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OUVIDORIA




1. APRESENTACAO

A Ouvidoria da Administracao Regional do Plano Piloto/ RA-I apresenta
o relatorio de atividades referente ao periodo de 1° de janeiro a 31 de marco 2019,
no qual constam informacdes de forma sintéticas e analiticas sobre as 200

manifestacdes recebidas nesta Ouvidoria no referido periodo, sendo:

e 150 manifestagdes recebidas por meio do Sistema de Ouvidoria do Distrito
Federal -OUV-DF;

e 16 manifestacdes recebidas pelo Sistema Eletronico do Servigco de
Informacao ao Cidadao - e-SIC; e,

¢ 34 manifestacdes recebidas pelo Sistema Eletrénico de Informacdes- SEI
de Outros Orgdo do GDF (Novacap, Detran, Casa Civil....), para gestdes

junto a RA-I.

2. SISTEMA DE OUVIDORIA DO DISTRITO FEDERAL - OUV-DF

2.1 MANIFESTACOES RECEBIDAS

Nesse periodo foram registradas no OUV-DF 150 manifestacoes,
representando 75% do total das demandas recebidas por esta Ouvidoria, essas
divididas nas tipologias: solicitacédo, reclamacao, sugestao, informacao e elogio,

conforme tabela abaixo:

TIPO Jan/19 Fev/19 Mar/19 TOTAL
SOLICITACAO 19 31 30 80
RECLAMACAO 19 25 10 54

SUGESTAO 02 05 0 07
INFORMACAO 02 01 02 05
ELOGIO 02 02 0 04
TOTAL 44 64 42 150




Observou-se que as demandas tipificadas como solicitacao totalizaram 80
registros, representando 53% das manifestacbes recebidas pelo OUV-DF
concentrando-se, assim, o maior quantitativo de pleitos nesta Ouvidoria seguido
da tipologia reclamacéo que totalizaram 54 registros, representando 36% das
manifestacdes recebidas pelo OUV-DF, o segundo maior quantitativo de pleitos

nesta Ouvidoria, conforme o grafico abaixo:
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2.2 FORMAS DE ENTRADA

No periodo analisado observou-se, também, que o principal canal de
entrada das manifestacfes ocorreu via internet com 79 demandas, onde o registro
foi realizado diretamente pelo cidaddo. Em seguida destacou-se a Central de
Atendimento do GDF por meio do telefone 162 com 65 demandas. Sendo que, a
forma de atendimento presencial apareceu em terceiro lugar com 6 demandas
registradas, conforme grafico abaixo:
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2.3 PESQUISA DE SATISFACAO

Cabe destacar que no Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal - OUV-DF
o cidadao tem a opg¢ao de qualificar a resposta recebida como “resolvida” ou “néo
resolvida”, e, ainda, preencher a Pesquisa de Satisfacdo, ressalvando-se que tal
avaliagdo néo é obrigatoria.

Das 150 manifestacdes recebidas pelo OUV-DF, 49 manifestacfes foram
avaliadas pelo cidadao, sendo: 09 manifestacdes classificadas como “resolvidas”
e 40 como “ndo resolvidas”, correspondendo a um percentual de
aproximadamente 33% de demandas avaliadas em relagdo as demandas
recebidas.

Importante registrar que conforme os indices da Pesquisa de Satisfacao
realizada, nesse periodo, obtivemos os seguintes resultados:
e 18% de indice de Resolutividade da RA-I;
e 449% de indice de Satisfacdo com o Servi¢o de Ouvidoria; e,

e 77% de indice de Recomendacao do Servico de Ouvidoria.



2.4 ASSUNTOS MAIS RECORRENTES E DEMANDADOS

No periodo analisado os 10 assuntos mais demandados pelo cidaddo na
RA- | pelo OUV-DF foram:

Assuntos Quantitativo

01. Coleta de entulho disposto irregularmente 12
02. Servidor publico 12
03. Instalacdo de poste de iluminacéo 10
04. Parquinho Infantil 09
05. Preservacéao de parques 08
06. Poluicédo sonora (fiscalizag&o) 07
07. Implantagdo e conservacdo de gramados, 06
bosques, parques e jardins.

08. Quadras de esporte 06
09. Atendimento ao cidaddo em 6rgdo, entidades 05
publicas do DF.

10. Projetos e obras de infraestrutura urbana 05

2.5 PRAZO RESPOSTA

O prazo de resposta médio no OUV-DF nesse periodo foi de 18 dias, sendo
que 72% das demandas foram respondidas no prazo e 28% foram respondidas
fora do prazo.

E importante ressaltar que a Ouvidoria/RA-I tem acompanhado o
cumprimento do prazo para resposta rigorosamente, dando conhecimento as
areas técnicas e ao Gabinete do prazo de resposta ao cidadédo determinado na

legislacao vigente.



3. SISTEMA ELETRONICO DO SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO -
e-SIC

No e-SIC foram recebidas 16 manifestacdes e mais 4 recursos, sendo: 2
recursos (primeira instancia) em fevereiro e 2 recursos (um de primeira instancia

outro de segunda instancia) em marco.

Informacdes Jan/19 | Fev/19 | Mar/19 Total
e-Sic 6 4 6 16

Importante mencionar que o e-SIC n&ao possui tipologias de classificacao e

gue o seu acesso pode ser feito via internet e de forma presencial.

4. SISTEMA ELETRONICO DE INFORMACAO- SEI/DF

No SEI/DF foram recebidas 34 manifestacbes, abertas no OUV-DF de
diversos Orgdos do GDF (Novacap, Detran, Casa Civil...), e encaminhadas & essa
Administracdo Regional via caixa do SEI/DF da Ouvidoria, para gestdes em
conjunto com areas técnicas desta RA-I.

Importante ressaltar que a grande maioria dessas demandas foram
encaminhadas pela NOVACAP.



5. CONCLUSAO

Nesse primeiro trimestre de 2019 foram recebidas e tratadas 200
manifestacbes nesta Ouvidoria, recebidas via sistemas ja citados, numero
bastante significativo, levando-se em consideracdo os atendimentos presenciais;
a necessidade de participacdo de eventos externos (palestras, cursos ...); e, 0
qguadro reduzido de servidores nesta Ouvidoria.

Vale destacar que esta Ouvidora entrou em exercicio em 06/02/2019 e
desde essa data vem atuando proativamente, realizando gestdes junto as areas
técnicas e o Gabinete, alertando sempre para o cumprimento do prazo de resposta
determinado na legislac&o vigente e para a importancia de que seja fornecida a
melhor resposta ao manifestante, buscando sempre qualidade; clareza;

objetividade e utilizacdo da linguagem cidada.

Brasilia, 25 de abril de 2019

Andréa Fonseca Moreira Pupe
Ouvidora



