RELATORIO DE OUVIDORIA - 2° TRIMESTRE DE 2019

OUVIDORIA SECCIONAL DA ADMINISTRACAO REGIONAL DO
GUARA —RA X
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Periodo de 01/04/2019 a 30/06/2019

Governador: Ibaneis Rocha
Controlador-Geral: Aldemario Araujo Castro
Ouvidor-Geral: José dos Reis de Oliveira

Administradora Regional: Luciane Gomes Quintana

Pionange o

,
%o,


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

Chefe da Ouvidoria da Administracdo Regional do Guaré

Everton Leitdo
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Apresentacao

A Ouvidoria é um espaco para a organizacdo da comunicagdo entre o
cidadédo e o Governo, que garante a participacdo popular, a transparéncia e
auxilia na eficiéncia da prestacao dos servigos publicos.

Os dados publicados neste relatério trimestral foram obtidos no Sistema
de Ouvidoria Integrada do Distrito Federal — OUV/DF.

Nossos Canais de Atendimento ao Cidadao

Internet

O cidad&o pode registrar suas manifestacdes pelo endereco eletronico
http://www.ouv.df.gov.br.

Ligue 162
Horario de atendimento: Segunda a sexta — 07h as 21h.
Presencial

Administracdo Regional do Guara no endereco Area Especial S/N - CAVE
- Guara Il (préximo da Feira Permanente do Guard).

Horario de atendimento: Segunda a sexta — 08h as 12h / 14h as 18h.
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LEVANTAMENTO E TRATAMENTO DOS DADOS

Levantamentos das manifestacdes recebidas via Sistema de Ouvidoria
Integrada do Distrito Federal — OUV/DF nesta Administragao Regional.

1. Total de manifestacdes recebidas:

Evolucdo mensal

6- 2019
Manifestacdes por més: 47

Values
n

4 -2019 5-2019 6-2019

Manifestagdes por més

No més de abril foram recebidas 94 (noventa e quatro) manifestacdes, no
més de maio foram registradas 78 (setenta e oito) manifestacfes e por ultimo no
més de junho foram enviadas 47 (quarenta e sete) manifestacdes, perfazendo o
total de 219 (duzentos e dezenove) manifestacées no segundo trimestre do
corrente ano, quantidade semelhante a do primeiro trimestre que foi de 212
(duzentos e doze), o que demonstra a regularidade na participagédo da sociedade
no levantamento das necessidades regionais e a importancia das Ouvidorias
Seccionais nestes atendimentos.

No periodo em questdo verifica-se uma reducdo na quantidade de
manifestacdes, resultado do tratamento dado as demandas registradas pelo
cidaddo como “néo resolvidas” e que esta Ouvidoria Seccional contatou estes
moradores para solucionar definitivamente suas necessidades, evitando novas
manifestacdes para 0S mesmos servigos nao realizados.
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Sendo assim, percebeu-se uma reducgao quantitativa, mas, uma evolucéo
mensal qualitativa no total de manifestacoes.

2. Total de manifestagcdes por canais de entrada:

No grafico abaixo esta demonstrado as formas de entrada (telefone,
internet, presencial, protocolo e itinerante) das demandas/manifestacdes
recebidas na Administracdo Regional do Guara — RA X:

Formas de Entrada

ABR MAI JUN

==g==Telefone ==e==|nternet Presencial [tinerante

Em quantidade totais, foram atendidas 73 (setenta e trés) manifestacdes
pelo telefone, 111 (cento e onze) pela internet, 34 (trinta e quatro) presenciais e
apenas uma ouvidoria itinerante.

Neste segundo semestre sobressairam novamente o atendimento via
telefone, internet e presencial como as ferramentas de maior confianca dos
usuarios de Ouvidoria.
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3. Total de manifesta¢cdes por classificacéao:

No gréafico abaixo esta demonstrado as classificacdes definidas
(reclamagéo, solicitagdo, elogio, informacdo e sugestdo) para as
demandas/manifestacdes recebidas na Administracdo Regional do Guara — RA
X:

Por Classificacéo
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No segundo trimestre deste ano foram recebidas um total de 167 (cento e
sessenta e sete) manifestacdes de “solicitacdo” dos servigos disponibilizados
pela Administracdo Regional, média 55 (cinquenta e cinco) demandas/més.
Importante registrar que embora tenhamos recebido 39 (trinta e nove)
manifestagbes de “reclamacgéo”, neste tipo de manifestacdo houve consideravel
redugcdo no dltimo més, em virtude do contato realizado com os moradores
insatisfeitos para solucdo dos problemas e consequente reducédo de demandas
recorrentes.

As demais definicdes néo tiveram quantidades expressivas e no referido
periodo ndo registramos nenhuma “denuncia”.
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4. indice de cumprimento do prazo de resposta da Ouvidoria Seccional:

No grafico abaixo estd demonstrado o percentual de manifestacbes
recebidas e que a Ouvidoria Seccional cumpriu o prazo de resposta estabelecido
em legislacao especifica:

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta
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Registramos que reestabelecida a rotina de trabalhos nesta Ouvidoria
Seccional em razdo de mudancgas organizacionais ocorridas no més de maio, ja
no més de junho 100% das manifestagbes tiveram suas respostas
encaminhadas dentro do prazo estabelecido.
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5. Assuntos mais recorrentes e demandados:

Neste segundo trimestre de 2019, as maiores demandas apresentadas
foram relativamente a infraestrutura publica: limpeza urbana, manutencdo de
vias publicas, ampliacdo da iluminacdo publica, recuperacdo de calcadas e
espacos publicos.

Assuntos mais Solicitados

Parques Infantins e PEC [l 10
Veiculo abandonado [ 12
Recolhimento de galhos e troncos de arvore [ 11
Quadras de Esportes [l 8
Recuperacdo de calcadas [ 9
Instalagdo de poste de iluminacdo [l 7
Coleta de entulho disposto irregularmente NN 21

Tapa buraco - manutencdo de vias publicas [N 95

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Registramos que no citado periodo algumas demandas foram mais
recorrentes, tais como: recolhimento de galhos e troncos de arvore e tapa buraco
— manutencdo de vias publicas. A solicitacdo de coleta de entulho disposto
irregularmente também é uma demanda recorrente, entretanto, por motivos
diversos.

Quanto aos veiculos abandonados, esclarecemos que todos os veiculos
em condic¢des de abandono j& foram catalogados e esta sendo organizada uma
grande operacgao que sera realizada em todo o Distrito Federal para recolhimento
destes veiculos.
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6. indice de Resolutividade:

6.1. Periodos Trimestrais Comparados:
indice de Resolutividade 2° Trimestre 2018/2° Trimestre
de 2019
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6.2. Resolutividade 1° Semestre de 2019:
1° Trimestre 2019 2° Trimestre 2019
ABRIL MAIO JUNHO
Resolutividade
53% 56 % m
43 %
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6.3. Participacdo na Pesquisa de Satisfacdo — 2° Trimestre 2019:

Em Andlise: 6%

Ndo Resolvida: 13%

Respondida: 59%
Resolvida: 21% —

Importante registrar o aumento constante no percentual de resolutividade
desde o primeiro semestre deste ano, chegando a 88% de resolutividade no més
de junho/2019, bem como, se comparado o segundo trimestre deste ano com o
mesmo periodo do ano de 2018.

Do total de manifestagdes registradas nos canais de Ouvidoria no
segundo semestre de 2019, em 34% a Pesquisa de Satisfac&o foi respondida e
62% assinalaram que a demanda foi resolvida.

7. indice de Satisfagdo com o atendimento de Ouvidoria:

Satisfacao com o Atendimento

atendimento
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8. Total de Manifestacdo recebidas pelo Servico de Informacéo ao

Cidadéao:

Os 02 (dois) pedidos de acesso a informagéo solicitados

$ .
' Acessod g gegundo trimestre de 2019 foram devidamente

Informacao

respondidos.

9. Periodos Trimestrais Comparados:

Item/Periodo

2° Trimestre 2018

2° Trimestre 2019

Total de Manifestagbes 192 219
Satisfacdo com a Ouvidoria 61% 68%
Resolutividade 32% 62%

10.Procedimentos adotados para solugédo das demandas:

Todas as demandas recebidas na Ouvidoria Seccional da Administragcéo
Regional do Guaré sdo encaminhadas aos setores responsaveis pela prestacéo
dos servigos via processo no Sistema de Eletronico de Informagbes — SEI
garantindo assim a seguranca das informacbOes e agilidade prestacédo de

Servigos.

A Ouvidoria Seccional da Administracdo Regional do Guara continuara
ampliando o pés-atendimento para tratamento das manifestacdes assinaladas
como “nao resolvidas”, objetivando identificar o que motivou a insatisfacéo e
melhorar os procedimentos desde o recebimento das demandas até a prestacéo

dos servigos.
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