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1° TRIMESTRE
2020

RELATORIO DO 1° TRIMESTRE DE 2020

A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal - OGDF apresenta o Relatério

referente ao 1° Trimestre/2020, onde constam informacodes sintéticas e

comparativas acerca das manifestagcoes registradas no Sistema de
Gestao de Ouvidorias do Distrito Federal - SIGO-DF.

O Relatério trimestral visa atender o que preceitua a Lei n° 4.896/2012 e
Decreto n° 36.462/2015, com informacdes sintéticas e comparativas
acerca das manifestacoes registradas em toda a rede de ouvidorias
(SIGO-DF), através do sistema informatizado (Sistema de Ouvidoria do
Distrito Federal - OUV-DF).

Os meses analisados foram janeiro, fevereiro e marco de 2020 e as
andlises comparativas foram no mesmo periodo de 2018 e 2019.
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LINHA DE
TENDENCIA DAS

MANIFESTAGCOES
DE OUVIDORIA

2020

Por meio deste grafico, podemos perceber que dentro do 1° Trimestre de 2020, 01/01/2020 a
31/03/2020, tivemos a queda de 1 ponto percentual entre os meses de janeiro e fevereiro.
Porém, a tendéncia para o 2° trimestre, é de que haja um crescimento constante do numero de
registros de manifestacoes. De fevereiro a marco, observamos um aumento de 6 pontos

percentuais.
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1° TRIMESTRE
2020

ANALISE DO TOTAL DE L
MANIFESTAGCOES REGISTRADAS

Quando analisa-se o 1° trimestre de 2020, comparado
ao mesmo periodo de 2018, tem-se um aumento de
34% no total de manifestacoes registradas. Quanto a
2019, temos um aumento de 17%

Ao observar o numero de manifestacdes de janeiro a
marco, do 1° trimestre de 2020, comparando-se com o
mesmo periodo dos anos de 2018 e 2019, percebe-se
qgue, com relacao a representatividade, de cada més do
trimestre, o ano de 2019, foi o mais bem dividido entre
os trés analisados, ou seja, nao houve uma discrepancia
brusca, na evolucao das manifestacoes meées a mes,
como em 2018 e 2020, pois fevereiro e marco tem o
mesmo percentual de representatividade.

Ja quando compara-se 2019 a 2020, percebe-se que
neste ano, também manteve-se uma divisao mais
igualitaria més a meés, ainda que no més de marco
tenha havido em crescimento de aproximadamente 6

pontos percentuais, comparado a fevereiro de 2020.

Na comparacao entre os anos de 2018, 2019 e

2020, no 1° trimestre, verifica-se que em todos os

meses (janeiro, fevereiro e marco), tem-se um
aumento do total de manifestacdes registradas,
comparando-se com 2020.

observa-se que:

« Janeiro: de 2018 a 2020, crescimento de

* Fevereiro: de 2018 a 2020, crescimento de

 Marco: de 2018 a 2020, crescimento de

Controladoria-Geral do Distrito Federal 'ﬁ
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MEDIA DIARIA E MEDIA MENSAL DE oA

2020

MANIFESTACOES REGISTRADAS QUVIDORIA

MEDIA DIARIA

MEDIA MENSAL 21.682

Ve Ve [ ] [ I 4 [ ] [ ] o
Para o calculo da média diaria foram considerados somente 17%

os dias Uteis de atendimento nas ouvidorias.

34%

No 1° trimestre de 2020, tivemos um total de 61 dias uUteis e
65.045 manifestacoes recebidas, resultando em uma média
o [ manifestacoes por dia.

17%
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1° TRIMESTRE
2020

CANAIS DE
ATENDIMENTO
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1° TRIMESTRE
2020

O sistema OUV-DF no 1° trimestre de 2020, apresentou um crescimento de em relagao ao
mesmo periodo de 2019. Um dos fatores que contribuiram para este aumento, foi a queda no
atendimento presencial nas Ouvidorias, em virtude do COVID-19. Diante disso, houve uma
migracao na forma do atendimento, que passou a ter maior volume pela Internet (OUV-DF).

O atendimento via telefone, ainda se mantem como o mais utilizado para atendimento ao
cidadao, representando do total de manifestacoes. Porém, ao analisarmos os dados em
comparacao com o ano passado, verifica-se que este meio de atendimento teve uma queda de

CA N A I s D E , @0 passo que o atendimento pela internet (OUV-DF), apresentou um crescimento de 4%,
também em comparacao ao exercicio de 2019.

ATENDIME N TO K

»> Outro ponto importante a ser analisado, é que em 2019, no 1° trimestre do ano, a diferenca de
A N A L I s E representatividade entre o atendimento via telefone e o atendimento via Internet (OUV-DF),
estava na ordem de . Quando olhamos para o mesmo periodo de 2020, verifica-se que esta
diferenca diminuiu de forma significativa, encontrando-se em , OU seja, uma queda de
na utilizacao do telefone. Desta forma, fica evidente que os cidadaos estao cada vez mais
conhecendo e utilizando o OUV-DF para o registro de suas manifestacoes.
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1° TRIMESTRE
2020

As classificacdes mais demandadas no 1° trimestre, tanto de 2018, 2019 e 2020, sdo RECLAMACOES E
SOLICITACOES, que representam em cada um dos trés anos citados, mais de do total de todas

as classificagoes. Esse percentual s6 vem aumentando, atingindo neste 1° trimestre de 2020 a marca
de do total de registros.

Analisando-se exclusivamente o 1° trimestre de 2020, de janeiro a marco, verifica-se o mesmo
aumento da representatividade em relacdo as RECLAMACOES E SOLICITACOES, apontadas no
comparativo anual. Outro ponto importante é que as reclamacgodes tiveram um aumento de de
janeiro a marc¢o, enquanto que as solicitagcoes e elogios tiveram uma queda de e

C LASS' F | CAQAO DAS respectivamente. Informacoes, sugestéoes e denlncias mantiveram a mesma representatividade
durante todo o 1° trimestre de e sucessivamente.

MANIFESTAGOES |

ANAL'SE Outro ponto importante a ser analisado, diz respeito aos niumeros apresentados das denuncias.
Quando comparamos o 1° trimestre de 2018, 2019 e 2020, percebe-se uma queda acentuada de sua
representatividade na ordem de , entre os trés anos. Ja quando analisa-se somente 0 1°
trimestre de 2020, existe um aumento de entre os meses de janeiro e marco de 2020.

Ainda sobre os elogios, enquanto que no comparativo do 1° trimestre de 2018 a 2020, o crescimento
foi de , a0 olharmos somente o 1° trimestre de 2020, percebemos uma queda de
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1° TRIMESTRE
2020

RESOLUTIVIDADE )

MATERIAL ESCOLAR 1. FISCALIZACAO CORONAVIRUS
3.164

TAPA BURACO - MANUTENCAO DE VIAS 2 MATERIAL ESCOLAR

PUBLICAS
2.793

3. TAPA BURACO - MANUTENCAO DE VIAS
PUBLICAS

SERVIDOR PUBLICO
2.466

64%

4. SERVIDOR PUBLICO

ATENDIMENTO EM UNIDADE
DE SAUDE PUBLICA 5. ATENDIMENTO EM UNIDADE DE SAUDE
2.214 PUBLICA

Legenda:

. Abaixo :(a;;eta de
DOS ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS
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1° TRIMESTRE
2020

FISCALIZACAO CORONAVIRUS

Total de Manifestacgoes: 3.830

-

O maior percentual das demandas sobre este
assunto se concentram nas regioes
administrativas do Plano Piloto, Ceilandia,
Taguatinga, Samambaia, Guara, Aguas Claras
e Gama. Destacamos o Lago Sul, que no inicio
da pandemia aparecia em 2° lugar, perdendo
somente para o Plano Piloto e hoje nao
figura nem entre as seis regidoes mais
demandadas.

Controladoria-Geral do Distrito Federal 'ﬁ
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FISCALIZACAO CORONAVIRUS
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1° TRIMESTRE
2020

MATERIAL ESCOLAR

Total de Manifestacgoes: 3.164

A maioria das demandas referentes ao
assunto se concentram nas regioes
administrativas do Plano Piloto, Ceilandia,
Taguatinga, Samambaia, Planaltina, Paranoa
e Santa Maria. Destacamos o Plano Piloto,

gue possui muitas escolas publicas em sua
regiao.
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MATERIAL ESCOLAR
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1° TRIMESTRE
2020

TAPA BURACO - MANUTENGCAO DE VIAS PUBLICAS

Total de Manifestacoes: 2.793

Controladoria-Geral do Distrito Federal
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A grande maioria das demandas referentes
ao assunto se concentram nas regioes
administrativas do Plano Piloto, Ceilandia,

Taguatinga, Samambaia, Planaltina, Gama,
Guara e Santa Maria.

GDF
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TAPA BURACO - MANUTENCAO DE VIAS PUBLICAS
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1° TRIMESTRE
2020

SERVIDOR PUBLICO

Total de Manifestacoes: 2.466
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A maior parte das demandas referentes ao
assunto se concentram nas regioes
administrativas do Plano Piloto, Ceilandia,

Taguatinga, Samambaia, Gama, Santa Maria,
Planaltina e Riacho Fundo.

GDF
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2020

SERVIDOR PUBLICO
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1° TRIMESTRE
2020

ATENDIMENTO EM UNIDADE DE SAUDE PUBLICA

Total de Manifestacoes: 2.214
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A maioria das demandas referentes ao
assunto se concentram nas regioes
administrativas do Plano Piloto, Ceilandia,

Taguatinga, Samambaia, Gama, Santa Maria,
Planaltina e Paranoa.

GDF
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ATENDIMENTO EM UNIDADE DE SAUDE PUBLICA

It
J |
Jardim 5 o
Botdniko de S
Brasilia fy &.
y
&

P VS anto Anténio
do Descoberto

Controladoria-Geral do Distrito Federal
Ouvidoria-Geral do Distrito Federal

28

ebastiao

“

GDF

s 2

| 34



DENUNCIA " RECLAMACAO

100% % de
Resolut.

67% % de Resolut.
m Q1D
33%
20%
46

SERVIDOR PUBLICO ATENDIMENTO MEDICO  FISC. COM. ESTAB. COM PROCEDIMENTO DA PROFESSOR T |

ME":-IE‘S&:"' b D'“C:gs':fcfcm-" FISCALIZACAO MATERIALESCOLAR  ATENDIMENTOEM  CARTAO ESTUDANTE AGENDAMENTO DE
o CORONAVIRUS UNIDADE DE SAUDE - PASSE LIVRE CONSULTAS
PUBLICA ESTUDANTIL-SBA

RANKING DOS ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS
POR TIPO DE CLASSIFICACAO

» %de
Resolut.

Q1D

TAPABURACO - PODA DE ARVORE COLETADE ENTULHO FUNCIONAMENTO DE ROCAGEM DE
MANUTENGAO DE VIAS DISPOSTO POSTE DE ILUMINACAO MATO, CAPIM
PUBLICAS IRREGULARMENTE

PROJETOS E OBRAS DE SERVICO PRESTADO POR LINHA DE ONIBUS SINALIZACAO DE FISCALIZACAO
INFRAESTRUTURA URBANA ORGAO/ENTIDADE DO TRANSITO/VIAS PUBLICAS CORONAVIRUS
GOVERNO DO DF




RANKING DOS ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS POR TIPO DE
CLASSIFICACAO

BN INFORMAGAO i@]  ELOGIO

e e a

5 ‘ SERVIDOR PUBLICO ATENDIMENTO EM VIZITACAO NO ZOOLOGICO SERVICO PRESTADO POR ATENDIMENTO MEDICO
AGENDAMENTO DE CARTAO DE ESTUDANTE - AGENDAMENTO DE FUNCIONAMENTO DE AGENDAMENTO DE UNIDADE DE SAUDE ORGAO/ENTIDADE DO

CONSULTAS PASSE LIVRE ESTUDANTIL EXAMES PROGRAMA CIRURGIAS PUBLICA GOVERNO DO DF
-SBA

PARA AS CLASSIFICACOES: ELOGIO, INFORMACAO E SUGESTAO, NAO SE APLICA O INDICE DE
RESOLUTIVIDADE, TENDO EM VISTA QUE DE TRATAM DE METODOLOGIAS AS QUAIS NAO CABE TAL
AVALIACAO DE RESOLUCAO DE MANIFESTACAO.
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1° TRIMESTRE
2020

Com relagao ao assunto , ndo houve nenhum registro nos dois primeiros
meses do ano de 2020, somente no més de marco, apdés Decreto, o que ja foi suficiente para ser o
assunto mais recorrente em todo o 1° trimestre, mostrando se tratar assim, de assunto bastante

C LASS | F | CAQAO DAS sério e relevante para a sociedade do DF. Registrou também um total de de resolutividade.

MANIFESTAGOES |

ANALISE O segundo assunto mais registrado neste 1° trimestre foi "Material Escolar”, com 3.164
manifestacoes, onde 94% refere-se a reclamacgades.

Observamos mais uma vez, o paradoxo sobre o assunto "Servidor Publico", que aparece entre os
TOP 5 mais demandados e ocupa o 1° lugar tanto em denuncias como em elogios.

B @ = ‘
Neste 1° trimestre de 2020, o assunto mais recorrente no sistema de ouvidorias foi
I . . ~ ~
— , com 3.830 registros, onde destes registros sao de "reclamacoes”, representando
- do total das 11.015, reclamacgébes registradas no 1° trimestre de 2020.

Controladoria-Geral do Distrito Federal
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1° TRIMESTRE
2020

CLASSIFICAGCAO DAS
MANIFESTAGCOES
ANALISE

Comparando-se os 5 assuntos mais demandados do 1° trimestre de 2020, com o mesmo periodo de

2019, verifica-se uma diminuicao de no numero de denuncias registradas, um aumento de
no numero de reclamacodes, aumento de relacionadas as solicitagdes, crescimento de
relacionado as sugestoes, reducao de nas informacodes e aumento de dos elogios.

Quando analisa-se os . que foram: Fiscalizacéo
Coronavirus, Material Escolar, Tapa Buraco - Manutencédo de Vias Publicas, Servidor publico e
Atendimento em Unidade de Saude Publica e , que foram:

Tapa Buraco - Manuteng¢do de Vias Publicas, Servidor Publico, Atendimento em Unidade de Saude
Publica, Poda de drvore e Cartdo de Estudante - Passe Livre Estudantil - SBA, percebe-se que
existem dois assuntos que nao sao iguais dentro do mesmo periodo. Em 2020, temos Fiscalizacao
Coronavirus e Material Escolar e em 2019, Cartao de Estudante - Passe Livre Estudantil - SBA e Poda
de Arvore. Porém, mesmo com esta diferenca, quando analisa-se os numeros totais, absolutos
destes ,verifica-se um aumento de 36% no total de manifestacoes registradas entre
os dois anos. A classificacdao que tem a maior representatividade tanto em 2020, quanto em 2019
sao as reclamacgoes.

Controladoria-Geral do Distrito Federal
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1° TRIMESTRE
2020

Ao analisar-se o percentual de respostas, , do 1° trimestre de 2020, com o0 mesmo
periodo de 2019, verifica-se um aumento de , mesmo com o aumento da quantidade de
manifestacoes.

Destacamos que a Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, tem se empenhado para que a meta
estipulada para o ano de 2020, que é de 92% de manifestacdoes respondidas no prazo legal, seja
atingida. No 1° trimestre de 2020, o indice de cumprimento do prazo de respostas foi de , quatro
pontos acima da meta.

PRAZOS
ANALISES

Com relacdao ao prazo médio de resposta ao cidadao, em 2019, encontrava-se em 15 dias. No 1°
trimestre de 2020, mesmo periodo, este indice, caiu para 9 dias, uma diminuicao de 6 dias na
resposta. Importante destacar que o prazo, conforme determinado em Lei é de 20 dias.

Controladoria-Geral do Distrito Federal
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1° TRIMESTRE
2020

A Resolutividade é um indicador mensurado através da avaliacdao do cidadao apds receber sua resposta, na
verdade, é o préoprio demandante que finaliza seu protocolo classificando-o como resolvido ou nao resolvido,

para os registros de denincias, reclamacgoes e solicitacoes de servicos. Ressaltamos que este indicador é
mutavel e pode se alterar conforme os cidadaos avaliam e reavaliam as respostas recebidas.

- e o . = Destacamos que nos meses de janeiro e marc¢o foi atingido o percentual de

Ja no més de fevereiro,
Ressaltamos que a data da extracao dos dados, ou seja, data de corte para efeitos deste relatério foi

dia 20 de abril de 2020, logo as avaliacoes da resolutividade do trimestre estao mais proximas do total real.

e
RESOLUTIVIDADE

ANALISES

A meta estipulada pela Ouvidora-Geral, para o ano de 2020, é de

37 Controladoria-Geral do Distrito Federal
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1° TRIMESTRE

2020

RANKING DE
RESOLUTIVIDADE DAS
ADMINISTRAGOES _ :
REGIONAIS ADM. VARJAO

100%

ADM. RIACHO
FUNDO II
99%

ADM.
BRCANDANGOLANDIA

97%

ADM.

N.BANDEIRANTE
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1° TRIMESTRE

2020

RANKING DE
RESOLUTIVIDADE DAS
SECRETARIAS DE ESTADO - v

GOVERNADORIA
92%
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Apobs o cidadao receber a resposta de sua demanda, ele é convidado a participar de uma pesquisa
de satisfacao diretamenteno sistema OUV-DF.

INDICE DE Para o calculo do indice de satisfacdo com o servico de ouvidoria, sdo disponibilizadas perguntas
relacionadas a satisfacao com o atendimento, sistema informatizado e qualidade da resposta

SATISFAGCAO COM O . ccebida em sua demanda.
SERVICO DE
OUVIDORIA

ANALISE

Controladoria-Geral do Distrito Federal
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Outro indice obtido através da pesquisa de satisfacdao é o de recomendacao 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 aos amigos.

Importante ressaltar que dos trés indices relativos a avaliacao do cidadao, este é o que sempre tem

| N D | C E D E alcancado maiores percentuais, ou seja, ainda que informem estar satisfeitos com o servico de
~ ouvidoria, a mais, informam que recomendariam o servico. Diante disso podemos deduzir que
R E CO M E N DAQAO dentro destes , temos cidadaos insatisfeitos, com o servigco de ouvidoria, mas que mesmo assim

DO SERVI go DE ainda indicariam a um amigo.

OUVIDORIA
ANALISE

Podemos inferir ainda, que dos de insatisfeitos, aproximadamente , ainda sim,
recomendam o servi¢o de ouvidoria.
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TAXA DE CLAREZA DAS TAXA DE CONHECIMENTO DE
INFORMACOES NAS CARTAS EXISTENCIA DA CARTA DE
DE SERVICOS SERVICOS
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TOTAL DE ACESSOS

TOTAL DE ACES505
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A Carta de Servicos ao Cidadao é um documento elaborado por todas as instituicées do GDF onde é
informado ao cidadao, quais sao os servicos prestados pelo 6rgao, como é possivel solicita-los e
quais sao os compromissos de atendimento estabelecidos.

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

CARTA DE SERVIQOS Para o calculo dos indicadores passivos de avaliaciao do cidadao (Clareza e Conhecimento) o
percentual é obtido a partir de duas fontes de pesquisa de satisfacdo, uma presente em todas as

ANALIS ES cartas de servicos dos 6rgaos (Avalie Cartas de Servicos ao Cidadao) e outra no Sistema OUV-DF,
quando se tratar de uma Solicitacao de Servico feita ao érgao.

Notamos o crescimento do numero de acessos as Cartas de Servico do DF na ordem de . Tal
avanco é atribuido a padronizacao das Cartas de Servicos, nos sitios dos 6rgaos, para o
cumprimento da meta de , da Taxa de Adequacao dos Requisitos Basicos das Cartas de Servicos.

Controladoria-Geral do Distrito Federal
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CARTA DE SERVICOS
ANALISES

Yﬁ -

\ )/

Observamos que dos cidadaos que responderam a pesquisa sobre a Carta de Servicos,
informaram que tem conhecimento da existéncia destas, nos sites dos 6rgaos do GDF. Quando
falamos sobre a taxa de clareza das informag¢des constantes nestes documentos, se mostram
satisfeitos com o apresentado.

Em relacdao ao Indicador “Taxa de Adequacao dos Requisitos das Cartas de Servigos", nossa meta
para o ano de 2020 é adequar, ao menos, das Cartas com os requisitos basicos.
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SERVICO DE INFORMAGAO AO
CIDADAO - e-SIC

TOTAL DE PEDIDOS: PRAZO MEDIO DE ATENDIMENTO:

2.223 15 DIAS

RESPOSTA DENTRO DO PRAZO:

95%
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O Servico de Informag¢does ao Usuario (SIC) pode ser realizado presencialmente em qualquer
ouvidoria do Distrito Federal ou diretamente por meio do Sistema Eletréonico do Servi¢co de
Informacao ao Cidadao

- e-SIC.

SERVICO DE

INFORMAGCAO AO

CIDADAO - E-SIC
ANALISES

Qualquer pessoa, fisica ou juridica, pode encaminhar pedido de acesso a informacao aos érgaos e
entidades do Poder Executivo do Distrito Federal.
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CORONAVIRUS - COVID-19
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Coronavirus € uma familia de virus que causam infeccoes respiratéorias. O novo
agente do coronavirus foi descoberto em 31/12/19 apés casos registrados na China.
Provoca a doenca chamada de coronavirus (COVID-19).0s primeiros coronavirus
humanos foram isolados pela primeira vez em 1937. No entanto, foi em 1965 que o
virus foi descrito como coronavirus, em decorréncia do perfil na microscopia,
parecendo uma coroa. A maioria das pessoas se infecta com os coronavirus comuns
ao longo da vida, sendo as criancas pequenas mais propensas a se infectarem com o
tipo mais comum do virus. Os coronavirus mais comuns que infectam humanos sao

o alpha coronavirus 229E e NL63 e beta coronavirus 0C43, HKU1.

A COVID-19 é uma doenca causada pelo coronavirus SARS-CoV-2, que apresenta um
qguadro clinico que varia de infeccoes assintomaticas a quadros respiratorios graves.
De acordo com a Organizacao Mundial de Saude (OMS), a maioria dos pacientes com
COVID-19 (cerca de podem ser assintomaticos e cerca de dos casos podem
requerer atendimento hospitalar por apresentarem dificuldade respiratoria e desses
casos aproximadamente podem necessitar de suporte para o tratamento de
insuficiéncia respiratodria (suporte ventilatorio).
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1°TR;I(\)II2EOSTRE CORONAVIIRUS = COVID'19 !..
DADOS ESTATISTICOS - 1° TRIMESTRE DE 2020

TOTAL DE MANIFESTACOES SOBRE O COVID-19

3.830

TOP 5 - INSTITUICOES MAIS DEMANDADAS SOBRE O COVID-

w [ [

DF LEGAL SES/DF CENTRAL162 PROCO CASA CIVIL
N

TOP 5 - SUB-ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS SOBRE O COVID-

y LOIOOIQ

ESTABELECIMENTOS EVENTOSDE  ESCOLAS
COMERCIAISDE ~ BARES RESTAURANTES , .\ oUER  PUBLICASE

QUALQUER NATUREZA NATUREZA  PRIVADAS

SITUACAO ATUAL BRASIL

Casos confirmados de COVID-19 no Brasil chegaram a 79.978 infectados e 5.614 mortos. Comparando 0s numeros da

semana passada com os de hoje, temos um crescimento de 73%, referente aos infectados e de 91% com relagdo aos

mortos.

SITUACAO ATUAL DO DISTRITO FEDERAL

LSDISTRITO No Distrito Federal o total de doentes chegou a 1.476, e 28 mortes.
~—== EEDERAL
- Comparando os nimeros da semana passada com os de hoje, temos um crescimento de 54%, referente aos infectados e

de 12% com relagcdo aos mortos
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A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal finalizou o 1° trimestre de 2020, demonstrando
superacao de nos registros de manifestagcoes em relacao ao 1° trimestre de 2019. Os
numeros apresentados estabelecem novo recorde de registros, isso sem que as estruturas
de recursos, tantos fisicos, orcamentarios e humanos, recebesse algum reforco. Para este
exercicio, também foram pactuadas varias agoes, visando o fortalecimento do Programa de
Desempenho no Plano Estratégico do DF. Sao elas: Monitorar a Padronizacao das demandas
de ouvidoria, como aplicacao dos atos normativos, publicacao de atos especificos dos
orgaos, dentre outros, Capacitacao de dos ouvidores titulares de cada pasta,
implementar a pesquisa de satisfacao do OUV-DF, via atendimento na Central 162, ampliar e
melhorar as ferramentas de Business Intelligence das Ouvidorias, Dashboards,

, concurso de melhores

praticas em Ouvidoria e o Prémio OGDF de Melhor desempenho.
Além das acgoes citadas acima, foram inscritos no Programa de Desempenho dois projetos a
serem entregues até o fim de 2020, que sao:

e Transparéncia ativa em Ouvidoria, que consiste em disponibilizar na internet, de
modo facil, entendimento da populacao, as informacoes de ouvidoria, principalmente as

relacionadas ao desempenho da rede SIGO-DF.

Controladoria-Geral do Distrito Federal i@
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Neste 1° trimestre de 2020, mais especificamente a partir do final de fevereiro,
o Brasil se viu diante de uma pandemia que ainda causa grandes duvidas,
riscos e altera o padrao de normalidade de funcionamento de todas as
sociedades pelo mundo.

O coronavirus foi o assunto mais demandado no 1° trimestre deste ano, sendo
contabilizado nas estatisticas, somente a partir do més de marco, o que
demonstra a gravidade e proporcao que esta doenca alcangou em nossa
cidade. Foram 3.830 manifestacoes, representando de todas as
manifestacoes registradas neste periodo.

Importante destacar, que mesmo com o cenario de excec¢ao, a Ouvidoria-Geral
do DF, continua mantendo os niveis de qualidade de seus servigos e atenta ao

cumprimento de todas as metas e prazos previamente estabelecidos.
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Quando cruzadas as informacoes de quantitativos com as avaliacoes

(e

qualitativas recebidas, fica evidente o crescimento do Sistema de Gestao de
Ouvidoria do Distrito Federal - SIGO-DF, tanto numérico, quanto em

qualidade dos servicos prestados diretamente pelas ouvidorias e pelas areas

técnicas dos 6rgaos quando demandados pela rede de ouvidorias do DF.
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A Ouvidoria-Geral daria inicio ao Programa de Formacao em Ouvidorias no
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meés de marco. Porém, com a chegada do Coronavirus e a obrigatoriedade de
quarentena e teletrabalho, estabelecidos pelo Governo, esta data de inicio

ainda sera definida. Desta forma, com o objetivo de nao paralisar as acoes de

treinamento e aperfeicoamento dos servidores envolvidos, foram liberados

os acessos ao Curso EAD de formacao em Ouvidoria, em parceria com a

Escola de Governo do DF.
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Por fim, evidenciamos a confianca dos cidadaos na rede de ouvidorias do DF,
onde estao satisfeitos com o atendimento prestado pela rede,
recomendam as ouvidorias do Distrito Federal e estao satisfeitos com o
sistema OUV-DF.

A cada dia os cidadaos do DF, estao mais apropriados das ouvidorias,
exercendo sua participacao e controle social, onde percebem falhas nas
prestacoes de servicos publicos, registrando solicitacoes, reclamacoes e
denuncias, além de interagirem com o sistema por meio de pedidos de

informacoes, sugestoes e elogios.
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Paulo Wanderson Moreira Martins Litcya Coelho Alves

Controlador-Geral Diretora de Recebimento e Tratamento de Manifestacoes

Breno Rocha Pires e Albuquerque

Controlador-Geral Adjunto Joao Manoel de Morais Leite

Diretor de Acompanhamento de Dentincias

José dos Reis de Oliveira

Ouvidor-Geral Williana Jorge Oliveira

Cleiton Goncalves Oki de Brito Coordenacao de Articulagao de Ouvidorias

Assessor Especial

Kamilla de Freitas de Lima Frederico Aragao Veras

e e Técnica Coordenador de Articulagao de Ouvidorias

Coordenacio de Planejamento Aline dos Anjos Carneiro Cruz

Diretora de Acompanhamento de Ouvidorias

Rodrigo Vidal da Costa das Areas Social e Econdmica

Coordenador de Planejamento
Antonio Augusto Guterres Soares Filho

Marlticia Sousa Gongalves Nunes Diretor de Acompanhamento de Ouvidorias

das Areas de Governo e de Infraestrutura

EQUIPE - OGDF

Diretora de Projetos de Mobilizacao Social

Thiago Mendonga Chagas Lucia Brasileiro

Diretor de Informacdes de Ouvidoria Figueredo Coimbra

Coordenacao de Atendimento ao Cidadao Brenda Vilar dos Santos

Estagiaria

Roberson Bruno Lobo Olivieri Geovana Gonzales Diniz

Coordenador de Atendimento ao Cidadao Estagiaria

Joyce Venancio Cintra

Ana Beatriz Travassos Sousa Estagiaria
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