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APRESENTACAO

A Ouvidoria Geral do Governo do Distrito Federal é um érgao de
participacdo social democratica que proporciona um espaco de
interacdo entre sociedade civil e 0 Governo do Distrito Federal, visando
auxiliar na melhoria dos servicos publicos prestados pelos diversos
orgdos do GDF. A Ouvidoria Geral € uma Subcontroladoria da
Controladoria Geral do DF e 6rgao central do Sistema de Gestéao de
Ouvidoria do DF (SIGO/DF), sendo responsavel pela coordenacdo dos
trabalhos das Ouvidorias especializadas, localizadas em cada 6rgao do
GDF, com espaco destinado para o seu atendimento, independente da
relacdo do 6rgao 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, sugestbes, elogios e
informacdes requisitadas pela comunidade.

Papel das Ouvidorias

Cada oOrgado publico do GDF (Administracbes Regionais,
Secretarias, Empresas Publicas, Autarquias e Fundacdes) conta com
uma Ouvidoria Especializada que tem autonomia para cadastrar,
analisar e tramitar as manifestacdes recebidas (reclamacoes,
sugestdes, elogios e informacdes) e acompanhar o andamento até a
resposta final que sera repassada ao cidadao.

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

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

Plano de acédo para atendimento das Demandas

Devido as particularidades do publico alvo atendido pela
Ouvidoria da Administracédo Regional do Lago Sul o qual, em sua
maioria, é caracterizado por ser aposentados, a unidade passou a
desenvolver um trabalho mais efetivo de forma a atender
presencialmente o cidadao.

Cabe ressaltar, que além do Sistema de Ouvidoria, as redes
sociais também sdo muito utilizadas a fim de dar atencéo e agilidade
na resolucao de demandas, priorizando sempre a efetividade e a
satisfacéo do cidadao.



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
administracdo e/ou do servidor publico, considerado ineficiente, ineficaz
ou nao efetivo;

> DENUNCIA: comunicagdo de irregularidades ocorridas no
ambito da administragcdo publica ou apontamento de exercicio
negligente ou abusivo dos cargos, empregos e fungdes, como também
infracOes disciplinares ou pratica de atos de corrup¢ao, ou improbidade
administrativa, que venham ferir a ética e a legislacéo;

» ELOGIO: demonstracdo de apreco, reconhecimento ou
satisfacdo sobre o servico recebido ou relativo a pessoas que
participaram do servi¢o/atendimento;

> SUGESTAO: manifestacdo que apresenta uma ideia ou
proposta para o0 aprimoramento dos servicos realizados pela
administracao publica distrital, ainda que associada a uma reclamacéao
especifica. E uma manifestacéo onde o cidaddo requer informacées de
carater geral sobre servigos e procedimentos da administracdo publica,
tais como horarios de funcionamento, niumeros de telefone, enderecos,
dentre outras.

Tipos de demandas

DENUNCIA

«




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,
nao condizem com a realidade ativa da ouvidoria visto que, por muitas
vezes, seus contribuintes acabam nao registrando no sistema
eletrénico o recebimento de seus servigcos. Contudo, ao recorrer aos
registros da propria Ouvidoria da Administracdo Regional do Lago Sul
pode-se verificar um total de 125 demandas registradas no primeiro
trimestre do ano de 2020 (Figura 1).

Evolucdo mensal

Values

Manifestagdes por més

Figura 1 — Cenario real das demandas registradas pela ouvidoria

Cabe ressaltar que, qualquer cidaddo, pode registrar e
acompanhar suas manifestacdes via internet no endereco eletrénico
http://www.ouv.df.gov.br.

Ligue 162

Central de atendimento do GDF exclusiva e gratuita para
assuntos de ouvidoria, como reclamacbes, sugestdes, elogios,
denuncias e informacdes de carater geral sobre servicos da
administrac&o publica, tais como: horarios de funcionamento, nimeros
de telefone, enderecos, entre outras.



CANAIS DE RELACIONAMENTO DA OUVIDORIA

Atendimento

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

Como horéario de atendimento, a ouvidoria esta disponivel de
segunda a sexta-feira no horario de 08h as 18h.

Ouvidoria
Governo do Distrito Federal

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

LigagBo gratuita para telefone fixo ou mével.

Presencialmente em todas as secretarias,
administracdes regionais e entidades do Governo Distrital.

Escolha uma forma de atendimento e
registre sua demanda.

Acolhemos eloglos, sugestdes, reclamacoes e denuncias
sobre qualquer servi¢o publico.

Para pedido de acesso a informacao, acesse:
www.e-sic.df.gov.br
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Figura 2 — Banner ouvidorias



Canais de atendimento

%

Central 162 www.ouv.df.gov.br/#/ Presencial

Figura 3 — Canais de atendimento
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Figura 4 — Ouvidoria em nimeros



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

Resolvida: 12%

N&o Resolvida: 12%

Figura 5 — Total de manifesta¢fes resolvidas, respondidas e nédo resolvidas

/ Andnima: 6 %

Identificada: 94 %

Figura 6 — Total de manifestacdes andnimas e identificadas



DENUNCIA RECLAMACAO ELOGIO SOLICITACAO

MANIFESTACOES

Figura 7 — Por classifica¢éo de pedido

TOTAL DE MANIFES:TAC}C)ES RECEBIDAS NOS
PERIODOS DE JANEIRO ATE MARCO

m Calgadas

m Fiscalizacdo em lote vazio sujo
m Tapa Buraco

m Podas

mElogios

m Rocagem de mato, capim

m Dengue

m Boca de lobo bueiro

m Assisténcia ao morador de rua
m Outros

m Fiscalizagdo em bares,

Ianchonete e restaurante
m Fiscalizacdo em obra

m Galeria de aguas pluviais

wm Invasdo de drea publica

Figura 8 — Gréficos de assuntos mais solicitados



PRAZO DE RESPOSTA

Vencidas: 0% { Fora do Prazo: 0%

No Prazo: 100%

Figura 9 — indice de cumprimento do Prazo de Resposta

PESQUISA DE SATISFACAO

Indice de Resolutividade indice de Recomendacao

50 % 100 %

Satisfacao com a Resposta

Satisfacdo com o Atendimento

50 %

esposta

100 %

indice de sausfagdo com o servigo de Ouvidoria

‘ 80 %

Satisfagcdo com o Sistema

100 %

istema

Figura 10 — indice de pesquisas



e-SIC /¢

SISTEMA ELETRONICO DO
SERVICO DE INFORMACAO | /7
AO CIDADAO =

Figura 11 — Imagem do e-SIC (Sistema Eletrénico do Servigo de Informagéo ao
Cidadéao)

TOTAL DE MANIFNESTAQCN)ES RECEBIDAS PELO
SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO (e-SIC)

A Lei Federal N. ° 12.527/2011 garante ao cidaddo o Direito
Constitucional de acesso as informacgdes publicas. O e-SIC permite que
gualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de informacao.
No periodo de Janeiro a Marco de 2020 foram solicitados 04 (quatro)
pedidos de informacfes e todos foram devidamente RESPONDIDOS
dentro do prazo.

. i ; Orgao Data de Prazo de o
Acoes | Protocolo Orgao Superior Viaculsdo Abartiica Atandiaonte Situacao
00110000005202047 | Administracdo Regional do 11/02/2020 03/03/2020 Respondid
Detalhar Lago Sul B v | pondidao
o 100146000002202004 ‘L‘;’S’;g'gfﬁ‘”“ S co |- 22/01/2020 11/02/2020 Respondido
00146000003202041 | Administracdo Regionaldo | _ 11/02/2020 03/03/2020 Respondido
Cetalhar Lago SUI ! / p
o | 00146000004202095 ‘L\;’g’gi‘l““?“ Lt Gl | 12/02/2020 030312020 Respondido

Figura 12 — SolicitagBes de pedidos de informagdes



CONSIDERACOES FINAIS

Cada 6rgéo publico do Governo do Distrito Federal (Administracdes
Regionais, Secretarias, Empresas Publicas, Autarquias e Fundacdes)
conta com uma Ouvidoria Especializada que tem autonomia para
cadastrar, analisar e tramitar as manifestacfes recebidas (reclamacoes,
sugestbes, 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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