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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° Trimestre de
2018, onde constam informagdes sintéticas e analiticas
acerca das manifestagcbes registradas no ambito do
Sistema de Gestéo de Ouvidorias do Distrito Federal -
SIGO-DF.

Inicialmente é apresentada anélise agredada e mensal referente
as manifestacdes recebidas por todas as 85 ouvidorias que compdem o SIGO-
DF. EM algumas perspectivas de analise, foram comparados dados do 1°
trimestre de 2017 e de 2018.

Ainda, apresentamos a perspectiva do cidadao sobre o servigo
de ouvidoria do Governo de Distrito Federal, registrada por meio de pesquisa
de satisfacéo.

Aborda-se, também, a anélise das informagdes dos 6rgéos mais
demandados no ambito do trimestre/2018, ressaltando os assuntos mais
procurados e a resolutividade, que é a percepgao do cidadao sobre o servigo
publico prestado.

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

Pagina 3 www.ouvidoria.df.gov.br / Central 162



MANIFESTACOES
RECEBIDAS

Primeiros nimeros—como foi o trimestre

No primeiro trimestre de 2018, foram

registradas 48.578 manifestacbes de 1¢y4% 3% B Dendncia

Ouvidoria, em uma média de 16.100 = Reclamagéo

manifestagdes/més. Dessas, merecem ¥ Solicitagdo
B Sugestao

destaque as reclamacgdes, que repre-
B Informagdo

sentam 57% do total, seguidas pelas % Elogio

solicitagdes de servigo, com 25%.

Manifestagdes 12 Trimestre Em comparagao ao 1° trimestre de 2017

observa-se um aumento proporcional de
41396 8578

33.980 22%. J& em relagdo ao 1° trimestre de

2016, o aumento foi mais expressivo, na

i ~ ordem de 43%. Na andlise més a més, a
2016 2017 2018

procura pelo servigo de ouvidoria tem

15.582 19.008

13.484 12.149 10.595 13.988

Outubro Novembro Dezembro Janeiro  Fevereiro Margo
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MANIFESTACOES
RECEBIDAS

apresentado um aumento ao longo do trimestre. Destaque para 0 més de mar-
co de 2018, em que foi registrado o maior nimero de manifestacdes desde o
langcamento do sistema Ouv-DF, com 19.008 registros. 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, como 0 comportamento em perio-
dos anteriores e as avaliagdes pelo cidaddo, como satisfagao e recomendagdo

do servigo de ouvidoria, conforme dados apresentados a seguir.

Comparando com periodos anteriores

Em comparagéo ao primeiro trimestre de 2017, percebe-se que as demandas,

apesar de numericamente diferentes, apresentam crescimento similar ao longo

do periodo.
=@==2017 «=l=2018

19.008

13.988 15.582 |

B e  ad
¢ 15.683

12.709 13.004

Janeiro Fevereiro Margo
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MANIFESTACOES
RECEBIDAS

E importante destacar que, ainda que o total de manifestagdes tenha crescido
substancialmente em 2018, ao analisarmos as tipologias de forma agregada,

o comportamento nos dois trimestres € 0 mesmo, conforme o grafico:

Comparagao com 12 trimestre de 2017

@19 trimestre de 2017 ssfll+e 12trimestre de 2018

57%

Dendncia Reclamagdo Solicitagdo Sugestdo Informagdo  Elogio

Essa curva também se repete na comparagéo com o 4° trimestre de 2017:

Comparagdao com 42 trimestre de 2017

—.—4%9r%nestre de 2017 ssflle~ 1%trimestre de 2018

0
Denuncia Reclamagdo Solicitagdo Sugestdo Informacdo Elogio
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MANIFESTACOES
RECEBIDAS

Em comparagao com o trimestre anterior, 0 comportamento das demandas
pode ser visualizado no gréfico abaixo. Considerando o volume total de ma-
nifestacdes, as alteragcdes ocorrem principalmente entre as Solicitagdes e as
Reclamagdes, com a manutengé@o do comportamento das demais tipologias,

inclusive as Denuncias.

Manifestacoes por Tipologia

B Reclamagdo M Solicitagdo M Denlncia M Informagdo ™ Elogio M Sugestdo
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Outubro Novembro Dezembro| Janeiro Fevereiro  Margo

2017 2018
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PERSPECTIVA DO
CIDADAO

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

1. logo que o cidadao recebe a resposta definitiva ele pode indicar se
a sua demanda foi “resolvida” ou “ndo resolvida”; 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 € realizada apenas pela internet.

Indice de Resolutividade das demandas

A Resolutividade refere-se a capacidade
dos o6rgdos governamentias em atender as
demandas da populagdo. O Governo do
Distrito Federal é o primeiro ente da
Federagdo a realizar a aferigdo do

atendimento das demandas da populagéo

de forma automatizada, em seu sistema de

Ouvidoria.
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PERSPECTIVA DO
CIDADAO

Apresentamos os dados relativos a Resolutividade das manifestacdes de
Ouvidoria, onde a média para o trimestre € da ordem de 37% , com destaque
para 0 més de margo, onde alcangamos o indice de 41%. Em comparagéo ao
trimestre de 2017, apresentamos uma melhora significativa do indicador, que
subiu de 32% para 37% .

w=l)s2017-2018 =fil==2016-2017

44%

0,
28% 28% 32% 30% 30%

Outubro Novembro Dezembro Janeiro Fevereiro Marco
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PERSPECTIVA DO
CIDADAO

Aumento na Confianga do servigo de Ouvidoria

A recomendagao do servigos de ouvidoria, outro indicador medido automatica-
mente no sistema informatizado, logo apds o recebimento da resposta definiti-
va, indica a confianga do cidaddo no servigo de Ouvidoria. Este indicador tem
apresentado um comportamento positivo ao longo dos meses. O grafico abai-
xo refere-se ao ultimo trimestre de 2017 e o primeiro de 2018, com dados dis-

postos més a més.

75%

Outubro Novembro Dezembro Janeiro  Fevereiro Margo
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PERSPECTIVA DO
CIDADAO

Em comparagao com o trimestre anterior, a avaliagdo positiva por parte do
cidaddo cresceu, apresentando uma média para o trimestre de 73,5% de
recomendagao. Ressalte-se que em 2017, este mesmo indicador encerrou o
ano com a média de 65,47%. Observamos, assim, uma sensivel melhora no

indicador que qualifica o servigo de Ouvidoria como um todo.

Avaliagao positiva do cidadao

Diante dos dados apresentados, podemos afirmar que o servigo de ouvidoria
vem sendo conhecido e reconhecido pela populagdo do Distrito Federal. A
combinagdo do aumento do numero de registros com o0 aumento dos indicado-
res de resolutividade e confianga no servigo indicam uma percepgao positiva

por parte da populagédo 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 interpretagéo 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. No primeiro
trimestre de 2018, observou-se um aumento de manifestagdes registradas na
Central 162 e na internet, com estabilizagdo do atendimento presencial,

conforme grafico abaixo:

== TELEFONE INTERNET === PRESENCIAL
9.405

4.033
3.734 3.868 3366
N
/
2.751 2.729
2.289 2.442
2.117 1.739

Outubro Novembro Dezembro Janeiro Fevereiro Margo
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CANAIS DE
ATENDIMENTO

Analise proporcional

«=4—TELEFONE == INTERNET PRESENCIAL
54% 53%
50% 51% ° 49% 49%
[)
32% 32% 32% 35%
28% 29%
17% 17% 16% 17% 18% 14%

Outubro Novembro Dezembro Janeiro Fevereiro Margo

Ao analisarmos os canais de entrada de forma perspectiva, percebemos um
aumento substancial, no primeiro trimestre de 2018, no registro de
manifestaces feitas diretamente pelo cidad&o, no sitio www.ouv.df.gov.br,
acompanhado de uma queda no atendimento presencial, sobretudo no més de
marco de 2018. Contudo, o canal de entrada com utilizagdo preferencial pelo
cidaddo é o telefone (Central 162), que abarca cerca de 50% das

manfestagoes.
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ASSUNTOS MAIS
DEMANDADOS

Apresentamos abaixo 0s 10 (dez) assuntos mais demandados no trimestre.
Observamos que estes assuntos correspondem a cerca de 36% de todas as
demandas registradas no sistema, Ouv-DF. Aqui, é importante observar que
neste agregado, um mesmo assunto pode estar relacionado tanto para elogi-

0s como para denuncias, com € 0 caso do assunto “servidor publico”.

- Fiscalizagao - Polui¢dao Sonora

1,96% Agendamento de Consultas

olicitacdo de Extrato de Cartdo -DFTRANS
onduta do motorista de dnibus

ndimento em unidade de satide publica
cumprimento de tabela horaria dos 6nibus
de Arvore

uraco - manutengdo de vias publicas

Ao relacionarmos os assuntos mais demandados por tipologia, temos a se-

guinte relagéo:
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Assuntos x tipologia

10

ASSUNTOS MAIS
DEMANDADOS

RECLAMACAO

Cartao Estudante - Passe
Livre Estudantil - SBA

Descumprimento de tabe-
la horaria dos onibus

Conduta do motorista de
oOnibus

Atendimento em unidade
de satde publica

Vagas para atendimento
em unidade do CRAS

INFORMAGAO

Agendamento de Consul-
tas

Agendamento de Exames

Agendamento de Cirurgi-
as

Concurso publico no DF

Programas habitacionais

SOLICITAGAO

Poda de Arvore

Tapa buraco - manutengao
de vias publicas

Solicitagéo de Extrato de
Cartdo -DFTRANS

Rogagem de mato/capim

Corte total da arvore -
erradicacao

ELOGIO

Servidor Plblico

Servigo prestado por or-
géo/entidade do Governo
de Brasilia

Atendimento em unidade
de salde publica

Atendimento p/doagao de
sangue

Atendimento médico

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

DENUNCIA

Perturbagéo do sossego

Servidor Pablico

Construgéo irregular em
area publica

Invasao de Area Publica

Procedimento da Dire¢éo
de Escola Publica

SUGESTAO

Projetos e obras de infra-
estrutura urbana

Servigo prestado por 6r-
gdo/entidade do Governo
de Brasilia

Criag&o de linha de onibus

Placas de sinalizagéo de
identificagdo de animais

Atendimento em unidade
de saude publica
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INSTITUICOES MAIS
DEMANDADAS

Com relacdo as instituicdes, considerando o 1° trimestre de 2018,
apresentamos as 10 mais demandadas, que compreendem juntas 77% das

manifestagdes registradas no servigo de Ouvidoria .

37.432
MANIFESTACOES
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IERRRRERRRRRERR
COMPARATIVO 1°
TRIMESTRE DE 2017

1o  DFTRANS 17% DFTRANS 19%

3°  AGEFIS 12%  AGEFIS 10%

5°  DETRAN 6%  SEMOB 5%

‘[°  EDUCAGAO 4%  SEDESTMIDH 4%
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DETALHAMENTO POR
INSTITUICAO
DFTRANS - Transporte Urbano do Distrito Federal

Tipologia Total Responsavel pela gestdo do sistema de bilhe-

tagem automatica do Governo do Distrito Fe-
Reclamacéo 7506 g

o deral, o DFTRANS foi 0 6rgdo mais demanda-
Solicitagdo 1398

do no Poder Executivo do Governo do Distrito

Sugestao 86
- Federal, tendo recebido 19% das manifesta-
Informacéo 82 . . o
o cOes registradas no Sistema de Ouvidoria.
Denuncia 50 )
Dentre as demandas registradas, 82% corres-
Elogio 38 B o
pondem a Reclamagdes e 15% a Solicitagdes
TOTAL 9.160

de servigo, conforme gréfico abaixo:
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DETALHAMENTO POR
INSTITUICAO

Dentre os assuntos mais demandados, merece destaque o Cartdo Passe Livre
Estudantil, que comporta 66% das manifestacdes do 6rgao e 13% do total de
manifestagdes registradas no trimestre (48.578). Apresentamos abaixo os trés
assuntos mais recorrentes, que juntos correspondem a 80% das manifesta-
¢Oes do DFTRANS:

Cartao Estudante - Passe Livre Estudantil -

Reclamagéo SBA 6.089 66%
A Solicitagdo de Extrato de Cartao -

Solicitagdo DFTRANS 992 11%

Reclamagéo Cartéo Vale-Transporte - SBA 239 3%

Resolutividade—a capacidade do 6rgéos de atender as demandas do Cidadéo

Considerando a perspecitva do

cidadao, percebemos uma efetiva —4—2017 —M—2018

melhora no desempenho do 58% 62%
49%

DFTRANS. Em 2017, a g

Resolutividade do 1° trimestre foi ‘\0/5:%
36% 31%

de 39% e em 2018 de 56%. °
laneiro Fevereiron Marco
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DETALHAMENTO POR
INSTITUICAO

SES—Secretaria de Estado de Sadde

Tipologia Total A Secretaria de Saude foi, neste trimestre, o se-

gundo 6rgao mais demandado da rede, responséa-

Reclamacgéo 4278
5 vel por 15,56% das manifestagbes de ouvidoria,

Informacéo 1.162
L apresentando uma leve redugdo proporcional em

Solicitagéo 994
: relacdo ao mesmo periodo em 2017, quando cor-

Elogio 619 o
respondeu a 17% das demandas de Ouvidoria.

Dendncia 449
Sugestao 97 Com 17 pontos de atendimento presenciais é a
TOTAL 7.559  6rgdo que mais oferece canais de atendimento e

ainda assim é o que mais recebeu elogios.

1%

B Reclamagdo
B |nformagao
B Solicitagdo

B Elogio

B Denuncia

B Sugestdo
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DETALHAMENTO POR
INSTITUICAO

Dada a natureza da Secretaria, as demandas sdo bastante difusas, ndo ha-
vendo concentragoes relevantes em determinados assuntos. Chamam a aten-
¢ao a demanda por informagdes de agendamento de consultas e os elogios
aos servidores, que contemplam 4% do total de manifestagbes da Secretaria,

mas 48% dos elogios registrados no érgao.

Reclamacéo Atendimento em unidade de saude publica 934 12%
Informagéo Agendamento de Consultas 410 5%
Reclamag&o Agendamento de Consultas 500 7%
Informacéo Agendamento de Exames 336 4%

Elogio Servidor Publico 299 4%

Resolutividade—a capacidade do 6rgéos de atender as demandas do Cidadéo

Considerando a perspecitva do

cidad3o, percebemos uma pequena #2017 ——=2018

queda no desempenho da Secretaria. 38%

Em 2017, a Resolutividade do 1° 29% 30% 265
trimestre foi de 34% e em 2018 de

30%.

Janeiro Fevereiro Margo
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DETALHAMENTO POR
INSTITUICAO

AGEFIS - Agéncia de Fiscalizagao do Distrito

. 0 , ~
Tipologia Total Responséavel por 10% das manifestagdes de

Ouvidoria, a Agefis apresenta um quadro dife-

Reclamagéo 1.822
T renciado de suas manifestagdes, balanceado
Solicitagéo 1.533 . .
o entre Reclamagdes, Denuncias e Solicitagoes.
Denuncia 1.496
Esta caracteristica deve-se ao caréater de fisca-
Informagéo 16 . _
_ lizag&o do orgéo em diversos temas relaciona-
Elogio 10 . ‘ ) N
dos principalmente a ocupagao do territorio.
Sugestao 8
TOTAL 4.885

B Reclamagdo

B Solicitacs

0% Solicitagdo
B Denuncia
B Informac3o

0%

B Elogio

0% m Sugestdo
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DETALHAMENTO POR
INSTITUICAO

Apresentamos abaixo os cindo assuntos mais demandados:

Dendncia Construgao irregular em area publica 286 6%
Denuncia Perturbagdo do sossego 223 5%
Solicitagdo Fiscalizagdo de obra privada 162 3%
Solicitagdo Invaséo de Area Piblica 159 3%
Reclamagéo Invasao em &rea publica 127 3%

Resolutividade—a capacidade do 6rgéos de atender as demandas do Cidadéo

Considerando a perspecitva do cidaddo, percebemos uma melhora no
desempenho da Agéncia. Em 2017, a Resolutividade do 1° trimestre foi de
13% e em 2018 de 16%. Ressaltamos que, por tratar-se de um orgéo de

fiscalizacdo, muitas das
demandas dependem de uma ——2017 ——2018
acao sigilosa do estado, o que
B ; S 16% 17% 16%
dificulta a percepgdo do cidadao N — -
da atuagéo do 6rgao. 14% .
’ 12% 13%
Janeiro Fevereiro Margo
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DETALHAMENTO POR

INSTITUICAO
NOVACAP - Companhia Urbanizadora da Nova

Tipologia Total
Solicitagao 3.335
Reclamagao 579
Dendncia 51
Sugestao 33
Informagao 17
Elogio 14

TOTAL 4.029

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

A Novacap, responsavel pela manutengdo das
cidades, responde por 8% das manifestagdes,
sendo a maioria dessas Solicitacdes de Servi-
¢os. Tal comportamento é corroborado pelo fato
de que as solicitagdes s@o essencialmente volta-
das para trés grandes assuntos: Poda e corte de
arvores (aproximadamente 38%), limpeza de
boca de lobo (7%) e manutengéo de vias publi-
cas — tapa buraco (9%). Juntos, esses trés te-
mas correspondem a 54% das manifestagao da

empresa, para o trimestre.

B Solicitagdo

1%  m Reclamacso

B Denuncia

()
1% B Sugestéo

1%
0%

B Informacgao

¥ Elogio
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DETALHAMENTO POR
INSTITUICAO

Aqui observamos uma concentragdo de demandas de ouvidoria nas agdes de
zeladoria das cidades. Os cinco assuntos mais demandados representam 67%

das demandas do érgao, conforme quadro abaixo:

Solicitagdo Poda de Arvore 1178 29%
Solicitagdo Rogagem de mato/capim 491 12%
Solicitagdo Tapa buraco - manutengao de vias publicas 366 9%
Solicitagao Corte total da arvore - erradicagdo 364 9%
Solicitagdo Boca de lobo e bueiro 281 %

Resolutividade—a capacidade do drgdos de atender s demandas do Cidaddo

Considerando a perspecitva do

cidaddo, percebemos uma efetiva $=2017 —@=2018

melhora no desempenho da

26% 25% %
Novacap. Em 2017, a 24%
Resolutividade do 1° trimestre foi 26%
21% 19%
de 22% e em 2018 de 25%. ?
Janeiro Fevereiro Margo

www.ouvidoria.df.gov.br / Central 162 Pagina 25



DETALHAMENTO POR
INSTITUICAO
SEMOB—Secretaria de Mobilidade

Tipologia Total Orgéo gestor do Sistema de Transporte Pibli-

Reclamacao 3.210 co de Brasilia, a Secretaria de Mobilidade tem

uma grande concentragdo de Reclamacgoes,

Denuncia 67
Solicitagao 65 sobretudo acerca da prestagao do servigo de
Elogio 45 transporte publico operado em regime de con-
Sugestdo 14 cessao, por empresas particulares.
Informacéo 8

TOTAL 3.409

B Reclamagdo

1% B Dendncia
1% B Solicitagdo
6% 2%.‘4 0% :
B Elogio
2% B Sugestdo

B Informacao
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DETALHAMENTO POR
INSTITUICAO

Apresentando os cinco assuntos mais demandados pelo cidaddo, percebe-se
uma grande concentracéo de demandas, que correspondem a 81% do total de

demandas do 6érgéo, conforme tabela abaixo:

Reclamagéo Descumprimento de tabela horaria dos 6nibus 1144 34%
Reclamagéo Conduta do motorista de énibus 966 28%
Reclamagéo Integragao tarifaria 469 14%
Reclamagéo Superlotagéo em onibus 99 3%
Reclamagéo Conduta do cobrador de 6nibus 99 3%

Resolutividade—a capacidade do 6rgéos de atender as demandas do Cidadéo

Considerando a perspecitva do 0—2017 —@— 2018

cidaddo, percebemos uma efetiva

47% 41%
melhora no desempenho da :>36%/.o
SEMOB. Em 2017, a 41%
Resolutividade do 1° trimestre foi 31% 34%
de 36% e em 2018 de 41%.

Janeiro Fevereiro Margo
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