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1. Apresentacéo

O presente relatdrio objetiva atender ao disposto na Instrugdo Normativa n® 01, de
05/05/2017, que regulamenta os procedimentos dos servicos de ouvidoria tratados na Lei n°
4.896/2012 e Decreto n° 36.462/2015, que estabelece instrumentos de responsabilizacdo dos
participantes da rede de ouvidorias e areas envolvidas, mais especificamente ao inc. VII, art. 2°, cujo
teor transcrevemos:

A Ouvidoria da Administracdo Regional de Sobradinho Il apresenta seu relatério
referente ao periodo de 1° de outubro a 31 de dezembro de 2021.

Art. 2°, Cabe as ouvidorias seccionais, além do disposto no artigo 9° da Lei n°
4.896/2012:

VII - publicar trimestralmente no sitio institucional do 6érgéo ou entidade, os
relatérios de ouvidoria;

”

Todos os dados do presente relatério foram extraidos do Sistema de Ouvidoria do
Distrito Federal — OUV-DF, Sistema Eletrénico do Servico de Informacdo ao Cidaddo — e-SIC e
Sistema Eletronico de Informacgdes SEI.
A Ouvidoria € um espaco para vocé se relacionar com o Governo do Distrito Federal.
Garantimos sua participacéo para melhoria nos servicos publicos prestados. E um servico aberto ao
cidaddo para a realizacdo de reclamacgdes, denuncias, sugestdes, elogios e informagdes, referentes
aos diversos servigos disponiveis a populagéo.
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A Ouvidoria da Administracdo Regional do Sobradinho Il/ RA-XXVI apresenta
o relatério de atividades referente ao periodo de 1° de outubro a 31 de dezembro de 2021,
no qual constam informacgdes de forma sintéticas e analiticas sobre as 90 manifestacdes

recebidas neste Org&o no referido periodo, sendo:

e 90 manifestacdes recebidas por meio do Sistema de Ouvidoria do Distrito
Federal -OUV-DF;

e Neste periodo ndo houve nenhum registro no Sistema Eletrénico do Servico de
Informacgéo ao Cidadao - e-SIC; e,

e 10% das manifestacdes foram Anbnimas, sendo: 09 Reclamacbes,
conforme demonstrativo abaixo.

Anonimas

Por Situacdo AnGnimaz 10% Por Classificacao Anénima

@

Respondida

2. Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal

2.1. ManifestacOes Recebidas

No Quarto Trimestre de 2021 recebemos: 90 (noventa) manifestacdes pelo sistema
OUV-DF, divididas em: 73 (setenta e trés) SOLICITACOES; 02 (dois) ELOGIOS, 15
(quinze) RECLAMACOES.

OUTUBRO /21 NOVEMBRO/21 DEZEMBRO/21 TOTAL
Solicitagbes 24 16 33 73
Elogios 02 00 00 02
Reclamag®tes 02 06 07 15
Denuncias 00 00 00 00
Sugestdes 00 00 00 00
Informacgbes 00 00 00 00
Total 28 22 40 90
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Por Classificacao
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2.2. Manifesta¢des Por Canais De Entrada:

Informamos que por conta da Pandemia (Covid-19) os atendimentos presenciais ndo
foram interropidos na Administracdo Regional de Sobradinho II.

No periodo de 1° de outubro a 31 de dezembro de 2021, observou-se, que o principal
canal de entrada das manifestacdes foram: 16 Via Telefone 162 - Central de Atendimento
do Governo do Distrito Federal, 01 Via Protocolo, 43 Via Internet e 30 Atendimentos
Presenciais, conforme grafico abaixo.
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2.3. Manifestacdes Por Classificagcao

No Quarto Trimestre, foram 1% Resolvida apos resposta complementar, 10%
Resolvida, 12% N&o resolvida e 77% Respondida, conforme quadro abaixo.

Resolvida apds resposta complementar: 1%

Resolvida: 10%

Nio Resolvida: 12%

Respondida: 77%

2.4. indice De Cumprimento Do Prazo De Resposta

O indice de cumprimento do prazo de resposta médio no OUV_DF para o Quarto
Trimestre de 1° de outubro a 31 de dezembro de 2021, foi de 10 dias, sendo: 0% (zero
por cento) Vencidas, 2% (dois por cento) Fora do Prazo e 98% (noventa e oito por cento)
Dentro 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 cidadao determinado na legislacdo vigente, conforme
demonstramos a seguir:

©) 10

Prazo médio de resposta (em dias)

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0% | , Forado Prazo: 2%

!

No Prazo: 98%
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2.5. indice de Satisfacdo com o Servico de Ouvidoria

ApoOs o cidadao receber a resposta de sua demanda, ele é convidado a participar
da pesquisa de satisfacdo diretamente no sistema informatizado Ouv-DF.

Cabe destacar que no Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal - OUV-DF o
cidadao tem a opgao de qualificar a resposta recebida como “resolvida” ou “néo resolvida”,
e, ainda, preencher a Pesquisa de Satisfacao, ressaltando-se que tal avaliacdo nédo é
obrigatéria.

Importante registrar que conforme os indices da Pesquisa de Satisfagdo
realizada, nesse periodo, obtivemos 0s seguintes resultados:
o 48% Resolutividade da RA-XXVI;
79% Satisfacdo com o Sistema
92% Recomendacdo, Satisfacdo com a resposta
82% Atendimento
92% Satisfacao
64% Resposta

o as% 79 % m

100 o 100

Satisfacdo com o Atendimento Satisfacdo com o Sistema Satisfacdo com a Resposta

‘ 82 % . m ’ 64 %
2.6. Assuntos Mais Recorrentes e Demandados

No periodo analisado, os 08 assuntos mais solicitados pelo cidadao na Administracéo
Regional de Sobradinho Il - RA- XXVI pelo OUV-DF foram:

Ao analisar os numeros, verifica-se que 0s assuntos mais demandados no periodo
analisado, foram Tapa Buraco e Coleta de Entulho com 28.

Recolnmento de insenvives -
Coletade o disposerequiarminte e

Fclisigem eres ocs g oo o e oy cana el e

Tapaburaco - manutencao e s s
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2.7 Classificagdo das Demandas no Quarto Trimestre
Por classificacdo o assunto mais demandado neste periodo foi Solicitagdo com
81%.

Classificacdo

Elogio: 2 %

Reclamagdo: 17 % \

Solicitagio
Series 1: 81%

Solicitagdo: B1 %

2.8 Resolutividade

A Resolutividade é um indicador mensurado por meio da avaliagcao do cidadao apos
receber a resposta da sua manifestagdo. Na Ouvidoria do GDF é o préprio demandante
que finaliza seu protocolo informando se foi RESOLVIDO ou NAO RESOLVIDO. Essa
avaliacdo é feita apenas para os registros de denuncias, reclamacgdes e solicitagbes de
servi¢os. Esse indicador é dindmico, pois pode alterar conforme os cidadédos avaliam as
respostas definitivas e as complementacdes de respostas.

E importante deixar claro que esse indicador depende do quanto o 6rgédo/entidade
responsavel pelo assunto da demanda realizou algo para melhorar o servigo entregue ao
cidadéo.

Por conta disso, a resolutividade € um indicador de gestdo e nao especifico do
funcionamento da Ouvidoria.
Informamos que a Administracdo Regional de Sobradinho Il, tem se esforgado
bastante para melhorar sua resolutividade, entrando em contato com o cidaddo e
solicitando a avaliacdo dos servigos prestados, nesse periodo conseguimos o percentual
de 48% de resolutividade.

48 %

de resolutividade

3. Carta de Servico

A Carta de Servigos ao Cidadao é um conjunto de informacg@es claras e acessiveis
sobre o0s servigos prestados por cada 6rgao e entidade Distrital. Nela é possivel conhecer
os detalhes sobre como solicitar os servigos e quais sdo 0s compromissos de atendimento
estabelecidos, prestados por cada 6rgéo e entidade Distrital. Todos 6rgéos e entidades do
GDF séo obrigados a publicar sua Carta no site institucional, conforme Decreto n°
36.419/2015.

A Carta de Servicos da Administragdo Regional de Sobradinho II, encontra-se
publicada no site http://www.sobradinhoii.df.gov.br/category/carta-de-servicos/



http://www.sobradinhoii.df.gov.br/category/carta-de-servicos/
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4. Sistema Eletrénico Do Servi¢co De Informacao Ao Cidadao — e-Sic

O sistema permite que qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de
acesso a informacao para 6rgaos e entidades do Poder Executivo distrital. Também sera
possivel acompanhar o prazo pelo niumero de protocolo gerado e receber a resposta da
solicitagéo por e-mail, entrar com recursos, apresentar reclamagdes em caso de demora
na resposta e consultar as respostas recebidas. O objetivo é facilitar o exercicio do direito
de acesso a informagé&o publica.

4 e-SIC

Sistema Eletronico de Servico
de Informacao ao Cidadao

No periodo analizado nao foram registradas nenhum manifestacéo no Sistema
Eletrénico de Servico de Informagéo ao Cidadéo.

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.

5. Sistema Eletronico De Informacgao- Sei/DF

Sel.

Sistema Eletrénico de Informacoes

Por meio do Sistema Eletrébnico de Informacdo, editamos os
documentos, tramitamos para as areas técnicas internas e externas para
analise e parecer dos 6rgaos do GDF (SLU, CODHAB, NOVACAP, DETRAN, DER,
CEB, CAESB...).

Quanto as demandas sédo diariamente realizadas pela equipe técnica
da Administragdo Regional, sdo comunicadas via processo SEI pela
Ouvidoria diretamente a equipe da Coordenacdo de Licenciamento Obras e
Manutencdo-COLOM, que imediatamente inclui as demandas na planilha de
obras para pronto atendimento.
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ApOs a realizacdo desses servigcos, a equipe da Coordenacdo de Obras
comunica a Ouvidoria para que sejam encaminhadas as respectivas respostas aos
cidaddos demandantes, informando que o atendimento fora concluido, ou que sera
atendido tdo logo seja iniciada nova operacéo.

6. Conclusao

A Ouvidoria apresenta o relatério do Quarto Trimestre de 2021 (1° de outubro a
31 de dezembro) com seus resultados quantitativos, qualitativos e realizacdes.

Informamos que mesmo com o cenario de Pademia da Covid-19 afetando
diretamente a vida da maioria dos cidadados, a populacdo tem procurado atendimento
presencial ha Ouvidoria de Sobradinho II, esta Ouvidoria ndo interrompeu o atendimento
presencial, mas adotamos algumas restricoes tipo: permitindo a entrada de apenas 01
(uma) pessoa por vez na sala da ouvidoria, uso obrigatério de méascara de protecao,
distanciamento de 1,50 metros e uso contante de alcool gel nas méos. Importante destacar,
que mesmo com o cenario de pandemia, a Ouvidoria continua mantendo os niveis de
qualidade de seus servicos e atenta ao cumprimento de todas as metas e prazos
previamente estabelecidos.

E importante destacar que o indice de Resolutividade no site do OUV-DF, no
periodo analisado, foi de 48% conforme demonstrativo no grafico da pagina 09, um
percentual um pouco abaixo do Terceiro Trimestre. Acreditamos que mesmo
desenvolvendo nossas atividades com desempenho, dedicagcdo e parceira com a
Coordenacao de Obras, Gabinete, Coordenacéo de Desenvolvimento, contatos telefénicos
e mais aproximagado com os moradores da cidade, ndo alcangamos o resultado esperado.

No periodo avaliado, tiveram excesso de chuvas, atrasoa nos atendimentos das
demandas de reparo de buracos(operacao “tapa-buraco”) prejudicado por falta de massa
asfaltica e prestadores de servigos (méo de obras) da Fundagédo de Amparo ao Trabalhor
Preso-FUNAP, afastados por problemas de saude (Covid-19, H3N2, dengue e outros).

Vale ressaltar que a resolutividade ndo depende somente da Ouvidoria, e sim
de uma avaliagdo dos servicos realizados pela comunidade, neste contexto, a Regido
Administrativa de Sobradinho I, € composta de uma populagdo muito carente, que na
maioria das vezes, procura a Ouvidoria de forma presencial, por ndo ter acesso a internet,
a maioria sdo pessoas idosas, usam e-mails de filhos ou de amigos, o que dificulta
acompanhar o andamento da demanda e impossibilita responder a pesquisa de satisfacao.

Por fim, evidenciamos a confianca dos cidad&dos na rede de ouvidorias do
DF, estamos atuando no caminho certo em nossas atitudes e resultados, é o que motiva a
continuar engajados, a resolver as demandas da comunidade.

Estamos proativamente, realizando gestfes junto as Areas Técnicas e ao
Gabinete, alertando sempre para o cumprimento do prazo de resposta determinado na
legislacdo vigente e para a importancia de que seja fornecida a melhor resposta ao
manifestante, buscando sempre qualidade, clareza, objetividade e a utilizacdo da
linguagem cidada.

Brasilia, 31 de dezembro de 2021
Nelma Francisca da Silva Gomes

Ouvidora
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