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OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

RECLAMACOES?

Insatisfagao com acoes e sarvicos prestados.

DENUNCIAS?

~
SUGESTOES?
Propor agdes Uteis para melhoria da gestio,




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

Governador: Ibaneis Rocha

Controlador-Geral: Aldemario Araujo Castro

Ouvidor-Geral: Cecilia Souza Fonseca

Administrador Regional Da Fercal: Fernando Gustavo

Chefe da Ouvidoria da Administracdo Regional da Fercal

Nadelco Goncalves da Silva



Apresentacao

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

A Ouvidoria da Administragdo Regional da FERCAL — RA XXXI, em obediéncia ao
Art. 2° da Instrucdo Normativa n.° 01/2017, Secéo Il, que dispde 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 6rgdo ou entidade, os relatérios de ouvidoria,
apresenta o Relatério referente ao 3° trimestre de 2021, no qual constam informacdes
resumida sobre as manifestacdes registradas no Sistema de Gestédo — SIGO/DF.

s

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 (reclamacéo, solicitacdo, denuncia, elogio,
informacé&o e sugestao). Aborda-se também o indice de cumprimento de prazo de resposta
da ouvidoria da Administracdo Regional da Fercal, bem como o0s assuntos mais recorrentes
e demandados da RA XXXI. 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 Fundacdes) 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 cidadao.

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

Cabe as Ouvidorias também garantir o acesso a informacdes previsto na LAl (Lei
de Acesso a Informacéo) através do Sistema Eletrénico do Servico de Informacfes ao
Cidadao (e-SIC), o sistema permite que qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe
pedidos de acesso a informacéo, acompanhe o prazo e receba a resposta da solicitacédo
realizada para érgaos e entidades, O sistema funciona como porta de entrada Unica
para os pedidos de informacéo, a fim de organizar e facilitar o processo, tanto para o
cidadao quanto para a Administracao Publica



Plano de acédo para atendimento das Demandas

A Ouvidoria da Administracdo Regional da Fercal recepciona as manifestacdes dos
cidadaos por intermédio dos canais de atendimento disponiveis (telefonicos , virtuais e
presenciais) e as classifica internamente de acordo com o tipo e importancia. O processo
prossegue com o atendimento observando os tramites e prazos legais concomitantemente
com relagbes administrativas construtivas com todos os 6rgaos, de forma a subsidiar
respostas mais efetivas e resolutivas para o cidadéo.

A Equipe de Ouvidoria tem a tarefa de fazer contato diario com o Parque de Servico,
responsavel pelo atendimento de solicitagcdes de servicos, mantendo sempre uma relacao
de respeito e trabalho responsavel para que possamos estar sempre, em conjunto,
atendendo a populacdo da melhor maneira possivel, além de entrar em contato com cada
cidadao(a) para saber da satisfacao do servico prestado.

Registre sua manifestacao pela internet

Vocé pode registrar e acompanhar suas manifestacdes 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 informacfes de carater geral sobre
servicos da administracdo publica, tais como horarios de funcionamento, nameros de
telefone, enderecos, entre outras.

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

e Recebe ligacéo de aparelho celular

Atendimento presencial

Contamos com uma sala exclusiva na Administracdo Regional da Fercal para
atendé-lo.

Horario de atendimento: Segunda a sexta — 08h 00 min as 12h / 14h as 18h.


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

Dados estatisticos

As manifestacBes dividem, sugestdes, solicitacdes e reclamacdes . No periodo
analisado tivemos 08 manifestacdes sendo 03 no mes de julho 02 no mes de agosto e 03 no
mes de setembro conforme mostra o grafico abaixo.

Values

o= 2021 85 — 2021 = — 2021

a ManifestacHes por més

= Formas de entrada

No terceito trimeste , a principal forma de entrada das manifestacdes foi por meio
presencial .Informamos que, por ainda estarmos em periodo de pandemia, os individuos, em
geral, tem comecado a vim neste setorial de forma presencial

Formas de Entrada
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= Classificacao dos assuntos mais demandados

No periodo os assuntos mais demandados foram as Solicitacdoes sendo um total de 06, 75%
das manifestacoes . Os assuntos mais demandados foram recolhimento de entulho disposto
irregularmente 02 , manutencdo em estradas e rodovias 03 Tapa buracos 03 e projeto e obras
infraestrutura urbana
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= Assuntos mais demandados

Coleta de entulho disposto irregularmente : 2




» [ndice de resolutividade

Resolutividad e

75 26

de resolutividad e

= Satisfagcao com o atendimento

75% 5%

resolutividade recomendacdo
0 100 0 100 0 100




= Total de manifestacdes recebidas pelo Servigo de Informacao ao
Cidadéo e situacao do pedido.

No terceiro trimestre de 2021, foi registrado via e-Sic dois (02) pedido de acesso
a informacao, junto a Ouvidoria da Administracao Regional da Fercal.

i e-SIC

Sistema Eletrénico do Servigo de Informacgdo ao Cidadao

Total de manifestac¢oes recebidas pela Servico de Informac¢ao ao Cidadao

) e-SIC o A
l Sistema Eletrénico do Servigo de Informagdo ao Cidaddo . o . L ﬁ
Ola Sidele de Jesus Silveira - terca-feira 14/07/2020 SAIR X —
Consultar Pedido
Agtes | Protocolo Orgéo Superior Sirr?: Lf'l ado Ez:frti‘:a z::f\?:li{:fento Situacéo Nome do Solicitante
oewar | 00367000002202182 | fOMinistracdo Regionalda 28/07/2021 17/08/2021 Respondido | C1arice Monteiro
oecnar | 00367000003202127 | 2dMinistracdo Regionalda 13/09/2021 04/10/2021 Respondido | Vinicius Batista Caetano

Para cadastramento de pedido de acesso a informacéo, basta acessar o site

http://www.e-sic.df.gov.br ou comparecer a esta Ouvidoria das 08h as 12h — 14h
as 18h.



http://www.e-sic.df.gov.br/
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