Administracao Regional
de Santa Maria

GABINETE DA ADMINISTRACAO REGIONAL DE SANTA MARIA

OUVIDORIA SECCCIONAL

RELATORIO ANALITICO OUVIDORIA RA - XIII/ 3° TRIMESTRE DE 2019

Visando atender a Instrucdo Normativa n° 01, de 05/05/2017, que
regulamenta os procedimentos dos servigcos 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 séo de competéncia desta
Administracdo Regional, no periodo compreendido entre 01/07/2019 a
30/09/20109.

A Ouvidoria é 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 érgdo 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,
sugestdes, 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
Servico de Informacgéo ao Cidadédo — SIC — em relacdo as areas em que atuam.
A ouvidoria da Administragédo Regional de Santa Maria desenvolveu um sistema

interno para organizar todas as solicitacdes constantes no sistema OUVDF, de
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forma que as acOes 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 prestacdo de servico,
tendo a tarefa de entrar em contato com cada cidad&o(&), sempre que possivel,

antes de finalizar uma ordem de servigo.

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

manifestacdes 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, sugestfes, elogios, dendncias e
informacdes de carater geral sobre servicos da administracéo publica, tais como
horarios de funcionamento, numeros de telefone, enderecos, entre outras.

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

Atendimento presencial. Contamos com uma sala exclusiva na
Administracdo Regional de Santa Maria para atendé-lo. Horario de atendimento:
Segunda a sexta — 09h as 12h / 14h as 17h.

Sistema Eletrénico de Informacé&o ao Cidad&o. O sistema permite que
qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a informacéao
para orgdos e entidades do Poder Executivo distrital. Também serd possivel
acompanhar o prazo pelo numero de protocolo gerado e receber a resposta da
solicitacdo por e-mail, entrar com recursos, apresentar reclamacdes em caso de
demora na resposta e consultar as respostas recebidas. O objetivo € facilitar o
exercicio do direito de acesso a informacdo publica. Disponivel em

https://www.e-sic.df.gov.br/Sistema/
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DADOS REFERENTES AO MES DE JULHO 2019
QUANTITATIVO- JULHO/2019

Resolvida: 6%

TOTAL DE DEMANDAS: 71 Nio Resolvida: 7%

RESPONDIDAS: 62 (87 %)

RESOLVIDAS: 04 (06 %)

NAO RESOLVIDAS: 05 (07 %)

Respondida: 87%

Fonte: sistema OUV-DF

CLASSIFICACAO DAS DEMANDAS - JULHO/2019

SOLICITAGAO: 32 Por Classificacao
(44%) 71 manifestagdes
SUGESTAO: 23 ’

(31%) 32

RECLAMACAO: 11 ’

(15%)

ELOGIO: 05 (7%)
INFORMACAO: 01
(1,5%)
DENUNCIA: 01 : ]

22

20

Manifestagoes

(1,5%) Solicitagdo Sugestio Reclamagio Flogio Dendincia Informagdo

Fonte: sistema OUV-DF
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FORMAS DE ENTRADA NO SISTEMA - JULHO/2019

Formas de Entrada

PRESENCIAL: 22 (31%) =
INTERNET: 16 (22%) .
OUVIDORIA ITINERANTE: 15
(21%)

TELEFONE 162: 12 (17%) 5 :
PROTOCOLO: 04 (6%)
MIDIA: 02 (3%)

Fonte: sistema OUV-DF

RESOLUTIVIDADE- JULHO /2019

Resolutividade

44 %

de resolutividade

Fonte: sistema OUV-DF
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CLASSIFICACAO POR ASSUNTO / NATUREZA DA DEMANDA / APENAS
OS 10 MAIS COBRADOS DURANTE O MES DE JULHO DE 2019.

ASSUNTO QUANTIDADE PERCENTUAL %
TAPA BURACOS 26 35,61
BIBLIOTECA PUBLICA 11 15,06
PONTO DE  ENCONTRO 07 9,5
COMUNITARIO

SERVIDOR PUBLICO 07 9,5
PROJETOS DE OBRAS E 04 5,47
INFRAESTRUTURA URBANA

QUADRA DE ESPORTES 04 5,47
PARQUES INFANTINS 03 4,1
CONSTRUCAO DE 02 2,73
ESTACIONAMENTO PUBLICO

RECUPERACAO DE 02 2,73
CALCADAS

FISCALIZACAO DE OBRAS 01 1,36

Fonte: sistema OUV-DF
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DADOS REFERENTES AO MES DE AGOSTO 2019

QUANTITATIVO- AGOSTO /2019

Nio Resolvida: 10%

TOTAL: 58

RESPONDIDAS: 41
(7 l%) Resolvida: 19% —

RESOLVIDAS: 11(19%)

NAO RESOLVIDAS: 06

(10%) N
Fonte: sistema OUV-DF
CLASSIFICAQAO DAS DEMANDAS - AGOSTO /2019
Por Classificacdo
SOLICITACAO 37 58 manifestacdes
(64%) 20

37

RECLAMACAO: 13
(22%)

30

SUGESTAO: 05 (09%)

[
=

ELOGIO: 02 (03%)

Manifestagoes

DENUNCIA: 01(02%)

1

Solicitagdo Reclamagdo Sugestio Elogio Dendncia

Fonte: sistema OUV-DF
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FORMAS DE ENTRADA NO SISTEMA - AGOSTO /2019

PROTOCOLO: 2%
~ Formas de Entrada Macro

PRESENCIAL :25 Vossx
TELEFONE 162: 14 OUVIDORIA TNERANTE: 7%
INTERNET: 12
OUVIDORIA
ITINERANTE: 04
MIDIA: 02

PROTOCOLO: 01

INTERNET: 21 % PRESENCIAL: 45 %

TELEFONE: 22% —

Fonte: sistema OUV-DF

RESOLUTIVIDADE AGOSTO /2019
Resolutividade

65 %

de resolutividade

Fonte: sistema OUV-DF
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CLASSIFICACAO POR ASSUNTO / NATUREZA DA DEMANDA / APENAS
OS 10 MAIS COBRADOS - AGOSTO /2019

ASSUNTO QUANTIDADE PERCENTUAL %
TAPA BURACOS 18 31,03
COLETA DE ENTULHOS 09 15,51
PONTO DE  ENCONTRO 05 8,62
COMUNITARIO

SERVIDOR PUBLICO 04 6,89
QUADRA DE ESPORTES 03 5,17
MANUTENCAO EM ESTRADAS 02 3,44
E RODOVIAS

CONSTRUCAO DE CALCADAS 02 3,44
E MEIOS-FIOS

RECUPERACAO DE 02 3,44
CALCADAS

SERVICO TERCEIRIZADO 02 3,44
VAZAMENTO DE AGUA 01 1,72

Fonte: sistema OUV-DF
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DADOS REFERENTES AO MES DE SETEMBRO 2019

QUANTITATIVO - SETEMBRO/2019

Nio Resolvida: 2%

TOTAL: 56 cesoman- %

RESPONDIDAS: 28
(50%)

Em Andlise: 46%

RESOLVIDAS: 05 (9%)

NAO RESOLVIDAS: 02
(4%)

Respondida: 43%

EM ANALISE: 21

(38%)
Fonte: sistema OUV-DF
CLASSIFICACAO DA DEMANDA- SETEMBRO /2019
Por Classificacao
SOLICITACAO: 35 .
(62,5%) -
RECLAMACAO:
13(23%)

20

Manifestagaes

ELOGIO: 04 (07%)

SUGESTAO: 03 (05%) \ i
INFORMACAO_ 01 ’ Solicitacdo Reclamagio Elogio Sugestio Informagio
(02,5%)

Fonte: sistema OUV-DF
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FORMAS DE ENTRADA- SETEMBRO /2019

PRESENCIAL :27 MiDIA: 5% Formas de Entrada Macro
INTERNET: 14
TELEFONE 162: 12
MIDIA: 03
PROTOCOLO: 01

TELEFONE: 21 %

PRESENCIAL: 48 %

INTERNET: 25 %

Fonte: sistema OUV-DF

RESOLUTIVIDADE MES DE SETEMBRO DE 2019

Resolutividade

71 %

de resolutividade
0 100

Fonte: sistema OUV-DF
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CLASSIFICACAO POR ASSUNTO / NATUREZA DA DEMANDA / APENAS
OS 10 MAIS COBRADOS - SETEMBRO /2019

ASSUNTO QUANTIDADE PERCENTUAL %
TAPA BURACOS 18 32,14
PODA DE ARVORES 07 12,5
SERVIDOR PUBLICO 05 8,9
COLETA DE ENTULHO 04 7,14
BIBLIOTECA PUBLICA 03 5,3
RECOLHIMENTO DE GALHOS 03 53
CONSTRUCAO DE CALCADAS 02 3,57
E MEIOS-FIOS

PROJETOS DE INFRA- 02 3,57
ESTRUTURA URBANA

RECUPERACAO DE 02 3,57
CALCADAS

COBRANCA DE SERVICOS 01 1,7

Fonte: sistema OUV-DF
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VISAO GERAL TRIMESTRAL JULHO-SETEMBRO 2019

Visao Geral
*
Data inicial pmsFinsl  Classifica 6o siwsg clo Unigade: [—
ouanze 0082018 Selecione. B Sewecione . Selecione. -
s
[P Evolugio mensal Por Classificagdo
Resabiaa 11
[ »
[——
Manifestagies por mis
Resolutividade Regides Administrativas Formas de Entrada
de resoheidade
[r—

Fonte: sistema OUV-DF

INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO TRIMESTRAL JULHO-SETEMBRO
2019

O 13

Prazo médio de resposta (em dias)

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0% ¢ Forado Prazo: 1%
1

No Prazo: 99% ~

Fonte: sistema OUV-DF
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QUANTITATIVO TOTAL TRIMESTRAL JULHO-SETEMBRO 2019

TOTAL DE DEMANDAS: 187
RESPONDIDAS: 132
RESOLVIDAS: 21
NAO RESOLVIDAS: 13
EM ANALISE: 21

Mio Resolvida: 7%

WNio Resolvida

13

Resolvid

Em Analise: 11% —

Respondida: 71%

Fonte: sistema OUV-DF
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CLASSIFICACAO GERAL DAS DEMANDAS TRIMESTRAL JULHO-
SETEMBRO 2019

SOLICITACAO: 104 (55%)
RECLAMAGCAOQ: 37 (20%)
SUGESTAO: 31 (17%)
ELOGIO: 11 (06%)
INFORMACAOQ: 02 (01%)
DENUNCIA: 02 (01%)

Por Classificacdo
187 manifestagdes

125

104
100

Manif estacies

50

37
3

25
11
2 2

Solicitagdo Reclamagdo Sugestdo Elogio Dendncia Informagdo

Fonte: sistema OUV-DF
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INDICE GERAL DE RESOLUTIVIDADE TRIMESTRAL JULHO-SETEMBRO
2019

Resolutividade

62 %

de resolutividade
4] 100

Fonte: sistema OUV-DF

INDICE DE SATISFACAO COM OS SERVICOS DA OUVIDORIA
TRIMESTRAL JULHO-SETEMBRO 2019

Pesquisa de Satisfagao

Rap— osta Finat

indice de Resolutividade Indice de satisfagiio com o servigo de Ouvidoria indice de Recomendagio

62 % @

Fonte: sistema OUV-DF
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SISTEMA ELETRONICO DE INFORMACOES AO CIDADAO

No periodo analisado, recebemos 03 demandas via essa ferramenta

(2 L
1 v e- i
\ [
) Ststama Elatnica do Sarvico ds Infermacto so Cidaiag Ol Bruno Carvalho da Silva - sexta-feira 041012010 SAIR X ]
Consultar Pedido
fs! rgdo Superior LAdminisllacéo Regional de Santa Maria
S —
ﬁ)rgéo SuperorVinculado |
Dats de azerturs [o1/07/2018) B3 = [oioer2019)
Frazo de Atendimenta | |§ 2| |§ Prazo Expirado
MNome do Solicitante | |
'® Todos U Pessoa Fizica ) Pessoa Juridics
Origem da Solicitagdo: [Todos A
Situsgdo | Todos r
Status da Situagdo | ]
Texto no Pedido | |
Texto na Resposta | |
Caso queira outra 30, clique no tilkdo da coluna carespandente
Agtes | Protocolo Orgéo Superior Orgdo o =i FHEpr iz . Situagio Nome do Sclicitante
Administragdo Regional de Santa T e _ -
petatnar | 00143000003201837 | Lo b @ - 22/07/2018 12/08/2018 Fespondido | AR ——"—
Q Administragdo Regional de Santa | .
Datainar 001420000042019281 Maria 26/07/2019 19/08/2010 Respondido
inistrags - , i | e —
ek | 00143000005201025 | peAministagie Regianal de Santa | 27/07/2018 12/08/2010 Rezpandids
13inar Maria TS
Manual do Usuario Primeiro Acesso Sobre o Sistema

Fonte: e-SIC GDF
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CARTA DE SERVICOS

Carta de Servigos

Farkaio: GUS010 » 30092019

x
Data inicial Data Final Classimicagio: Situagio: Unidade: Redefnr firo |
ougnzore Iwnezn1e Selecione . Sew - Selecione -

Clareza das Informagoes Conhecimento da Carta

Fonte: sistema OUV-DF

OUVIDORIAS INTINERANTES

Foram realizadas duas ouvidorias itinerantes nas seguintes datas:
14/08 na EQR- 416 /516; 06/07 na QR-100, ambas realizadas durante o projeto
“Nossa Quadra, Nossa Gente “ que é de carater permanente, a ser realizado

mensalmente em quadras diferentes desta cidade.
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PRODUTIVIDADE

BRUNO CARVALHO DA SILVA - CHEFE

Produtividade

Selecionar usudro |

Nome: BRUND CARVALHO DA SILVA
Ptz Ol nal
Uttimo acesso: O

Manifestaces Registradas

Manifestaghes por més

Respostas Definitivas

Total: 545

Manifestagées par més

Manifestagdes Tramitadas

Manifestagbes por més

Resolutividade do Usuario

60 %

de resclutividade

ANTONIO VIEIRA TEIXEIRA -

ASSESSOR

Produtividade

Selecionar usudio

Nome: Antanio Vieia Tetrera
Perfi: Equige Ouvidoria Seccional

Ottima acesso: 04/10/2019 1419

Manifestagdes Registradas

Manifestaglies por més

Respostas Definitivas

Total: 209

Manifestagdies por més

Manifestacdes Tramitadas

Manifestagbes por mis

Resolutividade do Usudrio

51%

de resobutividade
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FABIANA GABRIELI ALVES
Estagiaria

ANTONIO VIEIRA TEIXEIRA
Assessor

BRUNO CARVALHO DA SILVA
Chefe da Ouvidoria Seccional RA-XIII

MIRO GOMES
Administrador Regional RA-XIII

Santa Maria, 04 de outubro de 2019




