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OUVIDORIA

ADMINISTRACAO REGIONAL DE VICENTE PIRES
RA-VP



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

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:

Maria Lucia Monteiro de Paula

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 01/07/2021 a 30/09/2021.



DADOS ESTATISTICOS DO SISTEMA OUV-DF

Observamos que cerca de 73,7% das demandas foram respondidas, sendo 17,5%
classificadas como RESOLVIDAS e 5,3% classificadas como NAO RESOLVIDAS.

Aqui cumpre esclarecer que grande parte da populagao tem dificuldade em acessar o
sistema e dar a demanda como resolvida, o que dificulta e deixa o maior percentual como
respondida.
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1) Total de manifestagGes recebidas no periodo
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Verificamos o registro total de 57 (cinquenta e sete) manifestagdes recebidas pela
unidade da Ouvidoria Seccional. Desse total, observa-se um decréscimo no numero de
manifesta¢des recebidas no decorrer do trimestre:

v' 26 (vinte e seis) manifestacdes no més de julho;
v' 17 (dezessete) manifestacdes no més de agosto; e
v' 14 (quatorze) manifestacdes no més de setembro.

Tal situacdo deve-se ao fato da gestdao desta Administracdo Regional atuar de forma
proativa, com a equipe da Coordenacdo de Obras e Manuten¢dao e Coordenadores de Rua
buscando solucionar as demandas da populagdo, antes que elas cheguem a Ouvidoria.



2) Formas de Entrada

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

26 registros feitos pela INTERNET, representando 46%;

18 registros feitos PRESENCIALMENTE, representando 32%;
12 registros feitos por TELEFONE, representando 21%;

01 registros feitos por MiDIA, representando 2%.
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3) Classificagao

Do total de 57 (cinquenta e sete) manifestagdes, observa-se que tivemos maior
numero de Solicitagdes, conforme demonstrado nos graficos abaixo:
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4) indice de cumprimento do prazo de resposta da Ouvidoria

Observa-se um indice de 100% (cem por cento) de cumprimento do prazo de resposta
da Ouvidoria neste terceiro trimestre de 2021.

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

solicitados s&o: tapa buraco/manutencgio de vias publicas, servidor publico e coleta de entulho
disposto irregularmente.

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Tapa buraco - manutencéo de vias publ
Servidor Publico
Coleta de entulho disposto irregularm
Servico prestado por 6rgdo/entidade d I 4
Estacionamento Publico |G 3

Recolhimento de galhos e troncos de & 2
Atendimento ao cidaddo em orgdo,entid 2
Boca de lobo e bueiro 2

Manutencdo em estradas,rodovias |2

Quebra-molas 2

Cabe destacar que grande parte (75%) das manifestacdes com assunto “Servidor
Publico”, trata-se de Elogios da popula¢do aos servidores da Administracdo Regional.

6) Resolutividade

O indice de resolutividade no 32 trimestre foi de 79% (setenta e nove por cento). Este
indice representa a avaliacdo do atendimento da demanda pelo préprio cidadao.

Importante ressaltar que grande parte da populacdo tem dificuldade em acessar o
sistema e dar a manifestacdo como resolvida, o que dificulta o crescimento do nosso percentual
de resolutividade, mesmo tendo sido atendida a manifestacao.

INDICE DE 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.

Observa-se um indice de 96% (noventa e seis por cento) de satisfagdo com o servigo de
Ouvidoria e 100% (cem por cento) de satisfacdo com o atendimento. O que comprova o
aprimoramento dos servigos prestados por esta Ouvidoria junto a populagcao de Vicente Pires.

INDICE DE RESOLUTIVIDADE & INDICE DE SATISFAGAO COM O & INDICE DE RECOMENDAGAO
SERVICO DE OUVIDORIA

INDICE DE SATISFAGAO COM O & INDICE DE SATISFAGAO COM O & SATISFAGAO COM A RESPOSTA

ATENDIMENTO SISTEMA
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DADOS ESTATISTICOS

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

§) esic

] // Sistema Eletrénico do Servigo de Informagdo ao Cidadio
-

No periodo de julho a setembro de 2021 foram solicitados 05 (cinco) pedidos de
informacdo. Sendo todos respondidos dentro do prazo, conforme demonstrado no quadro
abaixo:

(Saso queirs outra classficacso. cligue no fitulo da coluna cormrespondents
Agdes | Protocolo (')rga"io Superior \?'lrr?fl?lado gﬁrt?::a E;::?ji‘::lgento Situacao Nome do Solicitante
oedir | 00366000009202112 | Giministtactio Reglonal de. | 20007/2021 | 10/08/2021 Responiido | 1000 Jasivan Mictiado
oedar | 00365000010202139 | Giministtacao Regional de. | 140872021 | 0610972021 Respondido | EAZIAC OF OLIVEIRA
o | 00386000011202183 ﬁi’g:;fg?{gi” Regianalds; || _ 24/08/2021 1310912021 Respondido ESEQEGEBPAREC'DA DG
onr | 00366000012202128 | Qdministracio Regional de | 300082021 | 2010972021 Respondido | SO10 D ABREU JAYME
oo | 00366000013202172 | (dminisitacio Reglonal de | 01/09/2021 | 21/09/2021 Respondido | Camila Queiroz Améncio




DADOS COMPARATIVOS — OUV-DF

12 trimestre 292 trimestre 32 trimestre
Total de manifestagoes 48 117 57
Resolutividade 35% 80% 79%
Recomendacao do 74% 100% 100%
servico de ouvidoria
satisfagdo como 65% 100% 97%
servigco de ouvidoria

CONSIDERACOES FINAIS

O Gabinete da Administracdao Regional, junto com a Assessoria de Comunicagdo 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 arelacdo entre
a administragdo pubica e o cidad3do, para que este sinta-se parte da gestao publica.

Desta maneira, esta ouvidoria busca estabelecer um padrdao de comunicagdo, com
atendimento humanizado e personalizado, de forma a atender de prontiddo e da melhor
maneira possivel seus cidaddos, acolhendo suas demandas e manifestacées de forma rapida e
eficaz, buscando assim garantir a melhoria dos servigos publicos prestados e o bem-estar social.

Brasilia, 07/10/2021

Patricia Tais Santos Lopes Gama

Chefe de Ouvidoria — RA-VP



