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TIPOLOGIA:
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A tipologia predominante foi a solicitacdo com 51,9% de 2021 até o atual momento. Esta tipologia foi escolhida
devido as atribuicdes do 6rgao que estdao basicamente na oferta de servicos publicos. Em 2024, a tipologia
SOLICITACAO ainda é predominante, apesar de que, advindo da nova adaptacdo do site PARTICIPA-DF, varias

manifestacbes sao dadas como reclamacdes.



INDICADORES:
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INDICADORES METAS 2023

Recomendacao 78%

Satisfacao Servico Ouvidoria 70%
Qualidade de Resposta 80%
Resolutividade 60%

Recomendacao Qualidade de resposta Resolutividade

INDICADORES ALCANCADOS

Recomendacao 64%

Satisfacao Servico Ouvidoria 69%
Qualidade de Resposta 73%
Resolutividade 66%

METAS PARA SEREM ALCANCADAS
2024

Recomendacao 80%

Satisfacdo Servico Ouvidoria 70%

Qualidade de Resposta 80%

Resolutividade 70%



ASSUNTOS MAIS RECORRENTES:
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Os assuntos mais recorrentes no ano de 2022 foram de: tapa buraco, coleta de troncos de arvores e servidor
publico. Em 2023 obtivemos uma alteracdo, sendo: tapa buraco o assunto mais recorrente, manutencao de
calcadas e construcdo de cal¢cadas.



REFLEXAO SOBRE TUDO O QUE_
IDENTIFICAMOS POR MEIO DO DIAGNOSTICO

A partir dos dados podemos concluir que nossas principais a¢des para 2024 sdo: alcancar maiores resultados,
tanto na recomendac¢do quanto na resolutividade, entendendo que, devemos realizar um esfor¢o para que os
numeros demonstrem, de verdade, a satisfacdo do cidaddao na realizacdo dos servicos prestados, assim como o
respeito aos direitos e garantias que lhes sao merecidos, a melhoria do servico publico, a boa governanca, a
transparéncia, a confianca, além de tantas outras que deem credibilidade a prestacao do nosso servigo como
Ouvidoria. Todas as manifestacdes atendidas foram 100% respondidas dentro do prazo legal, sendo o prazo de
resposta em 10 (dez) dias e ndao foram identificados nenhum ponto ou caso de demandas fora dos prazos nos

anos de 2022 e 2023, devemos focar para que isso permaneca e que O prazo para resposta das demandas
diminua.

Conforme diagndéstico realizado anteriormente e entendendo que ha uma necessidade de melhoria de prestacado
de servico ofertado ao cidaddo, a Ouvidoria tem objetivo manter as metas estipuladas no SIGO/2022 e por
segundo objetivo, melhorar performance conforme:

1. Ampliar e aumentar o quantitativo do indice de manifestacdes por meio da pesquisa de satisfacao;

2. Melhorar o indice de satisfacdo com o atendimento conforme estrutura fisica;

3. Melhorar o indice de satisfacao com o atendimento e pds atendimento;

4. Manter em 100% no ITA;

5. Manter a adequacdo da Carta de Servicos em 100% de acordo com as orienta¢des da Ouvidoria Geral;
6. Capacitacdao da equipe de ouvidoria com cursos.



REFLEXAO SOBRE TUDO O QUE_
IDENTIFICAMOS POR MEIO DO DIAGNOSTICO

CARTA DE SERVICOS

A Carta de Servicos ao Cidadao é um instrumento de controle social que facilita a sua participacdo nas ac¢des e
programas do Governo do Distrito Federal. Nela vocé encontrara informacdes claras e acessiveis sobre os servicos
prestados por cada 6rgao e entidade distrital. Para conhecimento das demais Cartas de Servigos, acesse:

captape  Paraconhecimento das demais Cartas de Servigos, acesse:
SERVICOS  https://lagosul.df.gov.br/category/servicos/carta-de-servicos/

PROJETOS

Com base no diagnostico, com o cumprimento das metas e indices estabelecidos, ratificamos que a Ouvidoria
contribui para a elevacdo dos padrdes de transparéncia e presteza das atividades da Administracao Regional do
Lago Sul.

Apresentamos como projeto para o ano de 2024, a Ouvidoria Itinerante, que sera realizada em parques e
espacos publicos na regidao do Lago Sul. Assim, estaremos promovendo a cidadania, em consonancia com a
principal missdo que é: atender as necessidades, anseios da populacdo e aproximacao direta com a sociedade.



CONCLUSAO

Portanto, ante as informacdes apresentadas, concluimos que a Administracdo Regional do Lago Sul, disponibiliza o
presente Plano de Acdo, alinhado aos instrumentos de planejamento do Governo do Distrito Federal, buscando
promover a cidadania e melhorar os servicos prestados.

Nossa finalidade é trabalhar para que cada vez mais possamos oferecer um atendimento humanizado e
personalizado, considerando que, o atendimento personalizado no Setor Publico cumpre com os principios da
transparéncia e da eficiéncia. E importante a utilizacdo da linguagem simples para que aborde todos os cidad3os,
com uma gestao transparente no sentido que a comunidade se sinta satisfeita ao atender anseios sociais. Um
cidaddo participativo, além de ser usuario do servi¢o publico, € também um participante dos planejamentos ou
execucdo de politicas publicas.

Brasilia, 07 de novembro de 2023.
Maria Auxiliadora Mendonca Paulino
Chefe da Ouvidoria
RA - Lago Sul



