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1. INTRODUCAO

1.1. Apresentacao

A Administracdo Regional do Park Way apresenta o Relatério do 1°
Trimestre/2020 de janeiro a marco de 2020, o presente relatério objetiva atender ao
disposto na Instrucdo Normativa n° 01, de 05/05/2017, que regulamenta os procedimentos
dos Servicos de Ouvidoria tratados na Lei n° 4.896/2012, Decreto n° 36.462/2015 e Ordem
de Servicon® 61, de 29/11/2019, desta Administracdo Regional, que estabelecem
instrumentos de responsabilizacdo dos participantes da rede de ouvidorias e areas

envolvidas, mais especificamente ao inc. VII, art. 2°, cujo teor segue:

A Ouvidoria da Administracdo Regional do Park Way apresenta seu relatorio

referente ao periodo de 1° de janeiro a 31 de marco de 2020.

Art. 2°. Cabe as ouvidorias seccionais, além do disposto no artigo 7° da
Lei n° 4.896/2012:

Art. 8° - VII - elaborar e divulgar relatérios periddicos de sua atuacao e da

atuacao dos 6rgdos seccionais.

A Ouvidoria é o canal aberto ao Cidaddo que permite a todos sem excec¢ao, se
relacionar com o Governo do Distrito Federal. E através dela, que a participacéo do Cidadao
se torna efetiva e contribui para a melhoria dos servigos publicos prestados.

Suas Manifestacbes (Reclamacbes, Sugestdes, Solicitacbes, Elogios,
Informacdes e Denuncias), poderdo ser realizadas por meio do telefone 162, central exclusiva

para assuntos de Ouvidoria, ou eletrébnicamente, pelo OUV-DF: https://www.ouv.df.gov.br/,

basta se cadastrar, caso tenha cadastro, com a senha de acesso ao sistema, podera registrar
a sua Manifestacdo e acompanhé-la.

Todos os Orgdos do Gorverno do Distrito Federal conta com uma Ouvidoria
Especializada que tem automina para receber, analisar, encaminhar, acompanhar e responder

as Manifestacdes ao Cidadao.


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

As Unidades de Ouvidorias também atuam como Servico de Informacédo ao
Cidadao, por intermédio do Sistema Eleténico do Servico de Informacdo ao Cidadao — e-Sic:

https://www.e-sic.df.gov.br/, dentro de sua competéncia.

Todos os dados do presente relatério foram extraidos do Sistema de
Ouvidoria do Distrito Federal — OUV-DF e Sistema Eletronico do Servi¢co de Informacéo ao
Cidadao — e-SIC.


https://www.e-sic.df.gov.br/
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2. SISTEMA DE OUVIDORIA - OUV-DF

2.1. MANIFESTACOS RECEBIDAS

No primeiro trimestre de 2020 recebemos: 22 (vinte e duas)
manifestagbes por meio do sistema OUV-DF, divididos em 17 (dezessete)
SOLICITACOES, 04 (quatro) RECLAMACOES, 01 (um) ELOGIO. Finalizando o

trimestre com 60% de resolutividade, conforme graficos do sistema OUV-DF.

2.2. DADOS ESTATISTICOS:

2.2.1. Manifestacdes Por Classificagao

Por Classificacao

22 manifestacdes
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2.2.2. Manifestacdes por Canais de Entrada

Formas de Entrada
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2.2.3. indice de Cumprimento de Prazo de Resposta

® 10

Prazo médio de resposta (em
dias)

fndice de Cumprimento do Prazo de Resposta 100% das respostas foram
realizadas dentro do prazo legal.

Vencidas: 0% T Fora do Prazo: 0%
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2.2.4. Assuntos Mais Solicitados

Atendimento ao
Cidadso em Orgdo,
Entidade Publica
do DF
6%

Agendamento em
Servigos Publicos
6%

Recolhimento de
Galhos e Troncos
de Arvores
12%

2.2.5. Indices de Resolutividade, Satisfacdo e Recomendacao

indice de Resolutividade indice de satisfacio com o servico indice de Recomendacio
de Ouvidoria

60 %

resolutividade

100 %

recomendacgiio

83 %

satisfacdo

Cabe destacar que no Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal - OUV-DF o
cidaddo tem a opc¢éo de qualificar a resposta recebida como “resolvida” ou “nao
resolvida”, e, ainda, preencher a Pesquisa de Satisfacéo, ressalvando-se que
tal avaliacdo néo é obrigatoria.
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2.2.6. Indice de Satisfacéo

Satisfacdo com o Atendimento Satisfacdo com o Sistema Satisfacdo com a Resposta

50 %

resposta

3. SISTEMA ELETRONICO DO SERVICO DE INFORMACAO AO
CIDADAO

6 l) e-SIC

Sistema Eletrdnico do Servigo de Informacgdo ao Cidadao

No primeiro trimestre de 2020 n&o obtivemos solicitagbes de
informacdes por intermédio desse canal.

Sugerimos ao Cidadao fazer uso dessa ferramenta, que é téo eficiente
e segura quanto o Ouv-DF.

Importante ressaltar que o e-SIC ndo possui tipologia de Classificacao.
E seu acesso pode ser realizado via internet, conforme explicitado no item de

apresentacao deste relatorio ou presencialmente, na Ouvidoria.

4. DADOS COMPARATIVOS

Total de Demandas 19 22

Atendimento Presencial 4 6
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5. CONCLUSAO

A Ouvidora vem atuando proativamente, realizando gestfes junto as
areas técnicas e ao Gabinete, buscando sempre o cumprimento do prazo de
resposta determinado na legislacéo vigente e esclarendo a importancia de
que seja fornecida a melhor resposta ao Cidaddo, buscando sempre

qualidade, clareza, objetividade e utilizacdo da linguagem cidada.

Brasilia, 22 de junho de 2020.

FLAVIA B. DE AGUIAR BEZERRA
Ouvidora
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