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APRESENTACAO

A Ouvidoria Geral do Governo do Distrito Federal € um 6rgéo de
participacado social democratica que proporciona umespaco de interacéo
entre sociedade civil e o Governo do Distrito Federal, visando auxiliar na
melhoria dos servigos publicos prestados pelos diversos 6rgaos do GDF.
A Ouvidoria Geral € uma Subcontroladoria da Controladoria Geral do DF
e orgédo central do Sistema de Gestéo de Ouvidoria do DF (SIGO/DF),
sendo responsavel pela coordenacdo dos trabalhos das Ouvidorias
especializadas, localizadas em cada 6rgdo 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
reclamacdes, dendncias, sugestdes, elogios e informagdes requisitadas
pela comunidade.

Papel das Ouvidorias

Cada orgao 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 (reclamacodes, sugestoes,
elogios e informacdes) e acompanhar o andamento até a resposta final
gue sera repassada ao cidadao.

Em caso de denuncia, as Ouvidorias Especializadas poderao
cadastrar, triar e encaminhar o registro paraa Ouvidoria Geral.

As Ouvidorias Especializadas devem também atuar como Servigo
de Informacao ao Cidadao —e-SIC — emrelacdo as areas em que atuam.



Plano de ac&o para atendimento das Demandas

Cabe ressaltar, que além do Sistema de Ouvidoria e pelo numero
162, as redes sociais também sé&o muito utilizadas a fim de dar atencéao
e agilidade na resolucdo de demandas, priorizando sempre a efetividade
ea satisfacao do cidadao.

Quanto a pesquisa de satisfacdo 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: manifestacio de desagrado, uma queixa ou
critica sobre um servico prestado, acdo ou omissao da administracao
elou do servidor publico, considerado ineficiente, ineficaz ou nédo efetivo;

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

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

» SUGESTAO: manifestacdo que apresenta uma ideia ou
proposta para o0 aprimoramento dos servigcos realizados pela

administracao publica distrital, ainda que associada a uma reclamacao



especifica. E uma manifestacdo onde o cidad&o requer informacdes de
carater geral sobre servigcos e procedimentos da administracao publica,
tais como horarios de funcionamento, nimeros de telefone, enderecos,

dentre outras.

Tipos de demandas

DENUNCIA

i




O publico alvo da Ouvidoriada Administracdo Regional do Lago Sul
tende a registrar suas demandas potencialmente de forma presencial, mas
diante da pandemia COVID-19 (Coronavirus), foi adotada aos
colaboradores que o trabalho continuasse em regime de escala e
homeoffice/teletrabalho para os servidores, para melhor atender ao
cidadéo, visando o cuidado e o respeito ao proximo. Sendo assim, ao
entrar nos registros eletrénicos 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 servicos.
Contudo, ao recorrer aos registros da propria Ouvidoria da Administracéo
Regional do Lago Sul pode-se verificar um total de 112 demandas
registradas no terceiro trimestre do ano de 2021 (Figura 1).
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Figura 1 — Cenério 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 populacao alvo, a Ouvidoria da Administragcao Regional do Lago Sul
possui atualmente uma sala com ambiente acolhedor, atendendo os
protocolos recomendados pela Organizacdo Mundial de Saude-OMS
devido a pandemia COVID-19 (Coronavirus), para atendimento exclusivo
ao cidadado. Nossa missdo: acolher o cidaddo com respeito, dando
prioridadena resolucéo das demandas comtransparéncia e cortesia.

No atual momento toda a Administracdo Regional est4 funcionando
em escala, onde servidores estdo distribuidos no turno matutino e
vespertino. Foi autorizado atraves da Portaria N° 16, de 23 de margo de
2020, que regulamenta, no &mbito da Secretaria de Estado de Governo do
Distrito Federal e de seus 6rgéaos vinculados - Administracdes Regionais
do Distrito Federal, o Decreto Distrital n® 41.853, de 02 de marco de 2021
e Circularn.® 2/2021 — RA Lago Sul.

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

O cidadao podera gerar suas manifestacoes pelo sistema OUV no
endereco eletrbnico http://www.ouv.df.gov.br e pelo numero 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 servicos da administracao 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.

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

Escolha uma forma de atendimento e
registre sua demanda.

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

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

Figura 2 — Banner ouvidorias

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



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

Em Anadlise: 8%

Resolvida: 8%

Nao Resolvida: 10% ——

™ Respondida: 74%

Figura 5 — Total de manifestacBes resolvidas, ndo resolvidas, em analise e ndo respondidas

Andnima: 0%

Identificada: 100 %

Figura 6 — Total de manifestacbes and6nimas e identificadas



Manifestacoes

CLASSIFICACAO DE MANIFESTACOES

Solicitacao Reclamacao Elogio Informacao

Classificacao

Informagdo: 5%

Elogio: 10 % .
Reclamacdo: 25 %
T~ Solicitacio: 61 %

Figuras 7 — Por classificacédo de pedido



MANIFESTACOES RECEBIDAS NOS PERIODOS DE
JULHO A SETEMBRO

Recuperaio de calgadas

Tapa buraco - manutencdo de vias p(blicas

Figura 8 — Assuntos mais solicitados

Demandas dacomunidade sendo atendidas:

Construcéo de rede de aguas pluviais atendendo as quadras
SHIS QI 11, Ql 13 e QL 14, eliminando o alagamento das pistas
da EPDB, de residéncias e comércios nesses trechos;
Construcéo de calgcadas da SHIS QI 27 até a QI 29;
Recuperacao de trechos de calgadas;

Substituicdo e reposicdo de tampas de pocos de visita e
bueiros;

Poda e rocagem em diversos locais;

Remocao de arvores com risco de queda ou interferéncias
perigosas;

Limpeza de bocas de lobo.



PRAZO DE RESPOSTA

Vencidas: 0% r Fora do Prazo: 0%

No Prazo: 100%

Figura 9 — Indice de cumprimento do Prazo de Resposta

PESQUISA DE SATISFACAO
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Figura 10 — indice de pesquisas
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SISTEMA ELETRONICO DO |
SERVICO DE INFORMAGAO |
AO CIDADAO

Figura 11 — Imagem do e-SIC (Sistema Eletronico do Servi¢go de Informag¢&o ao Cidadéo)

TOTAL DE MANIFESTACOES 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 informagdes publicas. O e-SIC permite que
gualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de informacé&o. No
periodo de Julho a Setembro foram solicitados 07 (sete) pedidos de

informacdes e foram devidamente RESPONDIDOS dentro do prazo.

Protocolo Orgéo Superior ei??l?lado Rg?n:?a I‘:::f\‘()ii(r’l?ento Situacao
00146000007202118 ﬁ;’g‘;";ﬁ'{aﬁw Regional do | _ 05/07/2021 26/07/2021 Respondido
00146000008202154 fg;;gigfacﬁo Regionaldo | _ 05/07/2021 26/07/2021 Respondido
00146000009202107 f:g'gfj‘,ra?é°Regi°"a'd° i 08/07/2021 28/07/2021 Respondido
00146000010202123 ’L*;’g’gi‘l’”“ Reglonal do: | _ 09/08/2021 30/08/2021 Respondido
00146000012202112 f‘;’g’;‘gﬁﬁ‘a9§°Regi°“a'd° ’ 2510812021 1410972021 Respondido
00146000013202167 f‘;’g’;’g’gﬁ‘{”“ Reglonatdy || 31/08/2021 20/09/2021 Respondido
00146000014202110 f\;’g’gﬁ‘aﬁw Regional do | _ 15/09/2021 05/10/2021 Respondido

Figura 12 — Solicitagcfes de pedidos de informacdes



LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS (LGPD)

A Lei Geral de Protecao de Dados, ou LGPD, estabelece regras
claras para toda operacao realizada com dados pessoais, incluindo a
coleta, producédo, recepcao, classificacdo, utilizacdo, acesso,
reproducdo, transmissao, distribuicdo, processamento, arquivamento,
armazenamento, eliminacdo, avaliacdo ou controle da informacéo,
modificacdo, comunicacao, transferéncia, difusdo 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 operacéo que movimente dados pessoais deve seguir os padroes
estabelecidos pelalegislacéo.

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

suas funcdes € manter sigilo das manifesta¢des 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.



CONSIDERACOES FINAIS

Cada 6rgéao 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 manifestacdes recebidas (reclamacdes, sugestoes,
denuncias, elogios e informacdes) e acompanhar o andamento até a resposta
final que sera repassada ao cidad&o.

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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