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APRESENTACAO

Trata o presente relatério de apresentar os resultados e as a¢Oes exercidas, pela Ouvidoria e equipe técnica da Administracdo do Gama, referente ao
tratamento e gestdo das demandas registradas pelo cidadao, durante o 22 trimestre de 2019.

Através dos canais de atendimento, o cidaddo poder se manifestar livremente quanto a reclamacées, solicitacdes, elogios, denuncias e pedidos de
informacao, através do telefone 162, pelo site www.ouv.df.gov.br, ww.e-sic.df.gov.br e pelo atendimento presencial nas Ouvidorias.

A Administracdo do Gama continua empenhada em melhorar o atendimento das demandas geradas, com mais eficiéncias e rapidez. As a¢des
coordenadas entre as equipes de trabalho, analisando as situages da cidade, através de monitoramento in loco, e fazendo a correlagdo com as demandas
registrada na Ouvidoria, tem proporcionado a elevagdo dos indices oficiais. Trata-se de uma gestdo da informacdo e planejamento estratégicos das acdes.

Os resultados apresentados nos graficos, gerados pelo Sistema de Gestdo de Ouvidoria — SIGO, denotam o aumento da eficiéncia como também da
satisfacdo da populacdo do Gama com o trabalho realizado. Embora os indices ndo estejam nos patamares desejados nem merecidos pela populacdo, a equipe
de Ouvidoria juntamente com as Coordenag¢des 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/




2500

2000

1500

1000

Quantidade de Demandas

500

Demandas no Total e 22 trimestre de 2017, 2018 e 2019

2392

2360
48497 465
338 38
225
8
3 25 - 116 g4
1048 330°9 324 Lz 15 25
=) ay o - ’
Total de Total de Total de Ndao  Total em anélise Total de Resolutividade  Resolutividade
manifestagdes resolvidas resolvidas analisadas 19 tri 2017 19 tri 2018

tratadas

Situacdo das Demandas

H Total 12 tri 2017 12tri2018 m12tri 2019 m2°1tri 2019

46
[

Resolutividade
12 tri 2019

55

Resolutividade
22 tri 2019



Comparativo da Demanda e Resolutividade do 12 e 22 Tri por assunto
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Evolugdo de Resolutividade e demandas por ano no 22 Trimestre.
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Formas de Entrada
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Apesar dos avancos tecnoldgicos e difusdao dos meios digitais, existe ainda uma predilecdo pelo atendimento presencial na Ouvidoria. Dados como
estes reforcam a importancia na qualidade do atendimento e estrutura para receber o cidadao.

Houve um aumento de 160,93% pela preferéncia pelo atendimento presencial, em relagdo ao mesmo periodo do ano anterior, e isso se reflete nos
indices de satisfacdo com o atendimento de Ouvidoria. Podemos concluir desta forma que o acolhimento e o respeito ao cidad3o, oferecidos no
atendimento presencial, sdo elementos de estrema importéancia.
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Outro fator que merece destaque é o fornecimento das respostas ao cidaddo dentro do prazo estabelecido em lei.



INDICES DE SATISFACAO COM OS SERVICOS NO 12 TRIMESTRE DE 2019
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Com investimento em qualidade de atendimento, adequada gestdo das demandas e compromisso em sua execuc¢do, percebe-se que os indices
avaliados melhoraram de forma muito significativa.

Os indices deste comparativo sdo gerados pelo Sistema de Gestdo de Ouvidoria — SIGO com base nas informagdes fornecidas pelo usuario solicitante
dos servigos.
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Indices em 31/12/2018.
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Todos os dados apresentados nos grdficos acima, foram obtidos por gestdo de informagéo no Sistema de Gestdo de Ouvidoria — SIGO.

Os dados apresentam uma melhora em todos os seguimentos dos servigos avaliados. Dessa forma torna-se possivel estabelecer novas diretrizes e
avanco dos procedimentos, a fim de uma melhora ainda mais significativa dos resultados.



Visando a priorizacao do atendimento as demandas de Ouvidoria, a Administracdo do Gama intensificou o trabalho da equipe do parque de
servicos, consolidou apoio com outros 6rgdos, desenvolveu projetos especificos para atendimento ao cidadao, atua na busca por verbas para aquisicao de
material, equipamentos e aumento de equipe de trabalho, assim como um eficiente tratamento das manifestacdes das redes sociais (facebook e instagram),
objetivando aumentar as op¢cdes da comunidade em solicitar os nossos servicos.
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