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APRESENTACAQ

A Ouvidoria € um espaco para vocé se relacionar com o Governo do Distrito
Federal. NOs garantimos a sua participagdo para que possa nos auxiliar na melhoria dos
servigos publicos prestados.

A Ouvidoria da Administragdo Regional do Park Way — RA XXIV em obediéncia
ao Art. 2° da Instrucdo Normativa n.° 01/2017, Secao IlI, que dispbe sobre as
competéncias da Ouvidorias Seccionais, bem como o disposto no artigo 9° da Lei
4.896/2012: VIl — publicar trimestralmente no sitio institucional do 6rgédo ou entidade, os
relatorios de ouvidoria, apresenta o Relatorio referente ao 3° trimestre de 2022, no qual
constam informacdes resumida sobre as manifestacdes registradas no Sistema de
Gestédo — SIGO/DF.

Inicialmente é apresentada total de manifestacbes recebidas pela Unidade
Administrativa no Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal — OUV/DF. Em seguida total
de manifestacdes por canais de entrada (central 162, sistema e presencialmente), bem
como o total de manifestacbes por classificacdo (reclamacédo, solicitacdo, denuncia,
elogio, informacao e sugestédo). 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 orgéo publico do GDF (Administragcdes Regionais, Secretarias, Empresas
Pudblicas, Autarquias e Fundacgbes) 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
sera repassada ao cidad&o.

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 Informacao
ao Cidadao — SIC — em relacao as areas em que atuam.



CANAIS DE OUVIDORIA

Registre sua manifestacéo 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 reclamacgfes, sugestdes, elogios, denuncias e informac¢fes de carater geral sobre
servigos da administracdo publica, tais como horarios de funcionamento, nimeros de
telefone, enderecos, entre outras.

Horario de atendimento: Segunda a sexta — 07h as 21h.
e Ligagé&o 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 atendimento.

Horéario de atendimento: Segunda a sexta — 08h 00 as 12h 30 min/ 14h as 17h 30.


https://www.ouv.df.gov.br/#/

MANIFESTACOES RECEBIDAS

SITUAGAO
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A imagem acima demonstra que em relac&o ao trimestre anterior, a manifestacao
apresentou ligeira reducao, passando de 41 para 34. Esse fendbmeno se deu porque
diminuiram as demandas de tapa buraco, que é o assunto mais solicitado, ressaltamos que
devido a acOes eficazes (operagéo tapa buraco) bem como o término do periodo chuvoso
houve uma reducao de manifestacdes de tapa buraco, nesse trimestre de -15,38%.



CLASSIFICACAO

CLASSIFICACAO
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No quesito classificacao, solicitacdo (pedido de realizacdo de servico publico
prestado) corresponde 73,5% total das manifesta¢des, enquanto que reclamacéo (queixa
ou critica pelo servico prestado), 11,8%.

FORMA DE ENTRADA MACRO K
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Quanto a entrada no sistema OUV-DF, as manifestacbes pela internet correspondem a
61,8%, constatamos assim a preferéncia dos registros no trimestre pela internet.



PRAZOS

INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA
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No prazo Fora do prazo
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INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA
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No prazo Fora do prazo
Vencidas

As manifestacfes recebidas pela ouvidoria foram respondidas no prazo de 20 (vinte) dias.
O tempo médio de resposta ao cidaddo (a), no trimestre foi de 18,7 dias, aumento de
57,14%. Observamos que essa demora na resposta se deu por causa da mudanca
promovida pelo Decreto n.° 43.191/2022, que criou o Programa Administracdo Regional
Digital 24h, porque os servidores envolvidos estavam em treinamentos e entendimento do
fluxo das demandas no sistema de ouvidoria.

Assim sendo recomendamos, a fim de diminuir o prazo de resposta que 0s gestores, de
acordo com o Art. 13, 8§ 2° do Decreto n.° 43.191/2022 observacdo das normas, regras e
prazos da Ouvidoria, estabelecidos no Decreto n°® 36.462, de 23 de abril de 2015.

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS
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https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/79466/exec_dec_36462_2015.html
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O top 3 de assuntos mais solicitados foram: tapa buraco — vias publicas, coleta
de entulho (resto de obra) em local irregular e construcdo de calcadas,.

Quanto ao tapa buraco a Administracdo Regional ndo mede esforgos para
diminuir os buracos que surgem nas vias publicas decorrentes de chuvas em determinada
época do ano (outubro a fevereiro). As acfes de tapa buraco tem sido eficaz para diminuir
0 impacto na vida da populagéo.

Em referéncia a entulhos dispostos de forma irregular em area publica, o servigo
foi intensificado. Ressaltamos ainda que, essa Administracdo Regional n&o recolhe
entulhos produzidos por particulares (Lei Distrital n.° 972/1995 c/c a Lei 4.704/2011)

Ainda sobre entulhos, de acordo com Secretaria Executiva de Cidades, por meio da
Circular n.° 101/2022 — SEGOV/SECID a partir de meados de maio de 2022 as demandas
relacionadas a lixo verde (residuos resultantes dos processos de remocéo ou poda da
vegetacdo, especialmente de plantas e arvores) devem ser recebidas pela
Administracdo Regional e encaminhadas a Companhia Urbanizadora de Nova Capital do
Brasil - NOVACAP que dara prosseguimento ao atendimento.



Por fim, no 2° trimestre, abril de 2022, foi restabelecido o contrato de fornecimento
de massa asfaltica e veiculos pesados (caminhdes, tratores, pas mecanica e carregadeira)
0 que tem contribuido para tornar a cidade mais limpa e organizada.

Construcdo de calgcadas — Conforme o Plano de Acdo da Ouvidoria, foi
apresentado os registros de manutencao/construcéo de calcadas para os gestores a fim de
distinguir demandas mais urgentes para que seja encaminhado a Novacap que é 6rgao
responsavel, com da Administracdo Regional, pela manutencdo de calcadas/meios fios e
rampas de acessibilidade em diversos locais do Distrito Federal.

INDICADORES DE DESEMPENHO

mpara 2022, as metas propostas pela Ouvidoria Geral do DF

INDICADORES DE PERFORMANCE DO SIGO/DF (Metas para 2022)
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Resolutividade

E] Conforme demonstrado, apesar do indicador de satisfagdo com o servigo da
Ouvidoria, no trimestre, estd abaixo do proposto, a Administracdo Regional do Park

Way estd acima das metas estabelecidas pela Ouvidoria Geral em 2022.

RECOMENDAGAO DA OUVIDORIA

INDICE DE RECOMENDAGAO

RESOLUTIVIDADE SATISFAGCAO COM O SERVICO DE OUVIDORIA

iNDlCE DE RESOLUTIVIDADE iNDlCE DE SATlSFACAO COM
O SERVICO DE OUVIDORIA

61




QUALIDADE DA RESPOSTA

SATISFAGAO COM A
RESPOSTA

De acordo com os gréaficos acima a avaliagcdo da Administracdo Regional do Park Way no
3° trimestre/2022, esta de acordo com as acdes propostas no plano de acdo de Ouvidoria
do Park Way 2022 no qual devemos observar:

Manter ou melhorar os Indices de Resolutividades, de Recomendac&o de Ouvidoria e
de Prazo de Resposta. O indice de Resolutividade e de Recomendacdo permaneceram
acima da meta OGDF. O indicador Prazo de Resposta teve aumento de 57,14 em relacéo
ao 2° trimestre/2022 devido a implantagdo do Programa Administracdo Regional Digital
24h. O Indice de Satisfacido com a resposta diminuiu - 8,21%, serd acompanhado mais de
perto, a ouvidoria ir4 intensificar o pés atendimento de por meio de ligacdo, e-mail de
forma que o cidadéo (a) seja incentivado a participar mais da pesquisa de satisfacdo. Uma
vez que a Administracao Regional do Park Way ja atingiu a meta do SIGO/DF, a acao visa
manter ou melhorar o resultado dos indices de Satisfacdo com o servico de Ouvidoria e
Satisfacdo com a Resposta. Queremos ressaltar que o indice Satisfacdo com a resposta,
apo0s analise, deduzimos, que a reducdo esteja relacionada a falta de pessoal, material,
equipamentos, uma vez que as demandas ndao puderam ser atendidas conforme o
solicitado, no entanto, n&do sdo medidos esforcos para o melhorar atendimento ao cidadao
(a). O plano de Acao de 2022 prevé, reunides periddicas com as areas técnicas onde ha
orientacdo quanto a qualidade das manifestacfes, visando a melhoria das respostas
oferecidas.

TIPOLOGIA GLOBAL

RECLAMACOES DENUNCIA

75.0%

Respondida NGo Resolvida

Foram registradas quatro reclamacoes, todas respondidas. Nenhuma dendncia.



PROJETOS

ACOES

Diminuicdo demandas de tapa buraco — reunido realizada com Coordenacéo Executiva —
COEX visando mapear locais com maior incidéncia de registros de tapa buracos.

METAS
Diminuicéo dos registros de tapa buracos

CRONOGRAMA

Projeto iniciado - monitoramento para execucao dos servico de tapa buraco (julho,
agosto, setembro/2022)

ACOES NAO REALIZADAS

Acdao iniciada.

ACOES EXTRAPROJETOS

O Ouvidor Seccional participou de cursos promovidos pela Escola de Governo (EGOV),
durante o trimestre:

Relatorios de Ouvidoria
Atendimento em Ouvidoria (casos complexos)

Linguagem simples

Comunicacao no ambiente de ouvidoria

PLANO DE ACAO

A Ouvidoria da Administracao Regional do Park Way, por meio da equipe de ouvidoria
faz contato com cada cidad&o(d) para saber da satisfacdo do servico prestado. Foram
empregados esforcos de 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 telefonico e e-mail mas ainda néo foi possivel avancar porque o cidadao
nao realiza a pesquisa, acreditamos que seja por falta de habitualidade. Sugerimos que




seja estudado um meio automético de avaliagdo por meio eletrénico, Controle de
Qualidade ou mesmo que cidad&o nao 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
redugcéo de -48,23% devido ao encerramento do contratos de fornecimento de massa
asfaltica e veiculos pesados (caminhdes , tratores , pa mecénica, carregadeira etc) que
uma vez nao realizados os servigos de tapa buraco , recolhimento de entulhos e outros o
cidadao avalia negativamente a Administracéo Publica.

Ainda ocorreu durante o trimestre a implantacdo do Programa Administracao Digital 24h o
gue demandou tempo em treinamento e aprendizado do fluxo das demandas.

O Sistema de Gestdo de Ouvidoria do DF (SIGO) estabeleceu como meta para 2022, o
indice de 60% de resolutividade para todas as unidades seccionais que compdem a rede,
nesse trimestre a Administracdo do Park Way, conforme demonstrado, estd acima das
metas.

i e-SIC

Sistema Eletrénico do Servigo de Informacgdo ao Cidadao

Pedidos de acesso a informacéo recebidas por meio do Sistema Eletrénico de Informacéo
ao Cidadao e-Sic:

No periodo de 01 de julho a 30 de setembro de 2022 foram solicitados 04 (quatro)
pedidos de informacdes pelo e-Sic, todos respondidos no prazo.

Fontes: OUV-DF - Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal (https://www.ouv.df.qov.br/#/)

Painel de Ouvidoria do Distrito Federal (http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard)

e-Sic - Sistema Eletrénico do Servico de Informacéo ao Cidad&o (http://www.e-sic.df.gov.br/Sistema/)

Amphrisio Romeiro Filho

Chefe da Ouvidoria

De acordo.

Publique-se, relatdrio 3° trimestre, no sitio institucional.

Abdon Luiz de Souza Barros

Administrador Regional


https://www.ouv.df.gov.br/#/
file:///C:/Users/amphrisio.romeiro.RAS/Documents/RELATÓRIOS%20TRIMESTRAIS/(http:/painel.ouv.df.gov.br/dashboard
http://www.e-sic.df.gov.br/Sistema/

