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GABINETE DA ADMINISTRACAO REGIONAL DE SANTA MARIA

OUVIDORIA SECCCIONAL

RELATORIO ANALITICO OUVIDORIA RA - XIII/ 2° TRIMESTRE DE 2019

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 relatorio tem
por objetivo demonstrar & 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 sdo de competéncia desta
Administracdo Regional, no periodo compreendido entre 01/04/2019 a
30/06/2019.

A Ouvidoria € um espaco para vocé se relacionar com o Governo do
Distrito Federal. NGs garantimos a sua participacdo para que possa hos auxiliar
na melhoria dos servigcos publicos prestados. Cada érgao 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 (reclamacoes,
sugestdes, elogios e informacdes) e acompanhar o andamento até a resposta
final que serd repassada ao cidaddo. Em caso de dendncia, as Ouvidorias
Especializadas poderdo cadastrar, triar e encaminhar o registro para a
Ouvidoria-geral. As Ouvidorias Especializadas devem também atuar como
Servigo de Informagéo ao Cidad&o — SIC — em relagdo as areas em que atuam.

A ouvidoria da Administragéo Regional de Santa Maria desenvolveu um sistema
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interno para organizar todas as solicitacées constantes no sistema OUVDF, de
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 cidadao(d), 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

manifestagdes 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 servigcos da administracdo 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. Horario de atendimento:
Segunda a sexta — 08h as 12h / 14h as 18h.

Sistema Eletrénico de Informacéo ao Cidadédo. O sistema permite que
qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a informacéao
para orgaos e entidades do Poder Executivo distrital. Também sera 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 é facilitar o
exercicio do direito de acesso a informacao publica. Disponivel em https://www.e-

sic.df.gov.br/Sistema/
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DADOS REFERENTES AO MES DE ABRIL 2019

QUANTITATIVO- ABR/2019

TOTAL DE DEMANDAS: 133
RESPONDIDAS: 100 (75%)
RESOLVIDAS: 23 (17%)
NAO RESOLVIDAS: 10 (8 %)

Nio Resolvida: 8%

Resolvida: 17%

Fonte: sistema OUV-DF

CLASSIFICACAO DAS DEMANDAS - ABR/2019

SOLICITACAO: 92 (69,17 %)
ELOGIO: 18 (13,53 %)
RECLAMACAO: 17 (12,78 %)

SUGESTAO: 06 (4,5 %)

100

75

g
8 s0

25

Por Classificacao

133 manifestacdes

92

18 17
- - -
Elogio Reclamagio Sugestio

Solicitagio

Fonte: sistema OUV-DF




GOVERNO DO -
DISTRITO FEDERAL t
ADMINISTRAGAO \67.3

REGIONAL DE x u
SANTA MARIA OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

Etempo de acdo,

FORMAS DE ENTRADA NO SISTEMA - ABR/2019

Formas de Entrada Macro

‘OUVIDORIA ITINERANTE: 17 %

INTERNET / CANAL OFICIAL:
45 (34 %)

INTERNET: 34 %

PRESENCIAL: 37 (25 %) S

TELEFONE 162: 28 (21 %)

PRESENCIAL: 28 %

OUVIDORIA ITINERANTE: 23
(17 %)

Fonte: sistema OUV-DF

RESOLUTIVIDADE- ABR/2019

Resolutividade

70 %

de resolutividade
] 100

Fonte: sistema OUV-DF
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NATUREZA DA DEMANDA / OS 10 MAIS COBRADOS - ABR/2019

ASSUNTO QUANTIDADE PERCENTUAL %
TAPA BURACOS 88 66,16
SERVIDOR PUBLICO 29 21,80
COLETA DE 15 11,27
ENTULHO

ILUMINACAO 14 10,52
PUBLICA

CONSTRUCAO DE 09 6,76
CALCADA / MEIO-FIO

QUADRA DE 09 6,76
ESPORTE

PRACAS E JARDINS 07 5,26
BIBLIOTECA 06 4,5
PUBLICA

PONTO DE 06 4,5
ENCONTRO

COMUNITARIO - PEC

RECOLHIMENTO DE 05 3,75

GALHOS E TRONCOS

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

QUANTITATIVO- MAI/2019

Resolvida: 11%

TOTAL DE DEMANDAS: 57
RESPONDIDAS: 44 (77 %)
RESOLVIDAS: 06 (11%)

NAO RESOLVIDAS: 07 (12 %)

Néo Resolvida: 12%

" Respondida: 77%

Fonte: sistema OUV-DF

CLASSIFICACAO DAS DEMANDAS - MAI/2019

Por Classificacao

57 manifestages

SOLICITACAO: 39 (68,42%)
RECLAMAGCAOQ: 09 (15,78%)
ELOGIO: 05 (8,77 %)
SUGESTAO: 04 (7,01%)

40 39

Salicitagio Reclamagio Elogio Sugestio

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

MDA 0%
morocou-os — FOrMas.de Entrada Macro

PRESENCIAL: 20 (42 %) CORATIBATE 55

TELEFONE: 24%

INTERNET: 17 (28%) REsICA. 2%

TELEFONE 162: 15 (24 %)

INTERNET: 28 %

MIDIA: 02 (3,5 %)

PROTOCOLO: 02 (3,5 %)

INTINERANTE: 01 (1,75%)

Fonte: sistema OUV-DF

RESOLUTIVIDADE MAI/2019

Resolutividade

46 %

de resolutividade

0 100

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

ASSUNTO QUANTIDADE PERCENTUAL %
TAPA BURACOS 28 49,12
COLETA DE ENTULHO 05 8,77
QUADRA DE 03 5,26
ESPORTES
SERVIDOR PUBLICO 03 5,26
BIBLIOTECA PUBLICA 02 3,50
ILUMINACAO PUBLICA 02 3,50
SERVICO PRESTADO 02 3,50
POR ORGAO /
ENTIDADE DO GDF
TERRAPLANAGEM 02 3,50
RETIRADA DE 01 1,75
OBSTACULOS DA
CALCADA
ATIVIDADES 01 1,75

SOCIOEDUCATIVAS

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

QUANTITATIVO - JUN/2019

Néo Resolvida: 2%

TOTAL DE DEMANDAS: 61 Resalida: 5%

RESPONDIDAS: 32 (52%)

Respondida: 52%

RESOLVIDAS: 03 (05%) Em Andlse: 415 —

NAO RESOLVIDAS: 01 (2%)

EM ANALISE: 25 (41%)

Fonte: sistema OUV-DF

CLASSIFICAGAO DA DEMANDA- JUN/2019
SOL|C|TACAOZ 29 (47,54%) Por Classificacdo

61 manifestagdes

RECLAMACAO: 17 (27,86 %) 6
SUGESTAO: 11 (18,03 %) .,

ELOGIO: 03 (4,91 %)

3
1

Solicitagio Reclamagdo Sugestdo Elogio Informacdo

INFORMACAO: 01 (1,63%)
Fonte: sistema OUV-DF
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Etempo de acdo,

FORMAS DE ENTRADA- JUN/2019

MDIA: 2% -

PRESENCIAL: 25 (41%) OUVIDORIA ITINERANTE: 3%

TELEFONE: 16 %

"'FUrmas____q_e Entrada Macro

INTERNET: 23 (38 %)

- PRESENCIAL: 41%

TELEFONE 162: 10 (16 %)

OUVIDORIA ITINERANTE:
02 (3,27%)

INTERNET: 38 %

MIDIA: 01 (1,63%)

Fonte: sistema OUV-DF

RESOLUTIVIDADE MES DE JUNHO DE 2019

Resolutividade

75 %

de resolutividade
o 100

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

ASSUNTO QUANTIDADE PERCENTUAL %
TAPA BURACOS 18 29,50
SERVIDOR PUBLICO 11 18,03
INSTALACAO DE POSTE DE 03 4,91
ILUMINACAO

CONSTRUCAO DE 03 4,91
CALCADADAS/MEIO-FIO

PONTO DE ENCONTRO 03 4,91
COMUNITARIO

PROJETOS E OBRAS DE 03 4,91
INFRAESTRUTURA URBANA

COLETA DE ENTULHO 03 4,91
RECOLHIMENTO DE GALHOS / 02 3,27
TRONCOS DE ARVORES

USO DE BEM PUBLICO PARA 02 3,27
FINS PESSOAIS

FISCALIZACAO EM OBRA EM 01 1,63
AREA REGULAR

Fonte: sistema OUV-DF
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VISAO GERAL TRIMESTRAL ABR-JUN 2019

Visdo Geral

Data inicial Data Finai Classificagio: Situagio: Unidade: Redline fira m

Evolugdo mensal Por Classificagdo

gl ugeio  Informegn

Resolutividade Regides Administrativas Formas de Entrada

5 .
p—— “
. 3 o
e
o =
2
64 %
de reschuidade : ) ) . s .
n - ] : o w e )
srewer | mesnca | TEsowe | owoows | Mba | morocolo
fd

© Manifestagies

Fonte: sistema OUV-DF

INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO TRIMESTRAL ABR-JUN 2019

©) 15

Prazo médio de resposta (em dias)

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0%

/ Fora do Prazo- 8%

/

J

No Prazo: 92%

Fonte: sistema OUV-DF
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QUANTITATIVO TOTAL TRIMESTRAL ABR-JUN 2019

TOTAL DE DEMANDAS: 251

RESPONDIDAS: 176 (70%)

RESOLVIDAS: 32 (13%)

NAO RESOLVIDAS: 18 (7 %)

EM ANALISE: 25 (10 %)

Nio Resolvida: 7%

Em Analise: 10%

Resolvida: 13% ———

" Respondida: 70%

Fonte: sistema OUV-DF
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CLASSIFICACAO GERAL DAS DEMANDAS TRIMESTRAL ABR-JUN 2019

SOLICITACAO: 160 (63,74%)

RECLAMAGCAO: 43 (17,13%)

ELOGIO: 26 (10,35%)

SUGESTAO: 21 (8,36%)

INFORMAGAO: 01 (0,39%)

Manif estacoes

200

150

100

50

Por Classificacao

251 manifestagdes

43

. i :

Solicitagdo Reclamagdo Elogio Sugestdo

Informagdo




GOVERNO DO \
DISTRITO FEDERAL @
ADMINISTRAGAO \6'2-@

REGIONAL DE u u
SANTA MARIA OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

Classificacao

Informagdo: 0 % \

Sugestdo: 8 % — |

Elogio: 10 %

Reclamagiio: 17 %

" solicitagio: 64 %

Fonte: sistema OUV-DF

INDICE GERAL DE RESOLUTIVIDADE TRIMESTRAL ABR-JUN 2019

GERAL

64 %

de resolutividade

Fonte: sistema OUV-DF
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INDICE DE SATISFACAO COM OS SERVICOS DA OUVIDORIA
TRIMESTRAL ABR-JUN 2019

Pesquisa de Satisfagao

Data inicis! Da ¢ H0: Situagh Unidad
Selecore. -+ Sekome. = | Seleco re
e
indice de Resolutividade fndice de satisfacdo com o servigo de Ouvidoria indice de Recomendagio
‘ resalutividade satisfagio ‘ recomendagin
satisfagdo com o Atendimento Satisfagio com o Sistema Satisfagdo com a Resposta

88 % 100 % ‘ 78 %

Fonte: sistema OUV-DF

SISTEMA ELETRONICO DE INFORMACOES AO CIDADAO

No periodo analisado ndo recebemos demandas via essa ferramenta.

Servico de
Informacao ao
Cidadao
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7 Acesso a Informacao
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CARTA DE SERVICOS

i+ 2 W O # @ suocwruHoDasia

(arta de Servicos
x
Data Inicial Data Final Classificagdo: Situagao: Unidade: Recenir it =

0042019 NosavE Selecione. - Selecione - Selecione

9 Aglicar para uidades inferiores

Clareza das Informacdes Conhecimento da Carta

100 % 86 %

conhecime:

OUVIDORIAS INTINERANTES

Foram realizadas quatro ouvidorias itinerantes nas seguintes datas :
19/06 na QR-211; 05/06 na QR -202/302 ; 24/05 na QR- 116/117 ; 10/05 na QR
-201/301 ; 24/04 na QR- 416/516 e finalmente dia 05/04 na QR- 206 , ambas
realizadas durante o projeto “Nossa Quadra, Nossa Gente ” que é de carater
permanente, a ser realizado a cada quinzena em quadras diferentes desta
cidade.
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PRODUTIVIDADE
BRUNO CARVALHO DA SILVA - CHEFE

Manifestacoes Registradas Manifestagoes Tramitadas
Manifestagles por s Manifestaghes por més
Respostas Definitivas Resolutividade do Usuario
de resclutividade

Manifestagdes por més
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ANTONIO VIEIRA TEIXEIRA - ASSESSOR

Manifestagdes Registradas Manifestagdes Tramita das
08 Toual 43

Manifestagses por més Mandfestagies por mis

Respostas Definitivas Resolutividade do Usuario

48 %

de resolutividade

ANTONIO VIEIRA TEIXEIRA
Assessor

BRUNO CARVALHO DA SILVA
Chefe da Ouvidoria Seccional RA-XIII

MIRO GOMES
Administrador Regional RA-XIII




