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1 APRESENTACAO

A Ouvidoria da Administracdo Regional do Plano Piloto (RA-PP) apresenta
o relatério de atividades referente ao periodo de 1° de janeiro a 31 de marco de
2022, no qual constam informacdes de forma sintéticas e analiticas sobre as 313

manifestagdes registradas nesta Ouvidoria, sendo:

e 286 manifestagdes recebidas por meio do Sistema de Ouvidoria do Distrito
Federal (OUV-DF);

e 13 manifestacdes recebidas pelo Sistema Eletronico do Servico de
Informacgéo ao Cidadao (e-SIC); e,

e 14 manifestacdes recebidas no Sistema Eletronico de Informacgdes (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 2021, foram registradas e tratadas no OUV-DF 286
manifestacgdes.

As manifestacdes registradas e tratadas representaram 91% do total das
demandas recebidas nesta Ouvidoria, divididas nas tipologias: solicitacéo,
sugestao, reclamacdao, informacéao, elogio e denuncia.

Observou-se que as demandas tipificadas como solicitagc&o totalizaram
197 registros, representando quase 69% das manifestagcdes recebidas pelo OUV-
DF, concentrando-se, assim, 0 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
manifestacdes 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.

OUVIDORIA ITINERANTE: 0 %
PRESENCIAL: 0 %

de Entrada Macro

~— TELEFONE: 20 %

MIDIA: 0 %
PROTOCOLO: 0 %

INTERNET: 80%



2.3 PESQUISA DE SATISFACAO

Das 286 manifestacdes recebidas pelo OUV-DF, 119 foram avaliadas pelo
cidadao, correspondendo a um percentual de aproximadamente 42% do total de
demandas recebidas no OUV/DF>

Cabendo-nos destacar que no Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal o

cidadao tem a opgéo de qualificar a resposta recebida como:

- Resolvida (13%));

- N&o resolvida (28%);

- Resolvida apés resposta complementar (1%); e,
- Nao resolvida apos resposta complementar (0%).

Lembrando que o preenchimento da pesquisa de satisfacdo do servico de

Ouvidoria, funciona por adeséao, ou seja, é optativo.

Segue, abaixo, o painel dos indicadores de performance, conforme

avaliacdo do cidad&o:

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

32 % 52 % 64 %



2.4 ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS
Nossos 10 assuntos mais demandados, conforme quadro abaixo, somaram
um total de 218 manifestacbes representando 76% do total de demandas

recebidas e tratadas no OUV-DF.

Assuntos/Quantidade de Demandas

01.Tapa buraco 134
02.Parquinhos Infantis 19
03.Coleta de entulho disposto irregularmente 14
04.Manutencéo de Calcadas 13
05.Tapa buraco (Estradas/Rodovias) 09
06.Quadra de Esportes 08
07.Construcéo de Calcadas e ou meio fio 06
08.Planta de Imovel, localizada na RA-PP 05
09.PEC 05
10.Pracas e Jardins 05

Total 218




2.5 PRAZO RESPOSTA

O tempo médio de resposta no OUV-DF no primeiro trimestre de 2022 foi
de 5 dias, com 100% das respostas retornadas ao cidad&o dentro do prazo.

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

No e-SIC foram recebidas 13 manifestacdes. Importante mencionar que o

e-SIC nao possui tipologias de classificacdo e que o0 seu acesso pode ser feito via

internet e de forma presencial.
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4. SISTEMA ELETRONICO DE INFORMAGCAO (SEI/DF)

No SEI foram recebidas 14 manifestacdes encaminhadas por diversos
orgaos (NOVACAP, SEDUH, DETRAN....), para manifestacao e gestdo/parceria

junto as areas técnicas.




5. CONCLUSAO

Os dados apresentados no OUV/DF representaram 91% das demandas
recebidas nesta Ouvidoria, importante ressaltar que se compararmos as 286
manifestacdes recebidas/tratadas no OUV/DF no primeiro trimestre de 2022 com
as 201 manifestacbes recebidas/tratadas do primeiro trimestre de 2021,
observamos um aumento significativo de 42% nas demandas desta Ouvidoria,
aumento este que impactou diretamente os trabalhos desenvolvidos pela
Ouvidoria, que conta apenas com uma servidora, e, também, os trabalhos da
equipe técnica da Coordenacao de Licenciamento, Manutencéo e Obras (COLIC),
gue tratou diretamente do assunto “tapa buraco” e dos demais assuntos mais
demandados ja citados neste relatorio.

Esclarecemos que em 24/03/2022 encaminhamos ao Gabinete desta
Regional para conhecimento e andlise o processo SEI n. 00141-00000896/2022-
27 com dados extraidos do OUV/DF, referentes ao periodo de 1° de janeiro a
2022 a 24/03/2022, antes mesmo do final deste primeiro trimestre informando ao
Gabinete sobre a quantidade demandas recebidas e o baixo indice de
resolutividade, e, na ocasido, sugerimos tratativas junto a érgaos parceiros para
melhor atender as demandas se servicos recebidas, via OUV/DF, nesta Ouvidoria

Seccional.

Em 06/04/2022 foram fornecidas informacfes complementares ao Gabinete,
conforme solicitado no Despacho - RA-PP/GAB de 29/03/2022 (doc. SEI n.
83140346) do processo supracitado com um comparativo dos dados entre os
anos de 2022 e 2021 no mesmo periodo analisado, e, na ocasido, também,
aproveitamos para reiterar a importancia de tratativas junto aos 6rgao parceiros,
para melhor atender as demandas recebidas/tratadas nesta Ouvidoria Seccional,
e, ainda, que fosse verificado junto a NOVACAP a possibilidade de
disponibilizacdo, em sua pagina digital, de cronograma de execucdo dos
servigos para 2022, como por exemplo a divulgacéo de datas para execucao dos

pedidos de “tapa buraco” inseridos no aplicativo "buraco zero" pela Diretoria de

Obras (DIROB) desta Regional.



Diante do exposto, destacamos alguns fatores considerados importantes
por esta Ouvidoria para que ocorra a diminuicao de demandas de “tapa-buraco”,
assunto mais tratado neste primeiro trimestre, como:

01) Realizacéo pela NOVACAP de contrato permanente para prestacao
desse tipo de servico, que faz parte da zeladoria da cidade
(manutencéo e conservacdo) de todo sistema viario do DF, incluindo
tapa buraco e recapeamento das vias;

02) Que a NOVACAP evite burocracia no atendimento as demandas de
“tapa buraco”, j& que a necessidade de realizagdo do servigo é
imediata, e pode ficar prejudicada;

03) Que a NOVACAP evite a ocorréncia de retrabalho visando economia
aos cofres publicos, sem geracdo no aumento dos custos para o
Estado; e,

04) Cumprimento dos incisos | e Il do artigo 22 do Regimento Interno da
Companhia “Ao Departamento de Infraestrutura Urbana, unidade
organica de gerenciamento e execucao, diretamente subordinada a
Diretoria de Urbanizacao, compete: | - planejar, coordenar e controlar
a execucdo e o desenvolvimento das atividades do Nucleo de
Producéo e Distribuicdo de Asfaltos e das Divisbes de Projetos, de
Obras, de Manutencéo e Execucao de Obras de Drenagem Pluvial,
de Manutencédo e Conservacao de Via, de Manutencdo de Obras
Diretas de Pavimentacdo Asfaltica, de Apoio Técnico e de Meio
Ambiente; Il - analisar, orientar e acompanhar a execucao dos
servicos de implantacdo e manutencédo dos projetos d drenagem de
agua pluviais, de pavimentacdo e de urbanizacdo, ainda que
elaborados por terceiros, cuja execucdo seja contratada com a
NOVACAP;..............

Diante do exposto, reitero todo empenho desta Administracdo Regional no
atendimento das demandas de Ouvidoria, apesar de todas as dificuldades, como:

escassez de recursos (humanos, material, equipamentos e financeiros).

Brasilia, 02 de maio de 2022

Andréa Fonseca Moreira Pupe






