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INTRODUCAO

Compete a Ouvidoria mediar as relacfes entre a populagédo e a Administracédo
Regional de Aguas Claras, através das manifestacées recebidas por meio do Sistema
de Ouvidoria no Participa DF (www.participa.df.gov.br), pessoalmente ou através do
Disque 162, promovendo a qualidade na comunica¢do e a colaboracdo muatua para
resolucdo dos problemas apontados pela populacdo de Aguas Claras, propondo

acOes que visem a melhoria e aprimoramento da prestacao dos servi¢os publicos.

Cabe as Ouvidorias do Governo do Distrito Federal, em obediéncia ao Art. 2°
da Instrucdo Normativa n.° 01/2017, Secao Il, que dispbe sobre as competéncias da
Ouvidorias Seccionais, bem como o disposto no artigo 9° da Lei 4.896/2012: VII —
publicar trimestralmente no sitio institucional do 6rgdo ou entidade, os relatorios de

ouvidoria.

O presente Relatério apresenta o total de manifestacdes recebidas por esta
Unidade, sua situacéo, evolucdo do quatitativo mensal, bem como suas formas de
entrada e assuntos mais demandados; E finalmento os resultados da pesquisa de
satisfacdo nos indices de resolutividade, de satisfacdo com o servi¢o de ouvidoria, de

satisifagdo com a resposta referente ao 1° trimestre de 2023.



APRESENTACAO

No primeiro trimestre, foram registradas no sistema OUV-DF 152
manifestacdes destinadas a esta Ouvidoria, tendo como forma principal de entrada o
site do Participa DF (www.participa.df.gov.br), com 133 manifestacdes e em seguida,
foram registradas 16 manifestacdes pelo telefone 162, conforme demonstrado no

gréafico a sequir:
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Observa-se no grafico abaixo uma queda de 61 manifestacdes registradas em

janeiro para 42 em fevereiro e um aumento para 49 registros em marco.
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SITUACAO

Das 152 manisfestacdes recebidas, 58,6% foram respondidas, sendo que
desses 30,3% foram resolvidas, 6,6% ndo foram resolvidas, devido a falta de

materiais disponiveis e 4,6% foram resolvidas apos a resposta complementar.

SITUAGAO

== Respondida == Resolvida
== NJo Resolvida == Resolvida apds resposta complementar

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Em relacdo aos assuntos mais solicitados, registros de Tapa Buracos em via
publica foram os mais demandados a Administracdo Regional, totalizando 50,4% (62
registros) do total de manifestacdes, em seguida, Manutencdo de Calcadas 13,0%
(16 registros), Coleta de Inserviveis 6,5% (8 registros), Parquinhos Infantis 6,5% (8
registros), Manutencao de Bueiro / Boca de Lobo 4,9% (6 registros), Perturbacdo do
Sossego 4,9% (6 registros), Construcao de Calcadas 4,1% (5 regsitros), Quadras
Esportivas, Pracas e Jardins e Servicos Prestados apresentaram 3,3% (4 registros

cada).



ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Tapa buraco - vias publicas D 62
Manutencdo de calgcadas (irregulares o... (D 16

Coleta de inserviveis (moveis e equip... (D 8
Parquinhos infantis (D 8

Manutencgdo de bueiro / Boca de Lobo (D 6

Perturbacdo do Sossego (D 6

Construcdo de calcadas @5

Quadras de esporte (@4
Pracgas e jardins

Servigo prestado por érgdo/entidade d...

INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA

Os prazos das respostas foram cumpridos em sua totalidade, obtivemos 100%
do total das manisfestacBes registradas com respostas dentro do prazo médio de

resposta 7,6 dias.
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RESULTADOS DA PESQUISA DE SATISFACAO

Na Pesquisa de Satisfacdo realizada no Primeiro Trimestre a Ouvidoria desta
Administracao Regional apresentou um resultado significativo no indice de
resolutividade, com 84% das demandas avaliadas pelo cidaddo sendo classificadas
como resolvidas, 98% no indice de recomendacao, 96% dos cidaddos demonstraram
estar satisfeitos com a qualidade do servico prestado pela unidade, 100% ficaram
satisfeitos com o sitema de Ouvidoria e 88% dos usuarios, demonstraram satisfacao

com a resposta recebida pela unidade.
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ATENDIMENTO DO SISTEMA ELETRONICO DO SERVICO

DE INFORMACAO AO CIDADAO —e-SIC

Foram registrados, no periodo de 01/01/2023 a 31/03/2023, 35 pedidos de
informacdes dentro do e-SIC-DF. As solicitacfes no e-SIC ndo possuem classificacao
guanto ao atendimento, ainda assim, todas os pedidos foram respondidos dentro do

prazo.



CONCLUSOES

Nesse primeiro trimestre de 2023, observou-se que os resultados alcancados
foram significativos e satisfatorios, inclusive acima dos parametros estabelecidos pela

Ouvidoria Geral e do Plano de Acédo 2022.

Importante destacar que os resultados alcancados refletem o comprometido e
dedicacdo do trabalho conjunto da equipe da Ouvidoria e das equipes das areas
técnicas da Administracdo, como o Gabinete e a Coordenadoria de Licenciamento,
Obras e Manutencdo (COLOM), que sempre se mostraram dispostos e interessados
em atender de maneira efetiva e eficaz as demandas vindas dos moradores de

Aguas Claras.

Cabe ressaltar que esse apoio das unidades técnicas de forma continua, foi
fundamental para os resultados obtidos e a bastante motivador na busca de

aprimoramento dos atendimentos as manifestacdes recepcionadas nesta Ouvidoria.

Kenia Dias Lourenco de Andrade

Chefe da Ouvidoria — RA-AC

* Todos os gréficos foram retirados do Painel Ouvidoria Distrito Federal
(http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard)

Chefe da Ouvidoria: Kenia Dias Lourenco de Andrade

Equipe: Rodrigo Borges Merazzi e Esther Rodrigues Alves de Melo

Canais de atendimento: presencialmente (sala 05) de segunda a sexta, das 08h
as 12h — 14h as 18h, pelo telefone 162 ou pelo site http://www.participa.df.qgov.br
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