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Governador do Distrito Federal: Ibaneis Rocha

Controlador-Geral: Paulo Wanderson Moreira Martins

Ouvidora-Geral: Cecilia Souza Fonseca

Administrador Regional de Planaltina: Antonio Célio Rodrigues Pimentel

Equipe:

e Sidele de Jesus Silveira

e Belmira Flores Machado

e Sintia Ameida de Oliveira

e Pedro Eduardo Neres Ledo (Menor Aprendiz)

Periodo de 01/04/2022 a 30/06/2022



APRESENTAGAOQ:

A Quvidoria € um espaco para vocé, cidad3o(a), se relacionar com ¢ Governo do
Distrito Federal. Nos garantimos a sua participag@o para que possa nos auxiliar na melhoria
dos servigos piblicos prestados, seu principal objetivo é efetivar o disposte no artigo 37, §
3° da Constituicio Federal, que estabelece as formas de pariicipagdo do usuéric na
administracao publica. Assim, o cidad3c podera registrar manifestacbes para solicitagbes /
reclamagdes / elogios /sugestdes e dendncias. Desse modo, proporcionamos a participacao
conjunta da comunidade e orgaos, na promogao da democracia participativa, e, na gualidade
dos servigos, da formacac de confianga e colaboracae mitua.

A Ouvidoria da Administragdc Regional de Planailtina conta com insialagtes proprias,
visando o atendimento individualizado das demandas dos manifestantes. Ademais, como o
esperado, a Quvidoria fica proxima a entrada do prédio, em local de fécil acesso e
visibilidade.

CANAIS DE OUVIDORIA

Registre sua manifestacéo pela internet

Vocé pode registrar @ acompanhar suas manifestacbes via internet no enderego
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, denlncias e informagbes de carater geral sobre
servicos da administragdo publica, tais como horarios de funcionamento, numeros de
telefone, anderecos, entre outras.

Horario de atendimento: Segunda a sexta — 07h as 21h.
+ Ligacao gratuita para aparelho fixo

« Recebe ligacao de aparelho celular

Atendimento presencial

Contamos com a sala n.° 02, exclusiva, na Administracdo Regional de Planaltina
para atendé-lo.

Herario de atendimento: Segunda 2 sexia — 08h as 12h e das 13h as 17h.
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A Ouvidoria da Administracdo Regional de Planaltina — RA VI, em obediéncia ao Art. 2° da
Instrucdo Normativa n.° 01/2017, Secéo ll, que dispée sobre as competéncias da Ouvidorias
Seccionais, bem como o disposio no artigo 9° da Lei 4.896/2012: - Cabe as ouvidorias
seccionais: V| - publicar trimestralmente no sitio institucional do 6rgao ou entidade, os relatérios
de ouvidoria, sendo assim apresentamos o Relaidrio referente ao 2° trimestre de 2022, no qual
constam informagfes resumida sobre as manifestagbes registradas no Sistema de Gestéo —
SIGO/DF, e no Sistema e-SIC, Sistema Eletrénico do Servico de Informacdes ao Cidadao.

As manifestagdes do 2° frimestre obtiveram as seguintes disposigdo nas formas de entrada
comparando com o mesmo trimestre do ano de 2021:

Formas de Presencial Intemet 162 fotal
entrada
2022 131 114 47 292
2021 111 111 44 266
Evolucdao mensal
Manifestacbes por més
Abril: 113
Maio: 115
Junho: 64




Analisando o periodo de Abril a junho de 2022, tivemos na Ouvidoria da Administracdo

Regional de Planaltina 292 manifestacdes registradas no sistema OUV, um crescimento de 10%
se comparada com os registros do mesmo perfodo de 2021 que foram 266. As manifestagbes
dividem-se em elogics, sugestées, solicitagdes, reclamagdes e denlncias, vamos aos nlimeros:

Por Classificacao

12 manirestasoes
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ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

O assunto presente na maior parte das manifestagdes na ouvidoria de Planaltina
no periodo analisado foi o Tapa Buraco, seguido de Coleta de Entulho e Terraplanagem, vamos
ao grafico e aos nimeros

ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

¥ TAFA-BURACC
# RECCLMIMENTO DE ENTULHC
TERRAPLANAGEN

# CUTROS

Assunto Quantidade | Porcentagem Tipologia
Solicitagdo | Reclamagéo | Informagao | Sugest@o
Tapa Buraco 82 34% 61 20 01 00
Coleta de 42 18% 38 04 00 0o
| Entulho
Terraplanagem 29 12% 25 04 00 00y,
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PRAZOS

Quanto aos prazos, conforme prevé o Decreto n® 36.462/2015, que dispde sobre
o sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal, a Quvidoria tera o prazo de até 10 dias
para encaminhar ao solicitante uma RESPOSTA PRELIMINAR, Informando ac mesmo, as
primeiras providéncias adotadas. Apds esse prazo, o 6rgdo responsavel tera o prazo de 20 dias,
a contar do registro da manifestagdo, para apurar e informar o resultado final ao manifestante e
encaminhar através da RESPOSTRA DEFINITIVA. O prazo médio de resposta no periodo
analisado TOTALMENTE POSITIVO tendo 100% das manifestacoes respondidas dentro dos
prazos, mostrando assim uma melhora significativa nesse indice, onde alcangamos a diminuigao
no indice das manifestagdes respondidas fora do prazo de 02% no mesmo periodo de 2021 para
0% em 2022.

I
indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0% </ Forado Prazo: 0%

' No Prazo: 100%



Cada 6rgédo publico do GDF (Administragbes Regionais, Secretarias, Empresas
Publicas, Autarquias e Fundagdes) conta com uma Ouvidoria Especializada que tem autonomia
para cadastrar, analisar e tramitar as manifestagdes recebidas (reclamacdes, sugestdes, elogios
e informagdes) e acompanhar o andamento até a resposta final que sera repassada ao cidad&o,
nés da Quvidoria da Administragdo Regional de Planaltina, preocupados em melhora dos indices
de satisfagdo do cidaddo, com o atendimento, resposta e com o sistema de ouvidoria,
implantamos uma politica de Pés atendimento no intuito de aumentar o nimero de manifestagbes
qualificadas, fazendo um contato com o solicitante através do telefone e whatsapp, orientando e
repassando um Passo a Passo, um pequeno video, onde auxilia o cidaddo na qualificagdo de
sua demanda, convém ressaltar que mesmo com esses procedimentos, muitas vezes o
manifestante possui resisténcia em responder as pesquisas de satisfagio, por dificuldade quanto
ao acesso, seja pela ndo habitualidade em acessar os seus emails, seja pelo proprio sistema,
Desse modo, os dados podem n&o possuir total correspondéncia com a realidade, devido a baixa
participacdo na pesquisa. Mesmo diante dessa dificuldade os indices estdo acima da meta
estabelecidas pela Ouvidoria Geral do Distrito Federal e acima da meta estabelecida por nos em
nosso Plano de Acao.

Satisfacdo com o Atendimento

%

atendimento (\\ |



Satisfacdo com o Sistema

91 %

sistema

] 169

indice de Recomendacio

90 %

recomendacio




Resolutividade

O indice de resolutividade mede a capacidade de resolugao ou finalizagdo de um
processo. A Administragéo Regional de Planaltna possui © objetivo de oferecer aos
manifestantes a resolucéo de suas demandas, preservando, sobretudo, 08 interesses e principios
da Administracdo Publica. Cabe ressaltar que, em alguns casos, essa taxa depende da atuagao
de outros érgdos, j& que por vezes & necessario a execucio de servigo ou fornecimento de
material por outro setor e dependemos do proprio usuério responder a pesquisa.

Nesse indice o resultado foi satisfatorio se comparado com a meta da Rede Sigo,
sendo 4% superios ao obtido no ultimo relatério trimestral.

Resolutividacle

65 %

de resolutividade



Projetos e praticas contidos nho Plano de Acdo de 2022:

1- Projeto Tapa Buraco:

A aglo mais demandada junto a Ouvidoria da Administracdo Regional de Planaltina esta
diretamente ligada aos servicos de Tapa-buraco, chegando a 33,5% no ano de 2021. A malha
rodovidria da nossa cidade, juntamente com quantidade de bairros asfaltados em nossa
comunidade, faz com que esse servico seja extremamente demandado em nossos canais de
comunicagéo. Sobretudo, quando falamos no nosso servigo de ouvidoria.

O projeto tapa-buracos em nossa cidade buscando diminuir os transtornos sofridos em nossa
comunidade em fungao do processo natural que leva a deterioraco da rede vidria com o trafego
de veiculos e sobretudo com acimulo de aguas pluviais sobre as ruas. Também, trabalhamos
na comunidade os conceitos de sustentabilidade ambiental, bem como foi realizada campanhas
educativa para comunidade, informando guanto ao desgaste do asfalto em virtude do descarte
inadequado de “"aguas servidas” por essa mesma comunidade, o que favorece a deterioracéo da
malha asfaltica. Com o objetico de melhorar o tempo de resposta entre a demanda por servigos
de "Tapa-buraco” e a efetiva, realizagdo das agdes nos diversos locais de nossa cidade,
desenvolver na comunidade uma conscientizacdo sobre o descarte de "aguas servidas”
diretamente nas ruas da nossa cidade e manter o indice de resolutividade, assunto Tapa-buraco,
sempre acima dos 75% alcangados em 2021.
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Equipe da Administragdo ' "

conversando com os moradores |,

Informando e conscientizando a
populacdo do bairro para que nao jogue
agua na rua na préxima semana, para que
o trabalho de tapa-buraco seja realizado




AGUA E SABAO, BURACO NO CHAO!

VOCE SABE O QUE £ AGUA SERVIDA?

Agua servida, soo as aguas provenientes do esgolo

domestico, empresanal ou industrial, derivadas de banhos,

vasos sanitanos, cozinha, tanques, maguinas de lava loucas e

roupas, lavagem de automaveis, e todo tipo de agua resclual

que tenha sido ubilizada para kmpeza ¢ cuje reaproveftamento
necessita tratamento apropnado,

O descarte da agua servida na rua, alem de tlegal, representa

muitos perigos para o saude do morador & prejuizos pam os
cofres publices. Ou seja agua suja



2- Projeto Recolhimento de Entulho: Projeto ndo iniciado

Inicialmente, nesse trimestre, & apresentada um total de 292 manifestagdes recebidas por
essa Seccional, bem como sua classificagdo (solicitagdo, reclamacdo, sugestdo, elogio,
informacao e dentincia,) Em seguida é apresentado os 03 assuntos mais solicitados, abordamos
também o indice de cumprimento de prazo de resposta da ouvidoria da Administracdo Regional
de Planaltina. Por fim, os indices de resolutividade e satisfagdo com a ouvidoria.

1- Adotamos também duas frentes, para uma melhora no atendimento e pds atendimento
nas manifestagdes de Ouvidoria e qualificagio da Chefe de Ouvidoria dessa RA

e Contato de forma mais direta, através de telefone e WhatsApp, com o usuario do Sistema
de Ouvidoria, com o objetivo de estreitar a relagdo entre a administragdo publica e o
cidaddo, solucionando possiveis dividas sobre sua demanda, local do fato e pos
atendimento, orientando também, esse cidaddo, quanto a resposta na pesquisa de
satisfagdo no sistema.

s Reunides mensais, juntamente com os setores estratégicos (Gabinete, COLON, GEOMAC
e todo corpo do Parque de Servicos) com a finalidade de melhora da gesido das
demandas dessa RA oriunda do Sistema de Ouvidora, envolvendo os servidores desses
setores e assim personalizando o atendimento do cidaddo, estreitando os lagos dessa
Administragdo Regional com o contribuinte, levando assim uma humanizagéoc nesse
trabalho.

e Cursos promovidos pela Escola de Governo (EGOV), onde tivemos a participagéo da
chefe de Ovidoria dessa RA:

» Capacitagdo para membros das Cémaras Regionais de Conciliagéo e Convivéncia
Urbana (Crcon)

¥ Formacao em Ouvidoria

» Transparéncia, ética e Controle Social

» Comunicacdo no Ambiente de Ouvidoria

» Relatorios de Ouvidoria

» Linguagem Simples i

» Atendimento em Ovidoria (Casos Complexos) N A

» Gestdo de Conflitos e Resolugdo Consensual na Administragéo Publica k

» Linguagem Simples \Y]

» Atendimento Inclusivo e Acessivel em Ouvidoria

» Analise da Denuncia
» Planejamento em Ouvidoria

% Assedio na Administragdo Publica i?



Sistema Eletrénico de Servico de Informacoes ao Cidadéao

L

Cabe as Ouvidorias também garantir o acesso a informagdes previsto na LAl (Lei de
Acesso a Informacio) através do Sistema Eletrénico do Servigo de Informacdes ao Cidad&o (e-
SIC), o sistema permite que qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso &
informacdo, acompanhe o prazo e receba a resposta da solicitacdo realizada para grgéos e
entidades, O sistema funciona como porta de entrada Unica para os pedidos de informacao, a fim
de organizar e facilitar o processo, tanto para o cidadao quanto para a Administragdo Publica.
No periodo de 01 de Abril de 2022 a 30 de Junho de 2022 foi solicitado 02 pedidos de informacao
pelo Servigo de Informagéo ao Cidadao- e-Sic, sendo esses respondido dentro do prazo legal.

Sitoma Eletrarica 86 Servies de Iformagae ao Cdadio i s S et e ARl - ..—
-
6 ‘ e

y rgdo Data de raze e |
Agtas | Protecolo Orgao Superior Vinculads Abertura Adsndimisiite Stusgho | Nome do Selleitanta |
|

{ B | eo1asposeazazzeT |20 _"a"‘i:“ Regional de | | 1giuaza tu/05:2022 Respondido !
1 ) 1 H - — s ——]
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CONCLUSAO

A partir dos aponiamentos do presente relatério, que analisa o periodo de 1° de abril a 30
de junho de 2022, cabe ressaltar o aumento percentual em alguns pontos quanto comparado ao
relatério do 2° trimestre de 2021, principalmente no que diz respeito ac nimero de solicitaces e
prazo de resposta, os quais demonstram melhoras significativas como demonstram os graficos
acima mencionados.

Relatamos ainda que foi iniciado a pratica o projeto Tapa Buraco com a finalidade de
conscientizacdo da populagdo quanto ao uso correto das dguas de uso em maquinas de lavar,
lavagem de garagens e etc, para que se evite recorrente buracos nos asfaltos da cidade,
trabalhando na comunidade os conceitos de sustentabilidade ambiental, bem como realizar
campanhas educativa para comunidade, informando quanto ao desgaste do asfalto em virtude do
descarte inadequado de “&guas servidas”, Bem como foi incluido novas praticas, citadas nesse
relatério para aprimoramento do trabalho dessa administraggo regional. Esperamos para os
préximos trimestres, com a implantagdo do Projeto Recolhimento de Entulho e mais tempo com a
pratica do projeto tapa buraco uma satisfacdo maior por parte dos usuarios do sistema. &’\ .

N Wi



