Administracao Regional
de Santa Maria

GABINETE DA ADMINISTRACAO REGIONAL DE SANTA MARIA

OUVIDORIA SECCCIONAL

RELATORIO ANALITICO OUVIDORIA RA - XIIl 3° TRIMESTRE DE 2020

Visando atender a Instrugcdo Normativa n° 01, de 05/05/2017, que
regulamenta os procedimentos dos servicos de ouvidoria tratados na Lei n°
4.896/2012, Decreto n°® 36.462, de 23 de abril de 2015, o presente relatorio tem por
objetivo demonstrar a sociedade em geral , em especial aos moradores da cidade
de Santa Maria, os dados estatisticos referentes as demandas apresentadas junto
a esta Ouvidoria Seccional e que sdao de competéncia desta Administracéo
Regional, no periodo compreendido entre 01/07/2020 a 30/09/2020.

A Ouvidoria € um espaco para vocé se relacionar com o Governo do
Distrito Federal. N6s garantimos a sua participacao para que possa nos auxiliar na
melhoria dos servicos publicos prestados. Cada o6rgdo publico do GDF
(Administracbes Regionais, Secretarias, Empresas Pulblicas, Autarquias e
Fundacdes) conta com uma Ouvidoria Especializada que tem autonomia para
cadastrar, analisar e tramitar as manifestacdes recebidas (reclamacdes, sugestoes,
elogios e informacdes) e acompanhar o andamento até a resposta final que sera
repassada ao cidaddo. Em caso de denuncia, as Ouvidorias Especializadas
poderdo cadastrar, triar e encaminhar o registro para a Ouvidoria-geral. As
Ouvidorias Especializadas devem também atuar como Servico de Informacao ao
Cidadao — SIC — em relag&o as areas em que atuam. A ouvidoria da Administracéo
Regional de Santa Maria desenvolveu um sistema interno para organizar todas as
solicitagcdes constantes no sistema OUVDF, de forma que as acdes realizadas pela

equipe da Geréncia de Obras sejam otimizadas e 0s recursos utilizados na solucao
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dos problemas mais bem aproveitados. Nossa equipe da ouvidoria zela pela boa
prestacdo de servico, tendo a tarefa de entrar em contato com cada cidadao(a),

sempre que possivel, antes de finalizar uma ordem de servico.

CANAIS DE RELACIONAMENTO DA OUVIDORIA: Registre sua
manifestacéo pela internet Vocé pode registrar e acompanhar suas manifestacoes

via internet no endereco eletronico http://www.ouv.df.gov.br.

Ligue 162 Central de atendimento do GDF exclusiva e gratuita para
assuntos de ouvidoria, como reclamacdes, sugestdes, elogios, denuncias e
informacdes de carater geral sobre servicos da administracao publica, tais como
horarios de funcionamento, nimeros de telefone, enderecos, entre outras. Horario

de atendimento: Segunda a sexta — 07h as 21h.

Atendimento presencial. Contamos com uma sala exclusiva na
Administracdo Regional de Santa Maria para atendé-lo. Horério de atendimento:
Segunda a sexta — 08h as 12h / 14h as 18h; Sdbados, domingos e feriados das 08h

as 18h. Ligacdes gratuitas de telefone fixo ou celular.

Sistema Eletronico de Informacgéo ao Cidadao. O sistema permite que
qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a informacao
para 6rgados e entidades do Poder Executivo distrital. Também sera possivel
acompanhar o prazo pelo numero 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. O objetivo é facilitar o

exercicio do direito de acesso a informacao publica. Disponivel em https://www.e-

sic.df.gov.br/Sistemal/.



http://www.ouv.df.gov.br/
https://www.e-sic.df.gov.br/Sistema/
https://www.e-sic.df.gov.br/Sistema/
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e-GDF

O aplicativo e-GDF, disponivel nas plataformas Android e iOS, também esta
funcionando. Por meio dele, o usuario pode demandar servicos de Ouvidoria,

Beneficios Sociais e Educacéao.

O primeiro vai desde o pedido de poda de arvore a até solicitacdo de limpeza de

bocas de lobo e bueiros.

O segundo traz informacgdes e demandas sobre auxilios como o de natalidade e de

vulnerabilidade temporaria.

Por fim, na parte de educacdo, é possivel consultar as notas dos estudantes

matriculados do 6° ao 9° do ensino fundamental e do 1° ao 3° ano do Ensino Médio.

VISAO GERAL

E W 0 & @orwmocsinnoasiva

Visao Gera

[ —— Evolugio mensal Por Classificagao

Manitestaghes pos mbs

Fonte: OUVDF
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QUANTITATIVO

TOTAL: 186 Resolvida apés resposta complementar: 3%

Em Anilise: 4%

RESPONDIDAS: 134

RESOLVIDAS: 38

NAO RESOLVIDAS:
EM ANALISE: 08

RESOLVIDA Respondida: 72%
COMPLEMENTAR: 06

Fonte: sistema OUV-DF

CLASSIFICACAO DA DEMANDA

Por Classificacao

SOLICITACAO: 172 186 manifestagbes

112

SUGESTAO: 35

RECLAMACAO: 23

Manifestacies

INFORMACAO: 09

35

ELOGIO: 06 25 22

DENUNCIA: 01 0

Fonte: sistema OUV-DF
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Classificacao

Dendncia: 1%
Elogio: 3 %

Informacio: 5 %
Reclamacdo: 12 %

- -r"'-'-'-
Sugestao: 19% —

Solicitagao: 60 %

Fonte: sistema OUV-DF

FORMAS DE ENTRADA

INTERNET: 39%
MIDIA: 29%
TELEFONE 162: 18%

PRESENCIAL :14%

PRESENCIAL: 14% ~

Formas de Entrada Macro

OUVIDORIA ITINERANTE: 0%

INTERMET: 39 %

Fonte: sistema OUV-DF

TELEFONE: 18 %

— MiDIA: 29%
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RESOLUTIVIDADE 3° TRIMESTRE DE 2020

100 %

de resolutividade

Fonte: sistema OUV-DF

EVOLUCAO HISTORICA 2020

EVOLUCAO HISTORICA LA
GDF RESOLUTIVIDADE ouvibonin
—_— — — e
e o e ror oo eSO PoR LA SSCAEAD
_———— T

N

| Y

Fonte:
https://sig.cg.df.gov.br/MicroStrategy/asp/Main.aspx?evt=3140&src=Main.aspx.3140&documentlID=2BEB7
24FAE573DO0E7077E88D42EF4EFF&share=1& Server=CGDFSRV507&Port=0&Project=Ouv-DF &



https://sig.cg.df.gov.br/MicroStrategy/asp/Main.aspx?evt=3140&src=Main.aspx.3140&documentID=2BEB724F4E573D0E7077E88D42EF4EFF&share=1&Server=CGDFSRV507&Port=0&Project=Ouv-DF&
https://sig.cg.df.gov.br/MicroStrategy/asp/Main.aspx?evt=3140&src=Main.aspx.3140&documentID=2BEB724F4E573D0E7077E88D42EF4EFF&share=1&Server=CGDFSRV507&Port=0&Project=Ouv-DF&
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TOP 5 ASSUNTOS
OUV-DF

Assunto Total de Resolutividade
Manifestacoes

TAPA BURACO - MAN UTENQ.&O DE VIAS PUBLICAS

&0 100%
COLETA DE ENTULHO DISPOSTC IRREGULARMENTE 25 100%
PODA DE ARVORE 9
SERVICO PRESTADC POR ORGAOQ/ENTIDADE DO GOVERNO DO DF 8
QUADRAS DE ESPORTE 7 100%

Fonte:
https://sig.cg.df.gov.br/MicroStrategy/asp/Main.aspx?evi=3140&src=Main.aspx.3140&documentl D=4AA5B
24B46A3B55058C2DEA4416CFFEA&Server=CGDFSRV507&Project=0uv-DF&Port=0&share=1

PRODUTIVIDADE BRUNO CARVALHO DA SILVA (chefe)

Produtividade

Data Inicial Data Final Operador:

smocsvroosss - |l

011072020 2020

BRUNO CARVALHO DA SILVA
Manifestages Registradas

Respostas Definitivas
Respostas Complementares
Respostas Preliminares
Trimites

Reclassificagoes
Invalizagoes.

Periodo Selecionade:

OUT30a
Pertil:

‘lececees

Resolutividade de BRUNO CARVALHO DA SILVA

do indice de

Manifestagaes Resolvidas

Manifestagaes Mao Reselvidas

«©
o
[ 4 ]

Manifestagses Avaliadas

Fonte: sistema OUV-DF



https://sig.cg.df.gov.br/MicroStrategy/asp/Main.aspx?evt=3140&src=Main.aspx.3140&documentID=4AA5B24B46A3B55058C2DEA4416CFFEA&Server=CGDFSRV507&Project=Ouv-DF&Port=0&share=1
https://sig.cg.df.gov.br/MicroStrategy/asp/Main.aspx?evt=3140&src=Main.aspx.3140&documentID=4AA5B24B46A3B55058C2DEA4416CFFEA&Server=CGDFSRV507&Project=Ouv-DF&Port=0&share=1
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PRODUTIVIDADE ANTONIO VIEIRA TEIXEIRA (assessor)

Produtividade
Data Inicial Dats Final operagor:
Antenio Vieira Teixeira
Manifestagoes Registradas [ 1]
Respostas Definitivas o
Respostas Complementares o
Respastas Preliminares [ 121}
Trimites. o
Reclassificagdes o
Invalidagdes o
Periodo Selecionado: otnrz0za owein
Perfil: Equipe Ouvidaria Seccional
Uttimo acesso; 09102020 16:25
Resolutividade de Antonio Vieira Teixeira D do indice de
Manifestagaes Resolvidas (-]
Manifestagdes Nio Resolvidas o
Manifestagses Avaliadas -]
Fonte: sistema OUV-DF
~
PESQUISA DE SATISFACAO 3° SEMESTRE 2020
-
*GDF PESQUISA DE SATISFACAO _ﬁ
s s r = E am ADMNISTRACAO SENTAMARIA =
wov-sas | semassoao
Jmas owzn

SATISFAGAQ ATENDIMENTO RESPOSTA

97.96%

R vocuous [ mesincios [ v
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Fonte
https://sig.cg.df.qov.br/MicroStrategy/asp/Main.aspx?evi=3140&src=Main.aspx.3140&documentiID=DE115
B804187DFEQ7ECD29897091C088&Server=CGDFSRV507&Project=Ouv-DF&Port=0&share=1

CARTA DE SERVICOS 3° SEMESTRE DE 2020

Carta de Servicos

Data Final Classificagio: Situagio Unidade paw— = |

0172020 3082020 Selecione - Selecione. - Selecione.

Clareza das Informagées Conhecimento da Carta

Fonte: sistema OUV-DF

RANK DESEMPENHO - ORGAOS 3° TRIMESTRE 2020. 02°

COLOCADO
4 GDF RANK DESEMPENHO - ORGAOS ...:5.

Taag e satat
RS

Fonte: https://sig.cq.df.gov.br/MicroStrategy/asp/Main.aspx



https://sig.cg.df.gov.br/MicroStrategy/asp/Main.aspx?evt=3140&src=Main.aspx.3140&documentID=DE115B804187DFE07ECD29897091C088&Server=CGDFSRV507&Project=Ouv-DF&Port=0&share=1
https://sig.cg.df.gov.br/MicroStrategy/asp/Main.aspx?evt=3140&src=Main.aspx.3140&documentID=DE115B804187DFE07ECD29897091C088&Server=CGDFSRV507&Project=Ouv-DF&Port=0&share=1
https://sig.cg.df.gov.br/MicroStrategy/asp/Main.aspx
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RANK DESEMPENHO- ADMINISTRACOES REGIONAIS 3°
TRIMESTRE 2020. 02° COLOCADO

4 GDF RANK DESEMPENHO - ORGAOS B

..... 5 5 5 5
e
oS olEEREN  MSNNS  mM

Fonte: https://sig.cg.df.gov.br/MicroStrateqy/asp/Main.aspx



https://sig.cg.df.gov.br/MicroStrategy/asp/Main.aspx
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E-SIC GDF

(.3 e-SIC |
I Sistema Fletrdnico do Servico de Informagho so Cldadie = .
v

O Bruno Carvalho da Siva - sébado 100102020 SAR X —

| Registrar Fedido | Loi “eamao | L H %0 | OIC | Servigores | L L 1 1 Kel s |

Consultar Pedido

Orgio Superior |Admms!racjo Regional de Santa Maria

;j';a': SuperiorVinculado I I

Data ce Abertura [01/07/2020] B = Bovosr2020] M

Prazo de Atendmento | 13 ;| |3 O erazo expirace
Nome do Scictante | |
® Todos O Pessos Fisica ) Pessos Juridica
Origem da Sobetagdo: [Todos v]
Siusgdo [Todos v

Status da Sauagao T

Texto no Pedido

Texto na Rasposta [ ]

() e—

Agbes | Protocolo Orgdo Superior .‘6,,"“ A 9!" de ':f“‘:,d' A Situagdo Nome do Solicitante
oty | 02143000008202001 '.‘a'";\',:i"‘ anionstes 1407/2020 | 03/08/202 Resoon

oy |00142000010202072 | fSministragdo Regionalde: |, 230712020 | 12/08/2020 Rezponaco

oetene | 00143000011202017 ;;:;:,){fc Ragioos e 23/07/2020 17/08/2020 Respondido |

ooy | 00143000012202001 ;‘3:‘;:}33‘?‘ Fagionalaa |- 1410872020 | 08/082020 Respoadido

oy | 00142000012202014 | f3ministrac3o Regianal de 14108/2020 | 08/09/2020 Res00naic0

ol [00142000014202051 | Sdminiateacio Regionaide |, 187002020 | 1371012020 Rezpondice

No periodo compreendido entre 01/07/2020 a 30/09/2020 tivemos

apenas seis pedidos registrados. Todos devidamente respondidos.
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FABIANA GABRIELI ALVES
Estagiaria

ANTONIO VIEIRA TEIXEIRA
Assessor

BRUNO CARVALHO DA SILVA
Chefe da Ouvidoria Seccional

MARILEIDE ALVES ROMAO
Administradora Regional RA-XIII

Sabado, 10 de outubro de 2020




