OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

RECLAMACOES?

Relatar insatisfagdo com agoes e servigos prestados.

DENUNCIAS?

Apontar falhas na gestio ou atendimento recebido.

SUGESTOES?

Propor agoes Uteis para melhoria da gestao.

ELOGIOS?

Demonstrar satisfacdo ou agradecer por um servico.

SOLICITACOES?
Requerer informagoes ou esclarecimento de duvidas.
Administracdo Regional
de Planaltina




ADMINISTRACAO REGIONAL DE PLANALTINA

Periodo de 01/01/2019 a 31/03/2019

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

Administrador Regional: Gilson Amorim Sobrinho



Chefe da Ouvidoria da Administracdo Regional de Planaltina

Sidele de Jesus Silveira

Equipe

Clei Goncgalves dos Santos

Luciana da Silva Almeida



INTRODUCAO

Apresentacao

A Ouvidoria € um espaco que funciona como uma ponte entre a
populacdo e o Governo. E um servico aberto ao cidaddo para escutar as
reivindicacdes, as denuncias, as sugestdes e também os elogios referentes
aos diversos servigcos disponiveis a populacdo, para tanto a Ouvidoria da
Administragcdo Regional de Planaltina apresenta o Relatério Trimestral,
referente aos meses de janeiro, fevereiro e marco de 2019. Os dados
estatisticos aqui apresentados referem-se as solicitagcdes, reclamacoes,
elogios, sugestbes, dendncia, e pedidos de informagcfes da comunidade,
recebidas no periodo supracitado, que foram encaminhadas, acompanhadas
e respondidas, com base nas informacdes prestadas pelas unidades
administrativas. As informacfes apresentadas neste relatério possibilitam a
visualizacdo das demandas de atendimento da Ouvidoria e objetivam oferecer
ampla publicidade das principais questdes levantadas.

Papel das Ouvidorias

Séo atribuicdes da Ouvidoria: receber solicitacdes, reclamacodes, elogios,
e sugestdes da populacdo em geral, interpreta-las e encaminha-las através do
Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo do Distrito Federal (e-Ouv),
visando o aprimoramento do processo de prestacdo do servico publico;
contribuindo assim para o aprimoramento e a qualidade dos servigos
prestados, buscando sempre a satisfacao do cidad&o.

Cabe as Ouvidorias também garantir o acesso a informacdes previsto na
LAI (Lei de Acesso a Informacé&o) atraves do Sistema Eletronico do Servico de
Informacdes ao Cidadédo (e-SIC), o sistema permite que qualquer pessoa,
fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a informacédo, acompanhe o
prazo e receba a resposta da solicitacdo realizada para 6rgaos e entidades, O
sistema funciona como porta de entrada Unica para os pedidos de informacé&o,
a fim de organizar e facilitar o processo, tanto para o cidadao quanto para a
Administracéo Publica

Cada oOrgédo publico do GDF (Administracbes Regionais, Secretarias,
Empresas Publicas, Autarquias e Fundacdes) conta com uma Ouvidoria
Especializada que tem autonomia para cadastrar, analisar e tramitar as



manifestacOes recebidas (reclamacodes, sugestdes, elogios e informacdes) e
acompanhar o andamento até a resposta final que sera repassada ao

cidadao.
Em caso de dendncia, as Ouvidorias Especializadas poderdo cadastrar, triar e

encaminhar o registro para a Ouvidoria-geral.



CANAIS DE RELACIONAMENTO DA OUVIDORIA

Atendimento presencial
Contamos com uma sala exclusiva na Administracdo Regional de Planaltina.

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

Sala: 02

Registre sua manifestacdo pela internet

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

Ligue 162

Central de atendimento do GDF exclusiva e gratuita para assuntos de
ouvidoria, como reclamacobes, sugestdes, elogios, denuncias e informacgdes de
carater geral sobre servicos da administracdo publica, tais como horarios de
funcionamento, nimeros de telefone, enderecos, entre outras.

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


http://www.ouv.df.gov.br/

DADOS ESTATISTICOS

TOTAL DE MANIFESTACOES RECEBIDAS NO PERIODO

laneiro & Margo / 2019
120 DEMANDAS

= JAMEIROD = FEVEREIRO = MARCO

Por Canais de Entrada

m Seccional ® 162 = Internet = App



DADOS ESTATISTICOS

Classificacao

Informagao: 1%
Elogio: 5 %

Reclamacio: 18 %

-,
~ Solicitagdo: 77 %

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0% ¢ Fora do Prazo: 0%




DADOS ESTATISTICOS

Assuntos mais Solicitados

= TapaBuraco

» Coleta de Entulho

» Instalcdo de Poges

» Recolhimento de Galhos

» Construcdo de Caicadas e / ou Meio-Fio

Resolutividade

100



DADOS ESTATISTICOS

indice de satisfacao com o servico de Ouvidoria

0 100



OUVIDORIA INTINERANTE

No més de marco a Ouvidoria da Administracdo Regional de Planaltina
participou do evento Giro na Cidade de acordo com o relatorio abaixo:

APRESENTACAO

1. Diagnéstico Inicial: O evento Giro na Cidade partiu do pressuposto que
Planaltina € uma cidade muito grande e que, a maioria dos bairros mais carentes,
ficam distante do centro onde se localiza os principais Orgéos Publicos, assim, apés
reunides estudos e analises, se diagnosticou a necessidade de levar atendimento a
populacdo de setores geograficamente mais distantes da Administracdo Regional da
cidade.

Foi elaborado o projeto Giro na Cidade com intuito de levar o Poder Publico
necessario onde essa caréncia se faz mais forte na cidade de Planaltina.

Fez-se a mobilizacdo da comunidade para a participacdo do evento através das
redes sociais, e carro de som, sendo esse segundo, apenas no dia e horario do
evento.

2. Orgaos envolvidos:
¢ Administracdo Regional de Planaltina (Gabinete, Ouvidoria, Diretoria de
Obras, Assessoria de Comunicagao
e OAB de Planaltina
e CRAS

3. Datas do evento:
6 de abril de 2019
horario: 9 as 12hs

4. Atividades desenvolvidas:
Registros de solicitacbes, reclamacodes, orientacdes juridicas e sociais.



Atendimento em NUmeros

1. Numero de demandas registradas (Ouvidoria): 06

Assuntos mais demandados/tipologia; Coleta de Entulho

3. Carta de servicos distribuidas (folders), se aplicavel: Nao foram distribuidas
Cartas de Servicgos.

4, Numero de participantes: 18, sendo 3 da Ouvidoria

N

Vale a pena ressaltar:

Por se tratar de um local mais distante do grande centro, onde se encontra a
Administracdo da cidade, o Arapoanga, € um bairro de aproximadamente 45 mil
habitantes, principalmente pessoas de baixissima renda, onde se falta recurso para
uma passagem de 6nibus, 0 que seria necessario para se ter acesso ao atendimento
presencial do poder publico de Planaltina. Percebeu-se que existe enumeras
demandas, das mais simples as mais complexas e que essa populacdo, na sua
grande maioria, ndo conhece o trabalho da Ouvidoria, acreditando que nossa funcéo
de existir € apenas de ouvir, ndo conhece o trabalho do érgéao, que é fazer essa
ponte entre o Cidadao e o Estado.

Percebemos que a divulgacdo nado foi suficiente e ndo atingiu todos os
cantos do bairro atendido, pois muitas das pessoas que por ali passaram
comentaram gque nao sabiam do programa.

O Programa Giro na Cidade se dara em todos os bairros mais distante da
Administracdo Regional, e sentimos a necessidade de retornar ao Bairo Arapoanga,
e dessa vez, fazer uma divulgacdo melhor para que possamos atingir um namero
maior de cidadaos.

A Ouvidoria da Administracdo de Planaltina foi muito bem equipada,
dispomos dos dois atendentes que hoje estédo lotados nesse setor mais a chefe da
Ouvidoria, todos com camisetas identificando a Ouvidoria do GDF, Banner da
Ouvidoria, mesas forradas, cadeiras, formulario padréo para atendimento,
pranchetas, canetas, agua, café e etc.



Repercusséo - Fotos e Noticias

[—
Giro na Cidade
b
Préximo sabado, dia 06/04, a
Administracdo de Planaltina estara na
regiao do Arapoanga, para ouvir os
moradores e comerciantes.

Temos um encontro marcado!

Dia: 06/04/2019
Local: Feira do Arapoanga

Horaério: 9h as 12h R
Administracdo Regional @ G D F

de Planaltina )T Etempodeagio.
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ACOES

Providencias adotadas:

» Recomendacao aos setores competentes e parceiros que observem o
cumprimento dos prazos de resposta estabelecidos no Decreto 36.462/2015;

» Reiteracdo aos Senhores chefes e Gestores a importancia do uso do sistema
eletrébnico OUV, em razdo da necessidade de fornecimento de numero de
protocolo, acompanhamento da manifestacdo pela web por parte do usuario,
agilizacdo e facilidade de emissdo de relatorios, entre outras funcionalidades
recentemente desenvolvidas, para cruzamentos e extracdo de dados mais
detalhados;

»  Reiteracdo e recomendacdo aos chefes de setores competentes e parceiros a
importancia para se priorizar o atendimento das demandas entradas pelo sistema
OuV.

» Realizacdo de encontros com 0s parceiros, com vistas a alinhar junto a
Ouvidoria para aprimorar a qualidade dos servicos prestados, atendendo as

solicitacGes dentro dos prazos e com qualidades.

» Promocao de aclOes Sociais Itinerantes par levar a Ouvidoria Itinerante em
locais mais longinquos da cidade.

»  Aumento da frota de veiculos que atende as demandas da cidade.

»  Aumento do numero de efetivo de mao de obra no contrato com a FUNAP.
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