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1. Apresentacao

O presente relatério objetiva atender ao disposto na Instrugcdo Normativa n? 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. 22, cujo

teor transcrevemos:

A Ouvidoria da Administracdo Regional de Sobradinho Il apresenta seu relatdrio

referente ao periodo de 12 de outubro a 31 de dezembro de 2024.

Art. 22. Cabe as ouvidorias seccionais, além do disposto no artigo 92 da Lei n2

4.896/2012:

VIl - publicar trimestralmente no sitio institucional do érgao ou entidade, os

relatérios de ouvidoria;
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Todos os dados do presente relatério foram extraidos do Painel de Ouvidoria do Distrito

Federal — PARTICIPA-DF, Sistema Eletronico do Servico de Informacdo ao Cidaddo — e-SIC e Sistema
Eletronico de Informagdes SEI.

A Ouvidoria é um espaco para vocé se relacionar com o Governo do Distrito Federal.

Garantimos sua participacdo para melhoria nos servigos publicos prestados. E um servico aberto ao

cidaddo para a realizacdo de reclamacdes, denuncias, sugestdes, elogios e informacdes, referentes aos

diversos servigos disponiveis a populagao.
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A Ouvidoria da Administragdo Regional do Sobradinho IlI/ RA-XXVI apresenta o
relatdrio de atividades referente ao periodo de 12 de outubro a 31 de dezembro de 2024, no qual
constam informagdes de forma sintéticas e analiticas sobre as 46 manifestages recebidas

neste Orgdo no referido periodo, sendo:

e 35 manifesta¢des recebidas por meio do Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal —
Participa-DF;

e 11 manifestacdo recebida por meio do Sistema Eletrénico de Servigo de Informacgao ao
Cidadao - e-SIC; e,

e 14.3% das manifestacbes foram Andnimas e 85.7% Identificadas, conforme

demonstrativo abaixo.

Anonimas

SITUACAO

85.7%

Anonimas Identificadas

2. Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal
2.1 Manifestacoes Recebidas

No Quarto Trimestre de 2024 recebemos: 35 (trinta e cinco) manifestacdes pelo sistema
Participa-DF, divididas em:

¢ 20 (vinte) RECLAMACOES

¢ 10 (dez) SOLICITACOES

4 05 (cinco) ELOGIOS
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CLASSIFICAGAO
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Reclamacdo Solicitacdo Elogio

2.2 Manifesta¢oes Por Canais De Entrada:

No periodo analisado de 12 de outubro a 31 de dezembro de 2024, observou-se, que o
principal canal de entrada das manifesta¢des foram:

¢ 74.3% - (26) Via Internet;

¢ 17.1% - (6) Via Telefone (162 - Central de Atendimento do Governo do Distrito Federal);

¢ 8.6% - (3) Atendimentos Presenciais, conforme grafico abaixo.

FORMAS DE ENTRADA

INTERNET TELEFONE PRESENCIAL
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2.3 Manifestac¢oes Por Classificacao

No Quarto Trimestre, foram 8.6% Nao Resolvida, 8.6% Resolvida e 82.9% Respondida,

conforme quadro abaixo.

SITUAGAO

82.9%

Respondida NGo Resolvida

Resolvida

2.4 Indice De Cumprimento Do Prazo De Resposta

O indice de cumprimento do prazo de resposta médio no Participa-DF para o Quarto
Trimestre (12 de outubro a 31 de dezembro de 2024), foram: 0% (zero por cento) Vencidas,
25.7% (Fora do Prazo) e 74.3% (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 cidaddo determinado na legislagdao vigente, conforme demonstramos a
seguir:

INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO
DE RESPOSTA

25.7%

74.3%

No prazo Fora do prazo

Vencidas



Governo do Distrito Federal
Administracao Regional de Sobradinho Il
Ouvidoria

2.5 Indice de Satisfacio com o Servico de Ouvidoria

Apds o cidaddo receber a resposta de sua demanda, ele é convidado a participar da
pesquisa de satisfagcdo diretamente no sistema informatizado Participa-DF.

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

INDICE DE RESOLUTIVIDADE INDICE DE SATISFACAO COM O 3 INDICE DE RECOMENDAGAO
SERVICO DE OUVIDORIA

100

INDICE DE SATISFAGAO COM O INDICE DE SATISFAGAO COM O SATISFACAO COM A RESPOSTA
ATENDIMENTO SISTEMA

2.6 Assuntos Mais Recorrentes e Demandados

No quadro abaixo, apresentamos o ranking dos 10 assuntos mais solicitados.

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Tapa buraco - vias publicas

Servigo prestado por orgdo/entidade d...
Coleta de entulho (resto de obra) em ...
Pavimentacdo urbana - asfalto

Acdo do Governo de Brasilia

Terraplanagem

Manutencdo de calgadas (irregulares o...

Limpeza de bueiro / Boca de lobo
Aterramento

Placa Preibide Jogar Lixo
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2.7 Classificacdo das Demandas no Quarto Trimestre
Por classificagdo o assunto mais demandado neste periodo foi RECLAMAGAO com 57.1%.

CLASSIFICAGAO

Reclamacdo Solicitagdo
Elogio

2.8 Resolutividade

O indice de RESOLUTIVIDADE das Ouvidorias do Distrito Federal é uma das principais
inovagoes do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF, pois reflete a busca
constante do governo pela participacdo do cidaddo em todo o processo de atendimento. Neste
contexto a Resolutividade é um indicador mensurado através da avaliacdo do cidaddo apds
receber sua resposta. Na verdade, é o préprio demandante que finaliza seu protocolo
classificando-o como “Resolvido” ou “N3do Resolvido”, para os registros de denuncias,
reclamacdes e solicitacdes de servicos. No periodo analisado, tivemos um indice de 50%, dentro
da média do esperado em relacdo aos trimestres anteriores, mesmo com todo esfor¢co dos
funciondarios desta ouvidoria, fazendo contato via telefone com o cidadao, o indice foi abaixo da
média, neste periodo as operacdes tapa buracos ficaram acumuladas devido ao nosso
maquinario estar em manutencdo na Companhia Urbanizadora da Nova Capital do Brasil-
NOVACAP, portanto, as atividades estardo sendo retomadas e executadas diariamente,
conforme haja disponibilidade de insumos e possibilidade de execucao.

RESOLUTIVIDADE
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2.9 Manifesta¢oes Vinculadas
Foram 5.7% vinculadas e 94.3% Nao vinculadas

VINCULADAS X NAO VINCULADAS
5.7%

94.3%

Vinculadas Ndo Vinculadas
3. Carta de Servico

A Carta de Servicos ao Cidaddo é um conjunto de informacdes claras e acessiveis sobre os
servicos prestados por cada érgao e entidade Distrital. Nela é possivel conhecer os detalhes sobre
como solicitar os servigos e quais sao os compromissos de atendimento estabelecidos, prestados
por cada 6rgao e entidade Distrital. Todos 6rgdos e entidades do GDF sdo obrigados a publicar
sua Carta no site institucional, conforme Decreto n? 36.419/2015.

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

4. Sistema Eletronico Do Servico De Informacao Ao Cidadao - e-Sic

8 e-SIC

Sistema Eletronico de Servigo
de Informacao ao Cidadao

O Servico de Informacgdes ao Cidaddao — SIC é mais um servico prestado pelas Ouvidorias
do GDF. Através deste servico a populagdo podera ter acesso a qualquer informacao produzida
e armazenada pelo Estado. E um direito do cidad3o, garantido pela Constituicdo Federal. O
cidadao pode solicitar informacdes sobre as acdes, gastos, documentos, processos e tudo mais
que for de competéncia do Governo do Distrito Federal. E dever do Estado garantir o direito de
acesso a informacdo. Importante mencionar que o e-SIC ndo possui tipologias de classificacdo e
gue o seu acesso pode ser feito via internet e de forma presencial.

e No periodo de 12 de outubro a 31 de dezembro de 2024, foram registrados 11 (onze)
Pedidos de informacdes por meio do Sistema Eletronico de Servico de Informacdo ao

Cidadao - e-SIC, sendo: 06 (outubro), 3 (novembro) e 2 (dezembro)
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Quantidade de pedidos por ano e més

out-24 nov-24 dez-24

w
]
- :

e No periodo analizado foram registrados 11 (onze) pedidos, com Tempo Médio de

resposta de 3 (dias), Pedidos respondidos dentro do Prazo

demonstrativo abaixo:

Quantidade de Tempo médio de % de pedidos respondidos
pedidos resposta (dias) dentro do prazo
0,
11 3 100%
Status das respostas aos pedidos @  Prazo de resposta (Geral) @
@ Respondido @ Dentro do Prazo

11 (100%) 11 (100%)

Protecio da identidade do solicitante  (§) Canal de solicitacdo

@5im @Nio @ Internet

4 (36%)

7 (64%) 11 (100%)

Fonte: Sistema de Acesso a Informagdo https://www.e-sic.df.gov.br
Sistema de Ouvidoria — OUV-DF https://www.participa.df.gov.br

100%, conforme
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5. Sistema Eletronico De Informacg¢ao- Sei/DF

Sel.
Sistema Eletrénico de Informacoes

O SEl é uma plataforma que engloba conjunto de mddulos e funcionalidades que
promovem a eficiéncia administrativa. Trata-se também de um sistema de gestdo de processos
e documentos eletrénicos, com interface amigdvel e prdticas inovadoras de trabalho, tendo
como principais caracteristicas a libertacdo do paradigma do papel como suporte fisico para
documentos institucionais e o compartilhamento do conhecimento com atualizacdo e
comunicagao de novos eventos em tempo real.

Por meio do Sistema Eletronico de Informacao, editamos os documentos, tramitamos
para as dreas técnicas internas para andlise, parecer e providéncias dos érgdos externos do GDF
(Novacap, SLU, DETRAN, DER, CEB, CAESB, DF-Legal...).

6. Conclusao

A Ouvidoria apresenta o relatério do Quarto Trimestre de 2024, referente a 12 de
outubro a 31 de dezembro de 2024, com seus resultados quantitativos, qualitativos e
realizagdes.

E importante destacar que o indice de Resolutividade no dashboard do OUV-DF, no
periodo analisado, registrou 50% de resolutividade, conforme demonstrativo no grafico da
pagina 09, um percentual considerado Bom, dentro da média, podendo sempre melhorar cada
vez mais.

Nosso maior desafio é devido o tamanho da Regido Administrativa RA XXVI, que
abrange varios condominios, Setor Oeste, Vale das Acdcias, Vale dos Pinheiros, Vila Rabelo, Vila
Basevi, Grande Colorado e etc os equipamentos (tratores, caminhdes) disponibilizados para
atendimento das demandas sdo insufientes para atender as demandas da populacdo. A
guantidade baixa de massa asféltica recebida nesta Administracdo Regional, ndo atende a
guantidade de solicitacdes de tapa buracos da regido administrativa, os pedidos de
pavimentacdo asfaltica sdo recorrentes, devido a malha Velha, muito antiga, que deve ser
trocada, porém ndo possuimos magquindrios e nem servidores para esse tipo de servico.

Vale resaltar que a Administracdo Regional de Sobradinho I, foi uma das primeiras a
aderir o Programa Administracdo 24 horas, neste sentido as demandas referentes a solicitacGes
de servicos estdo sendo encaminhadas a equipe da Administracdo 24 horas, diminuindo
bastantes os atendimentos da ouvidoria.

Nos da Quvidoria continuaremos trabalhando diariamente para melhoria no indice de
resolutividade, pois trabalhamos muito, porém o cidaddo ndo realiza a pesquisa de satisfacdo, a
Ouvidoria sente-se muito prejudicada pelo percentual da avaliagdo. Entramos em contato com o
cidaddao por meio de ligagcdes telefonica e na resposta definitiva, convidando o cidadao a
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participar da pesquisa de satisfacdo pelo site da ouvidoria (www.participa.df.gov.br) e
conversando pessoalmente com o mesmo sobre a importancia da avaliagdo dos servigos
prestados a comunidade.

A Ouvidoria da Administracdao Regional de Sobradinho I, reforca o compromisso
mediante a busca de melhorias continuas na gestao e solugdes de problemas, visando atender
de maneira efetiva e eficaz as demandas de servigos publicos solicitadas pelos cidaddes por meio
das plataformas PARTICIPA-DF e E-sic.

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

Brasilia, 31 de dezembro de 2024

Nelma Francisca da Silva Gomes
Ouvidora
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