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1 INTRODUCAQ

A Ouvidoria do Riacho Fundo Il possui subordinacdo hierarquica direta ao

Gabinete da Administracdo Regional do Riacho Fundo Il, e operacionalmente estd sob a
coordenacdo e supervisdo da Ouvidoria-Geral do Governo do Distrito Federal.

A Ouvidoria tem o objetivo de instituir um canal de comunicagéo entre o cidaddo-
usuario e a Administracdo Regional, contribuindo de maneira especifica para o processo de
humanizacéo e melhoria dos servicos prestados. Atua como espaco de cidadania, intermediando
0 acesso aos servicos, fortalecendo o controle social e representando importante instrumento de

gestao.

A Ouvidoria trabalha na perspectiva da participacdo social procurando a melhoria
dos servicos e esse trabalho tem mais condicdes de atingir seus objetivos se a Ouvidoria estiver

proxima do cidadao e da gestdo do servico.

Este relatério tem por finalidade informar atraves da anélise de dados, os assuntos
mais frequentes registrados nos sistemas informatizados de Ouvidoria, e quantitativo de

demandas recebidas por esta unidade.

Dessa forma, a Ouvidoria trabalha na perspectiva da participacdo social procurando
a melhoria dos servigos e tem mais condi¢fes de atingir seus objetivos se a Ouvidoria estiver

proxima do cidaddo e da gestdo do servico.
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ANALISE DE DADOS DAS DEMANDAS
Os dados referentes as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria, no periodo

compreendido entre 01 de JULHO de 2024 a 30 de SETEMBRO de 2024, foram extraidos do
Sistema OUV-DF, Painel OUVDF e Sistema e-SIC.

As manifestacbes sdo classificadas, no geral, como: Elogio, Informacéo,
Reclamacéo, Solicitacdo, Sugestdo e Denuncia. As demandas formalizadas pelo cidaddo séo
recebidas inicialmente pelo Controle de Qualidade ou pela Coordenacdo de Atendimento ao
Cidadao, unidades estas que fazem a triagem das demandas e as direcionam aos Orgaos
responsaveis, onde sdo analisadas e encaminhadas para as areas técnicas pertinentes, de
acordo com a natureza dos servigos, respeitando o preconizado pela Lei n® 4.896, de 31 de
julho de 2012, e no Decreto n° 36.462, de 23 de abril de 2015 regulamentados pela Instrucéo
Normativa n° 01 de 05/05/2017 da Controladoria Geral do DF.

2.1 TOTAL DE DEMANDAS

Neste parametro, a Administracdo Regional do Riacho Fundo Il, no 3° trimestre de

2024, recebeu um total de 97 (noventa e sete) manifestacdes registradas nesta unidade.
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2.2, TOTAL DE DEMANDAS POR CLASSIFICACAQ

O quadro abaixo demonstra a quantidade de demandas quanto a classificacdo, €
possivel observar que as manifestacdes recebidas foram classificadas como: 62 (sessenta e
duas) Reclamagcdes, 32 (trinta e duas) Solicitagdes, 02 (dois) Elogios e 01 (uma) Denuncia
que foram recebidas pela Ouvidoria Seccional da AdministracdoRegional do Riacho Fundo 11

no 3° trimestre de 2024.
CLASSIFICACAO

1

Reclamacgéao Solicitagao o Dendancia

2.3 EORMAS DE ENTRADA
No quadro abaixo verifica-se que foram encaminhadas 65 (sessenta e cinco)

manifestacdes via telefone “162”, 31 (trinta e um) manifestacdes encaminhadas por meio do SITE
PARTICIPA.DF e 01 (uma) via Midia Digital.
FORMAS DE ENTRADA

TELEFONE INTERNET
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2.4 ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS
A extracdo de dados quantitativos visando o mapeamento das demandas tornou-

se necessaria para facilitar a interpretacdo das informac@es no processo de tomada de decis&o.

Coleta de inserviveis ...
Tapa buraco - vias pub...

Coleta de galhos e tro...

As demandas extraidas do sistema Painel Ouv, durante o periodo supracitado,
foram elencadas pelo ranking dos 10 (dez) assuntos mais demandados. Por oportuno observa-
se 03 (trés) tipos de manifestagdes mais apresentadas:

1. Coleta de inserviveis com o total de: 56 (cinquenta e seis) manitestacdes

no trimestre;
2. Tapa Buracos com o total de: 08 (oito) manifestacdes no trimestre
3. Coleta de galhos e troncoscom o total de: 04 (quatro) manitestacdes no trimestre.

2.5, SITUACAQ DOS ATENDIMENTOS

Elencamos, a seguir, a situacdo das manifestacdes recebidas e tratadas por esta
Ouvidoria Seccional no 3° trimestre de 2024:

9.3%

M Resolvida 9

|
Respondida S

Percentual | 90.7%
Quantidade | 88 90.7%

Percentual ‘9.3%
Quantidade ‘ 9

Respondida Resolvida

Respondida Resolvida

O cidadao tem a opcdo de avaliar como Resolvida ou N&do Resolvida com relacéo a
entrega do servigo, assim constata-se que:

v 88 manifestacdes avaliadas como Respondidas;

v 09 manifestacOes avaliadas como Resolvidas;
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2.6, INDICE DE RESOLUTIVIDADE

ISTRITO FEDERAL

Esse indice mede a Resolutividade avaliada na
prestacdo do servigo solicitado. Esses dados sdo
obtidos apds o recebimento da resposta definitiva
de uma manifestacéo, onde o cidaddo tem duas
possibilidades de avaliagdo via sistema
informatizado. Logo que o cidad&o recebe a resposta
definitiva ele pode indicar se sua demanda foi
“Resolvida” ou “Nao Resolvida”.

RESOLUTIVIDADE

Assim, constata-se que a resolutividade da Ouvidoria Seccional da Administracéo
Regional do Riacho Fundo Il ficou em 100% (cem por cento) no 3° trimestre de 2024.

2.1 PERSPECTIVAD IDADA

Abaixo o quadro demonstrativo com o nivel de satisfacdo do cidaddo, usuario dos
servicos de ouvidoria, obtido atraves da Pesquisa de Satisfacdo que € apresentada ao cidadéo

apos o recebimento da resposta de cada demanda.

INDICE DE RESOLUTIVIDADE £3 INDICE DE SATISFAGAO COM O SERVICO DE &

OUVIDORIA

100

INDICE DE SATISFAGAO COM O ATENDIMENTO & INDICE DE SATISFAGAO COM O SISTEMA

100 100

iNDICE DE RECOMENDAGAO

100

SATISFAGAO COM A RESPOSTA

100

Ainda, o cidaddo podera responder ao questionario com algumas perguntas, dentre
elas temos o “Indice de satisfagio com o servico de Ouvidoria”, “indice de Recomendacio”,
“Satisfacdo com o Atendimento”, “Satisfacdo com o Sistema” e “Satisfagdo com a Resposta”.

Administracdo Regional do Riacho Fundo 1l — RA-RFII
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2.8, CARTA DE SERVICOS AQ CIDADAQ

O Decreto 36.419, de 25 de marco de 2015, instituiu a Carta de Servigos ao Cidadéo,
no ambito do Distrito Federal. A Carta de Servicos Digital disponibiliza as informag6es sobre 0s
servigos num formato mais &gil, permitindo a busca dessas informagdes através de sites de
buscas, e com a possibilidade de requisita-las via formularios, agendamentos eletrénicos ou
utilizando sistemas informatizados.

A Carta de Servicos ao Cidadao se encontra publicada no sitio desta Administragéo,
na sua versao digital e online. O cidaddo que respondeu o questionario da Pesquisa de satisfacdo
que ¢ apresentada ao mesmo, apds o recebimento da resposta de cada demanda, avaliou a Carta
de Servicos desta Administracdo, com relagdo a taxa de “CLAREZA DAS INFORMACOES”
e “CONHECIMENTO DA CARTA”.

Assim, ndo houve avaliacdo da carta de servigos no periodo.

2.9, PRAZOS DA OUVIDORA

PRAZO MEDIO DE RESPOSTA

o

9 2 e 1l | 100.0%
-

Quantidade | 97

No razo Fora do razo
DIAS B £

Vencidas

Neste parametro, costata-se um percentual de 100% (cem por cento) das
manifestacdes respondidas dentro do prazo estabelecido no 3° trimestre de 2024. O prazo
médio da resposta ficou em torno de 09 (nove) dias para o atendimento.
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INDICADORES

O Programa de Desempenho do Sistema de Ouvidoria reline agdes e projetos
voltados para a melhoria do desempenho nas ouvidorias seccionais, de forma que os indicadores
e metas destes instrumentos sejam alcangados.

A Instrucdo Normativa n° 05, de 09 de novembro de 2020, dispde que deve ser
publicado até 31 de janeiro de cada ano, o Relatério Anual consolidado, apontando
comparativos das metas estabelecidas pela Ouvidoria-Geral do Distrito Federal com os
resultados dos indicadores obtidos.

Assim, apresentamos a seguir os indicadores e metas escalonadas para todo o
Sistema de Gestdo de Ouvidorias do Distrito Federal — SIGO-DF para o 3° trimestre de 2024,
e o resultado alcangado pela Administracdo Regional de Riacho Fundo Il no referido periodo.

1. INDICE DE RESOLUTIVIDADE: Este indicador mede o percentual de
demandas resolvidas segundo a percepcao do cidad&o, referindo-se ao desempenho do 6rgao,

por meio da avaliacdo sobre a situacdo das manifestacbes como “resolvidas” ou “ndo
resolvidas” nas classificadas como reclamacdes, dendncias ou solicitacfes, por meio do sistema
OUV-DF:

> INDICADOR META 2024 3° TRISMESTRE 2024
INDICE DE
96% 100%
RESOLUTIVIDADE

2. INDICE DE SATISEACAQ: Este indicador mede o percentual de

satisfacdo com o servico de ouvidoria do DF, por meio de uma avaliacdo dos principais
processos de trabalho das ouvidorias, o atendimento, o sistema e a resposta fornecida, a partir
de uma pesquisa de satisfacdo automatizada dentro do sistema OUV-DF:

IZ‘\> INDICADOR META 2024 3° TRIMESTRE 2024

INDICE DE SATISFAGAO S 100%
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3. INDICE DE RECOMENDACAQ: Este indicador mede o percentual de
recomendagdes positivas em relagcdo ao servico de ouvidoria do DF, a partir de uma pesquisa

de satisfacdo automatizada dentro do sistema OUV-DF:

> INDICADOR META 2024| 30 TRIMESTRE 2024

INDICE DE RECOMENDACAO 97% 100%

4, INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO: Este indicador mede o
percentual das demandas de ouvidoria respondidas dentro do prazo legal de até 20 dias,
conforme a Lei n° 4.896/2012:

— > INDICADOR META 2024 | 30 TRIMESTRE 2024

INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO 99 % 99%

5. INDICE CLAREZA DAS INFORMACOES DA CARTA DE
SERVICOS: Este indicador mede o percentual de clareza das informagdes constantes na carta
de servicos da Secretaria, a partir da avaliacdo da carta de servigos disponivel na propria carta,
conforme o Guia Metodoldgico e Estratégia de Implantacdo — GMEI, e da pesquisa de
satisfacdo automatizada dentro do sistema OUV-DF quando se tratar de solicitacfes de servicos

aos orgdos e entidades do DF.

— > INDICADOR META 2024| 3° TRIMESTRE 2024
INDICE CLAREZA DAS
INFORMACOES DA CARTA 99 % 100%
DE SERVICOS
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4. MEDIDAS ADOTADAS PELA ADMINISTRACAO NA MITIGACAQ DAS
MANIFESTACOES APRESENTADAS

1. Atendimento personalizado “telefonico” imediato e por aplicativo de mensagens
“WhatsApp” institucional, facilitando e aproximando a relacdo do cidaddo com a

Administracdo Pubica.

2. Agendamento de atendimento presencial por meio “telefénico” e por aplicativo de

mensagens “WhatsApp” institucional.

3. Reunibes setoriais a fim de disseminar aos demais servidores desta Administracio a
necessidade e importanica do atendimento humanizado de maneira a melhor
compreender a necessidade do cidaddo que procura a Administracdo Publica na

resolucdo de suas demandas.

4. Reunido com a Diretoria de Obras a fim de alcancar a melhor resolucdo nas demandas

apresentadas pela comunidade, assim como o atendimento aos prazos estabelecidos.

5. Reunifes com o Gabinete da Administracdo Regional com a apresentacdo das
demandas reincidentes apresentadas e busca de solucdes a fim de mitigar a constancia
destas manifestacdes.

Assim, a Ouvidoria visando atender o objetivo principal que € a aproximacdo do cidaddo
com a Administracdo Publica, vem buscando estabelecer, juntamente com os demais setoriais desta
Administracdo Regional, a humanizacdo do atendimento ao cidaddo e consequentemente a melhor
resolutividade das manifestacfes apresentadas.

5, LEl DE ACESSO A INFORMACAOQ — LAl

O acesso a informacdes produzidas e armazenadas pelo Estado € um direito do
cidaddo, garantido pela Constituicdo Federal de 1988. No Distrito Federal, esse direito é
regulamentado pela Lei Distrital n® 4.990, de 12 de dezembro de 2012, elaborada nos termos da
Lei Federal n® 12.527, de 2011, e regulamentada pelos Decretos Distritais n°® 34.276/2013 e n°
35.382/2014.

Medidas adotadas pela Administracio na mitigacdo das manifestacdes
apresentadas. A partir da publicacdo da LA, o acesso a informacao publica é a regra e o sigilo,
a excecdo, que deve ser fundamentado e definido de forma clara e objetiva, ou seja, a cultura
agora passa a ser a de acesso e ndo mais de sigilo.
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51 PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAQ

Todos os 6rgdos e entidades do Poder Executivo do Distrito Federal devem
disponibilizar o Servico de InformacGes ao Cidaddo — SIC, que sdo unidades fisicas para
registro dos pedidos de acesso. No Distrito Federal, os SICs funcionam nas Ouvidorias dos
6rgdos e entidades.

. e-SI( [z A
r Sistema Eletrénico do Servigo de Informag3o ao Cidadao " ” E
Ol3 LAUDETE PEREIRA RODRIGUES - quinta-feira 12/05/2022 SAIR X "

Bem vindo ao e-SIC

Vocé pode navegar no sistema clicando na barra de ' menu acima ou nos icones abaixo
Antes de fazer uma solicitaco de informacdo, acesse o link Manual do Usuério na barra de rodapé. Neste link, vocé aprendera a fazer corretamente sua solicitac3o

Registrar Pedido Consultar Pedido Consultar Recurso Gerenciar SIC Dados Cadastrais

Registre um Pedido de Consulte os Pedidos de Consulte os Recursos de Gerencie os Servicos de Detalhe e altere seus dados
Informacao Informacdes Pedidos Informac3o ao Cidadao - SIC's. cadastrais

Ao receber o pedido de acesso a informacdo, havendo a possibilidade, os 6rgaos
devem disponibilizar as informacdes de forma imediata. Caso ndo haja, a informacao deve ser
disponibilizada no prazo de 20 dias, podendo ser prorrogado por mais 10 dias. Os pedidos ndo
precisam ser justificados, apenas conter a identificacdo do requerente e a especificacdo da
informacdo solicitada. O servi¢o de busca e fornecimento das informacdes é gratuito, salvo
copias de documentos.

O cidadao ainda pode recorrer a trés instancias em caso de insatisfacdo com a
resposta recebida: a autoridade superior a que proferiu a decisdo (primeira instancia); a
autoridade méxima do 6rgéo (segunda instancia); e a Controladoria - Geral do Distrito Federal
(CGDF), como ultima instancia recursal.

Nesse 3° trimestre de 2024 a Quvidoria Seccional da Administracdo Regionaldo
Riacho Fundo I, recebeu 21 (VINTE E UM) pedidos de Acesso a Informacdo por meio do

Servico de Informacéo ao Cidadédo (SIC).
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5.2 TRANSPARENCIAATIVA
A Transparéncia Ativa refere-se as informacGes de interesse coletivo ou geral que

0s 6rgéos e entidades do Poder Executivo do Governo do Distrito Federal devem divulgar em
seus sitios oficiais, independentemente de requerimento, elencadas no artigo 8° da Lei n°
4.990/2012 e nos artigos 7° e 8° do Decreto Distrital n® 34.276/2013.

Com a finalidade de apresentar de forma simplificada os itens obrigatérios a serem
disponibilizados pelos 6rgaos e entidades em seus sitios institucionais, a Controladoria-Geral
publicou a Instrucdo Normativa n° 2/2015- CGDF, além de disponibilizar o Guia de

Transparéncia Ativa, com a relacdo das informagdes obrigatodrias.

Em 2016, a Controladoria-Geral estabeleceu o indice de Transparéncia Ativa
(ITA) para avaliar o grau de cumprimento da Lei de Acesso a Informagdo, assim como
ranquear os Orgdos e entidades do Governo do Distrito Federal que se destacam na
publicacdo das informacdes de transparéncia ativa, em atendimento a referida Lei.

No Exercicio de 2023 a
Administracdo Regional
do Riacho Fundo |1 fora
contemplada com o
prémio  Indice  de
Transparéncia Ativa.

indice de

‘ Transparéncia
.\ \lTA - 2023

= 100%
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5.3 TRANSPARENCIA PASSIVA

A Lei de Acesso a Informacdo - LAI (n° 4.990/2012), que atribui a Controladoria-
Geral do Distrito Federal - CGDF a responsabilidade pelo monitoramento da sua aplicacdo no
Poder Executivo Distrital.

No intuito de auxiliar os 6rgdos e entidades do Distrito Federal, a Controladoria-
Geral desenvolveu painel de acompanhamento dos pedidos de acesso a informacédo
registrados no Sistema Participa DF, para que possa auxiliar as unidades de Ouvidoria e
Autoridades de Monitoramento no supervisionamento da LAI-DF.

Assim, verifica-se que no 3° trimestre de 2024, a Administracdo Regional do
Riacho Fundo I, atingiu 100% (cem por cento) de respostas emitidas dentro do prazo
quanto aos pedidos de informacdo encaminhados via Lei de Acesso a Informacao.

Quantidade de pedidos por ano e més Status das respostas aos pedidos (®  Prazo de resposta (Geral) ®
5 @Respondido @ Dentro do Prazo
abr-24 mai-24 Jun-24 12 (100%) 12(100%)
Quantidade de pedidos por érgéo/entidade (10 maiores) Protecio da identidade do solicitante (§)  Canal de solicitacio
12 @®5im @Nio @internet @ Presencial
5 b 18%]o
Administragdo Riacho Fundo Il 7(58%) 11(82%)
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6. ACOMPANHAMENTO DO CRONOGRAMA DE ACOES - 2024

ATIVIDADE

PERIODO

ACAO

Aprimorar o atendimento das

pessoal
demandas de Ouvidoria.

Acdo Continua

Participagdo nos cursos de
capacitagéo

Aumentar a celeridade das unidades internas
quanto asdemandas recebidas

Acdo Continua

Dialogos setoriais de acordg
com as demandas
solicitadas

Aprimorar a comunicagédo com o cidadao de
maneira a melhor apresentar o processo de
resolucédo da manifestacéo

Acdo Continua

Participagdo nos cursos de
capacitacéo

Realizar reunifes tematicas com setorial
Gabinete da RA-RFII no sentido apresentar
previamente o Relatério de Gestdo com o fim
de avancar na melhoria das acbes de
Ouvidoria

Acao Trimestral

Apresetacdo do Relatorio 3°
Trimestre 2024

Realizar reunides com setoriais da RA-RFII
afim de facilitar e otimizaer o tramite das
demandas apresentadas pela Ouvidora

Acao Continua

Reunido com a Diretoria de
Obras

Aco,mpanhar pesquisa de satisfacdo do Aciio Continua Diariamente
USUArio

Acompa_nhar indicadores de desempenho da Acio Continua Diariamente
Ouvidoria

Acompanhar indicadores de desempenho Acio Continua Diariamente

quanto a satisfacdo do usuario

Elaborar Relatérios da Ouvidoria

Acao Trimestral

Elaboracdo e execucédo do
Relatdrio 3° Trimestre 2024

\erificar Relatdrios por forca de Legislacdo

Acao Continua

Por trimestre, de acordo
com a elaboracéo

Promover e executar plano de acdo em
conjunto com setores envolvidos

Acao Continua

Apresentacdo aos setoriais
das metas da Ouvidoria
Seccional

Divulgacdo legislacdo Acesso a Informacao

Acao Continua

Executado por meio de

circulares internas

Promover a capacitagdo dos servidores da
Ouvidoria

Acao Continua

Participacdo continua nos
cursos de capacitacdo em
Ouvidoria

Realizar um pés-acompanhamento  das

manifestacdes respondidas.

Acdo Continua

Realizacdo de contato
telefonico com o cidadéao
apos atedimento/execucédo
da manifestagéo

Administracdo Regional do Riacho Fundo 1l — RA-RFII
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7. RECOMENDACOES

Esta Ouvidoria Seccional, ap6s analise das manifestagdes apresentadas no 3°
trimestre de 2024, propde a Autoridade Superior, tendo em vista as manifestacbes mais
demandadas: Coleta de inserviveis com o total de: 56 (cinquenta e seis) manitestacdes no
trimestre; Tapa Buracos com o total de: 08 (oito) manifestacbes no trimestre, Coleta de
galhos e troncoscom o total de: 04 (quatro) manitestacbes no trimestre.

l. Continuidade de campanhas educativas/orientavivas sobre a necessidade
de agendamento do recolhimento de entulhos/inserviveis no &mbito da poligonal
do Riacho Fundo I, de maneira a mitigar o descarte irregular e/ou de maneira
ndo adequada;

I. Que sejam, instaladas placas educativas quanto ao descarte correto de
entulhos e inserviveis, orientando por meio dos canais oficiais de comunicagéo;

[I. Que sejam, instaladas placas de “PROIBIDO JOGAR LIXO E
ENTULHOS” nos espagos publicos e/ou areas publicas.
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Ouvidoria
participa.df.gov.br

ANA MARIA DA SILVA
Administradora da Administracdo Regional do Riacho Fundo Il

OSNI BUENO DE FREITAS
Chefe de Gabinete da Administracdo Regional do Riacho Fundo 11

LAURO PEREIRA RODRIGUES
Chefe da Ouvidoria Seccional da Administragdo Regional do Riacho Fundo 11

QN 7A, Conjunto 06, Lote 01/02 — Riacho Fundo IICEP: 71.780-016.
Atendimento Presencial: Segunda a Sexta-feirade 08h as 12:00h e 14:00h as 18:00h.
Telefone: 9 9345.3095

E-mail: ouvidoriariachofundo2@ouvidoriariachofundo?2.df.gov.br
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