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Controlador-Geral:

Daniel Alves Lima.
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Rubens Santoro Neto.

Chefe da Ouvidoria:

Maria Auxiliadora Mendonga Paulino.

Equipe de Colaboradores:
Arlinda Raimunda Teles dos Santos;
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Apresentacao

A Ouvidoria da Administracio Regional do Lago Sul, realiza atividades de gest&o e governanca dos servicos
de zeladoria e manutencéo da cidade (tapa-buraco, coleta de entulho, pavimentacdo asfaltica e calgadas).

Diagnostico

TOTAL DE MANIFESTACOES EM 2021 —

TOTAL DE MANIFESTACOES EM 2022 —
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Diminuicéo consideravel de manifestacdes no ano de 2022, com o advento da implantacdo do Programa
Administracdo Regional Digital 24horas, em que diminuiu consideravelmente os registros de Ouvidoria.

Houve também divulgacdo dos servicos de Ouvidoria no &mbito da cidade do Lago Sul, para os cidadaos
comuns, em funcdo do planejamento realizado para o ano de 2022. Cabe destacar o retorno total com o

atendimento presencial conforme vacinacdo em massa da populacéao e a diminuigdo dos casos da Pandemia
COVID-19.
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Nos anos 2021 a 2022, a tipologia predominante foi a solicitagdo com 60,4%. Esta tipologia foi escolhida
devido as atribuicGes do 6rgdo que estdo basicamente na oferta de servigos publicos e a segunda mais
solicitada foi a reclamac&o. Em 2023, a tipologia SOLICITACAO ainda é predominante, apesar de que,
advindo da nova adaptacdo do site PARTICIPA-DF, varias manifestacdes sdo dadas como reclamacdes.
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INDICADORES METAS 2022
Recomendacéo 78%

Satisfacdo com Servico Ouvidoria 70%
Qualidade de Resposta 80%

Resolutividade 60%

INDICADORES ALCANCADOQOS
Recomendacéo 81%

Satisfagdo com Servico Ouvidoria 75%
Qualidade de Resposta 61%

Resolutividade 54%

METAS PARA SEREM ALCANCADAS 2023
Recomendac&o 80%

Satisfacdo com Servigo Ouvidoria 70%
Qualidade de Resposta 70%

Resolutividade 60%

Apesar da baixa adesdo a avaliagdo sobre os servicos prestados pela Administracdo Regional do Lago Sul,
podemos visualizar que o indice da resolutividade diminuiu em 2022, todavia, ainda ndo pode ser
considerado um dado fidedigno, uma vez que o total das demandas ndo apresenta feedback do cidaddo
solicitante. Foi necessario verificar os principais motivos que impactaram nestes resultados. Assim, sdo as
principais dificuldades enfrentadas pela Ouvidoria:

>

>

Falta de e-mail pessoal do cadastro do cidaddo que nédo confirma o seguimento ao registro, o que
acaba por ndo contabilizar a resolutividade;

Perda de prazo de resposta técnica quando finalizada a tratativa das manifestacdes resolvidas pelas
areas técnicas;

Cidadao que ndo avalia atendimento;

Acdes informativas e educacionais, relacionadas as competéncias da Administracao.



ASSUNTOS

ASSUNTOS MAIS RECORRENTES
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Os assuntos mais decorrentes no ano de 2021 sdo de: tapa buraco com 68; coleta de troncos de arvores com
21; construcédo de calgadas com 19. Em 2022: tapa buraco com 76; coleta de troncos de arvores com 17,
servidor publico com 15. E not6rio que observemos que os primeiros assuntos mais decorrentes em 2021,
580 0s que se mantém em 2022, sendo que houve um nimero de solicitagdes maiores quanto ao tapa buraco.

Portanto, ressalva que, em 2022, o assunto de servidor publico é o que manteve com alteracéo, sendo assim,
manifestacBes de tipologia quanto a elogios.




Vejamos abaixo:

Tapa buraco - vias pib...
Coleta de galhos e tro...
Construcdo de calcadas

Manutengdo de calgadas...
Servidor Piblico

Coleta de entulho (res...
Ponto de encontro comu...
Licenca de Funcionamen...
Poda de arvore em area...

Rogcagem de mato,capim

Tapa buraco - vias pab...
Coleta de galhos e tro...
Servidor Piblico
Manutengdo de calgadas...
Construgcdo de calgadas
Limpeza e conservagdo
Quebra-molas

Manutengdo de bueiro /...
Coleta de entulho (res...

Coleta convencional de...
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MATRIZ DE ANALISE QUALIDADE

Grupol Grupo?2 Grupo 3 Grupo 4

o .. .
o ..

Grupo 3

OUVIDORIA
LAGO SUL

Grupo 1 — 03 ou 04 indicadores abaixo da meta SIGO ou indicador em 0%;

Grupo 2 — Satisfacdo ou recomendagéo abaixo da meta SIGO;
Grupo 3 — Qualidade da resposta ou resolutividade abaixo da meta SIGO;

Grupo 4 — Todos os indicadores acima ou igual a meta SIGO.

A Administracdo Regional do Lago Sul, encontra-se dentro da matriz de analise, enquadrando-se no
GRUPO AZUL. Isso significa que, para a Dimensdo Volume, estamos no grupo 2 e para a Dimens&o
Qualidade estamos no Grupo 4. Nos indicadores, obtivemos valores acima da meta estabelecida pelo SIGO,
demonstrando o bom desempenho desta Ouvidoria.

Para 0 ano de 2023, é necessario que os indicadores permanecam os mesmos, conforme GRUPO AZUL,
ou melhorem, tendo em vista que, a resolutividade deverad ser melhorada com o pdés-atendimento das
solicitagBes requeridas pelos cidadaos.



Reflex&o sobre tudo o que identificamos por meio do Diagnostico

A partir dos dados podemos concluir que nossas principais a¢oes para 2023 sdo: alcancar resultados maiores
é nosso maior objetivo, entendendo que, devemos realizar um esfor¢o para que os nimeros demonstrem,
de verdade, a satisfacdo do cidaddo na realizagéo dos servicos prestados, assim como o respeito aos direitos
e garantias que lhes sdo merecidos, a melhoria do servigo publico, a boa governanca, a transparéncia, a
confianca, além de tantas outras que deem credibilidade & prestacdo do nosso servi¢o como Ouvidoria.
Todas as manifestacdes atendidas foram 100% respondidas dentro do prazo legal, sendo o prazo de resposta
em 5 (cinco) dias e ndo foram identificados nenhum ponto ou casos de demandas fora dos prazos nos anos
de 2021 a 2022 e focar para que iSSO permanega.

Conforme diagndstico realizado anteriormente e entendendo que ha uma necessidade de melhoria de
prestacdo de servigo ofertado ao cidaddo, a Ouvidoria tem objetivo manter as metas estipuladas no
SIG0/2022 e por segundo objetivo, melhorar performance conforme:

Ampliar e aumentar o quantitativo do indice de manifestagdes por meio da pesquisa de satisfacéo;
Melhorar o indice de satisfagdo com o atendimento conforme estrutura fisica;

Melhorar o indice de satisfacdo com o atendimento e p6s atendimento;

Manter em 100% no ITA;

Manter a adequagéo da Carta de Servigcos em 100% de acordo com as orientagdes da Ouvidoria
Geral;

6. Capacitagdo da equipe de ouvidoria com cursos.

arowbdPE

CARTA DE SERVICOS

A Carta de Servicos ao Cidadao € um instrumento de controle social que facilita a sua participacdo nas acdes e
programas do Governo do Distrito Federal. Nela vocé encontrard informacdes claras e acessiveis sobre 0s servigos
prestados por cada 6rgdo e entidade distrital. Para conhecimento das demais Cartas de Servicos, acesse:

=\ carTADE Para conhecimento das demais Cartas de Servicos, acesse:
y SERVICOS https://lagosul.df.gov.br/category/servicos/carta-de-servicos/

PROJETOS

Com base no diagndstico, com o cumprimento das metas e indices estabelecidos, entendemos que podemos
melhorar ainda mais o atendimento prestado ao cidad&o e auxilia-lo aos setores da Administracdo do Lago
Sul. Nesse sentido, apresentamos como projeto para 0 ano de 2023:

Em conformidade com &s leis e normas do Estatuto da Pessoa com Deficiéncia, Lei 13.146 de 06 de julho
de 2015, requerer um assento especial para obesos e piso tatil, garantindo melhor resultado para a inclusédo
social.


https://lagosul.df.gov.br/category/servicos/carta-de-servicos/

Conclusao

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

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

Brasilia, 14 de fevereiro de 2023.
Maria Auxiliadora Mendonga Paulino
Chefe da Ouvidoria
RA - Lago Sul



