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INTRODUCAO

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 2°
trimestre de 2021, no qual constam informagdes resumida sobre as manifestacdes
registradas no Sistema de Gestao — SIGO/DF.

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 manifestagbes por classificacao
(reclamacéo, 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 oOrgdo publico do GDF (Administragcdes Regionais, Secretarias,
Empresas Publicas, Autarquias e Fundacbes) conta com uma Ouvidoria
Especializada que tem autonomia para cadastrar, analisar e tramitar as
manifestacdes recebidas (reclamacbes, sugestdes, elogios e informacgdes) e
acompanhar o andamento até a resposta final que sera repassada ao cidadao.

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

As Ouvidorias Especializadas devem também atuar como Servico de
Informacéo ao Cidadéao — SIC — em relacdo as areas em que atuam.



INTRODUCAO
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.

No Plano de Agcao de 2022 para o trimestre foram propostas as seguintes
Acoes:

ACOES DIAGNOSTICO

Aumentar o indice da pesquisa de | estavel em relacdo a 2021 (80%)
satisfacao

Melhoria no estrutura fisica nao alcancado

Manutencéao do indice de | alcancado
Transparéncia Ativa (ITA) em 100%

Manter a adequacdo da Carta de |alcancado
Servicos em 100%, de acordo com
orientacédo da Ouvidoria Geral

Foram evidados esforcos estratégia da Seccional no sentido de estimular o (a)
cidadao (a) retornar ao sistema de ouvidoria para realizar a pesquisa por meios de
pos atendimento telefénico e e-mail mas ainda nao foi possivel avancar porque o
cidaddo nao realiza a pesquisa, acreditamos que seja por falta de habitualidade.
Propomos que seja estudado um meio automatico de avaliacdo por meio eletrénico,
Controle de Qualidade ou mesmo que cidadédo n&o retornando ao sistema no prazo
de 05 (cinco) dias seja considerada a demanda resolvida.

Cabe ainda ressaltar que durante o trimestre o indice de resolutividade teve uma
gueda devido ao encerramento do contratos de fornecimento de massa asfaltica e
veiculos pesados (caminhdes , tratores , pa mecanica, carregadeira etc) que uma
vez néo realizados os servigos de tapa buraco , recolhimento de entulhos e outros o
cidadao avalia negativamente a Administracéo Publica.



CANAIS DE RELACIONAMENTO DA OUVIDORIA

Registre sua manifestacao 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 reclamacdes, 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 — 08h 00 min as 12h 00 min/ 14h as
18h 00 min.


http://www.ouv.df.gov.br/

DADOS ESTATISTICOS
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MARGOQ-2022
[[] Manifestagoes por més: 7



DADOS ESTATISTICOS
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DADOS ESTATISTICOS

PRAZO MEDIO DE RESPOSTA
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[T Prazo médio em dias: 16,1
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[ Prazo médio em dias: 14,8 —_—
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S |/ R .2022
[] Prazo médio em dias: 13,7



DADOS ESTATISTICOS

INDICE DE CUMPRIMENTO
DO PRAZO DE RESPOSTA

98.6%

No prazo Fora do prazo

Vencidas




DADOS ESTATISTICOS

CLASSIFICACAO

5.6%

23.69%

Solicitacdo Reclamacdo
Informacgdo Sugestdo

Elogio




DADOS ESTATISTICOS

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

B Tapa buraco - manutengao de vias

H Coleta de entulho (resto de obras) em local
irregular
Construgdo de calgada

B Pavimentagdo urbana - asfalto

B Recapeamento asféltico

B Projetos de obras e infraestrutura urbana
Coleta de galhos e troncos de arvores
Manutengdo de calgadas (irregulares ou
danificadas)

Rogagem de mato e capim

Quadras de esporte

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Tapa buraco - vias pablicas

Coleta de entulho (resto de obra) em ...
Construcio de calgadas

Pavimentagio urbana - asfalto
Recapeamento asfiltico

Projetos e obras de infraestrutura wr.__.

Coleta de galhos e troncos de arvores. ..

Manutencao de calgadas (irregulares o___

Rocagem de mato,capim

Quadras de esporte




DADOS ESTATISTICOS

RESOLUTIVIDADE

15

INDICE DE SATISFACAO COM
O SERVICO DE OUVIDORIA

80




DADOS ESTATISTICOS

| i ' e-SIC

/ Sistema Eletrénico do Servigo de Informagao ao Cidadao
-_———

Total de manifestacoes recebidas pela Servigo de Informac¢ao ao Cidadao

No periodo de 01 de janeiro a 31 de marco de 2022 foram solicitados 05 (cinco)
pedidos de informacdes pelo Servico de Informacéo ao Cidad&o — e-Sic, todos
respondidos no prazo.



DADOS ESTATISTICOS

Dados Comparativos

1° TRIMESTRE 2021

1° TRIMESTRE 2022

TOTAL DE DEMANDAS 54 72 1383
ATENDIMENTO PRESENCIAL 0 5 1 100%
RESOLUTIVIDADE 100% 75 & 25.00%

Fonte: OUV-DF - Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal
Portal de Ouvidoria do Distrito Federal




