EM PLANALTINA,
VOCE TEM VOZ!
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APRESENTACAO

A Ouvidoria € um espago para vocé, cidaddo(d), se relacionar com o
Governo do Distrito Federal. Sua participagdo é muito importante para nos auxiliar
na melhoria dos servicos publicos prestados. A Ouvidoria tem como principal
objetivo efetivar o disposto no artigo 37, § 32 da Constituicio Federal, que regula
a respeito das formas de participag@o do usudrio na administracéo publica. Assim,
o cidadao podera registrar manifestages para solicitagbes /reclamagbes /elogios/
sugestoes e denuncias. Desse modo, geramos a participagdo conjunta da
comunicagdo e orgdos, promovendo a democracia participativa, bem como, da
qualidade dos servigos, da formacdo de confianga e colaboragdo mutua.

A Ouvidoria da Administragdo Regional de Planaltina conta com
instalagdes proprias, visando o atendimento individualizado das demandas dos
manifestantes. Sua localizacao fica proxima a entrada do prédio, em locai de facil
acesso e visibilidade.

Visando estimular o didlogo entre os moradores e a Administracdo

Publica, a Ouvidoria possui diversos canais de atendimento, sendo eles: Site

www.ouv.df.gov.br, telefone 162 (ligagdo gratuita, atendimento de segunda &

sexta, das 7:00 as 21:00); e atendimento presencial (sala 02, de segunda a sexta-
feira, das 8h as 12h e das 13h as 17h).

A OQuvidoria da Administragdo Regional de Planaltina — RA VI, em
obediéncia ao Art. 22 da Instrugdo Normativa n.2 01/2017, Segéo Il, que dispde
sobre as competéncias da Ouvidorias Seccionais, bem como o disposto no artigo
9% da Lei 4.896/2012: — Cabe as ouvidorias seccionais: VIl - publicar
trimestralmente no sitio institucional do érgdo ou entidade, os relatdrios de
ouvidoria, sendo assim apresentamos o Relatério referente ao 12 trimestre de
2022, no qual constam informagdes resumida sobre as manifestacdes registradas J
no Sistema de Gestdo — SIGO/DF, e no Sistema e-SIC, Sistema Eletrénico L%
Servigo de Informagdes ao Cidadao. %



DADOS ESTASTISTICOS

Analisado o periodo de janeiro a margo de 2022, tivemos na Ouvidoria
da Administracdo Regional de Planaliina 358 manifestacbes registradas no
sistema OUV. Este numero representa um crescimento de 20%, se comparada
com os registros do mesmo periodo do ano 2021, que foram 297. As
manifestagbes dividem-se em elogios, sugestdes, solicitagdes, reclamagdes e
denuncias, vamos aos numeros:

Por Classificacao
58 manifestagdes

Soclicitagag  Redamacac Sugestde Eloaro Inforiacdo Depuns
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DADOS ESTASTISTICOS

O assunto presente na maior parte das manifestagdes na ouvidoria de
Planaitina no periodo analisado foi o tapa-buraco, seguido de coleta de entulho e
terraplanagem, conforme os nimeros a seguir:,

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 ao mesmo, as primeiras providéncias adotadas. Apds
esse prazo, o orgao responsavel terd o prazo de até 20 dias, a contar do registro
da manifestacdo, para apurar e informar o resultado final ao manifestanie e
encaminhar através da RESPOSTA DEFINITIVA.

Conforme grafico a seguir, a porcentagem de respostas no periodo
analisado foi de 100% das manifestagdes respondidas dentro dos prazos,
mostrando assim uma melhora significativa nesse indice, onde alcancamos a
diminuigdo no Indice das manifestagBes respondidas fora do prazo ZTZ no
mesmo perfodo de 2021 para 0% em 2022, 4

Indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas 0% Fara do Frazo O%
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DADOS ESTASTISTICOS

As formas de entrada das manifestagdes de ouvidoria sdo realizadas pelos
seguintes canais:

Fotmas de tntrada Macto
TELEFONE 15 %
MIDIA 0 %
PROTCCOLO O %
PRESENCIAL 41 %

INTERNET £33 %
QUVIDORIA ITINERANTE 0 %

Conforme gréfico abaixo, no més de janeiro recebsmos 116 manifestacdes via
ouvidoria. Em fevereiro, 104 e no més de margo, 138 manifestagdes.

Evoliicdo mensal

s 213

Manifestacdes por més



INDICES DE SATISFACAO

Cada orgéo publico do GDF (Administracées Regionais, Secretarias,
Empresas Publicas, Autarquias e Fundacdes) conta com uma Ouvidoria
Especializada que tem autonomia para cadastrar, analisar e tramitar as
manifestagbes recebidas (reclamacdes, sugestdes, elogios, dentncias e
informagdes) e acompanhar o andamento até a resposta final que serd repassada
ao cidaddo. Nés da Ouvidoria da Administragdo Regional de Planaltina,
preocupados em melhora dos fndices de satisfagdo do cidaddo, com o
atendimento, resposta e com o sistema de ouvidoria, implantamos uma politica de
pos-atendimento, no intuito de aumentar o nimero de manifestacdes qualificadas,
fazendo um contato com o solicitante, através de ligagdes ou por mensagens via
whatsapp, orientando e repassando um passo a passo, através de pequeno
video, onde auxilia o cidad&o na qualificacdo de sua demanda. Convém ressaltar
que mesmo com esses procedimentos, muitas vezes o manifestante possui
resisténcia em responder as pesquisas de satisfagdo, por dificuldade quanto ao
acesso, seja pela nao habitualidade em acessar os seus emails, seja pelo préprio
sistema, Desse modo, os dados podem n&o possuir total correspondéncia com a
realidade, devido a baixa participagdo na pesquisa. Mesmo diante desta
dificuldade, os indices estdo acima da meta exigidas pela Ouvidoria Geral d
Distrito Federal e acima da meta estabelecida por nés em nosso Plano de Acéo.

Satisfacdo com o Atendimento :E

92 %

atendimento




INDICES DE SATISFACAO

Satisfagdo com o Sistema

indice de Recomendacio




INDICES DE SATISFACAO

O indice de resolutividade mede a capacidade de resolugéo ou finalizagdo
de um processo, tendo como objetivo, oferecer aos manifestantes a resolucéo de
suas demandas, preservando, sobretudo, os interesses e principios da
Administragéo Publica. Cabe ressaltar que, em alguns casos, essa taxa depende
da atuagdo de outros drgdos, j& que por vezes é necessdrio a execucdo de
servico ou fornecimento de material por outro setor e, também, do préprio usuério
responder a pesquisa.

Nesse indice o resultado foi satisfatério se comparado com a meta da
Rede Sigo, ainda que seja 4% inferior ao obtido no dltimo relatério.

Resolutividade

61 %

de resolutividade




Cabe as Ouvidorias, também, garantir o acesso a informagdes previstas
na LAl (Lei de Acesso a Informagéo), através do Sistema Eletrénico do Servigo
de Informagdes ao Cidaddo (e-SIC), o sistema permite que qualquer pessoa,
fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso & informag@o, acompanhe o
prazo e receba a resposta da solicitagdo realizada para os érgdos e entidades, O
sistema funciona como porta de entrada Unica para os pedidos de informagao, a
fim de organizar e facilitar o processo, tanto para o cidaddo quanto para a
Administracdo Publica.

No perfodo de 1 de janeiro de 2022 a 31 de marco de 2022, houve 1
pedido de informacéo pelo Servigo de Informagdo ao Cidadao— e-Sic, sendo esse
respondido dentro do prazo legal.
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