\623

OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

RELATORIO 3 © TRIMESTRE
2021

Brasilia 2021




2

Sumario
L. INTRODUGAO ......oooieieietee ettt tes st seas s ss s s et ar st ensesss s snsn s, 3
2. ANALISE DE DADOS DAS DEMANDAS .....cooviveieieeieieeeeeesessesses s esaesesssssssasses s senenen, 4
21. TOTAL DE DEMANDAS PORMES........ooiiiiiieeeeeiesteeeseeseseessses s ses s ses s seesen s senan e, 4
2.2. TOTAL DE DEMANDAS POR CLASSIFICACAOQ ......oooovveveveeeeeeee e 5
23 FORMA DE ENTRADA ..ottt 5
24, ASSUNTOS DEMANDADOS.........coooeeiieieereeeeeeieiessssessesses s sesssssses s s ses s ssas s 6
25. SITUACAO DOS ATENDIMENTOS .....oovuiiiicieieieceeeteeieeiessesseesies st sesssss s 6
26. INDICE DE RESOLUTIVIDADE ......ooooviieieeeecieieete s sass s 7
2.7. PERSPECTIVA DO CIDADAQ ......ooveeteeeveveeeeee st seesies e sessass s s 7
28. CARTA DE SERVICOS AO CIDADAD ........oeceeveeeeeeeeieeeeveeveeee s 8
2.9 PRAZOS DE OUVIDORIA .......oooiieeeeeeteeee et 8
2.9, INDICADORES.........oouiieieeeeceeteeteeeeeeestess et es et es s enaen s en s s enseanes 9
3. LEIDEACESSO AINFORMAGAO = LA .ot 12
31 PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAOQ .......oooveieieieieeeeeeeeeeeee e 12
32, TRANSPARENCIA ATIVA ..ottt 13
4, PRODUTIVIDADE ......oootiieeeteeeeeeee et eee ettt 14

4.1. ADMINISTRACAO REGIONAL DE SANTA MARIA......coooiiieieeieeeeeeeeeeeee e 14




3
1. INTRODUCAO

A Ouvidoria da RA-SANT atende na Administracdo Regional de Santa Maria, localizada
na Avenida Alagados, QC 01, Area Especial, Lote B, ao lado do Restaurante Comunitario, nos
seguintes horarios de funcionamento de 08 horas as 12 horas de 14 horas as 18 horas, visando

melhorias para a populagdo de Santa Maria.

A Ouvidoria da Administracdo Regional de Santa Maria possui subordinacdo hierarquica
direta ao Gabinete da Administradora Regional, e operacionalmente, estd sob a coordenacdo e

supervisdo da Ouvidoria-Geral do Governo do Distrito Federal.

A Ouvidoria tem o objetivo de instituir um canal de comunicacdo entre o cidadao-usuario
e a Administragdo Regional, contribuindo de maneira especifica para o processo de humanizagdo e
melhoria dos servicos prestados. A ouvidoria atua como espaco de cidadania, intermediando 0 acesso

a servicos, fortalecendo o controle social e representando importante instrumento de gestéo.

A Ouvidoria trabalha na perspectiva da participacdo social procurando a melhoria dos
servicos. E esse trabalho tem mais condicOes de atingir seus objetivos se a Ouvidoria estiver proxima

do cidad&o e da gestdo do servico.

Dessa forma é possivel & Ouvidoria mediar os eventuais conflitos existentes entre eles e
levar ao gestor o olhar do cidaddo. Este relatério tem por finalidade informar através da analise de
dados, os assuntos mais frequentes registrados nos sistemas informatizados de Ouvidoria, e

quantitativo de demandas recebidas por esta unidade.

Preliminarmente, serd apresentada a andlise agregada das manifestacGes recebidas, bem
como o perfil do atendimento prestado por esta ouvidoria, e o0s pedidos de acesso a informacéo,
direcionados a Administracdo Regional. Posteriormente sera abordada a perspectiva do cidadao
sobre o servico prestado, registrada por meio de pesquisa de satisfacdo. Além disso, sera analisado o

indice de resolutividade, que é a percepcéo do cidaddo sobre o servico publico.

A ouvidoria é uma unidade de grande importancia estratégica para a gestdo. Cumpre o
papel de facilitadora do didlogo entre a sociedade e as diferentes instancias de gestdo desta
Administracdo Regional, trabalha na perspectiva da participacdo do cidad@o, na avaliacdo, e na
fiscalizacdo da qualidade dos servicos oferecidos a populacdo. Assim sendo, a ouvidoria efetiva o
controle social e auxilia no aprimoramento da gestdo publica, pois possui papel relevante na
identificacdo das necessidades e demandas sociais, tanto na dimensdo coletiva, quanto na

individual, transformando-as em suporte estratégico a tomada de decisfes no campo da gestdo.
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2. ANALISE DE DADOS DAS DEMANDAS

Os dados referentes as manifestacbes recebidas pela Ouvidoria, no periodo
compreendido entre 01 de julho de 2021 a 30 de setembro de 2021, foram extraidos do Sistema
OUV-DF, Painel OUVDF e Sistema e-SIC em 30 de setembro de 2021.

As manifestacdes sao classificadas, no geral, como: Elogio, Informacdo, Reclamacéo,
Solicitacdo, Sugestdo e Denuncia. As demandas formalizadas pelo cidaddo sdo recebidas inicialme nte
pelo Controle de Qualidade ou pela Coordenacdo de Atendimento ao Cidaddo, unidades estas que
fazem a triagem das demandas e as direcionam aos dérgdos responsaveis onde sdo analisadas e
encaminhadas para as areas técnicas pertinentes, de acordo com a natureza dos servicos, respeitando
0 preconizado pela Lei n° 4.896, de 31 de julho de 2012, e no Decreto n° 36.462, de 23 de abril de
2015 regulamentados pela Instrugdo Normativa n° 01 de 05/05/2017 da Controladoria Geral do DF.

2.1. TOTAL DEDEMANDAS POR MES

O periodo analisado, 01 de julho a 30 de setembro recebeu 105 manifestagdes no

Sistema de Ouvidoria.
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2.2,

TOTAL DE DEMANDAS POR CLASSIFICACAO
No que se refere a quantidade de demandas quanto a classificacdo, € possivel observar

reclamaces, 08 informacdes, 06 elogios e 01 denuncia.

recebidas foram classificadas como: 62 solicitacdes,

4 sugestoes, 24
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Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard
2.3. FORMA DE ENTRADA

Elencamos, a seguir, a forma de entrada das manifestagcdes recebidas por esta Ouvidoria,

onde pela internet o registro é feito diretamente no Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal - OUV-

DF, pelo telefone o registro é através da Central de Atendimento do GDF — 162, e o atendimento

presencial é registrado nesta Ouvidoria e demais ouvidorias dos 6rgaos do GDF.
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Fonte: http://www.painel.ouv.df.qov.br/dashboard
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2.4, ASSUNTOS DEMANDADOS
A extracdo de dados quantitativos visando o0 mapeamento das demandas tornou-se

necessaria para facilitar a interpretacdo das informacGes no processo de tomada de deciséo.

As demandas extraidas do sistema Painel Ouvidoria, durante o periodo supracitado,

foram elencadas pelo ranking dos 10(dez) assuntos mais demandados.
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Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard
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2.5. SITUACAO DOS ATENDIMENTOS
Elencamos, a seguir, a situagcdo das manifestacOes recebidas e tratadas por esta Ouvidoria
no periodo citado, onde ao recebimento das respostas de cada demanda, o cidaddo tem a opcao de
avaliar como Resolvida ou N&o Resolvida com relacdo aentrega do servigo, assim 79% das demandas
estdo classificadas como respondidas, 8,6% das manifestacbes foram avaliadas como N&o

Resolvidas, 12,4% foram avaliadas como resolvidas.

SITUACAO
8.6%
12.4%
79.0%
== Respondida == Resolvida
== NJo Resolvida

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard
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2.6. INDICE DE RESOLUTIVIDADE
Esse indice mede a Resolutividade avaliada na prestacdo do servico solicitado. Esses
dados sdo obtidos apds o recebimento da resposta definitiva de uma manifestacdo, onde o cidaddo
tem duas possibilidades de avaliagdo via sistema informatizado. Logo que o cidaddo recebe a resposta

definitiva ele pode indicar se sua demanda foi “Resolvida” ou “Nao Resolvida™.

RESOLUTIVIDADE

59

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard

2.7. PERSPECTIVA DO CIDADAO

Elencamos, a seguir, o nivel de satisfacdo do cidaddo usuario dos servicos de ouvidoria,
obtido através da Pesquisa de Satisfacdo que é apresentada ao cidaddo ap6s o recebimento da resposta
de cada demanda, onde ele podera responder ao questionario com algumas perguntas, dentre elas
temos o “Indice de satisfagio com o servico de Ouvidoria”, “Indice de Recomendagio”, “Satisfacdo

com o0 Atendimento”, “Satisfacdo com o Sistema” e “Satisfacio com a Resposta”.

O cidad&@o que respondeu o questionario da Pesquisa de satisfacdo e a Recomendacdo do

servico de Ouvidoria desta Secretaria, avaliou da seguinte forma:

INDICE DE RESOLUTIVIDADE = INDICE DE SATISFAGAO COM O 3 INDICE DE RECOMENDAGAO
SERVICO DE OUVIDORIA

59 68 81
INDICE DE SATISFACAO COM O & INDICE DE SATISFAGAO COM © 3 SATISFACAO COM A RESPOSTA
ATENDIMENTO SISTEMA

70 81 52

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard/pesquisa-satisfacao
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2.8. CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO

O Decreto 36.419, de 25 de marco de 2015, instituiu a Carta de Servicos ao Cidadao, no
ambito do Distrito Federal. A Carta de Servicos Digital disponibiliza as informacbes sobre os servigos
num formato mais agil, permitindo a busca dessas informacdes através de sites de buscas, e com a
possibilidade de requisitd-los via formularios, agendamentos eletrbnicos ou utilizando sistemas

informatizados.

A Carta de Servicos ao Cidadao se encontra publicada no sitio desta Administracdo, na
sua versdo digital e online. O cidaddo que respondeu o questiondrio da Pesquisa de satisfacdo que €
apresentada ao mesmo, apos o recebimento da resposta de cada demanda, avaliou a Carta de Servi¢os
desta Administracdo, com relacdo ataxa de clareza das informacGes na carta, e taxa de conhecimento

da existéncia da carta, da seguinte forma:

CLAREZA DAS INFORMAGOES X E CONHECIMENTO DA CARTA

ke

75 78

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard/carta-de-servicos

29 PRAZOS DE OUVIDORIA

Neste parametro, cumprimos o prazo de reposta de até 15,9 dias em 68,6 %, cerca de 72
manifestacGes. Os atrasos representam 31,4% dos casos, totalizando 33 manifesta¢bes. Prazo médio

de resposta foi em até 15,9 dias.

INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO & a
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= No prazo == Fora do prazo
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Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard/prazos
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2.9. INDICADORES
O Programa de Desempenho do Sistema de Ouvidoria do GDF - PDSO 2019 — 2023

relne acdes e projetos voltados para a melhoria do desempenho nas ouvidorias seccionais para que

indicadores e metas destes instrumentos sejam alcancados.

A Instrucdo Normativa n° 05, de 09 de novembro de 2020, publicada no DODF de 11 de
dezembro de 2020, gue altera a Instrucdo Normativa a n® 01, de 05 de maio de 2017, que regulamenta
0s procedimentos dos servicos de ouvidoria tratados na Lei n® 4.896/2012, Decreto n° 36.462, de 23



0

de abril de 2015 e estabelece instrumentos de responsabilizacdo dos participantes da rede deouvidorias
e areas envolvidas, disp6e que deve ser publicado até 31 de janeiro de cada ano, relatério anual
consolidado, apontando os comparativos das metas estabelecidas pela Ouvidoria-Geral do Distrito
Federal com os resultados dos indicadores obtidos.

Neste sentido, apresentaremos a seguir os indicadores e metas escalonadas para todo o
Sistema de Gestdo de Ouvidorias do Distrito Federal — SIGO-DF para o0 3° trimestre do ano de 2021,

e o resultado alcangado pela Administracdo Regional de Santa Maria no referido periodo.

Este indicador mede o percentual de demandas resolvidas segundo a percepgdo do
[> cidadao, referindo-se ao desempenho do 6érgdo, por meio da avaliacdo sobre a situacdo

das manifestagbes como ‘“resolvidas” oOu ‘“ndo resolvidas” nas classificadas como

reclamac6es, denincias ou solicitacbes, por meio do sistema OUV-DF:

INDICADOR META RESULTADO o
2021 TRIMESTRE DE 2021

INDICE DE RESOLUTIVIDADE
DAS

DEMANDAS DO CIDADAO
REGISTRADAS NO OUV-DF

50% 59%

Este indicador mede o percentual de satisfagdo com o servico de ouvidoria do DF, por
[> meio de uma avaliagdo dos principais processos de trabalho das ouvidorias, o

atendimento, o sistema e a resposta fornecida, a partir de uma pesquisa de satisfacdo

automatizada dentro do sistema OUV-DF:

INDICADOR META RESULTADO 3°
2021 TRIMESTRE DE 2021

INDICE DE SATISFACAO COM O
SERVICO DE OUVIDORIA

75% 68%




ouvidoria do DF, a partir de uma pesquisa de satisfacdo automatizada dentro do sistema
OUV-DF:

:: Este indicador mede o percentual de recomendagfes positivas em relacdo ao servico de

INDICE DE RECOMENDAGAO DO
SERVICO DE OUVIDORIA

80% 81%

Este indicador mede o percentual das demandas de ouvidoria respondidas dentro do prazo
legal de até 20 dias, conforme a Lei n® 4.896/2012:

INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO DE
RESPOSTA DA OUVIDORIA

92% 52%

§> Este indicador mede o percentual de clareza das informacBes constantes na carta de
servicos da Secretaria, a partir da avaliacdo da carta de servicos disponivel na propria
carta, conforme o Guia Metodologico e Estratégia de Implantagdo — GMEI, e da pesquisa de

satisfacdo automatizada dentro do sistema OUV-DF quando se tratar de solicitacbes de servicos
aos 6rgdos e entidades do DF.

INDICE DE SATISFACAO COM A

CLAREZA DAS INFORMAGOES DA | 90% 81%
CARTA DE SERVICOS




3. LEI DE ACESSO A INFORMACAO - LAI

O acesso a informacdes produzidas e armazenadas pelo Estado é um direito do cidaddo,
garantido pela Constituicdo Federal de 1988. No Distrito Federal, esse direito é regulamentado pela
Lei Distrital n° 4.990, de 12 de dezembro de 2012, elaborada nos termos da Lei Federal n° 12.527, de
2011, e regulamentada pelos Decretos Distritais n° 34.276/2013 e n° 35.382/2014.

A partir da publicacdo da LAI, o acesso a informagdo publica € a regra e o sigilo, a
excecdo, que deve ser fundamentado e definido de forma clara e objetiva. Ou seja, a cultura agora

passa a ser a de acesso e ndo mais de sigilo.

3.1. PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

Todos os Orgdos e entidades do Poder Executivo do Distrito Federal devem
disponibilizar o Servico de InformacGes ao Cidaddo — SIC, que sdo unidades fisicas para registro
dos pedidos de acesso. No Distrito Federal, os SICs funcionam nas Ouvidorias dos 6rgaos e

entidades.

Ao receber o pedido de acesso a informacdo, havendo apossibilidade, os érgdos devem
disponibilizar as informagfes de forma imediata. Caso ndo haja, a informagdo deve ser
disponibilizada no prazo de 20 dias, podendo ser prorrogado por mais 10 dias. Os pedidos nédo
precisam ser justificados, apenas conter a identificacdo do requerente e a especificagdo da
informacdo solicitada. O servico de busca e fornecimento das informacdes € gratuito, salvo cépias

de documentos.

O cidad&o ainda pode recorrer atrés instancias em caso de insatisfacdo com a resposta
recebida: a autoridade superior a que proferiu a decisdo (primeira instancia); a autoridade méaxima
do orgdo (segunda instancia); e a Controladoria - Geral do Distrito Federal (CGDF), como Ultima

instancia recursal.

Elencamos, a seguir, a quantidade de pedidos de Acesso a Informacdo recebida pelo

Servico de Informacdo ao Cidaddo (e-SIC) da Administragdo Regional Santa Maria.




Caso queirs outra clessficacdo, clique no thulo da coluna correspondents

. P . Data de Prazo de . - .
Agdes | Protocolo Orgéao Superior i I Situagao Nome do Solicitante
00143000011202106 | Administraco Regional de 30/07/2021 23/08/2021 Em | KLEBER NUNES SILVA
Detalhar Santa Maria Tramitag3o
Administragio Regional de Em Marcos Vinicius Alves de
penar | 00143000012202142 | QAMImStract 11/08/2021 31/08/2021 Tramitacio | Carvalho
Administracio Regional de PR . ) JOAOQ BEZERRA DA
oo | 00143000013202197 | S a0 Reg 26/08/2021 15/09/2021 Respondido | 5'\a
00143000014202131 | Administraczo Regional de 11/09/2021 04/10/2021 Er Vinicius Batista Caetano
EEElET Santa Maria Tramitac3o
00143000015202186 | Administracdo Regional de 11/09/2021 0411012021 Em Vinicius Batista Caetano
Detainar - " | Santa Maria o ' Tramitagio

3.2. TRANSPARENCIA ATIVA

Fonte : https://www.e-sic.df.gov.br/Sistema/

A Transparéncia Ativa refere-se as informacdes de interesse coletivo ou geral que os

orgaos e entidades do Poder Executivo do Governo do Distrito Federal devem divulgar em seus

sitios oficiais, independentemente de requerimento, elencadas no artigo 8°da Lei n° 4.990/2012 e
nos artigos 7° e 8° do Decreto Distrital n® 34.276/2013.

Com a finalidade de apresentar de forma simplificada os itens obrigatdrios a serem

disponibilizados pelos 6rgdos e entidades em seus sitios institucionais, a Controladoria-Geral
publicou a Instrucdo Normativa n° 2/2015- CGDF. Além de disponibilizar o Guia de Transparéncia

Ativa, com a relacdo das informacgdes obrigatorias.

Em 2016, a Controladoria-Geral estabeleceu o Indice de Transparéncia Ativa(ITA) para

avaliar o grau de cumprimento da Lei de Acesso a Informacdo, e ranquear os 6rgdos e entidades do

governo que se destacarem na publicacdo das informacdes de transparéncia ativa, em atendimento

areferida Lei.




4. PRODUTIVIDADE

4.1. ADMINISTRACAO REGIONAL DE SANTA MARIA

Neste parametro, tivemos um total de 224 manifestacOes diversas
respostas definitivas; 23 respostas complementares; 66 respostas preliminares; 31

tramitacfes, que € a ferramenta que possibilita encaminhar

demandas erroneamente encaminhadas a nos.

Produtividade

Data Inicial Data Final

01/07/2021 30/08/2021

Unidade:

Administracgo Santa Maria - RA XIII -

Administracdo Santa Maria - RA XIll

registradas;

99

para o Orgdo correto

Manifestagdes Registradas
Respostas Definitivas
Respostas Complementares
Reapostas Preliminares
Tramites

Reclassificagties
Invalidages

Periodo Selecionado:

Fonte

- https://www.ouv.df.qov.br/#/dashboard/rel _operacoes_unidade

0170772021 a 3070972021


https://www.ouv.df.gov.br/%23/dashboard/rel_operacoes_unidade

