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1. BREVE INTRODUCAO SOBRE OUVIDORIA

A Ouvidoria € um espaco para a organizagdo da comunicagdo entre o cidaddo e o
Governo, que garante a participacdo popular, a transparéncia e auxilia na eficiéncia da
prestacao dos servi¢cos publicos.

A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal € o 6rgdo central do Sistema de Gestdo de
Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF, responsavel pela coordenacéo dos trabalhos das
Ouvidorias Especializadas. Cada Ouvidoria Especializada tem autonomia para cadastrar,
analisar e tramitar as manifestacbes recebidas (solicitacdes, reclamacdes, sugestdes,
elogios e informacdes) e acompanhar o andamento até a resposta final que sera repassada
ao cidadao.

De acordo com a Lei n° 4.896/2012 concomitantemente com a Lei Federal n° 12.
527, artigo 11°, 8§ 1°, o prazo final de resposta sdo vinte dias corridos a contar da data da
solicitacdo do registro no sistema, sob pena de responsabilizacdo penal ao responsavel
pela prestacdo da informagé&o, conforme artigos 32 e 33 da lei supramencionada.

O objetivo da Ouvidoria € ser mediadora entre os cidaddos e o 6rgdo, promovendo
articulacdo entre setores e outros oOrgdos em busca de solucionar as demandas
apresentadas, de forma célere, zelosa e eficaz. E atua ainda como porta de entrada do
orgao, necessitando de conhecimento dos servigos prestados e conhecimento da rede de
servicos prestados por outros érgaos para promover o correto encaminhamento.

Neste contexto, de mediadora e responsavel pelo monitoramento da produtividade
das demandas, apresentamos o Relatério do 1° semestre de 2021, com os dados
estatisticos referentes as demandas apresentadas junto a esta Ouvidoria Seccional para
andlise e implementacdo de sugestdes, visando melhor cumprimento das metas

organizacionais desta Administracdo Regional do Riacho Fundo I.



2. DOS DADOS E ANALISE

DEMANDAS DA OUVIDORIA
Observamos que todas as demandas foram respondidas e resolvidas.

Aqui cumpre esclarecer que grande parte da populacao tem dificuldade em acessar
o sistema e dar a demanda como resolvida, o que dificulta e deixa o maior percentual como

respondida.

SITUACAO

20.1%

79.9%

== Respondida  mm Resolvida

1) Total de manifestacfes recebidas pela ouvidoria e quantitativo mensal desses
registros.

Verifica-se o registro de 159 (cento e cinquenta e nove) manifestacdes recebidas
pela unidade da ouvidoria seccional. Do total de manifestagdes recebidas por esta ouvidoria, de
159 (cento e cinquenta e nove), observamos que 37 (trinta e sete) em janeiro, 59 (cinquenta em
nove) em fevereiro e 63 (sessenta e trés) em marco. Houve um aumento significativo das

manifestacdes em margco comparando o més de janeiro.

EVOLUGAO MENSAL




2) Total de manifestacbes por canais de entrada (central 162, sistema,
presencialmente e outros)

O total de manifestagfes por canais de entrada foi de: 68 (sessenta e oito) por telefone, 35
(trinta e cinco) por midia, 34 (vinte e nove) presencial e 27 (vinte e sete) pela internet. Grande
aumento por telefone.

FORMAS DE ENTRADA
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3) Total de manifestacdes por classificacdo (reclamacgéo, solicitacdo, denuncia,

1

elogio, informagéo e sugestéo)
Do total de 159 (cento e cinquenta e nove) manifestacdes, observa-se
detalhadamente que tivemos, em sua maioria, solicitagdes. Vejamos 0s numeros:
v SOLICITACAO (128) representando 80,5% (oitenta virgula cinco por cento);
ELOGIO (21) representando 13,2% (treze virgula dois por cento);

RECLAMACAO (3) representando 1,9% (um virgula nove por cento) e

v

v' SUGESTAO (5) representando 3,1% (trés virgula um por cento);
v

v INFORMACAO (2) representando 1,3% (um virgula por cento).

CLASSIFICACAO



4) indice de cumprimento do prazo de resposta da ouvidoria
Observa-se um indice de 100% (cem por cento) de cumprimento do prazo de resposta da

ouvidoria. Nota-se que o prazo médio de resposta € de apenas 4 (quatro) dias.

INDICE DE CUMPRIMENTO DO
PRAZO DE RESPOSTA

= NO prazo w== Fora do prazo
== Vencidas

5) Ranking de assuntos mais recorrentes e demandados
Os assuntos mais recorrentes e demandados:
Recolhimento de inserviveis (oitenta e um);

Servidor Publico (quinze);

Tapa buraco — manutencao de vias publicas (treze);
Manutencdo em estradas, rodovias rurais (nove);

Coleta de entulho disposto irregularmente (nove);

Servico prestado por érgao/entidade do Governo no DF (seis);
Recolhimento de galhos e troncos de arvores (seis);
Recuperacao de calcadas (trés);

Construcéo de calgadas e, ou meio fio (dois) e
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Parquinhos infantis (dois).
ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Recolhimento de inserviveis - Mediant... GIIENE———— 81
Servidor Pablico D 15
Tapa buraco - manutencdo de vias pabl... D 13

Manutencdo em estradas,rodovias rurais @D 9

Coleta de entulho disposto irregularm... D 9
Servigco prestado por érgio/entidade d... @6
Recolhimento de galhos e troncos de a... @6

Recuperacao de calgadas @3
Construgao de calgadas e,ou meio fio 92

Parquinhos infantis 82



6) indice de resolutividade

RESOLUTIVIDADE
O indice de resolutividade no 1°

trimestre foi de 100% (cem por cento); este

indice representa a avaliacdo do atendimento

da demanda pelo proprio cidadéo.

100
%

7) indice de satisfacdo com o servigco da ouvidoria

INDICE DE SATISFACAO COM O o
SERVIGO DE OUVIDORIA Observa-se um indice de 100% (cem

por cento) de satisfacdo com o servico da
ouvidoria da Administragdo do Riacho
Fundo I.

100
%

8) As providéncias adotadas pela administragdo publica nas solucBes das
demandas de ouvidorias apresentadas

1. Foi adotado um atendimento personalizado (contato telefénico imediato e por aplicativo de

mensagens — WhatsApp), com o objetivo de estreitar a relagdo entre a administracéo
pubica e o cidaddo, para que este sinta-se parte da gestdo publica, ndo apenas como
usuario, mas como contribuinte do planejamento e da execucgéo de servigos e politicas
publicas.

Antes de tudo, vale dizer que o envolvimento dos servidores e atendimento de forma mais
humana contribuem para a personalizacdo do atendimento, personalizar o atendimento nao significa
meramente o tratamento pelo nome, mas sim o posicionamento adequado e ajustado ao atendimento
do cidadao.

O atendimento personalizado no setor publico busca cumprir principios da transparéncia e da
eficiéncia, pois uma gestédo transparente criara na comunidade um sentimento de pertencimento e
sera eficiente ao atender aos anseios sociais; isso porque um cidadao participativo ndo sera
meramente usuario do servico publico, mas sim participante no planejamento ou execucdo de

politicas publicas



Desta maneira, esta ouvidoria busca estabelecer um padrdo de comunicagdo padronizado,
buscando atendimento humanizado e personalizado, de forma a atender de prontiddo e da melhor
maneira possivel seus cidaddos, acolhendo suas demandas e manifestacbes de forma rapida e

eficaz, buscando assim garantir o bem estar social.

9) Total de manifestacGes recebidas pelo Servico de Informacdo ao Cidadao,

assim como a situacao do pedido

Servigo de Informacoes
ao Cidadao - SIC

E

N&o houveram manifestagfes recebidas pelo Servico de Informacdo ao Cidaddo neste 1°
primeiro trimestre de 2021; o que nos leva a crer que o cumprimento das exigéncias na transparéncia
ativa deixa o cidadao mais consciente das informa¢des do Poder Publico, reduzindo as solicitagcdes
de informacfes por transparéncia passiva — e para isso, esta Ouvidoria Seccional adotou o
monitoramento das informacdes prestadas de forma ativa no site institucional desta RA, o que

favoreceu a néo haver pedidos de informagdes no E-sic.
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