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1. Apresentacao

O presente relatério objetiva atender ao disposto na Instru¢do Normativa n2 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 dreas envolvidas, mais especificamente ao inc. VII, art. 22, cujo
teor transcrevemos:

A Ouvidoria da Administracdao Regional de Sobradinho Il apresenta seu relatdrio
referente ao periodo de 12 de outubro a 31 de dezembro de 2020.

“"

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 érgdo ou entidade, os relatérios
de ouvidoria;

”

Todos os dados do presente relatério foram extraidos do Sistema de Ouvidoria do Distrito
Federal — OUV-DF, Sistema Eletronico do Servico de Informacgdo ao Cidadado — e-SIC e Sistema Eletronico de
Informagdes SEI.
A Ouvidoria € um espago para vocé se relacionar com o Governo do Distrito Federal.
Garantimos sua participac3do para melhoria nos servicos publicos prestados. E um servico aberto ao cidadso para
a realizacdo de reclamacgoes, denuncias, sugestdes, elogios e informacgdes, referentes aos diversos servigos
disponiveis a populagao.
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A Ouvidoria da Administracdo Regional do Sobradinho Il/ RA-XXVI apresenta o relatério de
atividades referente ao periodo de 12 de outubro a 31 de dezembro de 2020, no qual constam
informac&es de forma sintéticas e analiticas sobre as 121 manifestacdes recebidas neste Orgdo no

referido periodo, sendo:

e 115 manifestagOes recebidas por meio do Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal -OUV-
DF;

e 02 manifestacOes recebidas pelo Sistema Eletronico do Servico de Informacao ao Cidadao
- e-SIC; e,

e 04 manifestacdes recebidas pelo Sistema Eletrdnico de Informac&es- SEI de Outros Orgdo
do GDF (Codhab, Novacap, Detran, Der, Ibram, CEB, CAESB....), para gestdes junto a RA-
XXVI;

e 3% das manifesta¢des foram Anonimas, conforme demonstrativo abaixo.

AnoOnimas

Por Situacao An@nima: 3 % Por Classificagdo Anénima

Respondida ]

0 05 15 2 25 3 35 Identificada: 97 % j

2. Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal

2.1.Manifestacoes Recebidas

No Quarto Trimestre de 2020 recebemos: 115 (cento e quinze) manifestagdes pelo sistema OUV-
DF, divididas em: 95 (noventa e cinco) SOLICITACOES; 10 (dez) ELOGIOS, 09 (nove) RECLAMACOES e
01 (uma) INFORMACAO.

OUTUBRO/20 NOVEMBRO/20  DEZEMBRO/20 Total
21 95

Solicitagdes 54 20

Elogios 03 06 01 10
ReclamacgGes 03 03 03 09
Dendncias 00 00 00 00
Sugestdes 00 00 00 00
Informagdes 00 01 00 01
Total 60 30 25 115
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2.2.Manifesta¢oes Por Canais De Entrada:

No periodo analisado observou-se, que o principal canal de entrada das manifestacdes foi por
Telefone 162 - Central de Atendimento do Governo do Distrito Federal (68), Via Internet (18) e
Presencial (29), conforme grafico abaixo.

Informamos que houve uma queda consideravel nas demandas presenciais, por conta da Covid-

19.
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2.3.Manifestac¢oes Por Classificacao

No Quarto Trimestre, foram 3% Resolvida, 92% Respondida e 4% em Analise, conforme

guadro abaixo.

Resolvida: 3%

" Respondida: 92%

Resolutividade

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
12 de outubro a 31 de dezembro de 2020, foi de 10 dias, sendo: 0% (zero por cento) Vencida, 10%
(dez) Fora do Prazo e 90% (noventa) 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 legislagdo vigente, conforme demonstramos a seguir:

(O) 10

Prazo medic de resposta (em dias)

indice de Cumprimento do Prazo de Respost:

Vencidas: 0% |

Fora do Prazo: 10%
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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 opgao
de qualificar a resposta recebida como “resolvida” ou “ndo resolvida”, e, ainda, preencher a Pesquisa
de Satisfacdo, ressaltando-se que tal avaliagdo ndo é obrigatoria.

Importante registrar que conforme os indices da Pesquisa de Satisfacdo realizada, nesse periodo,
obtivemos os seguintes resultados:

. 100% de indice de Resolutividade da RA-XXVI;
. 100% de indice de satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria; e
. 100% de indice de Recomendagdo do Servico de Ouvidoria.

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

2.6. Assuntos Mais Recorrentes e Demandados
No periodo analisado, os 10 assuntos mais solicitados pelo cidaddo na Administracdo Regional de
Sobradinho Il - RA- XXVI pelo OUV-DF foram:

Assuntos Mais Solicitados

2:1; 1%
2;2%

4: 3% _?'; 3% ;

3:2%

a; 3%

1; 1%

a

\

m Coleta de Entulho disposto irregularmente m Tapa Buraco = Atermo

sendidor = Atendimento ac Cidad3o em orgaos = Servidor Pablico

m Servigo prestado por orgdo m Recolhimento de Galhos e troncos de arvores m Servidor Terceirizados do Servigo Pub.
m Evento Esportive Cultural e de Lazer m Licenga de Funcionamento, Alvara
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2.7 Classifica¢do das Demandas no Quarto Trimestre
O assunto mais demandado neste periodo foi Solicitacdo com 82%.

Classificacdo

Informagdo: 1 %

" Solicitagdio: 82 %

2.8 Resolutividade

A Resolutividade é um indicador mensurado por meio da avaliagdao do cidad3o apds receber
sua resposta. Na verdade, é o préprio demandante que finaliza seu protocolo classificando-o como
resolvido ou ndo resolvido, para os registros de denuncias, reclamagdes e solicitagdes de servigos.
Lembramos que este indicador é mutavel e pode se alterar conforme os cidadaos avaliam e reavaliam
as respostas recebidas.

Informamos que a Administragao Regional de Sobradinho Il, tem se esforgado bastante para
melhorar sua resolutividade, entrando em contato com o cidadao e solicitando a avaliagdo dos servigos
prestados, nesse periodo conseguimos chegar a 100% de resolutividade.

100 %

de resolutividade

3. Sistema Eletronico Do Servi¢o De Informacgao Ao Cidadao - e-Sic

O sistema permite que qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a
informacdo para drgdos e entidades do Poder Executivo distrital. Também serd possivel acompanhar
o prazo pelo niumero de protocolo gerado e receber a resposta da solicitagdo por e-mail, entrar com
recursos, apresentar reclamagdes em caso de demora na resposta e consultar as respostas recebidas.

9



Governo do Distrito Federal
Administra¢ao Regional de Sobradinho Il
Ouvidoria

O objetivo é facilitar o exercicio do direito de acesso a informacao publica.

i) e-SIC

Sistema Eletrénico de Servigo
de Informacgao ao Cidadao

No e-SIC foram registradas 02 (duas) manifestagdes no QuartoTrimestre, e respondidas
dentro do prazo.

Importante mencionar que o e-SIC ndo possui tipologias de classificagdao e que o seu acesso
pode ser feito via internet e de forma presencial.

14350 QUEIr3 OUIra CIZSSMCAC30, CIQUE NO IO 03 COUNa COmeEsponaene
. - : Orgao Data de Prazo de S -
Acoes | Protocolo Orgéio Superior Vinculado Abertura Atendimento Situagdo | Nome do Solicitante
Q Administracio Regional de ) ., | Roberlei José Resende
esmar | 00304000007202069 Sobradinfo I 08102020 291072020 Respondido Belinai
b | 00304000005202050 | AdminStaGioRegionalde 01200 | 011212020 Respondido | Nivaldo

4. Sistema Eletronico De Informacao- Sei/DF

sel.

Sistema Eletrénico de Informacdes

No SEI/DF tramitamos 04 Manifestacdes, abertas no OUV-DF de diversos Orgdos do GDF
(Codhab, Novacap, Detran, Der, CEB, CAESB...), e encaminhadas a esta Administracdo 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 tramitadas pela NOVACAP.
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5. Conclusao

Vale ressaltar que ndo houve diminui¢cdo nas demandas registradas no Quarto Trimentre,
devido a Pademia da Covid-19, mesmo com a publicacdo do Decreto do Goverdor que supendeu o
atendimento presencial nos drgaos publicos do Distrito Federal, a procura pelo servigos da Ouvidoria
foi normal.

E importante destacar que o indice de Resolutividade no site do OUV-DF, no Quarto
Trimestre conseguimos alcancar o percentual de 100%, conforme demonstrativo no grafico da pagina
09, estamos desenvolvendo nossas atividades, com desempenho, dedicacdo e parceira com a
Diretoria de Obras, Gabinete, Coordenacdo de Desenvolvimento, contatos telefGnicos e mais
aproximacdo com os moradores da cidade, com o feedback positivo, estamos alcangcando os resultados
esperados.

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
gestdes 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 2020

Nelma Francisca da Silva Gomes
Ouvidora
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