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APRESENTACAO

A Ouvidoria Geral do Governo do Distrito Federal € um 6rgdo de
participacdo social democrética que proporciona um espaco de interacao
entre sociedade civil e o Governo do Distrito Federal, visando auxiliar na
melhoria dos servi¢cos publicos prestados pelos diversos érgaos do GDF.
A Ouvidoria Geral € uma Subcontroladoria da Controladoria Geral do DF
e orgao central do Sistema de Gestao de Ouvidoria do DF (SIGO/DF),
sendo responsavel pela coordenacédo dos trabalhos das Ouvidorias
especializadas, localizadas em cada 6rgdo do GDF, com espaco
destinado para o seu atendimento, independente da relagdo do orgéao
com o assunto demandado. As ouvidorias atuam de forma integrada ao
SIGO/DF e elaboram, junto com as areas técnicas, as respostas para as
reclamacgdes, denuncias, sugestdes, elogios e informacdes requisitadas
pela comunidade.

Papel das Ouvidorias

Cada oOrgédo publico do GDF (Administragbes Regionais,
Secretarias, Empresas Publicas, Autarquias e Fundacdes) conta com
uma Ouvidoria Especializada que tem autonomia para cadastrar,
analisar e tramitar as manifestacdes recebidas (reclamacdes, sugestoes,
elogios e informacgdes) e acompanhar o andamento até a resposta final
que sera repassada ao cidadéo.

Em caso de dendncia, as Ouvidorias Especializadas poderéo
cadastrar, triar e encaminhar o registro para a Ouvidoria Geral.

As Ouvidorias Especializadas devem também atuar como Servico
de Informacéo ao Cidadao — e-SIC — em relacédo as areas em que atuam.



Plano de acao para atendimento das Demandas

Cabe ressaltar, que além do Sistema de Ouvidoria e pelo numero
162, as redes sociais também sdo muito utilizadas a fim de dar atencao
e agilidade na resolucdo de demandas, priorizando sempre a efetividade e
a satisfacdo do cidadao.

Quanto a pesquisa de satisfacao do cidadao, a Ouvidoria RA —
Lago Sul, sempre entra em contato referente a Resposta Complementar,

a fim de saber se a demanda foi resolvida ou se ha novos pleitos.
Tipos de Demandas
O que vocé pode registrar na Ouvidoria?

» RECLAMACAO: manifestacdo de desagrado, uma queixa ou
critica sobre um servico prestado, acdo ou omissao da administracao
e/ou do servidor publico, considerado ineficiente, ineficaz ou ndo efetivo;

> DENUNCIA: comunicacdo de irregularidades ocorridas no
ambito da administracéo publica ou apontamento de exercicio negligente
ou abusivo dos cargos, empregos e fun¢cdes, como também infracdes
disciplinares ou pratica de atos de corrup¢do, ou improbidade
administrativa, que venham ferir a ética e a legislacao;

» ELOGIO: demonstracdo de apreco, reconhecimento ou
satisfacdo sobre o servico recebido ou relativo a pessoas que
participaramdo servigo/atendimento;

» SUGESTAO: manifestacdo que apresenta uma ideia ou
proposta para o0 aprimoramento dos servicos realizados pela
administracdo puablica distrital, ainda que associada a uma reclamacao



especifica. E uma manifestagio onde o cidad&o requer informagbes de
carater geral sobre servigos e procedimentos da administracdo publica,
tais como horéarios de funcionamento, numeros de telefone, enderecos,
dentre outras.

Tipos de demandas

DENUNCIA

i




O publico alvo da Ouvidoria da Administracdo Regional do Lago Sul
tende a registrar suas demandas potencialmente de forma presencial.
Sendo assim, ao entrar nos registros eletronicos do site do Sistema de
Ouvidoria OUV-DF, tém-se alguns dados que, infelizmente, néao
condizem com a realidade ativa da ouvidoria visto que, por muitas vezes,
seus contribuintes acabam nao registrando no sistema eletrénico o
recebimento de seus servicos. Contudo, ao recorrer aos registros da
propria Ouvidoria da Administracdo Regional do Lago Sul pode-se
verificar um total de 127 demandas registradas no quarto trimestre do ano
de 2021 (Figura 1).

Evolucao mensal

Manifestacbes por més

Figura 1 — Cenatrio real das demandas registradas pela ouvidoria

Cabe ressaltar que, qualquer cidadao, pode registrar e acompanhar
suas manifestacdes via internet.



CANAIS DE RELACIONAMENTO DA OUVIDORIA

Atendimento

Reiterando a necessidade de estar sempre em efetivo contato com
sua populacéo alvo, a Ouvidoria da Administracdo Regional do Lago Sul
possui atualmente uma sala com ambiente acolhedor, para atendimento
exclusivo ao cidadao. Nossa missédo: acolher o cidadao com respeito,
dando prioridade na resolu¢cdo das demandas com transparéncia e cortesia.

Como horario de atendimento, a ouvidoria esta disponivel de
segunda a sexta-feira no horario de 08h as 12h e de 14h as 18h,
seguindo todos os protocolos.

O cidaddo também podera gerar suas manifestacbes pelo
sistema OUV no endereco eletronico http://www.ouv.df.gov.br e pelo
namero 162.

Ligue 162

Central de atendimento do GDF exclusiva e gratuita para assuntos
de ouvidoria, como reclamacdes, sugestdes, elogios, denuncias e
informacdes de carater geral sobre servigcos da administracdo publica.


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

Ouvidoria
Governo do Distrito Federal

ACESSE:
www.ouv.df.gov.br
MLIGUE162

LigagBo gratuita para telefone fixo ou mével.

Presenclalmente em todas as secretarias,
administragdes reglonais e entidades do Governo Distrital.

Escolha uma forma de atendimento e
registre sua demanda.

Acolhemos eloglos, sugestdes, reclamacdes e dentncias
sobre qualquer servico pablico.

Para pedido de acesso a informacao, acesse:
www.e-sic.df.gov.br

Figura 2 — Banner ouvidorias
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Figura 3 — Canais de atendimento
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Figura 4 — Ouvidoria em nimeros



TOTAL DE MANIFESTACOES RESOLVIDAS, NAO
RESOLVIDAS, EM ANALISE E RESPONDIDAS

Em Anilise: 1%
Nao Resolvida: 6%
Resolvida: 10%

Respondida: 83%

Figura 5 — Total de manifestacdes resolvidas, ndo resolvidas, em andlise e ndo respondidas

Andnima: 0 %
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Identificada: 100 %

Figura 6 — Total de manifestagdes andnimas e identificadas



CLASSIFICACAO DE MANIFESTACOES

wv
v
f=}
L
b
w
v
o
c
)
=
—
Solicitacao Reclamagdo Elogio Informagdo
Classificacao
Informagado: 1% \
Elogio: 16 % |
"~ Ssolicitagdo: 54 %
Reclamagdo: 29 %

Figuras 7 — Por classificacdo de pedido



MANIFESTACOES RECEBIDAS NOS PERIODOS DE
OUTUBRO A DEZEMBRO

Figura 8 — Assuntos mais solicitados

Demandas da comunidade sendo atendidas:

¢ Recolhimento de galhos secos e troncos de arvores em
diversas quadras do Lago Sul;

e Limpeza e retirada de galhos secos no BPM Ambiental, ao
lado da Ponte das Garcas;

e Caminhdes recolheram residuos vegetais na DF-025 acesso a QL
12, QL 14 até a QL 10 do Lago Sul.



PRAZO DE RESPOSTA

Vencidas: 0% [ Fora do Prazo: 0%
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No Prazo: 100%

Figura 9 — indice de cumprimento do Prazo de Resposta

PESQUISA DE SATISFACAO

INDICE DE RESOLUTIVIDADE INDICE DE SATISFACAO COM O INDICE DE RECOMENDAGAO
SERVICO DE OUVIDORIA

90

INDICE DE SATISFACAO COM O INDICE DE SATISFACAO COM O SATISFACAO COM A RESPOSTA
ATENDIMENTO SISTEMA

Figura 10 — indice de pesquisas
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Figura 11 — Imagem do e-SIC (Sistema Eletronico do Servigo de Informagéao ao Cidadéo)

TOTAL DE MAI\lIFESTA(;CNDESNRECEBIDAS PELO SERVICO
DE INFORMACAO AO CIDADAO (e-SIC)

A Lei Federal N° 12.527/2011 garante ao cidadao o Direito
Constitucional de acesso as informagdes publicas. O e-SIC permite que
qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de informacédo. No
periodo de Outubro a Dezembro foram solicitados 04 (quatro) pedidos
de informacodes e foram devidamente RESPONDIDOS dentro do prazo.

Protocolo bnado | Mberma | Mancionto | Sitaho
00146000015202156 /L‘gg;i"s‘z‘l’a‘?é" Regionaldo | _ 07/10/2021 2711012021 Respondido
00146000016202109 fgg’;g’gi‘{a‘?“ Ragionatsio S {7 08/10/2021 01/11/2021 Respondido
00146000017202145 f:g‘;"gi‘{”“ Rigonald 1111012021 01/11/2021 Respondido
00146000018202190 fggg’gﬁ’a?“ Regionaldo | _ 121112021 06/12/2021 Respondido

Figura 12 — Solicitacdes de pedidos de informacdes



LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS (LGPD)

A Lei Geral de Protecéo de Dados, ou LGPD, estabelece regras
claras para toda operacéao realizada com dados pessoais, incluindo a
coleta, producao, recepcao, classificacao, utilizacdo, acesso,
reproducéo, transmissao, distribuicdo, processamento, arquivamento,
armazenamento, eliminacdo, avaliacdo ou controle da informacéao,
modificacdo, comunicacgéao, transferéncia, difusédo ou extracdo. Segundo
ao que se trata a Casa Civil, garante os direitos de liberdade, de
intimidade e de privacidade do titular dos dados pessoais, sendo assim,
toda operacao que movimente dados pessoais deve seguir os padroes
estabelecidos pelalegislacéo.

Ao Ouvidor, j4 é adotado inicialmente todos os cuidados
necessarios durante o tratamento de dados pessoais, afinal, uma das

suas funcdes é manter sigilo das manifestacdes quando solicitado. Ainda
assim, tanto a Ouvidoria como a Assessoria Técnica (ASTEC) da
Administracdo Regional do Lago Sul, precisam seguir rigorosamente 0s
principios estabelecidos pela Lei n° 13.709/2018 para tratamento dos

dados pessoais.



INFORMACOES QUARTO TRIMESTRE

Desde o inicio, o Governo do Distrito Federal elegeu como meta
prioritaria a transparéncia publica. E este € o resultado deste esforco
coletivo: 100% dos oOrgaos e entidades que compdem o GDF
atingiram 100% do indice de Transparéncia Ativa (ITA).

O Administrador do Lago Sul, Rubens Santoro, a Ouvidora do
Lago Sul Maria Auxiliadora Mendonga e o Controlador Geral do DF,
Paulo Martins, pela terceira vez consecutiva, a Administracao
Regional do Lago Sul receberam o prémio de 100% de Transparéncia
Ativa.

Na intencao de aprimorar e reciclar conhecimentos, foram
realizados cursos de capacitacao, ofertados pela Ouvidoria Geral e
Escola de Governo para as equipes de ouvidorias da Rede Integrada
de Gestao do Sistema de Ouvidoria - SIGO/DF.



CONSIDERACOES FINAIS

Cada 6rgéo publico do Governo do Distrito Federal (Administracdes
Regionais, Secretarias, Empresas Publicas, Autarquias e Fundacgbes) conta
com uma Ouvidoria Especializada que tem autonomia para cadastrar,
analisar e tramitar as manifestacdes recebidas (reclamacdes, sugestoes,
denuncias, elogios e informacdes) e acompanhar o andamento até a resposta
final que sera repassada ao cidadao.

Por isso se faz importante o papel destes profissionais e de extrema
necessidade a participacao efetiva de toda a populacéo para que juntos se

consiga alcancar o bem de todos.
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