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O presente relatério tem por objetivo apresentar os principais nimeros e indices
referentes a Administragao Regional de Vicente Pires, no periodo compreendido entre
01/01/2021 a 31/12/2021.
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DADOS ESTATISTICOS DO SIGO-DF

Fonte: Painel Ouv-DF

DEMANDAS DA OUVIDORIA

De um total de 224 (duzentos e vinte e quatro) manifesta¢des apresentadas no periodo,

observamos que cerca de 14,3% foram classificadas como RESOLVIDAS, 5,8% classificadas 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 um percentual de 77,2% de
manifesta¢des respondidas que nao foram avaliadas pelo cidadao.

SITUAGAO
5.8%
14.3%

77.2%

== Respondida == Resolvida

== NJo Resolvida == Resolvida apods resposta complementar
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1) Total de manifestacdes recebidas no periodo

EVOLUGCAO MENSAL
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Foram recebidas pela unidade da Ouvidoria Seccional 224 (duzentos e vinte e quatro)
manifestacdes no decorrer do ano de 2021. Desse total, foram registrados os seguintes
guantitativos mensais:

20 (vinte) manifestagdes no més de janeiro;
18 (dezoito) manifestagdes em fevereiro;
10 (dez) manifestagdes em margo;

19 (dezenove) manifestagdes em abril;

30 (trinta) manifestagdes em maio;

21 (vinte e uma) manifesta¢des em junho;
26 (vinte e seis) manifestagdes em julho;

17 (dezessete) manifestagcdes em agosto;
14 (quatorze) manifestacGes em setembro;
14 (quatorze) manifestagGes em outubro;
17 (dezessete) manifestagdes em novembro; e
18 (dezoito) manifestacbes em dezembro.

AN N NN N Y U N N N NN

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

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

AN

FORMAS DE

120

100

101 registros feitos pela INTERNET, representando 45,1%;

60 registros feitos por TELEFONE, representando 26,8%;

44 registros feitos PRESENCIALMENTE, representando 19,6%;
19 registros feitos por MIDIA, representando 8,5%.

ENTRADA
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INTERNET TELEFONE PRESENCIAL MIDIA

3) Classificagao

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

CLASSIFICAGAO
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Solicitacao

42
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Reclamacao Elogio Sugestdo Informacao Dentncia
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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 no decorrer do ano de 2021.

Nota-se que o prazo médio de resposta é de apenas 5,8 dias.

INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO
DE RESPOSTA

= NO prazo == Fora do prazo

== Vencidas

PRAZO MEDIO DE RESPOSTA
Q)
S.8

DIAS
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5) Assuntos mais solicitados

Do total de manifestacdes recebidas ao longo do ano de 2021, observa-se que os
assuntos mais recorrentes e demandados sdo: 1. coleta de entulho disposto irregularmente; 2.
tapa buraco/manutencgio de vias publicas; e 3. servidor publico.

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Coleta de entulho disposto irregularm... | 45
Tapa buraco - manutencdo de vias pabl... | EEEEGEGEGEGEEEEEEE— 41
Servidor Publico NG 15
Servico prestado por drgdo/entidade d I 10
Recolhimento de galhos e troncos de a I 10
Limpeza e conservacdo D7
Boca de lobo ou bueiro ou caixa 6
Pavimentacdo urbana - asfalto |5
Quebra-molas |5
Atendimento ao cidaddo em o6rgdo,entid 5

5 10 15 20 25 30 35 40 45

Cabe destacar que grande parte (66,7%) das manifestacGes com assunto “Servidor
Publico”, refere-se a ELOGIOS da populacdo ao Administrador e servidores da Administragdo
Regional, o que confirma o comprometimento dessa gestdo em oferecer um servigco publico de
qualidade aos moradores de Vicente Pires.

6) Resolutividade

O indice de resolutividade no ano de 2021 foi de 75% (setenta e cinco 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
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7) Pesquisa de Satisfagao

A pesquisa de satisfacdo é realizada pelo cidaddo. 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 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.

indice de Resolutividade

75%

resolutividade

Satisfacdo com o Atendimento

indice de satisfagdo com o servigo de Ouvidoria

Satisfacdo com o Sistema

DADOS COMPARATIVOS — OUV-DF

indice de Recomendagio

Satisfacdo com a Resposta

12 trimestre 22 trimestre 32 trimestre 42 trimestre

Totalde 48 117 57 49
manifestagdes
Resolutividade 35% 80% 79% 82%
Recomendacgo do 74% 100% 100% 100%
servico de ouvidoria

isfach
Satisfagdo como 65% 100% 97% 91%
servico de ouvidoria
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DADOS ESTATISTICOS
SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO - SIC 2021

Sistema Eletrdnico do Servigo de Informaglo ao Cidadio

§) esIC

O Servico de Informacgdes ao Cidadao — SIC é mais um servico prestado pelas Ouvidorias
do GDF. Através deste servico a populacdo podera ter acesso a qualquer informagdo produzida
e armazenada pelo Estado. E um direito do cidad3o, garantido pela Constituicdo Federal.

O cidadao pode solicitar informacgdes sobre as a¢des, gastos, documentos, processos e
tudo mais que for de competéncia do Governo do Distrito Federal. E dever do Estado garantir o
direito de acesso a informagao.

No periodo de janeiro a dezembro de 2021 foram registrados 16 (dezesseis) pedidos de
informacdo no sistema e-SIC, conforme demonstrado no quadro a seguir. Sendo todos
respondidos dentro do prazo.
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o - Orgéo Data de Prazo de - =

Protocolo Orgao Superior Vinculado Abariiia e Situagao
00366000001202148 | AAdministracdo Regional de 2810172021 17/02/2021 Respondido

Vicente Pires
00366000002202192 | \dministracdo Regional de 10/02/2021 02/03/2021 Respondido

Vicente Pires

Administracio Regional de : p ;
00366000003202137 | (oo taca 04/03/2021 24/03/2021 Respondido
00366000004202181 | Administracdo Regional de 06/03/2021 29/03/2021 Respondido

Vicente Pires
00366000005202126 | Administracdo Regional de 10/03/2021 30/03/2021 Respondido

Vicente Pires

Administracio Regional de .
00366000006202171 | oo taca 2210412021 12/05/2021 Respondido
00366000007202115 | Administracdo Regional de 261042021 17/05/2021 Respondido

Vicente Pires
00366000009202112 | Administracdo Regional de 20/07/2021 10/08/2021 Respondido

Vicente Pires

Administracio Regional de 3 p .
00366000010202139 | (oo Lac 14/08/2021 06/09/2021 Respondido

Administracic Regional de :
00366000011202183 | oo Lac 24/08/2021 13/09/2021 Respondido
00366000012202128 | Administracéo Regional de 30/08/2021 20/09/2021 Respondido

Vicente Pires

Administracio Regional de .
00366000013202172 | o Laca 01/09/2021 21/09/2021 Respondido

Administracio Regional de : ;
00366000015202161 | oo e 08/10/2021 01/11/2021 Respondido
00366000016202114 | Administracdo Regional de 28/10/2021 17/11/2021 Respondido

Vicente Pires

Administracic Regional de : .
00366000017202151 | oo Lac 1711112021 07/1212021 Respondido
00480000004202175 | Administracdo Regional de 07/01/2021 01/02/2021 Respondido

Vicente Pires

CONSIDERACOES FINAIS

A Quvidoria é um espago para que o cidadao possa se relacionar com o Governo do
Distrito Federal de forma direta e efetiva. Esta Ouvidoria Seccional, junto com o Gabinete do
Administrador, a Assessoria de Comunica¢do e os Coordenadores de Rua, vem reforgando a
importancia da participacdo dos moradores, através dos canais de atendimento de Ouvidoria.

Além disso, adotamos um atendimento personalizado (contato telefénico imediato e
por aplicativo de mensagens — WhatsApp), com o objetivo de estreitar a relacdo entre a
administracdo e o cidaddo, para que este sinta-se parte da gestdo publica.
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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 manifestacées de forma rapida e eficaz para
garantir um servico publico de qualidade e o bem-estar social.

Brasilia, 31/01/2022

Patricia Tais Santos Lopes Gama

Chefe de Ouvidoria — RA-VP



