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1. INTRODUCAO

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

A Ouvidoria da Administracdo Regional de Santa Maria possui subordinacdo hierarquica
direta a0 Gabinete da Administradora Regional, e operacionalmente, estd sob a coordenagédo e
supervisdo da Ouvidoria-Geral do Governo do Distrito Federal.

A Ouvidoria tem o objetivo de instituir um canal de comunicag&o entre o cidaddo-usuérioe a
Administracdo Regional, contribuindo de maneira especifica para o processo de humanizacéo e
melhoria dos servigos prestados. A ouvidoria atua como espaco de cidadania, intermediando o acesso

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

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

do cidadéo e da gestéo do servico.

Dessa forma € possivel a Ouvidoria mediar os eventuais conflitos existentes entre eles elevar
ao gestor o olhar do cidad&o. Este relatério tem por finalidade informar através da anélise de dados,
0s assuntos mais frequentes registrados nos sistemas informatizados de Ouvidoria, e quantitativo de

demandas recebidas por esta unidade.

Preliminarmente, serd apresentada a analise agregada das manifestacdes recebidas, bemcomo
o perfil do atendimento prestado por esta ouvidoria, € os pedidos de acesso a informacao,
direcionados a Administracdo Regional. Posteriormente sera abordada a perspectiva do cidadao
sobre o servico prestado, registrada por meio de pesquisa de satisfacdo. Além disso, serd analisado o

indice de resolutividade, que ¢ a percepc¢ao do cidaddo sobre o servigo publico.

A ouvidoria é uma unidade de grande importancia estratégica para a gestdo. Cumpre opapel
de facilitadora do dialogo entre a sociedade e as diferentes instancias de gestdo desta Administracdo
Regional, trabalha na perspectiva da participacdo do cidaddo, na avaliacdo, e na fiscalizagcéo da
qualidade dos servigos oferecidos a populagdo. 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 dimenséo coletiva, quanto na
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individual, transformando-as em suporte estratégico a tomada de decisdes no campo da gestao.

A Ouvidoria da Administracdo Regional de Santa Maria esta diretamente subordinada ao Gabinete
da Administracdo Regional de Santa Maria, sob o controle e coordenacao da Ouvidoria — Geral do Distrito
Federal.

A Ouvidoria tem o objetivo de instituir um canal de comunicagéo entre o cidaddo-usuarioe a
Administracdo Regional, contribuindo de maneira especifica para o processo de humanizacdo e
melhoria dos servicos prestados. A ouvidoria atua como espaco de cidadania, intermediando o acessoa
servigos, fortalecendo o controle social e representando importante instrumento de gestéo.

O objetivo precipuo da Ouvidoria desta Administracdo Regional é estabelecer um canal de
comunicacdo entre o cidadao-usuario e a Administracdo Regional, contribuindo de maneira especifica para
0 processo de satisfacdo, humanizacéo e a melhoria dos servicos prestados. A Ouvidoria atua como espaco
de cidadania, intermediando o0 acesso aos servicos publicos, fortalecendo o controle social e representando
importante instrumento de gestdo dos servicos prestados pelo Estado.

Todavia, esclarece-se, que o cargo de Chefe da Ouvidoria, desta Administracdo Regional, ficou vago
durante os periodos de 14 de fevereiro a 11 de junho; e 28 de dezembro de 2021 a 24 de fevereiro de 2022.

Sendo assim, dificultando o alcance de bons resultados.

Dessa forma, a Ouvidoria trabalha na perspectiva da participacdo social procurando a melhoria dos
servicos. E esse trabalho tem mais condi¢Bes de atingir seus objetivos se a Ouvidoria estiver proximado
cidadéo e da gestdo do servico.




2. ANALISE DE DADOS DAS DEMANDAS

Os dados referentes as manifestacbes recebidas pela Ouvidoria, no periodo
compreendido entre 01 de janeiro de 2021 a 31 de dezembro de 2021, foram extraidos do Sistema
OUV-DF, Painel OUVDF e Sistema e-SIC.

As manifestacOes sdo classificadas, no geral, como: Elogio, Informacdo, Reclamacéo,
Solicitagdo, Sugestdo e Denuncia. As demandas formalizadas pelo cidaddo séo recebidas inicialmente
pelo Controle de Qualidade ou pela Coordenagdo de Atendimento ao Cidaddo, unidadesestas que
fazem a triagem das demandas e as direcionam aos 6rgdos responsaveis onde sdo analisadas e
encaminhadas para as areas técnicas pertinentes, de acordo com a natureza dos servicos, respeitando
o0 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 DE DEMANDAS POR ANO

O periodo analisado, 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2021, recebeu 484
manifestacdes no Sistemade Ouvidoria.
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2.2. TOTAL DE DEMANDAS POR CLASSIFICACAO
No que se refere a quantidade de demandas quanto & classificacdo, é possivel observar
que as manifestacGes recebidas foram classificadas como: 319 solicitaces, 31 sugestdes, 88
reclamacdes, 21 elogios e 2 denuncias.
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Solicitagdo Reclamacdo Sugestdo Informacao Elogio Denlncia
Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard

2.3. FORMA DE ENTRADA
Elencamos, a seguir, a forma de entrada das manifestacOes 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 6rgdos do GDF.
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Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard
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2.4, ASSUNTOS DEMANDADOS
A extracdo de dados quantitativos visando o mapeamento das demandas tornou-se

necessaria para facilitar a interpretacdo das informagGes no processo de tomada de decisao.

As demandas extraidas do sistema OUV-DF, durante o periodo supracitado, foram

elencadas pelo ranking dos 10(dez) assuntos mais demandados.

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Tapa buraco - manutencéo de vias pabl...
Coleta de entulho disposto irregularm...
Servidor Pablico

Construgao de calgadas €,0u meio fio
Recolhimento de galhos e troncos de 4.
Biblioteca puablica

Quebra-molas

Aterro

Servigo prestado por érgaolentidade d...

Projetos e obras de infraestrutura ur.

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

2.5. SITUACAO DOS ATENDIMENTOS
Elencamos, a seguir, a situacdo das manifestacdes recebidas e tratadas por esta Ouvidoria
no periodo citado, onde ao recebimento das respostas de cada demanda, o cidaddo tem a opcdo de
avaliar como Resolvida ou Nao Resolvida com relagdo a entrega do servigo, assim 75% das demandas
estdo classificadas como respondidas, 13,2% das manifestacdes foram avaliadas como NédoResolvidas,

10,5% foram avaliadas como resolvidas.

SITUAGAO

Respondida Nao Resolvida
Resolvida Resolvida apds resposta complementar

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 ap6s o recebimento da resposta definitiva de uma manifestacdo, onde o cidadao
tem duas possibilidades de avaliacdo via sistema informatizado. Logo que o cidad&o recebe a resposta

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

RESOLUTIVIDADE

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

2.7. PERSPECTIVA DO CIDADAO

Elencamos, a seguir, o nivel de satisfacdo do cidadao usuario dos servigos de ouvidoria,
obtido através da Pesquisa de Satisfacdo que € 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 satisfagdo com o servigo de Ouvidoria”, “Indice de Recomendacio”, “Satisfacio

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

O cidadéo que respondeu o questionario da Pesquisa de satisfacdo e a Recomendacéo do

servigo de Ouvidoria desta Secretaria, avaliou da seguinte forma:

INDICE DE RESOLUTIVIDADE £ INDICE DE SATISFAGAO COM O iNDICE DE RECOMENDAGAO
SERVICO DE OUVIDORIA

69

INDICE DE SATISFAGAO COM O INDICE DE SATISFAGAO COM O £3 SATISFAGAO COM A RESPOSTA
ATENDIMENTO SISTEMA

ttp://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard/pesquisa-satisfacao
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2.8. CARTADE SERVICOS AO CIDADAO

O Decreto 36.419, de 25 de marc¢o de 2015, instituiu a Carta de Servicos ao Cidadao, no
ambito do Distrito Federal. A Carta de Servicos Digital disponibiliza as informag6es sobre 0s servigos
num formato mais agil, permitindo a busca dessas informacg6es através de sites de buscas, e com a
possibilidade de requisita-los via formularios, agendamentos eletrénicos ou utilizando sistemas

informatizados.

A Carta de Servicos ao Cidad&o se encontra publicada no sitio desta Administracdo, na
sua versdo digital e online. O cidadao que respondeu o questionario da Pesquisa de satisfacdo que é
apresentada ao mesmo, apds o recebimento da resposta de cada demanda, avaliou a Carta de Servicos
desta Administracdo, com relacdo a taxa de clareza das informacGes na carta, e taxa de conhecimento

da existéncia da carta, da seguinte forma:

CLAREZA DAS INFORMAGOES X . CONHECIMENTO DA CARTA

carta-de-servicos

2.9 PRAZOS DE OUVIDORIA

Neste parametro, cumprimos o prazo de reposta de até 18,3 dias em 62,2 %, cerca de 301
manifestacdes. Os atrasos representam 37,8% dos casos, totalizando 183 manifestacbes. Prazo médio
de resposta foi em até 18,3 dias.

INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO % .
DE RESPOSTA :
PRAZO MEDIO DE RESPOSTA

0

30.307

No prazo Fora do prazo

Vencidas
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2.9. INDICADORES
O Programa de Desempenho do Sistema de Ouvidoria do GDF - PDSO 2019 — 2023

retine 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, que altera a Instru¢cdo Normativa a n° 01, de 05 de maio de 2017, que regulamenta
0s procedimtos dos Servigos 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, dispde que deve ser publicado até 31 de janeiro de cada ano, relatérioanual

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 o 1° trimestre do ano de 2021,

e o0 resultado alcancado pela Administragdo Regional de Santa Maria no referido periodo.

cidaddo, referindo-se ao desempenho do 6rgao, por meio da avaliacdo sobre a situacdo

[ Este indicador mede o percentual de demandas resolvidas segundo a percepcdo do

das manifestagdes como “resolvidas” ou “ndo resolvidas” nas classificadas como

reclamacdes, dendncias ou solicitacfes, por meio do sistema OUV-DF:

DEMANDAS DO CIDADAO
REGISTRADAS NO OUV-DF

INDICADOR META RESULTADO ANUAL DE
2021 2021

INDICE DE RESOLUTIVIDADE

DAS
50% 47%

meio de uma avaliacdo dos principais processos de trabalho das ouvidorias, 0

[ Este indicador mede o percentual de satisfacdo com o servi¢o de ouvidoria do DF, por

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

automatizada dentro do sistema OUV-DF:

SERVICO DE OUVIDORIA

INDICADOR META RESULTADO ANUALDE
2021 2021

INDICE DE SATISFACAO COM O
75% 69%




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

:: Este indicador mede o percentual de recomendacGes 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% 58%

® Este indicador mede o percentual de clareza das informagdes constantes na carta de

servicos da Secretaria, a partir da avaliacdo da carta de servigos disponivel na prépria
carta, conforme o Guia Metodoldgico e Estratégia de Implantacdo — GMEI, e da pesquisa de
satisfacdo automatizada dentro do sistema OUV-DF quando se tratar de solicitagcbes de servicos
aos 6rgdos e entidades do DF.

INDICE DE SATISFACAO COM A
CLAREZA DAS INFORMACOES DA | 90% 80%
CARTA DE SERVICOS




3. LEI DE ACESSO A INFORMACAO - LAI

O acesso a informagdes produzidas e armazenadas pelo Estado é um direito do cidad&o,
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 informacdo publica é a regra e o sigilo, a
excecao, 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 6rgdos e entidades do Poder Executivo do Distrito Federal devem
disponibilizar o Servico de Informagdes 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 informacéo, havendo a possibilidade, os érgdos devem
disponibilizar as informacbes de forma imediata. Caso ndo haja, a informacdo 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 especificacdo da
informacdo solicitada. O servico de busca e fornecimento das informacdes é gratuito, salvo cdpias

de documentos.

O cidad&o ainda pode recorrer a trés instancias em caso de insatisfacdo com a resposta
recebida: a autoridade superior a que proferiu a decisao (primeira instancia); a autoridade maxima
do 6rgdo (segunda instancia); e a Controladoria - Geral do Distrito Federal (CGDF), como ultima

instancia recursal.

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

Servico de Informacdo ao Cidad&o (SIC) da Administracdo Regional Santa Maria.
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Acoes | Protocolo Orgéo Superior 8ir|?ca:la e R?):zan(:::a K:Zfl?ii(;fent = Situacao Nome do Solicitante
oednar | 00143000002202115 | QAministracio Regional de | 10/03/2021 30/03/2021 Respondido | Aidrianno de Andrade
oenar | 00143000007202130 | QAministracio Regional de | 1410472021 04/05/2021 Respondido | Nathan Rodrigues Barbosa
o3, |00143000008202184 | GAministracio Regional de 2210412021 1210512021 Respondido | Agatha Vitor de Oliveira
oewar | 00143000009202129 | Rdministracio Regional de | 2810512021 21/06/2021 Respondido | vanessa silva dos santos
oo | 00143000011202106 | dMministracio Regional de 3010712021 23/08/2021 Respondido | KLEBER NUNES SILVA
o | 00143000012202142 | QAministragio Regional de | 111082021 31/08/2021 Respondido | (rarcos Vinicius Alves de
oo | 0014300001320217 | Qdministracio Regional de 2610812021 15/09/2021 Respondido | 404> BEZERRADA
oechwar [ 00143000014202131 | Rdministiacio Regionalde | 11/09/2021 04/10/2021 Respondido | Vinicius Batista Castano
03, | 00143000015202186 | gaministracio Regional de 110912021 04/1012021 Respondido | Vinicius Batista Castano
oecbuar | 00143000016202121 | gaminisiracio Regional de | _ 08/10/2021 01/11/2021 Respondido | GRINEDE DE LIMA LEITE

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

3.2. TRANSPARENCIA ATIVA

A Transparéncia Ativa refere-se as informacdes de interesse coletivo ou geral que 0s
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 obrigatrios a serem
disponibilizados pelos érgdos e entidades em seus sitios institucionais, a Controladoria-Geral
publicou a Instru¢cdo Normativa n® 2/2015- CGDF. Além de disponibilizar o Guia de Transparéncia

Ativa, com a relacdo das informacgdes obrigatdrias.

Em 2016, a Controladoria-Geral estabeleceu o indice de Transparéncia Ativa(ITA) para
avaliar o grau de cumprimento da Lei de Acesso a Informacéo, e ranquear os 6rgdos e entidades do
governo que se destacarem na publicacdo das informagdes de transparéncia ativa, em atendimento

a referida Lei.
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4. PRODUTIVIDADE

4.1. ADMINISTRACAO REGIONAL DE SANTA MARIA

Neste parametro, tivemos um total de 728 manifestacdes registrada nesta unidade; 484

respostas definitivas; 46 respostas complementares; 211 respostas preliminares; 134 tramitagdes, que

éa ferramenta que possibilita encaminhar parao 6rgdo correto demandas erroneamente encaminhadas

a nos.

Administracé@o Santa Maria - RA XIII

Manifestagdes Registradas
Respostas Definitivas
Respostas Complementares

Respostas Preliminares

Periodo Selecionado:

Resolutividade de Administracdo Santa Maria - RA XIII

47 %

de resolutividade

728
«©

[ 45 ]

@

o

o

Detalhamento do indice de Resolutividade

Manifestagdes Resolvidas [ 57 )
Manifestagses Néo Resolvidas o
Manifestagdes Avaliadas [ 121 ]

Fonte: https://www.ouv.df.gov.br/#/dashboard/rel operacoes unidade
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