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OUVIDORIA

ADMINISTRACAO REGIONAL DE VICENTE PIRES
RA-VP



Periodo 01/04/2021 a 30/06/2021

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 relatério tem por objetivo demonstrar a equipe de gestdo os dados
estatisticos, referentes as demandas apresentadas junto a esta Ouvidoria Seccional e que sdo
de competéncia da Administracdo Regional de Vicente Pires, no periodo compreendido entre
01/04/2021 a 30/06/2021.
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DADOS ESTATISTICOS - SISTEMA OUV-DF

1) Total de manifestagées recebidas no periodo

Manifestacoes Registradas

Total: 117

4 - 2027

5 - 2021

@ Manifestacbes por més

6.- 2021



2) Formas de Entrada

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

v’ 21 registros feitos pela INTERNET, representando 30%;
v’ 17 registros feitos por TELEFONE, representando 24%;
v’ 17 registros feitos por MIDIA, representando 24%;
v’ 16 registros feitos PRESENCIALMENTE, representando 23%.
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3) Classificagao

Do total de 71 (setenta e uma) manifestacGes, observa-se que tivemos maior nimero
de solicitagOes, conforme demonstrado no grafico abaixo foram:

AN N NI NN

46 SOLICITACOES, representando 65% das manifestacdes;
12 ELOGIQS, representando 17% das manifestacgdes;

07 RECLAMAGOES, representando 10% das manifesta¢des;
04 SUGESTOES, representando 6% das manifestacdes;

02 INFORMAGOES, representando 6% das manifestagdes.

Por Classificacao
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Solicitagdo Elogio Reclamagdo Sugestdo Informacao

Classificacao

Informagdo: 3 % \
Sugestio: 6%

Reclamagio: 10 %

Elogio: 17% —

- Solicitagio: 65 %



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 segundo trimestre de 2021.

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0% |{‘ Fora do Prazo: 0%

Mo Prazo: 100%

4

Prazo médio de respesta (em dias)

5) Assuntos mais solicitados

Do total de manifestacdes recebidas no trimestre, observa-se que os assuntos mais

solicitados sdo: tapa buraco/manutencdo de vias publicas e coleta de entulho disposto
irregularmente.

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Tapa buraco - manutengao de vias pabl... [ &

Coleta de entulho disposto irregularm e 1 2
Limpeza e conservacio |GGG
Recolhimento de galhos e troncos de a I :
Pavimentagao urbana - asfalto | 3
Atendimento ao cidadido em 6rgao,entid . :
Servidor Pablico D 3
Estacionamento Pablico |2
Erosao |2

Construgao de calgadas e,ou meio fio 2



6) Pesquisa de Satisfagdo

A pesquisa de satisfacdo é realizada pelo cidaddo. Durante o segundo trimestre esta
Ouvidoria realizou, e continua a realizar, um trabalho de conscientiza¢do junto ao cidadao, da
importancia desta pesquisa para aprimoramento dos servigos prestados. Tal trabalho vem
mostrando grande eficacia, se compararmos os percentuais obtidos no segundo trimestre em

relacdo ao primeiro.

22 trimestre

fndice de Resolutividade

Satisfacdo com o Atendimento

12 trimestre

indice de Resolutividade

35%

resolutividade

Satisfacdo com o Atendimento

indice de satisfacdo com o servico de Ouvidoria

100 %

satisfagio

Satisfacao com o Sistema

fndice de satisfacio com o servico de Ouvidoria

65 %

satisfagio

Satisfacao com o Sistema

84 %

sistema

fndice de Recomendacio

Satisfacdo com a Resposta

100 %

resposta

fndice de Recomendacio

Satisfacdo com a Resposta

45 %

resposta

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.

Nossa equipe de Ouvidoria zela pela qualidade dos servicos prestados, tendo a tarefa
de entrar em contato com o cidaddo e orienta-lo a responder a pesquisa de satisfacdo.



DADOS ESTATISTICOS

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

Sistema Eletrénico do Servigo de Informagdo ao Cidaddo

i e-SIC

-——

No periodo de abril a junho de 2021 foram solicitados 02 (dois) pedidos de informacao.
Sendo todos respondidos, conforme demonstrado abaixo:

Caso queira outra classficacde, cligue no titulo da caluna cormespondente

= ey - ()rgéc Data de Prazo de ¥ i Nome do
Hant || RE IR Digan supeelng Vinculado Abertura Atendimento Sliliacn Solicitante
Q, r o Administracio Regional de 3 — SRR — . Agatha Vitor de
petanar | 00366000006202171 Vicente Pires 2210412021 12/05/2021 Respondido Oiiveira
Agatha Vitor de

AN C o gonat e s 2610412021 1710572021 Respondido | Ag2th
Oliveira

Q -
o | 00366000007202115 Vicents Pires

DADOS COMPARATIVOS — OUV-DF

12 TRIMESTRE 22 TRIMESTRE
TOTAL DE MANIFESTAGOES 48 117
RESOLUTIVIDADE 35% 80%
RECOMENDAGAO DO o o
SERVICO DE OUVIDORIA 4% 100%
SATISFAGAO COM O o o
SERVICO DE OUVIDORIA 65% 100%




CONSIDERACOES FINAIS

A Administracdao Regional organizou um canal de comunica¢dao com os moradores da
cidade, via WhatsApp, e delegou a servidores a funcdo de coordenadores destas localidades.
Esta Ouvidoria reforca nestes grupos, através da Assessoria de Comunicacdo e dos
Coordenadores, a importancia da participacdo dos moradores, nos canais de atendimento de
Ouvidoria.

Em 19/04/2021, foi realizada uma reunido, na Biblioteca desta Administracdo, para
apresentacdo da nova Chefe de Ouvidoria, resultados da pesquisa de satisfacdo, rank do Orgdo
e sugestdes de melhoria. A reunido contou com a presenca do Administrador Regional, Chefe
de Gabinete, Assessores, Coordenadores, Protocolo e equipe da Ouvidoria, conforme fotos a
seguir:




Na ocasido, esta Ouvidoria preparou um lanche e a distribuicdo de bombons, com
intuito de estreitar as relagdes de trabalho, a divulgacdo dos canais de atendimento e a
colaboracdo dos servidores junto as demandas de Ouvidoria.

viboriny

5 www.nuv.df.gnv.hr

Brasilia, 06/07/2021

Patricia Tais Santos Lopes Gama

Chefe de Ouvidoria — RA-VP



