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1 APRESENTACAO

A Ouvidoria da Administracado Regional do Plano Piloto (RA-1) apresenta o
relatorio de atividades referente ao periodo de 1° de janeiro a 31 de margo 2020,
no qual constam informagbes de forma sintéticas e analiticas sobre as 230

manifestacdes registradas nesta Ouvidoria, sendo:

e 161 manifestacdes recebidas por meio do Sistema de Ouvidoria do Distrito
Federal (OUV-DF);

e 19 manifestacdes recebidas pelo Sistema Eletronico do Servico de
Informacao ao Cidadao (e-SIC); e,

¢ 50 manifestagdes recebidas no Sistema Eletronico de Informagdes (SEI)

de outros 6rgaos do GDF para gestdes conjuntas.



2 SISTEMA DE OUVIDORIA DO DISTRITO FEDERAL (OUV-DF)

2.1 MANIFESTACOES RECEBIDAS

No primeiro trimestre de 2020, foram registradas no OUV-DF 161
manifestagdes, representando 70% do total das demandas recebidas nesta
Ouvidoria, divididas nas tipologias: solicitacdo, reclamacgéo, elogio, sugestao,
informacé&o e denuncia

Observou-se que as demandas tipificadas como solicitacéo totalizaram 79
registros, representando quase 49% das manifestacdes recebidas pelo OUV-DF,
concentrando-se, assim, o maior quantitativo de pleitos desta Ouvidoria, conforme

o grafico abaixo.
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2.2 FORMAS DE ENTRADA

Foi verificado no periodo analisado que o principal canal de entrada das
manifestacbes ocorreu via internet, onde o registro foi realizado diretamente pelo

cidaddo. Em seguida destacou-se a central de atendimento do GDF por meio do

telefone 162.
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INTERMET TELEFONE PRESENCIAL

Importante registrar que os 06 atendimentos presenciais que aparecem no
guadro acima néo representam o total de atendimentos presenciais ocorridos
nesta Ouvidoria nesse periodo.

Foram realizados, também, atendimentos presenciais aonde o cidadao
desejava abrir um protocolo de Ouvidoria para outro 6rgdo do GDF, ou mesmo

para unicamente obter esclarecimentos sobre 0s servi¢os prestados no GDF.



2.3 PESQUISA DE SATISFACAO

Das 161 manifestacfes recebidas pelo OUV-DF, 38 foram avaliadas pelo
cidaddo, correspondendo a um percentual de aproximadamente 24% das
demandas recebidas.

Cabendo-nos destacar que no Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal o
cidadao tem a opcao de qualificar a resposta recebida como:

- Resolvida (12);

- Nao resolvida (17);

- Resolvida apds resposta complementar (03);

- N&o resolvida apés resposta complementar (05); e,

- Em andlise (01).

O preenchimento da pesquisa de satisfacdo do servico de Ouvidoria,
funciona por adeséo, ou seja, é optativo.

Considerando a avaliacdo do cidad&o, o nosso indice de resolutividade no
primeiro trimestre foi de 41%, indice que expressou o percentual das demandas
resolvidas do ponto de vista do cidad&o.

Nas avaliacGes realizadas pelo cidaddo, de acordo com o painel de
indicadores abaixo, podemos observar que 76% dos cidaddos se mostraram
satisfeitos com o servigo prestado pela Ouvidoria e 86% recomendariam Nnossos

servicos a outros cidadaos.
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2.4 ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS
Nossos 10 assuntos mais demandados, conforme quadro abaixo, somaram
um total de 86 manifestacdes representando 53% do total de demandas recebidas

no OUV-DF.

Assuntos/Quantidade de Demandas

01.Coleta de entulho disposto irregularmente 15
02.Recuperacédo de Calcadas 14
03. Servidor Publico 14
04.Parquinhos Infantis 09
05.Quadras de Esportes 09
06.Recolhimento de galhos e troncos de arvores 06
07.Construcdo de Calcadas e ou meio fio 05
08. Tapa buraco-manutencao de vias publicas 05
09.Limpeza e Conservagao 05
10. Sinalizagéo de transito/vias publicas 04

Total 86

Assuntos mais solicitados

Clique em um assunta para detalhar




2.5 PRAZO RESPOSTA

O tempo médio de resposta no OUV-DF no primeiro trimestre de 2020 foi

de 11 dias, com 100% das respostas retornadas ao cidadao dentro do prazo.

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

No e-SIC foram recebidas 19 manifestacbes com dois recursos,
representando 8% do total das demandas recebidas. Importante mencionar que o
e-SIC ndo possui tipologias de classificacdo e que o0 seu acesso pode ser feito via

internet e de forma presencial.

Informacdes jan fev mar Total
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4. SISTEMA ELETRONICO DE INFORMACAO (SEI/DF)

No SEI foram recebidas 50 manifestacdes encaminhadas por diversos
orgaos (Novacap, DER, DETRAN....) para manifestacdo e gestbes/parceria das
areas técnicas desta Administracdo, representando 22% do total de demandas

recebidas nesta Ouvidoria.



5. CONCLUSAO

Importante ressaltar que alguns dos indicadores extraidos do Sistema de

Ouvidoria do Distrito Federal (OUV-DF), ja apresentados no item 2.3, se

comparados com os mesmos indicadores apresentados em 2019 no respectivo

periodo demonstraram um aumento significativo, conforme quadro comparativo

abaixo:

indice indice de indice indice de indice de
Ano/Periodo Resolutividade Satisfacéo Recomendagéo Satisfacéo Satisfacédo
Ouvidoria Ouvidoria Atendimento Resposta
2019 22% 32% 71% 33% 15%
(Jan-Mar)
2020 41% 76% 86% 81% 48%
(Jan-Mar)

Esse aumento reflete o empenho e a dedicacdo da Administradora e das

Areas Técnicas em priorizar o atendimento as demandas de Ouvidoria, sendo
executando servicos, conforme disponibilidade de recursos (humanos, material,
equipamentos, financeiros) ou acompanhando e solicitando a execucdo dos

servicos a 6rgaos parceiros responsaveis.

Brasilia, 20 de abril de 2020

Andréa Fonseca Moreira Pupe
Ouvidora



