Administracao Regional
de Santa Maria

GABINETE DA ADMINISTRACAO REGIONAL DE SANTA MARIA

OUVIDORIA SECCCIONAL
RELATORIO ANALITICO OUVIDORIA RA - XIII 4° 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 01/10/2020 a 31/12/2020.

A Ouvidoria € um espaco para vocé se relacionar com o Governo do
Distrito Federal. NOs garantimos a sua participacdo 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 (reclamacodes, sugestoes,
elogios e informacdes) e acompanhar o andamento até a resposta final que sera
repassada ao cidaddo. Em caso de denudncia, as Ouvidorias Especializadas
poderdo cadastrar, triar e encaminhar o registro para a Ouvidoria-geral. As
Ouvidorias Especializadas devem também atuar como Servi¢co de Informacédo ao
Cidadao — SIC — em relacéo as areas em que atuam. A ouvidoria da Administracao
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
dos problemas mais bem aproveitados. Nossa equipe da ouvidoria zela pela boa
prestacdo de servigo, tendo a tarefa de entrar em contato com cada cidadao(a),

sempre que possivel, antes de finalizar uma ordem de servico.
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CANAIS DE RELACIONAMENTO DA OUVIDORIA: Registre sua
manifestacéo pela internet Vocé pode registrar e acompanhar suas manifestacoes

via internet no endereco eletrénico 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: Ligacdes gratuitas de telefone fixo ou celular. Sdbados, domingos
e feriados das 08h as 18h.

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

Sistema Eletronico de Informacgéo ao Cidadao. O sistema permite que
qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a informacao
para 6rgdos 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 informacdo publica. Disponivel em https://www.e-

sic.df.gov.br/Sistemal/.

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 Educacado. O primeiro vai desde o pedido de poda de arvore a

até solicitacdo de limpeza de bocas de lobo e bueiros.



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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O segundo traz informagdes 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

Visdo Geral

g

Cata Inicial Cata Final Classificagio: Situagio Unidade:

Reschids apés espesia complementar: 1% Evolugio mensal Por Classificagio

Manifestagies por mis

Resolutividade Regides Administrativas Formas de Entrada

Manifestagaes

Fonte: OUVDF
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QUANTITATIVO

TOTAL: 133 ot v .

Em Anilise: 1%

RESPONDIDAS: 96 Nao Resotvida: 2%

Resolvida: 24% -

RESOLVIDAS: 32
NAO RESOLVIDAS: 03
EM ANALISE: 01

RESO LVI DA Respondida: 72%
COMPLEMENTAR: 01

Fonte: sistema OUV-DF

CLASSIFICACAO DA DEMANDA

B Por Classificacdo
SOLICITACAO: 78 . 133 manifestagdes
RECLAMAGCAO: 25 I

INFORMAGAQ: 15 -

SUGESTAO: 13 w0

ELOGIO: 02 2 : s ,

Fonte: sistema OUV-DF
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Classificacao

Elogio: 2 %

Sugestdo: 10 %

Informagao: 11 %

" solicitagio: 59 %

Reclamacio: 19 %
Fonte: sistema OUV-DF
FORMAS DE ENTRADA
eresencia: 1% | ormas de Entrada Macro
INTERNET: 52% OUVIDORIA ITINERANTE: 0% T  TcroNE 23%

TELEFONE 162: 23%

MIDIA: 15%

MiIDIA: 15 %

PRESENCIAL :11%

! -52% PROTOCOLO: 0 %

Fonte: sistema OUV-DF
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RESOLUTIVIDADE 4° TRIMESTRE DE 2020

92

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

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS 4° TRIMESTRE
ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Tapa buraco - manutencdo de vias publ...
Coleta de entulho disposto irregularm...
Fiscalizacdo em Feiras

Recolhimento de galhos e troncos de &...
Biblioteca publica

Nivelamento do asfalto

Construcdo de calgadas e,ou meio fio
Terraplanagem

Aterro

Servico prestado por orgdo/entidade d...

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard/assuntos
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PRODUTIVIDADE BRUNO CARVALHO DA SILVA (chefe)

Produtividade
Data Inicial Data Final Operador:
01102020 nnzzn BRUNQ CARVALHO DA SILVA - m

BRUNO CARVALHO DA SILVA
Manifestagoes Registradas

Respostas Definitivas
Resposias Complementares
Respostas Preliminares
Tramites

Reclassificagbes
Invaliaagses

Feriodo Selecionade:

Pertil:

Ultimo acesso

Resolutividade de BRUNO CARVALHO DA SILVA

Detalhamento do indice de Resolutividade
Manitestagées Resolvidas
Manitestagées Nio Resolvidas

Manifestagses Avalisdas

Iocealﬁe

1020 » 122020

Ouvidor Seccional

1710172021 18:29

[ ]
a
[ 21 ]

Fonte: sistema OUV-DF

PRODUTIVIDADE ANTONIO VIEIRA TEIXEIRA (assessor)

Produtividade

Data Inieial Data Final Operador:

U020 311122020

Antonio Vieira Teixeira
Manifestagbes Registradas.

Respostas Definitivas
Respostas Complementares
Respostas Preliminares.
Trimites

Reclassificagoes
Invalicagses

Periodo Selecionade:

Pertil:

Uttimo acessa:

Resolutividade de Antonio Vieira Teixeira

Detalhamento do indice de Resolutividade
Manifestagdes Resolvidas
Maniftestagées Nio Resolvidas

Manifestogées Avaliadas

IoceEeE!

1102020 » /122520

Equipe Cuvisora Seccional

2811272020 19:05

et

Fonte: sistema OUV-DF
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PRODUTIVIDADE FABIOMAR DA COSTA SOARES (assessor)

Produtividade ’

Data Inicial Data Final Operador:
2020 atnzaez FasowarDAcosTasoares + ()

FABIOMAR DA COSTA SOARES
Manifestages Registradas
Respastas Definitivas
Respostas Complementares.
Respostas Preliminares
Trimites
ReclassificacBes

Invalidagées

IOCOEHGI

Periodo Selecionade: 1100 » 2200
Perfil: Equipe Cuvidona Seccional

Uttimo acesso 1410172021 20118

Resolutividade de FABIOMAR DA COSTA SOARES Detalhamento do indice de Resolutividade
Manifestagies Resolvidas

Manifestagaes Nio Reselvidas

Manifestagses Avaliadas

Fonte: sistema OUV-DF

PRODUTIVIDADE GERAL

Produtividade

Data Inicial Data Final Unidade:

e JrA————————" o - |

Administragao Santa Maria - RA XIll
Manifestagoes Registradas.
Respostas Definitivas
Respostas Complementares
Respostas Preliminares
Trimites
Reclassificagoes

Invalidagoes

|caneEE

Periodo Selecionado 402020 8 31422520

Resolutividade de Administracdo Santa Maria - RA XIII Detalhamento do indice de Resolutividade
Manifestages Resolvidas

Manifestagdes Nio Resalvidas

teb

Manifestagoes Avaliadas

Fonte: sistema OUV-DF
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CARTA DE SERVICOS 4° TRIMESTRE DE 2020

(arta de Servicos

‘Periosa: H1102420 2 31122020 *

Data Inicial Data Final Classificagao: Situagao: Unidade: Redefinir filrg

Clareza das Informagdes Conhecimento da Carta

100 %

Fonte: sistema OUV-DF

PESQUISA DE SATISFACAO 4° TRIMESTRE 2020

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

95

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

Fonte http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard/pesquisa-satisfacao
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RANK DESEMPENHO- ADMINISTRACOES REGIONAIS
05° COLOCADO

01/10/2020 31/12/2020

SELECIOME O ASSUNTO

TODOS OS ORGAOS SECRETARIAS ADMINISTRACOES REGIONAIS

&

ADMINISTRACOES REGIONAIS

Posiclo Orgao Resolutividade
AV

Adm Nocleo Band 100%
Adm Candangolandia 100%

Adm ltopod 96%
Adm Riacho Fundo | %

Adm Santa Maria 9%

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard/rank-orgaos
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RANK DESEMPENHO - ORGAOS
13° COLOCADO

01/10/2020 31/12/2020

SELECIONE O ASBUNTO

TODOS OS ORGAOS SECRETARIAS ADMINISTRACOES REGIOMNAIS

&

TODOS OS ORGAOS

Posigio Orgao Resolutividade
A

JBE 100%

Adm Candangolandia 100%

CEASA 100%
IPREV/DF 100%
SMDF 100%

TCB 100%

FJZB 100%

Adm HNacleo Band 100%
SETRAB 9T%

Adm ltapod 6%
Adm Riaocho Fundo | 4%
SELDF 93°%

Adm Santa Maria 92%

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard/rank-orgaos
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E-SIC GDF
00143000014202051 | Administracdo Regionalde | _ 18/09/2020 | 13110/2020 Respondidd
Santa Maria
00143000015202003 | Administracdo Regional de | _ 0110/2020 | 211102020 Respondidd
Santa Maria
00143000016202040 | Administracdo Regionalde | _ 08M0/2020 | 29/10/2020 Respondidd
Santa Maria
0014300001820203g | Administracdo Regional de | _ 26M0/2020 | 16/11/2020 Respondidg
Santa Maria
00143000019202083 | Administracdo Regionalde | _ 06/11/2020 | 01/12/2020 Respondidg
Santa Maria
00143000020202016 | ~dministracdo Regional de | _ 07M2/2020 | 281122020 Respondidg
Santa Maria
Administracio _—_ "
00143000016202040 | Regional de Santa | - m’t‘;i';f’; :ggmgﬁg 20/10/2020 | 26/10/2020 Respondido
Maria
Administracio A J!Js_tiﬁcativsl para o
00143000019202083 | Regional de Santa | - E;":;ﬁ;; ﬁ:ggﬁshmria e | 161112020 | 2311172020 Respondido
Lok informada
Administracdo .Jlu.f?tiﬁcativa para o
00143000019202083 | Regional de Santa | - ﬁi%:r:‘g: i':g!?isfatdriafnén 25/11/2020 | 01/12/2020 Respondido
Maria . '
informada

No periodo compreendido entre 01/10/2020 a 31/12/2020 tivemos

apenas seis pedidos registrados. Todos devidamente respondidos.

Os recursos apresentados versam sobre conflito existente entre a Lei de
Acesso a Informagédo e a Lei Geral de Protecdo aos dados e neste caso, a
modulacéo dos direitos, quando houver conflito, deve ficar sob responsabilidade da

Controladoria Geral do Distrito Federal.

No caso da informacéo incompleta, importa ressaltar que o cidadéo fez

mencao & dados quais esta Administragdo Regional ndo é a responsavel.
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ESTATISTICAS UNIDADE SEI

Processos gerados no periodo:
Tipo 2020
Out Nov Dez
Quvideria: Demanda de
Informacéo - Lei de Acesso & 1 1 1 3
Informacéo n° 4.990/2012
Cuvidoria: Manifestacdo -
Reclamagdo, Sugestio, 35 33 31 99
Solicitacio e Elogio
Fatriménio: Inventario 1 1
Pessoal: Abono de Ponto 1 1
Pessoal: Atualizaco 1 1
Cadastral
Fessoal: Emissdo de 2 2
Certidbes e Declaraches
Pessoal: Teletrabalho-
Autodeclaragio Grupo de 1 1
Risco
TOTAL: 39 36 33 108
Documentos gerados no periodo:
. 2020
Tipo out Nov Dez
Avaliacdo de Desempenho 1 1
Declaracéo 1 1
Declaracéo Simples 2 2
Despacho 16 5 12 33
Formulario de Autodeclaracao 5 3
Grupo de Risco
Memorando 40 38 33 111
Oficio 2 5 7
Relatorio de Atividades 8 8 7 23
Reguerimento - Abono de 1 1
Ponto
Requeripenlo - Férias: 1 1
Marcacdo
Termo de Compromisso do 2 5
Participante Curso Egov
TOTAL: 72 56 57 185
Documentos externos no periodo:
r 2020
Out Nov Dez
Aviso 1 1
Certificado 20 20
Crogui 1 1
Curriculo Padrio 1 1
Decreto 1 1
E-mail 1 3 4
Escala 1 1
Fotografia 11 4 T 22
Manifestacio 5] 1 7
Manifestacio - Elogio 1 1 2
Manifestacio - E-Sic 3 1 4
Manifestacdo - Reclamacio 16 2 1 19
Manifestacio - Solicitacio 27 30 30 87
Manifestacio - Sugestdo 3 3 2 8
Ordem de Servico 1 1
Relatério 1 2 3
Relatério Analitico 1 1
TOTAL: 67 a7 69 183

Fonte: sistema eletrdnico de informacGes
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PREMIACAO INDICE DE TRANSPARENCIA ATIVA

A Administracdo Regional de Santa Maria recebeu pela primeira vez, o
prémio do indice de Transparéncia Ativa por atingir 100%. Participaram da entrega
a administradora Marileide Romé&o, o ouvidor Bruno Carvalho, o Ascom, Elisson

Ferreira e os servidores Leonardo Rodrigues e Ana Francisca.

Essa ¢ a 52 edicdo do Prémio ITA (indice de Transparéncia Ativa), que
tem por objetivo estimular a publicacao ativa de informacgdes de interesse publico.
Para a premiacéo, sao realizadas avaliacbes das informacdes divulgadas nos
sites, seguindo as normas da lei distrital de acesso a informacdo do DF (n°
4.990/2012).

- »

SADMINISTRACAD SREGIONAL DE SANTA MARIA - RA XN Q.GDF

Fonte: http://www.santamaria.df.gov.br/2020/12/08/administracao-regional-alcanca-
100-de-transparencia-ativa-pela-primeira-vez-na-historia/

https://www.facebook.com/leoroddriguesdf/posts/1069402916892972
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FABIOMAR DA COSTA SOARES
ASSessor

ANTONIO VIEIRA TEIXEIRA
Assessor

BRUNO CARVALHO DA SILVA
Chefe da Ouvidoria Seccional

MARILEIDE ALVES ROMAO
Administradora Regional RA-XIII




