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Periodo: 01/01/2022 a 31/12/2022

Governador: Ibaneis Rocha

Controlador-Geral: Paulo Wanderson Moreira Martins
Ouvidora-Geral: Cecilia Souza Fonseca

Administrador Regional do Lago Norte: Marcelo Ferreira da Silva

Chefe de Ouvidoria: Claudio Alves Cherici Nogueira
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APRESENTACAO

A Ouvidoria € um espaco para vocé se relacionar com o Governo do Distrito Federal. NOs
garantimos a sua participacdo para que possa nos auxiliar na melhoria dos servigos publicos
prestados.

A Ouvidoria da Administragdo Regional do Lago Norte — RA-LN em obediéncia ao Art. 2° da
Instrucdo Normativa n.° 01/2017, Secao IlI, que dispde 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 6rgédo ou entidade, os relatérios de ouvidoria, apresenta o Relatorio referente
ao ano de 2022, no qual constam informagdes resumidas sobre as manifestacdes registradas no
Sistema de Gestéo — SIGO/DF.

Inicialmente é apresentada o total de manifestacdes recebidas pela Unidade Administrativa
no Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal — OUV/DF. Em seguida o total de manifestacdes por
canais de entrada (central 162, sistema e presencialmente), bem como o total de manifestacfes por
classificacdo (reclamacao, solicitacdo, dendncia, elogio, informacdo e sugestdo). Aborda-se
também o indice de cumprimento de prazo de resposta da ouvidoria da Administracdo Regional do
Lago Norte, bem como os assuntos mais recorrentes e demandados da RA-LN. Por fim, os indices
de resolutividade e satisfagdo com a ouvidoria.

PAPEL DAS OUVIDORIAS

Cada 6rgédo publico do GDF (Administracdes Regionais, Secretarias, Empresas Publicas,
Autarquias e Fundacdes) conta com uma Ouvidoria Especializada que tem autonomia para
cadastrar, analisar e tramitar as manifestacfes recebidas (reclamacdes, sugestbes, elogios e
informacdes) e acompanhar o andamento até a resposta final que sera repassada ao cidadao.

Em caso de denuncia, as Ouvidorias Especializadas poderdo cadastrar, selecionar e
encaminhar o registro para a Ouvidoria Geral do Distrito Federal.

As Ouvidorias Especializadas devem também atuar como Servico de Informacéo ao Cidadao —
SIC — em relacao as areas em que atuam.

PLANO DE ACAO PARA ATENDIMENTO DAS DEMANDAS

A Ouvidoria da Administracao Regional do Lago Norte faz contato com varios cidadaos(as) para
saber da satisfacéo do servico prestado.

Foram  empenhados esforcos estratégicos desta seccional no sentido de estimular o(a)
cidaddo(a) a retornar ao sistema de ouvidoria para realizar a pesquisa por meios de pos atendimento
telefénico e e-mail, mas ainda nao foi possivel avancar porque o cidaddo néo realiza a pesquisa,
acreditamos que seja por falta de habito.
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CANAIS DE RELACIONAMENTO DA OUVIDORIA

Registre sua manifestacao pela internet

Vocé pode registrar e acompanhar suas manifestacdes via internet no endereco eletronico
https://www.participa.df.gov.br/.

Ligue 162

Central de atendimento do Governo do Distrito Federal - GDF exclusiva e gratuita para assuntos de
ouvidoria, como reclamacdes, sugestdes, elogios, denuncias e informacdes de carater geral sobre
servicos da administracao publica, tais como horarios de funcionamento, nimeros de telefone,
enderecos, entre outras.

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

v Ligacéo gratuita para aparelho fixo
v" Recebe ligacao de aparelho celular

Atendimento presencial
Contamos com uma sala no térreo da Administracdo Regional do Lago Norte para atendé-lo.

Horario de atendimento: Segunda a sexta — 09h as 12h / 14h as 17h.
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DIAGNOSTICO

EVOLUCAO MENSAL
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JAN-22  FEV-22 MAR-22 ABR-22 MAIO-22 JUN-22 JUL-22 AGO-22 BET-22 0OUT-22 NOV-22 DEZ-22

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard

PRAZO MEDIO DE RESPOSTA
©
13.9

DIAS

EVOLUCAO DO PRAZO MEDIO DE RESPOSTA

JAN-22 FEV-22 MAR-22 ABR-22 MAID-22 JUN-22 JuL-22 AGO-22 SET-22 ouT-22 NOV-22 DEZ-22
Outubro: 12,6 Novembro: 12,4 Dezembro:13,5

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard
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DIAGNOSTICO

INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO
DE RESPOSTA

97.6%

= NO prazo == Fora do prazo
== Vencidas

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard

CLASSIFICACAO

5.1%
16.5%

75.7%

m SolicitagcGo == Reclamagdo
= Elogio m Sugestdo

== |[nfOrmagdo == Dendncia

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard
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www.ouvidoria.df.gov.br

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Tapa buraco - vias publicas (G 8 101
Manutengdo em estradas,rodovias rurais (D ; :

Servidor Publico (D 15
Coleta de entulho (resto de obra)em ... (D 15
Coleta de galhos e troncos de arvores... (D 12
Manutencdo em estradas,rodovias (9
Servigo prestado por érgdo/entidade d... s
Manutengdo de calgadas (irregulares o... @5
Quadras de esporte @5
Construgde de calgadas @4

[t} 20 40

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard

INDICE DE SATISFACAO COM O
SERVICO DE OUVIDORIA

84
%

INDICE DE RECOMENDACAO

92
%

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard
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iINDICE DE RESOLUTIVIDADE
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SATISFACAO COM A RESPOSTA
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PROJETQOS

Acgoes —realizados

As realizacdes das propostas do Plano de A¢do sao diluidas no decorrer do ano, cabendo a
cada trimestre uma continuidade do que foi proposto.

Metas — apresentar o nimero/percentual de metas cumpridas

As realizacdes das propostas do Plano de A¢do sao diluidas no decorrer do ano, cabendo a
cada trimestre uma continuidade do que foi proposto.

Cronograma

As realizacdes das propostas do Plano de A¢do sao diluidas no decorrer do ano, cabendo a
cada trimestre uma continuidade do que foi proposto.

SIC - Sistema Eletrénico do Servico de Informacédo ao Cidadao

i e-SIC

Sistema Eletrdnico do Servigo de Informagdo ao Cidaddo
_—— _-FF"’

O Servico de Informacdes ao Cidaddo — SIC é mais um servigco prestado pelas
Ouvidorias do GDF. Através deste servico a populacdo podera ter acesso a qualquer
informac&o produzida e armazenada pelo Estado. E um direito do cidad&o, garantido
pela Constituicao Federal.

O cidadao pode solicitar informacdes sobre as acdes, gastos, documentos,
processos e tudo mais que for de competéncia do Governo do Distrito Federal. E dever
do Estado garantir o direito de acesso a informacgéo.

Total de solicitagoes recebidas e respondidas pelo e-SIC na
Ouvidoria da Administracao Regional do Lago Norte

Out a Dez/2022
64 solicitacbes

Fonte: https://www.e-sic.df.gov.br/Sistema/ e https://sic.participa.df.gov.br/




