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INTRODUCAO

Apresentacao

A Ouvidoria € um espago para vocé se relacionar com o Governo do Distrito Federal. Nés
garantimos a sua participagdo para que possa auxiliar na melhoria dos servicos publicos
prestados.

Papel das Ouvidorias

Cada o6rgéo publico do GDF (Administracdes Regionais, Secretarias, Empresas Publicas,
Autarquias e Fundagfes) conta com uma Ouvidoria Especializada que tem autonomia para
cadastrar, analisar e tramitar as manifestacdes recebidas (reclamacodes, sugestoes, elogios e
informacgdes) e acompanhar o andamento até a resposta final que sera repassada ao cidadao.

Em caso de denuncia, as Ouvidorias Especializadas poderao cadastrar, triar e encaminhar
0 registro para a Ouvidoria-geral.

As Ouvidorias Especializadas devem também atuar como Servico de Informacdo ao
Cidadao — SIC — em relagéo as areas em que atuam.

CANAIS DE RELACIONAMENTO DA OUVIDORIA

Registre sua manifestacéo pela internet

Vocé pode registrar e acompanhar suas manifestacdes via internet no endereco eletrénico
http://www.ouv.df.gov.br.

Ligue 162

Central de atendimento do GDF exclusiva e gratuita para assuntos de ouvidoria, como
reclamacdes, sugestdes, elogios, dendncias e informacfes de carater geral sobre servicos da
administracao publica, tais como horéarios de funcionamento, nimeros de telefone, enderecos,
entre outras.

Horario de atendimento: Segunda a sexta — 07h as 21h.
Atendimento presencial
Contamos com uma sala exclusiva na Administracdo Regional do Guara para atendé-lo.

Horario de atendimento: Segunda a sexta — 08h as 12h / 14h as 18h.
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DADOS ESTATISTICOS

Levantamentos das manifestagdes recebidas via Sistema de Ouvidoria Integrada do Distrito
Federal — OUV/DF nesta Administragdo Regional, no ano de 2019:

1- Total de ManifestacGes Recebidas:

Evolucao mensal

10 - 2015
Manifestagdes por més: 49

Values

ManifestagGes por més

No ano de 2019 foram registradas para resposta desta Administracdo Regional do Guara
um total de 795 (setecentos e noventa e cinco) manifestacdes, com uma média mensal de 66
manifestacbes/més, com maior pico em Abril com 94 (noventa e quatro) demandas, seguido de
Julho com 81 (oitenta e uma) demandas, e Dezembro com 86 (oitenta e seis) demandas. Se
comparado com o ano de 2018 ( 659 manifestacdes), em 2019 houve aumento de 1,15 % de
demandas registradas a mais, 0 que demonstra o aumento e confianga na participacdo da
sociedade no levantamento das necessidades regionais e a importancia das Ouvidorias
Seccionais nestes atendimentos.
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DADOS ESTATISTICOS

2 — Total de Manifestacdes por Canal de entrada:

No gréafico abaixo esta demonstrado as formas de entrada (telefone, internet,
presencial, protocolo e itinerante) das demandas/manifestacdes recebidas na Administracéo

Regional do Guarad — RA X, no ano de 2019:
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Em quantidade totais, em 2019, foram registradas 289 (duzentos e oitenta e nove)
manifestacdes pela Central telefonica 162, 357 (trezentos e cinquenta e sete) pela internet, 146
(cento e quarenta e seis) manifestacoes presenciais, 1 ouvidoria itinerante e 2 via protocolo. Se
comparado ao ano de 2018 houve um leve aumento, sendo possivel identificar que o atendimento
via telefone, internet e presencial continuam sendo as ferramentas de maior confianga dos

usuarios de Ouvidoria.
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3 — Total de Manifestagdes por Classificacao
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No ano de 2019, continuam prevalecendo a solicitagdes de servico, com 583 (quinhentos e
oitenta e trés), seguido das Reclamacfes com 163 (cento e sessenta e trés), seguido de sugestdes
com 23 (vinte e trés), Elogio com 16 (dezesseis), Pedido de Informacdo com 6 (seis) e apenas 4
(quatro) denuncias, mantendo um leve aumento com relagéo ao ano de 2018.

4- indice de cumprimento do prazo de resposta da Ouvidoria Seccional:

© 13

Prazo médio de resposta (em dias)

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0%

Mo Prazo: 83%


http://www.tracker-software.com/buy-now
http://www.tracker-software.com/buy-now

O prazo médio de respostas através do sistema de ouvidoria — SIGO-DF, no ano de 2019
foram 13 dias. Com 88% das demandas respondidas dentro do prazo, contra 17% respondidas
fora do prazo, devido a mudancas organizacionais da equipe de trabalho que ocasionaram atrasos
nos prazos finais.

5 — Assuntos mais recorrentes e demandados:

Assuntos recorrentes

= Tapa Buracos - manutencdo de vias
publicas

= Coleta de entulho disposto
irregularmente

= Recuperacao de Calcadas
Recolhimento de galhos e troncos
de arvores

= Construcao de calgadas

= Servidor Publico

= [nstalacdo de poste de iluminagao

No ano de 2019, as maiores demandas apresentadas foram em sua maioria relacionadas
a infraestrutura publica: limpeza urbana, servidor publico, manutencdo de vias publicas,
recuperacgdo e construcao de calgadas e espacos publicos, iluminagdo publica.

Registramos que no citado ano algumas demandas foram mais recorrentes, tais como:
Tapa Buracos — Manutencdo de vias publicas ( com 360 demandas), seguido por Coleta de
entulho disposto irregularmente ( 58 manifestacdes), Recuperacdo de calcadas (36
manifestagcdes), Recolhimento de galhos e troncos ( 25 manifestacdes), Construcéo de calgcadas
( 20 manifestagdes), Servidor Publico (19 manifestacbes) e Instalagdo de poste de iluminacao
(com 18 manifestacdes).
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6 — indice de Resolutividade

Resolutividade de Administracao Guara - RA X

57%

de resolutividade

Do total de manifestagdes registradas nos canais de Ouvidoria no ano de 2019, do Total
de manifestacdes respondidas (795), 552 manifestacdes (55%) foram avaliadas, com 57% das
demandas dadas como resolvidas.

7 - Indice de Satisfacdo com o atendimento de Ouvidoria:

fndice de satisfacao com o servico de
Ouvidoria
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8 - Total de Manifestacao recebidas pelo Servico de Informacéo ao Cidadéao:

i e-5IC

Sistama Eletrdnico do Servico de Informacdo ao Cidaddo

No quarto trimestre de 2019 foram solicitados 34 ( trinta e quatro ) pedidos de informacdes
e todos foram devidamente respondidos dentro do prazo.

9. Periodos Trimestrais Comparados:

Item/Periodo 2018 2019

Total de Manifestacdes 659 795
Atendimento Presencial 139 146
Resolutividade 33% 57%

9. Procedimentos adotados para solucao das demandas:

Todas as demandas recebidas na Ouvidoria Seccional da Administracdo Regional do Guara
sdo encaminhadas aos setores responsaveis pela prestacdo dos servigcos via processo no Sistema
de Eletrénico de Informagdes — SEI garantindo assim a seguranca das informacdes e agilidade

prestacao de servigos.

A Ouvidoria Seccional da Administragdo Regional do Guaré no ano de 2019 ampliou o pos-
atendimento para tratamento das manifestacdes assinaladas como “nao resolvidas”, objetivando
identificar o que motivou a insatisfacao e melhorando os procedimentos desde o recebimento das
demandas até a prestacdo dos servi¢os, ocasionando em melhora de resolutividade e satisfacao

com o servigo de ouvidoria.
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