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GABINETE DA ADMINISTRACAO REGIONAL DE SANTA MARIA

OUVIDORIA SECCCIONAL

RELATORIO ANALITICO OUVIDORIA RA - XIII/ 4° 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 01/10/2019 a
31/12/20109.

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 — 08h as 12h / 14h as 18h.

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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VISAO GERAL

Visao Geral
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Fonte: OUVDF

QUANTITATIVO

TOTAL: 169

Ivida apés comph 1 3%
Hao Resolvida: 5%

RESPONDIDAS: 81 o
RESOLVIDAS: 54
NAO RESOLVIDAS: 09
EM ANALISE: 20

RESOLVIDA Resolhida: 32%
COMPLEMENTAR: 05

Respondida: 48%

Fonte: sistema OUV-DF
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CLASSIFICACAO DA DEMANDA

SOLICITACAO: 115
RECLAMACAO: 32
ELOGIO: 10
SUGESTAO: 10
INFORMACAO: 01

DENUNCIA: 01

Manifestagoes

115

100

50

0

Por Classificacdo

169 manifestacies

Fonte: sistema OUV-DF

Reclamagdo: 19% ———

Classificacao

Informagdo: 1% h!
Dendncia: 1 %
Sugestao: & %
Elogio: & %

Solicitagio: 68 %

Fonte: sistema OUV-DF
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FORMAS DE ENTRADA

PRESENCIAL :45%
INTERNET: 34%
TELEFONE 162: 21%

Formas de Entrada Macro

TELEFONE: 21 %

PRESEMCIAL: 45 %

n

INTERMET: 34 % —

Fonte: sistema OUV-DF

RESOLUTIVIDADE 4° TRIMESTRE DE 2019

Resolutividade

87 %

de resolutividade

Fonte: sistema OUV-DF
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EVOLUCAO HISTORICA

EVOLUGAO HISTORICA ol
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RESOLUTIMDADE POR CLASSCACAD

84.27%
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Fonte:
https://sig.cg.df.gov.br/MicroStrategy/asp/Main.aspx?evt=3140&src=Main.aspx.3140&documentl D=2BE
B724FAE573D0E7077E88D42EF4EFF&share=1&Server=CGDFSRV507&Port=0&Project=Ouv-DF &
TOP 5 ASSUNTOS

OUV-DF

TOP 5 ASSUNTOS
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Fonte:
https://sig.cg.df.gov.br/MicroStrategy/asp/Main.aspx?evi=3140&src=Main.aspx.3140&documentID=4A
A5B24B46A3B55058C2DEA4416CFFEA&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=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&
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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SOCIOECONOMICO DAS MANIFESTACOES OUV-DF
VISAO GERAL

SOCIOECONOMICO DAS MANIFESTAGOES OUV-DF cﬂ
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Fonte:

https://sig.cg.df.gov.br/MicroStrateqy/asp/Main.aspx?evt=3140&src=Main.aspx.3140&documentI D=AB
13F4F741615BFODB15398306D2F7A7&Server=CGDFSRV507&Project=0uv-DF&Port=0&share=1
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Fonte:
https://sig.cg.df.gov.br/MicroStrateqy/asp/Main.aspx?evt=3140&src=Main.aspx.3140&document| D=CF0
D40C24EE225B2E14F69B2DES82C75&Server=CGDFSRV507&Project=0Ouv-DF&Port=0&share=1
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https://sig.cg.df.gov.br/MicroStrategy/asp/Main.aspx?evt=3140&src=Main.aspx.3140&documentID=CF0D40C24EE225B2E14F69B2DE582C75&Server=CGDFSRV507&Project=Ouv-DF&Port=0&share=1
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Manitesiagies por mis Manitesiages por més

anitesragaes par ms

Fonte: sistema OUV-DF

PRODUTIVIDADE ANTONIO VIEIRA TEIXEIRA (assessor

QOUV-DF

Produtividade

Manitesiay s wor ks Manitesiayfes wor mbs

63 %
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Fonte: sistema OUV-DF
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PESQUISA DE SATISFACAO 4° SEMESTRE 2019

4 GDF PESQUISA DE SATISFAGAO

s

Fonte
https://sig.cq.df.gov.br/MicroStrategy/asp/Main.aspx?evt=3140&src=Main.aspx.3140&documentiD=DE
115B804187DFEQ7ECD29897091C088& Server=CGDFSRV507&Project=0uv-DF&Port=0&share=1

CARTA DE SERVICOS 2019

OUV-DF B+ E W O # @erowocsmunooasi

Carta de Servigos

Duta nicisl Dt Final Clussiticasio Siungao: Unidade: [ |
" 3 2019 Selecone. - Seleckne - Sebacione.

2 gt pars enetades dernes

Clareza das Informagdes Conhecimento da Carta

100 %

Fonte: sistema OUV-DF
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RANK DESEMPENHO - ORGAOS 4° TRIMESTRE 2019. 18° COLOCADO

4 GoF RANK DESEMPENHO - GRGAOS
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Fonte: https://sig.cg.df.gov.br/MicroStrateqy/asp/Main.aspx

RANK DESEMPENHO- ADMINISTRACOES REGIONAIS 4°
TRIMESTRE 2019. 10° COLOCADO
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FABIANA GABRIELI ALVES
Estagiaria

ANTONIO VIEIRA TEIXEIRA
Assessor

BRUNO CARVALHO DA SILVA
Chefe da Ouvidoria Seccional RA-XI11

ERIVALDO ALVES
Administrador Regional RA-XI11

Terca — feira, 31 de dezembro de 2019




