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MISSAO DO SIGO-DF

Acolher o cidad&o e promover a participagéo social na
melhoria dos servigos publicos.
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APRESENTACAO

A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal —
OGDF apresenta o Relatorio referente ao 1° Semestre de

2017, onde constam informagdes sintéticas e analiticas

acerca das manifestagcbes registradas no &mbito do

VENTVRIS VENTIS

Sistema de Gestdo de Ouvidorias do Distrito Federal -
SIGO-DF.

A proposta é apresentar os dados estatisticos de manifestacdes
de ouvidoria, agregando também as informacdes relacionadas aos projetos e
acdes estruturantes em andamento, além de informagbes complementares ao
servigo de Ouvidoria, como, por exemplo, a percepgao do cidaddo com relacéo
aos servigos mais demandados.

Por se tratar de um relatério parcial de informagdes de Ouvidoria,
serdo aqui apresentadas as informagdes relacionadas aos dados do semestre,
de forma acumulada, e sempre que possivel, colocados em perspectiva com

relacdo a exercicios anteriores.
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MANIFESTACOES
RECEBIDAS

Analise Agregada

12 Semestre de 2017
81.601 de Manifestacoes

1% 3% 3%

® Reclamacéo
| Solicitagdo
m Denuincia

B Sugestdo

o Informagdo

M Elogio

Neste primeiro semestre, foram registradas 81.601 manifestagdes de ouvido-
ria, sendo que cerca de 13.600 s&o registradas por més. As reclamagdes
permanecem como a tipologia mais demandada, representando 57% do to-
tal, seguidas pelas solicitagdes de servigo, com 24%.

MANIFESTAGOES POR SEMESTRE
Em perspectiva comparada 81.601
com o exercicio anterior, 71591 i
observa-se um aumento
proporcional de 14% com
relagdo ao 1° semestre/2016 e
de 30% com relagdo ao 2°
semestre/2016.

62.953

12 SEMESTRE 2016 22 SEMESTRE 2016 12 SEMESTRE 2017
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MANIFESTACOES
RECEBIDAS

Destaque - Passe Livre Estudantil

Da anélise dos registros isolada més a més, merecem destaque os dois
“picos” de manifestacdes, em marco e maio. Em ambos os meses, a alta foi
representada pelas Reclamagdes, que equivalem a 61% e 56% do total das
manifestagbes. Esse aumento é resultado da procura pelo “Passe livre estu-
dantil’, servico prestado pelo Transporte Urbano do Distrito Federal - DFTrans.
Esse assunto tem sido o mais reclamado durante todo o 1° semestre, sendo
que em margo (30%), abril (32%) e maio (20%) apresentou as maiores procu-
ras respectivamente. Tal aumento ocorreu por causa de problemas no reca-
dastramento dos alunos para aquisi¢do do cartdo. A ouvidoria do DFTrans
realizou treinamentos com as instituicdes de ensino para orienta-los sobre o
preenchimento das informagfes para diminuir as reclamagbes sobre esse
Servigo.

Cartao Passe Livre Estudantil - SBA

m Demais reclamacgdes (média 500 assuntos diferentes)  m Cart3o SBA

[THI

Janeiro  Fevereiro Marco Abril Maio Junho
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MANIFESTACOES
RECEBIDAS

Analise Comparativa
Em todos os meses de 2017 o total de manifestagbes foi maior do que em
2016. Isso demonstra 0 aumento pela procura do servigo de ouvidoria, 0 que

representa credibilidade da ouvidoria enquanto canal de relacionamento entre
o Estado e o cidadé&o.

Comparativo 12 semestre

—4—2016 -—E—2017

15.683
14.727
13.004 13.358
12.709 12.120
9 ——— 13.062 1, 53
11.618 11,322 11.599 : 11.717
Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho
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PERSPECTIVA DO
CIDADAO

A principal inovagéo do servigo de Ouvidoria do Governo do Distrito Federal é
a busca constante pela participacdo do cidaddo em todo o processo de
atendimento. O préprio demandante finaliza o seu protocolo, indicando se a
demanda foi ou ndo resolvida. Em seguida € avaliado também o servico de
ouvidoria.

O preenchimento da pesquisa € opcional e pode ser feito a qualquer tempo
em que o cidaddo acessar o sistema. Atualmente a resposta a pesquisa é
realizada apenas pela internet. No préximo ano a pesquisa também sera
realizada pelo telefone, por meio da Central 162.

Como o maior beneficiario do controle social € o proprio cidaddo, nada mais
adequado do que ele mesmo fornecer ao Estado um retorno sobre a nossa
atuagdo. Ainda que a média de resolutividade apresentada seja na ordem de
34% , observamos uma melhora nessa avaliagéo ao longo do semestre, uma
vez que o exercicio de 2016 apresentou uma média de 29%.

Resolutividade do Semestre

—&— Resolutividade

38% 39%

poati 32%
30% 29% .

Janeiro Fevereiro Mar¢o Abril Maio Junho
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PERSPECTIVA DO
CIDADAO

Resolutividade por tipologia

® Denuncia ™ Reclamacg¢do ™ Solicitagdo ™ Sugestdo ™ Informacdo ™ Elogio

Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho

A proposta deste indicador é medir a solucdo dada pelos 6rgédos e entidades
conforme a opinido direta do cidad&o. A resolutividade mede a atuagdo da
instituicdo como um todo e ndo apenas a resposta emitida pela ouvidoria.
Representa 0 quanto a demanda da sociedade interfere na melhoria dos
servicos publicos prestados.

A intengdo é provocar uma mudanca de atitude por parte dos agentes
publicos. A partir da avaliagdo constante das institui¢des publicas por parte da
sociedade, espara-se realizar mudangas significativas na prestagdo dos
servicos publicos.

Como a medigao deste indicador é recente (iniciada em outubro de 2016), ain-
da néo é possivel avaliar o impacto, em dados estatisticos, da melhora nos
servigos publicos. Entretanto, podemos observar uma melhora na resolutivida-
de das reclamacdes, tipo de manifestagdo mais registrada junto as ouvidorias.
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PERSPECTIVA DO
CIDADAO

Repondentes & pesquisa de satisfagao

Ano/més Abertura
Jan
Fev
Mar
2017
Abr
Mai

Jun

Respondentes
2.188
2.366
3.031
2.442
2.618
2.059

Total Geral

12.709
13.004
15.683
13.358
14.727

12.120

Percentual
17%

18%
19%
18%
18%
17%

Usuérios de internet - pesquisa de satisfagéo

Ano Abertura
Jan
Fev
Mar
2017
Abr
Mai

Jun

Respondentes

2.188

2.366

3.031

2.442

2.618

2.059

Internet

2.981

4.070

4.072

3.754

4.160

3.079

Percentual
73%

58%
74%
65%
63%

67%

Como atualmente a pesquisa s6 € disponibilizada pela internet, observamos
que 0s usuarios que registraram a demanda por esse canal respondem mais

a pesquisa.
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PERSPECTIVA DO
CIDADAO

Satisfagdo com o servigo de Duvidoria

Apresentamos a seguir os dados de “satisfacéo” e ‘recomendacdo” com o
servico de ouvidoria. Os indices representam um termémetro da percepgéo
do cidad&do quanto ao atendimento prestado pelas Ouvidorias do Governo do
Distrito Federal e auxilia na identificagdo de melhorias

Pesquisa de Satisfagéo - 12 Semestre/2017

61%

Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho

A satisfacdo medida no 1° semestre apresenta o indice médio de 57%, com as
variagdes mensais acima projetadas. Destaque para 0 més de maio, em que
alcangamos o patamar de 61% dos cidadéos satisfeitos com o servigo de Ouvi-
doria, considerado um bom resultado e consequentemente, um referencial a
ser perseguido.
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PERSPECTIVA DO
CIDADAO

Recomendagao do servigo de Ouvidoria

67%

66% Y
- 65%
/.\' 64% ~e
3 o
62%
( J
60%
o
Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho

A recomendacao do servigo de ouvidoria tem acompanhado o comporta-
mento da satisfagdo, com uma diferenca positiva de em média 10%, man-
tendo-se, via de regra, acima de 60%. A média calculada para o semestre
é de 64%, com picos em margo e maio, sendo estes os meses com maior
volume de registros no semestre.

Avaliagao positiva do cidadéo

Mediante os dados apresentados, observa-se que o servigo de ouvidoria
vem sendo conhecido e reconhecido pela populag¢do do Distrito Federal. A
combinagdo do aumento do nimero de registros com o aumento dos indi-
cadores de satisfagdo indicam uma percepgao positiva por parte da popu-
lacdo quanto a Ouvidoria.

www.ouvidoria.df.gov.br / Central 162 Pagina | |



CANAIS DE
ATENDIMENTO

Analise Agregada

Com relacdo aos canais de atendimento, observou-se ainda a predominancia
de manifestagdes registradas por telefone, permanecendo este como o canal
preferencial.

61%

ﬁ__,——‘

31%
28% 28% 28%

ZV\Z:%’/‘ G —®
w%\w

12% 13% 13% 14% 13%

Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho

=4 TELEFONE ~—@— INTERNET -~ PRESENCIAL
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INTELIGENCIA DO
NEGOCIO

A proposta de concepcao de um sistema informatizado de Ouvidoria ino-
vador traz em si uma nova légica de inteligéncia agregada a agéo publica.
Para tanto, diversos insumos foram incorporados ao servi¢o de Ouvidoria,
como o Georreferenciamento de manifestagdes, controles automatizados
e andlise geoespacial das demandas da populagao. Nesta proposta, co-
loca-se a disposicdo da alta gestdo uma proposta de agregacao de dados
e informagdes, facilitando a identificacéo das areas e temas criticos , tan-

to em termos numéricos, como espaciais e qualitativos.

Figura n® 1—Demandas Georreferenciadas

MAPA DAS MANIFESTACOES (TAPA BURACO. POOA DE ARVORE. ILUMINACAO PUBLICA & POLUICAO SONORAL
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Figura n°® 2—Demandas por Regido Administrativa

Demandas pc: * pressi J para sir do modo tla cheia
Ano de abertura [Ty e ———— Clsitcacso
o)

¢ | Manifestacdes

- ’ 164.004

Mapa DF - Distrbuigao das demandas

Poda de Ar "
AR i

% Satistagio % de Recomendagio

33.82% 56.92% 64.1%

Figura n® 3—Assuntos mais demandados

Demandas por Assunto

tidade de Assun Classificacao
Tocos)

164.004
Agendanentode Cnsios

Cartdio Estudante - Passe Livre Estudantil - SBA Atendimento na Central 156
18585 2472

Topa buraco - maruteng de vios
e Funcionamento de pote de
2V46

% Resolutividade Assunto % Satisfagio % de Recomendagio

33.82% 56.92%
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MANIFESTACOES
POR TIPOLOGIA

Analise evaolutiva

Apresentamos, a seguir, as informagdes relacionadas as tipologias de mani-

festacdes de Ouvidoria, agregadas por semestre.

Evolugdo por tipologia

—o—Denlncia =~ Reclamacdo—#— Solicitacdo

—=Sugestdo =—t=—Informacdo —®— Elogio
46.471

30.927 32.427
29. 18.101 19.605
—A

9.446
5.452 7.263
12 SEMESTRE 2016 29 SEMESTRE 2016 12 SEMESTRE 2017

Observa-se um aumento substancial do registro de reclamagdes em detrimen-
to das solicitagdes, sobretudo ap6s a mudanga de sistema informatizado, tanto

em termos absolutos como proporcionais, conforme quadro a seguir:
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MANIFESTACOES
POR TIPOLOGIA

Evolugao por tipologia

—&—Denuncia —M—Reclamacdo —#—Solicitacdo

—==Sugestdo ==—Informacdo —@&—Elogio

57%
52%
43%
41%
2 24%
12%
8% —- & 12%
= - )
19 SEMESTRE 2016 2 SEMESTRE 2016 12 SEMESTRE 2017

A tipologia Reclamacéo tem apresentado crescimento acentuado a partir do
langamento do novo sistema. Isso ocorre por dois motivos principais: (i) ocor-
reu uma revisdo dos assuntos contidos no sistema, ajustando a descrigéo do
assunto a tipologia correta, e (ii) no sistema anterior era permitido as ouvido-
rias seccionais a reclassificagdo de demandas — atualmente essa opgao néo
esta mais disponivel no Ouv-DF. Existe a previséo de que a reclassificacéo
retorne como funcionalidade apenas para a equipe da Ouvidoria-Geral e do
Controle de Qualidade, de forma a ajustar o registro das demandas a tipolo-

gia e ao assunto mais adequados.
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Assuntos x tipologia

10

RANKING DAS
MANIFESTACOES

RECLAMACAO

Cartao Estudante - Passe
Livre Estudantil - SBA

Conduta do motorista de
oOnibus

Atendimento na Central
156

Atendimento em unidade
de satde publica

Fiscalizagéo - Poluicdo
Sonora

INFORMAGAO

SOLICITAGAO

Poda de Arvore

Tapa buraco - manutengao
de vias publicas

Funcionamento de poste
de iluminagdo

Combate ao foco da den-
gue

Corte total da arvore -
erradicacao

ELOGIO

Agendamento de Consultas  Servidor Publico

Agendamento de Exames
Agendamento de Cirurgias
Cartdo Estudante - Passe

Livre Estudantil - SBA

Programas habitacionais

Atendimento em unidade de

salde publica

Atendimento médico

Atendimento p/doagao de
sangue

Servico prestado por 6rgao/
entidade do Governo de
Brasilia

www.ouvidoria.df.gov.br / Central 162

DENUNCIA

Perturbagéo do sossego

Construgéo irregular em
area publica

Servidor Pablico

Fiscalizagdo em bares,
lanchonete e restaurante

Fiscalizagdo em Obra em
area publica residencial

SUGESTAO

Fluidez do transito nas vias
publicas

Linhas de onibus

Projetos e obras de infraes-
trutura urbana

Atendimento na Rede de
Quvidorias do DF

Sinalizag&o de vias publicas
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INSTITUICOES MAIS
DEMANDADAS

Com relacéo as instituicdes mais demandadas, considerando o 1° trimestre de
2017, manteve-se a tendéncia de comportamento entre os cinco primeiros,
com alteragbes na colocagdo no Ranking. As 10 mais demandadas
compreendem 78% das manifestagbes registradas, conforme apresentado
nas proximas paginas.

Em seguida serdo detalhados os assuntos mais demandados as instituicoes
que ocuparam os 5 primeiros lugares no ranking, que representam 60% do
total das demandas de Ouvidoria.

Também seréo apresentadas as perspectivas do cidadao sobre as primeiras
instituicdes do ranking. O sistema de ouvidoria Ouv-DF possibilita que o cida-
d&o avalie a resolutividade do servigo publico solicitado. Quanto ao servigo de
ouvidoria, ele pode se manifestar sobre sua satisfacdo e indicar se recomen-
daria a ouvidoria como canal de dialogo com o governo.

10 INSTITUICOES MAIS DEMANDADAS

14.753 13.746 i

9.944

5.558

[t i F a

2.587 2.401

4.662 4.442 . 4
2.318
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60

RANKING DAS
INSTITUICOES MAIS
DEMANDADAS

2016

SES - Secretaria de 0
Estado de Saude 2k
AGEFIS - Agéncia de
Fiscalizagéo do Distrito  13%
Federal

DFTRANS -
Transporte Urbano do
Distrito Federal

9%

NOVACAP -
Companhia
Urbanizadora da Nova
Capital do Brasil

8%

DETRAN -
Departamento de
Transito do Distrito
Federal

6%

SEMOB - Secretaria
de Estado de
Mobilidade

6%

1° Semestre 2017

DFTRANS - Transporte
Urbano do Distrito Federal

Saude - SES - Secretaria de
Estado de Salde

AGEFIS - Agéncia de
Fiscalizagdo do Distrito
Federal

NOVACAP - Companhia
Urbanizadora da Nova
Capital do Brasil

DETRAN - Departamento de
Transito

SEMOB - Secretaria de
Estado de Mobilidade

www.ouvidoria.df.gov.br / Central 162

18%

17%

12%

%

6%

5%
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RANKING DAS
INSTITUICOES MAIS
DEMANDADAS

2016

SEDESTMIDH -
Secretaria de Estado
de Trabalho,
Desenvolvimento
Social, Mulheres,
lgualdade Racial e
Direitos Humanos

IBRAM - Instituto do
Meio Ambiente e
Recursos Hidricos do
Distrito Federal -
Brasilia Ambiental

CEB - Companhia
Energética de Brasilia

10°
SEDF - Secretaria de
Estado de Educacao

www.ouvidoria.df.gov.br / Central 162

4%

4%

3%

3%

1° Trimestre 2017

SEDF - Secretaria de Estado

0,
de Educacéo i

SEDESTMIDH - Secretaria

de Estado de Trabalho,
Desenvolvimento Social, 3%
Mulheres, Igualdade Racial e
Direitos Humanos

CEB - Companhia Energética

0,
de Brasilia 3%

IBRAM - Instituto do Meio
Ambiente e Recursos
Hidricos do Distrito Federal -
Brasilia Ambiental

3%
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DETALHAMENTO POR

INSTITUICAO
DFTRANS - Transporte Urbano do Distrito Federal

Tipologia Total  Responsavel pela gestio do sistema de bilheta-
13037 %€M automatica do Governo do Distrito Federal,
o DFTrans foi responsavel por 17% das mani-
Solicitagéo 1195  festagOes registradas no Sistema de Ouvidoria,
sendo mais de 80% de suas demandas relacio-
nadas ao Passe Livre Estudantil, manifestacoes
Elogio 98 relacionadas ao inicio do periodo escolar. A
Informacéio 191 resolutividade observada para o semestre foi
¢ acima da média do SIGO/DF, na ordem de 46%.

Sugestao 112
TOTAL 14.753

Reclamagéo

Denuncia 120

DFTRANS
14.753 Manifestagoes
1% 1%

1% 1%

M Reclamacdo
M Solicitagdo
® Informagéo
m Dentincia

W Sugestdo

m Elogio
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DETALHAMENTO POR

INSTITUICAO
DFTRANS - Transporte Urbano do Distrito Federal

Assuntos mais demandados % Tipologia % Total

Reclamagéo - Passe Livre Estudantil - SBA 78% 69%

Reclamacg&o - Demora na Confecgao/

agendamento da 1? via do passe livre estu- 5% 4%

dantil

Reclamagéo - Demora na Confecgéo/

agendamento da 22 via do passe livre estu- 3% 3%

dantil

Solicitagdo - Passe Livre Estudantil - SBA 33% 3%

Solicitagdo - Agendamento do cartdo - SBA 20% 2%
DFTRANS

RECOMENDA(;[\D —.—SATISFA(;AO —4— RESOLUTIVIDADE
75%
0,
67% 70% 68% 71%
56% 69% 71%
66% 66%

47%
35%

30%

Janeiro Fevereiro Marg¢o Abril Maio Junho
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DETALHAMENTO POR

INSTITUICAO

SES—Secretaria de Estado de Sadde

Tipologia Total Mantendo a tendéncia do 1° trimestre, a Se-

Reclamagao 7.680 cretaria de Saude aparece como 0 2° érgao

o mais demandado na Ouvidoria, respondendo
Solicitagao 1.990 por 17% das manifestagdes registradas.
Denuncia 873

; Com 17 unidades de atendimento presenciais
Elogio 1.366 é a unidade seccional que mais tem canais

Informagao 1.763 de atendimento e ainda assim _permanece

como a que mais recebeu elogios entre as
Sugestao 74 ouvidorias do Governo do Distrito Federal.
TOTAL 13.746

SECRETARIA DE SAUDE

M Reclamagdo M Solicitacdo ®Informagdo M Elogio M Dendncia M Sugestdo

1%
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DETALHAMENTO POR

INSTITUICAO
SES—3Secretaria de Estado de Saude

Assuntos mais demandados % Tipologia % Total

Reclamagéo - Atendimento em unidade de

saude publica ke e
Reclamagéo - Agendamento de consultas 10% 5%
Informagéo - Agendamento de consultas 39% 5%
Elogio - Servidor publico 49% 5%
Solicitagdo - Combate ao foco da dengue 29% 4%

SECRETARIA DE SAUDE

RECOMENDACAO  ——SATISFACAO  ——RESOLUTIVIDADE

67% o
65%
61% 58% 59% 57%
62% o
56% 56% 59%
52%
%N\
38% 37%
35%
31% ° 33% 30%
Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho
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DETALHAMENTO POR

INSTITUICAO
AGEFIS - Agéncia de Fiscalizagdo do Distrito Federal

Tipologia Total ) _
Responsavel por 12% das manifestagdes de

Reclamagéo  3.630 Ouvidoria, a Agefis apresenta um quadro dife-
Solicitagéo 3206 renciado de suas manifestagdes, balanceado

: entre Reclamages, Denuncias e Solicitagdes,
Dendncia 3.048 com leve predominancia de Reclamagdes.
Elogio 11
Informacéo 34
Sugestdo 15
TOTAL 9.944

AGEFIS

B Reclamacdo
M Solicitagdo
® Dentncia

B Informacgédo
M Sugestdo

H Elogio
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DETALHAMENTO POR

INSTITUICAO
AGEFIS - Agéncia de Fiscalizagao do Distrito Federal

Assuntos mais demandados % Tipologia % Total
Denuncia - Construg&o irregular em area
o gaoirreg 25% 8%
publica
Reclamac&o - Invasdo em area publica 12% 4%
Denuncia - Perturbagéo do sossego 1% 3%
Denuncia - Fiscalizagdo em bares, lanchone- 9% 3%
Solicitagdo - Fiscalizagéo de obra privada 9% 3%
AGEFIS
RECOMENDAQE\O —I—SATISFA(;EO —4— RESOLUTIVIDADE
63% o %
56% 60% 59% o1 57%
39% y
37% 339% 35%
YL . & & ___--—-'"F-—-—’
14% 12% 12% 13% 15% 15%
Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho
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DETALHAMENTO POR

INSTITUICAO

NOVACAP - Companhia Urbanizadora da Nova
Capital do Brasil

Tipologia Total A Novacap, responsavel pela manutengao
L das cidades, responde por 7% das manifes-
Solicitagéo 4.654 tagdes, sendo a maioria Solicitagdes de Ser-
Reclamacéo 726 vicos. Os trés assuntos principais voltadas
o sdo: Poda e corte de arvores
Dentincia 101 (aproximadamente 48%), limpeza de boca de
Elogio 36 lobo (9%) e manutengdo de vias publicas —
) tapa buraco (9%). Juntos, esses trés temas
Sugestéo 25 correspondem & 66% das manifestagdo da
Informagao 16 empresa para o semestre.
TOTAL 5.558
NOVACAP
2% 1%

M Solicitacdo
M Reclamacdo
® Denuncia

M Elogio

W Sugestdo

® Informagdo
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DETALHAMENTO POR

INSTITUICAO

NOVACAP - Companhia Urbanizadora da Nova
Capital do Brasil

Assuntos mais demandados % Tipologia % Total
Solicitag&o - Poda de Arvore 41% 34%
Solicitagédo - Corte total de arvore - erradicagéo 11% 9%
Denuncia - Perturbacéo do sossego 11% 3%
Denuncia - Fiscalizagdo em bares, lanchonetes 0 0
9% 3%
e restaurantes
Solicitagéo - Fiscalizagdo de obra privada 9% 3%
NOVACAP
RECOMENDAGCAO  —E—SATISFACAO ——&— RESOLUTIVIDADE
73% 72% 74%
o 65%
58% 62%
61% - —a
53% 55% 56% 54%
45%
o . 23% 24%
20% 19% 16%
Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho
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DETALHAMENTO POR
INSTITUICAO

DETRAN - Departamento de Transito

Tipologia Total ,
Dentre os assuntos mais demandados, o te-

Reclamagdo 2429  ma “veiculo estacionado em local irregular” &

Solicitag&o 1.422 0 que tem mais registros, além de apresentar

maior complexidade na anélise e no encami-
Denuncia 467 nhamento, considerando que nem sempre a
Sugesto 145 atuagéo € de competéncia dessa autarquia,

podendo envolver a atuagéo de outras institui-
Informacéo 111 ¢Oes como: Administragdo Regional, SLU-
Egi0 85 Servico de Limpeza Urbano e Secretaria de

Saude.
TOTAL 2.327

DETRAN
3% 2% 2%

m Reclamagdo
M Solicitacdo
M Dendncia

M Sugestdo

m Informacdo

® Elogio
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DETALHAMENTO POR

INSTITUICAO

DETRAN - Departamento de Transito

Assuntos mais demandados

Reclamagéo - Veiculo estacionado em local
irregular

Solicitagdo - Veiculo estacionado em local irre-
gular

Solicitacéo - Sinaliza¢do de vias publicas
Solicitagéo - Veiculo Abandonado
Solicitagao - Quebra-molas

DETRAN

RECOMENDAGAO  ——SATISFACAO

% Tipologia

9%

15%

12%

1%

10%

% Total

5%

5%

4%

3%

3%

=== RESOLUTIVIDADE

67% 68% p—_— 68% 66%
58%
66%

60% sso <

’ 52% 9% ’

38% 49— <+ -

30% 30%

25% 25% ’ 28% ’
Janeiro Fevereiro Marco Abril Maio Junho

www.ouvidoria.df.gov.br / Central 162 Pagina 30



ANALISE DO
DESEMPENHO

Monitoramento do Prazo de Resposta ao Cidadao

No ambito da matriz de risco da Ouvidoria-Geral foi apontado como fator extre-
mo a possibilidade do ndo cumprimento dos prazos legais em respeito ao com-
promisso assumido com o cidaddo. Com intuito de monitorar a incidéncia des-
se fator, analisa-se constantemente o percentual de manifestagdes respondi-
das dentro do prazo. Nesse sentido, observa-se uma melhora progressiva no
atendimento de respostas no prazo estabelecido em lei.

Para auxiliar no cumprimento dos prazos, tém sido realizadas visitas técnicas
in loco com intuito de orientar as equipes de ouvidoria, bem como sensibilizar
as areas internas da instituicdo em relagéo a importancia do cumprimento do
prazo de resposta ao cidadao. Outra agdo que vem colaborando com o melhor
desempenho da rede s&o os cursos e capacitagdes realizadas em parceria
com a Escola de Governo do Distrito Federal, bem como o controle automati-
zado dos prazos constante no proprio sistema de ouvidoria, Ouv-DF.

Manifestag¢oes respondidas no Prazo

80%

70% —
/
12 Semestre 2016 22 Semestre 2016 12 Semestre 2017
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REALIZACOES

OUVIDORIA ITINERANTE

CARTA DE SERVICOS

FORMACAO CONTINUADA

g ]
EGOV Lt"

AGENDA ESTRATEGICA
SIGO-DF

integrar
para
entregar

INSTRUCAO NORMATIVA

Instrugﬁo Normativa

MANUAL DE
ATENDIMENTO DA REDE
SIGO—-DF

Manual
de Atendimento
de Ouvidoria
0\ o‘\

#integrarparaentregar



OUVIDORIA ITINERANTE

A Ouvidoria ltinerante, projeto langado no segundo semestre de 2016, tem o
objetivo de facilitar 0 acesso ao servigo de ouvidoria, criando assim um canal

alternativo de contato com o cidadao.

A estrutura de atendimento é montada em eventos j& programados e

realizados pelo governo.

Na oportunidade de contato com o cidadao, além do registro de manifestacoes,
também s&o divulgadas as Cartas de Servigos, instrumento onde estéo
apresentadas informagdes sobre 0s servicos prestados e como eles

funcionam.

No primeiro semestre foram realizados 09 eventos em diversas regides
administrativas. As demandas do cidaddo séo registradas no novo sistema
informatizado de ouvidoria Ouv-DF, onde ele podera realizar 0 acompanhar via

internet.

@ P

Yo

09 eventos com 26 Ouvidorias
participacao de Seccionais
Ouvidorias envolvidas

Manifestacoes
registradas
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CARTA DE SERVICOS

O Programa da Carta de Servicos ao Cidad&o , coordenado pela equipe da
Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, apresentou para o semestre a finalizagao
de Cartas de Servicos Resumida. Tal formato de disponibilizagdo das
informagdes englobou diversas mudangas nas informagdes ja apresentadas,

com destaque para:

A)  Adequacdo do texto para uma linguagem cidada, clara, direta e
concisa ;

B) Identificagdo de servigos a partir da metodologia desenvolvida pelo
programa Gespublica do Governo Federal.

Para o exercicio, a proposta é que todos os drgaos publicassem suas cartas
nas versdes resumidas no primeiro semestre, de forma a preparar o contetdo
para a versdo digital, programada para langamento no segundo semestre.

Assim, alcangamos os seguintes indices de publica¢éo:

Secretarias de Estado: 60%
Administracbes Regionais: 84%
Entidades: 58%

Orgaos Especializados: 66%

* & o o

Dentre as agdes desenvolvidas no 1° semestre, merece destaque o
desempenho das Administracbes Regionais, que reuniram-se para elaborar
uma versao digital comum, de forma a uniformizar a descrigdo dos servigos

que sdo essencialmente os mesmos nas Administraces Regionais.
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FORMACAO CONTINUADA

A formac&o continuada dos membros da rede é uma condi¢éo necessaria para
a melhoria na qualidade dos servigos prestados, e contribui para o bom
funcionamento da rede, seja nas agdes do dia a dia, seja na implantagdo de

projetos estratégicos para o Governo, como a Carta de Servigos ao Cidadéo .
Para o primeiro semestre de 2017, foram ministrados:

= 02 Cursos de Formag&o em Ouvidoria: cursos com carga horaria de 20
(vinte) horas, abordando temas como Gestdo do Atendimento, Lei de

Acesso a Informagao, Linguagem Cidadé, entre outros temas

= 09 Oficinas tematicas: Estruturadas para aprofundamento da parte
pratica dos assuntos em ouvidoria, abordando temas especificos, com
uma abordagem mais detalhada e carga horéria de 04 horas. Foram
capacitados 256 (duzentos e cinquenta e seis) ouvidores, nos temas

abaixo:

. 07 Oficinas de Carta de Servigos
. 01 Oficina de Lei de Acesso a Informagéo

. 01 Oficina de Ouvidoria como Ferramenta de Gestéo.

306 SERVIDORES CAPACITADOS
NO 1° SEMESTRE/2017
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AGENDA ESTRATEGICA

Com a elaboragdo da Agenda Estratégica do SIGO-DF em 2016, em 2017
iniciou-se o primeiro ciclo de agdes conjuntas. O modelo de gestao prevé a
concepcdo de duas instancias de monitoramento da Agenda, a Equipe de
Gestao da Estratégia - EGE e o Conselho de Gestao da Estratégia - CGE. A
Identidade Estratégica e o modelo de gestdo definidos pelo SIGO-DF foram
publicados na Portaria n® 21, de 14 de margo de 2017. Para monitoramento
das agdes, foram realizadas trés reunides, listadas abaixo:

A) Reunido de Abertura dos trabalhos, com membros da EGE e da
CGE, onde foi apresentado o Plano de A¢éo para o exercicio de
2017 - 28/03/2017;

B) Duas reunides trimestrais de levantamento com a EGE para
levantar 0 andamento das agles programadas para 2017,
conforme a programacé&o estabelecida.

Para execugéo das acgdes de forma participativa e integrada com as ouvidorias
do SIGO-DF foram montados grupos de trabalho tematicos para a implantagéo
das seguintes iniciativas:

A) Manual de Atendimento de Ouvidoria;
B) Projeto Ouvindo os Ouvidores;
C) Carta de Servigos - Administragdes Regionais;

D) Revisdo das perguntas da pesquisa aplicada por meio do
sistema Ouv-DF;

E) Relatérios.
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MANUAL DE ATENDIMENTO

Manual

A Ouvidoria-Geral do Distrito Fede- de Atendimento
de Ouvidoria

ral, com a contribuicdo da Ouvido-

ria da Fundagdo Hemocentro de SR
" . ‘ Governo ™,
Brasilia, publicou o Manual de de Brasflia A,
Atendimento de Ouvidoria do SIGO R Ouvidorias
jj "% doSIGO-DF

-DF. Nele estdo em organizadas

em um documento Unico as orien-

{ Cidadao g "
tacbes praticas sobre o processo jﬂ‘/n“’" W/ :

de atendimento de ouvidoria.
#integrarparaentregar

As informagdes contidas no Manual de Atendimento ja eram apresentadas
nos eventos de capacitagdo promovidos pela equipe da Ouvidoria-Geral,
que agora estao concentradas neste Manual, construido a partir de muitos

anos de experiéncia em relacionamento com o cidad&o.

De forma complementar, apds o langamento do Manual, foram definidos

trés cursos especificos, a serem ministrados no 2° semestre, a saber:

1) 22 Oficina de gesté@o do Atendimento;
2) Oficina de Linguagem Cidad3, e

3) Oficina de Gestdo de Conflitos em Ouvidoria.
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B B EEBEEBEEEEBEEEREEEEREREBE,
INSTRUCAO NORMATIVA

Para aprimorar os procedimentos
de atendimento ao cidaddo e |I'I!‘|'ll'l.l§ﬁﬂ Normativa
garantir a participacdo popular, a
Controladoria-Geral do Distrito
Federal editou a Instrucédo
normativa n® 01/2017.

Em seu texto o destaque é para a

responsabilizagcdo das areas
técnicas juntamente com os ouvidores que ndo cumprirem o prazo legal de

resposta.

Além disso, esta norma tem o objetivo de melhorar a presta¢do do servigo
de ouvidoria e dos servicos publicos, considerando que institui maior
controle dos prazos e qualidade das respostas as manifestagdes dos

cidados.

Leia a Instrugdo Normativa CGDF n°® 01/2017, neste link: https://goo.gl/
KYSTtF.

www.ouvidoria.df.gov.br / Central 162 Pagina 38


http://www.ouvidoria.df.gov.br/espaco-do-ouvidor/legislacao-e-normativos/instrucoes-normativas/doc_download/527-instrucao-normativa-nd-012017-procedimentos-dos-servicos-de-ouvidoria-.html
http://www.ouvidoria.df.gov.br/espaco-do-ouvidor/legislacao-e-normativos/instrucoes-normativas/doc_download/527-instrucao-normativa-nd-012017-procedimentos-dos-servicos-de-ouvidoria-.html

www.ouvidoria.df.gov.br

@ B g::atlroladoria
\623

GOVERNO DE

OUVIDORIA BRASILIA

www.ouvidoria.df.gov.br



