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APRESENTACAQ

A Ouvidoria € um espaco de comunicacéo entre o cidaddo e o governo onde vocé
pode registrar suas demandas sobre 0s servicos publicos.

A Ouvidoria da Administracdo Regional do Park Way — RA XXIV em obediéncia
ao Art. 2° da Instrucdo Normativa n.° 01/2017, Sec&o Il, que dispde 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 4° trimestre de 2022, no qual
constam informacdes resumida sobre as manifestacOes 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 manifestacdes por canais de entrada (central 162, internet 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 orgao publico do GDF (Administracdes Regionais, Secretarias, Empresas
Plblicas, Autarquias e Fundacfes) conta com uma Ouvidoria Especializada que tem
autonomia para cadastrar, analisar e tramitar as manifestacdes recebidas (reclamacoes,
sugestdes, elogios e informacgdes) 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 Informacédo
ao Cidadao — SIC — em relagéo as areas em que atuam.



CANAIS DE OUVIDORIA

Registre sua manifestacéo pela internet

Vocé pode registrar e acompanhar suas manifestagdes via internet no endereco
eletrénico https://www.participa.df.gov.br/.

Ligue 162

Central de atendimento do GDF exclusiva e gratuita para assuntos de ouvidoria,
como reclamacgfes, sugestdes, elogios, denuncias e informacgfes de carater geral sobre
servicos da administracdo publica, tais como horérios 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

Resolvida Respondida

Em Andlise

outubro: 11

novembro: 9 dezembro: 9

A imagem acima demonstra que em relacéo ao trimestre anterior, a manifestacao
apresentou ligeira reducao, passando de 34 para 29. Com as acdes de construcao de
calcadas na SMPW Quadra 25 e instalacao de bloguetes no Setor de Chacaras Coqueiro
1,2,3 e 04 diminuiram as demandas de construcéo de calgcadas em -14,70%.



CLASSIFICACAO

CLASSIFICAGAO

No quesito classificacdo, solicitacdo (pedido de realizacdo de servico publico
prestado) corresponde 58,6% total das manifestacdes, enquanto que reclamacao (queixa
ou critica pelo servigo prestado), 37,9%.

FORMA DE ENTRADA MACRO

INTERNET TELEFONE
PRESENCIAL

Quanto a forma de entrada dos registros no sistema OUV-DF, as
manifestacdes pela internet correspondem ao percentual de 62,1%, constatamos assim a
preferéncia dos registros pela internet.



PRAZOS

INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA

No prazo Fora do prazo

Vencidas

PRAZO MEDIO DE RESPOSTA

EVOLUGAO DO PRAZO MEDIO DE RESPOSTA

ouT-22 NOV-22

m=) outubro 13,1mm) novembro 10,9 mm) dezembro 8,6

As manifestagdes recebidas pela ouvidoria foram respondidas no prazo de 20 (vinte) dias.
O tempo médio de resposta ao cidadao (a), no trimestre foi de 11,4 dias, em comparacad



ao trimestre anterior, queda de -39,03, essa queda no tempo de resposta foi devido a
chegada do Programa Administracdo Regional 24h, onde as &reas técnicas passaram a
dividir responsabilidades com a Ouvidoria Seccional,

Nota: No trimestre passado essa seccional emitiu alerta quanto ao prazo de resposta ao
Gestor Maximo do 6rgao ( Administrador Regional) o que foi prontamente atendido.

Apontamos como um dado muito positivo uma vez que o beneficiado sdo os cidadaos que
tem os seus anseios atendidos.
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O top 3 de assuntos mais solicitados foram: tapa buraco — vias publicas, coleta
de galhos e troncos de arvore e ponto de encontro comunitério - pec.

Quanto ao tapa buraco a Administracdo Regional ndo mede esforcos para
diminuir os buracos que surgem nas vias publicas decorrentes de chuvas em determinada
época do ano (outubro a fevereiro). As acdes de tapa buraco tem se mostrado eficaz para
diminuir o impacto na vida da populacéo.

Em referéncia a entulhos dispostos de coleta de galhos e troncos em area publica,
o servico 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 remocao 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, ressaltamos que contrato da Novacap de fornecimento de massa asfaltica e
veiculos pesados (caminhes, tratores, pas mecanica e carregadeira) tem contribuido
sistematicamente para tornar a cidade mais limpa e organizada.

Ponto de Encontro Comunitario - PEC — Em conformidade com a SECID/SEGOV a
Administracdo Regional recebeu e encaminhou pedido mediante Oficio em processo SEI-
GDF a NOVACAP que é o oOrgao responsavel implantacdo e manutencdo desse

eguipamento publico.



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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E] Conforme demonstrado, a Administracdo Regional do Park Way esta

acima das metas estabelecidas pela Ouvidoria Geral em 2022.

RECOMENDAGAO DA RESOLUTIVIDADE

OUVIDORIA
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SATISFAGAO COM A
RESPOSTA

93

De acordo com os graficos acima a avaliagdo da Administracdo Regional do Park Way
no 4° trimestre/2022, estd de acordo com as ac¢des propostas no Plano de Acdo de
Ouvidoria do Park Way 2022 no analisamos que todos os indices permaneceram acima
da meta OGDF.

O indicador Prazo de Resposta apresentou uma ligeira queda no 3° trimestre, com essa
constatacao a equipe de ouvidoria intensificou o pos atendimento por meio de ligacédo, e-
mail incentivando assim os (a) cidadaos (a) a participar mais da pesquisa de satisfagao,
com isso houve um acréscimo de +39,03%, essa acdo visou melhorar o resultado do



indice de satisfacdo uma vez que a Administracdo Regional do Park Way ja atingiu a meta
do SIGO/DF para 2022.

Ainda sobre os indices, o Plano de Acdo de Ouvidoria 2022 prevé, reunides
periodicas com as areas técnicas onde ha orientacdo quanto a qualidade das
manifestacdes, visando a melhoria das respostas oferecidas.

TIPOLOGIA GLOBAL

RECLAMACOES DENUNCIA

Reclamagdo

Foram registradas onze reclamacdes, todas respondidas. Nenhuma denuncia.

PROJETOS

ACOES

- Reunido realizada com a Assessoria de Comunicagdo - ASCOM para
apresentacao das acdes preventivas de tapa buraco com objetivo de divulgacao
nos canais de comunicacdo da Administracdo Regional.

- Andlise dos registros de manifestacdes no Sistema OUV-DF sobre os assuntos
tapa buraco e calcadas.

METAS

Informar a populacdo quanto as acdes preventivas de tapa buracos e obter dados
sobre a pesquisa de satisfacdo dos indices resolutividade e satisfacdo com a resposta
sobre o tema manutencao/construcéo de calcadas.



CRONOGRAMA

Projeto realizado - divulgacdo das acfes de prevencao de tapa buracos e analise
dos dados sobre a pesquisa de satisfacdo dos indices resolutividade e satisfacdo com a
resposta.

ACOES NAO REALIZADAS

Todas as Ac¢Oes foram iniciadas.

ACOES EXTRAPROJETOS

O Ouvidor Seccional participou dos langcamentos dos Programas:

Participa DF/Controladoria Geral do DF/Ouvidoria Geral do Distrito
Federal

Fiscaliza ai/Controladoria Geral do DF/Ouvidoria Geral do Distrito Federal

PLANO DE ACAO

A Ouvidoria da Administracdo Regional do Park Way, por meio da equipe de ouvidoria
faz contato com cada cidadéo(a) para saber da satisfacdo do servigco 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 pés
atendimento telefénico e e-mail mas ainda néo foi possivel avancar porque o cidadéo
nao realiza a pesquisa, acreditamos que seja por falta de habitualidade. Sugerimos que
seja estudado um meio automatico de avaliacdo por meio eletrénico, Controle de
Qualidade ou mesmo que caso o cidadao (a) ndo retorne ao sistema no prazo de 05
(cinco) dias para avaliar seja considerada a demanda resolvida.

Cabe ainda ressaltar que durante o trimestre o indice de resolutividade, que vinha com
reducado teve um recuperacao no percentual de 39,03%.

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 Informagao ao Cidadao

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

No periodo de 01 de outubro a 31 de dezembro de 2022 néo foi solicitado pedidos
de informacdes pelo e-Sic.

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 Informagéo ao Cidad&o (http://www.e-sic.df.gov.br/Sistema/)

Amphrisio Romeiro Filho
Chefe da Ouvidoria

De acordo.

Publique-se, relatério de gestéo 4° 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/

