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1. Apresentacao

Esclarecemos que o Ouvidor desta Administracao Regional de Sobradinho I, foi
nomeado em 13 de marco de 2019, desta forma as manifestacGes apresentadas no primeiro
trimestre do exercicio em curso passaram para este segundo trimestre pendentes de
encaminhamento, resolugao e, em sua maioria, com prazos de respostas vencidas.

O presente relatdrio objetiva atender ao disposto na Instrucdo Normativa n2 01, de
05/05/2017, que regulamenta os procedimentos dos servicos de ouvidoria tratados na Lei n2
4.896/2012 e Decreto n? 36.462/2015, que estabelece instrumentos de responsabilizacdo dos
participantes da rede de ouvidorias e dreas envolvidas, mais especificamente ao inc. VII, art. 29, cujo
teor transcrevemos:

A Ouvidoria da Administracdo Regional de Sobradinho Il apresenta seu relatério
referente ao periodo de 12 de abril a 30 de junho de 2019.

“«

Art. 29. Cabe as ouvidorias seccionais, além do disposto no artigo 92 da Lei n?
4.896/2012:

VIl - publicar trimestralmente no sitio institucional do drgdo ou entidade, os relatérios
de ouvidoria;

”

Todos os dados do presente relatério foram extraidos do Sistema de Ouvidoria do Distrito
Federal — OUV-DF e Sistema Eletronico do Servigo de Informagdo ao Cidadao —e-SIC.
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A Ouvidoria da Administragdo Regional do Sobradinho Il/ RA-XXVI apresenta o
relatério de atividades referente ao periodo de 12 de abril a 30 de junho 2019, no qual
constam informacoes de forma sintéticas e analiticas sobre as 84 manifestacGes recebidas

nesta Ouvidoria no referido periodo, sendo:

e 75 manifestagdes recebidas por meio do Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal -
OUV-DF;

e 02 manifestacdes recebidas pelo Sistema Eletronico do Servico de Informacdo ao
Cidaddo - e-SIG; e,

e 07 manifesta¢des recebidas pelo Sistema Eletrénico de Informagdes- SEI de Outros

Orgdo do GDF (Novacap, Detran, Der, Ibram....), para gestdes junto & RA-XXVI.

2. Sistema De Ouvidoria Do Distrito Federal

2.1.Manifestacoes Recebidas

No segundo trimestre de 2019, recebemos: 75 (setenta e cinco) manifestagcdes por meio
do sistema OUV-DF, divididos em 51 (cinquenta e um) SOLICITACOES, 17 (dezessete)
RECLAMACOES, 05 (cinco) SUGESTAO e 02 (dois) ELOGIOS. Finalizando o trimestre com 50% de
resolutividade, conforme graficos do sistema OUV-DF.

Solicitagdo 25 26 00 51
Reclamagao 06 06 05 17
Sugestdo 00 01 04 05
Informagao 00 00 00 00
Elogio 01 01 00 02
Total 32 34 09 75

50 %

resolutividade
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2.2.Manifesta¢oes Por Canais De Entrada:

No periodo analisado observou-se, também, que o principal canal de entrada das
manifestagdes ocorreu via Telefone com 28 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 24 demandas. Sendo que, a forma de atendimento presencial apareceu
em terceiro lugar com 22 demandas registradas, e 01 via protocolo, conforme grafico abaixo

Formas de Entrada
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25

Manif estacies

TELEFONE INTERMET FPRESENCIAL FROTOCOLO




Governo do Distrito Federal
Administracao Regional de Sobradinho Il
Ouvidoria

2.3.Manifestac¢oes Por Classificacao

Classificacao

Sugestdo: 1%

Elogio: 3 %

Reclamagdo: 23 %

- Solicitagio: 73 %

2.4.Indice De Cumprimento Do Prazo De Resposta

Em virtude da nomeagdo de servidor para a Ouvidoria desta Administracdao Regional de
Sobradinho Il no dia 13 de margo de 2019, conforme Decreto de 12/03/2019, Diario Oficial do
Distrito Federal n2 48, de 13/03/2019, pag. 17, as manifesta¢Bes recebidas no primeiro
trimestre deste exercicio restaram pendentes de resposta e, caixa bloqueada com prazos de
respostas vencidos .

Desta forma, o indice de cumprimento do prazo de resposta para o segundo trimestre de
12 de abril a 30 de junho de 2019 foi de 0% (zero por cento), o que sera restabelecido nos
proximos meses, conforme demonstramos a seguir:

0 73

Prazo médio de resposta (em dias)

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 24%

No Prazo: 0%

Fora do Prazo: 76%
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2.5.Pesquisa De Satisfacao

Cabe destacar que no Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal - OUV-DF o cidaddo tem a
opcao de qualificar a resposta recebida como “resolvida” ou “ndo resolvida”, e, ainda,
preencher a Pesquisa de Satisfacdo, ressalvando-se que tal avaliacdo nado é obrigatéria.

Das 75 manifestacdes recebidas pelo OUV-DF, sendo: 04 manifestacdes classificadas como
“resolvidas” e 04 como “nao resolvidas”, 18 vencidas e 49 respondidas.
Importante registrar que conforme os indices da Pesquisa de Satisfacdo realizada, nesse
periodo, obtivemos os seguintes resultados:

o 50% de indice de Resolutividade da RA-XXVI; e,
o 50% de indice de Recomendac¢ao do Servico de Ouvidoria.
indice de Resolutividade indice de satisfagdo com o servigo de Ouvidoria indice de Recomendagio
50 % 0% 50%
ctuiie ) ; ot . ot
Satisfacdo com o Atendimento Satisfacdo com o Sistema Satisfacdo com a Resposta
0% 0% 0%

atendimento sistema resposta

2.6.Assuntos Mais Recorrentes e Demandados
No periodo analisado os 10 assuntos mais demandados pelo cidaddao na RA- XXVI pelo
OUV-DF foram:

01. Tapa Buracos-Manutengdo de vias publicas 17
02. Coleta de Entulhos dispostos irregularmente 13
03. Manutengdo em Estradas, Rodovias 07
04. Quebra-Molas 04
05. Aterro 04
06. Fiscalizagao em entulhos, residuo em area publica 03
07. Construgao de calgadas, meio fio 03
08.0peragdo tapa buraco em estradas, rodovias 02
09. Manutengao e seguranga de parques e unidades de conservagao 02
10. Manutengdo em Estradas, Rodovias Rurais 02
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2.7.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-XXVI tem acompanhado o cumprimento do
prazo para resposta rigorosamente, dando conhecimento as areas técnicas e ao Gabinete do
prazo de resposta ao cidad3ao determinado na legislagao vigente.

3. Sistema Eletronico Do Servi¢co De Informacgdo Ao Cidadao - E-Sic

Sistema Eletrénico de Servigo
de Informacao ao Cidadao

No e-SIC foram recebidas 02 manifestacdes, que foram respondidas.
Informagoes

e-Sic 01 01 00 02

Importante mencionar que o e-SIC ndo possui tipologias de classificacdo e que o seu acesso

pode ser feito via internet e de forma presencial.



Governo do Distrito Federal
Administracao Regional de Sobradinho Il
Ouvidoria

4. Sistema Eletronico De Informacao- Sei/DF

sel.

Sistema Eletrénico de Informacgées

No SEI/DF foram recebidas 07 manifesta¢des, abertas no OUV-DF de diversos Orgdos do GDF
(Novacap, Detran, Der, Casa Civil...), e encaminhadas a essa Administragdo Regional via caixa
do SEI/DF da Ouvidoria/Gabinete, para gestdes em conjunto com areas técnicas desta RA-XXVI.
Importante ressaltar que a grande maioria dessas demandas foram encaminhadas pela
NOVACAP e DER.

5. Conclusao

Nesse segundo trimestre de 2019 foram recebidas e tratadas 75 manifestacoes
nesta Ouvidoria, recebidas via sistemas ja citados, nimero bastante significativo, levando-
se em considerac¢do os atendimentos presenciais; a necessidade de participa¢do de eventos
externos (palestras, cursos ...); e, o quadro reduzido de servidores nesta Ouvidoria.

Vale destacar que esta Ouvidora entrou em exercicio em 13/03/2019 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 legislagao
vigente e para a importancia de que seja fornecida a melhor resposta ao manifestante,

buscando sempre qualidade; clareza; objetividade e utilizagdo da linguagem cidada.

Brasilia, 30 de Junho de 2019

Nelma Francisca da Silva Gomes
Ouvidora
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