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OUVIDORIA

ADMINISTRACAO REGIONAL DE VICENTE PIRES
RA-VP



Periodo 01/10/2021 a 31/12/2021

Governador:

Ibaneis Rocha
Controlador-Geral:

Paulo Wanderson Moreira Martins
Ouvidora Geral:

Cecilia Souza Fonseca
Administrador Regional:

Daniel de Castro Sousa

Chefe da Ouvidoria:

Patricia Tais Santos Lopes Gama
Equipe da Ouvidoria:

Ana Cristina de Sousa Pereira

O presente relatdrio tem por objetivo demonstrar a equipe de gestdo os dados
estatisticos e analise desses dados, referentes as demandas apresentadas junto a esta
Ouvidoria Seccional, de competéncia da Administracdo Regional de Vicente Pires, no
periodo compreendido entre 01/10/2021 a 31/12/2021.



DADOS ESTATISTICOS DO SISTEMA OUV-DF

De um total de 49 manifestacGes apresentadas no periodo, observamos que cerca de
14% foram classificadas como RESOLVIDAS, 4% classificadas como RESOLVIDAS APOS RESPOSTA

COMPLEMENTAR e 4% como NAO RESOLVIDAS.

Aqui cumpre esclarecer que grande parte da populagdo tem dificuldade em acessar o
sistema e dar a demanda como resolvida. Diante disso, temos 78% de manifestagGes

respondidas que ndo foram avaliadas pelo cidadao.

Resolvida apds resposta complementar: 4%
Nao Resolvida: 4% '

Resolvida: 14%

" Respondida: 78%
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Foram recebidas pela unidade da Ouvidoria Seccional 49 (quarenta e nove)
manifestagdes no periodo. Desse total, observa-se um aumento no nimero de manifestagdes
recebidas no decorrer do trimestre, sendo:

v 14 (quatorze) manifestacdes no més de outubro;
v' 17 (dezessete) manifestacdes no més de novembro; e
v 18 (dezoito) manifestacdes no més de dezembro.

Esta Ouvidoria busca salientar, por meio de reunides e conversas com os gestores, sobre
a importancia de registrar as demandas da popula¢do no sistema de Ouvidoria, para que
tenhamos um ndmero mais concreto do trabalho realizado por esta Administra¢cdo Regional.

2) Formas de Entrada

No total de manifestacdes por canais de entrada, observamos maior nimero de
registro feito pela internet, conforme dados a seguir:

26 registros feitos pela INTERNET, representando 43%;

12 registros feitos por TELEFONE, representando 41%;

10 registros feitos PRESENCIALMENTE, representando 15%;
01 registro feito por MIDIA, representando 2%.
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Formas de Entrada Macro

PRESENCIAL: 15% ——

OUVIDORIA ITINERANTE: 0%

_—— TELEFONE: 41 %

INTERNET: 43 %
MiDIA: 2 %
PROTOCOLO: 0 %

3) Classificagao

Quanto a classificacdo das manifestacdes, registrou-se maior nimero de
SOLICITACOES, conforme demonstrado no grafico abaixo:

CLASSIFICACAO
40
33

30

20
5
® 2 !

0 (] —

Solicitacao Reclamacdo Elogio Informacéo Dentincia

4) indice de cumprimento do prazo de resposta da Ouvidoria

Observamos um indice de 100% (cem por cento) de cumprimento do prazo de resposta
da Ouvidoria neste quarto trimestre de 2021.

Nota-se que o prazo médio de resposta é de apenas 05 (cinco) dias.



indice de Cumprimento do Prazo de Resposta
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5) Assuntos mais solicitados

Do total de manifestacdes recebidas no trimestre, observa-se que os assuntos mais
recorrentes e demandados sdo: 1. coleta de entulho disposto irregularmente; 2. tapa
buraco/manutencdo de vias publicas; e 3. servidor publico.

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Coleta de entulho disposto irregularm... (NN 16
Tapa buraco - manutencdo de vias publ O °
Servidor Publico NG 4
Recolhimento de inserviveis - Mediant... (@D 2
Servico prestado por érgdo/entidade d o
Limpeza e conservacdo @D 1
Orientacdo para instalacdo de contéiner (@1
Maus tratos de Animais Domésticos @ 1
Licenca de Funcionamento , Alvara @1
Licenca de Obras @D 1
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6) Resolutividade

O indice de resolutividade no 42 trimestre foi de 82% (oitenta e dois por cento). Este
indice representa a avaliagao do atendimento da demanda pelo préprio cidad3o.

Importante ressaltar que devido a dificuldade da populacdo em acessar o sistema e dar
a manifestacdo como resolvida, o nosso percentual de resolutividade ndo corresponde ao
numero de atendimento das manifestagGes.

RESOLUTIVIDADE

7) Pesquisa de Satisfagdo

A pesquisa de satisfacdo é realizada pelo cidad3do. Nossa equipe de Ouvidoria zela pela
gualidade dos servicos prestados, tendo a tarefa de entrar em contato com o cidad&o e orienta-
lo a responder a pesquisa de satisfacdo.

Diante disso, registrou-se um indice de 91% (noventa e um por cento) de satisfagdo com
o servico de Ouvidoria e 91% (noventa e um por cento) de satisfacdo com a resposta. O que
comprova o aprimoramento dos servicos prestados por esta Ouvidoria junto a populacdo de
Vicente Pires.
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DADOS COMPARATIVOS — OUV-DF

12 trimestre 22 trimestre 32 trimestre 42 trimestre
Totalde 48 117 57 49
manifestagdes
Resolutividade 35% 80% 79% 82%
Recomendacdo do 74% 100% 100% 100%
servigo de ouvidoria
Satisfagdo como 65% 100% 97% 91%
servigco de ouvidoria

DADOS ESTATISTICOS

SISTEMA ELETRONICO DO SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO — e-SIC

e-SIC

Sistema Eletrénico do Servigo de Informagdo ao Cidadio

No periodo de outubro a dezembro de 2021 foram registrados 03 (trés) pedidos de
informacdo. Sendo todos respondidos dentro do prazo, conforme demonstrado no quadro

abaixo:
Acgdes | Protocolo (')rge"lo Superior \?i;gjtﬁud o 222&; E;aeﬁ‘;i‘::enw Situagao Nome do Solicitante
22 | 00366000015202161 ﬁgmﬂﬂf‘rﬁ“ Regional de 08/10/2021 0111112021 Respondida LGSETNEEDE DE LIMA
oedbier | 00366000016202114 | dmiristracio Regional de 2811012021 1711172021 Respondido | Jose Angelo Amado
oeusr | 00366000017202151 | dminisiracda Raglonal de 171172021 07/12/2021 Respondida | uiterme Henriqua




CONSIDERACOES FINAIS

O Gabinete da Administracdao Regional, junto com a Assessoria de Comunicacao e os
Coordenadores de Rua, vem reforcando a importancia da participagdo dos moradores, através
dos canais de atendimento de Ouvidoria.

Além disso, esta Ouvidoria adotou um atendimento personalizado (contato telefénico
imediato e por aplicativo de mensagens —WhatsApp), com o objetivo de estreitar a relagdo entre
a administracdo pubica e o cidaddo, para que este sinta-se parte da gestdo publica.

Desta maneira, buscamos estabelecer um padrao de comunicagdao, com atendimento
humanizado e personalizado, de forma a atender de prontiddo e da melhor maneira possivel
seus cidaddos. Acolhemos suas demandas e manifestacdes de forma rapida e eficaz, buscando
assim garantir a melhoria dos servicos publicos prestados e o bem-estar social.

Brasilia, 25/01/2022

Patricia Tais Santos Lopes Gama

Chefe de Ouvidoria — RA-VP



