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1. INTRODUCAO

A Ouvidoria é um espaco para a organizacao da comunicacdo entre o cidadao
e o Governo, que garante a participacao popular, a transparéncia e auxilia na eficiéncia da

prestacao dos servicos publicos.

O objetivo da Ouvidoria é ser mediadora entre os cidadaos e o 6rgao,
promovendo articulacdo entre setores e outros 6rgaos em busca de solucionar as demandas

apresentadas, de forma célere, zelosa e eficaz.

A escuta qualificada e humanizada focada na empatia e compreensao do
contexto do cidaddao e da comunidade, possibilita melhor direcionamento da demanda,
facilitando a prestacdo de servico com maior qualidade, mais célere, beneficiando a

comunidade de forma mais ampla e trazendo maior qualidade de vida.

A equipe da Ouvidoria Seccional do Guara conta hoje com a Ouvidoria
Substituta Vania Cristina Barbosa Santana e o Assessor Mauricio de Lima Dias, prestando
atendimento presencial na sala exclusiva para os atendimentos de ouvidoria de

segunda-feira a sexta-feira, das 08h as 12h e 14h as 18h.

Presta ainda esclarecimentos através do telefone geral da Administracdo

Regional do 3686.2425 e por aplicativo de mensagens whatsapp 61 98199.1064.

Neste contexto de mediadora e responsavel pelo monitoramento da
produtividade das demandas, apresentamos o Relatério do 22 trimestre de 2021, para
analise e implementacdo de sugestdes, visando auxiliar o alcance das metas institucionais

desta Administragao Regional do Guara.



2. DOS DADOS
2.1 - VISAO GERAL
2.1.1 - Total de Manifestagoes recebidas

No 29 trimestre de 2021 - 01/04/2021 a 30/06/2021, a Ouvidoria da

Administracdo do Guara teve um total de 307 Manifestacoes recebidas.

€ ToTAL 307
v Respondida 172
¥ Resolvida 48
@” Resolvida apds resposta complementar 26

X Nao resolvida 57

2 N3o Resolvida apds resposta complementar 04

Realizamos durante o periodo:

Manifestagoes Registradas
Respostas Definitivas
Respostas Complementares

Respostas Preliminares

Tramites
Reclassificagoes

Invalidagoes



Foram ainda protocoladas 14 Reclamac¢des Anénimas, representando 4,6% do
total de manifestacdes recebidas.

Tivemos ainda 12 ManifestacGes vinculadas, sendo todas respondidas. 09
foram avaliadas pelos cidaddos, sendo 05 Resolvidas, 01 Resolvida apds resposta
complementar e 04 N3o Resolvidas, gerando o indice de resolutividade de 56%. 03 delas ndo
foram avaliadas pelos cidad3dos.

56%

55%



2.1.2 - Total de Manifestagdes por Canal de entrada
Quanto a forma de entrada, manteve-se a predominancia do sistema OUV-DF

presencial, seguida pelo Telefone 162.
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2.1.3 - Total de Manifestacoes por Classificagao
Quanto a classificacdo das manifestacdes, nota-se o predominio de

SolicitagGes, seguida pelas Reclamagdes.

Classificacao
70,4%
250
216
200
150
23,5%
100
T2
4,2%
50 1,3%
13

SolicitagBo Reclamacdo Sugestdo Informacéo Elogio



2.1.4 - indice de Cumprimento do prazo de resposta
Apenas 05 respostas preliminares foram enviadas fora do prazo legal de até 10

dias.

PRAZO MEDIO 309
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2.1.5 - Ranking de Assuntos mais recorrentes e demandados

Permanecemos com o assunto Tapa buraco liderando as solicitacbes e
reclamagOes de prestacdo de servico. Cabe salientar que no més de maio/2021 a Novacap
ndo conseguiu fornecer massa asfaltica para a Administracdo do Guard, apresentando
dificuldade na aquisicdo de insumos como emulsdo, e em virtude de falhas mecanicas e de

energia na Usina.
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2.1.6 - indice de resolutividade
Em 24/07/2021, a resolutividade apresentou-se em 54%.
Apesar das 307 manifestacOes tratadas no periodo, tivemos apenas avaliacées

dos cidaddao em 135 delas, o que corresponde a 43,97% do total.
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2.1.7 - indice de satisfagdo com o servigo de Ouvidoria
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2.1.8 - Outras a¢oes de Ouvidoria

Devido a pandemia de Covid-19 em decorréncia do estado de calamidade,
bem como aos protocolos de seguranca, ndo foi possivel a realizagdo de eventos no ambito

do Governo do Distrito Federal.

2.1.9 - Providéncias adotadas pela administragao publica nas solu¢des das

demandas de ouvidorias apresentadas

Continuidade nas tratativas entre Ouvidoria/Ouv, Coordenacdo de
Licenciamento, de Obras e Manutenc¢do/COLIC, Diretoria de Obras/DIROB e Geréncia de
Execucdo de Obras/GEOB, para estabelecimento de estratégias para agilizar os tramites
internos e de monitoramento de demandas.

Foram revisados os fluxos de trabalho atendendo a necessidade dos setores,
manutengao de planilha de acompanhamento do Google Drive, facilitando o cronograma de
atendimento, bem como realizacdo de filtragem de demandas prioritarias, possibilitando
atendimentos de maior nimero de demandas por localidade.

Estabelecimento de parcerias e contatos com dreas especializadas de érgdo do

Governo do Distrito Federal visando atendimento das demandas.

2.1.10 - Total de manifestagdes recebidas pela Servico de Informagdo ao

Cidadao e situacdo do pedido

Foram protocolados 07 pedidos de informagdao, dos quais 03 n3ao eram

pedidos de informacdo e 04 obtiveram resposta de setores desta RA-GUARA.

Protocolo Grgﬁo Superior gi?flﬁa e Rzﬁgﬁa E::;{éi{:ﬁento Situacao

00137000010202132 | Administracéo Regional do 10/04/2021 03/05/2021 Respondido
00137000011202187 | Administiago Regional do 14/04/2021 04/05/2021 Respondido
00137000012202121 | IMinistracéo Regional do 18/04/2021 10/05/2021 Respondido
00137000013202176 | AdMinistracéo Regional do 22/04/2021 12/05/2021 Respondido
00137000014202111 | Administrago Regional do 30/04/2021 2410572021 Respondido
00137000015202165 | o istracéo Regional do 1210512021 01/06/2021 Respondido
00137000016202118 ’éﬂ';‘rigi'“’"a@ﬁ” Regional do 12/05/2021 01/06/2021 Respondido




2.2 - DADOS MENSAIS
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iNDICE DE INDICE DE iNDICE DE

RESOLUTIVIDADE SATISFACAO COM O RECOMENDAGAO
SERVICO DE OUVIDORIA
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2.2.2- MAIO
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2.2.3 - JUNHO
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iNDICE DE INDICE DE iNDICE DE

RESOLUTIVIDADE SATISFACAO COM O RECOMENDAGAO
SERVICO DE OUVIDORIA
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3. DA ANALISE DOS DADOS

3.1 - No quesito manifestagdes recebidas pela unidade

Conforme dados do Painel Ouvidoria do Distrito Federal, as demandas de
ouvidorias tiveram decréscimo de 16,58%, em comparagao ao 19 trimestre de 2021.

A média mensal de manifestacdes recebidas pela seccional do Guara, somava
aproximadamente 123 manifestacdes nos primeiros trés meses de 2021, passando para
aproximadamente 117 manifestacdes mensais nos meses de abril e maio, porém sofrendo
gueda acentuada em junho de 2021.

A variacdo acentuada pode ser explicada pelas dificuldades enfrentadas a
partir de maio de 2021, pela NOVACAP na aquisicdo de insumos para a confeccdo e
fornecimento de massa asfaltica, impactando diretamente nas demandas e na resolutividade

do 22 trimestre.

Manifestacoes no 12 semestre de 2021
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3.2 - No quesito manifesta¢des por canais de entrada

Conforme dados do Painel Ouvidoria do Distrito Federal, as demandas por
canais de entrada de ouvidorias, mantiveram predominio do OUV-DF, primeiramente com
atendimento presencial na Administracdo com 131 manifestacdes e outras 90 demandas

realizadas pelos cidadaos através do site da Ouvidoria, seguido pelo Telefone - Central 162.



Mesmo com as medidas restritivas, o atendimento presencial na seccional
predominou de forma ampla, uma vez que além dos atendimentos aos idosos, a seccional
ampliou o atendimento aos cidaddos de todas as idades, mantendo os protocolos sanitarios
adequados. Cabe também ressaltar que no més de junho de 2021 ocorreram problemas com

a central de atendimento 162, aumentando a procura por atendimento presencial.

3.3 - No quesito manifestagdes por classificagao

As demandas de ouvidorias por classificagdo manteve a predominancia das
Solicitacdes, seguida pelas Reclamacgdes, Sugestdes, Pedido de Informacao e Elogios.

Nota-se também que muitas das reclamagdes possuem caracteristicas de

solicitagado.
3.4 - No quesito indice de cumprimento do prazo de resposta

A média do indice de cumprimento de prazo apresentou caiu em relagdo ao 12

trimestre de 2021, na ordem de 33,49%
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Como visto no grafico acima, maio foi o0 més com maior indice de prazo de
resposta, tal fato se deu pela situagdao apontada pela dificuldade de fornecimento de massa

asfaltica.



3.5 - No quesito de ranking de assuntos mais recorrentes e demandados

As demandas de Tapa buraco, Coleta de entulhos, Recolhimento de Inserviveis
e Recolhimento de galhos sdo os assuntos de maior constancia de demandas.

Limpeza e Conservacdo foi um assunto bastante demandado em abril,
contudo analisando as demandas e melhorando as interpretacdes dos relatos, esta seccional
passou a solicitar cada mais mais adequacdes de assuntos para de fato monitorar de forma
mais proficua

O servico de tapa buraco acaba sendo bastante recorrente, principalmente na
estacdo chuvosa onde se intensifica. Ja a coleta de entulhos teve decréscimo devido aos
esforgos junto a populacdo para utilizacdo do servigo de Papa-Entulho e implementacdo de

cronograma de recolhimento constantes na cidade.

Principais Assuntos

11
. 0 0 6 9 S5m 3 2
—

TAPA BURACO — COLETA DEENTULHO LIMPEZAE RECOLHIMENTO DE RECOLHIMENTO DE
CONSERVACAD INSERVIVEIS GALHOS

Abril Maio ®Junho

3.6 - No quesito de indice de resolutividade

Em relacdo a média do 12 trimestre de 2021, houve uma queda acentuada de
28,7% do indice, explicitado principalmente no més de maio, motivado pela intermiténcia da
operagdo Tapa buraco. Cabe ainda salientar que mesmo com os esfor¢os da equipe em
manter contato com o cidaddo, enviar a resposta pelo sistema de ouvidoria, 56% do total de
demandas do periodo ndo foram avaliadas pelos cidaddos, o que torna a média do 29

Trimestre - 55%, nao fidedigna para analise real da Resolutividade.



Resolutividade
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3.7 - No quesito de indices de satisfagdo
Conforme o Plano de A¢do Anual - SIGO/DF -2021 em seu Quadro resumo, as

Ouvidorias devem buscar alcangar as seguintes metas principais:

Metas para 2021

Para o ano de 2021 Média do 22 trim/2021
e - 88%
759 indice de Recomendacdo /
indice de Satisfac3 Com o servigo de ouvidoria - 84%
69% o tistagao . Com o atendimento - 86%
49% sindice de qualidade da resposta ) 73%
43% eindice de Resolutividade / 55%

A média dos indices apurada para o 22 Trimestre de 2021 atingiu de forma
satisfatéria as metas estabelecidas apesar das dificuldades relatadas, o que demonstra o

empenho e a assertividade nos procedimentos adotados por esta Ouvidoria Seccional.



INDICE DE SATISFACAO COM
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4. DAS SUGESTOES

4.1 - Em relagao ao sistema de Ouvidoria

A) Sugerimos que a avaliagdo da demanda possa ser realizada através da
Central 162 com a devida identificacdo do cidaddo, visto a dificuldade especialmente de
idosos para acessar e-mail e utilizar o sistema do OUV-DF;

B) Sugerimos também a implementacao da ferramenta Google Forms,
com as mesmas informacoes ja contempladas para resposta da resolutividade e pesquisa de
satisfacdo, para envio de link diretamente ao cidadao por meio de aplicativo de mensagens -
Whatsapp e/ou Telegram - facilitando e agilizando a obtenc¢do dos dados. Cumpre frisar que
notamos que a ferramenta de envio de mensagem por e-mail ndo tem se mostrado eficaz, ja
gue a ferramenta perdeu espaco para os aplicativos de mensagens;

Q) Sugerimos que os operadores do sistema de Ouvidoria possam realizar
a vinculagdo de demandas, quando forem protocolar novas demandas relacionadas;

D) Sugerimos que a qualquer tempo o cidaddo demandante possa
reavaliar a demanda requerida, independente do envio de nova resposta complementar,
facilitando e agilizando a atualizagdo dos indices de resolutividade; e



E) Sugerimos que o corpo das respostas preliminar, definitiva e
complementar, bem como a tramitacdo, sejam formatadas com paragrafos, facilitando a
leitura dos cidaddos, além de tornar a visualizagdo mais adequada e esteticamente
agradavel.

5. CONCLUSAO

O objetivo principal do atendimento em Ouvidoria é dispor de tempo,
comprometimento, dedicagdo e principalmente aplicar a escuta qualificada e humanizada ao
cidadao.

O direito ao exercicio da cidadania para o cidadao inicia-se com a aquisicao de
informacgGes e esclarecimentos qualificados e precisos, onde a equipe da Ouvidoria nao
apenas ouve a demanda, mas escuta efetivamente a queixa interpretando o relato,
apresentando as possibilidades e procedimentos disponiveis ao cidaddo para a efetiva
obtencao dos servigos publicos.

De nada adianta apenas ouvir e transcrever relatos se no momento da
construcdo do texto da demanda, o operador do sistema de Ouvidoria ndo entender as
nuances e detalhar os anseios apresentados, pois para uma resposta de qualidade e
satisfatéria, o dérgao que receberda a demanda deve estar munido de tantos elementos
possiveis para analise e atendimento do pedido.

Somente com constantes capacita¢des, atualizacdes e muito didlogo, o
cidaddo recebera o atendimento que anseia por parte da Administracdo Publica. Cabe a nds,
servimos aos cidaddaos com presteza e eficiéncia, criando mecanismos e estratégias junto as
areas técnicas dos orgdos para implementar/adequar fluxos de trabalho, com utilizagcdo de
ferramentas facilitadoras de monitoramento.

Assim, com todos esses elementos descritos, a Administracao Regional do
Guara, tem buscado atender as demandas da comunidade de forma mais especializada e
humanizada, visando nao somente viabilizar e agilizar a prestacao dos servigos publicos, mas
principalmente melhorar a qualidade de vida da nossa comunidade.

Brasilia, Julho de 2021.

Vania Cristina Barbosa Santana
Ouvidora-Substituta

RA-GUARA



