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RELATORIO OUVIDORIA 12 TRIMESTRE 2022 - RA-NB
01/01/2022 - 31/03/2022

1- INTRODUCAO
1.1 - Apresentag¢ao da Ouvidoria
1.1.1 - Da Ouvidoria

A Ouvidoria é um espaco para o cidad3do se relacionar com o Governo do Distrito Federal,
de forma a garantir sua participa¢do na melhoria dos servigos publicos prestados, objetivando uma melhor
gualidade de vida.

1.1.2 - Do Papel da Ouvidoria

Cada 6rgdo publico do GDF (AdministragGes Regionais, Secretarias, Empresas Publicas,
Autarquias e Fundagdes) conta com uma unidade de ouvidoria especializada, com a finalidade de cadastrar,
analisar e tramitar as manifestagdes recebidas (solicitacdes, reclamacgdes, sugestoes, elogios, denuncias e
informagdes), assim como acompanhar o andamento até a resposta final, que serd repassada ao cidaddo no
prazo maximo de 20 dias. Em caso de denuncia poderdo cadastrar, triar e encaminhar o registro para a
Ouvidoria Geral.

Além das atribuicGes ja explanadas, as ouvidorias também atuam como Servico de
Informacgdo ao Cidaddo - SIC, por intermédio da plataforma e-SIC, no qual os cidad3os podem facilmente
acessar.

1.1.3 - Do Plano de Agdo para Atendimento das Demandas na RA-NB

A ouvidoria da Administracdo Regional do Nucleo Bandeirante desenvolveu um sistema
interno para organizar todas as manifestaces protocoladas no sistema OUV-DF.

Desta forma, nas agBes executadas a equipe da ouvidoria consegue otimizar tempo e
economizar recursos publicos, principios fundamentais para uma gestao de qualidade e resultados precisos.

1.2 - Apresentac¢ao do Relatdrio 12 TRIMESTRE 2022- Ouvidoria RA-NB

O presente instrumento trata de apresentar o relatério de atividades da Ouvidoria
Administracdo Regional do Nucleo Bandeirante, correspondente ao periodo de 01/01/2022 a 31/03/2022, no
qual constam dados estatisticos e informacGes referentes as manifestacdes protocoladas ou encaminhadas
para esta unidade.

2 - CANAIS DE RELACIONAMENTO DA OUVIDORIA

O cidad3o possui alguns canais para manifestar-se perante a Ouvidoria do GDF, sendo
mais utilizados o endereco eletrénico, o canal telefonico 162 e o atendimento presencial.



2.1 - Endereco Eletronico
Uma das maneiras de protocolar manifestacdo para ouvidoria é feita pela internet.

O cidaddo pode registrar e acompanhar suas manifestacdes no endereco eletrénico
http://www.ouv.df.gov.br, que sera direcionada ao érgdo competente.

2.2 - Ligue 162

Outra possibilidade é a central de atendimento do GDF, ligando para o numero 162, nos
dias de segunda a sexta-feira, no horario das 07hs as 21hs, que sera orientado a efetivar seu protocolo com
absoluto sucesso.

2.3 - Atendimento Presencial
Também o cidaddo conta com o espaco fisico para atendimento presencial.

Nesse caso, encontra-se disponibilizada uma sala exclusiva na Administracao Regional do
Nucleo Bandeirante para atendimento, nos dias de segunda a sexta-feira, nos horarios das 09hs as 12hs e 14hs
as 17hs.

3 - INDICE DE RESOLUTIVIDADE

Durante o primeiro trimestre de 2022, foram registrados 36 protocolos relacionados a
Ouvidoria RA-NB, dentre as tipologias de solicitagdo (27), reclamacao (06), sugestdo (1), informacdo (1) e elogio

(1).

Resolutividade

75 %

de resolutividade

A equipe da ouvidoria, se valendo dos meios legais e dos profissionais da Administracdo
Regional envolvidos, obteve um bom indice de resolutividade, sendo este 75% das demandas avaliadas pelo
cidadao.


http://www.ouv.df.gov.br/

Nio Resolvida: 6%

Resolvida: 17% “\

Respondida: 78%

4 — ASSUNTOS ABORDADOS

Diversos foram os assuntos abordados nas manifesta¢des protocoladas, dentre os quais o
de mais incidéncia fora coleta de inserviveis (mdveis e equipamentos eletrénicos), conforme observa-se na
tabela e grafico que seguem.

MAIS SOLICITADOS N2 DE DEMANDAS
Coleta de inserviveis (mdveis e equipamentos eletrénicos) 09
Tapa buraco — vias publicas 07
Parquinhos infantis 06
Coleta de galhos e troncos de arvores 04
Instalagdo e/ou manutencgdo de lixeiras 04
Manutenc¢do de bueiro/boca de lobo 03
Manutencdo de calcadas (danificadas ou irregulares) 03
Coleta de entulho em local irregular 03
Biblioteca publica 02
Tapa buraco — estradas e rodovias 02
Servidor publico 02
Planta de imodvel localizado na jurisdicdo da regido administrativa 01
Licenca eventual para eventos em espaco publico ou privado 01
Licenca de funcionamento - alvara 01
Fiscalizacdo em propaganda em area publica 01
Fiscalizacdo em contéiner, recipientes para lixo 01
Atendimento ao cidaddo em drgao, entidade publica do DF 01
Pontes e viadutos 01
PEC — Ponto de encontro comunitario 01
Uso de veiculo oficial 01
Coleta convencional de residuos 01
Regides administrativas do DF 01
Recapeamento asfaltico 01




5 -TIPOLOGIA DOS PROTOCOLOS

As manifestacGes apresentadas nas ouvidorias do GDF se distinguem em seis tipologias,
sendo as solicitagdes (SO), reclamacdes (RE), sugestdes (SU), elogios (EL) e informacdes (IN).

No primeiro trimestre de 2022, a ouvidoria da RA-NB registrou todas as tipologias, sendo
gue as solicitagdes foram demandadas em maior nimero, totalizando 67% do total protocolado.

Classificacao

Informacgado: 2 % ‘I
|

Elogio: 4 %
Sugestdo: 5 %

Reclamacdo: 23 %

~ Solicitagdo: 67 %

POR CLASSIFICACAO N2 DE DEMANDAS PERCENTUAL
SOLICITACAO 27 67%
RECLAMAGAO 06 23%
SUGESTAO 01 5%
ELOGIO 01 4%
INFORMAGAO 01 2%

6 — FORMAS DE ENTRADA

Dentre as formas previstas para protocolo das manifestagdes, verificou-se que o mais
utilizado pelos cidaddos na Ouvidoria RA-NB fora por intermédio do site da Ouvidoria Geral do DF

www.ouv.df.gov.br, totalizando 14 demandas.

Formas de Entrada Macro

~ TELEFONE: 25 %

PRESENCIAL: 36%

_~ MiDIA:0 %
PROTOCOLO: 0 %

OUVIDORIA ITINERANTE: 0%

~ INTERNET: 39%


http://www.ouv.df.gov.br/

FORMAS DE ENTRADA

www.ouv.df.gov.br - INTERNET 14
162 — CALL CENTER OUVIDORIA GERAL 09
Ouvidoria Seccional ADM/NB - PRESENCIAL 13

7 — PESQUISA DE SATISFACAO

Perfodo: 0NA01/2022 a 310372022 B Administracéo Noicleo Bandeirante - RA Vill e subunidades

indice de Resolutividade

75 %

resolutividade
o 100

indice de satisfacdo com o servico de Ouvidoria

100




indice de Recomendacio

67 %

recomendacio
o 100

Satisfacao com o Atendimento

67 %

atendimento |
0 100



Satisfacao com o Sistema

67 %

sistema
(8] 100

Satisfacao com a Resposta

100



8 - SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO - SIC

No periodo de 01/01/2022 a 31/03/2022 — 12 trimestre 2022, foram solicitados 02 (dois)
pedidos de informacdes, sendo todos devidamente RESPONDIDOS.

QUADRO COMPARATIVO 4¢ TRIMESTRE 2021 - 12 TRIMESTRE 2022

FORMA DE ENTRADA | 4° TRIMESTRE 2021 12 TRIMESTRE 2022 RESOLUTIVIDADE
e-SIC 02 02 100%
PRESENCIAL 0 0 -
OUTROS 0 0 -

Nucleo Bandeirante, 12 de maio de 2022

Claudio Lopes
Chefe da Ouvidoria RA-NB
claudio.lopes@bandeirante.df.gov.br
Tel. : 98199-1250 (Ouvidoria NB)
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