OUVIDORIA

AFERIGAO DO CRAU DE SATISFAGAO DOS CIDADAOS
USUARIOS - REALIDADE DE ALCANCE SOCIAL

A Ouvidoria do Departamento Nacional de Obras Contra as Secas (DNOCS) desempenha um
papel crucial na interacdo com os cidadaos, tratando suas demandas e contribuindo para o
aprimoramento dos servigos prestados pela Autarquia. Este relatério visa apresentar uma
andlise detalhada do desempenho da Ouvidoria, incluindo a frequéncia e os tipos de
manifestac¢des recebidas, o tempo médio de resposta, além da satisfacdo e eficiéncia percebidas
pelos usuarios em 2023.

As a¢Oes desenvolvidas pela Ouvidoria demonstram que todas as demandas externas recebidas
foram atentamente consideradas e receberam respostas as mais satisfatérias possiveis.
Internamente, foram apresentadas recomendagdes destinadas a contribuir para a promog¢do da
integridade e da melhoria dos servigos prestados pela Autarquia.

Ao total foram recebidas 302 manifesta¢cdes na Ouvidoria do DNOCS através do Sistema
FALA.BR, incluindo SIC (Sistema Eletronico de Informagdes ao Cidaddo) e LAl (Lei de Acesso a
Informacao).
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Tipos de manifestagao do SIC

RECLAMAGAO
SOLICITAGAO
DENUNCIA
SUGESTAO
ELOGIO
SIMPLIFIQUE

COMUNICAGAO

*Considera apenas as manifestacbes Respondidas e Em Tratamento.
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A Ouvidoria do DNOCS é a unidade responsavel pelo tratamento das reclamacdes, solicitacdes,
denuncias, sugestdes, elogios e pedidos de informag8es relativos as politicas e agdes
desenvolvidas pela Autarquia. A seguir é possivel constatar os tipos e a frequéncia das
manifesta¢des encaminhadas a Ouvidoria do DNOCS.

A atuagdo da Ouvidoria é tanto externa quanto interna, e os meios para recepcionar as
manifestagdes encaminhadas pelos cidaddos estdo presentes em diversos canais de
atendimento eletrdnico ou presencial. A figura a seguir demostra a estratificagdo por canais de
entrada da Ouvidoria, fazendo ainda um comparativo dos anos de 2022 e 2023.

Estratificagdo por canais de entrada da Ouvidoria
nos anos de 2022 e 2023.
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LAI: 47 LAI: 98
SIC: 200 SIC: 204
E-mail: 42 E-mail: 37

WhatsApp: 04

WhatsApp: 05

Telefone: 20

Telefone: 39

Presencial: 12

Presencial: 11

Segundo o Artigo 16 da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, o prazo para o atendimento dos
requerimentos apresentados a Ouvidoria é de trinta (30) dias, podendo ser prorrogado,
mediante justificativa, por igual periodo.

O tempo médio de resposta por parte do DNOCS para as manifestacdes recebidas em 2023 foi
de 18,14 (LAI) a 20,76 (SIC) dias. Pelo tempo médio de atendimento, a Ouvidoria do DNOCS, tem
respondido dentro do prazo médio previsto em lei.

Depois do atendimento recebido na Plataforma FALA.BR, o nivel de satisfacdo dos usudrios que
buscaram atendimento na Ouvidoria da Autarquia é apresentado a seguir:

Satisfagao dos usuarios no ano de 2023

A resposta fornecida atendeu
plenamente ao seu pedido?

A resposta fornecida foi de
facil compreenséo?

4,20
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440

1,0... 5,0... 1,0... 5,0...

Facil Compreensio

A figura seguinte mostra a série histérica do recebimento das manifesta¢fes da Ouvidoria, de
2022 a 2023, destacando um aumento nas demandas encaminhadas diretamente pelo sistema
da CGU e reducdo na demanda presencial. Ressalta-se que mesmo quando o canal de acesso é
presencial ou por telefone, a demanda é incluida no sistema FALA.BR, para fins de
acompanhamento e retorno mais eficiente para o usuario.
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Série histérica de manifestagdes em 2022 e 2023.

SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES MECAN |SMOS DE_ TRANSPARENC'A
DAS INFORMAGOES RELEVANTES
SOBRE A ATUAGAO DA UNIDADE
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o tato entre os cidadaos e a idoria ocorre de
diferentes formas, sendo a principal delas a Plataforma Fala.BR

®2022
®2023 @; falabr.cgu.gov.br

Os demais canais entre a Ouvidoria do DNOCS
e a sociedade sao:

E-mail institucional: ouvidoria@dnocs.gov.br

Telefone da Ouvidoria: (85) 3391.5198 ou (85) 3391.5381
Atendimento presencial:

Edificio Sede Administragao Central DNOCS

Av. Duque de Caxias, 1700 - Centro.

Térreo, Portaria Principal - Sala da Ouvidoria.

Site: gov.br/dnocs

e E-mail: comunicacao@dnocs.com.br

o Twitter: @dnocsbrasil
o Youtube: /dnocsoficial
o Facebook: /dnocsgovbr
Instagram: @dnocsoficial

Carta de Servigo ao Cidadao:

https://mww.gov.br/dnocs/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas/
copy_of_carta-de-servicos-ao-cidadao/cartadeservicos-red.pdfiview




