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APRESENTACAO

O presente relatdorio tem por objetivo apresentar a realidade da
Ouvidoria seccional, com destaque para as demandas mais
recorrentes, indicadores que demonstram como a populacao enxerga
os servicos prestados pela Administracdo Regional e pontos de
melhoria a serem implementados.

Em janeiro de 2022 foi publicado no sitio institucional da
Administracao Regional de Ceilandia o Plano de Ac¢do Anual de
Ouvidoria, referente ao exercicio de 2022. Com base na Decisao n°
2.844/21 - TCDF e na IN n° 01/2017 - CGDF, os relatorios de ouvidoria
deverao servir de instrumento para:

* Apresentar informacg¢oes atualizadas relacionadas a execuc¢ao

das acoes previstas no Plano de Ac¢ao;

e Destacar as acoes relevantes relacionadas a area,

empreendidas no periodo;

* Propor a adog¢ao de medidas para a correcao e a prevengao de

falhas e omissoes dos responsaveis pela inadequada prestacao
do servico publico e;

* Propor acoes que resultem em melhoria do servico prestado ao

publico.

CEILANDIA 2021 METAS SIGO 2022
= ManifestagGes (até 29/12/2021) = 1873 --
= indice de resolutividade = 25% 43%
= Indice de satisfacdo = 62% 70%
= indice de recomendacao = 74% 73%
48%

= Qualidade daresposta = 39%

Orgaos - em 2g/M12f201
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VISAO GERAL

O ano de 2022 superou os anos anteriores em quantidade de
demanda, elevando a média anual para 2.058 ao ano. O ano foi
evidenciado com um primeiro semestre acima e o segundo abaixo da
média mensal de 173 demandas.
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NUMEROS DE OUVIDORIA

Sugestao
1.6%

Reclamacéo
33.7%

Tipologia

Solicitagcao
62.2%

= INDICADORES

75%

Grande parte das reclamacdes
registradas, sao na verdade
solicitacoes de realizacdo de
servicos, em que os cidadaos, ao
registrar sua demanda diretamente
no sistema, marcam a tipologia
como reclamacgao,
equivocadamente. Isso, porém nao
esconde o fato de que ha
reclamacgdes por nao atendimento
de solicitacdes que foram agendadas
e nao atendidas, o que faz parte das
mudancas de procedimento
previstas no Plano de Agao 2022.

50%

25%

0%

JANUARY 2023



ASSUNTOS MAIS COBRADOS

As principais demandas enviadas para a Administracao regional de
Ceilandia dependem de apoio de outros 6rgao governamentais
(NOVACAP, SLU) para sua execucao. No exercicio de 2022 o grande
destaque ficou para as demandas de tapa buraco, pavimentaca
urbana - asfalto e manutencao de calgcadas com quase 80% do total de
demandas.

Servidor
3.3%

Bueiro/Boca de Lobo
8.4%

coleta de Entulho, galhos de arvores
9.3%

Tapa Buraco, pavimentacao, cal¢cadas
77.1%
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PROJETOS/ACOES

Os principais projetos da Ouvidoria da Administracao Regional de
Ceilandia foram listados no Plano de A¢dao 2022A com a finalidade de
alcancar as metas estabelecidas pela Ouvidoria Geral.

CEILANDIA 2021 METAS S1GO 2022
=» Manifestagoes (até 29/12/2021) = 1873 --
= indice de resolutividade = 25% 43%
= indice de satisfacdo = 62% 70%
= indice de recomendacao = 74% 73%

= Qualidade daresposta = 39% 48%

a0s - em 29/12f201

A ouvidoria buscou aprimorar a prestacao dos servigos publicos
melhorando a comunicacao com os setores internos para melhorar a
qualidade da resposta e aumentar a agilidade de atendimento.
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