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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 2025, 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 2023 foram registradas /7.696 manifestacdes de ouvidoria. Podemos observar uma grande
queda na quantidade de demandas a partir do més de agosto, o motivo dessa diminui¢ao foi separac¢ao
das demandas de llumina¢ao 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 Iluminagdo Publica, na data de 27/07/2023. Essa mudanca foi promovida pela
Quvidoria-Geral do Distrito Federal.

No ano de 2024 foram registradas 582 manifesta¢cdes de ouvidoria. Acompanhando o ciclo mensal
das manifestacdes de ouvidoria, identifica-se um grande pico de registro de manifestacdes no més de
julho, voltando a normalizar a média de registros nos meses subsequentes. Nessa grande alta na
quantidade de demandas no més de julho, observamos que a maioria das manifes¢oes foram
referentes as obras do Plano Piloto, mais especificamente na Estrada Parque Industrias Graficas
(EPIG).
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Indicadores

Qualidade da Resposta Resolutividade

73% 35%

Satisfacao com o Servico Recomendacao

80% l 81% \

No ano de 2024 o resultado dos indicadores foram muito satisfatérios, todas as metas propostas
foram alcancadas.
Considerando que no ano de 2024 todas as metas elencadas no plano de agdo da Ouvidoria/SODF
para o referido ano foram superadas, além de superar as trés metas dos Indicadores de Performance
da Rede de Ouvidorias do GDF, propostas no Plano de Acdo 2024/2025 do Sistema de Gestdo de
Ouvidoria do Distrito Federal - SIGO/DF. Portanto a meta proposta para o ano de 2025, sera a de
aumentar em 1% do resultado do indicador de Performance em Servicos “Resolutividade”, além de
manter o resultado dos outros indicadores alcancados no ano de 2024.




2024

Solicitacdo
8.2%

Reclamacéo
88.8%

No ano de 2024 foram registradas:

517 Reclamacdes
48 Solicitagoes

6 Sugestdes

1 Elogio

8 Informacdes

2 Denuncias

A tipologia mais recorrente continuou a ser Reclamacdes, correspondendo a
88,8% do total de manifestagdes.
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Projetos e Obras de Infraestrutura Urbana

Obra Publica em Vias Publicas

Pavimentacao Urbana - Asfalto

Fiscalizacdo em Obra em Area Regular

O 20 40 60 80 100 120 140




Cronograma

Acéo

Monitoramento da variacao positiva dos indicadores

Pré-atendimento

Pés-atendimento

Alinhamento pontual com as areas responsaveis
pelos assuntos mais recorrentes

Atualizacdo da Carta de Servicos

Divulgacao interna

Relatdrios




Projetos

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