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1. Apresentacao

O presente relatério objetiva atender ao disposto na Instrugcdo Normativa n? 01, de
05/05/2017, que regulamenta os procedimentos dos servicos de ouvidoria tratados na Lei n2
4.896/2012 e Decreto n? 36.462/2015, que estabelece instrumentos de responsabilizacdo dos
participantes da rede de ouvidorias e dreas envolvidas, mais especificamente ao inc. VII, art. 22, cujo

teor transcrevemos:

A Ouvidoria da Administracdo Regional de Sobradinho Il apresenta seu relatdrio

referente ao periodo de 12 de outubro a 31 de dezembro de 2022.

Art. 22. Cabe as ouvidorias seccionais, além do disposto no artigo 92 da Lei n2

4.896/2012:

VIl - publicar trimestralmente no sitio institucional do érgao ou entidade, os

relatérios de ouvidoria;
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Todos os dados do presente relatério foram extraidos do Sistema de Ouvidoria do

Distrito Federal — OUV-DF, Sistema Eletrénico do Servico de Informacdo ao Cidaddo — e-SIC e Sistema
Eletronico de Informagdes SEI.

A Ouvidoria é um espaco para vocé se relacionar com o Governo do Distrito Federal.

Garantimos sua participacdo para melhoria nos servigos publicos prestados. E um servico aberto ao

cidaddo para a realizacdo de reclamacdes, denuncias, sugestdes, elogios e informacdes, referentes aos

diversos servigos disponiveis a populagao.
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A Ouvidoria da Administragdo Regional do Sobradinho IlI/ RA-XXVI apresenta o
relatdrio de atividades referente ao periodo de 12 de outubro a 31 de dezembrode 2022, no qual
constam informacgdes de forma sintéticas e analiticas sobre as 102 manifesta¢des recebidas

neste Orgdo no referido periodo, sendo:

e 101 manifesta¢Oes recebidas por meio do Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal -
OUV-DF;

e 01 manifestagdo recebida por meio do Sistema Eletronico de Servigco de Informacgao
ao Cidadao - e-SIC; e,

e 11.9% das manifestacbes foram Anonimas e 88.1% Identificada, conforme

demonstrativo abaixo.

Anonimas

SITUAGCAO

11.9%

88.1%

= Anonimas m |dentificadas

2. Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal

2.1 Manifestacoes Recebidas
No Quarto Trimestre de 2022 recebemos: 101 (cento e um) manifesta¢des pelo sistema OUV-DF,

divididas em: 63 (sessenta e trés) SOLICITACOES; 30 (trinta) RECLAMACOES; 03 (trés) ELOGIOS; 02 (duas)
SUGESTOES; 02 (duas) INFORMACOES e 01 (uma) DENUNCIA.
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TIPO OUTUBRO/22 ‘ NOVEMBRO/22 DEZEMBRO/22 TOTAL
Solicitages 21 28 14 63
Reclamacbes 08 08 14 30
Elogios 00 02 01 03
Sugestdes 01 01 00 02
Informacdes 00 02 00 02
Denuncias 00 01 00 01
Total 30 42 29 101

CLASSIFICACAO
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2.2 Manifestacoes Por Canais De Entrada:

No periodo analisado de 12 de outubro a 31 de dezembro de 2022, observou-se, que o
principal canal de entrada das manifestacdes foram: 49 (Internet); 29 (Atendimentos
Presenciais) e 23 (Telefone 162 - Central de Atendimento do Governo do Distrito Federal),

conforme grafico abaixo.

FORMAS DE ENTRADA
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2.3 Manifestacdes Por Classificacao

No Quarto Trimestre, foram 16.8% Nao Resolvida, 3.0% Resolvida e 80.2%

Respondida, conforme quadro abaixo.

SITUAGCAO

16.8%0

80.2%

== Respondida == NJo Resolvida

== Resolvida

2.4 Indice De Cumprimento Do Prazo De Resposta

O indice de cumprimento do prazo de resposta médio no OUV_DF para o Quarto
Trimestre de 12 de outubro a 31 de dezembro de 2022, foram: 0% (zero por cento) Vencidas,
18.8% (Fora do Prazo) e 81.2% (Dentro do Prazo).

E importante ressaltar que a Ouvidoria/RA-XXVI tem acompanhado o cumprimento do
prazo para resposta rigorosamente, dando conhecimento as areas técnicas e ao Gabinete do
prazo de resposta ao cidaddo determinado na legislagdao vigente, conforme demonstramos a
seguir:

iNDICE DE CUMPRIMENTO
DO PRAZO DE RESPOSTA

18.8%

81.2%

= No prazo == Fora do prazo

= Vencidas
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2.5 Indice de Satisfacio com o Servico de Ouvidoria

Apds o cidaddo receber a resposta de sua demanda, ele é convidado a participar da
pesquisa de satisfagdo diretamente no sistema informatizado Ouv-DF.

Cabe destacar que no Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal - OUV-DF o cidadao tem
a opc¢ao de qualificar a resposta recebida como “resolvida” ou “ndo resolvida”, e, ainda,
preencher a Pesquisa de Satisfacao, ressaltando-se que tal avaliagdo ndo é obrigatdria.

INDICE DE RESOLUTIVIDADE

15

INDICE DE RECOMENDAGAO

40

INDICE DE SATISFAGAO COM
O SISTEMA

50

INDICE DE SATISFAGAO COM
O SERVICO DE OUVIDORIA

33

iINDICE DE SATISFAGAO COM
O ATENDIMENTO

50

SATISFACAO COM A
RESPOSTA
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2.6 Assuntos Mais Recorrentes e Demandados

No quadro abaixo, apresentamos o ranking dos 10 assuntos mais solicitados.

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Tapa buraco - vias plblicas N - 1
Coleta de entulho (resto de obra) em _.. GGG G
Servidor Pablico @l G

Site governamental @ 2
Servigco prestado por érgdo/entidade d... @2
Projetes e obras de infraestrutura ur... @2
Manutencdo de bueiro / Boca de Lobo @2
RIMENTO PRAZO LEGAL - PROCESS0CS @2
Coleta de inserviveis (mdveis e equip... W2

Limpeza de bueiro / Boca de lobo @2

2.7 Classificacdo das Demandas no Quarto Trimestre
Por classificagdo o assunto mais demandado neste periodo foi SOLICITAGAO com 62.4%.

CLASSIFICAGAO
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2.8 Resolutividade

O indice de RESOLUTIVIDADE das Ouvidorias do Distrito Federal é uma das principais
inovagdes do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF, pois reflete a busca
constante do governo pela participacdo do cidaddo em todo o processo de atendimento. Neste
contexto a Resolutividade é um indicador mensurado através da avaliacdo do cidad3ao apds
receber sua resposta. Na verdade, é o préprio demandante que finaliza seu protocolo
classificando-o como “Resolvido” ou “N3do Resolvido”, para os registros de dendncias,
reclamacdes e solicitacdes de servigos. No periodo de 12 de abril a 30 de junho de 2022 tivemos
um indice de 15%, muito abaixo do esperado em relacdo aos trimestres anteriores, mesmo com
todo esforgo dos funciondrios desta ouvidoria, fazendo contato via telefone com o cidadao, o
indice foi bem menor do esperado, devido as elei¢cdes e a troca da equipe governamental.

RESOLUTIVIDADE

15

3. Carta de Servico

A Carta de Servicos ao Cidad3do é um conjunto de informagdes claras e acessiveis sobre os
servicos prestados por cada érgao e entidade Distrital. Nela é possivel conhecer os detalhes sobre
como solicitar os servigos e quais sao os compromissos de atendimento estabelecidos, prestados
por cada 6rgao e entidade Distrital. Todos drgdos e entidades do GDF s3ao obrigados a publicar
sua Carta no site institucional, conforme Decreto n? 36.419/2015.

A Carta de Servicos da Administracao Regional de Sobradinho I, encontra-se publicada
no site http://www.sobradinhoii.df.gov.br/category/carta-de-servicos/
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4. Sistema Eletronico Do Servi¢co De Informacao Ao Cidadao - e-Sic

8 e-SIC

Sistema Eletronico de Servigo
de Informacao ao Cidadao

O Servico de Informagdes ao Cidadao — SIC é mais um servi¢o prestado pelas Ouvidorias
do GDF. Através deste servigo a populagdo podera ter acesso a qualquer informagdo produzida
e armazenada pelo Estado. E um direito do cidaddo, garantido pela Constituicdo Federal. O
cidad3do pode solicitar informagdes sobre as agdes, gastos, documentos, processos e tudo mais
que for de competéncia do Governo do Distrito Federal. E dever do Estado garantir o direito de
acesso a informacdo. Importante mencionar que o e-SIC ndo possui tipologias de classificacdo e
que o seu acesso pode ser feito via internet e de forma presencial.

e No periodo analizado teve 01 manifestacdo recebida e respondida, por meio do

Sistema Eletrénico de Servico de Informagado ao Cidadao - e-SIC.

Agdes | Protocolo Orgéo Superior Si[rsl];.ﬁado gz;ﬁni?ﬁ E:Zﬁgi{;‘?ento Situagédo Nome do Solicitante
i = ; A
o Q| 00112000165202238 ggg‘:&f:;g?l" Regionalde | 06/12/2022 25/01/2023 Respondido mggﬁ\%‘g g\ON

Fonte: Sistema de Acesso a Informagdo https://www.e-sic.df.gov.br
Sistema de Ouvidoria — OUV-DF https://www.participa.df.gov.br

5. Sistema Eletronico De Informacgao- Sei/DF

Sel.

Sistema Eletrénico de Informagoes

Por meio do Sistema Eletrénico de Informac¢do, editamos os documentos,
tramitamos para as dreas técnicas internas e externas para analise e parecer dos
orgdos do GDF (SLU, CODHAB, NOVACAP, DETRAN, DER, CEB e CAESB...).

Quanto as demandas sdao diariamente analisadas e encaminhadas por meio

de processo SEl pela Ouvidoria diretamente aos setores responsaveis pela
execugao dos servigos.
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Apds as providéncias cabiveis, o setor comunica a Ouvidoria para que seja
encaminhada as respectivas respostas aos cidadaos demandantes, informando que o
atendimento fora concluido, ou que sera atendido tao logo seja iniciada nova operacao.

6. Conclusao

A Ouvidoria apresenta o relatério do Quarto Trimestre de 2022 (12 de outubro a 31
de dezembro) com seus resultados quantitativos, qualitativos e realizagdes.

E importante destacar que o indice de Resolutividade no dashboard do OUV-DF, no
periodo analisado, registrou 15% de resolutividade, conforme demonstrativo no grafico da
pagina 09, um percentual bem abaixo do esperado. Estamos trabalhando diariamente para
melhoria no indice de resolutividade, pois trabalhamos muito, portanto o cidaddo nao realiza a
pesquisa de satisfacdao, a Ouvidoria sente-se muito prejudicada pelo percentual da avaliagao.
Estramos em contato contato com o cidaddao por meio de ligagdes telefonica, convidando o
cidaddo a participar da pesquisa de satisfacdo pelo site da ouvidoria (www.ouv.df.gov.br e
conversando pessoalmente com o mesmo sobre a importdncia da avaliacdo dos servicos
prestados a comunidade.

Vale ressaltar que a resolutividade ndo depende somente da Ouvidoria, e sim de uma
avaliagdo dos servigos realizados pela comunidade, neste contexto, a Regido Administrativa de
Sobradinho I, é composta de uma populacdo muito carente, que na maioria das vezes, procura
a Ouvidoria de forma presencial, por ndo ter acesso a internet, a maioria sdo pessoas idosas,
usam e-mails de filhos ou de amigos, o que dificulta acompanhar o andamento da demanda e
impossibilita responder a pesquisa de satisfacao.

No periodo avaliado, a manutencdo e conservacao foi um pouco prejudicada, devido
ao encerramento do contrato de equipamentos (caminhdes, tratores e etc),
Novacap/Administracdo causando atrasos nos atendimentos das demandas.

Por fim, evidenciamos a confianca dos cidaddos na rede de ouvidorias do DF,
estamos atuando no caminho certo em nossas atitudes e resultados, é o que motiva a continuar
engajados, a resolver as demandas da comunidade.

Estamos proativamente, realizando gestes junto as Areas Técnicas e ao Gabinete,
alertando sempre para o cumprimento do prazo de resposta determinado na legislacdo vigente e
para a importancia de que seja fornecida a melhor resposta ao manifestante, buscando sempre
qualidade, clareza, objetividade e a utilizacao da linguagem cidada.

Brasilia, 31 de dezembro de 2022

Nelma Francisca da Silva Gomes
Ouvidora
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