Administracao Regional
de Santa Maria

GABINETE DA ADMINISTRACAO REGIONAL DE SANTA MARIA

OUVIDORIA SECCCIONAL

RELATORIO ANALITICO OUVIDORIA RA - XIIl 1° SEMESTRE DE 2020

Visando atender a Instrucdo 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 relatério 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 sado de competéncia desta Administracdo Regional,
no periodo compreendido entre 01/01/2020 a 30/06/2020.

A Ouvidoria € um espaco para vocé se relacionar com o Governo do
Distrito Federal. Nés garantimos a sua participacéo para que possa nos auxiliar na
melhoria dos servicos publicos prestados. Cada 6rgdo publico do GDF
(Administracbes Regionais, Secretarias, Empresas Publicas, 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 poderao
cadastrar, triar e encaminhar o registro para a Ouvidoria-geral. As Ouvidorias
Especializadas devem também atuar como Servico de Informacédo ao Cidadao — SIC
— em relacdo as areas em que atuam. A ouvidoria da Administragdo Regional de
Santa Maria desenvolveu um sistema interno para organizar todas as solicitacdes
constantes no sistema OUVDF, de forma que as acgdes realizadas pela equipe da
Geréncia de Obras sejam otimizadas e os recursos utilizados na solugcdo dos

problemas mais bem aproveitados. Nossa equipe da ouvidoria zela pela boa
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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 manifestacdo pela internet. Vocé pode registrar e
acompanhar suas manifestacdes via internet no endereco eletrbnico

http://www.ouv.df.qov.br.

Ligue 162 Central de atendimento do GDF exclusiva e gratuita para
assuntos de ouvidoria, como reclamacdes, sugestbes, elogios, denudncias e
informacdes de carater geral sobre servicos da administracdo publica, tais como
horérios de funcionamento, nimeros de telefone, enderecos, entre outras. Horario
de atendimento: Segunda a sexta — 07h as 21h. Sabados, domingos e feriados das
08h as 18h. Ligagdes gratuitas de telefone fixo ou celular.

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 Eletrénico de Informacdo ao Cidaddo. O sistema permite que
qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a informacéo para
orgaos e entidades do Poder Executivo distrital. Também sera possivel acompanhar
0 prazo pelo niumero de protocolo gerado e receber a resposta da solicitacao por e-
mail, entrar com recursos, apresentar reclamacdes em caso de demora na resposta
e consultar as respostas recebidas. O objetivo é facilitar o exercicio do direito de
acesso a informacéo publica. Disponivel em https://www.e-sic.df.gov.br/Sistema/.

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

Ouvidoria, Beneficios Sociais e Educacéao.
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O primeiro vai desde o pedido de poda de arvore a até solicitacdo de

limpeza de bocas de lobo e bueiros.

O segundo traz informacfes e demandas sobre auxilios como o de

natalidade e de vulnerabilidade temporaria.

Por fim, na parte de educacdo, € 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

*
Data Inicial Dats Final Classificagdo Situsglo: Unidade: F—

Selecione. - Selecione.

2 Aptcar

Evolugao mensal Por Classificagao

Em Andlise: 3%

Néo Resohvida: 3%

T |
Respondida 51%
Resabida: 365 —

ManifestagBes por mis

Resolutividade Regites Administrativas Formas de Entrada

Fonte: sistema OUV-DF
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QUANTITATIVO
TOTAL DE DEMANDAS:
473 Em Andlise: 3%
RESPONDIDAS: 239 i . L
Néo Resolvida: 3% '

RESOLVIDAS: 172
RESOLVIDA APOS
COMPLEMENTAR: 30
NAO RESOLVIDAS: 16
EM ANALISE: 16

Resolvida apbs resposta complementar: 6%

S

Resolvida: 36%

Respondida: 51%

Fonte: sistema OUV-DF

CLASSIFICACAO DA DEMANDA

SOLICITACAO: 340

SUGESTAO: 65

RECLAMACAO: 44

ELOGIO:13

INFORMACAO: 11

Manifestacoes

400

340

200

Solicitagdo

Por Classificacdo

65

473 manifestacdes

44

Sugestdo Reclamacdo

13

Elogio

Informacgdo

Fonte: sistema OUV-DF
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FORMAS DE ENTRADA

INTERNET: 46 %

PRESENCIAL: 22%

TELEFONE 162: 15%

MIDIA: 16 %

Formas de Entrada Macro

TELEFONE: 15 %
PRESENCIAL: 22 % —

OUVIDORIA ITIMERANTE: 0 % ———

INTERNET: 46 % -

MIDIA: 16 %

PROTOCOLO:- 0 %

Fonte: sistema OUV-DF

RESOLUTIVIDADE 1° SEMESTRE DE 2020

RESOLUTIVIDADE:

parametro nao

necessariamente o

demandas atendidas, mas sim, tao
somente aquelas em que o cidadao

a classificou como “ resolvida

nimero de

Resolutividade

Esse
reflete

93 %

de resolutividade
0 100

Fonte: sistema OUV-DF
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RESOLUTIVIDADE GERAL 2020

93 %

de resolutividade
0 100

Fonte: sistema OUV-DF

EVOLUCAO HISTORICA 1° SEMESTRE 2020

EVOLUGAO HISTORICA
GDF RESOLUTIVIDADE

ORGAD ANO ABERTURA MES ABERTURA
MARIAADMINISTRA = Todos) 28 7 208 2018 200 (Tosos)

sanzy

RESOLUTIVIDADE POR ANO ABERTURA

92.66%

g — - —— - -
Nt || oot | A EEEEEE—

Fonte:
https://sig.cg.df.gov.br/MicroStrategy/asp/Main.aspx?evt=31408&src=Main.aspx.3140&documentID=
2BEB724F4E573D0OE7077E88D42EF4EFF&share=1&Server=CGDFSRV507&Port=0&Project=0uv-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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. d
GDF B
OUV-DF ouvioria
ADM SANTAMARIA ADWNISTRA . » (Toses] 2016 | 2017 | 208 | 2w | 200 Ll e
e
) "
Tosos -
"
jn20 20 u
DENUCIA RECLAMAGAO
Total de Manitestagdes Resolutividads
!
Nenhum dado retamat para o5t xibig3a. 560 pode ter acantecido porgus o o aphcado excil ados, s dados.
SOLICITAGAD SUGESTAD
Totalde Manifestagoes Resclutrrdade Assunto Tolal do Manifestagdos
RE 4
TER s
INFORMACAO ELOGIO
;;;;;;; Totst e Manfessagies Assunto Total s Manitestagdis
BIBUOTECA PUBLICA z PRESTADC POR CRGACHENTIDADE DO GOVERND 0O DF o
UICENG, ;
P 1
1 A D0 O
1
1
1

Fonte :
https://sig.cq.df.gov.br/MicroStrategy/asp/Main.aspx?evi=3140&src=Main.aspx.3140&document|D
=4AA5B24B46A3B55058C2DEA4416CFFEA&Server=CGDFSRV507&Project=0uv-
DFE&Port=0&share=1

INDICE DE CUMPRIMENTO DE PRAZOS
indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0% \ Fora do Prazo: 0%

|
J

No Prazo: 100%

Fonte: OUVDF



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
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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E tempo de agzo.

PRODUTIVIDADE BRUNO CARVALHO DA SILVA (chefe)

Manifestagoes Registradas
Respostas Definitivas
Respostas Complementares
Respostas Preliminares
Tramites

Reclassificagoes
Invalidagoes

Periodo Selecionado:

BRUNO CARVALHO DA SILVA

IcoEMM

1172020  IN06Z020

Perfil: Ouvidor Seccional
Ultimo acesso: 08/07/2020 08:54
Resolutividade de BRUNO CARVALHO DA SILVA Detalhamento do indice de Resolutividade
Manifestagoes Resolvidas [ 197
Manifestagoes Nao Resolvidas 15 ]
Manifestagoes Avaliadas [ 215 ]
92 %
de resolutividade
o 100
PRODUTIVIDADE ANTONIO VIEIRA TEIXEIRA (assessor)
Antonio Vieira Teixeira
Manifestagoes Registradas 107
Respostas Definitivas [ 104 ]
Respostas Complementares o
Respostas Preliminares [ 357 ]
Tramites L]
Reclassificagoes o
Invalidagoes [0 ]
Periodo Selecionado:
Perfil: Equipe Quvidoria Seccional
Ultimo acesso: 08/07/2020 07:35
Resolutividade de Antonio Vieira Teixeira Detalhamento do indice de Resolutividade
Manifestages Resolvidas 231
Manifestagées Nao Resolvidas [ 8]
Manifestagoes Avaliadas €D

96 %

de resolutividade
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PRODUTIVIDADE FABIANA GABRIELI ALVES (estagiaria)

fabiana gabrieli alves
Manifestagoes Registradas
Respostas Definitivas o
Respostas Complementares o
Respostas Preliminares [ 0]
Tramites [ 0]
Reclassificagées [ 0]
Invalidagoes o
Periodo Selecionado:
Perfil: Equipe Ouvidoria Seccional
Ultimo acesso: 03/07/2020 15:31
Fonte: sistema OUV-DF
PESQUISA DE SATISFACAO 1° SEMESTRE DE 2020
‘GD'F PESQUISA DE SATISFACAO =

@ -
Fonte:

https://sig.cg.df.gov.br/MicroStrateqgy/asp/Main.aspx?evi=3140&src=Main.aspx.3140&documentID
=DE115B804187DFEQ7ECD29897091C088&Server=CGDFSRV507&Project=0uv-
DF&Port=0&share=1

R nocaones [



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?evt=3140&src=Main.aspx.3140&documentID=DE115B804187DFE07ECD29897091C088&Server=CGDFSRV507&Project=Ouv-DF&Port=0&share=1
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CARTA DE SERVICOS

Carta de Servicos

Periodo: 01/01/2020 a 30/06/2020 x

Data Inicial Data Final Classificagéo: Situagéo: Unidade: Redefinir filtro m
01/01/2020 30/06/2020 Selecione.. d Selecione... - Selecione... -

Aplicar para unidades
inferiores

Clareza das Informagdes Conhecimento da Carta

99 %

clareza

96 %

conhecimento

Fonte: sistema OUV-DF

RANK DESEMPENHO — ORGAOS 11° GERAL 1° SEMESTRE DE 2020

4 GDF RANK DESEMPENHO - ORGAOS J
(Todas) 2016 2017 2018 201 2020 (Todos) -

= bion | bememuee | ek | mmmi | e mueh | s = T ——
RESOLUTIVIDADE RECOMENDAGAD SERVIGO DE OUVIDORIA 'ATENDIMENTO 'SISTEMA OUV DF RESPUSTA Registradas PRAZO Avaliadas - Resciutividade “Avaiiagoes

ADM CANDANGOLANDIA 100% 100% 100% 100% 100% 100% 149 9% 5 6%
ADM WAD 100% 100% 8% 00% 100% % k] 101% 2 %
EMATER 100% 100% 100% 00% 100% 0% £ 9% 1 e
ADM RIACHO FUNDO i % 95% 0% 9% 0% 8% 213 W% 169 0%
0% 100% W 98% 100% % £ W% 215 81%

Fonte:
https://sig.cg.df.gov.br/MicroStrateqy/asp/Main.aspx?evi=3140&src=Main.aspx.3140&documentID
=DE115B804187DFEQ7ECD29897091C088&Server=CGDFSRV507&Project=0uv-
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?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
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RANK DESEMPENHO- ADMINISTRACOES REGIONAIS 1°
SEMESTRE 2020. 07° COLOCADO

4 coF RANK DESEMPENHO - ORGAOS

ey AGRUPAMENTO POR ORGAOS
(Todos 2016 2017 2018 2019 2020 ADMINISTRAGOES REGIONAIS  ~

ANO MES ABERTURA _______________________________aswo______________________|
an20. 20 Posqaca ASSUNTO

Jan20

Fonte:
https://sig.cq.df.gov.br/MicroStrategy/asp/Main.aspx?evi=3140&src=Main.aspx.3140&document|D
=DE115B804187DFEQ7ECD?29897091C088&Server=CGDFSRV507&Project=0uv-
DE&Port=0&share=1

FABIANA GABRIELI ALVES
Estagiaria

ANTONIO VIEIRA TEIXEIRA
Assessor

BRUNO CARVALHO DA SILVA
Chefe da Ouvidoria Seccional RA-XIII

MARILEIDE ALVES ROMAO
Administradora Regional RA-XIII

Quarta — feira, 08 de julho de 2020



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?evt=3140&src=Main.aspx.3140&documentID=DE115B804187DFE07ECD29897091C088&Server=CGDFSRV507&Project=Ouv-DF&Port=0&share=1

