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Apresentacao

A Ouvidoria da Administracao Regional do Cruzeiro, apresenta o
relatério anual analitico de 2020 no qual constam dados sistematizados
de 404 manifestacdes realizadas no periodo. Os dados do relatdrio foram
extraidos do sistema OUV-DF (www.ouv.df.gov.br) e do sistema E-SIC
(www.e-sic.df.gov.br).

O intuito do relatério é demonstrar por meio de graficos, tabelas e
analises, a relacao de atendimento entre o poder publico e a populacao,
indicando os assuntos mais solicitados, areas de possivel fragilidade e a
resposta que o cidadao da ao servico prestado, possibilitando a
elaboracao de politicas publicas que contribuam para melhorar a
qualidade de vida da populacao do Cruzeiro.
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Dados Estatisticos

Stat u S Resolvida apds resposta complementar: 6%

Mio Resolvida: 6%

Resolvida: 21% ———

MOVIMENTACAO E FLUXO DAS DEMANDAS

No exercicio de 2020 é possivel notar
um aumento das manifestacdes
resolvidas, quando comparado ao de
2019 onde se mantiveram em 11%, ja
em 2020 foi possivel observar o indice
de 21%, registrando um aumento de
guase 100% em relacao ao ano anterior.

Respondida: 66%

Considerando que na avaliacdao do
cidadao, a taxa de manifestacdes
resolvidas reflete no indice de
resolutividade que em 2020 fechou
em 81%.

Confirmando que as novas medidas
adotadas pela ouvidoria se mostraram
eficazes.

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS NO ANO DE 2020

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

24,00%

Coleta de entulhos Permissao de uso tapa buraco Servigo prestado pro  Planta de imovél
orgao
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Em 2020, notou-se um aumento consideravel na demandas de pedidos de
informacao e de sugestdo, isso devido a correcao que foi realizada no
entendimento da classificacao no ato do cadastro. Anteriormente essas
manifestacdes eram classificadas como solicitacdo, gerando um falso
aumento nesse indice. Atualmente, embora as manifestacdes tenham
aumentado em 17%, parte da tipificacdao Solicitagao ficou diluida entre os

outros itens.

Forma de entrada
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Diferentemente do ano de 2019, houve um aumento significativo nos registros
por meio de Midia e Internet mas especificamente na entrada via WhatsApp.
Mesmo apds o retorno ao atendimento presencial, a busca pelos atendimentos
citados acima mantiveram-se em ascensdo. Essa mudanca de comportamento
provavelmente deve-se ao advento da Pandemia do corona virus, que levou o
cidadao a buscar outras formas de ter acesso a Ouvidoria.
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Manifestagdes por més
A legislagao vigente estabelece que o
prazo para resposta ao cidadao é de 20
dias. No ano de 2020 esse indice se
manteve-se em 14 dias.
Pesquisa de Satisfacao
Satisfagcdo com o Atendimento Satisfagdo com o Sistema Satisfacdo com a Resposta
2019 2019 2019

82 %

sistem.

resposta
0 100 0 100 o 100

Satisfagao com o Atendimento Satisfagao com o Sistema Satisfagao com a Resposta

2020 2020 2020

A relacdo entre os indices de Pesquisa de Satisfacdao, demonstram que
houveram melhorias em todos os quesitos, com destaque para a
Satisfacdo com a Resposta, que aumentou 42% comparado ao ano
anterior. O referido aumento é resultado de uma nova metodologia
aplicada ao atendimento do cidadao.
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Pesquisa de Satisfacao
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Nota-se um aumento significativo, principalmente se levarmos em
consideracao a resisténcia habitual que o manifestante tem em responder a
pesquisa de satisfacdo. Os indices aumentados na resolutividade do drgao
demonstram uma melhoria na capacidade da execu¢ao dos servigos prestados
pela administracao publica e, principalmente ao Atendimento da Ouvidoria
Seccional.

Total de manifestacdes recebidas pelo servico de informacéo ao
cidadao E-Sic.

No periodo de 01 de Janeiro a 31 de dezembro de 2020 foram solicitados 11
pedidos de informacdo e todos se encontram com o status de respondido.
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