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APRESENTACAO

Com o intuito de informar a comunidade quanto ao tratamento das demandas de Ouvidoria, a Administracdo Regional do Gama apresenta o relatdrio
de Ouvidoria do 32 trimestre de 2021.

A Ouvidoria é responsavel por receber, encaminhar, gerenciar e responder ao cidaddo sobre suas manifestacdes, que podem ser feitas na forma de
reclamagdes, solicitagdes, elogios, denuncias e pedidos de informagdo, pelos canais oficiais de atendimento, que sdo: telefone 162; pelo site
www.ouv.df.gov.br; ww.e-sic.df.gov.br e pelo atendimento presencial nas Ouvidorias.

Através de verificagdo in loco e da andlise das demandas geradas no Sistema de Ouvidoria, a Administracdo do Gama faz o mapeamento e o
planejamento das ac6es, com um cronograma de trabalho que permita a execugdo das necessidades da cidade.

Os resultados apresentados nos graficos, gerados pelo Sistema de Gestdo de Ouvidoria — SIGO, mostra uma evolugdo constante na melhoria dos
servicos prestados, assim como a participacao da comunidade, tanto ao solicitar servicos, como para avaliar sua execucdo. A equipe de Ouvidoria juntamente
com as Coordenagdes e o Gabinete, usam esses dados para identificar os pontos deficientes e consequentemente estabelecer as novas diretrizes para a
otimizacdo dos resultados com os recursos disponiveis.


http://www.ouv.df.gov.br/

Comparativo de Demandas do 32 Trimestre de 2020 e 2021
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W32 Tri 2020 192 63 11 118 93
W32 Tri 2021 179 37 13 129 82
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Quantidade e Resolutividade dos assuntos mais solicitados no 3¢

trimestre de 2020 e 2021
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Evolugao da Resolutividade por trimestre
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Resolutividade 45 55 67 55 66 82 93 63 74 76 82

Os indices de 2019 e 2020 sdo os que constam nos relatdrios publicados nos trimestres correspondentes, no site www.gama.df.gov.br.
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Formas de entrada das demandas no 32 Trimestre

Formas de Entrada
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TELEFOME MiDA PROTOCOLOD INTERMET QUIDORLA FRESEMCIAL
ITINERANTE

Acredita-se que em razdo da pandemia de COVID-19 e das medidas de isolamento social, embora esta Ouvidoria esteja atendendo presencialmente,
houve uma predilecdo pelo uso do sistema pela internet.



INDICES DE SATISFACAO COM OS SERVICOS NO 32 TRIMESTRE DE 2021

indice de Resolutividade

82 %

resolutividade

Satisfacdo com o Atendimento

97 %

atendimento

] 100

*Coleta de dados em 15/10/2021

indice de satisfacio com o servico de Ouvidoria

94 %

satisfagdo
] 100

Satisfacdo com o Sistema

92 %

sistema
1] 100

indice de Recomendacio

92 %

recomendagdo

Satisfacdo com a Resposta




INDICES DE SATISFACAO COM OS SERVICOS NO 32 TRIMESTRE DE 2020
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indices em 31/12/20 18 (quando a atual gestdo assumiu).
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Todos os dados apresentados nos grdficos acima, foram obtidos por gestdo de informagéo no Sistema de Gestdo de Ouvidoria — SIGO.

Sempre visando a melhora na prestagao dos servigos, a Administracdo do Gama prioriza as demandas de Ouvidoria, conforme a legislagdo vigente
estabelece, e procura sempre a aproximacao dos os outros 6rgdos para atender os pedidos da comunidade da cidade. O resultando desse trabalho pode ser
percebido na evolug¢do dos indices de satisfagao.
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