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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 2019.

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 a¢des, com um cronograma de trabalho que permita a execucao das necessidades da cidade.

Os resultados apresentados nos graficos, gerados pelo Sistema de Gestdo de Ouvidoria — SIGO, mostra uma evolugao constante na melhora 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/
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Resolutividade més a més em percentual %
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Formas de Entrada 3° trimestre/2019
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Observa-se que no 32 trimestre houve uma mudanca na preferéncia da populagdo quanto ao acesso ao registro das demandas. Com uma inversao
nas posicoes, o uso da internet foi 0 meio mais usado, superando o presencial que predominara no 12 e 22 trimestre.

Uma das provaveis razées para essa mudanca na escolha do meio de registro seria a divulga¢do dos canais de Ouvidoria feitos nas redes sociais da
Administracdo do Gama e a orientacdo ao cidadao pela equipe de Ouvidoria.
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INDICES DE SATISFACAO COM OS SERVICOS NO 32 TRIMESTRE DE 2019 (de 01/07 31/10/2019)
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Com investimento em qualidade de atendimento, adequada gestdo das demandas e compromisso em sua execugao, percebe-se que os indices
avaliados melhoraram de forma muito significativa.
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Os indices deste comparativo sdo gerados pelo Sistema de Gestdo de Ouvidoria — SIGO.



Indices em 31/12/2018.
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Todos os dados apresentados nos grdficos acima, foram obtidos por gestdo de informagdo 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 priorizagao do atendimento as demandas de Ouvidoria, a Administracdo do Gama intensificou o trabalho da equipe do parque de
servicos, consolidou apoio com outros 6rgaos, desenvolveu projetos especificos para atendimento ao cidadao, atua na busca por verbas para aquisi¢ao 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¢des da comunidade em solicitar os nossos servigos.
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