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Cidadao, o acesso a informacao é direito seu (Lei federal n°® 12.527/2011).
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Periodo de 01/04/2019 a 28/06/2019

Governador: Ibaneis Rocha

Controlador Geral: Aldemario Araujo Castro
Ouvidor Geral: José dos Reis de Oliveira
Administrador Regional: Carlos Dalvan
Ouvidor Seccional: Wendel Barros de Medeiros
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Wendel Barros de Medeiros
Chefe da Ouvidoria da Administracao Regional do Recanto das Emas

Elaboracao

PERFIL DO OUVIDOR

Morador da Regido Administrativa do Recanto das Emas ha mais de 18 anos, graduado em
Direito, possui especializacGes na darea juridica, Gestdo Publica e Saude Ambiental por
instituicdes renomadas como Fiocruz, UNB e UFRJ. Servidor publico desde 2004 da Secretaria
de Estado de Saude do Distrito Federal, colaborou na elaboracdo de periddicos publicados pelo
Conselho Nacional de Saldde nas esferas de Conciliagdo mediacdo e Ouvidoria. Exerceu a
fungdo de Conciliador no TIDFT e atualmente é Chefe da Ouvidoria da Administragdao Regional
do Recanto das Emas, cidade onde desenvolveu ao longo dos anos trabalho de campo
conhecendo pessoalmente toda a regiao.

Tem como objetivos:

¢ Atuar nos diversos niveis da Instituicdo;

¢ Abrir canais de comunicacao;

¢ Exercitar a mediacao;

e Fortalecer vinculos;

¢ Auxiliar no exercicio da autocritica e da reflexao;
e Estimular a participacdo responsavel;

e Estimular a participacdo cidada.

Ouvidoria
Administracao regional do Recanto das Emas
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Apresentacao

A Ouvidoria é um espaco de participacao popular onde
podera ser realizada a comunicacdo entre o cidaddao e o
governo podendo registrar suas demandas sobre os servicos
publicos.

Historico

O atual ouvidor tomou posse nessa ouvidoria seccional no dia 29/03/2019 e na
época encontrou um cenario de Ouvidoria com mais de 320 (trezentos de vinte) demandas de
ouvidorias vencidas, 20 (vinte) demandas de acesso a informagdo sem resposta e vencidas,
sem a publicacdo da carta de servico e com apenas 5%(cinco por cento) nos indices de
transparéncia ativa do drgdo.

Foi exonerado do cargo de Chefe da Ouvidoria e no dia 07/05/2019 e foi nomeado
no mesmo dia para exercer o cargo de Assessor da Ouvidoria da Secretaria executiva de
Cidades, e permaneceu exercendo a atuacdo de Apoio a Ouvidoria Seccional de forma
ininterrupta na Administracdo Regional do Recanto das Emas até o dia 14/07/2019 de onde foi
novamente exonerado Assessor da Ouvidoria da Secretaria executiva de Cidades para Chefe da
Ouvidoria da Administracdo Regional do Recanto das Emas.

Atualmente essa ouvidoria vem exercendo atividade com apenas um servidor no
setor, e vem empenhada desempenhando um arduo trabalho em busca da melhoria da
prestacdo dos servicos dessa Administracdo Regional.

SISTEMA OUV: Nos meses que compreendem Julho, Agosto e Setembro estamos
seguindo o protocolo de respostas para solicitagdes em fornecer a resposta preliminar e
responder o cidaddo em até 20 dias de forma definitiva e ndo possui demandas com atraso
superior a 10 (dez) dias.

SISTEMA E-SIC: N3o possui na caixa pedidos ou recursos de informacdes que
compreende o trimestre ou anteriores, pois todas foram respondidas e no periodo desse
terceiro trimestre ndo tivemos demandas de pedido de informacgdo pelo sistema.

CARTA DE SERVICOS: Todas as informacgodes ja estdo disponiveis no site oficial da
instituicdo, sofrendo apenas ajustes finais de carater técnico, quanto a forma de ser
disponibilizado pelo setor da ASCOM.

TRANSPARENCIA ATIVA: Essa ouvidoria vem desempenhando junto aos demais
setores a disponibilizacdo de informacGes no nosso site oficial onde estamos altamente
empenhados para melhorar o indice de transparéncia ativa do érgao.
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OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br
Canais de atendimento

1. Registre sua manifestacdo pela internet
Vocé pode registrar e acompanhar suas manifesta¢des via internet. Para acompanhamento,

basta ter a senha de acesso ao sistema recebido no ato do registro da manifestacdo e nimero
do protocolo em maos.

2. Ligue 162

Central de atendimento do GDF exclusiva e gratuita para assuntos de ouvidoria, como
reclamacgoes, sugestoes, elogios, denuncias e informagdes de carater geral sobre servigos da
administracdo publica, tais como hordrios de funcionamento, nimeros de telefone, enderecos,
entre outras.

Horario de atendimento:
Segunda a sexta —07h as 21h

3. Atendimento presencial
Ouvidoria Especializada seccional que atua na Administra¢ao Regional do Recanto das Emas de
Segunda a Sexta- feira das 8h as 12h e das 14 as 18h, endereco: Quadra 300 ae centro urbano.

Ouvidoria
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Em atencdo ao relatério do 3°(terceiro trimestre) esta ouvidoria seccional tem o prazer de
tornar publico o resultado alcangando.

Resolutividade

Resolutividade

67 %

de resolutividade

29 %

de resolutividade

Visualizamos que ouve uma grande melhora na resolutividade das demandas de
ouvidoria no que se diz respeito ao ano anterior referente ao mesmo periodo, ou seja 3°
trimestre de 2018 e 3° trimestre de 2019.

Resolutividade

Resolutividade

67 %

de resolutividade

48 %

de resolutividade

E uma melhora considerdvel referente ao trimestre que antecedeu do ano de
2019, sendo importante registrar que a meta dos indices estabelecido pelo governo do Distrito
Federal é de 40%(quarenta por cento), sendo assim a Administragdo Regional do Recanto das
Emas vem cumprindo corretamente com as obrigagdes no que diz respeito ao trato de
demandas de ouvidorias, pois atualmente os indices indicam uma consideravel melhora, e é
importante salientar que ndo possuimos demandas em atraso.

E importante salientar que o desafio desse trimestre foi justamente a melhoria
dos indices de resolutividade das demandas, pois, no ano anterior as demandas de ouvidorias
nado foram priorizadas, o que ocasionou numa grande quantidade de trabalhos represados de
2018 a serem executados num curto periodo de tempo em 2019 gerando uma grande
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sobrecarga de servico aos nossos colaboradores, ja que deveria ser realizado paralelamente
com as demandas de 2019.

- Evolugdo mensal
Evoluciao mensal ’

40 15

7-2018 8-2018 9-2019

4 -2019 5-2019 6-2019

Manifestacdes por més Manifestagdes por més

O quadro acima mostra que veio diminuindo gradativamente a quantidade de
demandas registradas no sistema, o que pode ser fruto na melhora da prestagdo do servigo
publico ou ainda numa melhor conservacdo dos espacos publicos, haja visto que os canais sdo
0S mesmos e 0 acesso se mostra cada vez mais disponivel para a populagdo.

E importante lembrar que no periodo foram registrados 35 atendimentos
presenciais na Ouvidoria Seccional da Administracao Regional do Recanto das Emas.

Por Classificacao Por Classificacdo
43 manifestagbes

101 manifestagdes

23

Manifestacoes

Solicitacac Reclamaca Sugestdo Elo Salicitagdo Reclamacio Elogio Sugestio Denlincia

Os quadros acima mostram a quantidade de demandas e a referida classificagao,
sendo que o primeiro quadro da esquerda para direita é de demandas referente ao 2°
trimestre de 2019, enquanto o outro quadro informa a classificagdo de demandas do 3°
trimestre de 2019, e apresenta um consideravel crescimento percentual no numero de
solicitacdes e cada vez menos incipiente a quantidade de reclamacées, é importante registrar
também que houve um grande crescimento de demandas classificadas como elogio. E que a
Unica denuncia foi realizada como an6nima questionando fato ja esclarecido.
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indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0%

\ / Fora do Prazo: 9%

Mo Prazo: 91% /

Atualmente em 91% das demandas registradas a equipe da Administragdo
Regional do Recanto das Emas vem conseguindo responder dentro do prazo pré estabelecido
de 20(vinte) dias. E o prazo médio de respostas pelo sistema é de apenas 13 (treze) dias,
sendo que o ano que antecede essa gestdo o periodo médio de resposta era de 163 (cento e

sessenta e trés) dias.
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Assios mais solictadog

Cloe e mizsr g b

O PERIODO

Conforme o quadro acima segue o maior setor demandado e que servira de
subsidio para essa gestdo tratar os dados em busca da melhoria na prestagdo do servico
publico a ser realizado para a populacdo do Recanto das Emas.

e 28 demandas que totalizam 65,1% de Representatividade do Assunto no Orgdo
referente a tapa buraco.

A demanda mais solicitada nesse periodo é a Operag¢ao Tapa buraco

OBS: A pavimentagao urbana as demandas do sistema remete a operagao tapa buraco.

Acesso a
Informacao
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No periodo de 01 de Julho a 30 de Setembro de 2019 ndo foram solicitados
pedidos de informacdes pelo E-SIC, mas essa Administracdo Regional se viu
empenhada na melhoria do indice de transparéncia ativa.

Cabe lembrar que nos indices de 2017 e 2018 essa Administragdo Regional
possuia apenas 10% de transparéncia ativa e com o empenho dessa atual gestdo ja
atualizamos e disponibilizamos inimeras informagdes relevantes para a transparéncia
do 6rgao que consequentemente acarretard na melhoria de indices de transparéncia
ativa.

E importante informar ainda que ja foi publicado a ordem de servico que
estabelece como prioridade as demandas de ouvidoria, com base na lei e com o objetivo de
atender ao Decreto n? 39.723, de 19 de margo de 2019, e aos prazos estipulados pela Lei n?
4.896, de 31 de julho de 2012 se deu no Diario Oficial de ANO XLVIII EDICAO No - 172 BRASILIA
- DF, TERCA-FEIRA, 10 DE SETEMBRO DE 2019 na 32 pdégina, registrado como ORDEM DE
SERVICO N2 55, DE 05 DE SETEMBRO DE 2019.
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