RELATORIO TRIMESTRAL

16’2-@8

OUVIDORIA

www.nuviduria.df._guv.br




Governador do Distrito Federal

Ibaneis Rocha

Vice-Governador do Distrito Federal
Marcus Vinicius Britto

Controlador-Geral g
Aldemario Araujo Castro ouviDORiA

Ouvidor-Geral
José dos Reis de Oliveira

Administrador Regional do Park Way
José Joffre Nascimento

Ouvidora da Administrador Regional do Park Way
Eliana Rodrigues dos Santos Santana

Contatos da Ouvidoria da Administrador Regional do Park Way

Telefone: (61) 3486-6823

E-mail: ouvidoria@parkway.df.gov.br

Enderego: Avenida Contorno A/E 14 Lote 15 — Nucleo Bandeirante — CEP: 71.705-535



mailto:ouvidoria@parkway.df.gov.br

Conteudo

O TNV Lo [o] ZCT=] - | H TSP PO URR PR 2

R Y o] ¢ T =] o) - Lot [ F SRS URURRR 4
2. Sistema De Ouvidoria DO Distrito FEAEIal........cocuieiiiiiiiiiiiiieeeee ettt 5
2.1, Manifestagies RECEDIAAS ....ccuiiii ittt e e s st e s et e e e s bt e e e e bee e e e bee e e enarees 5
2.2,  Manifestag0es POr ClassifiCaC@0.....cuuiiiiciiiiiiiciiiie ittt s st e e s e st e e e e e s b e e e e s ab e e e e s sareee e e enabenes 6
2.3. ManifestagGes Por Canais D& ENtrada......cccccevecieirieciniereieesteesteste e ste e teste e eteste e sbeste s ebestensesestensesessessesessans 7
2.4. Indice De CumMprimento DO Prazo DE RESPOSTA ........ceuieviuiveeiieieeeieieieieeeeeeeeeseesesetesesstseesssssesesssssssesenns 8

D T o=t [0 Ll LI L4 - ToF- [o R PP 9
2.6.  Assuntos Mais Recorrentes E DEmMandados .........cccueereiriiriiriieiieeneeniee sttt ettt s ne e nnees 9
2.7, Prazo ReSPOSTA oot 10

3. Sistema Eletronico Do Servico De Informacdo ao cidaddo — E-SiC.....ccueeeeeciieeeiiiiieeeeieee et 11
4. Sistema Eletronico De INOFrMagao — SEI/DF......cciiciiiciieecieeetieeite et eeteeteesteeeeteestaeesbeestaestbe e beessesebeesssesnbessssenes 11

L TR €70 ] o Vol 1T 1Y To JOTT T URRTRRRR 11



1. Apresentacao

A Administracdo Regional do Park Way apresenta o Relatdrio do 12 Trimestre/2019, de
janeiro @ margo de 2019, o presente relatério objetiva atender ao disposto na Instru¢gao Normativa n2
01, de 05/05/2017, que regulamenta os procedimentos dos servicos de ouvidoria tratados na Lei n2
4.896/2012 e Decreto n? 36.462/2015, que estabelece instrumentos de responsabilizacio dos
participantes da rede de ouvidorias e dreas envolvidas, mais especificamente ao inc. VII, art. 22, cujo
teor transcrevemos:

A Ouvidoria da Administracao Regional do Park Way apresenta seu relatério referente
ao periodo de 12 de janeiro a 31 de margo de 2019.

“"

Art. 22. Cabe as ouvidorias seccionais, além do disposto no artigo 72 da Lei n?
4.896/2012:

Art. 82 - VII - elaborar e divulgar relatdrios periédicos de sua atuacdo e da atuacdo dos

6rgdos seccionais.

Todos os dados do presente relatério foram extraidos do Sistema de Ouvidoria do Distrito
Federal — OUV-DF e Sistema Eletronico do Servico de Informacdo ao Cidadao —e-SIC.
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A Ouvidoria da Administragdo Regional Park Way/ RA-XXIV apresenta o
relatério de atividades referente ao periodo de 12 de janeiroa 31 de margo de2019, no
qgual constam informacdes de forma sintéticas e analiticas sobre as 19 manifestacdes

recebidas nesta Ouvidoria no referido periodo, sendo:

e 08 manifestacdes recebidas por meio do Sistema de Ouvidoria do
Distrito Federal -OUV-DF,;

¢ Nenhuma manifestacao recebida pelo Sistema Eletrénico do Servigo
de Informacgé&o ao Cidadéo - e-SIC; e

¢ 04 manifestacdes recebidas Presencial

e (07 manifestactes recebidas pelo Telefone 162

2. Sistema De Ouvidoria Do Distrito Federal

2.1. Manifesta¢coes Recebidas

No primeiro trimestre de 2019, recebemos: 19 (dezenove) manifestagdes por meio do
sistema OUV-DF, divididos em 06 (seis) SOLICITACOES, 09 (nove) RECLAMACOES, 02 (dois)
ELOGIOS, 01 (uma) SUGESTAO e 01 (uma) INFORMAGCAO. Finalizando o trimestre com 33% de
resolutividade, conforme graficos do sistema OUV-DF.

TIPO Jan/19 Fev/19 Mar/19 Total
Solicitacéo 0 0 6 06
Reclamacéo 3 2 4 09
Sugestéo 0 0 1 01
Informacéo 1 0 0 01
Elogio 0 0 2 02
Total 4 2 13 19
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2.3.Manifestacdes Por Canais De Entrada

No periodo analisado observou-se, também, que o principal canal de entrada das
manifestacGes ocorreu via Internet com 08 demandas, onde o registro foi realizado diretamente
pelo cidaddo. Em seguida destacou-se a Central de Atendimento do GDF por meio do telefone
162 com 07 demandas. Sendo que, a forma de atendimento presencial apareceu em terceiro
lugar com 04 demandas registradas, conforme grafico abaixo:

Formas de Entrada

Manif astagtes
(1]

e

P2

INTERNET TELEFONE PRESEMCIAL
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2.4.Indice De Cumprimento Do Prazo De Resposta

As manifestagGes recebidas no primeiro trimestre deste exercicio em sua totalidade foram
cumpridas no prazo, ndao houve nenhuma manifestacdo pendentes de resposta e, tdo pouco,
com prazos vencidos.

Desta forma, o indice de cumprimento do prazo de resposta para o periodo de 12 de janeiro
a 31 de margo de 2019 foi de 100% (cem por cento), demonstramos a seguir:

O) 9

Prazo médio de resposta (em dias)

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0% [ Fora do Prazo: 0%

1
" No Prazo: 100%
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2.5.Pesquisa De Satisfacao

Cabe destacar que no Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal - OUV-DF o cidaddo tem a
opcao de qualificar a resposta recebida como “resolvida” ou “ndo resolvida”, e, ainda, preencher
a Pesquisa de Satisfacao, ressalvando-se que tal avaliacdao ndo é obrigatdria.

Das 19 manifestacdes recebidas pelo OUV-DF, 19 manifestacées foram classificadas como
“resolvidas” e 0 classificadas como “nao resolvidas”.
Importante registrar que conforme os indices da Pesquisa de Satisfacdo realizada, nesse periodo,
obtivemos os seguintes resultados:

o 33% de indice de Resolutividade da RA-XXVI;
. 67% de indice de Satisfacdo com o Servico de Ouvidoria; e,
o 100% de indice de Recomendagdo do Servigo de Ouvidoria.
[ndice de Resolutividade Indice de satisfagdo com o servigo de Ouvidoria [ndice de Recomendagdo
33% 67 % 100 %
—— : . : .
Satisfagdo com o Atendimento Satisfagdo com o Sistema Satisfagio com a Resposta
50 % 100 % 50%

E rasposta

2.6.Assuntos Mais Recorrentes E Demandados

No periodo analisado esses foram os assuntos mais demandados pelo cidaddo na RA- XXIV pelo
OUV-DF foram:

Assunto Qtde Assunto Qtde

Expedic¢ao de Alvara 1 Planta de imével 1

Licenga de Obra 1 Construgdo de ciclovia ou ciclofaixas em 1
rodovia

Licenca para Bancas e Feiras 1 Fiscalizagdo em Obra em situagdo de risco 1

Instalagdo de Poste de iluminagao 1 Projetos de obras de infraestrutura 1
urbana

Quebra Molas 1 Recolhimento de galhos e restos de podas 1

Construgao de calgada e meio fio 1 Manuteng¢do em estradas e rodovias 2

Teleatendimento 1 Aterro 1

Atendimento ao cidadao em dérgao publico 2 Coleta de entulho disposto irregularmente 2

do DF
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2.7.Prazo Resposta

O prazo de resposta neste periodo foram cumpridos e 100% das demandas foram
respondidas no prazo.

E importante ressaltar que a Ouvidoria/RA-XXIV continuard acompanhando o cumprimento
do prazo para resposta, dando conhecimento as areas técnicas e ao Gabinete do prazo de
resposta ao cidadao determinado na legislagdo vigente.

3. Sistema Eletronico Do Servigo De Informagao Ao Cidadao - E-Sic

8 e-SIC

Sistema Eletronico de Servico
de Informacgao ao Cidadao

No e-SIC ndo foram recebidas nenhuma manifestacées, no periodo de 01 Janeiro de 2019 e 31
em Margo de 2019, portanto ndo houve resposta.
Informacgbes Jan/19 Fev/19 Mar/19 Total

e-Sic 0 0 0 0

Importante mencionar que o e-SIC ndo possui tipologias de classificacdo e que o seu acesso
pode ser feito via internet e de forma presencial.

10
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4. Sistema Eletronico De Informacao- Sei/DF

sel.

Sistema Eletronico de Informacgdes

No SEI/DF n3o foram recebidas nenhuma manifestag¢des, tanto do OUV-DF, como nenhuma de
diversos outros Orgdos do GDF (Novacap, Detran, Der, Casa Civil...), e encaminhadas a essa
Administracdo Regional via caixa do SEI/DF da Ouvidoria/Gabinete, para gestdes em conjunto
com areas técnicas desta RA-XXIV.

5. Conclusao

A Ouvidora vem atuando proativamente, realizando gestdes junto as dreas
técnicas e o Gabinete, alertando sempre para o cumprimento do prazo de resposta
determinado na legislacdo vigente e esclarendo a importancia de que seja fornecida
a melhor resposta ao manifestante, buscando sempre qualidade, clareza,
objetividade e utilizacdo da linguagem cidada.

Brasilia, 26 de agosto de 2019.

Eliana Rodrigues dos Santos Santana
Ouvidora
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