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1. BREVE INTRODUGCAO SOBRE OUVIDORIA

A Ouvidoria é um espaco para a organiza¢do da comunicagao entre o cidadado
e o Governo, que garante a participacdo popular, a transparéncia e auxilia na
eficiéncia da prestacéo dos servicos publicos.

A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal é o 6rgéo central do Sistema de Gestao
de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF, responsavel pela coordenacdo dos
trabalhos das Ouvidorias Especializadas. Cada Ouvidoria Especializada tem
autonomia para cadastrar, analisar e tramitar as manifestacdes recebidas
(solicitacdes, reclamacdes, sugestbes, elogios e informacbes) e acompanhar o
andamento até a resposta final que sera repassada ao cidadéo.

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 séo vinte dias corridos a contar da
data da solicitacdo do registro no sistema, sob pena de responsabilizacdo penal ao
responsavel pela prestacdo da informacgdo, conforme artigos 32 e 33 da lei
supramencionada.

O objetivo da Ouvidoria é ser mediadora entre os cidaddos e o 0rgdao,
promovendo articulagdo entre setores e outros 6rgdos em busca de solucionar as
demandas apresentadas, de forma célere, zelosa e eficaz. E atua ainda como porta
de entrada do 6rgdo, necessitando de conhecimento dos servigcos prestados e
conhecimento da rede de servicos prestados por outros Orgdos para promover o
correto encaminhamento.

Neste contexto, de mediadora e responsavel pelo monitoramento da
produtividade das demandas, apresentamos o Relatorio do 2° trimestre de 2022,
com os dados estatisticos referentes as demandas apresentadas junto a esta
Ouvidoria Seccional para analise e implementacdo de sugestbes, visando melhor
cumprimento das metas organizacionais desta Administracdo Regional do Riacho
Fundo I.



2. DOS DADOS E ANALISE

DEMANDAS DA OUVIDORIA

Observamos que cerca de 84,5% das demandas foram respondidas, cerca de

11,0% das demandas estédo classificadas como resolvidas, 0,645% das demandas
foram resolvidas apds resposta complementar e por fim, apenas 0,645% das
demandas estéo classificadas como nao 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.
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1) Total de manifestacdes recebidas pela ouvidoria e quantitativo mensal
desses registros.

Verifica-se 0 registro de 155 (cento e cinquenta e cinco) manifestacdes
recebidas pela unidade da ouvidoria seccional. Do total de manifestagdes recebidas
por esta ouvidoria, de 155 (cento e cinquenta e cinco), observamos que 59

(cinquenta e nove) em abril, 50 (cinquenta) em maio e 46 (quarenta seis) em junho.
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2) Total de manifestacfes por canais de entrada (central 162, sistema,
presencialmente e outros)

O total de manifestacdes por canais de entrada foi de: 58 (cinquenta e oito)
presencial, 42 (quarenta e dois) por midia, 29 (vinte e nove) por telefone e 25 (vinte

e cinco) pela internet e 1 (uma) protocolo. Grande aumento presencial.
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3) Total de manifestacdes por classificacdo (reclamacdo, solicitacéao,
denlncia, elogio, informacéo e sugestao)
Do total 155 (cento e cinquenta e cinco) manifestacbes, observa-se

detalhadamente que tivemos, em sua maioria, solicitacdes. Vejamos 0s niUmeros:

v SOLICITACAO (89) representando 57,4% (cinquenta e sete virgula quatro por
cento);
SUGESTAO (39) representando 25,2% (vinte e cinco virgula dois por cento);
ELOGIO (15) representando 9,7% (nove virgula sete por cento);
RECLAMACAO (8) representando 5,2% (cinco virgula dois por cento) e
INFORMAGCAO (4) representando 2,6% (dois virgula seis por cento).
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4) indice de cumprimento do prazo de resposta da ouvidoria
Observa-se um indice de 100,0% (cem por cento) de cumprimento do prazo de

resposta da ouvidoria. Nota-se que o prazo médio de resposta é de apenas 7 (sete) dias.
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5) Ranking de assuntos mais recorrentes e demandados

Os assuntos mais recorrentes e demandados:
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v Coleta de inserviveis (sessenta e dois) — (49,2%)
Tipologia: 61 solicitagfes; 01 sugestao.
v Tapa buraco (quinze) — (11,9%);
Tipologia: 09 solicitagfes; 06 sugestdes.
v Manutencao de calgcadas (dez) — (7,9%);
Tipologia: 06 sugestdes; 03 solicitagbes; 01 reclamacao.
v Placa de proibido jogar lixo (nove) — (7,1%);
Tipologia: 09 sugestdes.
v Servidor Publico (oito) — (6,3%);
Tipologia: 08 elogios.



v Manutencéo em estradas, rodovias rurais (seis) — (4,8%);
Tipologia: 04 sugestdes; 02 solicitagbes.

v Coleta de galhos e troncos de &rvores (cinco) — (4,0%);
Tipologia: 04 solicitagbes; 01 sugestao.

v Quadras de esporte (quatro) — (3,2%);

Tipologia: 04 sugestdes.

v Manutencéo de bueiro/ Boca de Lobo (quatro) — (3,2%);
Tipologia: 02 solicitacBes; 02 sugestdes.

4 Alistamento Militar (trés) — (2,4%).

Tipologia: 02 elogios; 1 reclamacao.

6) indice de resolutividade
RESOLUTIVIDADE O indice de resolutividade no 2°
trimestre foi de 95% (noventa e cinco
por cento); este indice representa a
avaliagédo do atendimento da demanda

95

pelo préprio cidadao.

7) indice de satisfagdo com o servigo da ouvidoria
INDICE DE SATISFACAO COM % Observa-se um indice de 93%
O SERVIGO DE OUVIDORIA A
(noventa e trés por cento) de
satisfagdo com o servico da ouvidoria

da Administracdo do Riacho Fundo I.

93



8) As providéncias adotadas pela administracdo publica nas soluc¢fes das
demandas de ouvidorias apresentadas

1. Foi adotado um atendimento personalizado (contato telefébnico imediato e por

aplicativo de mensagens — WhatsApp), com o objetivo de estreitar a relagdo entre

a administracdo pubica e o cidaddo, para que este sinta-se parte da gestédo

publica, ndo apenas como usudrio, mas como contribuinte do planejamento e da

execucao de servicos e politicas publicas.

Antes de tudo, vale dizer que o envolvimento dos servidores e atendimento de forma
mais humana contribuem para a personalizagdo do atendimento, personalizar o atendimento
ndo 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 gestdo transparente criara na comunidade um
sentimento de pertencimento e seré eficiente ao atender aos anseios sociais; isso porque
um cidaddo participativo ndo sera meramente usuario do servico publico, mas sim

participante no planejamento ou execucéo de politicas publicas

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

manifestacdes de forma rapida e eficaz, buscando assim garantir o bem estar social.

9) Total de manifestacdes recebidas pelo Servico de Informacdo ao

Cidadéo, assim como a situacao do pedido

By Lei 499%0/2012

-

Houve 01 (uma) manifestacdo recebida pelo Servico de Informacdo ao Cidadao
neste 2° trimestre de 2022; o que nos leva a crer que o cumprimento das exigéncias na
transparéncia ativa deixa o cidaddo mais consciente das informagfes do Poder Publico,
reduzindo as solicitacdes de informacgBGes 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 n&o haver tantos pedidos de informacdes no e-
SIC.
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10) Projetos contidos no plano de agéo de 2022:
a) Campanha Educativa de conscientizagcdo quanto ao descarte correto de
maoveis velhos - méveis inserviveis.

Campanha Virtual Educativa langada em marco de 2022 e que foi publicado
no informativo semanal do mesmo més e nas redes sociais dessa Administracao
Regional, buscando a conscientizagcdo em execucao quanto a conscientizacdo ao
descarte de moveis velhos e inserviveis.

Segue links:

1) Informativo Semanal: https://www.riachofundol.df.gov.br/wp-

conteudo//uploads/2022/04/Informativo-Semanal-do-Riacho-Fundo-I-Edicao-
12-2022 -.pdf



https://www.riachofundo1.df.gov.br/wp-conteudo/uploads/2022/04/Informativo-Semanal-do-Riacho-Fundo-I-Edicao-12-2022_-.pdf
https://www.riachofundo1.df.gov.br/wp-conteudo/uploads/2022/04/Informativo-Semanal-do-Riacho-Fundo-I-Edicao-12-2022_-.pdf
https://www.riachofundo1.df.gov.br/wp-conteudo/uploads/2022/04/Informativo-Semanal-do-Riacho-Fundo-I-Edicao-12-2022_-.pdf

2) Midias sociais: https://www.instagram.com/p/Cc22igaOW-
8/?igshid=MDJmNzVkM]Y=

RECOLHIMENTO DE INSERVIVEIS:
NAO SABE COMO FAZER O DESCARTE CORRETO?

"FACA A SUA SOLICITACAO PELOS CANAIS DA OUVIDORIA"

SITE: WWW.OUV.DF.GOV.8R
PRESENCIALMENTE NA ADMINISTRACAO DO RIACHO FUNDO|
TELEFONE: 162

Alcance da campanha de recolhimento de inserviveis, uma vez que o flyer
acima foi divulgado nas redes sociais da Administracdo Regional que juntas somam
o total de aproximadamente 49 mil seguidores, contando com Facebook, Instagram
e WhatsApp, observamos os seguintes niumeros:

a) Perfil do Facebook da Administracdo Regional - 2.687 inscritos;

b) Pagina do Facebook Riacho Fundo | — 42.000 inscritos;

c) Instagram - 4.216 seguidores e

d) WhatsApp — 314 visualizadores de status.

b) Campanha Educativa de conscientizacdo quanto ao recolhimento de
fezes de animais em vias publicas pelos donos.

Campanha Virtual Educativa langcada em marco de 2022 e que foi publicado
no informativo semanal do mesmo més e nas redes sociais dessa Administracao
Regional, buscando a conscientizacdo em execug¢do quanto ao recolhimento de
fezes de animais em vias publicas pelos donos.

Segue links:

1) Informativo Semanal: https://www.riachofundol.df.gov.br/wp-

conteudo//uploads/2022/04/Informativo-Semanal-do-Riacho-Fundo-I-
Edicao-12-2022 -.pdf



https://www.instagram.com/p/Cc22iqaOW-8/?igshid=MDJmNzVkMjY
https://www.instagram.com/p/Cc22iqaOW-8/?igshid=MDJmNzVkMjY
https://www.riachofundo1.df.gov.br/wp-conteudo/uploads/2022/04/Informativo-Semanal-do-Riacho-Fundo-I-Edicao-12-2022_-.pdf
https://www.riachofundo1.df.gov.br/wp-conteudo/uploads/2022/04/Informativo-Semanal-do-Riacho-Fundo-I-Edicao-12-2022_-.pdf
https://www.riachofundo1.df.gov.br/wp-conteudo/uploads/2022/04/Informativo-Semanal-do-Riacho-Fundo-I-Edicao-12-2022_-.pdf

2) Midias sociais: https://www.instagram.com/p/Cc22iqaOW -
8/?igshid=MDJmNzVkMjY=

Conscieﬂte
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MORADOR LEGAL
RECOLHE AS
FEZES DO

SEU ANIMAL

Alcance da campanha educativa de recolhimento de fezes de animais
domésticos, uma vez que o flyer acima foi divulgado nas redes sociais da
Administracdo Regional que juntas somam o total de aproximadamente 49 mil
seguidores, contando com Facebook, Instagram e WhatsApp, observamos os
seguintes numeros:

e) Perfil do Facebook da Administracéo Regional - 2.687 inscritos;

f) Pagina do Facebook Riacho Fundo | — 42.000 inscritos;

g) Instagram - 4.216 seguidores e

h) WhatsApp — 314 visualizadores de status.

11) ACOES EXTRAPROJETOS
No segundo trimestre de 2022 esta equipe de Ouvidoria participou de

inmeros cursos com o objetivo de intensificar e melhorar os servigos prestados aos
cidadaos, bem como preparar os servidores do local

a) Curso Participa (11/05/2022) — realizado no auditério da Escola de Governo

relacionado as novas diretrizes do Programa Administracéo 24 horas;

b) Curso de Gestao de Riscos e Integridades (17/05/2022);

c) Curso de Qualidade da Resposta em Ouvidoria (19/05/2022);

d) Curso sobre Assedio na Administracdo Publica (30/05/2022 a 23/06/2022);



e) Curso de Gestdo da Informacao e Relatorios de Ouvidoria (24/05/2022/);

f) Curso de Planejamento Estratégico em Ouvidoria (26/04/2022);

g) Curso sobre a Lei Geral de Protecdo de Dados aplicada as Ouvidoria Publicas
(31/05/2022);

h) Curso de Ambientag&o para novos Ouvidores (20, 25, 28 e 29 de abril e 02 de
maio de 2022) e

i) Reunido Geral da Ouvidoria (realizada no més de maio).

12) Proposicdes e recomendacgdes
ApoOs a analise dos dados do sistema OUV-DF esta Ouvidoria Seccional, faz as
seguintes proposicdes e recomendacdes:
a) O servico atualmente mais demandando nesta Seccional € o recolhimento de
inserviveis, por isso propormos:
I. Que seja analisado pelo Grupo de Trabalho da Carta de Servigcos, a
possibilidade de inclusao do servigco de “recolhimento de inserviveis”;
Il. Que seja, confeccionada placas educativas quanto ao descarte correto de
moveis inserviveis, recomendando que antes do descarte, entre em contato

com Administracdo Regional do Riacho Fundo.

b) Propomos que seja atualizado a Carta de Servico, pelo Grupo de Trabalho da
Carta de Servicos, para que 0s servicos prestados por essa Administracao

Regional figuem de acordo com o Regimento Interno.

c) Recomendamos que seja nomeado a Autoridade de Monitoramento da Lei de
Acesso a Informacao, via Diario Oficial do Distrito Federal, conforme determina o
artigo 54 do Decreto 34.276 de 11 de abril de 2013, visando o cumprimento do
indice de Transparéncia Ativa — ITA.

Assim, encaminhamos para conhecimento, providéncias e aprovagdo por

parte da Administradora Regional.



