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INTRODUCAO

Cada orgdo do Governo do Distrito Federal (Administracoes
Regionais, Secretarias, Empresas Publicas, Autarquias e Fundacdes)
conta com uma Ouvidoria especializada. A Quvidoria da
Administracao Regional de Arnigueiras € uma delas.

O seu principal objetivo é efetivar o disposto no artigo 37, § 3° da
Constituicdo Federal, que regula a respeito das formas de
participacdo do usuario na administracdo publica.

Assim, o cidaddo podera registrar manifestacbes para
elogios/sugestdes/solicitacdes/reclamacdes e denuncias.

A comunicacdo efetiva entre cidaddos e orgaos promove a
democracia participativa, melhora a qualidade dos servicos, e
estabelece a formacdo de confianca e colaboracao mutuas.

A publicacdo deste relatério atende ao disposto na INSTRUCAO
NORMATIVA N° 01, DE 05 DE MAIO DE 2017,:

Art. 2°. Cabe as ouvidorias seccionais, aléem do disposto no artigo 9°
da Lein® 4.896/2012:

.VII - publicar trimestralmente no sitio institucional do 6rgao ou
entidade, os relatorios de ouvidoria;

Os dados deste relatdrio referem-se aos resultados

apurados no periodo de 01/01/2022 a 31/03/2022, 1°
trimestre de 2022.



http://www.sinj.df.gov.br/sinj/DetalhesDeNorma.aspx?id_norma=c87d4625386745569ef03028e6c79397
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ANALISE QUANTITATIVA

1° TRIMESTRE 2022

92 MANIFESTACOES RECEBIDAS

78 MANIFESTACOES REGISTRADAS

30 MANIFESTACOES AVALIADAS

PRAZO MEDIO DE 7,4 DIAS
PARA RESPOSTA

OS DADOS AQUI APRESENTADOS ENCONTRAM-SE DISPONIVEIS
PARA CONSULTA E PARAMETRIZACAO NO PAINEL DA OUVIDORIA

DO DISTRITO FEDERAL, NO ENDERECO
WWW.PAINEL.OUVIDORIA.DF.GOV.BROS




DADOS COMPLEMENTARES

Administragao Arniqueira - RA XXXIII
Manifestagdes Registradas
Respostas Definitivas
Respostas Complementares
Respostas Preliminares
Tramites
Reclassificagoes
Invalidagees

Pericdo Selecienade;

Manifestacdes Registradas Manifestacoes Tramitadas
Total: 78 Total: 28
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FORMA DE
ENTRADA

presencial 10k —Formas de Entrada Macro

OUVIDORIA ITINERANTE: 0% -
- TELEFONE: 28 %

MiDIA: 4 %
PROTOCOLO: 0 %

INTERMET: 58 %

Os meios mais utilizados para registro das demandas € a internet, via OUVDF, e em seguida
por telefone, via 162. A diferenca quantitativa entre as duas ferramentas é baixa, mas
percebe-se uma sutil migracdo do telefone para a internet. No 1° trim. de 2022 houve um
aumento no numero de registros via OUVDF em 5% enquanto houve diminui¢do no registro
via 162 tambéem em 5%.
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QUANTIDADE DE
ENTRADAS

B 1°trim. 2022 ® 1°trim 2027 ® 4°trim 2021

QTD MANIFESTACOES

125

NO 1° TRIMESTRE OBSERVAMOS UMA QUEDA NO VOLUME DE REGISTROS, EM
RELACAO AO OBSERVADO NO TRIMESTRE ANTERIOR.

COM RELACAO AO MESMO PERIODO EM EXERCICIOS ANTERIORES, OBSERVA-SE QUE
TAMBEM HOUVE QUEDA DE 10%.

MPORTANTE DESTACAR A MUDANCA DE COMPORTAMENTO DO USUARIO DO
SERVICO DE OUVIDORIA COM RELACAO AO CANAL DE ENTRADA.

OBSERVA-SE QUEDA NA UTILIZACAO DA CENTRAL 162,
ESTE MOVIMENTO DEVE SER OBSERVADO,DE FORMA A IDENTIFICAR SUAS CAUSAS,

INCLUSIVE PARA PROMOCAO DE ADEQUACOES NA DIVULGACAO DOS CANAIS
OFICIAIS DE ATENDIMENTO, A FIM DE AUMENTAR A PARTICIPACAO POPULAR.

v Crescimento do registro direto do usuario (OUV-DF),
acompanhado pela queda gradual da utilizagcdo Central.

vAumento de 5% do autoatendimento (OUV-DF)
enguanto houve queda de 5% no canal 162 (central).




CLASSIFICACAO DAS
MANIFESTACOES

SUGESTAO
3

RECLAMACAO
11

SOLICITACAO
74

Das 92 ManifestacOes recebidas, esta ouvidoria registrou 11
Reclamacdes e 1 Denuncia:

RECLAMAGOES




A Solicitacdo continua sendo a tipologia mais utilizada pelo cidadao e teve queda de 11% em
relacdo ao relatério do ultimo periodo. Ao analisar esses dados devemos considerar a relacdo
direta entre o aumento de solicitagbes de tapa buraco no inicio do periodo chuvoso,
especificamente em outubro de 2021 quando houve pico nas solicitacdes recebidas.
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CLASSIFICACAO POR
ASSUNTOS

OUTROS
10.5%

PODA DE ARVORES
4.7%

COLETA DE INSERVIVEIS
8.1%

TAPA BURACOS
46.5%

COLETA DE GALHOS
12.8%

COLETA DE ENTULHO
17.4%

O primeiro trimestre de 2022 registrou 92 manifesta¢cdes, e como nos periodos
anteriores a maior demanda continua sendo em relacdo ao assunto tapa buracos
que teve 40 manifestacdes. Em segundo lugar, o servico mais demandado é o de
coleta de entulhos que teve 15 registros, seguido da coleta de galhos e troncos
(restos de podas) com 11 manifestacdpes registradas.

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Tapa buraco - vias pablicas
de entulho (
galhos e
Coleta de inserviveis (moveis
area puablica
cdo de calcadas
trutura ur




PRINCIPAIS ASSUNTOS

TAPA - BURACOS

40

Manifestacdes

4 Reclamacdes e 36 solicitacOes

RECOLHIMENTO DE ENTULHOS

15

SOLICITACOES




Quando comparamos a proporcaoc entre 0s assuntos, 0 mais demandado continua sendo Tapa
buracos, No periodo analisado, de janeiro a marco de 2022, foram 46,5% das manifestacdes
respondidas.

O indice se mostra inferior ao do ultimo relatério que foi de 48,4%, e, também, quando
comparado ao mesmo periodo do ano de 2020, que estava em 58,3%.

Isso ndo significa que a demanda diminuiu, mas que a participagdo de outros assuntos aumentou.

= 1°trim. 2022 = 4°trim 2021
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Observa-se ainda, que no mesmo periodo de 2021 tivemos 40 solicitacdes de tapa
buracos. Enquanto no trimestre passado foram 44 e nesse trimestre registramos 49.

Importante notar também, a diminuicdo na solicitacgdo de coletas, uma vez que a
Administracdo tem adotado uma postura pro ativa em relagdo ao tema. A equipe da
administracao esta atenta as necessidades e diariamente em sua ronda técnica
consegue identificar problemas e soluciona-los com rapidez e eficiéncia. Desta forma,
as manifestacdes de recolhimento diminuiram significativamente gracas a esse
trabalho preventivo.



O grafico abaixo mostra a comparacdo entre 3 trimestres: O Ultimo trimestre de 2021,
0 1° trimestre de 2021 e o 1° de 2022. Para efeitos didaticos deste grafico todos 0s
tipos de recolhimento foram somados:

© 1°TRIM 2021 = 4°TRIM 2021 = 1°TRIM 2022

TAPA BURACOS RECOLHIMENTO



ANALISE QUALITATIVA

1° TRIM 2021 (o)

2TRIM 2021 [s1)

No periodo analisado, de janeiro a marco de 2022, das 92 manifestacdes
recebidas nesta administracao, 30 cidaddos responderam a pesquisa de
satisfacdo, aproximadamente uma amostragem de 30%.

A Administracdo Regional de Arniqueira obteve 97% de resolutividade
considerando esse contexto.

O indice se mostra superior ao do Ultimo relatorio, e, também, quando
comparado ao mesmo periodo do ano de 2020.



PAINEL DA OUVIDORIA

INDICE DE RESOLUTIVIDADE INDICE DE SATISFAGAO COM O SERVIGO DE i INDICE DE RECOMENDAGAO
OUVIDORIA

395

INDICE DE SATISFAGAO COM O ATENDIMENTO X INDICE DE SATISFAGAQ COM O SISTEMA X SATISFACAD COM A RESPOSTA

94 100 84

A Satisfacdo com a resposta € o indicador que mais demanda
nossa atencao em busca de melhoria. Atualmente em 84%, no
mesmo periodo do ano passado alcancou 94% de satisfacao
segundo os respondentes da pesquisa.

As respostas sdao produzidas pelas areas técnicas e adaptadas
pela ouvidoria quando ha necessidade de uma linguagem menos
formal. A interacao entre a Ouvidoria e as Coordenac¢des da
Administracao tem sido muito eficiente e produtiva quanto aos
prazos, estritamente respeitados. Destacamos o trabalho da
COEX e de seus servidores, que tem desempenhado um
excelente trabalho junto a Ouvidoria.



No entanto entendemos ser possivel um alinhamento
estratégico para juntos melhorarmos a satisfacdo com a
resposta.

Apesar disso, ao analisar esse indicador devemos considerar
alguns fatores de extrema relevancia para essa leitura:

1. A principal servico demandado é o de tapa-buracos;

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

3. Aresposta definitiva informa que o prazo para execu¢do do
trabalho é de até 15 dias uteis;

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

O Plano de Acdo 2022 prevé como meta 88% de satisfacao com
a resposta. A ouvidoria tém se empenhado em oferecer retorno
aos cidadaos de modo tempestivo, cumprindo com o principio
da eficiéncia, fundamental para a Administracao Publica.



METAS ESTABELECIDAS
NO PLANO DE ACAO 2022

SATISFACAO
COMA
RESPOSTA

QUANTIDADE DE
MANIFESTACOES
AVALIADAS

RESOLUTIVIDAD
E DO ASSUNTO
“TAPA
BURACOS”

iNDICE DE
TRANSPARENCIA
ATIVA

ADEQUACAO DA
CARTA DE
SERVICOS

META

88%

15%

80%

100%

100%

Departamento ou Agéncia — Relatério de Progresso dos ODS

1° TRIM

84%

29%

94%

100%

100%

2°TRIM

3° TRIM

4° TRIM



ESIC

No 1° trimestre de 2022 foram registrados 3 pedidos de
informacao via E-sic, todos devidamente respondidos.



