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OUVIDORIA

ADMINISTRACAO REGIONAL DE VICENTE PIRES
RA-VP



Periodo 01/01/2022 a 31/03/2022

Governador:

Ibaneis Rocha
Controlador-Geral:

Paulo Wanderson Moreira Martins
Ouvidora Geral:

Cecilia Souza Fonseca
Administrador Regional:
Admilson Teixeira

Chefe da Ouvidoria:

Patricia Tais Santos Lopes Gama
Equipe da Ouvidoria:

Maria Lucia Monteiro de Paula

Ana Cristina de Sousa Pereira

O presente relatério tem por objetivo demonstrar a equipe de gestao os dados
estatisticos e analise desses dados, referentes as demandas apresentadas junto a esta
Ouvidoria Seccional, de competéncia da Administragao Regional de Vicente Pires, no
periodo compreendido entre 01/01/2022 a 31/03/2022.



DADOS ESTATISTICOS DO SISTEMA OUV-DF

De um total de 59 manifestacGes apresentadas no periodo, observamos que cerca de
15,3% foram classificadas como RESOLVIDAS, 6,8% classificadas como RESOLVIDAS APOS
RESPOSTA COMPLEMENTAR e 13,6% como NAO RESOLVIDAS.

Aqui cumpre esclarecer que grande parte da populagao tem dificuldade em acessar o
sistema e dar a demanda como resolvida. Diante disso, temos 64,4% de manifesta¢des
respondidas que ndo foram avaliadas pelo cidadao.
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1) Total de manifestacdes recebidas no periodo
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Foram recebidas pela unidade da Ouvidoria Seccional 59 (cinquenta e nove)

manifesta¢des no periodo. Desse total, observa-se um aumento no nimero de manifestaces
recebidas no decorrer do trimestre, sendo:

v 15 (quinze) manifestacdes no més de janeiro;
v/ 27 (vinte e sete) manifestacdes no més de fevereiro; e
v' 17 (dezessete) manifestacdes no més de marco.

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:

25 registros feitos pela INTERNET, representando 43%;

17 registros feitos por TELEFONE, representando 40%;

16 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: 40 %

INTERNET: 43 %
MIDIA: 2 %
PROTOCOLO: D %

3) Classificagao

Quanto a classificacdo das manifestagdes, registrou-se maior nimero de
SOLICITACOES, conforme demonstrado no grafico abaixo:
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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 primeiro trimestre de 2022.

Nota-se que o prazo médio de resposta é de apenas 06 (seis) dias.
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Prazo médio de resposta (em dias)

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0%  Fora do Prazo: 0%

5) Assuntos mais solicitados

Conforme grafico a seguir, observamos que os assuntos mais recorrentes e demandados
do primeiro trimestre de 2022 foram:

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Tapa buraco - vias publicas (e 16
Coleta de entulho (resto de obra) em [
Servidor Piblico I 7

Coleta de inserviveis (moveis e equip... ((INEGEGED 3

Coleta de galhos e troncos de arvores... (D 3
Ponto de encontro comunitdrio - PEC (D 2
Biblioteca publica (D 2
Queimadas em terrenos particulares (D 2

Obra publica em vias publicas (D 1

Construcdo de calcadas @D 1



Diante disso temos:

1. Tapa buraco/manutencio de vias publicas
16 manifestacoes, representando 34,8% do total de manifestacdes do periodo.
Desse total, 13 (81,3%) sdo solicitagdes e 03 (18,8%) reclamagdes.
Cabe acrescentar que o assunto “tapa buracos” obteve um percentual de
resolutividade de 75% nesse primeiro trimestre.

RESOLUTIVIDADE

2. Coleta de entulho disposto irregularmente
09 manifestagdes, que representa 19,6% do total de manifestag¢des, sendo 100% na
tipologia solicitacado.
Tal assunto obteve um percentual de 86% de resolutividade nesse primeiro
trimestre.

RESOLUTIVIDADE

3. Servidor Publico
07 manifestagdes, representando 15,2% do total de manifestacdes.

Desse total, 06 sao classificadas como elogio e 01 como denuncia.



CLASSIFICACAO

1

Elogio Dendncia

Cabe destacar que, por se tratar de elogio e denlncia ndo existe percentual de
resolutividade.

6) Resolutividade

O indice de resolutividade no 12 trimestre foi de 62% (sessenta e dois por cento). Este
indice representa a avaliacdo do atendimento da demanda pelo préprio cidadao.

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 manifestacGes.

RESOLUTIVIDADE

7) Pesquisa de Satisfagao

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



Diante disso, registrou-se um indice de 80% (oitenta por cento) de satisfacdo com o
servico de Ouvidoria e 88% (oitenta e oito por cento) do indice de recomendagdo. O que
comprova o aprimoramento dos servigcos prestados por esta Ouvidoria junto a populagdo de

Vicente Pires.
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DADOS ESTATISTICOS

SISTEMA ELETRONICO DO SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO — e-SIC
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1 Sistema Eletrdnico do Servigo de Informagao ao Cidaddo

No periodo de janeiro a marco de 2022 foram registrados 03 (trés) pedidos de
informacdo. Sendo todos respondidos dentro do prazo, conforme demonstrado no quadro

abaixo:
. = . Orgéo Data de Prazo de S L
Agdes | Protocolo Orgao Superior Vinculado P Atendimaiito Situagao MNome do Solicitante
.8 | o0366000001202229 air:::fgf‘rgi” Regional de 0410172022 2410112022 Respondido g:jgi?ﬁa’edda da Silva
oeidbr | 00366000003202218 | (minisitaco Regional de 22/0312022 11/04/2022 Respondido | phiago Femandes Costa

CONSIDERACOES FINAIS

A equipe de Ouvidoria, junto com o Gabinete da Administracdo Regional e seus
Coordenadores de Rua, vem reforcando a importancia da participacdo dos moradores, através

dos canais de atendimento de Ouvidoria.



Buscamos estabelecer um padrao de comunicacdao, com atendimento humanizado e
personalizado, de forma a atender de prontiddo e da melhor maneira possivel seus cidadaos.
Acolhemos suas demandas e manifestacGes de forma rapida e eficaz, buscando assim garantir a
melhoria dos servigos publicos prestados e o bem-estar social.

Importante destacar que no 12 trimestre do ano houve periodo de férias do Ouvidor
Titular e da equipe de ouvidoria. Tal situagdo impossibilitou a Ouvidora Substituta atender de
forma mais eficaz a todas as demandas do setor, o que colocou a nossa resolutividade abaixo da
meta estipulada em nosso Plano de Ac¢do para o ano de 2022.

Entretanto, os resultados satisfatérios nos indices de satisfacdo com o atendimento e
com o servico de ouvidoria refletem o compromisso desta Ouvidoria e das unidades técnicas da
Administracdo de Vicente Pires em atender de maneira mais efetiva e eficaz as demandas vindas
dos cidaddos do Distrito Federal.

Brasilia, 29/07/2022

Patricia Tais Santos Lopes Gama
Chefe de Ouvidoria

Administracao Regional de Vicente Pires



