RELATORIO

1° TRIMESTRE 2017

Quvidoria-Geral

Sistema de Gestdo de Ouwvidoria -

SIGO/DF

@ B gz:\atlroladoria
‘ng GOVERN O DE

OUVIDORIA BRASILIA

www.ouvidoria.df.gov.br




Crédito: Agéncia Brasilia.

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° Trimestre de

2017, onde constam informagdes sintéticas e analiticas

acerca das manifestacbes registradas no ambito do

VENTVRIS VENTIS

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

Inicialmente é apresentada analise agredada e mensal referente
as manifestacdes recebidas por todas as 84 ouvidorias que compdem o SIGO-
DF. Devido a mudanga de sistema informatizado nao foi possivel um maior
detalhamento da analise comparativa em relacdo ao 1° trimestre do ano
anterior.

Em seguida consta a perspectiva do cidaddo sobre o servico de
ouvidoria do Governo de Distrito Federal, registrada por meio de pesquisa de
satisfacao.

Aborda-se, também, a anédlise das informagdes dos 6rgéos mais
demandados no ambito do trimestre/2017, ressaltando os assuntos mais
procurados e a resolutivade, que é a percepgao do cidadao sobre o servigo
publico prestado. E ao final consta a analise do desempenho do SIGO-DF, por
meio da apresentacao do percentual médio do prazo de resposta.

Ressalta-se que as informagdes sobre projetos e demais
realizagbes da Ouvidoria-Geral e do SIGO-DF como um todo seréo objeto do

Relatério Semestral.
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MANIFESTACOES

RECEBIDAS
Analise Agregada

12 Trimestre-2017
41.396 Manifestagoes

39,3%1%

11%

B Reclamacdo
| Solicitagdo
B Denuncia

B Informagdo
24% H Elogio

W Sugestdo

No primeiro trimestre de 2017, foram registradas 41.396 manifestactes de
Ouvidoria, em uma média de 13.700 manifestagdes/més. Dessas, merecem
destaque as reclamagdes, que representam 58% do total, seguidas pelas
solicitagdes de servigo, com 24%.

Em comparagdo ao 1° tri- P
mestre de 2016 observa-se
um aumento proporcional de
22%.

30.885

Ja em relagdo ao trimestre <
anterior, 0 aumento foi mais

expressivo, na ordem de 2016 2016 2017
34% 12 Trimestre 42 Trimestre 12 Trimestre
0: (TAG)
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MANIFESTACOES
RECEBIDAS

Analise Mensal Analise Comparativa

Da andlise dos registros isolada Em perspectiva comparada, obser-

més a més, observa-se um aumen- vamos um incremento de 28% das

to crescente. manifestagdes no més de marco
de 2017 em relagdo ao mesmo
més em 2016.

Manifestacoes més a més

15.683
12.709 13.004 A
11.365 11.270 11.345 A A
4 / A
a 'y DAY
JAN FEV MAR JAN FEV MAR
2016 2017

A primeira leitura, um aumento na procura pela Ouvidoria pode demonstrar o
reconhecimento pela populagéo da efetividade do servigo prestado na rede.

Contudo, essa analise deve ser confirmada com outros aspectos avaliados

diretamente pelo cidaddo, como satisfagdo e recomendacdo do servico de
ouvidoria, conforme dados apresentados a seguir.
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PERSPECTIVA DO
CIDADAO

Apds recebimento da resposta definitiva de uma manifestacéo, o cidadéo tem
duas possibilidades de avaliacdo via sistema informatizado:

1. logo que o cidaddo recebe a resposta definitiva ele pode indicar se
a sua demanda foi “resolvida” ou “ndo resolvida”. Essa avaliagao
mede a Resolutividade, e avalia a prestagéo do servico solicitado; e

2. em seguida, € apresentado um questionario para avaliacdo do
servico de ouvidoria.

O preenchimento das duas consultas é 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.

Resolutividade

40% -

35%
35% - 32%

29%  29%
30% | 8% 27%

25% -
20% -
15% | —o—Resolvida
10% -
5% -
0%

Out ’ Nov ‘ Dez Jan ‘ Fev ‘ Mar

2017 2018

Os dados relativos a Resolutividade do servigo publico prestado pelos 6rgaos
e entidades do Governo do Distrito Federal apresentou uma média referente
ao Ultimo semestre da ordem de 30%, com destaque para 0 més de margo,
onde atingiu o indice de 35%.

Pagina 6 www.ouvidoria.df.gov.br / Central 162



PERSPECTIVA DO
CIDADAO

Repondentes & pesquisa de satisfagao

Respondentes Total Geral

Ano/més Abertura Percentual
Out 1.726 10.939 16%
2016 Nov 1.630 10.245 16%
Dez 1.455 9.701 15%
Jan 2.089 12.709 16%
2017 Fev 2.247 13.004 17%
Mar 2.817 15.683 18%

Pode-se destacar o aumento de cidaddos respondentes a pesquisa de satis-
facdo, o que atribui mais confiabilidade aos dados apresentados. A satisfagéo
é referente ao servigo de ouvidoria.

Usuérios de internet - pesquisa de satisfagao

Ano Abertura Respondentes Internet Percentual
out 1726 2796 62%
2016 Nov 1630 2714 60%
Dez 1455 2316 63%
o 2089 2981 70%
2017 Fev 2247 4070 55%
Mar 2817 4072 69%

Analisando o universo dos cidadaos que utilizaram a internet como canal de
entrada para registro da manifestagéo, levando-se em conta que a pesquisa
pode ser respondida apenas por esse canal - essa propor¢do aumenta de
forma significativa, conforme quadro acima.
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PERSPECTIVA DO
CIDADAO

Satisfagdo com o servigo de Duvidoria

A satisfacdo com o servico de ouvidoria sempre esteve maior do que a
insatisfagdo — destaque novamente para 0 més de margo, em que ocorreu
um aumento expressivo de registros e acentuou-se a diferenga, de forma
positiva, para o critério “satisfeito”.

Pesquisa de Satisfagdo - 12 Trimestre/2017

—4—Satisfeito —@=—Insatisfeito

56% 57%

44%

43%

Out Nov Dez Jan Fev Mar

2016 2017

Com intuito de aprofundar a andlise da satisfacdo do cidad&o, por meio da
verificagdo da credibilidade no servigo de Ouvidoria, € considerando que nas
perguntas abertas, muitos relatos comegam com a sentenga “minha insatisfa-
¢do ndo é com a Ouvidoria, mas...” ou similares, ao final da pesquisa € pergun-
tado ao cidad&o se ele “recomendaria o servigo de ouvidoria”. Sob essa dtica
pode-se diferenciar a satisfagdo com o servigo de ouvidoria do servigo publico
que ¢ objeto da manifestacao.
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PERSPECTIVA DO
CIDADAO

Recomendagao do servigo de Ouvidoria

—4—Sim =—l—Nao

66%
60% Q% 60% 61%

W
M
40% 40%

39%
37% 34%

‘ Out Nov Dez | Jan Fev Mar ‘

2016 2017

A recomendacéo 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%.

Avaliagao positiva do cidadao

Mediante os dados apresentados, observa-se que o servigo de ouvidoria
vem sendo conhecido e reconhecido pela populagdo 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.
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CANAIS DE
ATENDIMENTO

Analise Agregada

No exercicio anterior, ao final do ano, observou-se um aumento da procura pelo
registro de manifestagdes pela internet. A interpretagdo a época foi de que com
o0 advento de um novo sistema informatizado, mais acessivel e amigavel do que
0 anterior esta tendéncia se manteria ao longo do exercicio. Entretnato, no
primeiro frimestre de 2017, observou-se um aumento de manifestagdes
registradas por Telefone, ratificando a preferéncia da populagao por este canal
de atendimetno, conforme grafico abaixo:

—— TELEFONE —— MIDIA DOCUMENTO OFICIAL
—— INTERNET —— EVENTO EXTERNO PRESENCIAL

9.522

4.070 4.072
2796 2714 2.981
2316 2.331 1.969
1.461 1.328 1.252 1.549
-
Out Nov Dez Jan Fev Mar
2016 2017
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CANAIS DE
ATENDIMENTO

Analise més a mes

62%
60% 61%
59% 58% 56%
31%
26% 2a% 24% 23% 26%
13% 13% 13% ; 12% 13%
°- o 18%

[— i — L i |
ouT NOV DEZ JAN FEV MAR
2016 2017

—e—TELEFONE ——INTERNET —a— PRESENCIAL

—==EVENTO EXTERNO —#—DOCUMENTO OFICIAL——MIDIA

Ao analisarmos proporcionalmente os canais de entrada, considerando os
peridos de registros més a més, confirma-se a preferéncia pelos canais de
atendimento telefonico, seguidos pela internet e atendimento presencial.
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MANIFESTACOES
POR TIPOLOGIA

——Reclamagdo —a—Solicitagio —e—Dentncia
——Sugestédo ——Informagdo ——Elogio
9.489

7.296 7.139 /.
5.906
5.278 5.109

3.521
3.243
2.769 3.041 2.851 A 3'22____.-—-‘
_—* —*___.—-—-——_-
1 1.858
1.479 1.318 1.506

Quanto ao comportamento das manifestagdes por tipologia, em 2017 observa-
se um aumento progressivo no registro de reclamagdes e solicitagdes, sobre-
tudo no més de marco.
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DADOS ESTATISTICOS

Analise evolutiva

Além de observarmos um aumento absoluto no registro de reclamagdes e
solicitagbes no més de margo, proporcionalmente as reclamacgoes tém au-
mentado em comparagao ao ano anterior, alcangando a marca de 61% das
manifestagdes do més.

70%
57% 61%
60% | 54% S5 53% 55%
50%
- Reclamagdo
b —&— Solicitagdo
30% 29% L
30% 25% 26% 24% 22% —&—Denuncia
——Elogio
20% | 149 13% 11% 14% —Sugestdo
G ° 5% 10% 10% ;
10% > ¢ A —s#—Informag&o
Out Nov Dez Jan Fev Mar
2016 2017
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RANKING DAS
MANIFESTACOES

Assuntos x tipologia

RECLAMACAO SOLICITAGAO

10 Cartdo Estudante - Passe ~ Poda de Arvore
Livre Estudantil - SBA

2 o  Atendimento na Central Tapa buraco - manutengao
156 de vias publicas

3 o  Atendimento em unidade Funcionamento de poste
de saude publica de iluminagéo

4 5 Conduta do motorista de Combate ao foco da den-

oOnibus gue
5 o Horarios de 6nibus Corte total da arvore -
erradicacao
INFORMACAO ELOGIO

10 Agendamento de Consultas  Servidor Publico

2 o Agendamento de Exames  Atendimento em unidade de
salde publica

3 o Agendamento de Cirurgias  Atendimento médico

40 Cartdo Estudante - Passe  Atendimento p/doagao de
Livre Estudantil - SBA sangue

5 o Programas habitacionais Servigo prestado por 6rgéo/
entidade do Governo de
Brasilia

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

DENUNCIA

Construcéo irregular em
area publica

Perturbag&o do sossego

Servidor Pablico

Fiscalizagdo em bares,
lanchonete e restaurante

Fiscalizagdo em Obra em
area publica residencial

SUGESTAO

Fluidez do transito nas vias
publicas

Atendimento na Rede de
Quvidorias do DF

Linhas de onibus
Projetos e obras de infraes-

trutura urbana

Sinalizagao de vias publicas
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INSTITUICOES MAIS
DEMANDADAS

DFRANS7.088 Com r_ela(;éo a§
instituicdes mais
AGEFIS 5.016 demandadas,
considerando o 1°
trimestre de 2017,
DA 23 MoB 2,318 manteve-se a
EDUCARO 1520 tendéncia de
) EDESTMIDH 1.300 Comportamento
IBRAM 1.047 .
N entre 0s cinco
SO e e primeirg)s, com
alteragbes na
colocagéo no
Ranking. As 10 mais demandadas compreendem 78% das manifestagdes
registradas, conforme apresentado nas préximas paginas.

NOVACAP 3.000

Nas proximas paginas serdo detalhados os assuntos mais demandados as
instituicbes que ocuparam os 5 primeiros lugares no ranking, que representam
59% do total das demandas de Ouvidoria.

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

Com os dados apresentados por instituicdo, percebe-se que a avaliagdo do
servigo de ouvidoria é positiva, considerando a satisfagéo e a recomendagéo.
Entretanto, a percepgéo do cidadé@o sobre o servigo prestado, em alguns ca-
sos, foi negativa e apresentou um percentual decrescente. Isso demonstra a
necessidade de melhoria na prestacdo dos servicos publicos, considerando as
demandas da sociedade apresentadas por meio da ouvidoria.
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RANKING DAS
INSTITUICOES MAIS
DEMANDADAS

2016

SES - Secretaria de 0
Estado de Saude e
AGEFIS - Agéncia de
Fiscalizag&o do Distrito 13%
Federal

DFTRANS -
Transporte Urbano do 9%
Distrito Federal

NOVACAP -
Companhia
Urbanizadora da Nova
Capital do Brasil

8%

DETRAN -
Departamento de
Transito do Distrito
Federal

6%

SEMOB - Secretaria
de Estado de 6%
Mobilidade

1° Trimestre 2017

DFTRANS - Transporte

0,
Urbano do Distrito Federal 17%
Saude - SES - Secretaria de 17%
Estado de Saude o
AGEFIS - Agéncia de
Fiscalizagao do Distrito 12%

Federal

NOVACAP - Companhia
Urbanizadora da Nova 6%
Capital do Brasil

DETRAN - Departamento de

Transito 6%
SEMOB - Secretaria de 49
Estado de Mobilidade °
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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

109
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 s

CEB - Companhia Energética

0,
de Brasilia 4%

SEDESTMIDH - Secretaria

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

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
Reclamagéo
Solicitagdo
Denuncia
Elogio
Informacéo
Sugestédo

TOTAL

Total
6.417
411
62
26
95
53
7064

Responsavel pela gestdo do sistema de bilheta-
gem automatica do Governo do Distrito Federal,
o DFTRANS foi responsavel por 17% das mani-
festacdes registradas no Sistema de Ouvidoria,
sendo mais de 80% de suas demandas relacio-
nadas ao Passe Livre Estudantil, manifestacdes
relacionadas ao inicio do periodo escolar.

DFTRANS

Total - 7064 manifestacoes

0%
1% 1%

® Denuincia

H Elogio

¥ Informacgado
® Reclamacdo
m Solicitagdo

m Sugestdo
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DETALHAMENTO POR

INSTITUICAO

DFTRANS - Transporte Urbano do Distrito Federal

Assuntos mais demandados

Cartao Estudante - Passe Livre Estudantil - SBA

Cartao Vale-Transporte - SBA
Integracéo tarifaria cartdo SBA

Site governamental
Linhas de 6nibus

DFTRANS

70%
65% 66% ?

l\ 57% 55% 56%

— 65% 64%
o bt

Outubro  Novembro Dezembro Janeiro Fevereiro Margo

2016 2017
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Percentual

80%
3%
3%
2%
1%

~—fll—Recomendacdo
Satisfacdo

—#—Resolutividade
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DETALHAMENTO POR

INSTITUICAO

SES—Secretaria de Estado de Saide
Tipologia Total

Reclamagao 3.941 A Secretaria de Saude foi, neste trimestre, o
o segundo érgdo mais demandado da rede,

Solicitagao 4111 responsavel por 17% das manifestagdes de

Denlincia 1117 ouvidoria.

Elogio 685 Com 17 unidades de atendimento presenciais

Informacéo 903 € a unidade seccional que mais tem canais

de atendimento e ainda assim é o que mais
Sugestéo 37 recebeu elogios.
TOTAL 7063

Secretaria de Estado de Satde - SES
Total - 7063 Manifestacoes

0%

M Denuncia

m Elogio

m Informacao
®m Reclamac3o
m Solicitacao

W Sugestado
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DETALHAMENTO POR

INSTITUICAO
SES—3Secretaria de Estado de Saude

Assuntos mais demandados Percentual
Atendimento em unidade de saude publica 12%
Agendamento de Consultas 11%
Servidor Publico 9%
Agendamento de Exames 8%
Combate ao foco da dengue %

SES - SAUDE

67%

60% 61% o
58% 59% 5
53% —fli—Recomendacdo
63%

(; 5a% 56% Satisfacdo
47% 1% 48%
=—#—Resolutividade
37% 36%
32% g 33% 31% ’
26%
QOutubro Novembro  Dezembro

Janeiro Fevereiro Margo

2016 2017
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DETALHAMENTO POR

INSTITUICAO
AGEFIS - Agéncia de Fiscalizagao do Distrito Federal

Tipologia Total ) _
Responsavel por 12% das manifestagdes de

Reclamagéo  1.903 Ouvidoria, a Agefis apresenta um quadro dife-

Solicitagéo 1502 renciado de suas manifestagdes, balanceado
: entre Reclamacdes, Denuncias e Solicitagdes.

Dendncia 1.583

Elogio 7

Informacéo 16

Sugestédo 5

TOTAL 5016

Agefis
Total - 5016 Manifestacoes

0%

m Dentncia

H Elogio

® Informacdo
B Reclamacdo
B Solicitacdo

m Sugestdo
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DETALHAMENTO POR

INSTITUICAO
AGEFIS - Agéncia de Fiscalizagdo do Distrito Federal

Assuntos mais demandados Percentual
Construgao irregular em area publica 9%
Fiscalizacdo em bares, lanchonete e restaurante 7%
Fiscalizacdo em Obra em area publica residencial 6%
Invasdo em area publica 4%
Perturbagéo do sossego 4%

AGEFIS
65% 63%
54%
49% 48%
45% ) ——Recomendacio
54% 51%
o Satisfacdo
41% 389%
zm 5% 30% —4—Resolutividade
o . ¢ e &~
14% 13% 12% 12%

Outubro Novembro Dezembro| Janeiro Fevereiro Margo

2016 2017
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DETALHAMENTO POR

INSTITUICAO

NOVACAP - Companhia Urbanizadora da Nova
Capital do Brasil

Tipologia Total A Novacap, responsavel pela manutengao
das cidades, responde por 6% das manifes-

Reclamagéo 392 tagdes, sendo a maioria dessas Solicitagdes

Solicitagao 2511 de Servigos. Tal comportamento é corrobora-
o do pelo fato de que as solicitagcbes séo es-
Dentncia 51 sencialmente voltadas para trés grandes as-
Elogio 20 suntos: Poda e corte de arvores
) (aproximadamente 48%), limpeza de boca de
Informagdo 10 lobo (9%) e manutengdo de vias publicas —
Sugestéo 16 tapa buraco (9%). Juntos, esses trés temas
NOVACAP
Total - 3000 manifestagdes
0% 2% 1%

0%

m Dentincia

m Elogio

m Informacao
® Reclamacdo
W Solicitagdo

M Sugestado
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DETALHAMENTO POR

INSTITUICAO

NOVACAP - Companhia Urbanizadora da Nova
Capital do Brasil

Assuntos mais demandados Percentual
Poda de Arvore 39%
Boca de lobo e bueiro 9%
Corte total da arvore - erradicacéo 9%
Tapa buraco - manuteng&o de vias publicas 9%
Rogagem de mato/capim 6%
NOVACAP
72%
61% . 62%
>8% 56%
49% 61%
55%
5% 50% 50% 46% —fli— Recomendacdo
Satisfagdo

27% =—#= Resolutividade
0

20% 20% 18%

11% 14%
(]

Outubro Novembro Dezembro| Janeiro Fevereiro  Margo

2017

2016



DETALHAMENTO POR
INSTITUICAO

DETRAN - Departamento de Transito

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

Reclamagéao 1270  ma “veiculo estacionado em local irregular’ é
Solicitag&o 654 0 que tem mais registros, a]gm de apresentqr

maior complexidade na anélise e no encami-
Denuncia 242 nhamento, considerando que nem sempre a
atuagéo € de competéncia dessa autarquia,

0 o7 podendo envolver a atuagéo de outras institui-
Informagéo 47 ¢Obes como: Administragdo Regional, SLU-
~ Servico de Limpeza Urbano e Secretaria de
Sugestao 77 Satde
TOTAL 2.327
DETRAN

Total - 2.327 manifestacdes

2%

2%

B Dentncia

H Elogio

m Informacédo
® Reclamacido
m Solicitacdo

W Sugestdo
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AARBRARRRRERRERERRLR
DETALHAMENTO POR
INSTITUICAO

DETRAN - Departamento de Transito
| Assuosmalsdemandados  Percentual

Veiculo abandonado 4%

69%
62% 66% 64%
55%
50% —f—Recomendacdo
57% 59% —
52% 53% == Satisfacdo
43% 43%
37% —#—PResolutividade
22% 24% 24% 25%
Qutubro Novembro  Dezembro

Janeiro Fevereiro Margo

2016 2017
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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 relacdo a importancia do cumprimento do
prazo de resposta ao cidadao. Outra a¢éo 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.

Manifestagoes Respondidas no prazo legal

81%

75%

12 Trimestre 2016 22 Trimestre 2016 32 Trimestre 2016 42 Trimestre 2016 12 Trimestre 2017
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