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INTRODUCAO

Apresentacao

A Ouvidoria é um espaco para vocé se relacionar com o Governo do Distrito
Federal. Garantimos sua participacdo para que possa nos auxiliar na melhoria dos
servicos publicos prestados. E um servico aberto ao cidaddo para escutar as
reivindicacbes, as denuncias, as sugestdes e também os elogios referentes aos
diversos servicos disponiveis a populacéo.

Papel das Ouvidorias

Cada orgdo publico do GDF (Administracbes Regionais, Secretarias,
Empresas Publicas, Autarquias e Fundacbes) conta com uma Ouvidoria
Especializada que tem autonomia para cadastrar, analisar e tramitar as
manifestacbes recebidas (reclamacbes, sugestbes, elogios e informacbes) e
acompanhar o andamento até a resposta final que sera repassada ao cidadao.

Em caso de denuncia, as Ouvidorias Especializadas poderao cadastrar, triar e
encaminhar o registro para a Ouvidora-geral.

As Ouvidorias Especializadas devem também atuar como Servico de
Informacéo ao Cidad&o — SIC — em relacdo as areas em que atuam.

Plano de acao para atendimento das Demandas

A Ouvidoria da Administracdo Regional do Sudoeste/Octogonal conta com a
colaboracéo dos servidores e em especial ao grupo de trabalho da Coordenacéo de
Licenciamento, Obras e Manutencao, a qual nos servigos externos com equipe de
apoio, orienta a comunidade a registrar solicitacdes através dos canais de Ouvidoria
atuais. Nossa equipe da ouvidoria zela pela boa prestacao do servico, atendendo
com compromisso, acolhimento e ética.



TIPOS DE DEMANDAS

O que vocé pode registrar na Ouvidoria

RECLAMACAO: manifestacio de desagrado, uma queixa ou critica sobre
um servico prestado, acao ou omisséao da administracdo e/ou do servidor
publico, considerado ineficiente, ineficaz ou nao efetivo.

DENUNCIA: comunicacio de irregularidades ocorridas no ambito da
administracdo publica ou apontamento de exercicio negligente ou abusivo
dos cargos, empregos e fun¢des, como também infracGes disciplinares ou
pratica de atos de corrupcado, ou improbidade administrativa, que venham
ferir a ética e a legislacéo.

ELOGIO: demonstracao de apreco, reconhecimento ou satisfacéo sobre o
servico recebido ou relativo a pessoas que participaram do
servigo/atendimento.

SUGESTAO: manifestacéo que apresenta uma ideia ou proposta para o
aprimoramento dos servicos realizados pela administracdo publica distrital,
ainda que associada a uma reclamacgao especifica.

INFORMACAO: Manifestacdo em que o cidad&o requer informacdes de
carater geral sobre servi¢cos e procedimentos da administracdo publica, tais
como horarios de funcionamento, numeros de telefone, enderecos, dentre
outras



CANAIS DE RELACIONAMENTO DA OUVIDORIA

Registre sua manifestacao pela internet

Vocé pode registrar e acompanhar suas manifestacbes via internet no
endereco eletronico 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 informacgdes de
carater geral sobre servicos da administracdo publica, tais como horarios de
funcionamento, nimeros de telefone, enderecos, entre outras.

Horario de atendimento: Segunda a sexta — 07h as 21h.

Atendimento presencial

Contamos com uma sala exclusiva no térreo da Administracdo Regional do
Sudoeste/Octogonal para atendé-lo.

Horario de atendimento: Segunda a sexta — 08h as 12h / 14h as 18h.



TOTAL DE MANIFESTACOES RECEBIDAS NO PERIODO

M Janeiro M Fevereiro B Margo



20

]

Manifestacbes

Solicitagdo

Por Classificacao

29 manifestages

Reclamagdo

Denancia

Sugestdo

Informacio



DADOS ESTATISTICOS

O) 14

Prazo médio de resposta (em dias)

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0%
1

Fora do Prazo: 21%

Mo Prazo: 79%



Assuntos mais solicitados:

Classificacao

Sugestao: 3 % \

!

Informagio: 3% |
Dendncia: 3 %

Reclamagdo: 31 %

" Solicitagio: 59 %



Resolutividade

100

indice de satisfacdo com o servico de Ouvidoria

100



i e-SIC

Sistema Eletrénico do Servigo de Informacao ao Cidadao
- /

Total de manifestagcoes recebidas pela Servico de Informacao
ao Cidadao — e-SIC

No periodo de Janeiro a Marco de 2019 foram solicitados 03 (trés) pedidos de
informagdes e todos foram devidamente RESPONDIDOS dentro do prazo.

Orgso

Orgéo Superior Vinculado Data de Abertura Prazo de Atendimento Situacéo
Administracdo .
Regional do - 06/02/2019 26/02/2019 Respondido
Sudoeste/Octogonal
Administracdo .
Regional do - 28/02/2019 20/03/2019 Respondido

Sudoeste/Octogonal

Administracdo .
Regional do - 10/03/2019 01/04/2019 Respondido
Sudoeste/Octogonal
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DADOS ESTATISTICOS

Dados Comparativos:

1° TRIMESTRE 2018

1° TRIMESTRE 2019

TOTAL DE DEMANDAS

30

29

ATENDIMENTO INTERNET

23

21

RESOLUTIVIDADE

22%

38%




