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O PAPEL DA OUVIDORIA

OUVIDORIA
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CLIENTE INTERNO “ .

ADMINISTRACAO

OUVIDORIA

Atua como FERRAMENTA
DE GESTAO e aceladora
de BOA GOVERNANCA

Coleta, armazena e trata dados para

elaboracdo dos instrumentos de gestao:

. RELATORIOS TRIMESTRAIS
. PLANO DE ACAO
. PROJETOS DE OUVIDORIA

Funciona como uma camera fotografica
que consegue capturar e retratar a
percepcdo do cidaddo em relacao ao
servico publico

o “ CLIENTE EXTERNO

CIDADAO

OUVIDORIA

Atua como “ponte” de
relacionamento entre
estado e cidadaos

Apresenta-se como a voz do cidaddo,
compatibilizando as normas e a
realidade da sociedade

Possibilita que o cidaddo exerca seu
direito de participar na administracdo
publica



SOBRE 0S DADOS UTILIZADOS

Os dados deste relatorio referem-se aos
resultados apurados no periodo de
01/01/2022 a31/12/2022,

Também serdo usados os dados referentes
ao ano de 2021 a fim de comparac¢ao dos
resultados da amostra.

OS  DADOS  AQUI  APRESENTADOS
ENCONTRAM-SE DISPONIVEIS PARA
CONSULTA E PARAMETRIZACAO NO PAINEL
DA OUVIDORIA DO DISTRITO FEDERAL, NO
ENDERECO http://painel.ouv.df.gov.br/




%) PRAZO DE RESPOSTA

CUMPRIMENTO PRAZO MEDIO

DE PRAZO DE RESPOSTA

2021 98% 8,4 dias

2022 98,5 % 9 dias

Apesar de o prazo ser de até 20 dias, gracas a agilidade da equipe da COEX é
possivel que seja dada a resposta na metade do tempo. No entanto esta
Ouvidoria tem observado que as demandas de tapa-buracos devem ser
respondidas apenas apods a conclusdao da demanda, ou 0 mais proximo
possivel do prazo final.

Ainda que seja informado ao cidadao que sua solicitacao sera atendida em
até 20 dias Uteis, ocorre de 0 mesmo receber a pesquisa de avaliagdo com a
seguinte pergunta: "Sua solicitacdo foi atendida?". Parte dos cidaddos
desconsidera o compromisso firmado na resposta, na qual Ihe é informado
que ja foi inserido no cronograma e sera executado, e responde a pesquisa
informando que NAO foi atendido.

Como estratégia para diminuir a possibilidade de o cidaddo receber a
pesquisa antes da execu¢do, optamos por responder quando for efetivado o
servico. Caso no 18° dia ndo tenha sido possivel concluir o servico, entdo a
resposta é inserida como compromisso de execuc¢do.
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Junho 31 21
Julho 17 27
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gosto 24
Setembro 14 21
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Outubro 18 3
Novembro
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SASONALIDADE DAS DEMANDAS
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TAPA -BURACOS é o servico mais demandado, com
picos nos meses de mar¢co e novembro de 2022 e
picos nos meses de abril e dezembro em 2021.

Também é o indice de satisfacao mais baixo ‘
dentre os avaliados na Administracao de

Arniqueira: 829%p Enquanto coletafoi 4(0%

4. o A execucdo do servico depende do fornecimento

-/ de massa asfaltica pela NOVACAP e o atraso ou
C falta impactam negativamente nas avalia¢oes.




A IMPORTANCIA DA AGILIDADE NO

ATENDIMENTO AS DEMANDAS DE
OUVIDORIA

@ Quando o cidadao registra uma demanda ele recebe uma
pesquisa de satisfacdo assim que sua resposta lhe é
enviada.

@ C£m média 25% dos usuarios respondem essa pesquisa.

@ Quanto maior o0 grau de instrucdo, maior a chance de esse
cidaddo responder a pesquisa.

@ O ranking de resolutividade das Ouvidorias do Distrito
Federal utiliza essas informacdes.
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Sugere-se que nos meses de agosto e outubro seja feito um
trabalho preventivo nas vias de Arniqueira, identificando
pontos criticos e reparando as pequenas fissuras que com as
enxurragadas podem tornar-se buracos profundos.

Sugere-se ainda que seja feito o calculo estimado da
quantidade de massa asfaltica necessaria para o més de
novembro e que seja comunicado a Novacap e SECID a fim de
subsidia-los com informacdes que possam auxiliar no
planejamento da producdao e distribuicido e ainda no
provisionamento de massa asfaltica para a RA de Arniqueira.



CANAIS DE ENTRADA

TELEFONE PRESENCIAL
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Destagque para a
media de
atendimento

presencial que
for 3 vezes
maior em 2022
em comparacao
ao ano de 2021




TIPOLOGIA DAS DEMANDAS
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-3.9% =-2,26% -39% -3,5%

A Solicitacdo continua sendo a tipologia mais utilizada pelo
cidaddo e sofreu pouca variacao em relacao a 2021, apenas
2,26%.

Entendemos que o aumento de denuncias podem estar
relacionadas ao periodo eleitoral uma vez que ocorreram no
periodo entre julho e setembro.

Apesar da queda no numero de elogios, a resolutividade anual foi
maior em 2022 (87%) do que em 2021 (85%), 0 que aponta para o
fato de que ndo esta necessariamente vinculado a diminuicdo na
qualidade dos servicos.



CLASSIFICACAO POR
ASSUNTOS

@—1
‘ E 2 COLETAS

2021 124 130

+4% -19%

Como no ano anterior, a maior demanda
continua sendo em relacdo ao assunto
. TAPA-BURACOS com 129

s . . ~ .
g e - manifestacbes  atendidas, o que
7 corresponde a 47%. Em segundo lugar,
&y
w 0 servico mais demandado foi
D = 5.

coleta de entulhos que teve 14% dos

registros, seguido da coleta de

cAssn TN @inserviveis com 12% das manifestacdes.

Portanto, a seguir detalharemos estes

assuntos  analisando-os  tanto
quantitativa como qualitativamente.
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2022

TAPA - BURACOS

126

82% Manifestacdes
0/
38,8%
RESOLUTIVIDADE Das demandas recebidas
ANUAL
1° Trim 2" Trim 3" Trim 1° Trim
Resolutividade g%, 100%
Satisfacao com
a Ouvidoria g Nt
Recomendacado 2 100%
Qualidade
da Resposta %  00%



COLETA DE INSERVIVEIS,
ENTULHO E PODAS

103

Manifestacoes

31,4%

RESOLUTTVIYADE ANUAL Das demandas recebidas

N

\

Resolutividade

Satisfacao com
a Resposta

Recomendacao

Qualidade
da Resposta

O servico de coleta oferecido pela RA tem agradado
muito o cidaddo. A satisfacdao do usuario permanece em
100%. Cabe observar que é feito um trabalho
personalizado de marcacao para o recolhimento de
inservivel, entulho e podas. A Coex entra em contato
com o morador e agenda o dia e o periodo da retirada.
Nesse sentido aproveitamos para parabenizar toda
COEX por seu comprometimento e agilidade na
execucdo das coletas e no agendamento.

1° Trim 2" Trim 3" Trim 4° Trim

100% 100%

100%

100% 100% 00%,

'

100% 100% 00%,

.

100%

C

100% 00%



VISAO GERAL

2021 2022

Resolutividade 5%
Satisfagdo com x

o 94% | @
Ouvidoria

Recomendacdo 94% 94%

Satisfacdo com P04
a Resposta W

POSICAO DA RA XXXIII
NO RANKING

O Painel de Ouvidorias
exibe um ranking em tempo real com a participac¢do de
todas as ouvidorias do Distrito Federal. Ecerramos o
ano ocupando a 14? posicao entre todas as Ouvidorias
do DF e entre as 5 Administragcoes com melhor
resolutividade.



CAPACITACAO

Em 2022 a titular desta Ouvidoria concluiu o Programa de Formacdo
Continuada ofertado pela Controladoria Geral do Distrito Federal tendo
concluido os 15 cursos obrigatérios para a obter a "Certificagdo em
Ouvidoria Publica - SIGO-DF".
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207 HORAS

De capacitacao profissional
em 2022

Participacao da Ouvidoria nos
seguintes eventos:

/ 1° Seminario - Defensoria na luta antirracista

\/ 1° Encontro Nacional dos ouvidores do Saneamento
/ 4° Encontro de Corregedorias do DF

/ Forum de Governanca da CGDF

/ VI Semana de Controle da CGDF



TREINAMENTOS CONCLUIDOS

1.Formacao em Quvidoria (EAD)
2.Assédio na Administracao Publica (EAD)
3. Transparéncia, Ftica e Controle social (EAD)
4. Gestdo de Riscos e Integridade
5.Qualidade da Resposta em Ouvidoria
6.Gestdo da informacdo e relatérios de Ouvidoria
/.Lei Geral de Protecdo de Dados aplicada as Ouvidorias Publicas
8.Planejamento Estratégico em Ouvidoria
9.Gestdo de Conflitos em Ouvidoria
10. Atendimento Inclusivo em Ouvidoria
11. Anélise de Denuncia no Ambito Correcional
12. Atendimento em QOuvidoria (casos complexos)
13. Relatoérios de Ouvidoria
14. Comunicacao no ambiente de Quvidoria
15. Linguagem simples
16.Resolucao de Conflitos ENAP
17.Tratamento de denuncias em Ouvidoria ENAP
18.Gestao em Ouvidorias ENAP



METAS ESTABELECIDAS
NO PLANO DE ACAO 2022

META 1°TRIM 2° TRIM 3° TRIM 4° TRIM 2022
1. SATISFAGA
F?ESCF%“QT/Z 88% 84% 93% 91% 100% 86%
2
QUANTIDADE
DE o, 0, 0, o, O, o
MANIFESTACO 15% 29% 29% 22% 12% 25%
ES AVALIADAS
3.
RESOLUTIVIDA
O 82% 89% 67% 100% 73% 82%
“TAPA
BURACOS”
4. INDICE DE AVES(A)DO
TRANSPARENC o)
A ATIVA 100% 100% 98% DEVIDO AO 100% 100%
PERIODO
ELEITORAL
5.
ADEQUACAO
DA CARTA DE 100% 100% 100% 100% 100% 100%

SERVICOS



ACOMPANHAMENTO DAS METAS
ESTABELECIDAS NO PLANO DE ACAO 2022




CONSIDERACOES

Segundo os dados analisados, o atraso ou ndo atendimento de demandas
relacionadas ao assunto tapa-buracos € a principal causa de queda na
satisfacdo do cidaddo. E importante que a andlise do contexto considere 0s
seguintes pontos:

1. O principal servico demandado € o de tapa-buracos;

2. A execucdo depende diretamente da massa asfaltica produzida e
entregue pela Novacap;

3. Atrasos no fornecimento impactam diretamente na execuc¢do e
indiretamente na satisfacdo do cidadao, e ainda, que

4. No momento em que recebe a resposta da ouvidoria o cidaddo ainda
ndo teve a percepc¢do visual do atendimento de sua demanda.

Apesar dos desafios pontuados, destaca-se o comprometimento da
Coordenacdo Executiva - COEX, no atendimento agil das demandas.



CANAIS DE ATENDIMENTO
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|www§ www.participa.df.gov.br




