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1. INTRODUÇÃO‌ ‌ 
‌ 

‌ 

‌A‌‌Ouvidoria‌‌é‌‌um‌‌espaço‌‌para‌‌a‌‌organização‌‌da‌‌comunicação‌‌entre‌‌o‌‌cidadão‌‌                         

e‌ ‌o‌ ‌Governo,‌ ‌que‌ ‌garante‌ ‌a‌ ‌participação‌ ‌popular,‌ ‌a‌ ‌transparência‌‌e‌‌auxilia‌‌na‌‌eficiência‌‌da‌‌                             

prestação‌ ‌dos‌ ‌serviços‌ ‌públicos.‌ ‌ 

O‌ ‌objetivo‌ ‌da‌ ‌Ouvidoria‌ ‌é‌ ‌ser‌ ‌mediadora‌ ‌entre‌ ‌os‌ ‌cidadãos‌ ‌e‌ ‌o‌ ‌órgão,‌‌                         

promovendo‌‌articulação‌‌entre‌‌setores‌‌e‌‌outros‌‌órgãos‌‌em‌‌busca‌‌de‌‌solucionar‌‌as‌‌demandas‌‌                         

apresentadas,‌ ‌de‌ ‌forma‌ ‌célere,‌ ‌zelosa‌ ‌e‌ ‌eficaz.‌ ‌ 

A‌ ‌escuta‌ ‌qualificada‌ ‌e‌ ‌humanizada‌ ‌focada‌ ‌na‌ ‌empatia‌ ‌e‌ ‌compreensão‌ ‌do‌‌                     

contexto‌ ‌do‌ ‌cidadão‌ ‌e‌ ‌da‌ ‌comunidade,‌ ‌possibilita‌ ‌melhor‌ ‌direcionamento‌ ‌da‌ ‌demanda,‌‌                     

facilitando‌ ‌a‌ ‌prestação‌ ‌de‌ ‌serviço‌ ‌com‌ ‌maior‌ ‌qualidade,‌ ‌mais‌ ‌célere,‌ ‌beneficiando‌ ‌a‌‌                       

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

A‌ ‌equipe‌ ‌da‌ ‌Ouvidoria‌ ‌Seccional‌ ‌do‌ ‌Guará‌ ‌conta‌ ‌hoje‌ ‌com‌ ‌a‌ ‌Ouvidoria‌‌                       

Substituta‌ ‌Vania‌ ‌Cristina‌ ‌Barbosa‌ ‌Santana‌ ‌e‌ ‌o‌ ‌Assessor‌ ‌Maurício‌ ‌de‌ ‌Lima‌ ‌Dias,‌ ‌prestando‌‌                         

atendimento‌ ‌presencial‌ ‌na‌ ‌sala‌ ‌exclusiva‌ ‌para‌ ‌os‌ ‌atendimentos‌ ‌de‌ ‌ouvidoria‌ ‌de‌‌                     

segunda-feira‌ ‌à‌ ‌sexta-feira,‌ ‌das‌ ‌08h‌ ‌às‌ ‌12h‌ ‌e‌ ‌14h‌ ‌às‌ ‌18h.‌ ‌ 

Presta‌ ‌ainda‌ ‌esclarecimentos‌ ‌através‌ ‌do‌ ‌telefone‌ ‌geral‌ ‌da‌ ‌Administração‌‌                 

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

Neste‌ ‌contexto‌ ‌de‌ ‌mediadora‌ ‌e‌ ‌responsável‌ ‌pelo‌ ‌monitoramento‌ ‌da‌‌                 

produtividade‌ ‌das‌ ‌demandas,‌ ‌apresentamos‌ ‌o‌ ‌Relatório‌ ‌do‌ ‌2º‌ ‌trimestre‌ ‌de‌ ‌2021,‌ ‌para‌‌                       

análise‌ ‌e‌ ‌implementação‌ ‌de‌ ‌sugestões,‌ ‌visando‌ ‌auxiliar‌ ‌o‌‌alcance‌‌das‌ ‌metas‌‌institucionais‌‌                       

desta‌ ‌Administração‌ ‌Regional‌ ‌do‌ ‌Guará.‌ ‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 



‌ 

2. DOS‌ ‌DADOS‌ ‌ 

2.1‌‌ ‌-‌ ‌‌VISÃO‌ ‌GERAL‌ ‌ 

2.1.1‌ ‌-‌ ‌Total‌ ‌de‌ ‌Manifestações‌ ‌recebidas‌ ‌ 

No‌ ‌2º‌ ‌trimestre‌ ‌de‌ ‌2021‌ ‌-‌ ‌01/04/2021‌ ‌a‌ ‌30/06/2021,‌ ‌a‌ ‌Ouvidoria‌ ‌da‌‌                       

Administração‌ ‌do‌ ‌Guará‌ ‌teve‌ ‌um‌ ‌total‌ ‌de‌ ‌307‌ ‌Manifestações‌ ‌recebidas.‌ ‌ 

‌ 

TOTAL‌ ‌                                                                  ‌‌307‌ ‌ 

Respondida‌  ‌                                                         ‌‌172‌ 

Resolvida‌‌                                                               ‌ ‌‌48‌ ‌   

Resolvida‌ ‌após‌ ‌resposta‌ ‌complementar‌              ‌‌26‌‌ ‌  

Não‌ ‌resolvida‌                                                         ‌‌57‌ ‌ 

Não‌ ‌Resolvida‌ ‌após‌ ‌resposta‌ ‌complementar‌     ‌‌04‌ ‌ 

‌ 

‌ 

Realizamos‌ ‌durante‌ ‌o‌ ‌período:‌ ‌ 

‌ 

‌ 



‌ 

Foram‌ ‌ainda‌ ‌protocoladas‌ ‌14‌ ‌Reclamações‌ ‌Anônimas,‌ ‌representando‌ ‌4,6%‌ ‌do‌‌ 
total‌ ‌de‌ ‌manifestações‌ ‌recebidas.‌ ‌ 

‌ 
‌ 
‌ 
‌ 
‌ 
‌ 
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‌ 
‌ 

‌ 
‌ 
‌ 
‌ 
‌ 
‌ 

Tivemos‌ ‌ainda‌ ‌12‌ ‌Manifestações‌ ‌vinculadas,‌ ‌sendo‌ ‌todas‌ ‌respondidas.‌ ‌09‌‌                 
foram‌ ‌avaliadas‌ ‌pelos‌ ‌cidadãos,‌ ‌sendo‌ ‌05‌ ‌Resolvidas,‌ ‌01‌ ‌Resolvida‌ ‌após‌ ‌resposta‌‌                     
complementar‌‌e‌‌04‌‌Não‌‌Resolvidas,‌‌gerando‌‌o‌‌índice‌‌de‌‌resolutividade‌‌de‌‌56%.‌‌03‌‌delas‌‌não‌‌                             
foram‌ ‌avaliadas‌ ‌pelos‌ ‌cidadãos.‌ ‌ 
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2.1.2‌ ‌-‌ ‌Total‌ ‌de‌ ‌Manifestações‌ ‌por‌ ‌Canal‌ ‌de‌ ‌entrada‌ ‌ 

Quanto‌ ‌à‌ ‌forma‌ ‌de‌ ‌entrada,‌ ‌manteve-se‌ ‌a‌ ‌predominância‌ ‌do‌ ‌sistema‌ ‌OUV-DF‌‌ 

presencial,‌ ‌seguida‌ ‌pelo‌ ‌Telefone‌ ‌162.‌ ‌ 

‌ 
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‌ 
‌ 
‌ 
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2.1.3‌ ‌-‌ ‌Total‌ ‌de‌ ‌Manifestações‌ ‌por‌ ‌Classificação‌ ‌ 

Quanto‌ ‌à‌ ‌classificação‌ ‌das‌ ‌manifestações,‌ ‌nota-se‌ ‌o‌ ‌predomínio‌ ‌de‌‌                 

Solicitações,‌ ‌seguida‌ ‌pelas‌ ‌Reclamações.‌ ‌ 
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2.1.4‌ ‌-‌ ‌Índice‌ ‌de‌ ‌Cumprimento‌ ‌do‌ ‌prazo‌ ‌de‌ ‌resposta‌ ‌ 

Apenas‌‌05‌‌respostas‌‌preliminares‌‌foram‌‌enviadas‌‌fora‌‌do‌‌prazo‌‌legal‌‌de‌‌até‌‌10‌                         

dias.‌‌ ‌  

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

2.1.5‌ ‌-‌ ‌Ranking‌ ‌de‌ ‌Assuntos‌ ‌mais‌ ‌recorrentes‌ ‌e‌ ‌demandados‌ ‌ 

Permanecemos‌ ‌com‌ ‌o‌ ‌assunto‌ ‌Tapa‌ ‌buraco‌ ‌liderando‌ ‌as‌ ‌solicitações‌ ‌e‌‌                   

reclamações‌ ‌de‌ ‌prestação‌ ‌de‌ ‌serviço.‌ ‌Cabe‌ ‌salientar‌ ‌que‌ ‌no‌‌mês‌‌de‌‌maio/2021‌‌a‌‌Novacap‌‌                           

não‌ ‌conseguiu‌ ‌fornecer‌ ‌massa‌ ‌asfáltica‌ ‌para‌ ‌a‌ ‌Administração‌ ‌do‌ ‌Guará,‌ ‌apresentando‌‌                     

dificuldade‌ ‌na‌ ‌aquisição‌‌de‌‌insumos‌‌como‌‌emulsão,‌‌e‌‌em‌‌virtude‌‌de‌‌falhas‌‌mecânicas‌‌e‌‌de‌‌                             

energia‌ ‌na‌ ‌Usina.‌‌ ‌  
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2.1.6‌ ‌-‌ ‌Índice‌ ‌de‌ ‌resolutividade‌ ‌ 

Em‌ ‌24/07/2021,‌ ‌a‌ ‌resolutividade‌ ‌apresentou-se‌ ‌em‌ ‌54%.‌‌ ‌  

Apesar‌‌das‌‌307‌‌manifestações‌‌tratadas‌‌no‌‌período,‌‌tivemos‌‌apenas‌‌avaliações‌‌                   

dos‌ ‌cidadão‌ ‌em‌ ‌135‌ ‌delas,‌ ‌o‌ ‌que‌ ‌corresponde‌ ‌a‌ ‌43,97%‌ ‌do‌ ‌total.‌ ‌ 
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2.1.7‌ ‌-‌ ‌Índice‌ ‌de‌ ‌satisfação‌ ‌com‌ ‌o‌ ‌serviço‌ ‌de‌ ‌Ouvidoria‌ ‌ 
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2.1.8‌ ‌-‌ ‌Outras‌ ‌ações‌ ‌de‌ ‌Ouvidoria‌ ‌ 

Devido‌ ‌a‌ ‌pandemia‌ ‌de‌ ‌Covid-19‌ ‌em‌ ‌decorrência‌ ‌do‌ ‌estado‌ ‌de‌ ‌calamidade,‌                     

bem‌‌como‌‌aos‌‌protocolos‌‌de‌‌segurança,‌‌não‌‌foi‌‌possível‌‌a‌‌realização‌‌de‌‌eventos‌‌no‌‌âmbito‌‌                             

do‌ ‌Governo‌ ‌do‌ ‌Distrito‌ ‌Federal.‌ ‌ 

2.1.9‌ ‌-‌ ‌Providências‌ ‌adotadas‌ ‌pela‌ ‌administração‌ ‌pública‌ ‌nas‌ ‌soluções‌ ‌das‌‌                   

demandas‌ ‌de‌ ‌ouvidorias‌ ‌apresentadas‌ ‌ 

Continuidade‌ ‌nas‌ ‌tratativas‌ ‌entre‌ ‌Ouvidoria/Ouv,‌ ‌Coordenação‌ ‌de‌‌             

Licenciamento,‌ ‌de‌ ‌Obras‌ ‌e‌ ‌Manutenção/COLIC,‌ ‌Diretoria‌ ‌de‌ ‌Obras/DIROB‌ ‌e‌ ‌Gerência‌ ‌de‌‌                     

Execução‌ ‌de‌ ‌Obras/GEOB,‌ ‌para‌ ‌estabelecimento‌ ‌de‌ ‌estratégias‌ ‌para‌ ‌agilizar‌ ‌os‌ ‌trâmites‌‌                     

internos‌ ‌e‌ ‌de‌ ‌monitoramento‌ ‌de‌ ‌demandas.‌‌ ‌  

Foram‌ ‌revisados‌ ‌os‌ ‌fluxos‌ ‌de‌‌trabalho‌‌atendendo‌‌a‌‌necessidade‌‌dos‌‌setores,‌‌                     

manutenção‌‌de‌‌planilha‌‌de‌‌acompanhamento‌‌do‌‌Google‌‌Drive,‌‌facilitando‌‌o‌‌cronograma‌‌de‌‌                       

atendimento,‌ ‌bem‌ ‌como‌ ‌realização‌ ‌de‌ ‌filtragem‌ ‌de‌ ‌demandas‌ ‌prioritárias,‌ ‌possibilitando‌‌                   

atendimentos‌ ‌de‌ ‌maior‌ ‌número‌ ‌de‌ ‌demandas‌ ‌por‌ ‌localidade.‌ ‌ 

Estabelecimento‌‌de‌‌parcerias‌‌e‌‌contatos‌‌com‌‌áreas‌‌especializadas‌‌de‌‌órgão‌‌do‌‌                     

Governo‌ ‌do‌ ‌Distrito‌ ‌Federal‌ ‌visando‌ ‌atendimento‌ ‌das‌ ‌demandas.‌ ‌ 

2.1.10‌ ‌-‌ ‌Total‌ ‌de‌ ‌manifestações‌ ‌recebidas‌ ‌pela‌ ‌Serviço‌ ‌de‌ ‌Informação‌ ‌ao‌‌                     

Cidadão‌ ‌e‌ ‌situação‌ ‌do‌ ‌pedido‌ ‌ 

Foram‌ ‌protocolados‌ ‌07‌ ‌pedidos‌ ‌de‌ ‌informação,‌ ‌dos‌ ‌quais‌ ‌03‌ ‌não‌ ‌eram‌‌                     

pedidos‌ ‌de‌ ‌informação‌ ‌e‌ ‌04‌ ‌obtiveram‌ ‌resposta‌ ‌de‌ ‌setores‌ ‌desta‌ ‌RA-GUARÁ.‌ ‌ 
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2.2‌ ‌-‌‌ ‌‌DADOS‌ ‌MENSAIS‌ ‌ 

2.2.1‌ ‌-‌ ‌ABRIL‌ ‌ 
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2.2.2‌ ‌-‌‌  MAIO‌ ‌ 
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2.2.3‌ ‌-‌‌  JUNHO‌ ‌ 
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3. DA‌ ‌ANÁLISE‌ ‌DOS‌ ‌DADOS‌ ‌ 
‌ 

3.1‌ ‌-‌‌ ‌‌No‌ ‌quesito‌ ‌manifestações‌ ‌recebidas‌ ‌pela‌ ‌unidade‌ ‌ 

Conforme‌ ‌dados‌ ‌do‌ ‌Painel‌ ‌Ouvidoria‌ ‌do‌ ‌Distrito‌ ‌Federal,‌ ‌as‌ ‌demandas‌ ‌de‌‌                     

ouvidorias‌ ‌tiveram‌ ‌decréscimo‌ ‌de‌ ‌16,58%,‌  ‌em‌ ‌comparação‌ ‌ao‌ ‌1º‌ ‌trimestre‌ ‌de‌ ‌2021.‌ ‌ 

A‌‌média‌‌mensal‌‌de‌‌manifestações‌‌recebidas‌ ‌pela‌‌seccional‌‌do‌‌Guará,‌‌somava‌‌                     

aproximadamente‌ ‌123‌ ‌manifestações‌ ‌nos‌ ‌primeiros‌ ‌três‌ ‌meses‌ ‌de‌ ‌2021,‌ ‌passando‌ ‌para‌‌                     

aproximadamente‌ ‌117‌ ‌manifestações‌ ‌mensais‌ ‌nos‌ ‌meses‌ ‌de‌ ‌abril‌ ‌e‌‌maio,‌‌porém‌‌sofrendo‌‌                       

queda‌ ‌acentuada‌ ‌em‌ ‌junho‌ ‌de‌ ‌2021.‌ ‌ 

A‌ ‌variação‌ ‌acentuada‌ ‌pode‌ ‌ser‌ ‌explicada‌ ‌pelas‌ ‌dificuldades‌ ‌enfrentadas‌ ‌a‌‌                   

partir‌ ‌de‌ ‌maio‌ ‌de‌ ‌2021,‌ ‌pela‌ ‌NOVACAP‌ ‌na‌ ‌aquisição‌ ‌de‌ ‌insumos‌ ‌para‌ ‌a‌ ‌confecção‌ ‌e‌ ‌                             

fornecimento‌‌de‌‌massa‌‌asfáltica,‌‌impactando‌‌diretamente‌‌nas‌‌demandas‌‌e‌‌na‌‌resolutividade‌                     

do‌ ‌2º‌ ‌trimestre.‌ ‌ 
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3.2‌ ‌-‌ ‌No‌ ‌quesito‌ ‌manifestações‌ ‌por‌ ‌canais‌ ‌de‌ ‌entrada‌ ‌ 

Conforme‌ ‌dados‌ ‌do‌ ‌Painel‌ ‌Ouvidoria‌ ‌do‌ ‌Distrito‌ ‌Federal,‌ ‌as‌ ‌demandas‌ ‌por‌‌                     

canais‌ ‌de‌ ‌entrada‌ ‌de‌ ‌ouvidorias,‌ ‌mantiveram‌ ‌predomínio‌ ‌do‌ ‌OUV-DF,‌ ‌primeiramente‌ ‌com‌‌                     

atendimento‌ ‌presencial‌ ‌na‌ ‌Administração‌ ‌com‌ ‌131‌ ‌manifestações‌ ‌e‌ ‌outras‌ ‌90‌ ‌demandas‌‌                     

realizadas‌ ‌pelos‌ ‌cidadãos‌ ‌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 ‌dos‌‌atendimentos‌‌aos‌‌idosos,‌‌a‌‌seccional‌‌                           

ampliou‌‌o‌‌atendimento‌‌aos‌‌cidadãos‌‌de‌‌todas‌‌as‌‌idades,‌‌mantendo‌‌os‌‌protocolos‌‌sanitários‌‌                         

adequados.‌‌Cabe‌‌também‌‌ressaltar‌‌que‌‌no‌‌mês‌‌de‌‌junho‌‌de‌‌2021‌‌ocorreram‌‌problemas‌‌com‌‌                           

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

‌ 

3.3‌ ‌-‌ ‌No‌ ‌quesito‌ ‌manifestações‌ ‌por‌ ‌classificação‌ ‌ 

As‌ ‌demandas‌ ‌de‌ ‌ouvidorias‌ ‌por‌ ‌classificação‌ ‌manteve‌ ‌a‌ ‌predominância‌ ‌das‌‌                   

Solicitações,‌ ‌seguida‌ ‌pelas‌ ‌Reclamações,‌ ‌Sugestões,‌  ‌Pedido‌ ‌de‌ ‌Informação‌ ‌e‌ ‌Elogios.‌ ‌ 

Nota-se‌ ‌também‌ ‌que‌ ‌muitas‌ ‌das‌ ‌reclamações‌ ‌possuem‌ ‌características‌ ‌de‌‌                 

solicitação.‌ ‌ 

‌ 

3.4‌ ‌-‌ ‌No‌ ‌quesito‌ ‌índice‌ ‌de‌ ‌cumprimento‌ ‌do‌ ‌prazo‌ ‌de‌ ‌resposta‌ ‌ 

A‌‌média‌‌do‌‌índice‌‌de‌‌cumprimento‌‌de‌‌prazo‌‌apresentou‌‌caiu‌‌em‌‌relação‌‌ao‌‌1º‌‌                           

trimestre‌ ‌de‌ ‌2021,‌ ‌na‌ ‌ordem‌ ‌de‌ ‌33,49%‌ ‌ ‌    

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

Como‌ ‌visto‌ ‌no‌ ‌gráfico‌ ‌acima,‌ ‌maio‌ ‌foi‌ ‌o‌ ‌mês‌ ‌com‌ ‌maior‌ ‌índice‌ ‌de‌ ‌prazo‌ ‌de‌‌                             

resposta,‌‌tal‌‌fato‌‌se‌‌deu‌‌pela‌‌situação‌‌apontada‌‌pela‌‌dificuldade‌‌de‌‌fornecimento‌‌de‌‌massa‌‌                           

asfáltica.‌‌ ‌  

‌ 

‌ 

‌ 



‌ 

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

As‌‌demandas‌‌de‌‌Tapa‌‌buraco,‌‌Coleta‌‌de‌‌entulhos,‌‌Recolhimento‌‌de‌‌Inservíveis‌‌                     

e‌ ‌Recolhimento‌ ‌de‌ ‌galhos‌ ‌são‌ ‌os‌ ‌assuntos‌ ‌de‌ ‌maior‌ ‌constância‌ ‌de‌ ‌demandas.‌ ‌ 

Limpeza‌ ‌e‌ ‌Conservação‌ ‌foi‌ ‌um‌ ‌assunto‌ ‌bastante‌ ‌demandado‌ ‌em‌ ‌abril,‌‌                   

contudo‌‌analisando‌‌as‌‌demandas‌‌e‌‌melhorando‌‌as‌‌interpretações‌‌dos‌‌relatos,‌‌esta‌‌seccional‌‌                       

passou‌ ‌a‌‌solicitar‌‌cada‌‌mais‌‌mais‌‌adequações‌‌de‌‌assuntos‌‌para‌‌de‌‌fato‌‌monitorar‌‌de‌‌forma‌‌                             

mais‌ ‌profícua‌‌ ‌  

O‌‌serviço‌‌de‌‌tapa‌‌buraco‌‌acaba‌‌sendo‌‌bastante‌‌recorrente,‌‌principalmente‌‌na‌‌                     

estação‌ ‌chuvosa‌ ‌onde‌ ‌se‌ ‌intensifica.‌ ‌Já‌ ‌a‌ ‌coleta‌ ‌de‌ ‌entulhos‌ ‌teve‌ ‌decréscimo‌ ‌devido‌ ‌aos‌‌                           

esforços‌ ‌junto‌ ‌a‌ ‌população‌‌para‌‌utilização‌‌do‌‌serviço‌‌de‌‌Papa-Entulho‌‌e‌‌implementação‌‌de‌‌                         

cronograma‌ ‌de‌ ‌recolhimento‌ ‌constantes‌ ‌na‌ ‌cidade.‌ ‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

3.6‌ ‌-‌ ‌No‌ ‌quesito‌  ‌de‌ ‌índice‌ ‌de‌ ‌resolutividade‌ ‌ 

Em‌‌relação‌‌à‌‌média‌‌do‌‌1º‌‌trimestre‌‌de‌‌2021,‌‌houve‌‌uma‌‌queda‌‌acentuada‌‌de‌‌                           

28,7%‌‌do‌‌índice,‌‌explicitado‌‌principalmente‌‌no‌‌mês‌‌de‌‌maio,‌‌motivado‌‌pela‌‌intermitência‌‌da‌‌                         

operação‌ ‌Tapa‌ ‌buraco.‌ ‌Cabe‌ ‌ainda‌ ‌salientar‌ ‌que‌ ‌mesmo‌ ‌com‌ ‌os‌ ‌esforços‌ ‌da‌ ‌equipe‌ ‌em‌‌                           

manter‌‌contato‌‌com‌‌o‌‌cidadão,‌‌enviar‌‌a‌‌resposta‌‌pelo‌‌sistema‌‌de‌‌ouvidoria,‌‌56%‌‌do‌‌total‌‌de‌‌                               

demandas‌ ‌do‌ ‌período‌ ‌não‌ ‌foram‌ ‌avaliadas‌ ‌pelos‌ ‌cidadãos,‌ ‌o‌ ‌que‌ ‌torna‌ ‌a‌ ‌média‌ ‌do‌ ‌2º‌‌                             

Trimestre‌ ‌-‌ ‌55%,‌  ‌não‌ ‌fidedigna‌ ‌para‌ ‌análise‌ ‌real‌ ‌da‌ ‌Resolutividade.‌ ‌ 

‌ 



‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

3.7‌ ‌-‌ ‌No‌ ‌quesito‌ ‌de‌ ‌índices‌ ‌de‌ ‌satisfação‌ ‌ ‌   

Conforme‌‌o‌‌Plano‌‌de‌‌Ação‌‌Anual‌‌-‌‌SIGO/DF‌‌-2021‌‌em‌‌seu‌‌Quadro‌‌resumo,‌‌as‌‌                           

Ouvidorias‌ ‌devem‌ ‌buscar‌ ‌alcançar‌ ‌as‌ ‌seguintes‌ ‌metas‌ ‌principais:‌‌ ‌  

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

‌ 

A‌ ‌média‌ ‌dos‌ ‌índices‌ ‌apurada‌ ‌para‌ ‌o‌ ‌2º‌ ‌Trimestre‌ ‌de‌ ‌2021‌ ‌atingiu‌ ‌de‌ ‌forma‌‌                           

satisfatória‌ ‌as‌ ‌metas‌ ‌estabelecidas‌ ‌apesar‌ ‌das‌ ‌dificuldades‌ ‌relatadas,‌ ‌o‌ ‌que‌ ‌demonstra‌ ‌o‌‌                       

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

4.1‌ ‌-‌ ‌Em‌ ‌relação‌ ‌ao‌ ‌sistema‌ ‌de‌ ‌Ouvidoria‌ ‌ 
‌ 

A) Sugerimos‌‌que‌‌a‌‌avaliação‌‌da‌‌demanda‌‌possa‌‌ser‌‌realizada‌‌através‌‌da‌‌                     
Central‌ ‌162‌ ‌com‌ ‌a‌ ‌devida‌ ‌identificação‌ ‌do‌ ‌cidadão,‌ ‌visto‌ ‌a‌ ‌dificuldade‌ ‌especialmente‌ ‌de‌‌                         
idosos‌ ‌para‌ ‌acessar‌ ‌e-mail‌ ‌e‌ ‌utilizar‌ ‌o‌ ‌sistema‌ ‌do‌ ‌OUV-DF;‌ ‌ 

‌ 
B) Sugerimos‌ ‌também‌ ‌a‌ ‌implementação‌ ‌da‌ ‌ferramenta‌ ‌Google‌ ‌Forms,‌‌               

com‌‌as‌‌mesmas‌‌informações‌‌já‌‌contempladas‌‌para‌‌resposta‌‌da‌‌resolutividade‌‌e‌‌pesquisa‌‌de‌‌                         
satisfação,‌‌para‌‌envio‌‌de‌‌link‌‌diretamente‌‌ao‌‌cidadão‌‌por‌‌meio‌‌de‌‌aplicativo‌‌de‌‌mensagens‌‌-‌‌                             
Whatsapp‌‌e/ou‌‌Telegram‌‌-‌‌facilitando‌‌e‌‌agilizando‌‌a‌‌obtenção‌‌dos‌‌dados.‌‌Cumpre‌‌frisar‌‌que‌‌                           
notamos‌‌que‌‌a‌‌ferramenta‌‌de‌‌envio‌‌de‌‌mensagem‌‌por‌‌e-mail‌‌não‌‌tem‌‌se‌‌mostrado‌‌eficaz,‌‌já‌‌                               
que‌ ‌a‌ ‌ferramenta‌ ‌perdeu‌ ‌espaço‌ ‌para‌ ‌os‌ ‌aplicativos‌ ‌de‌ ‌mensagens;‌ ‌ 

‌ 
C) Sugerimos‌‌que‌‌os‌‌operadores‌‌do‌‌sistema‌‌de‌‌Ouvidoria‌‌possam‌‌realizar‌‌                   

a‌ ‌vinculação‌ ‌de‌ ‌demandas,‌ ‌quando‌ ‌forem‌ ‌protocolar‌ ‌novas‌ ‌demandas‌ ‌relacionadas;‌ ‌ 
‌ 

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

‌ 



‌ 

E) Sugerimos‌ ‌que‌ ‌o‌ ‌corpo‌ ‌das‌ ‌respostas‌ ‌preliminar,‌ ‌definitiva‌ ‌e‌‌                 
complementar,‌ ‌bem‌ ‌como‌ ‌a‌ ‌tramitação,‌ ‌sejam‌ ‌formatadas‌ ‌com‌ ‌parágrafos,‌ ‌facilitando‌ ‌a‌‌                     
leitura‌ ‌dos‌ ‌cidadãos,‌ ‌além‌ ‌de‌ ‌tornar‌ ‌a‌ ‌visualização‌ ‌mais‌ ‌adequada‌ ‌e‌ ‌esteticamente‌‌                       
agradável.‌ ‌ 

‌  
‌ 

5. CONCLUSÃO‌ ‌ 
‌ 

O‌ ‌objetivo‌ ‌principal‌ ‌do‌ ‌atendimento‌ ‌em‌ ‌Ouvidoria‌ ‌é‌ ‌dispor‌ ‌de‌ ‌tempo,‌‌                     

comprometimento,‌‌dedicação‌‌e‌‌principalmente‌‌aplicar‌‌a‌‌escuta‌‌qualificada‌‌e‌‌humanizada‌‌ao‌‌                     

cidadão.‌ ‌ 

O‌‌direito‌‌ao‌‌exercício‌‌da‌‌cidadania‌‌para‌‌o‌‌cidadão‌‌inicia-se‌‌com‌‌a‌‌aquisição‌‌de‌‌                           

informações‌ ‌e‌ ‌esclarecimentos‌ ‌qualificados‌ ‌e‌ ‌precisos,‌ ‌onde‌ ‌a‌ ‌equipe‌ ‌da‌ ‌Ouvidoria‌ ‌não‌‌                       

apenas‌ ‌ouve‌ ‌a‌ ‌demanda,‌ ‌mas‌ ‌escuta‌ ‌efetivamente‌ ‌a‌ ‌queixa‌ ‌interpretando‌ ‌o‌ ‌relato,‌‌                       

apresentando‌ ‌as‌ ‌possibilidades‌ ‌e‌ ‌procedimentos‌ ‌disponíveis‌ ‌ao‌ ‌cidadão‌ ‌para‌ ‌a‌ ‌efetiva‌‌                     

obtenção‌ ‌dos‌ ‌serviços‌ ‌públicos.‌ ‌ 

De‌ ‌nada‌ ‌adianta‌ ‌apenas‌ ‌ouvir‌ ‌e‌ ‌transcrever‌ ‌relatos‌ ‌se‌ ‌no‌ ‌momento‌ ‌da‌‌                       

construção‌ ‌do‌ ‌texto‌ ‌da‌ ‌demanda,‌ ‌o‌ ‌operador‌ ‌do‌ ‌sistema‌ ‌de‌ ‌Ouvidoria‌ ‌não‌ ‌entender‌ ‌as‌‌                           

nuances‌ ‌e‌ ‌detalhar‌ ‌os‌ ‌anseios‌ ‌apresentados,‌ ‌pois‌ ‌para‌ ‌uma‌ ‌resposta‌ ‌de‌ ‌qualidade‌ ‌e‌‌                         

satisfatória,‌ ‌o‌ ‌órgão‌ ‌que‌ ‌receberá‌ ‌a‌ ‌demanda‌ ‌deve‌ ‌estar‌ ‌munido‌ ‌de‌ ‌tantos‌ ‌elementos‌‌                         

possíveis‌ ‌para‌ ‌análise‌ ‌e‌ ‌atendimento‌ ‌do‌ ‌pedido.‌ ‌ 

Somente‌ ‌com‌ ‌constantes‌ ‌capacitações,‌ ‌atualizações‌ ‌e‌ ‌muito‌ ‌diálogo,‌ ‌o‌‌                 

cidadão‌‌receberá‌‌o‌‌atendimento‌‌que‌‌anseia‌‌por‌‌parte‌‌da‌‌Administração‌‌Pública.‌‌Cabe‌‌a‌‌nós,‌‌                           

servimos‌‌aos‌‌cidadãos‌‌com‌‌presteza‌‌e‌‌eficiência,‌‌criando‌‌mecanismos‌‌e‌‌estratégias‌ ‌junto‌‌às‌‌                         

áreas‌ ‌técnicas‌ ‌dos‌ ‌órgãos‌ ‌para‌ ‌implementar/adequar‌ ‌fluxos‌ ‌de‌‌trabalho,‌‌com‌‌utilização‌‌de‌‌                       

ferramentas‌ ‌facilitadoras‌ ‌de‌ ‌monitoramento.‌ ‌ 

‌Assim,‌ ‌com‌ ‌todos‌ ‌esses‌ ‌elementos‌ ‌descritos,‌‌a‌‌Administração‌‌Regional‌‌do‌‌                     

Guará,‌ ‌tem‌ ‌buscado‌ ‌atender‌ ‌as‌ ‌demandas‌ ‌da‌ ‌comunidade‌ ‌de‌ ‌forma‌ ‌mais‌ ‌especializada‌ ‌e‌‌                         

humanizada,‌‌visando‌‌não‌‌somente‌‌viabilizar‌‌e‌‌agilizar‌‌a‌‌prestação‌‌dos‌‌serviços‌‌públicos,‌‌mas‌‌                         

principalmente‌ ‌melhorar‌ ‌a‌ ‌qualidade‌ ‌de‌ ‌vida‌ ‌da‌ ‌nossa‌ ‌comunidade.‌ ‌ 

Brasília,‌ ‌Julho‌ ‌de‌ ‌2021.‌ ‌ 

‌ 
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