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APRESENTACAO

Em julho de 2021, criou-se o SIGO/DF
para envolver populagao, promover a
cidadania e aprimorar o0S servigos
publicos do Poder Executivo..

As Ouvidorias Seccionais, incluindo a
Ouvidoria da Administracao Regional do
Iltapoa, desempenham um papel
fundamental nesse sistema, oferecendo
um canal direto de comunica¢cdo com os
cidadaos.

POSSO AJUDAR?

Fale Veja
Através da Ouvidoria, os cidadaos Este Relatdrio anual sintetiza as
podem expressar uma variedade de atividades da Ouvidoria da RA-ITAPOA

pedidos como informagao, durante primeiro trimestre 2024, em

[EElamiacaesadeguacias salicitacoes, conformidade com a Instrugdao Normativa
n® 01, de 05 de maio de 2017, da

Controladoria- Geral do Distrito Federal.

sugestdes e elogios, desde que
estejam relacionados a assuntos de
responsabilidade dessa Administragéao

Regional ou qualquer outra esfera do Além disso, ele orienta a administracao

governo do Distrito Federal. geral no atendimento das demandas de

servico da comunidade.
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¢ ParticipaDF >

OQUEEA
OUVIDORIA DO DF?

A Ouvidoria é um espag¢o para vocé se relacionar com o
Governo do Distrito Federal, registrando sua solicitacéao,
reclamacao, elogio, denuncia ou pedido de informacao
que tenha relagdo com os servigos prestados pelo
Governo. E dessa forma que vamos garantir que vocé
seja ouvido.

No Primeiro trimestre da Ouvidoria da RA-ITAPOA
registrou um total de 105 manifestacdes e 17 pedidos de
informacao.

Abaixo mostraremos os graficos que mostram a
situacao, evolucdao mensal, classificacao, resolutividade,
formas de entrada e assuntos mais solicitados nas
manifestagdes do quarto trimestre de 2023.
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SITUAGAO

Respondida

Percentual | T7.1%
81

Ouantidade

. Nao Resolvida apés
resposta complementar

. Em Analise Percentual |'5.T°'-3
Percentual |3.8% Guu:‘atidﬂde| 7
Quantidade | 4

Resolvida . Nao Resolvida
Percentual | 2.9% Percentual | 9.5%
Rl e Quantidade | 10

iNDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA
Fora do Prazo
2%

Informagoes relativas ao
percentual de manifestagoes
respondidas pela ouvidoria
dentro e fora do prazo legal
conforme a Lei n. 4.896/2012

qu-(l;'lAL (Indice de Cumprimento do
Prazo de Resposta da
Ouvidoria).
No prazo

98%

fONTE : WWW.PAINEL.OUV.DF.GOV.BR




Prazo médio
deresposta

EVOLUCAO DO PRAZO MEDIO DE RESPOSTA
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EVOLUCAO MENSAL
MANIFESTACOES

B 1° TRIMESTRE
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Janeiro 65 16 29
Fevereiro 61 10 33

Marco 66 2 43




CLASSIFICACAO

4
DENUNCIA
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MANIFESTACOES ANONIMAS

DIRECIONADAS PARA ADMINISTRAGAO DO ITAPOA 2023

ANONIMAS 08
11.7%

IDENTIFICADA 241
88.3%

AO TERMINO DO PROCESSO DE OUVIDORIA, PROCEDE-SE A
REALIZACAO DA PESQUISA.

Sua manifestacao foi resolvida?

RESPONDERAM
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IMPORTANCIA DA PESQUISA DE
SATISFACAO

UMA DAS DIFICULDADES ENFRENTADAS PELA OUVIDORIA DA ADMINISTRAGAO DO ITOPOA
E A BAIXA PARTICIPACAO NA PESQUISA DE SATISFACAO, VISTO QUE APENAS 19,04% DOS
USUARIOS QUE UTILIZARAM OS SERVICOS DA OUVIDORIA NO PRIMEIRO TRIMESTRE DE
2024 RESPONDERAM A PESQUISA. TORNA-SE IMPERATIVO CONSCIENTIZAR O0S
SOLICITANTES SOBRE A RELEVANCIA DESSA PESQUISA PARA A MELHORIA CONTINUA DOS
PROCESSOS E INDICADORES DA OUVIDORIA. DESTA FORMA, E CRUCIAL DESTACAR A
IMPORTANCIA DA PARTICIPACAO ATIVA NA PESQUISA, A FIM DE QUE POSSAMOS
DIRECIONAR EFETIVAMENTE NOSSOS ESFORCOS PARA SOLUCIONAR AS PRINCIPAIS
DIFICULDADES IDENTIFICADAS.

Nesse primeiro momento estaremos enviando e-mails para comunicar a necessidade
de realizar a pesquisa. Adicionalmente, em todos os atendimentos presenciais, sera
fornecido um guia passo a passo, juntamente com um informativo impresso em
forma de envelope para armazenar a Ouvidoria realizada pelo solicitante. Esse
envelope conterad informagdées relevantes sobre a importancia.de participar na
referida pesquisa.

™ GOVERNO DO
Ouvidoria DISTRITO FEDERAL
foorczaras ]

PESQUISA DE SATISFACAO
OLA,

AGRADECEMOS POR ENTRAR EM CONTATO COM A REDE DE OUVIDORIAS., NO
ENTANTO, PERCEBEMOS QUE VOCE AINDA NAO RESPONDEU A NOSSA PESQUISA DE
SATISFACAQ. ESSA PESQUISA E CRUCIAL PARA QUE POSSAMOS MELHORAR A
QUALIDADE DO NOSSO SERVICO. AQUI ESTAQ AS INSTRUGOES PARA RESPONDE-LA:

+ ACESSE O SITE: HTTPS: [/ WWW.PARTICIPA. DF.GOV.BR/

+ ENTRAR COM CPF E SENHA.

* ACESSAR O CAMPO MEUS REGISTROS -OUVIDORIA

+ CLICAR NA OUV- RESPONDA A PERGUNTA "SUA MANIFESTACAO FOT ATENDIDA"
+ PREENCHA "PESQUISA DESATISFACAD™,

SUA MANIFESTACAO FOI RESOLVIDA?

s )

PESQLIA DE SATISFAGAD

Sua manifestacho fol resolvida

Administragdo Regional m
do Itapoa




FORMAS DE ENTRADA

PRESENCIAL

INTERNET
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ASSUNTOS SOLICITADOS

B JAN-FEV - MAR

COLETA DE ENTULHO [49] 40,9 %
TAPA BURACO [31]

MANUTENGAO BUEIRO- BOCA LOBOI5]
COLETA DE INSERVIVEIS|6]

LIMPEZA DE BUEIRO[6]]

MANUTENCAO EM ESTRADAS, RODOVIAS [2]

PAVIMENTAGCAO URBANA -ASFALTO[2]

COMBATE AO FOCO DA DENGUE [1]

MANUTENGAO EM ESTRADAS, RURAIS

ROCAGEM DE MATO, CAPIM[1]



RANK
ADMINISTRAGOES REGIONAI

bDOS 05 ORGAOS SECRETARIAS ADMIMISTRACCOES REGIONAIS

0 Reane anformogdes (nterativas e em lempo feal quonto ocos ndicodores de avaliaghes do Siatema de Gestdo de Oovidona do Distrito B ET T
Federnl - SIGO/DF ranquendo pelos Orgoos e enbidades que o compoe..

ENTIDADES HOSPITAIS SES HOSPITAIS IGES

ADMINISTRACOES REGIONAIS &

Resolutividode Otd ManifestogBes Resposta no Praza Recomendogfo Satisfogdo Atendimento Sistema Resposta
-~ ~ v ~ v ~ v ~ v

[ SUDC (RA XX 82% B8 2% 100% 8% 100% 100% 3%
12° RA-JB (RA XXV 79% 62 oo 100% 100% 100% 100% 100%
13% RA-ARNO iRA XXX 78% 179 9% 100% 6% 9E% 100% 53%
e BA-PLAM IRA VI 72% 289 100% T 7% 9T % 5
152 RA-LS RA XVD 67% 45 100% 100% 100% 100% 00% 100%
15" RA-ARAP (RA XXXIV] 67% 53 [lalep 100% Bav 100% 100% 50%
7" RA-EOER 1RA W1 60% 237 9% 100% e 100% 100% B2%
: 4 RA-TAG RA W 60% 673 100% 7% B7% 85% 9% Bl%
= RA-GUAR (RA X} 57% 627 5% Ten 8% Teve Be% 7%
207 RA-SOBRI BA XXV s 178 75% 100% 2 100% 100% 20%
22" RA-PP IRA 1 El% 207 100% BF% Bi% 8% BI% T

230 RA-VARD RA XMW 50% [[s} I00% 100% 100% 100% 100% 100%

ADMINISTRACOES REGIONAIS

Posicio Resolutividade
~
90 RA-SUDO (RA XXl 83%
o° RA-NB (RA VIIl) 83%
I RA-RFl (RA XVII 82%
12° RA-JB IRA XXVI) 79%
13 RA-ARNQ (RA XXX 76%
14° RA-PLAN [RA VI 73%
I5° RA-LS RA XVl 69%
16° RA-ARAP [RA XXXIV) 67%
7° RA-TAG RA Il 60%
RA-ITAP (RA XXVIll 50%)
19° RA-SOBR RA V) 59%
200 RA-GUAR RA X 58%

Reline informagodes interativas e em tempo real quanto aos indicadores de avaliagdes
do Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal - SIGO/DF ranqueado pelos
érgaos e entidades que o compde. Nota-se que os indicadores de Resolutividade,

Recomendagdo do Servigo de Ouvidoria e Satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria que
englobam as avaliagées quanto o atendimento das ouvidorias, sistema OUV-DF e

satisfacdo com as respostas dadas nas ouvidorias do DF sdo extraidos da avaliagdes e

pesquisas de satisfagao respondidas pelos cidadaos no préprio Sistema de Ouvidoria
do DF - OUV-DF.




Janeiro
Fevereiro

Marco
Abril

Maio
Junho

ATENDIMENTO PRESENCIAL
2024

Julho
Agosto

Setembro
Outubro

Novembro

Dezembro

ATENDIMENTO PRESENCIAL
2021/2022/2023/2024

2021
2024 80




PROBLEMAS SOLICITADOS PELOS
MORADORES DO ITAPOA EM 2024

Combate ao 18 lluminagéo
foco da dengue Publica (Funcionamento)
Fiscalizagéo 13 lluminag¢éo
em Lote vazio sujo Publica (Instalacdo de poste)
Coleta de 8 Programas
entulho (resto de obra) em local irregular habitacionais
= Restaurante
Invasdode 7 Comunitdrio
Area Publica
Vazamento de
Fiscalizagdo - 5 esgoto
Polui¢cdo Sonora em Estabelecimento Comercial
Veiculo
Fiscalizagcdo 5 abandonado
em Entulho,residuo em drea publica
Vistorias em
Placa Proibido 5 dreas de risco
Jogar Lixo
Agilidade de
Recomposicdo 5 processos
do asfalto ou calcada apés obra da Caesb
Andlise de
Fiscalizacdo a documentacdo habitacional
em Obra em Area Regular
Atendimento em
Assisténcia a 3 Unidade Bdsica de Saude (Centros de Saude, Postos de
morador de rua Saude)
Fiscalizacdo 3 Atendimento
em Aguas servidas médico
Limpeza de 3 Aterramento
bueiro / Boca de lobo
Cartéao
Quebra-molas 3 Material Escolar - CME
Aplicagéo de 2 Construcdo
inseticida pelo carro Fumacé irregular em drea publica
Coleta 2 Faixa de
convencional (lixo orgdnico e indiferenciados) pedestre
Competéncia de 2 Falta de
outra esfera onibus
Corte total da 2 Fiscalizagéo
drvore - erradicacao de Obra
CRAS - Vagas 2 Fiscalizagdo
para atendimento no CRAS de 6nibus
Fiscalizacdo 2 Fiscalizagdo

de transito em vias e ruas

em Contéiner, recipiente para lixo (conservacao)

Fiscalizagéo
em Lava-jato

Fiscalizagdo
em Obra em drea publica residencial




Fiscalizagcdo
em Serralheria,marcenaria, marmoraria

Funcionamento
do hidrometro

Galeria de
dguas pluviais

Inspec¢do rede
de esgotos

Licenca de
Funcionamento , Alvard

Manutengdo de
calg¢adas (irregulares ou danificadas)

Merenda
escolar

Nivelamento do
asfalto

Perturbacdo do
Sossego

Poda de drvore
em drea publica

Problemas com
animais sinantropicos

Rocagem de
mato,capim

Servico
prestado por érgdo/entidade do Governo do DF

Sinalizacdo de
transito/vias publicas

Tapa buraco -
vias publicas

Vazamento de
dgua

Veiculo
estacionado em local irregular




PESQUISA DE SATISFACAO

Ao concluir sua manifestagao, ¢ fundamental
responder se ela foi resolvida ou ndao e preencher a pesquisa
de satisfagcdao do atendimento junto a ouvidoria. Isso
contribui para melhorar nossos servigos e aprimorar nossos
processos.

Sua manifestacao foi resolvida?

0 Ultimo andamento:
Ouvidoria Respondida

@ Pesquisa de Satisfacio e

© Pesquisade
Satisfacao



-
Servico de .
A Informactes 40 iEparinEg
Acesso a ao Cidadao
Informacao
SIC- DF

O QUE E ACESSO A INFORMAGAOQ?

O acesso a informacgdes produzidas e armazenadas pelo Estado é

um direito fundamental do cidadao, garantido pela Constitui¢cao Federal
de 1988.

A partir da LAI, o cidadao pode solicitar acesso a qualquer informacao
ao Estado, de acordo com os procedimentos e prazos previstos, desde
que nao tenha carater sigiloso.

De acordo com a LAI, todos os 6rgaos e entidades devem ter o Servigo
de Informagdes ao Cidadao - SIC, que sdo unidades fisicas para
registro dos pedidos de acesso. No Distrito Federal, os SICs funcionam
nas Ouvidorias dos 6rgaos e entidades.

ESTA SECAO APRESENTARAOS DADOS REFERENTES AOS PEDIDO DE
INFORMAGOES PROTOCOLADAS NO SISTEMA PARTICIPA-DF AO LONGO
DO PRIMEIRO TRIMESTRE DE 2024

NO PRIMEIRO TRIMESTRE A OUVIDORIA
REGISTROU UM TOTAL DE 17 PEDIDOS DE
ACESSO A INFORMAGADO.




ParticipaDF Painel de Transparéncia Passiva

b ]
Acesso a
. Informacao
IR
Data de Abertura do Pedido Orgdo/entidade
01/01/2023 & 31/12/2023 © Administracdo Itapoa - RA XXVIII hd

Quantidade de pedidos por més

B ANO 2024
10 — —

jan-24 fev-24 mar-24

Quantidade de pedidos por 6rgao/entidade (10 maiores)
17

Administracao Itapoa




Quantidade de Tempo medio de % de pedidos respondidos
pedidos resposta (dias) dentro do prazo

17 4 100%

Status das respostas aos pedidos

\%Respondido @Dentro do Prazo

\__17(100%) L.17(100%)

Protecao da identidade do solicitante Canal de Solicitacao

@sim ® Nao @ internet @ Presencial

11(65%)

- 6(35%)




CONSIDERACOES FINAIS

Neste relatério, detalhamos os acontecimentos do inicio de 2024.

Em resumo, o Distrito Federal foi impactado por uma grave epidemia
de dengue, o que resultou em uma mudancga significativa no foco da
administragcao regional do Itapoa. Diante do alto numero de focos do
mosquito na cidade, nossa equipe direcionou seus esforgos para
combater essa emergéncia, temporariamente suspendendo a
resposta aos pedidos de ouvidoria. Como resultado, houve um
aumento no tempo de resposta e uma redug¢ao na eficacia na
resolugcao dos problemas. No entanto, o volume de solicitagoes
aumentou durante esse periodo.
Ao final de margo, conseguimos retomar nosso ritmo de trabalho
normal e comegcamos a resolver as pendéncias acumuladas.
Queremos enfatizar nosso compromisso em estar mais préoximos dos
cidadaos e em atender as suas necessidades. Estamos empenhados
em manter canais abertos de comunicagao, incentivando a
participagao cidada e o controle social, sempre buscando aprimorar
a administragcao publica.

o
\6£T o |
Ouvidoria

participa.di. govbr

Ouvidoria




