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VISAO GERAL

Nesse relatério de Ouvidoria vocé vai
encontrar os resultados e tudo que
conseguimos avancar referente aos meses
de Outubro, Novembro e Dezembro de 2023,
comparado ao ano de 2022.

A Ouvidoria da Administracéo Regional
do SIA, tem focado no trabalho em
resultados, e relataremos como temos feito
para melhorar a vida das pessoas, por meio
de acdes e projetos que tem aproximado a
ouvidoria e a Administracéo Regional aos
cidadéos, a fim de estimular e garantir a
participacdo social e melhorar os servicos
entregues a populacéo.

Temos implementado esse ano, junto a
Administracéo, uma das diretrizes principais
a ser trabalhada em todas as Ouvidorias da
rede SIGO/DF, que é a Governanca de
servicos, utilizando os dados de ouvidoria
com intuito de auxiliar o gestor e dreas
técnicas na tomada de decisdes, com
melhor planejamento, prestacéo e para
melhoria continua dos servicos oferecidos
ao cidadéo.
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SOS NUMEROS
DE OUVIDORIA
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http://painel.ouv.df.gov.br

No perido de Janeiro & Dezembro de 2023,
percebemos um aumento de 79 % de registros,

em comparac¢@o ao mesmo periodo no ano de
2022.

Esse aumento foi decorrente do projeto:
Ouvidoria do SIA mais perto de vocé, de
divulgacéo externa do servico e canais de
ouvidoria, e de agdes de visitas do Administrador,
com equipe técnica e ouvidoria aos empresdrios
e comunidade do SIA, que foi realizado nos
primeiro semestre quinzenalmente, e no segundo
semestre mensalmente.
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NOSSAS
DEMANDAS

SERVIGCO PRESTADO POR ENTIDADE /ORGAO
DO GOVERNO DO DF

5 Manifestacoes - sendo 5 Elogios

SERVIDOR PUBLICO

4 Manifestacoes - sendo 3 Elogios e 1 Reclamacao

ASSUNTOS

MAIS
DEMANDADOS
NO SIA

COLETA DE GALHOS E TRONCOS

3 manifestacgoes - sendo 2 Reclamacoes e 1
Solicitagao

AGILIDADE DE PROCESSOS

1 Manifestacao - Reclamagao

COLETA DE ENTULHO

1 Manifestacao - Solicitacao

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

ELOGIOS

SOLICITACOES

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

A tipologia das demandas mais
recorrentes nesse 4° trimestre
foram os Elogios, Reclamacées e
Solicitacdes.

Os 5 assuntos mais recorrentes,
representaram 82% de todas as
manifestacdes registradas nesse
periodo  na  Administracdo
Regional do SIA.

Todas as  solicitagdes e
reclamagdes apresentadas pelo
cidaddo foram solucionadas
nesta regiéio administrativa.
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NOSSOS
INDICADORES

Metas 2023 1° Trimestre 2° Trimestre 3° Trimestre 4° Trimestre
Recomendagéo 88% 100% 100% 100% 100%
Satisfagéo 76% 100% 100% 100% 67%
Qualidade da resposta 70% 100% 100% 100% 0%
Resolutividade 50% 100% 100% 100% 0%

Os Indicadores de Performance Institucional representam a sadde operacional
da Rede SIGO de Ouvidorias (indice de recomendacéo e satisfacéo com o
servico de ouvidoria e a qualidade da resposta), que sdo avaliados pelo
cidaddo, atraves da pesquisa de satisfacéio apés a resposta no sistema de
Ouvidoria (OUV/DF), sendo que no 1°, 2° e 3° trimestre de 2023,
permanecemos com avaliacdo de 100% em todos os indices, e apenas no 4°
trimestre permanecemos com qualidade da resposta e resolutividade de 0%,
devido uma avaliagéo negativa por parte do cidaddo no sistema de ouvidoria.

Ja a Performance de servico, representa a saide operacional do érgdo
(resolutividade), sendo um indicador mensurado por meio da avaliagéo do
cidaddo apds receber a resposta da sua manifestacdo, que finaliza seu
protocolo informando se foi resolvido ou néo resolvido. Essa avaliacéo é feita
apenas para os registros de denincias, reclamacées e solicitacées de servicos.

Assim, a resolutividade é um indicador de gestdo, onde também obtivemos
100% de resolutividade nos 3 primeiros trimestres, e no 4° trimestre por ter
ocorrido avaliacéo por parte de 1 cidad&o, cuja a resolutividade do érgéo
permaneceu 0%.
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73

Pedidos de acesso & informacgéao

O acesso a informagdo ao
usudrio pela nova plataforma
PARTICIPA/DF, que foi lancada
em Dezembro/2022, onde o
cidad&o acessa todos os servicos
de Ouvidoria e de Acesso &
Informac&o em um sé lugar e com
login onico,  facilitou a
participacdo social.

Desde o langamento da nova
plataforma em 07/12/2022, até o
4° trimestre de 2023, respondemos
73 pedidos de acesso & informacéo
na Administrac@o Regional do SIA,
com tempo médio de respostas de
14 dias e com 84% das demandas
respondidas dentro do prazo
estabelecido na Lei n° 12.527, de 18
de novembro de 2011.
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NOSSOS
PROJETOS

Desenvolvemos 2 projetos com relac&o aos assuntos mais demandados na
Administrag&o Regional do SIA:

1 - Projeto Ouvidoria do SIA mais perto de vocé:

O projeto consiste em aproximar e divulgar a ouvidoria para a comunidade
da Administrag&io Regional do SIA, que por ser uma regi&o administrativa
peculiar, com presenca em sua maioria apenas de empresdrios, comerciantes e
trabalhadores, percebemos uma baixa procura e registro de demandas ao
érg&o, com um decréscimo de 62% do nimero de manifestacdes de 2022 com
relacéo a 2021.

O intuito é realizar agdes de comunicagéo e divulgagéo externa que
aproximard a ouvidoria e a Administracdo Regional aos cidaddos, a fim de
estimular e garantir a participagéo social e melhorar os servicos entregues a
populagéo.

As acdes desenvolvidas nesse até o 4° trimestre de 2023, foram:

1- Divulgag&o do servico de Ouvidoria, e acolhimento de demandas,
através de reunides quinzenais do Administrador com o empresariado e
comunidade que trabalham na Administrag@io Regional do SIA, sendo que nesse
até o 4° trimestre foram realizadas 18 participagdes em reunides.

2 - Pecas de publicagdo e divulgacdo do servico de Ouvidoria da
Administrag&o Regional do SIA, realizado na rede social do Instagram da
Administrag&io Regional do SIA.

3 - A Ouvidoria ltinerante planejada para ser realizada 3 agdes durante
o ano, através do Plano de acdo, foi deliberado em reunido junto com o
Administrador e toda coordenag&o da Administracdo Regional do SIA, a né&o
realizac&o desse tipo de agéo, devido a peculiaridade da regidio administrativa
ser totalmente comercial , que dificulta a saida de trabalhadores do hordrio de
trabalho, podendo afetar também a produtividade do empresariado.

Com a agdes realizadas até o 4° trimestre de 2023, aumentamos a
divulgagéo do servico de ouvidoria e aumentamos a participagéo social da
comunidade, com um acréscimo de das demandas de ouvidorias, quando
comparado ao ano de 2022.

Além disso tivemos uma avaliag&o dos cidaddos, através da pesquisa de
satisfagdo, positiva de 100% de resolutividade dos servigos prestados pelo
érgdo, e 100% de satisfagéo com o servigo e resposta de ouvidoria.

Ouvidoria




DIVULGAGAO EXTERNA DA OUVIDORIA NAS REDES SOCIAIS
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ACOLHIMENTO DE DEMANDAS COM O ADMINISTRADOR JUNTO
AOS EMPRESARIOS E ASSOCIACOES
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2- Administracd@o Regional do SIA: Receba seu Elogio!

A proposta é a valorizag8o e reconhecimento publico dos servigos e
servidores da Administrag@io Regional do SIA, através de mensagem personalizada
pela ouvidoria e um mimo ao servidor pelo excelente trabalho desempenhado

As acdes desenvolvidas no ano de 2023, foram:

1 - Impresso o Elogio recebido pelo Participa/DF, entregue em mé&os na sala
do servidor, na qual recebemos 27 elogios a servidores da Administrag&o Regional
do SIA, até o 4° trimestre de 2023.

2 - Arte de divulgagao e reconhecimento piblico nas redes sociais internas

(whatsapp) do érg&o. Conforme modelo padréo abaixo:

RECEBA 0 SEU ELOGIO!
GABINETE E RECEPCAO

< ParticipaDF »
"A verdadeira motivagio

vern da realizagdio,

B desenvolvimento pessoal,
\513 satisfaglo no trabalho e
reconhecimento®

B .
OUVIDORIA Frederick Herzberg

Protocolo: OUV-111571/2023

N Relato:
Cidada elogia o atendimento que teve na Administracio Regional do SIA, a Alda da recepcéo, o Sr Francisco o
W seguranca patrimonial, e o Chefe de gabinete da Administracio o Sr Tony, & o Administrador Raphael Assuncéo, que
atenderam com muita educacio e presteza sobre o seu problema para regularizacio do seu quiosque.

Servidores: Raphael Assunciao, Tony , Alda e Francisco

& cor

3 - Encaminhamento dos Elogios através de Processo SEl para Geréncia
de Pessoal, para constar nos assentos funcionais do servidores.

O Elogio de Servidores Piblicos da Administrac&o Regional do SIA est&o
entre os assuntos mais recorrentes tanto em 2021 e 2022, e o intuito desse projeto

¢ valorizar e reconhecer essas praticas e gerar uma cultura de motivacdio e

engajamento.
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ACOES
EXTRAPROJETOS

A Ouvidora da Administracé@o Regional do SIA, realizou no ano de 2023 cursos

de capacitacdio em Formagdo em Ovuvidoria : Gestdo do Atendimento em
Ouvidoria, Produzindo Resultados de Ouvidoria e Canvas para Ouvidores.

Ganhou o prémio indice de Transparéncia Ativa 100%, da Controladoria Geral
do Distrito Federal.

Nossa Equipe

- Michelle Barbosa Gongalves Pinheiro
Chefe de Ouvidoria
e Luiz Gustavo Costa - Ouvidor
Substituto




