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Resolutividade

No indice de Resolutividade é
0 proprio demandante quem
finaliza o seu protocolo
indicando se a demanda foi
ou nao resolvida.
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TOTAL DE
MANIFESTACOES

15.989 soLICITACOES

Pesquisa de Satisfacao

O servico de ouvidoria é avaliado com um preenchimento
opcional de uma pesquisa que pode ser feito a qualquer tempo
ao acessar o sistema OUV-DF. Como o maior beneficiario do
controle social é o proprio cidaddo, nada mais adequado do que
ele mesmo fornecer ao Estado um retorno sobre a nossa
atuacao.
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RELATORIO
1° TRIMESTRE 2019

A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal — OGDF, 6rgéao
central do Sistema de Gestao de Ouvidorias do Distrito
Federal — SIGO-DF, apresenta o Relatério referente ao 1°
Trimestre de 2019.

Neste relatério constam informacbes sintéticas e
comparativas acerca das manifestagcoes registradas em
toda rede de ouvidorias (SIGO-DF), através do sistema
iInformatizado (Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal -

| OUV-DF). y
4 I

Os meses analisados foram janeiro, fevereiro e margco de
2019 e as analises comparativas foram no mesmo
periodo de 2017 e 2018.
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ANALISE DO TOTAL
DE MANIFESTACOES

De janeiro para marco de 2019 observamos um
crescimento no numero de registro de manifestacdes na
ordem de 16%.

Para o calculo da média diaria foram considerados os
dias uUteis de atendimento nas ouvidorias.

4 N
Observarmos que o 1° trimestre de 2019 possui a maior
demanda pelo servico de ouvidoria dos ultimos trés anos

analisados neste relatorio.
\_ J

/Pontuamos gue a média mensal destes trés primeiros\
meses do ano € de 18.545 manifestacbes registradas
nas ouvidorias do DF. Esta media significa um aumento
de 4.748 (35%) manifestacbes/més comparada a 2017,
com media de 13.797 manifestacbes registradas, e
aumento de 2.355 (15%) manifestacOes, se comparada

Qos 16.190 registros no ano passado (2018). /
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CANAIS DE
ATENDIMENTO
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CANAIS DE
ATENDIMENTO

O sistema OUV-DF vem sendo a segunda opcao mais
utiizada pelo cidadao para registrar suas
manifestacoes. Este cenario vem se repetindo desde
2016, onde o registro pela Central - 162 vem caindo
gradativamente em razdo da maior interatividade do
novo Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal — OUV-
DF, que apresenta crescimento anual nos registros

Qireto pela internet. . /
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CLASSIFICACAO
DAS
MANIFESTACOES
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CLASSIFICACAO
DAS
MANIFESTACOES
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CLASSIFICACAO
DAS

MANIFESTACOES

Nestes trés primeiros meses do ano as reclamacoes
e solicitacOes representam juntas 87% do total dos
registros na ouvidoria.

Notificamos que a denuncia foi o unico tipo de
manifestacao que obteve queda em 2019 em relacao
ao outros primeiros trimestres dos anos anteriores.
Acreditamos que isso esteja ocorrendo ainda devido
a implantacdo da funcionalidade de reclassificacao
de manifestacdes no sistema de ouvidorias. Isso se
fez necessario devido ao cidadao classificar
erroneamente  manifestacbes por falta do
conhecimento dos conceitos de seus tipos, conforme
Decreto n°® 36.462/2015. Logo acreditamos que

muitas “denuncias” foram reclassificadas como
\reclamagc”)es, justificando essa queda. /
4 Vale ressaltar que o0s elogios foram o tipo de )
manifestacdo que mais cresceram durante o periodo
analisado, ou seja, um aumento de 90% no 1°
trimestre de 2019 em relacdo ao mesmo periodo de

2017. Na mesma linha as sugestdoes ja tem um
\_ aumento de 86% em 2019. )
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RANKING DOS £
ASSUNTOS MAIS
DEMANDADOS

Cartao Estudante - Passe Livre Estudantil - SBA: 2.533
.‘I';éi.;:Tapa buraco - manutencao de vias publicas: 2342

Servidor Publico: 2.194

Atendimento em unidade de saude publica #8304

Poda de Arvore: 1.790
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CARTAO ESTUDANTE -
PASSE LIVRE ESTUDANTIL
-SBA

B 00% - 100% [150%-70% [ 10% - 30%
B 70% - 90% 30%-50% 0% - 10%

Mais de 90% das demandas referente ao assunto se concentram
nas Regides Administrativas de Ceilandia, Taguatinga, e Plano
Piloto. Como muitas demandas se referem ao proprio DFTRANS,
a concentracao de demandas no Plano Piloto se justifica pela
localizac&o da sede do Org&o.
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TAPA BURACO —
MANUTENGAO DE VIAS
PUBLICAS

B 00% - 100% [150%-70% [ 10% - 30%
B 70% - 90% 30%-50% 0% - 10%

Mais de 90% das demandas referente ao assunto se concentram
nas Regidoes Administrativas de Taguatinga, Ceilandia e Gama.
Mas se observarmos a linha de corte acima dos 70%, incluimos
também Plano Piloto, Samambaia, Aguas Claras, Santa Maria,
Guara e Recanto das Emas .
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SERVIDOR PUBLICO

B 00% - 100% [150%-70% [ 10% - 30%
B 70% - 90% 30%-50% 0% - 10%

Mais de 90% das demandas referente ao assunto se concentram nas
Regibes Administrativas de Taguatinga, Santa Maria, Sobradinho e Plano
Piloto. Como muitas demandas se referem aos proprios Orgédos do GDF, a
concentracdo de demandas no Plano Piloto se justifica pela localizacéo das
sedes destes. Destacamos Sobradinho por ser Cidade Satélite que
recebeu mais elogios a Servidores Publicos do GDF.
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ATENDIMENTO EM
UNIDADE DE SAUDE
PUBLICA

B 00% - 100% [150%-70% [ 10% - 30%
B 70% - 90% 30%-50% 0% - 10%

Mais de 90% das demandas referente ao assunto se concentram
nas Regides Administrativas de Taguatinga, Ceilandia, Gama e
Plano Piloto.




ATENDIMENTO EM
UNIDADE DE SAUDE
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PODA DE ARVORE

B 00% - 100% [150%-70% [ 10% - 30%
B 70% - 90% 30%-50% 0% - 10%

Mais de 90% das demandas referente ao assunto se concentram
nas Regides Administrativas do Gama, Samambaia e Plano
Piloto.
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RANKING DOS ASSUNTOS
MAIS DEMANDADOS POR
CLASSIFICACAO

Reclamacéao

« Cartdo Estudante — Passe Livre Estudantil -SBA: 2.511
» Atendimento em unidade de saude publica: 1.407
 Vagas para atendimento em unidade do CRAS: 1.314

» Descumprimento de tabela horéaria dos 6nibus: 1.189

« Conduta do motorista de 6nibus: 1.168

Solicitacao

 Tapa buraco — manutencao de vias publicas: 2.046

* Poda de arvore: 1.640

« Solicitacdo de Extrato de Cartdo — DFTRANS: 1.212
 Coleta de entulho disposto irregularmente: 844

» Reembolso de tarifa, crédito do metr6: 541

Dendncia

* Servidor Publico: 594
* Procedimento da Direcédo da Escola Publica:135

* Fiscalizacdo em comeércio estabelecido com mercadorias,
equipamentos em area publica: 123

» Atendimento médico: 109
\_ » Construcao irreqular em area publica:103 Y,

4 &
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RANKING DOS ASSUNTOS
MAIS DEMANDADOS POR
CLASSIFICACAO

Elogio

« Servidor Publico: 731

» Atendimento em unidade de saude publica: 351

» Atendimento médico: 154

» Servico prestado por 6rgdo/entidade do Governo do DF: 129
« Servidor Terceirizado do Servico Publico do DF: 84

Informacao

« Agendamento de Consultas: 562

* Agendamento de Exames: 448

» Agendamento de Cirurgias: 209

* Programas habitacionais: 99

\_ - Cartdo PLE: 79 )

Sugestao

* Projeto e obras de infraestrutura urbana:103
* Linha de 6nibus: 94
» Servico prestado por 6rgéo/entidade do Governo do DF: 68
« Sinalizac&o de vias publicas: 50
\_ - Lanche para doadores de sangue: 37 )

4 * > i
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RANKING DOS
ASSUNTOS MAIS
DEMANDADOS

Novamente como nos anos de 2017 e 2018, o
assunto mais recorrente no sistema de ouvidorias foi
o “Cartao Estudante — Passe Livre Estudantil — SBA”
com 2.533 registros, onde 99% destes registros sao
de “Reclamacodes”, representando 8% do total das
32.171 reclamacbes registrada no 1° trimestre de
20109.

O assunto “Tapa Buraco” — manutencéo de vias
publicas” aparece em 2° lugar neste inicio do ano
devido a quantidade de chuvas registradas tanto no
fim do ano passado quanto no inicio deste, onde
87% destes assuntos séo vinculados as Solicitacdes,
representando assim 15% de todas as solicitagoes
de servicos no sistema.

N

\_

Observamos o0 paradoxo relativo ao assunto
“Servidor Publico”, que apesar de estar no ranking
geral como o terceiro assunto de ouvidoria mais
demandado, aparece em primeiro lugar tanto nas
Denuncias quanto nos Elogios. No entanto os
elogios relacionados a este assunto, superam em
23% a quantidade de denuncias.

AN

4 &
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RANKING DAS
INSTITUICOES MAIS
DEMANDADOS

1° Secretaria de Estado de Saude do Distrito Federal -
SES

2° Transporte Urbano do Distrito Federal - DFTRANS

3° Agéncia de Fiscalizagéo do Distrito Federal - Agefis

= 5.244
[ 4° Companhia Urbanizadora da Nova Capital do Brasil
. - NOVACAP ) = 4.367
5° Departamento de Transito - DETRAN
\ J = 2.747
[ 6° Secretaria de Estado de Educac&o do Distrito )
Federal - SEE ) = 2.666
[ 7° Secretaria de Estado de Desenvolvimento Social )
| do Distrito Federal - SEDES ) = 29226
8° Companhia Energética de Brasilia - CEB — 1817
[ 9° Secretaria de Estado de Fazenda, Planejamento, )
| Orcamento e Gestéo do Distrito Federal - SEFP ) = 1.563
10° Instituto do Meio Ambiente e Recursos Hidricos )
_do Distrito Federal - Brasilia Ambiental - IBRAM ) = 1.410

B 4 & >
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INDICE DE CUMPRIMENTO W3
DE PRAZOS DE
RESPOSTAS

22%
/8%

9%

® No Prazo Vencidas ™ Fora do Prazo

B 4 & >
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PRAZOS MEDIOS
TRIMESTRAIS




PRAZOS

Apesar de, ao se comparar o 1° trimestre do ano
passado com o deste ano, notarmos uma queda de
6 pontos percentuais no cumprimento do prazo de
respostas, este indicador vem em uma crescente
desde 2014, quando alcancava apenas 37%.

Destacamos que a Ouvidoria-Geral tem se
empenhado para minimizar os efeitos da troca de
governo que impactam diretamente neste
indicador, fazendo com que estejamos acima da
meta estipulada para o ano de 2019, que é de 82%
de manifestacOes respondidas no prazo legal.

/
\

~
%

Neste 1° trimestre de 2019 estamos mantendo o
prazo meédio de respostas para o cidadao em 13,
apesar de o prazo legal ser de 20 dias. No entanto,
chamamos atencao para o aumento de 15% no
guantitativo de manifestagcdes nas ouvidorias em
relacdo a 2018, ou seja, um montante de 7.070

\_respostas a mais. -/

4 & >
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RESOLUTIVIDADE
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RESOLUTIVIDADE POR CLASSIFICACAO

37% el

SOLICITACAO
RECLAMACAO
DENUNCIA

37%

RESOLUTIVIDADE
DO TRIMESTRE
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RESOLUTIVIDADE

A Resolutividade é um indicador mensurado através da
avaliacdo do cidadao apoOs receber sua resposta, na
verdade, é o proprio demandante que finaliza seu
protocolo classificando-o como resolvido ou nao
resolvido, para os registros de denuncias, reclamacoes e
solicitacoes de servicos. Ressaltamos que este
indicador € mutavel e pode se alterar conforme os
cidadaos avaliam e reavaliam as respostas recebidas.

/A meta estipulada pela Ouvidoria-Geral para o ano de\
2019 é de 40% de resolutividade para as demandas de
ouvidorias nos orgaos. Destacamos o0 alcance da meta
para o més de marco/2019 e linha crescente em relacao
ao indice, que comecou em queda no més de janeiro

Kdevido a transicao de governo. /

4 P
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RANKING DE
RESOLUTIVIDADE DAS
ADMINISTRACOES
REGIONAIS

1° Administracao S.I.A - RA XXIX
= 100%

2° Administracao Brazlandia - RA IV

= 719%

4{ 3° Administracao Taguatinga - RA }
= 17%

4° Administracéo Riacho Fundo I - W

RA XVII J
= 77%

4{ 5° Administracdo Riacho Fundo Il - W

RA XXI
J = 71%
A
B 4 * >
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RANKING DE
RESOLUTIVIDADE DAS
SECRETARIAS DE ESTADO

1° Secretaria de Estado da Agricultura,
Abastecimento e Desenvolvimento Rural -
SEAGRI

2° Secretaria de Estado de Justica e
Cidadania - SEJUS

= 52%

3° Secretaria de Estado de Transporte e ]
Mobilidade - SEMOB J 499
= 0

4° Secretaria de Estado de Cultura - ]
SECULT J 40%
= 0

5° Secretaria de Estado da Seguranca ]
Publica - SSP J 409
= 0

6° Secretaria de Estado de Turismo - ]
‘ SETUR J — 40%

4 & >
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RANKING DE
RESOLUTIVIDADE DAS
ENTIDADES DO GDF

1° Empresa de Assisténcia Tecnica e
Extensao Rural - EMATER

2° Defensoria Publica do Distrito
Federal - DPDF

= 91%
3° Fundacao Jardim Zoologico de W
Brasilia - FJZB J

= 86%
4° Fundacao Hemocentro de Brasilia - W
FHB J

= 714%
5° Procuradoria Geral do Distrito W
Federal - PGDF J

= 67/%

<« > i
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RANKING DA e
RESOLUTIVIDADE

DAS INSTITUICOES

Os dados para o calculo da resolutividade foram
extraidos do sistema no dia 16 de abril de 2019 para
efeito deste relatdorio. Ressalta-se que estes dados
podem ser alterados a qualquer momento devido a
entrada de novas avaliagcbes, bem como reavaliactes
das respostas recebidas pelos usuarios do sistema.

4 )

Os célculos das resolutividades presente neste relatorio
refletem a situacao das ouvidorias na data da extracao
dos dados para o relatorio.

- /

4 )

Para efeito do ranking, s6 foram considerados os 6rgaos
e entidades que receberam mais de 10 manifestacdes no
trimestre, a fim de que estes nao sejam prejudicados
pela pequena quantidade de avaliacoes da
\_ resolutividade. )

4 P
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INDICE DE
SATISFACAO COM O
SERVICO DE OUVIDORIA

SATISFACAO
META - 60%

JAN FEV MAR

67%

0 SATISFACAO 100
DO TRIMESTRE
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INDICE DE
SATISFACAO COM O
SERVICO DE OUVIDORIA

ApoOs o cidadao receber a resposta de sua demanda,
ele € convidado a participar de uma pesquisa de
satisfacdo diretamente no sistema OUV-DF.

Para calculo do indice de satisfacdo com 0 servico
de ouvidoria, sao disponibilizadas perguntas
relacionadas a satisfacdo com o atendimento,
sistema informatizado e qualidade da resposta da
resposta recebida na sua demanda.

%

Pontuamos que apesar de estarmos desde o0 1° més
do trimestre acima da meta estipulada para este
indicador no ano de 2019, notamos um aumento
dessa satisfacéo ja a partir de marco, em razéao do
avanco dos efeitos da transi¢céo de governo.

~

4 & >
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INDICE DE
RECOMENDAGAO DO
SERVICO DE OUVIDORIA

RECOMENDACAO
META

JAN FEV MAR

76%

0 RECOMENDACAO 100
DO TRIMESTRE
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INDICE DE
RECOMENDAGAO DO
SERVICO DE OUVIDORIA

Outro indice obtido atraves da pesquisa de
satisfacdo € o de recomendacdo do servico de
Ouvidoria. Este indicador é bastante relevante, pois
demonstra a confianca que o cidadao tem no
servico de ouvidoria ao dizer que recomendaria a
outros, este servico.

/ Importante ressaltar que dos trés indices relativos a \
avaliacdo do cidadao, este € o que sempre tem
alcancado maiores percentuais, ou seja, 27% da
parcela dos insatisfeitos com a prestacao do servico
de ouvidoria, ainda sim, recomendam as ouvidorias
\ do Distrito Federal /

4 P
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CARTA

DE SERVICOS

Taxa de Adequacéo dos Requisitos das Cartas

de Servigcos
(0]
80% 70%
70%
o0% 48% 48%
50%
=== ADEQUAGAO  40% 31%
META-70% 300

Janeiro Fevereiro

95%

100 o 100

TAXA DE CLAREZA TAXA DE CONHECIMENTO DE
DAS INFORMACOES NAS CARTAS EXISTENCIA DA CARTA DE SERVICOS
DE SERVICOS
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CARTA

DE SERVICOS

A Carta de Servicos ao Cidaddao é um documento
elaborado por todas as instituicbes do GDF, onde é
informado ao cidaddo quais s&o 0s servigcos prestados
pelo 6rgdo, como €é possivel solicita-los e quais sdo o0s
compromissos de atendimento estabelecidos.

Para avaliarmos as Cartas de Servicos do GDF,
contamos atualmente com estes trés indicadores. No
entanto a “Taxa de Conhecimento de Existéncia da Carta
de Servicos” é apenas um indicador de acompanhamento
sem meta estipulada.

/ Para o calculo dos indicadores passivos da avaliagao dcﬁ
cidadao (Clareza e Conhecimento) o percentual é obtido
a partir de duas fontes de pesquisa de satisfacdo, uma
presente em todas as cartas de servicos dos oOrgaos
(Avalie as Cartas de Servicos ao Cidadao) e outra no
Sistema OUV-DF, quando se tratar de uma Solicitacao
de Servico feita ao 0rgao. Ressaltamos que a meta para
k2019 da Taxa de Clareza é de 85%. /

4 & >
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CARTA

DE SERVICOS

No 1° trimestre de 2019, 64% dos cidaddos que
responderam as avaliagcbes sobre as Cartas de Servicos
informaram que tinham conhecimento sobre a existéncia
da Carta e 95% destes, demonstraram que estavam
satisfeitos com a clareza das informac6es publicadas nos
documentos.

/Em relacdo ao Indicador “Taxa de Adequacao d@
Requisitos das Cartas de Servigcos® destacamos que em
Setembro/2018, com o lancamento da 2° Edicao do Guia
Metodologico e Estratégia de Implantacdo da Carta de
Servigcos - GMEI, foram alterados varios requisitos. Para
tanto nossa meta para o ano de 2019 é adequar, a0 menos,

Q)% das Cartas com os requisitos basicos. /

4 & »
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SERVICOS DE
INFORMACAO AO
CIDADAO — e-SIC

Total de Pedidos: 2.064
H Prazo médio de
“@ atendimento: 13,6 dias

> Resposta dentro do prazo:
91%




SERVICOS DE
INFORMAGAO AO

CIDADAO - e-SIC

O Servico de Informagdes ao Usuario (SIC) pode ser
realizado presencialmente em qualquer ouvidoria do
Distrito Federal ou diretamente por meio do Sistema
Eletronico do Servico de Informacéo ao Cidadao - e-
SIC.

-

.

Qualquer pessoa, fisica ou juridica, pode encaminhar
pedido de acesso a informacdo aos 0Orgaos e
entidades do Poder Executivo do Distrito Federal.

~
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CONCLUSAO

A Ouvidoria — Geral do Distrito Federal finalizou
1° trimestre de 2019 demonstrando superagao em
todos os dados analisados ao se observar igual
periodo de 2017 e 2018. Os numeros e percentuais
de crescimento das demandas registradas neste
primeiro trimestre de 2019 apontam para um novo
recorde nos registros e atendimentos realizados pela
rede de ouvidorias - SIGO/DF, com 15% de
crescimento no trimestre frente ao ano de 2018, ano
de atual recorde de registros de ouvidoria com
193.044 manifestacgoes.

Ressaltamos que mesmo aumentando o numero
de demandas e com diversas dificuldades
ocasionadas pela transicao de governo, o Sistema
de Gestao de Ouvidorias do Distrito Federal — SIGO-
DF reagiu rapido, como pode ser observado na
evolucao mensal de todos os indicadores de
desempenho no trimestre, em especial o indice de
Resolutividade que registrou 35% em janeiro, 38%
em fevereiro e 40% em marco de 2019.

4 &

34




CONCLUSAO

A Controladoria —Geral do DF, como o6rgao
superior e normativo do SIGO-DF, adotou
providéncia em editar o Decreto n° 39.723/2019 com
estabelecimento de medidas para garantir a
efetividade da participacao popular no
aprimoramento dos servigcos publicos prestados pela
Administracao Publica direta e indireta do Distrito
Federal através das ouvidorias. No decreto sao
tratadas, dentre outras, questdes de priorizacao das
demandas de ouvidoria, assuntos mais recorrentes,
previsdo de ocorréncias ou situacbes graves em
relacGo a estas demandas, bem como
obrigatoriedade dos dirigentes maximos dos 0Orgaos
relatarem providéncias adotadas a estas ocorréncias
e situacoOes e indicacOes aos cargos de ouvidores.

Visando diminuir 0S entraves para a
continuidade dos servicos de ouvidoria apos a
transicao do governo, a Ouvidoria-Geral deu inicio ao
Programa de Formacdo em Ouvidorias no més de
marco, disponibilizando 60 vagas com prioridade aos
Novos ouvidores que assumiram 0S cargos em razao
da troca de governo. Durante o programa em 2019,
serao oferecidas mais de 550 vagas em 19 turmas,
na tentativa de capacitar a todos 0s novos servidores
gue formam as ouvidorias do DF, aléem de reciclar

outros.
4 %
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CONCLUSAO

Por fim, evidenciamos a confianca dos cidadaos
na rede de ouvidorias do DF, onde 67% estao
satisfeitos com o atendimento prestado pela rede e
76% recomendam as ouvidorias do Distrito Federal.

Evisenciamos que os cidadaos do DF, a cada
dia estdo mais apropriados das ouvidorias,
exercendo sua participacdo e controle social, onde
percebem falhas nas prestacoes de servicos
publicos, registrando solicitacbes, reclamacdes e
dendncias, além de interagirem com o0 sistema
atraves de pedidos de informacdes, sugestbes e
elogios. SO nesse primeiro trimestre, 32.672 novos
usuarios registraram manifestacdes no sistema do
total dos 213.111.

4 & >
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EQUIPE - OGDF

Aldemario Araujo Castro
Controlador-Geral do DF

José dos Reis de Oliveira
Ouvidor-Geral do DF

Cleiton Gongalves Oki de Brito
Assessor Especial

Coordenacao de Planejamento

Rodrigo Vidal da Costa
Coordenador de Planejamento

Marllcia Sousa Gongcalves Nunes
Diretora de Projetos de Mobilizacao
Social

Mohara de Melo Guimaraes
Diretora de Informacgdes de Ouvidoria

Luis Eduardo Noronha Santos
Estagiario

Coordenacao de Atendimento ao
Cidadao

Roberson Bruno Lobo Olivieri
Coordenador de Atendimento ao

Cidadao

<
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Litcya Coelho Alves
Diretora de Recebimento e Tratamento de
Manifestacdes

Jodo Manoel de Morais Leite
Diretor de Acompanhamento de
Denuncias

Cintia de Melo Machado
Gestora de Politicas Publicas e Gestora
Governamental

Fernanda da Silva Lima
Estagiaria

Coordenadoria de Articulacdo de
Ouvidorias

Frederico Aragao Veras
Coordenador de Articulagéo de Ouvidoria

Aline dos Anjos Carneiro Cruz
Diretora de Acompanhamento de
Ouvidorias
das Areas Social e Econémica

Antonio Augusto Guterres Soares Filho
Diretor de Acompanhamento de
Quvidorias
das Areas de Governo e de Infraestrutura
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CONTATOS

www.ouvidoria.df.gov.br

www.ouv.df.gov.br

Central de Atendimento 162

twitter.com/@CGDF10

<

facebook.com/CONTROLADORIADF

&
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