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www.ouvidoria.df.gov.br

RECLAMACOES?

Satisfacac com acoes e sarvicos

DENUNCIAS?

~
SUGESTOES?
Propor agdes Uteis para melhoria da gestio,



Governador: Ibaneis Rocha

Controlador-Geral: Paulo Wanderson Moreira Martins

Ouvidor-Geral: José dos Reis de Oliveira

Administrador Regional de Planaltina: Anténio Célio Rodrigues Pimentel




Chefe da Ouvidoria da Administracdo Regional de Planaltina

Sidele de Jesus Silveira

Equipe

Luciana da Silva Almeida

Belmira Flores Machado




RELATORIO ANUAL DE OUVIDORIA 2020

Com o intuito de informar a comunidade quanto ao
tratamento das demandas de Ouvidoria, a Administracdo Regional
de Planaltina apresenta o relatério de Ouvidoria, referente ao
exercicio de 2020.

A Ouvidoria €é responsavel por receber, encaminhar,
gerenciar e responder ao cidadao sobre suas manifestagcdes, que
podem ser feitas na forma de reclamacdes, solicitacdes, elogios,
dendncias e pedidos de informacdo, pelos canais oficiais de
atendimento, que sao: telefone 162; pelo site www.ouv.df.gov.br;
ww.e-sic.df.gov.br e pelo atendimento presencial nas Ouvidorias.

A Ouvidoria da Administracdo Regional de Planaltina,
juntamente com a Diretoria de Obras e o0 Gabinete, faz 0 mapeamento
e 0 planejamento das acdes, com um cronograma de trabalho que
permita a execucdo das necessidades da cidade, respeitando o
Decreto 3.9723/2019, onde diz que as demandas realizadas pelo cidaddo
no Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal - SIGO/DF serdo
tratadas com prioridade pelos servidores e autoridades da Administracao
Publica do Distrito Federal.

Os resultados apresentados nos gréaficos, gerados pelo
Sistema de Gestdo de Ouvidoria — SIGO, mostra uma evolucéo
constante na melhora dos servicos prestados, assim como a
participacdo da comunidade, tanto ao solicitar servigcos, como para
avaliar sua execucao. A equipe de Ouvidoria juntamente com as
Coordenacbes e 0 Gabinete, usam esses dados para identificar os
pontos deficientes e consequentemente estabelecer as novas
diretrizes para a otimizacdo dos resultados com 0S recursos
disponiveis.
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DADOS COMPARATIVOS

Indices de Satisfac&o do ano de 2020

indice de Resolutividade indice de satisfagio com o servico de Ouvidoria indice de Recomendacio

Satisfacdo com o Atendimento Satisfacdo com o Sistema Satisfacdo com a Resposta

Indices de Satisfacdo do ano de 2019

indice de Resolutividade indice de satisfacdo com o servico de Ouvidoria indice de Recomendacio

Satisfacao com o Atendimento Satisfacdo com o Sistema Satisfacao com a Resposta




Dados Comparativos 2019 /2020

2019 2020
TOTAL DE MANIFESTACOES 589 1047
RESOLUTIVIDADE 68% 70%
SATISFACAO COM O 82% 91%
SERVICO DE OUVIDORIA
RECOMENDACAO 88% 94%
SATISFACAO COM O 86% 93%
ATENDIMENTO
SATISFACAO COM O 91% 96%
SISTEMA
SATISFACAO COM A 70% 83%
RESPOSTA




Os resultados apresentados nos graficos, gerados pelo Sistema de Gestéo de
Ouvidoria — SIGO, mostra uma evolugcao constante na melhora dos servigos
prestados, assim como a participacdo da comunidade, tanto ao solicitar servigos,
como para avaliar sua execucdo, o que so foi possivel por conta dos seguintes
fatores:

- Investimento em qualidade de atendimento, através de cursos de qualificacdes
oferertados pela OGDF;

- Adequada gestdao das demandas: recebendo, encaminhando, gerenciando as
mesmas de forma responsavel e dentro do prazo legal;

- Compromisso em sua execucao por parte do Gabinete desta Administracéo e todos
0s setores competentes, dentro do prazo legal;

- Resposta com linguagem cidada, de modo que o solicitante se sinta acolhido e
respeitado;

- Contato telefébnico com o cidadao, para a confirmacao do atendimento e da
gualidade do servigos prestado;

- Solicitagao para com o preenchimento da pesquisa de satisfacao, nos dando assim
oportunidade para melhorar nosso servigos;

A equipe de Ouvidoria, juntamente com as Coordenacdes e o Gabinete, usam

esses dados para identificar os pontos deficientes e consequentemente estabelecer
as novas diretrizes para a otimizacao dos resultados com os recursos disponiveis.

Fonte: Sistema de Ouvidoria — OUV-DF



