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APRESENTACAO

A Ouvidoria € um canal de comunicag¢ao entre a Administracao do Gama e a
populacao, responsavel por receber e analisar as manifestacdes dos cidadaos.
O objetivo deste relatdrio é apresentar os dados e informacdes referentes ao
primeiro trimestre de 2023.

A Quvidoria recebeu um total de 413 manifestacdes, dessas, apenas 33 foram
classificadas como nao resolvidas pelo cidadao. As manifestacdes foram
recebidas por meio do telefone, e-mail, formulario eletrénico e
presencialmente.

A Ouvidoria adota uma metodologia que consiste na analise do conteudo das
manifestacdes, verificacdo da competéncia da Administracao para atender a
demanda e posterior encaminhamento para o setor responsavel. As
manifestacdes que envolvem questdes especificas de outros 6rgaos sao
encaminhadas as areas competentes.

A Ouvidoria tem o compromisso de manter o sigilo das informacdes e cumprir
0S prazos estabelecidos para as respostas. As manifestacdes recebidas sao
tratadas de forma confidencial e as informacgdes dos cidadaos sao protegidas.

A Administracao do Gama trabalha em equipe para dar o melhor atendimento
as manifestacdes. A equipe da Ouvidoria se une a outros 6rgaos para superaras
dificuldades operacionais e garantir a resolucao das manifestacdes.

As manifestacdes recebidas pela Ouvidoria no primeiro trimestre de 2023
foram categorizadas em diferentes tipos, sendo que a manifestacdao com maior
incidéncia foi o tapa buraco, com 73,3% das demandas, seguida do
recolhimento de entulho/galhos, com 10,9% e terraplanagem, com 4%. As
demais manifestacdes representaram os 11,8% restantes.

Os dados apresentados neste relatdrio foram obtidos do Portal da Ouvidoria
Geral do GDF e indicam que a Ouvidoria do Gama tem desempenhado um
papel fundamental na resolucao das demandas dos cidadaos. A Administracao
do Gama continuara trabalhando em equipe para garantir o melhor
atendimento aos cidadaos e melhorar cada vez mais os servicos prestados a
populacao.




NUMEROS DA OUVIDORIA

Total de Manifestacgoes

No 1° trimestre de 2022, houve um aumento significativo nas manifestacdes
recebidas, totalizando 424. Entretanto, em 2023, houve uma leve queda, com
413 manifestacdes recebidas durante o mesmo trimestre. Essa reducao pode
ser atribuida a melhorias nos processos de atendimento, otimizagao dos
servicos ou menor necessidade de assisténcia por parte dos usuarios. A
Administracao Regional do Gama permanece comprometida em oferecer um
atendimento de exceléncia e eficiéncia, buscando a satisfacao plena de todos
os clientes.
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Indicadores

Qualidade da Resposta Resolutividade

[ 722 [ (+5

Satisfagdo com o Servigo Recomendacao

I 81% l 83%

A Administracao Regional do Gama tem como meta manter sempre os indices
acima dos estabelecidos pela Rede SIGO, e ano apds ano, estamos superando
essa marca com grande eficiéncia.




NUMEROS DA OUVIDORIA

Tipologias

Elogio
1.2%

Solicitagédo
37%

Reclamacéo
60.3%

No 1° trimestre de 2023, a tipologia mais recorrente foi a RECLAMACAO,
representando 60.3% das manifestacdes. Vale destacar que as tipologias
SOLICITACAO e RECLAMACAO se confundem, pois ndo ha tratamento por
nivel nas Ouvidorias Seccionais.

Prazos

Fora do prazo
0%

No prazo
100%

Todas as manifestacdes direcionadas a Administracao Regional do Gama
foram respondidas rigorosamente dentro do prazo previsto.



ASSUNTOS RECORRENTES
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No 1° trimestre de 2023, o Servico mais solicitado na Administracao do Gama foi
o Tapa Buracos, abrangendo 73,3% do total de manifestacdes recebidas. A malha
asfaltica do Gama ¢é bastante antiga, o que facilita a formacao frequente de
Novos buracos nas vias. A Administracao do Gama, em parceria com a NOVACAP
e DER, tem empenhado esforcos para minimizar os danos a populagao,
entretanto, o problema persiste, tornando necessario o recapeamento das vias
publicas como uma solucao mais efetiva.




PROJETOS

EA Administracdo do Gama estd empenhada em aperfeicoar o projeto de
registro georreferenciado de buracos nas avenidas e ruas da cidade, buscando
uma solucao mais eficiente para o problema recorrente de danos na malha
viaria. Com o intuito de proporcionar uma abordagem mais integrada e
abrangente, o projeto visa alinhar informacdes provenientes de diferentes
fontes, como o sistema de ouvidoria, as redes sociais e a analise da equipe
técnica.

Ao unir essas diferentes fontes de dados, a Administracao Regional pretende
obter uma visao mais completa da extensao dos problemas com buracos nas
vias, permitindo uma melhor identificacdo de areas mais afetadas e uma
resposta mais rapida e precisa as demandas da populacdao. O uso do registro
georreferenciado também possibilita uma melhor localizacdo dos buracos,
facilitando o trabalho das equipes de manutencao e otimizando os recursos
disponiveis.

A colaboracao entre a ouvidoria, as redes sociais € a equipe técnica €
fundamental para o sucesso do projeto, pois cada fonte de informacao oferece
perspectivas Unicas e complementares. A ouvidoria é responsavel por receber as
manifestacdbes da comunidade, proporcionando uma visao direta das
preocupacdes e necessidades dos cidaddos. As redes sociais, por sua vez,
constituem uma plataforma crucial para a interacdo com os moradores,
permitindo a rapida disseminacao de informacdes e o engajamento da
populacao na identificacao e relato de buracos nas vias.

A equipe técnica desempenha um papel crucial ao analisar os dados coletados,
validando a veracidade das informacdes e realizando avaliacdes precisas sobre
as condicdes das vias. Com sua expertise, € possivel priorizar as intervencdes
necessarias, bem como propor solugcdes mais eficazes e sustentaveis para a
mManutencao da infraestrutura viaria.

Ao investir no aperfeicoamento desse projeto, a Administracdo do Gama
demonstra seu compromisso em melhorar a qualidade de vida da populacao e a
infraestrutura urbana da cidade. O trabalho conjunto entre a ouvidoria, as redes
sociais e a equipe técnica garantira um sistema mais eficiente e transparente,
possibilitando uma gestao mais eficaz dos recursos publicos e proporcionando
resultados mais satisfatorios para toda a comunidade.




