OUVIDORIA

RELATORIO DE GESTAO
3° TRIMESTRE 2021

Park Way, 2021



ADMINISTRACAO REGIONAL DO PARK WAY - RA XXIV

Periodo de 01/07/2021 a 30/09/2021

Governador: Ibaneis Rocha

Controlador-Geral: Paulo Wanderson Moreira Martins

Ouvidora-Geral: Cecilia Souza Fonseca

Administrador Regional do Park Way: Mauricio Tomaz da Silva



Chefe da Ouvidoria da Administracao Regional do Park Way
Amphrisio Romeiro Filho

Equipe

Guilherme Chaves de Azevedo



Apresentacao

A Ouvidoria é um espaco para vocé se relacionar com o Governo do Distrito
Federal. N6s garantimos a sua participacéo para que possa nos auxiliar na melhoria
dos servicos publicos prestados.

A Ouvidoria da Administracdo Regional do Park Way — RA XXIV em
obediéncia ao Art. 2° da Instrucdo Normativa n.° 01/2017, Secao Il, que dispbe
sobre as competéncias da Ouvidorias Seccionais, bem como o disposto no artigo
9° da Lei 4.896/2012: VII — publicar trimestralmente no sitio institucional do 6rgéo
ou entidade, os relatorios de ouvidoria, apresenta o Relatorio referente ao 3°
trimestre de 2021, no qual constam informacfes resumida sobre as manifestacoes
registradas no Sistema de Gestdo — SIGO/DF e Painel de Ouvidorias do Distrito
Federal.

Inicialmente é apresentada total de manifestacdes recebidas pela Unidade
Administrativa no Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal — OUV/DF. Em seguida
total de manifestacbes por canais de entrada (central 162, sistema e
presencialmente), bem como o total de manifestacbes por classificacao
(reclamacdo, solicitacdo, denuncia, elogio, informacdo e sugestdo). Aborda-se
também o indice de cumprimento de prazo de resposta da ouvidoria da
Administracdo Regional do Park Way, bem como os assuntos mais recorrentes e
demandados da RA XXIV. Por fim, os indices de resolutividade e satisfacdo com a
ouvidoria.

Papel das Ouvidorias

Cada oOrgado publico do GDF (Administracbes Regionais, Secretarias,
Empresas Publicas, Autarquias e FundacBes) conta com uma Ouvidoria
Especializada que tem autonomia para cadastrar, analisar e tramitar as
manifestacbes recebidas (reclamacbes, sugestdes, elogios e informacdes) e
acompanhar o andamento até a resposta final que sera repassada ao cidadéao.

Em caso de denuncia, as Ouvidorias Especializadas poderdo cadastrar,
selecionar e encaminhar o registro para a Ouvidoria-Geral.

As Ouvidorias Especializadas devem também atuar como Servico de
Informacao ao Cidadao — SIC — em relacédo as areas em que atuam.



Plano de acao para atendimento das Demandas

A Ouvidoria da Administracao Regional do Park Way por meio da equipe de
ouvidoria tem a tarefa de entrar em contato com cada cidadao(d) para saber da
satisfacao do servico prestado.

a) Inclusdo do detalhamento dos atrasos ocorridos no periodo, de modo a viabilizar a implementacao
préatica das medidas dispostas nos arts. 4° e 5° do Decreto n°® 39.723/2019;

Art. 49 No prazo de quinze dias do recebimento do relatério de que trata o art. 20 deste decreto, o dirigente
maximo do 6rgao ou entidade da Administracdo Publica direta ou indireta do Distrito Federal encaminhara, ao
Secretario de Estado Controlador-Geral do Distrito Federal, relato das providéncias adotadas para resolver as
ocorréncias ou situacdes apontadas como graves.

Art. 50 Identificada, em relatdrios trimestrais subsequentes, a persisténcia ou agravamento das ocorréncias ou
situacOes caracterizadas como graves, sem razao justificada alheia a gestdo, o Secretario de Estado Controlador-
Geral do Distrito Federal adotara as seguintes agoes:

I - notificagdo ao dirigente maximo do drgéo ou entidade da Administragdo Publica direta ou indireta do Distrito
Federal para apresentacdo de plano de acao com metas e prazos para normalizacao da atuacao administrativa,

II - cientificacdo do Secretdrio de Estado Chefe da Casa Civil para adocdo de providéncias que reclamem
articulacdo com varias areas da Administracdo Publica do Distrito Federal;

IIT - cientificacdo do Governador do Distrito Federal quando significativamente frustradas as providéncias
definidas nos incisos anteriores.

b) Informacfes atualizadas das atividades relacionadas a ouvidoria, previstas nos Plano de Acao do érgao.

c) Caso ndo tenham previsdo no Plano de Acdo do 6rgdo, devem dar destaque as acdes relevantes
relacionadas a area, empreendidas no periodo.

d) detalhamento quanto aos indices de resolutividade apurados no periodo, especialmente relacionados aos
servigos mais demandados.

Realiza o p6s atendimento das demandas com contato por telefone, e-mail e
outros meios disponiveis a fim de mensurar a satisfacdo com o servico.

Promove reunido periédica entre a Ouvidoria e os demais setores da Administracéo.

Tem a estrategia de monitorar as areas técnicas para que a manifestacdo seja
atendida em menos tempo consequentemente a resposta definitiva.



Registre sua manifestagcao pela internet

Vocé pode registrar e acompanhar suas manifestacbes via internet no
endereco eletronico http://www.ouv.df.gov.br

Ligue 162

Central de atendimento do GDF exclusiva e gratuita para assuntos de
ouvidoria, como reclamacodes, sugestdes, elogios, denuncias e informacdes de
carater geral sobre servicos da administracdo publica, tais como horarios de
funcionamento, nimeros de telefone, enderecos, entre outras.

Horario de atendimento: Segunda a sexta — 07h as 21h.
e Ligacao gratuita para aparelho fixo

e Recebe ligacéo de aparelho celular

Atendimento presencial

Contamos com a sala n.° 11, exclusiva, na Administracdo Regional do Park
Way para atendé-lo.

Horario de atendimento: Segunda a sexta — 09h 00 min as 12h 00 min/ 14h as
17h 00 min.


https://ouvidoria.df.gov.br/
https://ouvidoria.df.gov.br/
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ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS
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DADOS ESTATISTICOS

RESOLUTIVIDADE

SATISFACAO COM O SERVICO DE OUVIDORIA




DADOS ESTATISTICOS

SATISFACAO COM O ATENDIMENTO

; ; _. ) Sistema Eletrénico do Servigo de Informacao ao Cidadao

Total de manifestagoes recebidas pela Servico de Informag¢ao ao Cidadao

No periodo de 01 de julho a 30 de setembro de 2021 foram solicitados 07 (sete)
pedidos de informacdes pelo Servico de Informacéo ao Cidadéo — e-Sic, todos
respondidos.



DADOS ESTATISTICOS

Dados Comparativos

3° TRIMESTRE 2020 | 3° TRIMESTRE 2021

TOTAL DE DEMANDAS 58 38 Jasas”
ATENDIMENTO PRESENCIAL 1 9 1 s00%
RESOLUTIVIDADE 38% 1009 116315%

DIFICULDADES/ESTRATEGIAS ADOTADAS/CONSIDERACOES
FINAIS

Foram encontradas algumas dificuldades no trimestre:

Houve sistemética reducdo de maquinas pesadas (caminhdes, trator, pa carregadeira etc) tendo em
vista que o contrato de prestacao de servico 001/2016 celebrado entre a Novacap e Cooperativas encontra-
se em aditivo emergencial, com consequéncia na demora da prestacdo dos servi¢os tais como recolhimento
de entulhos, podas e tapa buracos, justificando assim o aumento no prazo médio de resposta.

Registramos ainda durante o trimestre varias interrup¢cdes no fornecimento de massa asfaltica pela
Novacap o que impactou na demora nos atendimentos das manifestacdes de tapa buraco.

Estratégias adotadas:

Com a finalidade de aumentar a participagéo dos cidadaos e consequentemente a melhoria dos servigcos
publicos prestados, foram tomadas as seguintes iniciativas:

- Implantado o p6s atendimento das demandas com contato por telefone, e-mail e outros meios
disponiveis a fim de mensurar a satisfacdo com o servigo.

- Foi promovida reunido perioddica entre a Ouvidoria e os demais setores da Administracao.

- Monitoramento das &reas técnicas para que a manifestacdo seja atendida em menos tempo
consequentemente a resposta definitiva também com essas estratégias adotadas percebe-se a satisfagéo
do atendimento da Ouvidoria Seccional alcangando o percentual de 100% (cem por cento).

A Ouvidoria da Administracdo Regional do Park Way, integra o sistema organico de ouvidorias
publicas em rede e tem a finalidade de garantir a participagdo popular e contribuir para desenvolver a cultura
de cidadania, aprimorando o0s servicos publicos prestados pelo Poder Executivo do Distrito Federal.
Ressaltamos ainda que até o presente momento a Seccional da Ouvidoria do Park Way esta acima de todas
as metas estabelecidas pela Ouvidoria Geral do Distrito Federal bem como cumpre todos prazos o que pode
ser demonstrado no Painel de Ouvidoria — Rank dos Orgdos — Administragbes Regionais
(painel.ouv.df.gov.br/dashboard/rank-orgaos) dentre os quais se destaca por ocupar, no momento, o 1° lugar
nos indicadores.

Fontes: Sistema de Ouvidoria — OUV-DF
Painel de Ouvidoria Distrito Federal


ainel.ouv.df.gov.br/dashboard/rank-orgaos

