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Apresentacao:

A Ouvidoria da Administracao Regional do Cruzeiro, integra o
sistema organico de Ouvidorias Publicas do Distrito Federal,
tem como objetivo garantir a participacao popular por meio
dos canais de relacionamento e contribuir para o
desenvolvimento da cidadania como forma de expressao
popular, promovendo o exercicio do controle social e 0 acesso
a informacao e, aprimorando os servicos publicos prestados
pela Administracao Publica.

Assim, em atendimento ao disposto no inciso II, do art. 2°, da
Instrucao Normativa n° 01, de 05 de maio de 2017, a Ouvidoria
da Administracao Regional do Cruzeiro apresenta o seu Plano
de Acao Anual, referente ao exercicio do ano de 2024.

As acoes e projeto aqui descritos sao desdobramentos de
andlises e reflexoes da Ouvidoria da Administracao do
Cruzeiro frente aos dados obtidos por meio do painel do
Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal - OUV-DF, nos anos
2021/ 2022 / 2023.

Este plano abrange as principais acoes e projeto a serem
desenvolvidos na Ouvidoria da Administracao Regional do
Cruzeiro no exercicio de 2024.

O Plano de Acao apresentado, nio se trata de instrumento

rigido, sendo passivel de alteracoes para aperfeicoar e
melhorar os servicos.
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Total de manifestacoes %
Ouvidoria

articipa.df. govir

m 2021 = 2022 = 2023

Total Total Total
493 343 360
Manifestacoes Manifestacdes Manifestacdes

Em 2021 foram recebidas 493 manifestacoes no OUV/DF,
em comparacao ao ano de 2022, que foram recebidas 343,
verifica-se uma diminuicdo de 30% nas demandas
registradas.

Em 2023, até o momento, foram protocoladas 360
manifestacoes, sinalizando um leve aumento em relaciao a
2022, com 17 registros a mais, ou seja, 4,95%.
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Classificacao

m 2021 = 2022 = 2023

355

Solicitacao
Reclamacao
Sugestao
Elogio

Informacao

Denincia
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Verificamos que a tipologia mais apresentada, nos anos
de 2021, 2022 e 2023, foi a Solicitacao.

Em 2021, a Solicitacao representou quase o triplo das
manifestacoes, com 72,01%, seguida de Reclamacao,
Sugestao, Elogio e Informacao.

No ano de 2022, comparando com o0s dados do ano
anterior, verifica-se que houve reducoes consideraveis
nas quantidades de manifestacoes, sendo que:

e a Solicitacao teve uma diminuicao de 22,26%;

« a Reclamacao e a Sugestao tiveram diminuicao de

aproximadamente 50%;
0 Elogio, com diminuicao significativa de 73,53%;
e a Informacao, também apresentou diminuicao.
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Em 2023, as manifestacoes de Solicitacao, Sugestao e
Informacao mantiveram o decréscimo em relacao ao ano
de 2022.

A Reclamacao, no entanto, aumentou 69,88% em relacao a
2022.

Também o Elogio apresentou aumento de 50% em relacao
a 2022.

Registram-se, em 2023, 02 casos de Denuncia.
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Indicadores / 2023

Indicadores 2023 Meta 2024

Satisfacao 98% 100%
Recomendacao 98% 100%
Resolutividade 95% 96%

Qualidade da
Resposta

98% 100%

Ainda que os indices em 2023 apresentem percentuais
mais elevados do que no ano de 2022, a expectativa desta
Ouvidoria da Administracao Regional do Cruzeiro sempre
¢ melhorar os indicadores de performance e para isso,
buscaremos realizar os cursos de capacitacao,
ministrados pela Ouvidoria-Geral/Egov, reforcar o
trabalho, que ja vem sendo desenvolvido, com o0 pré e pos
atendimento e aprimorar a qualidade da resposta.
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Servicos mais solicitados

B 2021 B 2022 B 2023

197

Coleta de inserviveis

Tapa buracos

Coleta de galhos

Coleta de entulhos

Parquinhos infantis

0 50 100 150 200

Os servicos mais solicitados pela populacao do Cruzeiro,
compreendem 6722% do total das manifestacoes
registradas no ano de 2023, com a coleta de inserviveis em
primeiro lugar, atingindo o percentual de 33,33% do total
das manifestacoes registradas no ano.

Em seguida vem o tapa buracos. Em um bate papo com a
equipe de manutencao/COLOM, a malha asfaltica da regiao
do Cruzeiro ¢ muito antiga e fina o que facilita a abertura
dos buracos, por isso no periodo chuvoso, compreendido
entre janeiro e marco de 2023, ocorreu o maior numero de
pedidos de tapa buracos.
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A Coleta de galhos se refere as podas realizadas pelo
moradores e recolhimento de lixo verde em area publica.

Ja o quantitativo de Coleta de entulhos foi em sua maioria
sobre restos de obras descartados pela populacao em
area publica.

Quanto aos parquinhos infantis, importante salientar que
as demandas aumentaram em 2023, porque apos vistoria
da COLOM/Diretoria de Obras e verificacao da
necessidade de revitalizacao dos equipamentos publicos,
foram realizadas intervencoes por meio de parceria com
o Programa RENOVA-DF.
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Projeto

Tema

Bate Papo com a
Ouvidoria

Justificativa

Buscar mais entrosamento com as
equipes mais demandadas.

Metas
Ter mais agilidade no atendimento das

manifestacdes, aumentando os indices
de satisfacao e resolutividade.

Recursos

Serao utilizados recursos humanos e
instalacao fisica da Administragéo

Resultado Esperado

Atender a populacdo em suas
necessidades, aumentando a
credibilidade em relacao ao
desempenho da Administragao/GDF.

10

Objetivo

Divulgar a importancia do trabalho da
Ouvidoria

Acdes

Fazer reunides quadrimestrais com as
equipes mais demandadas

Responsaveis

Equipe da Ouvidoria

Cronograma

Marc¢o/2024 a Novembro/2024

Comunicar Resultados

Publicacdo no site da Administracao
Regional do Cruzeiro



