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1. APRESENTACAO

O papel da Ouvidoria € o de ser um
espaco social para se permitir que o
cidadao se relacione com o Governo
do Distrito Federal, na perspectiva de
garantir a sSua participacao e
contribuicao, para a melhoria dos
NOSSOS servicos publicos prestados.

Somos um Iimportante Canal de
didlogo e de aproximacao entre a
sociedade e o Governo do Distrito
Federal, ou seja, representamos a sua
porta de entrada para as suas
demandas e necessidades que ndao sao
atendidos pelos gestores naquilo que a
legislacao determina.




2. SISTEMA DE OUVIDORIA DO DISTRITO FEDERAL
2.1. MANIFESTACOES RECEBIDAS

. No primeiro trimestre de 2021, recebemos: 54 (Cinquenta
e quatro) manifestacdées por meio do sistema OUV-DF,
classificadas em 5 (cinco) SOLICITACOES, 29 (vinte e
nove) RECLAMACOES, 11 (onze) ELOGIOS, 3 (trés)
SUGESTOES, O (zero) DENUNCIA e 6 (seis) pedido de
INFORMACAO. Finalizando o trimestre com 78% de
resolutividade, conforme graficos do sistema OUV-DF.

TIPO JANEIRO/21 |FEVEREIRO/21 MARGO/21 TOTAL
SOLICITACAO 3 1 1 5
RECLAMAGAO 10 6 13 29
SUGESTAO (0] 2 1 3
INFORMAGCAO 3 3 0 6
ELOGIO 3 3 5 1
DENUNCIA 0 o] o] 0]

TOTAL 54

Classificacdo

-
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3. Manifestacoes por Classificacao

Nio Resolvida: 7% B
\6‘2.@
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Resolvida: 26% —

Respondida: 67%

3.1. Manifestacoes por canais de entrada

No periodo analisado observou-se, também, que o
principal canal de entrada das manifestacdes ocorreu via
Internet com 39 demandas, onde o registro foi realizado
diretamente pelo cidadao pela internet. Em seguida
destacou-se a Central de Atendimento do GDF por meio
do telefone 162 com 14 demandas e O1 presencial.

/
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3.2. indice de cumprimento do prazo de resposta

exercicio de 2021 foram 100% respondidas no prazo, 0%

. As manifestacdes recebidas no primeiro trimestre do
venciadas, conforme grafico abaixo:

O 12

Prazo médio de regposta (em diag)

Indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0% ( Fora do Prazo: 0%
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3.3. Pesquisa de satisfacao

Destacamos que no Sistema de Ouvidoria do Distrito
Federal - OUV-DF o cidadao tem a opcao de qualificar a
resposta recebida como “resolvida” ou “nao resolvida”, e,
ainda, preencher a Pesquisa de Satisfacdo, ressalvando-se
que tal avaliacdo nao é obrigatdria. Das 54 manifestacdes
recebidas pelo OUV-DF no primeiro trimestre, foi
classificada como resolvidas, 14 (catorze) e 4 (quatro)
como “nao resolvidas” e todas foram respondidas.

indice de Resolutividade

/8 %

resolutividade

0] 100

indice de satisfacio com o servico de
Ouvidoria

86 %

€
satisfacdo \5238
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indice de Recomendacio
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Satisfacdo com o Atendimento

92 %

atendimento

4] 100

Satisfacdo com o Sistema

87 %

sistema
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Satisfacdo com a Resposta

80%

] 100

3.4. Assuntos mais recorrentes e demadados

No periodo analisado esses foram 0s assuntos mais
demandados pelo cidadao foram:

Assuntos mais solicitados

Cligue em um assunto para detalhar

senvidor Piblico Regides Administrativas do/DF Piogramas e projetos e govemo

Senvigo prestado por. brgio/entidade do
Gaverno do|DF

M p—
L decreos do Coven d sl gindoGovernode s P

piiblica
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4. Sistema de informacao ao cidadao e-SIC

O Servico de Informacdes ao Usuario (SIC) pode ser

realizado presencialmente em qualquer ouvidoria do

Distrito Federal ou diretamente por meio do Sistema
. Eletréonico do Servico de Informacdo ao Cidadao - eSIC.

i) e-SIC

Sistema Eletronico de Servico
de Informacao ao Cidadao

5. Sistema eletronico de informacao - SEI

4B (M

sel.

Sistema Eletrénico de Informacdes

No SEI/DF foram encaminhados 54 processos de
manifestacao do OUV-DF para seus respectivos orgao
gestores responsaveis pelo tratamento da demanda, via
caixa do SEI/GDF obtivemos as respostas definitivas dos
Mmesmos.




5. CONCLUSAO

Em analises gerais dos dados e informacdes constantes do
Relatério do 1°@ Trimestre de 2021 desta Ouvidoria,
podemos chegar as seguintes conclusdes: Relativo aos
indices de maior relevancia, percebe-se 6tima solidez na
Gestdo desta Ouvidoria, tendo em vista que a mesma
alcancou destacaveis indices, no tocante ao atendimento
as demandas da sociedade do Distrito Federal,
demonstrou seriedade, compromisso e competéncia no
desempenho das suas funcdes, onde, a mesma respondeu
100% das demandas dentro dos prazos legalmente
estabelecido, obedeceu-se aos principios da Legalidade e
da Tempestividade nas respostas alcancou a média de 12
(DOZE) dias para responder ao cidadao, fatores estes, e
somados a aplicacao de técnicas e estratégias adequadas
de gestdo de Ouvidoria, possibilitou que a mesma
alcancasse o excelente indice de Resolutividade de 78%
(setenta e oito por cento) em sua atuacao como Ouvidoria
Seccional, onde 87% dos cidadaos participantes
recomendariam 0S NnoSsSOoS servicos, 92% deles estao
satisfeitos com o Sistema e com o nosso atendimento e
80% estao satisfeitos com as nossas respostas. Desta
forma, considera-se destacavel a atuacdao da Ouvidoria
SEGOV DF no atendimento as Demandas da sociedade,
com tendéncia a melhorar, visto que o Governo do Distrito
Federal, vem implantando politicas e praticas evolutivas na
prestacdao dos servicos publicos disponibilizados ao
Cidaddo, no intuito de sempre melhor atendé-lo. E o
relatdrio Brasilia-DF, marco de 2021.




