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Apresentacao

Apresentamos o Plano de Acao da Ouvidoria da Secretaria de Estado de Obras e
Infraestrutura do Distrito Federal, para o ano de 2024, como resultado de
experiéncias assimiladas no decorrer da atuacao como espaco de cidadania e
instrumento de gestao, no cumprimento do papel como unidade seccional do
Sistema de Gestao de Ouvidorias — SIGO/DF.

A Ouvidoria tem o objetivo de instituir um canal de comunicacao entre o cidadao e
o orgao, contribuindo de maneira especifica para o processo de melhoria dos
servicos prestados. Atua como espaco de cidadania, mediando o acesso aos
servicos, fortalecendo o controle social e representando importante instrumento
de gestao. O Plano de Acao contempla as acoes que serao desenvolvidas, com
vistas a evidenciar a busca pela eficiéncia dos trabalhos de ouvidoria.



Total de Manifestacdes

No ano de 2022 foram registradas 11.143 manifestagdes de ouvidoria. No periodo compreendido
entre os meses de marco e novembro de 2022, podemos observar dois picos na quantidade de
manifestacOes. Esses picos sao bem acentuados no més de margo e no més de novembro, e
coincidem justamente com os periodos chuvosos do inicio e do final do referido ano.

No ano de 2023 foram registradas 7.696 manifestacOes de ouvidoria. Acompanhando o ciclo mensal
das manifestacOes de ouvidoria, identifica-se picos de registros de manifestacdes no més de marco,
tanto no ano de 2022, como em 2023, portanto, percebemos que a evolugao mensal das demandas
acompanha uma mesma tendéncia de registros em determinados periodos no decorrer do ano. Houve
uma diminuicdo de 31% no total de demandas de 2023 em comparacao as demandas de 2022, o
motivo dessa diminui¢cao foi separacao das demandas de lluminagcao Publica que passaram a ser
tratadas e respondidas diretamente pela Companhia Energética de Brasilia - CEB, nao ficando mais na
caixa de tratamento de demandas da SODF, que consta no sistema Participa-DF. A SODF parou de
receber manifestacdes de Ouvidoria relacionadas a lluminag¢do Publica, na data de 27/07/2023. Essa
mudanga foi promovida pela Ouvidoria-Geral do Distrito Federal.
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Indicadores

Qualidade da Resposta Resolutividade

41% 30%

Satisfacao com o Servico Recomendacao

55% 60%

No ano de 2023 houve uma reducdo no resultado de alguns dos indicadores em
relacdo ao ano anterior, portanto parte das metas propostas ndo foram alcancadas.
A meta proposta para o ano de 2024 sera a de aumentar em 1% do resultado dos
indicadores do ano de 2023.




Solicitacao
33.8%

Reclamacéo
65.4%

No ano de 2023 foram registradas:

5.035 Reclamacgdes
2.601 Solicitagdes
13 Sugestdes

25 Elogios

17 Informacdes

5 Denuncias

A tipologia mais recorrente passou a ser Reclamacgdes, correspondendo a
65,4% do total de manifestacdes. Houve aumento na quantidade de
manifestacbes da referida tipologia para as demandas relacionadas a
lluminagédo Publica, em comparag¢do ao ano anterior.
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lluminacéo Publica (Funcionamento)

Iluminacgéo Publica (Instalagcao de Poste)

Falta de Iluminacao Publica

Illuminacdo Publica (Remanejamento de Poste)
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Pavimentacdo Urbana - Asfalto

Obra Publica em Vias Publicas

Projetos e Obras de Infraestrutura Urbana

Galeria de Aguas Pluviais
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Cronograma

Acéo Jan Fev Mar
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Reunidao com
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Divulgacao
interna

Relatdrios




Projetos

N d Resultad C icaca
om.e ° Objetivo Justificativa Acéo Metas Responsavel Recurso Cronograma N omunicagao
Projeto Esperado Resultados




Eq u | pe Ouvidora Nilva Oliveira Bastos

Assessora Kellen Regina de Lima Batistas



