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1. INTRODUCAO

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Obras e Infraestrutura do Distrito
Federal possui subordinacao hierarquica direta ao Gabinete do Secretdrio, e
operacionalmente esta sob a coordenacdo e supervisao da Ouvidoria-Geral do
Governo do Distrito Federal.

A Ouvidoria tem o objetivo de instituir um canal de comunicacao entre o
cidadao-usudrio e a Secretaria, contribuindo de maneira especifica para o processo
de humanizag¢ao e melhoria dos servicos prestados. A ouvidoria atua como espago
de cidadania, mediando o acesso a servicos, fortalecendo o controle social e
representando importante instrumento de gestao.

A Ouvidoria trabalha na perspectiva da participa¢ao social procurando a
melhoria dos servicos. E esse trabalho tem mais condi¢des de atingir seus objetivos
se a Ouvidoria estiver préxima do cidaddo e da gestao do servico. Dessa forma é
possivel a Ouvidoria mediar os eventuais conflitos existentes entre eles e levar ao
gestor o olhar do cidadao.

Este relatdério tem por finalidade informar através da analise de dados,
os assuntos mais frequentes registrados nos sistemas informatizados de Ouvidoria,
e quantitativo de demandas trabalhadas por esta Ouvidoria.

Preliminarmente, serd apresentada a andlise agregada das
manifestacdes recebidas, bem como o perfil do atendimento prestado por esta
ouvidoria, e os pedidos de acesso a informagdo direcionados a Secretaria.
Posteriormente serd abordada a perspectiva do cidaddo sobre o servico prestado,
registrada por meio de pesquisa de satisfacdo. Além disso, sera analisado o indice

de resolutividade, que € a percepcao do cidadao sobre o servico publico.



2.  ANALISE DE DADOS DAS DEMANDAS

Os dados referentes as manifestac6es recebidas pela Ouvidoria, no
periodo compreendido entre o1 de janeiro a 31 de marco de 2022, foram extraidos
do Sistema OUV-DF e Sistema e-SIC em 26 de abril de 2022.

As manifestacdes sao classificadas, no geral, como: Elogio, Informacao,
Reclamacao, Solicitacdo, Sugestdo e Denuncia.

As demandas formalizadas pelo cidaddo sdo recebidas inicialmente pelo
Controle de Qualidade ou pela Coordenagao de Atendimento ao Cidadao, unidades
estas que fazem a triagem das demandas e as direcionam aos érgaos responsdveis
onde sdo analisadas e encaminhadas para as areas técnicas pertinentes, de acordo
com a natureza dos servicos. Respeitando o preconizado pela Lei n° 4.896, de 31 de
julho de 2012, e no Decreto n° 36.462, de 23 de abril de 2015 regulamentados pela

Instrucdo Normativa n° 01 de 05/05/2017 da Controladoria Geral do DF.

2.1. TOTAL DE DEMANDAS POR MES

O periodo analisado, o1 de janeiro a 31 de margo de 2022, recebeu 3.070

manifestacdes no Sistema de Ouvidoria.

Evolucao Mensal
3.070 manifestagtes

Manifastagdes por Més




2.2. TOTAL DE DEMANDAS POR CLASSIFICACAO

No que se refere a quantidade de demandas quanto a classificacao, é
possivel observar que as manifestaces recebidas foram classificadas como: 1.449
reclamacgbes, 1.578 solicitacbes, 11 elogios, 16 sugestoes, 16 informacées, e

nenhuma dentncia.
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2.3. FORMA DE ENTRADA

Elencamos, a seguir, a forma de entrada das manifestacdes recebidas por
esta Ouvidoria, onde pela internet o registro é feito diretamente no Sistema de
Ouvidoria do Distrito Federal - OUV-DF, pelo telefone o registro é através da Central
de Atendimento do GDF - 162, e o atendimento presencial é registrado nesta

Ouvidoria e demais ouvidorias dos érgaos do GDF.
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2.4. DEMANDAS POR REGIAO ADMINISTRATIVA

Elencamos, a seguir, as 10(dez) Regides Administrativas

demandadas.

Regitoes Administrativas
Manifestacdes por RA

R& | Plano Piloto 421
R& ¥ Ceilandia

RA Il Taguatinga

RA X1l Samam baia

RA& W1 Planaltina

RA WV Sobradinho

R& X Guara

RA Il Gama

RA Xl Santa Maria

RA& XV Recanto das Emas

mais



2.5. ASSUNTOS DEMANDADOS

A extracdo de dados quantitativos visando o mapeamento das
demandas tornou-se necessdria para facilitar a interpretacao das informagdes no
processo de tomada de decisao.

As demandas extraidas do sistema OUV-DF, durante o periodo

supracitado, foram elencadas pelo ranking dos 10(dez) assuntos mais demandados.

Assuntos Mais Demandados

lluminacdo Piblica (Funcicnamento) 2.469
Falta de lluminacdo Publica 314
lluminacdo Piblica (Instalacdo de Poste) 156

Pavimentacdo Urbana - Asfalto | 17

Galeria de Aguas Pluviais 15

lluminacdo Publica (Remanejamento de poste) 15
Projetos e Obras de Infraestrutura Urbana | 14
Obra Pdblicaem Vias Pdblicas | 10

Tapa buraco - Vias Publicas | 8

Fiscalizacdo das Obras Pablicas na Area de
Infraestrutura Urbana

T T T T T 1
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2.6. DETALHAMENTO DO ASSUNTO MAIS RECORRENTE

Durante o periodo analisado de o1 de janeiro a 31 de marco de 2022,
percecbemos que o assunto mais recorrente foi “lluminacdo Publica
(Funcionamento)”, representando 80,4% do total de manifestacées, perfazendo um
total de 2.469 demandas recebidas no Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal -

OUV-DF, referentes ao servico que envolve manutencdo de poste de iluminacao

publica.
Detalharemos a seguir os dados referentes a este assunto.
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Resultado Alcangado

Evolucdao Mensal do
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2.7. SITUAGCAO DOS ATENDIMENTOS

Elencamos, a seguir, a situacdo das manifesta¢bes recebidas e tratadas
por esta Ouvidoria no periodo citado, onde ao recebimento das respostas de cada
demanda, o cidadao tem a opcao de avaliar como resolvida ou ndo resolvida com
relagdo a entrega do servico, assim 72,5% das demandas estdo classificadas como
Respondidas, 18% das manifestacdes foram avaliadas como Ndo Resolvidas, 0,3%
foram avaliadas como N&o Resolvidas Apds a Resposta Complementar, 9% foram
avaliadas como Resolvidas, e 0,4% foram avaliadas como Resolvidas Apds a

Resposta Complementar.

Situacao dos Atendimentos

3.070 manifestagoes
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2.8. PRAZO DE RESPOSTA

Elencamos, a seguir, o prazo de respostas das manifestacdes recebidas e
tratadas por esta Ouvidoria no periodo supracitado, referente ao percentual das
demandas de ouvidoria respondidas dentro do prazo legal de até 20 dias, conforme

a Lein® 4.896/2012.

o 15

Prazo médio de resposta

(em dias)

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0% Fora do Prazo: 2%

4

Mo Prazo: 98%
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2.9. iNDICE DE RESOLUTIVIDADE

Esse indice mede a Resolutividade avaliada na prestacao do servico
solicitado, referindo-se ao desempenho do érgao. Esses dados sao obtidos apds o
recebimento da resposta definitiva de uma manifesta¢ao, onde o cidadao tem duas
possibilidades de avaliacao via sistema informatizado. Logo que o cidaddo recebe a
resposta definitiva e a resposta complementar ele pode indicar se sua demanda foi
“resolvida” ou “ndo resolvida”, nas demandas classificadas como reclamacdes,

dendncias ou solicitacbes.

Indice de Resolutividade

34 %

resolutividade
] 100
indice de resolutividade das indice de resolutividade das
reclamacgdes Solicitagoes

35 %

resolutividade
0 100

34 %

resolutividade

100
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2.10. PERSPECTIVA DO CIDADAO

Elencamos, a seguir, o nivel de satisfacdo do cidaddo usudrio dos
servicos de ouvidoria, obtido através da Pesquisa de Satisfacdo que é apresentada
ao cidadao apds o recebimento da resposta de cada demanda, onde o mesmo
poderd responder ao questiondrio com algumas perguntas, dentre elas temos o
“Indice de satisfacdo com o servico de Ouvidoria”, “indice de Recomendacdo”,
“Satisfacao com o Atendimento”, “Satisfacdao com o Sistema” e “Satisfacao com a
Resposta”.

O cidaddo que respondeu o questiondrio da Pesquisa de satisfacdo e a

Recomendacdo do servico de Ouvidoria desta Secretaria, avaliou da seguinte forma:

indices do Total de Demandas: 3.070 Demandas

fndice de satisfacdo com o indice de Recomendacio
servico de Ouvidoria

73 %

recomendacio

60 %

satisfacdo
o 100 0 100

Satisfacdo com o Atendimento Satisfacdo com o Sistema Satisfacdo com a Resposta

65 %

atendimento

79 %

sistema

38 %

resposta

100



indices do total de Reclamacées: 1.449 Demandas

fndice de satisfacio com o indice de Recomendacio
servico de Ouvidoria

68 2%

recomendacao

56 2%

satisfagio

Satisfacao com o Atendimento Satisfacdo com o Sistema Satisfacdo com a Resposta

60 %

atendimento

74 % 35 %

sistema resposta

indices do total de Solicitacées: 1.578 Demandas

Indice de satisfacdo com o indice de Recomendacao
servico de Ouvidoria

77 %

recomendacdo

63 2%

satisfagdo

Satisfacdo com o Atendimento Satisfacdo com o Sistema Satisfagdo com a Resposta

67 %

atendimento

39 %

resposta

14
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indices do total de Sugestdes: 16 Demandas

indice de satisfagdo com o indice de Recomendacio
servico de Quvidoria

100 %

recomendacdo

33 %

satisfagdo

Satisfacdo com o Atendimento Satisfacdo com o Sistema Satisfacdo com a Resposta

0%

atendimento

0 %

resposta

indices do total de Informacées: 16 Demandas

indice de satisfagcio com o indice de Recomendacido
servico de Quvidoria

86 2%

recomendacio

75 2%

satisfagdo

Satisfacdo com o Atendimento Satisfacaoc com o Sistema Satisfacdo com a Resposta

100 %

atendimento

29 %

resposta
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2.11. CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO

O Decreto 36.419, de 25 de marco de 2015, instituiu a Carta de Servigos

ao Cidadao, no ambito do Distrito Federal.

O cidaddo que respondeu o questiondrio da Pesquisa de satisfacdo que é
apresentada ao mesmo, apds o recebimento da resposta de cada demanda, avaliou
a Carta de Servicos desta Secretaria, com relacao a taxa de clareza das informacdes

na carta, e taxa de conhecimento da existéncia da carta, da seguinte forma:

Clareza das Informacoes Conhecimento da Carta

68 %

conhecimento

85 %

clareza

2.12. INDICADORES

O Programa de Desempenho do Sistema de Ouvidoria do GDF - PDSO
2019 — 2023 relne ac¢des e projetos voltados para a melhoria do desempenho nas
ouvidorias seccionais para que indicadores e metas destes instrumentos sejam

alcancados.
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Conforme consta no Plano de A¢do Anual do Sistema de Gestdo de
Ouvidoria do Distrito Federal - SIGO-DF, referente ao exercicio de 2021, algumas
metas e indicadores ja pactuados nos instrumentos de planejamento do Governo do
Distrito Federal (PEIl 2020-2023, PPA e PEDF) foram revistos, onde algumas metas

foram repactuadas.

Consta no Plano de Acao Anual do SIGO-DF, referente ao exercicio de
2022, com o referencial metodoldgico de planejamento a estratégia OKR - Objetivos
e Resultados Chaves, o estabelecimento de prioridades, iniciativas e indicadores
voltado para entregas de curto prazo (via de regra, trimestrais). Ainda, foram
mapeados e identificados os Indicadores de Performance Institucional (Key
Performance Indicators - KPI), que, em sintese, representam a satide operacional da
Rede SIGO. Onde os indicadores de performance para 2022 estdo relacionados a

seguir:

INDICADORES DE PERFORMANCE DO SIGO/DF (Metas para 2022)

( m MM

uf
0 4 BD/D
’ 3 U/n SATISFACAD COM O

SERVICO DE GUVIDORLA QUALIDADE DA RESPOSTA

RECOMENDACAD DA
DOUVIDORIA

INDICADOR DE PERFORMANCE EM SERVICOS

42%
D

RESOLUTIVIDADE
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Apresentaremos a seguir os indicadores e metas escalonadas para todo
o Sistema de Gestao de Ouvidorias do Distrito Federal - SIGO-DF para o ano de
2022, e o resultado alcancado pela Secretaria de Obras no 1° Trimestre do referido

ano.

Este indicador mede o percentual das demandas de ouvidoria
respondidas dentro do prazo legal de até 20 dias, conforme a Lei n°

4.896/2012:

INDICADOR META 2022 | RESULTADO 1°T

INDICE DE CUMPRIMENTO DO

0 0
PRAZO DE RESPOSTA DA OUVIDORIA 94% 98%

Este indicador mede o percentual de clareza das informac¢des constantes
na carta de servicos da Secretaria, a partir da avaliacdo da carta de
servicos disponivel na prdépria carta, conforme o Guia Metodoldgico e
Estratégia de Implantacdao - GMEI, e da pesquisa de satisfagao
automatizada dentro do sistema OUV-DF quando se tratar de

solicitagdes de servicos aos drgaos e entidades do DF.

INDICADOR META 2022 | RESULTADO 1°T

INDICE DE SATISFACAO COM A
CLAREZA DAS INFORMACOES DA 76% 85%
CARTA DE SERVICOS
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INDICADORES DE PERFORMANCE DO SIGO/DF

Este indicador mede o percentual de satisfacdo com o servico de
ouvidoria do DF, por meio de uma avaliacao dos principais processos de
trabalho das ouvidorias, o atendimento, o sistema e a resposta
fornecida, a partir de uma pesquisa de satisfacdo automatizada dentro

do sistema OUV-DF:

INDICADOR META 2022 | RESULTADO 1°T

INDICE DE SATISFACAO COM O
SERVICO DE OUVIDORIA

64% 60%

Este indicador mede o percentual de recomendacdes positivas em
relacdo ao servico de ouvidoria do DF, a partir de uma pesquisa de

satisfacdo automatizada dentro do sistema OUV-DF:

INDICADOR META 2022 | RESULTADO 1°T

INDICE DE RECOMENDACAO DO

0 0
SERVICO DE OUVIDORIA 73% 73%

INDICADOR DE PERFORMANCE EM SERVICOS

Este indicador mede o percentual de demandas resolvidas segundo a
percepcao do cidadao, referindo-se ao desempenho do drgao, por meio
da avaliagdo sobre a situacao das manifesta¢bes como “resolvidas” ou
“nao resolvidas” nas demandas classificadas como reclamacdes,

denuncias ou solicitagbes, por meio do sistema OUV-DF:

INDICADOR META 2022 | RESULTADO 1°T

INDICE DE RESOLUTIVIDADE DAS
DEMANDAS DO CIDADAO 42% 34%
REGISTRADAS NO OUV-DF
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3. LEIDE ACESSO A INFORMAGAO - LAI

O acesso a informag¢Oes produzidas e armazenadas pelo Estado é um
direito do cidaddo, garantido pela Constituicao Federal de 1988. No Distrito Federal,
esse direito é regulamentado pela Lei Distrital n° 4.990, de 12 de dezembro de 2012,
elaborada nos termos da Lei Federal n°® 12.527, de 2011, e regulamentada pelos

Decretos Distritais n° 34.276/2013 e n° 35.382/2014.

A partir da publicacdo da LAI, o acesso a informacgdo publica é aregraeo
sigilo, a excecao, que deve ser fundamentado e definido de forma clara e objetiva.

Ou seja, a cultura agora passa a ser a de acesso e ndo mais de sigilo.

Havendo a possibilidade, os érgaos devem disponibilizar as informacoes
de forma imediata. Caso ndo haja, a informacao deve ser disponibilizada no prazo
de 20 dias, podendo ser prorrogado por mais 10 dias. Os pedidos nao precisam ser
justificados, apenas conter a identificacdo do requerente e a especificacdo da
informacdo solicitada. O servico de busca e fornecimento das informagdes é

gratuito, salvo cépias de documentos.

O cidadao ainda pode recorrer a trés instancias em caso de insatisfagao
com a resposta recebida: a autoridade superior a que proferiu a decisdo (primeira
instancia); a autoridade méxima do drgado (segunda instancia); e a Controladoria -

Geral do Distrito Federal (CGDF), como ultima instancia recursal.
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3.1. PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGCAO

Elencamos, a seguir, a quantidade de pedidos de Acesso a Informacao

recebida pelo Servico de Informacdo ao Cidadao(SIC) da Secretaria.

Pedidos de Acesso a Informacao
8 Pedidos

Pedidos por Més

4. CONCLUSAO DA ANALISE

Este relatério traz um conjunto de dados obtidos a partir de
manifestacdes dos cidadaos que buscaram os servicos desta Ouvidoria da Secretaria
de Estado de Obras e Infraestrutura do Distrito Federal, registradas pelo sistema de
Ouvidoria, com o intuito de fornecer ferramenta com informacdes trabalhadas,
detalhadamente com vistas a subsidiar a tomada de decisdo do gestor da pasta,

bem como divulgar de forma transparente os dados acumulados no periodo.
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Busca-se destacar e dar visibilidade a quantidade de manifestac¢oes
realizadas (reclamacdo, solicitacdo, elogio, sugestao, e informacdo). Neste periodo
compreendido entre 01/01/2022 e 31/03/2022, foram registradas 3.070 demandas
pelos canais de atendimento. Destaca-se que dos 3.070 atendimentos, a maioria das
demandas registradas foram solicitacbes, representando 51,4% do total de
manifestacdes, perfazendo um total de 1.578 demandas, seguida das reclamacdes
que representam 47,2% do total de manifestacbes, correspondendo a 1.449
demandas. Tivemos também o registro de 11 demandas de elogio, representando
0,4%, 16 demandas de sugestao, representando 0,5%, e 16 demandas de informacao

representando 0,5%.

A partir da andlise dos dados verifica-se que o cidadao utiliza como
principal canal para registro de manifestacdo a internet com 57% das manifestacdes
recebidas, seguido do canal via telefone da Central de Atendimento do GDF - 162
com 37,8% das manifestacOes, e presencial com 5% do total das manifesta¢es

recebidas.

Considerando as regidoes mais demandas no periodo, elencamos as 10

(dez) regides em destaque:

1. RA | Plano Piloto, com 421 demandas;
2. RAIX Ceilandia, com 340 demandas;
RA 11l Taguatinga, com 257 demandas;
RA XIl Samambaia, com 215 demandas;
RA VI Planaltina, com 213 demandas;
RAV Sobradinho, com 168 demandas;
RA X Guara, com 145 demandas;

RA Il Gama, com 133 demandas;

v o® N v s W

RA XlII Santa Maria, com 99 demandas;

10. RA XV Recanto das Emas, com 97 demandas.
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Considerando a apresentacdo dos dados de maneira detalhada,
estabeleceu-se um ranking com os 10 (dez) assuntos mais frequentes, registrados

no Sistema OUV-DF, que foram tratados por esta Ouvidoria:

1. lluminagdo Publica (Funcionamento), com 2.469 demandas;

2. Falta de lluminacao Publica, com 314 demandas;

lluminagdo Publica (Instalacdo de Poste), com 156 demandas;
Pavimentacao Urbana - Asfalto, com 17 demandas;

Galeria de Aguas Pluviais, com 15 demandas;

lluminacdo Publica (Remanejamento de poste), com 15 demandas;
Projetos e Obras de Infraestrutura Urbana, com 14 demandas;

Obra Publica em Vias Publicas, com 10 demandas;

© ® N v op W

Tapa buraco - Vias Publicas, com 8 demandas;
10. Fiscalizacdo das Obras Publicas na Area de Infraestrutura Urbana, com 5

demandas.

A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal - OGDF realizou, no més de marco,
uma atualizagdo dos assuntos cadastrados no Sistema de Ouvidoria do Distrito
Federal - OUV-DF, visando melhoria da compreensdo do cidadao no ato do registro
das suas demandas. Por meio desse trabalho de atualizagao, alguns assuntos foram
renomeados, dentre eles, assuntos referentes a iluminagdo publica, veja a seguir

como ficaram os nomes desses assuntos:

NOME ANTIGO NOME ATUAL
Funcionamento de Poste de [luminacdo [luminacdo Publica (Funcionamento)
Instalagao de Poste de lluminagao [luminacdo Publica (Instalacdo de poste)

Remanejamento de Poste de
[luminacdo Publica (Remanejamento de poste)
[luminag¢io Publica
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Durante o periodo analisado de 01 de janeiro a 31 de mar¢o de 2022,
percecbemos que o assunto mais recorrente foi “lluminagdo Publica
(Funcionamento)”, representando 80,4% do total de manifestacdes da Secretaria,
perfazendo um total de 2.469 demandas recebidas no Sistema de Ouvidoria do
Distrito Federal - OUV-DF, referentes ao servico que envolve manutencdo de poste

de iluminagao publica.

O registro de demandas referentes ao assunto sobre “lluminagdo
Publica (Funcionamento)” aumentou em 29% no 1° trimestre de 2022, com relacdo
ao quantitativo de demandas classificadas com o mesmo assunto no periodo do 4°
trimestre de 2021, e 0 aumento foi mais acentuado no més de marqo, onde foram
registradas 959 demandas, seguido do més de fevereiro, onde foram registradas
761 demandas. No 1° trimestre de 2022 foi registrado o total de 2.469 demandas
classificadas com o referido assunto. No 4° trimestre de 2021 foram registradas 1.915

demandas sobre “lluminacdo Publica (Funcionamento)”

Os servicos desta drea sao de responsabilidade da CEB Illuminagao
Publica e Servicos. A CEB reformulou seus canais de atendimento no ano de 2021, e
implantou o Sistema de Gestao da lluminacdo Publica, os novos canais de
atendimento foram implantados a partir de 05 de agosto de 2021. Dessa forma a
lluminagdo Publica passou a ter canais exclusivos, independentes da Distribuidora:
implantacdo de um novo tridigito - 155 e call center 24 horas; lancamento do
aplicativo llumina DF para Android e IOS para abertura de chamados de
manutencdo; e lancamento de site no portal, www.ceb.com.br, para abertura de

chamados de manutencao.

Com relacdo a entrega ou acesso ao servico prestado das demandas
registradas sob o assunto “lluminacdao Publica (Funcionamento)” podemos
perceber uma diminuicdo no indice de resolutividade do referido assunto no
decorrer do ano de 2021, onde no més de janeiro, 60% do cidadao que respondeu o
questionario da Pesquisa de satisfagao avaliou a prestacao do servico solicitado
como resolvido, e somente 35% avaliou o servico como resolvido no més de

dezembro. No més de janeiro houve uma melhora desse indice, onde 41% do cidadao
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que respondeu o questiondrio da Pesquisa de satisfacdo avaliou a prestacdo do
servico solicitado como resolvido, sofrendo nova queda do indice de resolutividade
no més de fevereiro, onde somente 31% avaliou o servico como resolvido, voltando
a aumentar o valor do indice no més de marco, onde 39% avaliou o servico como

resolvido.

Com relacdo a situa¢do das manifestagdes recebidas e tratadas por esta
Ouvidoria no periodo citado, onde 72,5% das demandas estdo classificadas como
Respondidas, 18% das manifestacdes foram avaliadas como Ndo Resolvidas, 0,3%
foram avaliadas como Na@o Resolvidas Apds a Resposta Complementar, 9% foram
avaliadas como Resolvidas, e 0,4% foram avaliadas como Resolvidas Apds a
Resposta Complementar. Assim que o cidaddo recebe a resposta definitiva pode
indicar se a sua demanda foi “Resolvida” ou “Nao Resolvida”. Essa avaliacao mede a
resolutividade, e avalia a prestacdao do servico solicitado. As manifestacdes
classificadas como Nao Resolvidas foram as que o cidad3o teve acesso a resposta,
mas considerou que o setor ndo resolveu o seu problema quanto a entrega ou
acesso ao servico prestado. As demandas classificadas como Resolvidas foram
aquelas que o cidadao considerou, através da pesquisa, que seu problema foi

solucionado.

O prazo de respostas das manifestacOes recebidas e tratadas na
Secretaria é de 98% de cumprimento do prazo legal de até 20 dias, conforme a Lei n°

4.896/2012.

O indice de Resolubilidade das manifestacdes de Ouvidoria tratadas na
Secretaria é de 34%, onde esse percentual estd ligado as demandas que foram
consideradas resolvidas, e esse valor é aferido do quantitativo de manifestantes que
respondeu a avaliacdo quanto a resolutividade, ou seja, do total de entrevistados

que responderam a pesquisa, 34% considerou que essa Secretaria é resolutiva.

O nivel de satisfacdo do cidadao usuario dos servicos de ouvidoria é

obtido através da Pesquisa de Satisfacao que é apresentada ao mesmo, apds o
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recebimento da resposta de cada demanda, onde podera responder ao
questiondrio com algumas perguntas. Em andlise aos indices da Pesquisa
observamos que 60% dos entrevistados demonstraram satisfacdo com o servico de
Ouvidoria através do “indice de satisfacdo com o servico de Ouvidoria”, e 73% dos
que responderam ao questionario, recomendariam os servicos da Ouvidoria,
conforme demonstra o “indice de Recomendacdo”, 65% dos entrevistados
demonstraram ‘“Satisfacdo com o Atendimento”, 79% demonstraram “Satisfacao

com o Sistema”, e 38% demonstraram “Satisfacao com a Resposta”.

Com relacdo aos pedidos de acesso a informagdo que foram
direcionados a essa Secretaria, em cumprimento a aplicabilidade da Lei de Acesso a
Informagao, foram extraidos os dados do Sistema Eletrénico de Informagao ao
Cidadao (e-SIC), compreendendo o periodo de 01 de janeiro a 31 de mar¢o de 2022,
onde foram recebidos o total de 8(oito) solicitacdes pelo Servico de Informacdo ao

Cidadao(SIC).

Em cumprimento ao Plano de A¢ao Anual do SIGO - 2022, que tem como
Resultado Chave(A¢do) o monitoramento mensal dos indicadores de
PERFORMANCE DO SIGO/DF e de PERFORMANCE EM SERVICOS, elencamos a seguir

o resultado mensal de cada indicador:

INDICADOR DEZEMBRO | JANEIRO | FEVEREIRO | MARCO
INDICE DE RECOMENDACAO DO o o o o
SERVICO DE OUVIDORIA 68% 70% 78% 7Z%
INDICE DE SATISFACAO COM O 0 0 0 0
SERVICO DE OUVIDORIA >3% 60% 61% 60%
INDICE DE SATISFACAO COM A o o o o
RESPOSTA DE OUVIDORIA 28% 0% 4% 38%
INDICE DE RESOLUTIVIDADE DAS
DEMANDAS DO CIDADAO 34% 38% 30% 34%
REGISTRADAS NO OUV-DF
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De acordo com Resultado Chave(Acdo) de monitoramento mensal dos

indicadores de PERFORMANCE DO SIGO/DF e de PERFORMANCE EM SERVICOS,

elencamos a seguir o resultado mensal de atingimento ou ndo da meta de variagao

positiva de 1% dos indicadores:

INDICADOR (Resultado Chave) META | JANEIRO | FEVEREIRO MARCO
VARIACAO POSITIYA DO INDICADOR DE Nio
RECOMENDACAO DO SERVICO DE 1% Superada Superada ez
OUVIDORIA
VARIACAO PO§ITIVA DO INDICADOR DE Nio
SATISFACAO COM O SERVICO DE 1% Superada Alcancada e
OUVIDORIA
VARIACAO POSITIVA DO INDICADOR DE 1% Superada Nao Superada
QUALIDADE DA RESPOSTA Alcancada
VARIACAO POSITIVA DO INDICADOR DE 1% Superada Nao Superada
RESOLUTIVIDADE Alcancada

Em atendimento ao Plano de Acdo referente ao exercicio de 2022, a
Ouvidoria da SODF iniciou as acdes de Pré-atendimento (contato com o cidaddo

apos o registro da manifestacdo), e de Pds-atendimento.

Considerando que o assunto “llumina¢do Publica (Funcionamento)”,
corresponde o assunto mais recorrente do total de demandas do érgdo, que foram
registradas no ano de 2021. Com a finalidade de melhoria de servicos com base nas
manifestacdes de ouvidoria, no més de fevereiro, esta Ouvidoria/SODF encaminhou
para o Gabinete da SODF, um relatdrio com os dados referentes as demandas de
ouvidoria relacionadas ao servico de lluminagao Publica, para aprecia¢do e possivel
gestao junto a Companhia Energética de Brasilia - CEB, buscando a implementacgao
de possiveis melhorias no servico prestado a sociedade, considerando as
informacdes reportadas pelo cidadao por meio da Ouvidoria. Apds essa acao da
Ouvidoria, conseguimos observar um aumento do indice de resolutividade no més

de margo.
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A ouvidoria é uma unidade de grande importancia estratégica para a
gestao. Cumpre o papel de facilitadora do didlogo entre a sociedade e as diferentes
instancias de gestdao da Secretaria, trabalha na perspectiva da participacao do
cidaddo, na avaliacdo, e na fiscalizacdo da qualidade dos servicos oferecidos a
populacdo. Assim sendo, a ouvidoria efetiva o controle social e auxilia no
aprimoramento da gestdo publica, pois possui papel relevante na identificacao das
necessidades e demandas sociais, tanto na dimensao coletiva, quanto na individual,
transformando-as em suporte estratégico a tomada de decisbes no campo da

gestao.



