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Apresentacao

A ouvidoria € um espaco para se relacionar com a administracao
Regional de Samambaia, com o papel de cadastrar, analisar e tramitar as
manifestacdes recebidas (reclamacdes, sugestdes, elogios e informacdes) e
acompanhar o andamento até a resposta final que sera repassada ao cidadéo.

Em caso de denudncia, as Ouvidorias Especializadas poderao cadastrar,
triar e encaminhar o registro para a Ouvidoria-Geral.

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

A ouvidoria da Administracdo Regional de Samambaia desenvolveu
um sistema interno para organizar todas as solicitacbes constantes no sistema
OUV-DF, de forma que as ac¢des realizadas pela equipe do Parque de Servicos
sejam otimizadas e os recursos utilizados na solu¢cdo dos problemas melhor
aproveitados. Nossa equipe da ouvidoria zela pela boa prestacéo de servico, tendo
a tarefa de entrar em contato com cada cidadéao (&) antes de finalizar uma ordem
de servico.

Dados estatisticos

Os gréficos abaixo mostram como foi o andamento das
manifestacdes decorrente ao periodo do 1° trimestre de 2023 pelo sistema
de ouvidoria na Administragcao Regional de samambaia.

Nesse primeiro semestre de 2023 foram registradas 1182



manifestagbes, um aumento de 40%, comparado ao semestre do ano

passado, conforme informa o grafico abaixo;
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Depois da pandemia, o quantitativo de atendimento presencial diminuiu
bastante, porem o atendimento pela internet ndo para de subir, com a grande
maioria de manifestagdes via internet e telefone fixo e WhatsApp da ouvidoria.

Nesse primeiro semestre de 2023, no inicio do ano houve a mudanc¢a do
administrador e a troca de servidores dessa administragcao regional, com iSso
houve um acumulo de registros e um atraso na execugao dos servi¢os, no segundo
trimestre houve um aumento significativo nas execucdes das demandas de
ouvidoria, hoje estamos com 54% em resolutividade acima da média colocada pela
OGDF/CGDF.



Conforme informacdes pelo sistema participa/DF, as demandas de tapa
buraco nesse primeiro semestre aumentaram mais de 45%, esse aumento foi
devido a grandes quantidades de chuvas no primeiro trimestre e o asfalto em
alguns pontos da cidade serem muito antigos. Outro fator importante esta sendo o
numero de cidadados cadastrado no sistema participa/DF que aumentou bastante,
o sistema esta sendo bem divulgado pela assessoria de comunicacao.

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Tapa buraco - vias publicas
Coleta de entulho (resto de obra) em ___
Coleta de inserviveis (méveis e equip.___
Servidor Piblico
Manutencdo de bueiro / Boca de Lobo
Construgdo de calcadas

Coleia de galhos e troncos de arvo
Quadras de esporte
Parguinhos infantis

Limpeza de bueiro / Boca de lobo

Abaixo mostra o indice de resolutividade da administracdo de Samambaia,
e o indice de satisfacdo avaliado pelo cidadao estd em 84% e recomendacao de
nossa Ouvidoria esta em 86%, bem acima da média recomendada.
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indice de Resolutividade no 2° trimestre de 2023, houve um
aumento no indice de resolutividade. O administrador da Cidade vem
trabalhando diariamente com o intuito de melhorar os indices da nossa
Administragéo Regional.



A Ouvidoria da administracdo de Samambaia trabalha em
atendimento para todos os 6rgaos do GDF, trabalhamos com o sistema
participa/DF, (Ouvidoria e Lei de Acesso & informagé&o). O atendimento &
feito por varios canais;

v Presencial na sala de Ouvidoria;

v Pelo telefone da administracdo Ramal 4;
v' Por WhatsApp da Ouvidoria;

v E pelo Site Participa/DF.

Nesse primeiro semestre foram feitos mais de 300 novos cadastros, o setor
de ouvidoria esta sempre interagindo com o setor mais demandado que € a
Diretoria de Obras. No segundo trimestre o indice de resolutividade melhorou e
vem tendo um aumento significativo.

Quantidade de Tempo Médio de % Pedidos Respondidos
Pedidos Resposta (dias) Dentro do Prazo
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Servico de Informacoes
ao Cidadao - SIC

Conforme o gréfico acima, nesse semestre de 2023, foram registrados 98 pedidos
de informagdes, todos respondidos no prazo e alcancando 100%.



Consideracg®es finais

A Administracdo Regional de Samambaia estd sempre a disposicdo da
comunidade buscando melhorias e solugcdes para nossa Cidade, nosso
Administrador, Marcos Leite junto com sua equipe estdo fazendo diversas
parcerias com os 6rgaos do GDF para resolver as demandas de Ouvidoria dessa
Administragéo Regional.

O administrador de Samambaia busca priorizar as demandas de Quvidoria,
buscando apoio de outros 6rgdos para aumentar a Resolutividade da Cidade, um
exemplo é o 6érgdo DER/DF que esta sempre apoiando nosso administrador.

A coleta de entulho que teve aumento significante esta sendo resolvido de
forma bastante eficaz com a parceria do SLU, hoje o cidaddo faz a solicitacdo e no
mais tardar até cinco dias sua demanda esta resolvida aumentando a
Resolutividade da nossa RA.

Sobre as demandas de calcadas, o0 ndcleo de obras
desta administracdo fez um levantamento de todo calcamento da cidade e esta
aguardando recursos do GDF para comecar essas obras, que por sinal essa
verba esta prevista para esse semestre.

Por fim, essa Ouvidoria com apoio da atual Gestdo, esta diariamente
empenhada em buscar solu¢cdes para aumentar o indice de resolutividade que vem
crescendo de uma forma significativa, estamos atendendo demandas antigas com
o intuito de mudar a resposta do cidad&o, pois muitas demandas ja foram resolvidas
aguardando uma resposta positiva do Cidadéao (a). Nossa meta € alcancar 70% do
indice de resolucéo.

Estamos sempre a disposi¢cao. Atenciosamente Ouvidoria da Administracao
Regional de Samambaia.

Paulo Nery
Chefe da Ouvidoria



Marcos Leite
Administrador Regional



