Departamento de Estradas de
Rodagem do Distrito Federal

Relatorio de Gestao

Ouvidoria

1° Trimestre

2021

-

OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

Brasilia - DF, 01 de abril de 2021.



Governador: Ibaneis Rocha

Controlador-Geral: Paulo Wanderson Moreira Martins

Ouvidora-Geral: Cecilia Souza Fonseca

Diretor-Geral do DER-DF: Fauzi Nacfur Junior

H 01/04/2021



Chefe da Ouvidoria

Arlanio Duarte Lima

Equipe

Céatia Cilene Nery Oliveira Barbosa
Claudio Manoel Viana de Rezende
Paulo Henrique Santos Silva

Alisson Johann Oliveira Clauss
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Apresentacao

A Ouvidoria é um espaco para o cidadao se relacionar com o Governo
do Distrito Federal, garantindo assim a participagdo do mesmo para que juntos
possamos melhorar a prestacédo dos servigos publicos.

Cada Orgéo do GDF conta com uma Ouvidoria Especializada que tem
autonomia para cadastrar, analisar e tramitar as manifestacfes recebidas
(reclamacdo, solicitacdo, sugestdo, informacdo, denuncia e elogio) e
acompanhar o andamento até a resposta final que € informada ao Cidad&o.

As Ouvidorias Especializadas também sdo responsaveis por orientar o
funcionamento dos Servicos de Informacdes ao Cidadao-SIC, em relacdo as
areas que atuam.

A Ouvidoria do DER-DF tem realizado um trabalho promovendo a
ligacdo entre o Cidadédo e o Departamento, levando a este as solicitacdes de
adocao de providéncias visando a melhoria dos servicos prestados de modo
especifico e geral.

Busca-se constantemente a qualificacdo da equipe e das acdes para
gue os resultados possam ser melhorados. Nesse propdsito de atender sempre
da melhor forma possivel a Ouvidoria trabalha com transparéncia, acolhendo e
respeitando os Cidadaos que procuram seus servicos diariamente, garantindo
o sigilo (quando for necessério e solicitado) e o direito a resposta.

Cabe ressaltar que, foi realizada uma reunido com os titulares das
Superintendéncias para definir os representantes das respectivas unidades
objetivando a articulagédo direta com os servidores desta Ouvidoria a fim de

agilizar as instrucdes e resposta.
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CANAIS DE RELACIONAMENTO DA OUVIDORIA

Registre sua manifestacdo pela internet

Vocé pode registrar e acompanhar suas manifestacdes via internet no

endereco eletronico http://www.ouv.df.gov.br.
Ligue 162

Central de atendimento do GDF exclusiva e gratuita para assuntos de
ouvidoria, tais como: reclamacéo, solicitacdo, sugestéo, informacéo geral sobre
0s servicos prestados pela administracao publica.

Horéario de Atendimento: Segunda a Sexta — 07h as 21h.

Atendimento Presencial

A Ouvidoria do DER-DF conta com uma sala exclusiva para atendé-lo.

Horario de Atendimento: Segunda a Sexta — 8h as 12h/ 13h as 17h

Observacdao: Este ultimo esta suspenso temporariamente devido a Pandemia
da COVID-19.
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http://www.ouv.df.gov.br/

DADOS ESTATISTICOS

Durante o 1° Trimestre de 2021 foram recebidas 385 (trezentos e
oitenta e cinco) manifestacfes por intermédio do Sistema de Ouvidoria do
GDF — OUV-DF, em que o destaque foi o més de marco com 166 (cento e

sessenta e seis) demandas.

Evolucdo Mensal

166

132

87

Manifestagdes por més

A forma de acesso mais utilizada foi por intermédio da internet.

Formas de Entrada

Manifestagbes
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Demandas por Classificacao

385 manifestagdes
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indice de Resolutividade

43 %

de resolutividade

indice de Satisfacio com o Servico de Ouvidoria

100

indice de Recomendacéo

79 %

recomendagio
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Satisfacdo com o Atendimento

77 %

atendimento

Satisfacdo com a resposta

60 %

resposta

Qo 100
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LEI DE ACESSO A INFORMAGCAO - LAl

Acesso a Informacgéo

No 1° Trimestre de 2021 foram recebidas um total de 73 (setenta e trés)
pedidos de informacdo por intermédio do Sistema Eletrénico do Servico de

Informacao ao Cidadao — e-SIC.
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CONSIDERACOES FINAIS

Por fim, agradecemos a participacdo de cada Cidadado, bem como a
colaboracdo das éareas demandadas do Departamento de Estradas de
Rodagem do Distrito Federal - DER-DF, pois assim, poderemos juntos

melhorar a prestacao dos servigos publicos.
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