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RELATORIO WB

2021 OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal — OGDF, 6rgdo central do
Sistema de Gestao de Ouvidorias do Distrito Federal — SIGO-DF,
apresenta o Relatdrio referente ao 12 trimestre de 2021.

Neste relatério constam informacdes sintéticas e comparativas
acerca das manifestacdes registradas em toda rede de
ouvidorias (SIGO-DF), por meio do sistema informatizado OUV-
DF.

As manifestacbes de ouvidoria sdao reclamacdes, denuncias,
sugestoes e elogios. O SIGO-DF também oferece a solicitacdo de
alguns servicos publicos e a solicitacdo de informacdes simples,
tais como funcionamento de 6rgaos, enderecos e telefones
como opcoes dentro do sistema.

Os meses analisados foram de janeiro a margco de 2021 e as
analises comparativas se referem ao mesmo periodo de 2019 e
2020.
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TOTAL DE \G:EB.

OUVIDORIA

OUVIDORIA

79.383

18% 21% J
65.449

43% de crescimento de 2019 a 2021

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.
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MANIFESTACOES/MES  ouvioorin

33.726

23.592

19.458

JAN FEV MAR JAN FEV MAR JAN FEV MAR
2021 2020 2019

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.
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Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.
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2021 OUVIDORIA

DAS MANIFESTACOES DE=ss=>
OUVIDORIA

2019 2020 2021

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.

O total de manifestagdes no 12 trimestre de 2021 demonstra um novo recorde de
registros desde a implantacdao da Rede SIGO-DF. A tendéncia é de que nos proximos
trimestres do ano o total de manifestacdes continue aumentando, mesmo ainda

estando em um cenario de pandemia.



MEDIA DIARIA E e
MENSAL OuVipoRiA

| Média Diaria
2020 1.039

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.

26.461
21.816
2020
18.544

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.
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w2 MANIFESTACOES  ouviooria

Quando analisa-se o 12 trimestre de 2021, comparado ao
mesmo periodo de 2019, tem-se um aumento de 43% no total
de manifestagcdes registradas. Quanto a 2020, temos um
aumento de 21%.

Observarmos que no 12 trimestre de 2021, mesmo com o
cenario de pandemia afetando diretamente a vida da maioria
dos cidadaos, a rede SIGO-DF apresentou a maior demanda
pelo servico de ouvidoria quando comparado ao mesmo
periodo dos anos anteriores.

Pontuamos que a média mensal de 2021 é de 26.461
manifestacdes registradas nas ouvidorias do DF. Essa média
significa um aumento de 4.645 (21%) manifestacoes/més
comparada a 2020, com média de 21.816 manifestacOes
registradas, e aumento de 7.917 (43%) manifestacdes, se
comparada aos 18.544 registros no ano de 2019.

7.1
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4,8%

79388

s [INTERNET s [ELEFONE
== PRESENCIAL == MIDIA
s PROTOCOLO s OUVIDORIA ITINERANTE

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.
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CANAIS DE R

TRI

ATENDIMENTO OUVIDORIA

O sistema OUV-DF, no 1° trimestre de 2021, apresentou um crescimento no numero de
manifestacdes em 21% em relacdo ao mesmo periodo de 2020. Um dos fatores que
contribui para esse aumento foi a queda no atendimento presencial nas Ouvidorias, em
virtude da COVID-19. Diante disso, houve uma migracdo na forma do atendimento, que

passou a ter maior volume pela Internet (OUV-DF).

O atendimento via internet passou a ser o mais utilizado para atendimento ao cidadao,
representando 48% do total de manifestagcbes. Quando comparamos com 0 Mesmo
periodo de 2019 e 2020 o maior canal de atendimento sempre foi o telefone. Isso se deve
ao fato de que ainda continuamos em cenario de pandemia e os canais de atendimento

nao presenciais passaram a receber uma maior demanda.

Outro ponto importante a ser analisado é que em 2019, no 1° trimestre do ano, a
diferenca de representatividade entre o atendimento via telefone e o atendimento via
Internet (OUV-DF) estava na ordem de 12%. Quando olhamos para o mesmo periodo
de 2020, verifica-se que essa diferenca diminuiu de forma significativa, encontrando-se
em 5%, ou seja, uma queda de 7 pontos percentuais na utilizacdo do telefone. Ja em
2021, essa ordem se inverteu. O atendimento via internet (OUV-DF) teve maior

representatividade dentro do trimestre, com 5% a mais que o telefone.

8.1
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RECLAMAGAO W SOLICITACAO ®™DENUNCIA ®ELOGIO LIINFORMACAO mSUGESTAO

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.

o 3% 3% 1%

RECLAMACAO SOLICITACAO  DENUNCIA ELOGIO INFORMAGCAO  SUGESTAO

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF. BIAN 'SFEV: BMAR



CLASSIFICACAO N
DAS MANIFESTACOES  ouviooria

24,110

12.759
11179 11361 12289

9.630

5.674 5594 6.055 535, . 5901 5493 6.087

4.716
———
JAN FEV MAR JAN FEV MAR JAN FEV MAR
2019 2020 2021
RECLAMACAO SOLICITACAO

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.

1.424

1.065
1.04:¢
975
742
730
647
441
293 288 283 258
JAN FEV MAR JAN FEV MAR JAN FEV MAR
2019 2020 2021

s DENUNCIA s INFORMACAO  «=wELOGIO e SUGESTAO

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.
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“ DAS MANIFESTACOES  ouviooria

As classificagdes mais demandadas em 2019, 2020 e 2021 sdo RECLAMACOES E SOLICITACOES,
gue representam em cada um dos trés anos citados quase 90% do total de todas as classificacGes.

Esse percentual s6 vem aumentando, atingindo em 2021 a marca de 88% do total de registros.

Analisando-se exclusivamente o 12 trimestre de 2021, de janeiro a margo, verifica-se 0 mesmo

aumento da representatividade em relacio as RECLAMACOES E SOLICITACOES, apontadas no

comparativo anual. Outro ponto importante é que as reclamacdes tiveram um aumento muito
expressivo de 68% de janeiro a margo, enquanto as solicitagdes tiveram um aumento de 3% e
elogios tiveram um aumento de 16%. Informagdes, sugestdes e denuncias mantiveram a

mesma representatividade durante todo o 12 trimestre de 3%, 1% e 4%, sucessivamente.

Outro ponto importante a ser analisado diz respeito aos numeros apresentados das
dendncias. Quando comparamos o 12 trimestre de 2019, 2020 e 2021, percebe-se um
aumento acentuado dessa tipologia, na ordem de 146%, ao longo dos trés anos. Sobre os
elogios, enquanto que no comparativo do 12 trimestre de 2019 a 2020, o crescimento foi

de 47%, ao olharmos somente o 12 trimestre de 2021, percebemos um aumento de 29%

10.1



RANKING DOS -

OUVIDORIA

ASSUNTOS MAIS i
DEMANDADOQOS

RESOLUTIVIDADE
Indicador da gestéo do
servico e é de responsabilidad
de cada érgédo/entidade. Néo
se trata de um indicador que
mede o desempenho da Ouvidoria.

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.

1. CARTAO MATERIAL ESCOLAR - CME
43%

2. PODA DE ARVORE
15%

3. SERVIDOR PUBLICO
39%

4. FISCALIZACAO COVID-19 —
ESTABELECIMENTOS EM GERAL

32%

5. TAPA BURACO — MANUTENCAO DE
VIAS PUBLICAS

64%

A » Abaixo da meta Acima da

|
11
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MANIFESTACOES NO MAPA

TOTAL DE

MANIFESTACOES

2021

FERCAL
SOBRAD"I\:HO SOBRADINHO
BRAZLANDIA
NG PLANALTINA
PILOTO
~ ITAPOA
SCIA
TAGUATINGA A cruzeiro
VICENTE SUDOESTE/OCTOGONAL
A PIRES
CEILANDIA foups, CUARK JARDIM
CIARAS CANDANGOLANDIA BOTANICO
SAMAMBAIA RIACHO PARK
FUNDO WAY L
RIACHO
RECANTO DASEMNAS funoon  MAGOSUL A0 PARANOA
GAMA SANTA  SEBASTIAO
MARIA

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.
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Milhares (Quantidade)

. 0%-16%
. 16%-32%

. 32%-48%

. 48%-64%

64%-80%

80%-100%
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CARTAO MATERIAL ESCOLAR OUVIDORIA
TOTAL DE MANIFESTACOES: 5.556 Hondera ot

MANIFESTAGOES NO MAPA

l

Milhares (Quantidade)

- 0%-16%
9

=

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.

4 N

Os maiores quantitativos de demandas sobre este assunto se concentram nas regides
administrativas do Plano Piloto, Planaltina, Ceilandia, Samambaia, Recanto das Emas e S.l.A.
Nestas regiGes houve um maior numero de reclamacdes sobre problemas com a liberagdo e

crédito do cartdo.

- Y
4 ° p
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PODA DE ARVORE ‘GEB_
TOTAL DE MANIFESTAGOES: 2.722 OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

MANIFESTAGOES NO MAPA

Milhares (Quantidade)

W o6

W oo

32%
48%

64%

80%

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.

O maior percentual das demandas sobre este assunto se concentram nas regides
administrativas do Plano Piloto, Guard, Taguatinga, Planaltina e Gama. Destacamos o Plano

Piloto, por possuir o maior percentual de dreas verdes e parques de Brasilia.

4 ° p
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SERVIDOR PUBLICO OUVIDORIA
TOTAL DE I\/IANIFESTACOES: 2.644

MANIFESTAGOES NO MAPA

834
198
215

Milhares (Quantidade)

147 - 0%-16%
- 16%-32%
. 32%-48%
. 48%-64%

162 . 64%-80%

80%-100%

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.

4 )

Os maiores quantitativos de demandas sobre este assunto se concentram nas regides
administrativas do Plano Piloto, Taguatinga, Ceilandia, Samambaia e Gama. O maior volume se

encontra na regiao do Plano piloto por concentrar o maior volume de 6rgdos publicos.

o J

4 & »
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FISCALIZACAO COVID-19 — \g_;.sB_
ESTABELECIMENTOS EM GERAL OUVIDORIA
TOTAL DE MANIFESTACOES: 2.361 ey

MANIFESTACOES NO MAPA

516

270

1 9 3 Milhares (Quantidade)
128

. 0%-16%
. 16%-32%

. 32%-48%
. 48%-64%

. 64%-80%

80%-100%

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.

/O maior percentual das demandas sobre este assunto se concentram nas regiGD
administrativas do Plano Piloto, Taguatinga, Ceilandia e Aguas Claras. Isso se deve
ao fato de nessas regides termos um maior numero de reclamacgdes e denuncias

sobre o descumprimento dos decretos do governo.

N J
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CORONAVIRUS - COVID-19 ouviboRIA
DADOS ESTATISTICOS - 2021

<

8.603

DF SES/DF CENTRAL  |IBRAM PCDF
LEGAL 162

Estabelecimentos  Eventos de

Bares Escolas Publicas e Boates e Casas
comerciais de qualquer qualquer :
qualquer qualq Privadas Noturnas

natureza natureza

3

SITUACAO NO BRASIL
Casos confirmados de COVID-19 no Brasil chegaram a 13.943.071 infectados e 373.335

mortos.

= SITUACAO ATUAL DO DISTRITO FEDERAL

No Distrito Federal o total de doentes chegou a 366.708 e 7.270 mortes.

*Dados extraidos do Portal Covid-19 - http://www.coronavirus.df.gov.br/, em 19/04/21

B 4 & >
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http://www.coronavirus.df.gov.br/

. \6?.@8
BURACO — MANUTENCAO DE ouvipoRria

VIAS PU BLlCAS www.ouvidoria.df.gov.br
TOTAL DE MANIFESTACOES: 2.095

MANIFESTACOES NO MAPA

516

616
513 319

Milhares (Quantidade)

. 0%-16%
. 16%-32%

. 32%-48%
. 48%-64%

. 64%-80%

80%-100%

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.

Mais de 90% das demandas referentes ao assunto se concentram nas
regides administrativas do Plano Piloto, Taguatinga, Ceilandia e Guara.
Houve campanha especifica de tapa buracos nas regides citadas.

4 P
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RANKING DOS ASSUNTOS ‘6_!@8_
MAIS DEMANDADQS POR  OUVIDORIA
CLASSIFICACAO

Solicitacao

65%
82%
1.778
1.017 786

PODA DEARVORE ~ TAPABURACO-  FUNCIONAMENTO COLETA DE EMISSAO DO CRLV

MANUTENGAO DE DE POSTE DE ENTULHO
VIAS PUBLICAS ILUMINACAO DISPOSTO
IRREGULARMENTE

EQTD Mm% de Resolut.

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.

Denuncia
0? 0%
20% l
CONSTRUCAO SERVIDOR FISC. COM. INVASAO EM FISC. COVID -
IRREGULAR EM PUBLICO ESTAB. COM AREA PUBLICA DESC. ORINT.
AREA PUBLICA MERC.EQUIP. SAUDE

EM A.PUBL.

m QTD m % de Resolut.

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.
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RANKING DOS ASSUNTOS MAIS gyviporin
DEM AN D ADOS POR www.ouvidoria.df.gov.br
CLASSIFICACAO

Elogio

SERVIDOR SERVICO ATENDIMENTO ATENDIMENTO EM ATENDIMENTO
PUBLICO PRESTADO POR MEDICO UNID. PARA DOACAO DE
ORGAO/ENTIDADE HOSPITALAR SANGUE
DO GOVERNO DO
DF

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.

0 Informagdo

- 1A

COMPETENCIA DE AGENDAMENTO PROGRAMAS AGENDAMENTO CARTAO
OUTRA ESFERA DE CONSULTAS HABITACIONAIS DE EXAMES MATERIAL
ESCOLAR - CME

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.
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RANKING DOS ASSUNTOS MAIS gyviporin
DEM AN D ADOS POR www.ouvidoria.df.gov.br
CLASSIFICACAO

Reclamacao
30%
2.250 1.466 i :
CARTAO FISC. COVID - EMISSAO DE EMISSAO DO CENTRO DE
MATERIAL ESTB.EM GERAL  LICENCIAMENTO CRLV REFERENCIA DE
ESCOLAR - CME CRLV ASSISTENCIA
SOCIAL - CRAS

HQTD W% de Resolut.
Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.

Sugestao
SERVICO CONSTRUCAO DE PROJETOS E SINALIZACAODE ~ BOLA DELOBOE
PRESTADOPOR  CALCADAS E OU OBRAS DE TRANSITO/VIAS BUEIRO
ORGAO/ENTIDADE MEIOFIO INFRAESTRUTURA PUBLICAS
DO GOVERNO DO URBANA

DF

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.

A

|
21



10 gB

TRI.

w1 RANKING DOS ASSUNTOSpuvioria
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MAIS DEMANDADOS

No 12 trimestre de 2021 o assunto mais recorrente no sistema
de ouvidorias foi “CARTAO METERIAL ESCOLAR — CME”, com
5.556 registros, onde mais de 90% desses registros sao de
"reclamacoOes"”, representando 11% do total das 52.316
reclamacoes registradas.

O segundo assunto mais registrado no 12 trimestre de 2021
foi “PODA DE ARVORE", com 2.722 manifestacdes, onde 92%
refere-se a solicitacdes e 8% a reclamagdes. Os maiores
motivos de reclamacao sobre as podas de arvore foram:
arvores caidas, arvores infectadas, avores préximas a rede de
energia.

Observamos mais uma vez, o paradoxo sobre o assunto
"Servidor Publico", que aparece entre os TOP 5 mais
demandados ocupando o 22 lugar em denuncias porém, o 19
lugar em elogios.

21.1
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2 RANKING DOS ASSUNTO Swviooria
MAIS DEMANDADOS

Comparando-se os 5 assuntos mais demandados do 1°
trimestre de 2021, com 2020, verifica-se um aumento
bem significativo de 146% no numero de denudncias
registradas, um aumento de 26% no numero de
reclamacbes, aumento de 6% relacionadas as
solicitacbes, manutencdo em 2% relacionado as
sugestbes, aumento de 28% nas informacOes e
diminuicao de 14% dos elogios.

Os 5 assuntos mais demandados no 1° trimestre de
2021 foram:

1 — Cartdo Material Escolar;

2 — Poda de arvore;

3 — Servidor Publico;

4 — Fiscalizacdo COVID-19 — Estabelecimentos em
geral;

5 - Tapa Buraco - Manutencao de Vias Publicas.

Ao analisar os numeros totais do TOP 5 verifica-se um
aumento de 6% no total de manifestacbes registradas
entre 0s anos de 2020 e 2021.

A classificacdo que tem a maior representatividade
tanto em 2020, quanto em 2021 sao as reclamacdes.

21.2
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RANKING DAS ouviboRiA
INSTITUICOES MAIS

DEMANDADAS

SES DETRAN DFLEGAL SEE NOVACAP SEDES SEMOB  PCDF SODF SEEC

I Total de ManifestacBes — e===% Total

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.
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8.8%
12.0%

TOTAL

65.449

76.5%

== Respondida = N3o Resolvida

== Resolvida = Resolvida apos

resposta complementar

== NJo resolvida apos
resposta complementar

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.

PRAZO MEDIO DE RESPOSTA
©
10

DIAS

== Respondida
== Resolvida

2020

2021

INDICE DE CUMPRIMENTO DE 16288
PRAZOS DE RESPOSTAS

OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

PRAZO MEDIO DE RESPOSTA
Q)
9.7

DIAS

8.1%

13.2%

77.1%

= NGo Resolvida
== Resolvida apds resposta complementar

== NJo resolvida apds resposta complementar == Vencida

8 <

A
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Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.
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OUVIDORIA
202 1 P R AZ O S www.ouvidoria.df.gov.br

No 1° trimestre de 2021, ao analisarmos o percentual de
respostas DENTRO DO PRAZO, em relagdo ao mesmo
periodo de 2020, verificamos uma diminuicdo de 2,6%,
de respostas dadas ao cidadao dentro do prazo.

A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal vem realizando
capacitacbes e monitoramento continuo das Ouvidorias
especializadas para que a meta estipulada para o ano de
2021 (93% de respostas dentro do prazo legal) seja
alcancada.

Com relacao ao prazo medio de resposta ao cidadao, em
2019, encontrava-se em 12,6 dias. Em 2020, esse
indice, caiu para 9,7 dias e nesse 1° trimestre de 2021
caiu para 9,5 dias. Lembramos que o prazo, conforme
determinado em Lei € de 20 dias.

24.1
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RESOLUTIVIDADE ~ Suvicoria

1° TRIM. 2020 1° TRIM. 2021

a~‘ as‘
V'V V'V

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.

% DE RESOLUTIVIDADE POR TIPO DE CLASSIFICACAO

53%
. 46%
37% 35%
,]° | I 28% r]° ‘ | 31%
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2020 2021

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.
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. RESOLUTIVIDADE i

2021 . OUVIDORIA
Indicador de Gestao .

Entenda o indicador

A Resolutividade é um indicador mensurado por meio da
avaliacado do cidadao apds receber a resposta da sua
manifestacao.

Na Ouvidoria do GDF é o préprio demandante que finaliza seu
protocolo informando se foi RESOLVIDO ou NAO RESOLVIDO.
Essa avaliacdao é feita apenas para os registros de denuncias,
reclamacdes e solicitacdes de servicos.

Esse indicador é dinamico, pois pode alterar conforme os
cidaddos avaliam as respostas definitivas e as complementacdes
de respostas.

E importante deixar claro que esse indicador depende do quanto
o orgdo/entidade responsavel pelo assunto da demanda realizou
algo para melhorar o servico entregue ao cidaddo. Por conta
disso, a resolutividade é um indicador de gestao e nao
especifico do funcionamento da Ouvidoria.

Analisando mais detalhadamente o indice de resolutividade,
no 12 trimestre de 2020 o realizado foi 44%, ficando um ponto
percentual abaixo do estipulado. Neste 12 trimestre de 2021,
a resolutividade ficou em 39%. Diante do cenario de
pandemia, no ambito da revisdao do Planejamento Estratégico,
as metas do SIGO-DF serao revistas.

25.1



DAS ADMINISTRACOES
REGIONAIS

\6288

RANKING DE RESOLUTIVIDADE ouvipoRiA

www.ouvidoria.df.gov.br

1° Administracao Candangolandia

E J =100%

—[ 2° Administracao Riacho Fundo | }
=100%

—[ 3° Administracdao de Samambaia }
= 97%

—{ 4° Administracao de Brazlandia }
= 94%

—[ 5° Administracao de Taguatinga }
= 91%

O indice referente aos demais drgdos se encontram no Painel de indicadores.

4 P

26



\6“2.88

RANKING DE RESOLUTIVIDADE ouviboriA
DAS SECRETARIAS DE ESTADO

1° Secretaria de Estado de Esporte e Lazer- W
SELDF
= 100%
—[ 2° Secretaria de Estado da Governo - SEGOV w
J = 78%
3° Secretaria de Estado de Cultura e Economia W
Criativa - SECEC
J = 67%
—[ 4° Secretaria de Estado do Trabalho - SETRAB W
J = 67%
—[ 5° Secretaria de Estado do Turismo- SETUR }
= 67%

O indice referente aos demais drgdos se encontram no Painel de indicadores.

4 P
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RANKING DE RESOLUTIVIDADE ©uVIiDoRIA
DAS ENTIDADES DO GDF

—[ 1° CEASA -DF W
J =100%

—[ 2° EMATER W
J =100%

{30 |
J =100%

—[ 4° FHB W
J = 86%

—[ 5° JUCIS-DF W
D e

O indice referente aos demais drgdos se encontram no Painel de indicadores.

4 & i
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2021 RANKING DA ovtioomin
RESOLUTIVIDADE DAS
INSTITUICOES

Os dados para o calculo da resolutividade foram extraidos do
sistema no dia 19 de abril de 2021 para efeito deste relatorio.
Ressalta-se que estes dados podem ser alterados a qualquer
momento devido a entrada de novas avaliacdes, bem como

reavaliacOes das respostas recebidas pelos usuarios do
sistema.

Os calculos das resolutividades presentes neste relatorio
refletem a situacao na data da extracao dos dados para o
relatorio.

Para efeito do ranking, s6 foram considerados os oOrgaos e
entidades que receberam mais de 10 manifestacbes no
trimestre, a fim de que os demais nao sejam prejudicados pela
pequena quantidade de avaliacdes da resolutividade.
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Apods o cidadao receber a resposta de sua demanda, ele é
convidado a participar de uma pesquisa de satisfacao
diretamente no sistema informatizado Ouv-DF.

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

No 12 trimestre de 2021 os indices citados acima fecharam conforme
abaixo:

- Satisfacdo com o atendimento: 66%;

- Satisfacdo com o sistema: 78%;

- Satisfagdao com a resposta: 45%

Podemos perceber que o cidadao apresenta uma satisfacdo razoavel quanto
ao atendimento.

Quanto ao uso do sistema informatizado o grau de satisfacao é bem alto.
Vale ressaltar que esse sistema foi desenvolvido com recursos humanos
internos da Controladoria-Geral do DF, sem gerar novos custos diretos.

A satisfacao com a resposta dada ao nosso usuario pode melhorar, mas
destacamos que houve uma queda de 5% quando comparado a 2020. Isso
demonstra que é necessario um esforco conjunto para entregarmos um
servico de ouvidoria cada dia melhor.
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Outro indice obtido por meio da pesquisa de satisfacido 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 o recomendaria a outras pessoas.

Importante ressaltar que dos trés indices relativos a avaliacdo do
cidadao este é o que sempre tem alcancado maiores percentuais, ou
seja, ainda que 63% informem estar satisfeitos com o servico de
ouvidoria, 9% a mais, informam que recomendariam o servico. Diante
disso podemos deduzir que dentro desses 9%, temos cidadaos que
informam nao estar plenamente satisfeitos com o servico de ouvidoria,
mas que ainda assim o indicariam a um amigo.

Podemos inferir ainda, que dos 37% que se declaram insatisfeitos,
aproximadamente 25%, ainda sim, recomendam o servico de
ouvidoria.
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CARTA DE
SERVICOS

A Carta de Servicos ao Cidaddao é um conjunto de informacdes sobre os
servicos prestados pelo 6rgao. Nelas é possivel conhecer os detalhes sobre
como solicitar os servigos e quais sao 0s compromissos de atendimento
estabelecidos. Todos 6rgaos e entidades do GDF s3ao obrigados a publicar
sua Carta no site institucional.

Para avaliar as Cartas de Servicos do GDF contamos atualmente com estes
trés indicadores: 1. “Taxa de clareza das informacdes. 2. Total de acessos e
3. Taxa de Conhecimento de Existéncia da Carta de Servicos.

Para o cidadao avaliar as Cartas e Servicos ha duas formas de pesquisa de
satisfacdo. Um link presente em todas as Cartas (Avalie as Cartas de
Servicos ao Cidaddo) e outra no sistema informatizado Ouv-DF, que é
apresenta apos o registro de uma Solicitacao de servico.

Notamos que houve crescimento do niumero de acessos as Cartas de Servico
do DF na ordem de 32%. E destacamos que foi realizada padronizagao das
Cartas de Servicos nos sitios dos érgaos.
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> Total de Pedidos: 2.823

F’q Prazo médio de
“@ atendimento: 13 dias

‘. > Resposta dentro do prazo:
] 95%




B SERVICOS DE i
INFORMACAO AO L
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 Eletrénico do Servico de
Informacao ao Cidadao - e-SIC (https://www.e-
sic.df.gov.br/Sistema/).

Qualquer pessoa, fisica ou juridica, pode encaminhar pedido
de acesso a informacao aos orgaos e entidades do Poder
Executivo do Distrito Federal.
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www.ouvidoria.df.gov.br

CAPACITACAO DE
OUVIDORES - 2021

EVENTO EM
COMEMORACAO AO
“DIA DO OUVIDOR?”

INICIATIVAS REALIZADAS

Descricdo: Reformulagcdo da Formacdo Continuada em
Ouvidoria da Rede SIGO-DF.

Resultados: Para a reanalise do programa foi criado grupo de
trabalho envolvendo servidores da OGDF e também
representantes das ouvidorias seccionais. A partir deste GT foi
criado formulario para preenchimento de todos os servidores
envolvidos nas capacitacfes, além de elaborada proposta final
da nova metodologia a ser adotada no 2° semestre de 2021 e
2022.

Descricdo: Encontro virtual entre os membros da rede SIGO-DF
com intuito de integracédo e intercambio de boas préticas.

Resultados: evento realizado em 12/03/2021, em ambiente
virtual, que contou com a presenca de 148 participantes.
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INICIATIVAS REALIZADAS

Descricdo: Atualizacdo continua das informagfes sobre
0s servigos publicos prestados pelos 6rgdos/entidades do
PROGRAMA CARTA DE GDF, que séo publicadas nos sitios institucionais.

SERVICOS AO CIDADAO _
Resultado: a clareza das Cartas precisa ser melhorada.
Meta - 88% clareza das informacbes nas Cartas de
Servicos.

Resultado - 84%

Descricdo: Alteracdo e publicacdo de nova Portaria que

ALTERACAO DA versa sobre os novos critérios de definicho do que é
PORTARIA QUE VERSA considerado uma ocorréncia ou situagao grave.

SOBRE O RELATORIO

DE SITUACOES Resultado: Publicacdo no DODF de 16 de abril de 2021
GRAVES. da Portaria n° 61 sobre a definicdo de ocorréncia ou

situagdes graves no &mbito da Rede SIGO-DF.

4 & »
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INICIATIVAS REALIZADAS

Descricdo: Criacdo de grupo de trabalho para buscar e
apresentar sugestbes de aperfeicoamento no

CRIACAO DE GRUPO DE planejamento e gestdo da Rede SIGO/DF.

TRABALHO SOBRE O
PLANEJAMENTO E
GESTAO DO SIGO/DF

Resultado: Estruturacdo de grupo de trabalho, com a
participacdo de ouvidores de diversos érgdos do DF, com
0 objetivo de apresentar melhorias nos processos e
ferramentas que impactam diretamente no planejamento e
gestdo dos dados e informacfes da rede.

Descricdo: Visitas virtuais realizadas entre a OGDF e

VISITAS VIRTUAIS Ouvidorias seccionais

REALIZADAS ENTRE A

OGDF E OUVIDORIAS Resultado: Realizacdo de visitas virtuais com as
SECCIONAIS ouvidorias seccionais da TCB em 23/03/2021, ARPDF em

31/03/2021 e ADM. Plano Piloto em 31/03/2021. O
objetivo dessas visitas é o alinhamento de processos,
resolucdo de duvidas, entre outros com o intuito de
aperfeicoar o atendimento ao cidadéo.

4 * >
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No 12 trimestre de 2021, com base nas reclamacgdes registradas com
mai8sor recorréncia, apresentamos as recomendacdes das Ouvidorias e
providéncias adotadas pelas instituicdes, conforme detalhamento abaixo:

1. SECRETARIA DE ESTADO DE EDUCACAO:

- Problema Diagnosticado: Assunto mais demandado no 12 trimestre
de 2021, Cartao material Escolar - CME

- Recomendacoes e providéncias da Ouvidoria da Secretaria:

* Acolhimento e tratamento especializado as 1.772
manifestacoes registradas durante o periodo;

* Encontros virtuais para orientacdes, auxilio e acompanhamento dos
servidores que atuam diretamente com as demandas de Ouvidoria
nas 07 Subsecretarias e 14 Coordenag¢des Regionais de Ensino;

* Solicitacao de relatorios mensais aos servidores atuantes, para
acompanhamento dos registros recorrentes;

* Fortalecimento junto as unidades e servidores a respeito
do cumprimento do prazo médio de resposta segundo o Decreto n?
36.462, de 23 de abril de 2015, tendo o Orgdo Responsavel pela
demanda o prazo de vinte dias, para apurar e informar o resultado
final ao manifestante. O prazo médio em 2020 no 42 Trimestre foi
de 08 dias, para o cumprimento de resposta;
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* Encaminhamento a Subsecretaria de Administracdo Geral/Geréncia de
Alimentacao Escolar, para pronunciamento quanto as providéncias
adotadas no planejamento e conducdo das demandas de Ouvidoria
com o assunto "Cartao Material Escolar”;

* Encaminhamento a Subsecretaria de Planejamento, acompanhamento
e Avaliagdo, para pronunciamento quanto as ag¢Oes adotadas no
planejamento e conducdao das demandas no 42 Trimestre acerca dos
assuntos: "Cartdo Alimentacdo Creche" e "Unidade Educacional
Publica" e "Procedimento da Direcao de Escola Publica".

* Em relagdo ao assunto "Servidor publico", sugerimos encaminhamento
a Subsecretaria de Gestao de Pessoas - SUGEP para descrever as acoes
propostas ao bem-estar dos servidores desta Pasta, bem como,
o atendimento ao servidor publico/professor nesse periodo.
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2. DETRAN:

- Problema Diagnosticado: Aumento excessivo no numero de
reclamacdes e manifestacdes vencidas ha mais de 10 dias.

- Recomendacoes e providéncias da Ouvidoria do Detran:

* Como o aumento nas reclamacdes foi caudado pela implantacao de
servicos digitais, o Detran entende que é uma questao de adaptacao
cultural e que com o tempo os usuarios se adaptarao a nova realidade.

* Mesmo com esse cenario, a Ouvidoria do Detran, considerando o
aumento do volume de reclamacdes, elaborou Plano de Acdo, em
conjunto com outras unidades internas, com providéncias para reduzir
os impactos dessa transicao, conforme apresentado:

PROBLEMA ACAO

Registro do e-mail errado no Funcionalidade para troca de e-
momento da realizacao do mail.
cadastro no aplicativo.

Dificuldades encontradas pelos  Melhoria da Experiéncia de

usuarios para realizacao do Usuario em funcionalidades de
cadastro no aplicativo. cadastro.

Dificuldade para realizacao de Integracao com a Base de
cadastro por pessoa juridica - Dados da Receita Federal do
CNPJ. Brasil.

Desconhecimento do aplicativo  Elaboracao de videos e
pelos usuarios. tutoriais.

4 * >
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3. SECRETARIA DE DESENVOLVIMENTO SOCIAL:

- Problema Diagnosticado: Aumento elevado de manifestagdes
motivadas por intercorréncias no pagamento de beneficios administrados
pela SEDES.

- Recomendacoes e providéncias da Ouvidoria da Secretaria:

* Ampliacdo do acesso ao cadastro Unico;

* Ampliacdo da liberacao dos cartdes prato cheio;

* Ampliacdo dos atendimentos nos CRAS;

* Continua busca ativa as pessoas em situac¢ao de vulnerabilidade;

* Disponibilizacao de numero de Whatsapp para atendimento de
consulta a populacgao.
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3. SECRETARIA DF-LEGAL:

- Problema Diagnosticado: Manifesta¢des sobre fiscalizagao COVID-19
— Estabelecimentos em Geral, como o segundo assunto mais reclamado no 12
trimestre de 2021 e permanéncia dentre os cinco mais demandados ao longo
de toda a pandemia. Devido a Pandemia, a DF-LEGAL passou a ser o 6rgao
responsavel por diversos assuntos relacionados a fiscalizacao das medidas
preventivas a COVID-19, o que fez o numero de manifestacdes aumentar
significativamente de margo de 2020 até hoje.

- Recomendacoes e providéncias da Ouvidoria da Secretaria:

* Pelo fato citado acima, o drgdo tem buscado atingir maior agilidade
interna, por meio da articulagdo com as Subsecretarias de fiscalizacao.

* A Ouvidoria-Geral promoveu o encontro “Café com a Ouvidoria”, que se
trata de intercambio de boas praticas entre as ouvidorias da Rede de
Ouvidorias do DF e faz parte do Programa “Ouvindo os Ouvidores”, que
tem o objetivo de fortalecer e preparar os ouvidores do SIGO-DF para
que sejam reconhecidos como agentes de apoio aos anseios do cidadao.
Tem foco no didlogo entre os profissionais que atuam nas ouvidorias,
dando a oportunidade para as unidades seccionais apresentarem seus
trabalhos e resultados obtidos, com intuito de encontrar caminhos para
uma prestacao melhor do servico ao usudrio do DF. O programa também
visa o fortalecimento e a integracao da Rede SIGO-DF. Na primeira edicao
a DF-Legal, pasta que programa e institui a politica de preservacao e
desenvolvimento da ordem urbanistica do DF, apresentou os servicos de
sua competéncia, realizados por meio da fiscalizacdo das atividades
urbanas, e como eles devem ser tratados pelas unidades setoriais das
Ouvidorias com as quais atua de forma integrada, visando agilizar e
tornar o tratamento das manifestacdes recebidas de forma mais eficiente
e eficaz.
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A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal apresenta o relatorio referente
ao 12 trimestre de 2021, demonstrando mais uma vez superagcao em seus
ndmeros com um aumento de 21%, comparado ao mesmo periodo do ano
anterior. Para este exercicio de 2021, foram reavaliadas varias acoes,
visando o fortalecimento Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito
Federal — SIGO-DF, perante o Plano Estratégico do DF, tais como mudanca
de processos internos, novas ferramentas de controle e adequacdo dos
indices de monitoramento do planejamento institucional.

Neste 12 trimestre de 2021, temos um importante marco na histéria
da Rede SIGO/DF, pois pela primeira vez em um trimestre inteiro, as
manifestacdes recebidas por meio da internet superaram as recebidas
pelo telefone. Do total de manifestacdes recebidas, 48,5% foram pela
internet e 46,2% via telefone.

Podemos destacar que o aumento do sistema informatizado de
Ouvidoria pela internet aumentou e o indicador de satisfagdo com a
interface disponivel permaneceu com 78% de avaliagdo positiva, em
relacdo ao trimestre anterior.

Quanto aos casos recorrentes, destacamos que os Orgaos e
entidades envolvidos apresentaram providéncias baseadas nas
recomendac¢des das Ouvidorias. Assim podemos afirmar que as Ouvidorias
do Governo do Distrito Federal estao realmente sendo utilizadas como
ferramenta de gestao.
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Quanto a gestdao da Rede SIGO-DF, foram realizados aprimoramentos
nos fluxos de trabalho da Ouvidoria-Geral, gestdo documental e na
sistematizacdo do dialogo com os ouvidores, por meio dos grupos de
trabalho.

Importante destacar, que mesmo com o cenario de pandemia, a
Ouvidoria-Geral do DF, continua mantendo os niveis de qualidade de seus
servicos e atenta ao cumprimento de todas as metas e prazos previamente
estabelecidos.

Por fim, evidenciamos a confianga dos cidaddaos na rede de ouvidorias
do DF, onde 66% estao satisfeitos com o atendimento prestado pela rede,
72% recomendam as ouvidorias do Distrito Federal e 78% estdo satisfeitos
com o sistema OUV-DF.

A cada dia os cidadaos do DF, estao mais apropriados das ouvidorias,
exercendo sua participacdo e controle social, apontando as falhas nas
prestacdes de servigos publicos, registrando solicitacdes, reclamacdes e
denuncias, além de interagirem com o sistema por meio de pedidos de
informacdes, sugestdes e elogios.
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Paulo Wanderson Moreira Martins

Controlador-Geral do DF

Breno Rocha Pires e Albuquerque

Controlador-Geral Executivo do DF

Cecilia Souza da Fonseca
Ouvidora-Geral do DF

Cleiton Gongalves Oki de Brito
Assessor Especial
Kamilla de Freitas de Lima

Assessora Técnica

Estagiarias
Amanda Martins Costa Mello
Ana Beatriz Travassos Sousa

Geovana Gonzales Diniz
Luiza Eineck Alcantara

Samara de Lira Lima
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Coordenacdo de Articulacdo de Ouvidorias

Frederico Aragdo Veras
Coordenador de Articulacdo de Ouvidorias

Aline dos Anjos Carneiro Cruz

Diretora de Acompanhamento de Ouvidorias
das Areas Social e Econémica

Antdnio Augusto Guterres Soares Filho
Diretor de Acompanhamento de Ouvidorias
das Areas de Governo e de Infraestrutura

Lacia Brasileiro Figueredo Coimbra

Coordenacéo de Planejamento

Rodrigo Vidal da Costa
Coordenador de Planejamento

Marltcia Sousa Gongalves Nunes
Diretora de Projetos de Mobiliza¢do Social

Thiago Mendonc¢a Chagas

Diretor de Informacdes de Ouvidoria

Coordenacédo de Atendimento ao Cidadao

Roberson Bruno Lobo Olivieri
Coordenador de Atendimento ao Cidadao

Jodo Manoel de Morais Leite
Diretor de Acompanhamento de Denlncias

Litcya Coelho Alves
Diretora de Recebimento e Tratamento
de Manifestacdes
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