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A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal - OGDF apresenta o
Relatorio referente ao 2° Trimestre/2019 , onde constam
informacdes sintéticas e comparativas acerca das
manifestacbes registradas no Sistema de Gestéo
Ouvidorias do Distrito Federal - SIGO-DF.
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O Relatorio trimestral visa atender o que preceitua a

Lei n° 4.896/2012 e Decreto n°® 36.462/2015, com
informacdes sintéticas e comparativas acerca das
manifestacOes registradas em toda a rede de ouvidorias
(SIGO-DF), atraves do sistema informatizado (Sistema de
Ouvidoria do Distrito Federal - OUV-DF).

Os meses analisados foram abril, maio e junho de 2019 e
as analises comparativas foram no mesmo periodo de
2017 e 2018.
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Representatividade mensal dos registros de
manifestagoes no 22 Trimestre de 2019.
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Dentro do 2° trimestre/2019, ou seja, de abril para junho
observamos uma queda no numero de registros de
manifestacdes na ordem de 42%.
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A média mensal de 2019 no 2° trimestre foi de 19.505

manifestacoes, 19% a mais que o mesmo periodo de
2018.

Ao compararmos os trés exercicios verifica-se que no
més de junho sempre existe uma gqueda no total de
manifestacdes registradas.

Ao analisarmos o més de abril de 2019, comparado aos
anos de 2017 e 2018 houve um aumento significativo de

79%. Quando comparamos o 1° trimestre com o 2°
trimestre de 2019, observamos um crescimento de
2.971, manifestacdes, ou seja um crescimento de 5%.
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46% de crescimento de 2017 a 2019 - 2° Trimestre
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Para o calculo da média diaria foram considerados os
dias Uteis de atendimento nas ouvidorias.

Observamos que o 2° trimestre de 2019 possui a maior
demanda pelo servi¢co de ouvidoria dos ultimos trés anos
analisados neste relatorio.

Pontuamos que a média mensal do 2° trimestre de 2019 é
de 19.505 manifestacdes registradas nas ouvidorias do DF.
Esta meédia significa um aumento de 6.110 (46%)
manifestagcdes/més comparada a 2017, com média de
13.395 manifestacbes registradas, e aumento de 3.078
(19%) manifestacoes, se comparada aos 16.366 registros

no ano passado (2018).
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O sistema OUV-DF no 2° semestre vem crescendo em
representatividade na utilizacdo pelo cidaddo para
registrar suas manifestacoes.
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Destacamos no més de junho que, pela primeira vez na
historia o Sistema OUV-DF (internet) passou a ser o
canal mais utilizado pelo cidadao para registrar suas
manifestacoes, representando no més, 41% do total de
manifestacOes frente aos 39% de registros telefonicos
feitos via Central 162, que historicamente € o canal de
atendimento mais demandado pelo cidad&o.
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DAS MANIFESTACOES

JAN FEV MAR ABR MAI JUN
® RECLAMACAO  9.630 11.179 11.361 13.093 11.891 7.877

SOLICITACAO 4.719 5.675 5.595 7.521 6.112 3.835

DENUNCIA 742 736 726 913 851 390
= INFORMACAO 730 744 703 755 779 687

ELOGIO 647 794 791 1.113 941 742

SUGESTAO 293 288 283 454 289 273
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DAS QUViDORiA
MANIFESTACOES

/Os dois maiores tipos de manifestagc”)es,\
reclamacoes e solicitacoes, representaram
respectivamente 56% e 30%, onde juntos
correspondem a 86% do panorama total dos
registros. Quando comparamos o 1° trimestre de
2019 com o 2° trimestre verificamos que houve uma
reducéo de 2 pontos percentuais para reclamacao e
aumento de 1% para solicitacao.

Os elogios, apresentaram aumento de 1 ponto
percentual do 1° trimestre para o 2° trimestre de
2019.

Os elogios passaram a ser o 3° tipo de manifestacao
mais demandada no sistema de ouvidorias do DF,

ultrapassando as dendncias e pedidos de
informacoes que historicamente ocupavam a posicao.
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ASSUNTOS MAIS S22t
DEMANDADOS

SERVIDOR PUBLICO - 2.557

CARTAO ESTUDANTE - PASSE
LIVRE ESTUDANTIL - SBA 2.459

TAPA BURACO - 2.210
ATENDIMENTO EM UNIDADE
DE SAUDE PUBLICA - 2.056

-

FUNCIONAMENTO DE POSTE

V4
~

DE ILUMINACAO- 1.800
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SERVIDOR PUBLICO ousporia
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Total de Manifestacdes: 2.557

108

33

90% - 100% 50% - 70% 10% - 30%
70% - 90% B 30% - 50% 0% - 10%

Mais de 69% das demandas referente ao assunto se concentram nas
Regibes Administrativas do Plano Piloto, Ceilandia, Taguatinga,
Samambaia, Gama, Guard e Santa Maria. Como muitas demandas se

referem aos proprios Orgdos do GDF, a concentracdo de demandas no
Plano Piloto se justifica pela localizacdo das sedes destes. Destacamos
Sobradinho por ser Cidade Satélite que recebeu mais elogios a Servidores
Publicos do GDF.
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CARTAO ESTUDANTE — PASSE «,zaB
LIVRE ESTUDANTIL -SBA  OUVIDORIA

Total de Manifestacdes: 2.459

90% - 100% I 50% - 70% 7 10% - 30%
70% - 90% B 30% - 50% 0% - 10%

87% das demandas referente ao assunto se concentram nas Regibes Administrativas
do Plano Piloto, Ceilandia, SAI, Taguatinga, Samambaia, Santa Maria e Gama. Como
muitas demandas se referem ao préprio DFTRANS, a concentracdo de demandas no
Plano Piloto se justifica pela localizagdo da sede do Org&o.
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MANUTENGAO DE VIAS  ouviboria
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Total de Manifestagdes: 2.210

90% - 100% I 50% - 70% 10% - 30%
70% - 90% B 30% - 50% 0% - 10%

Mais de 76% das demandas referente ao assunto se concentram nas
Regides Administrativas de Ceilandia, Plano Piloto, Gama, Taguatinga,

Samambaia, Aguas Claras, Santa Maria e Guara. Mas se observarmos a
linha de corte acima dos 80%, incluimos também Recanto das Emas e
Lago Sul.
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ATENDIMENTO EM U,NIDADE‘G_zaB_
PUBLICA DE SAUDE  QUYIRORIA

Total de Manifestacdes: 2.056

I 50% - 70% 10% - 30%
B 30% - 50% 0% - 10%

90% - 100%
70% - 90%

70% das demandas referente ao assunto se concentram nas Regides

Administrativas do Plano Piloto, Ceilandia, Taguatinga, Gama, Planaltina e
Samambaia.
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Total de Manifestacdes: 1.800

90% - 100% 1 50% - 70% 1 110% - 30%
70% - 90% B 30% - 50% 0% - 10%

78% das demandas referente ao assunto se concentram nas Regides
Administrativas do Plano Piloto, Gama, Guara, Samambaia, Ceilandia,
Sobradinho, Taguatinga e Santa Matria.
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RANKING DOS ASSUNTOS oyviporin
MAIS DEMAN DADQS POR ™ emae
CLASSIFICACAQO

0 Reclamagéo

CARTAO ATENDIMENTO EM CONDUTA DO DESCUMPRIMENTO  FUNCIONAMENTO
ESTUDANTE - PASSE  UNIDADE DE SAUDE MOTORISTA DE DE TABELA HORARIA DE POSTE DE
LIVRE ESTUDANTIL - PUBLICA ONIBUS DOS ONIBUS ILUMINACAO

7

m Total de Manifestacoes M % Resolutividade
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RANKING DOS ASSUNTOS oyviporin
MAIS DEMAN DADQS POR ™ emae
CLASSIFICACAQO

L[ Solicitacéo

TAPA BURACO - REEMBOLSO DE  SOLICITACAO DE  PODA DE ARVORE COLETA DE

MANUTENGCAO DE  TARIFA/CREDITO EXTRATO DE ENTULHO

VIAS PUBLICAS CARTAO - DISPOSTO
DFTRANS IRREGULARMENTE

u Total de Manifestagoes ® % de Resolutividade
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RANKING DOS ASSUNTOS oyviporin
MAIS DEMAN DADQS POR moersae
CLASSIFICACAQO

¢ Dendncia

SERVIDOR FISCALIZACAO FISCALIZACAOEM  PROCEDIMENTO PROFESSOR
PUBLICO TRIBUTARIA COM. ESTAB. COM DA DIRECAO DE
MERC,EQUIP.EM  ESCOLA PUBLICA
AREA PUBLICA

® % de Resolutividade w Total de Manifestacoes
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RANKING DOS ASSUNTOS oyviporin
MAIS DEMAN DADQS POR ™ emae
CLASSIFICACAQO

Elogio

. 88
. - - =

SERVIDOR ATENDIMENTO ATENDIMENTO SERVICO CONDUTA DO
PUBLICO EM UNIDADE DE MEDICO PRESTADO POR MOTORISTA DE
SAUDE PUBLICA ORGAO/ENTIDADE ONIBUS
DO GOVERNO DO
DF
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RANKING DOS ASSUNTOS oyviporin
MAIS DEMAN DADQS POR ™ emae
CLASSIFICACAQO

() Sugestao

PROJETOS E OBRAS AUDIENCIA LINHA DE ONIBUS SINALIZAGAO DE  SERVIGO PRESTADO

DE PUBLICA - LDO VIAS PUBLICAS POR

INFRAESTRUTURA 2020 - LEI DE ORGAO/ENTIDADE
URBANA DIRETRIZES DO GOVERNO DO

ORGAMENTARIAS DF
DE 2020
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ASSUNTOS MAIS ™+
DEMANDADOS

/ Diferentemente dos 2° Trimestres dos anos de 2017 \
e 2018, o assunto mais recorrente no sistema de
ouvidorias neste trimestre foi “Servidor Publico” com
2.557 regqistros, onde 42% destes registros sao de
“Elogios”, representando 38% do total dos 2.796
elogios registrados no 2° trimestre de 20109.

O assunto “Cartao Estudante - Passe Livre
Estudantil - SBA” aparece em 2° lugar neste
trimestre, onde 89% destes assuntos sao vinculados
as reclamacoes, representando assim 7% de todas
as reclamacoes registradas no sistema de ouvidoria.

Observamos, mais uma vez, o paradoxo relativo ao

assunto “Servidor Publico”, que apesar de estar no
ranking geral como o primeiro assunto de ouvidoria
mais demandado, aparece em primeiro lugar tanto
nas Denuncias quanto nos Elogios. Nota-se que 0s
Elogios a servidores publicos superaram em 51% o
total de denuncias no trimestre.
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INSTITUICOES MAIS
DEMANDADOS

1° DFTRANS
N J =11.728
[ 2° Secretaria de Estado de Salde do Distrito Federal - |
| SES J = 11.556
3° DF LEGAL
L y =5.520

4° Companhia Urbanizadora da Nova Capital do Brasil
- NOVACAP

5° Secretaria de Estado de Educacéo do Distrito
Federal

6° Departamento de Transito do Distrito Federal

7° Secretaria de Estado de Obras e Infraestrutura do
Distrito Federal

8° Secretaria de Estado de Desenvolvimento Social
do Distrito Federal

9° Secretaria de Estado de Fazenda, Planejamento,
Orcamento e Gestao do Distrito Federal - SEFP

10° Instituto do Meio Ambiente e Recursos Hidricos
do Distrito Federal - Brasilia Ambiental - IBRAM
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Ao analisarmos o indice de cumprimento de prazos de
2019, notamos que o percentual diminuiu mesmo com o
aumento da quantidade de manifestacoes.

A _4

Destacamos que a Ouvidoria-Geral tem se empenhado
para minimizar os efeitos da troca de governo que
iImpactam diretamente neste indicador, fazendo com
gue estejamos acima da meta estipulada para o ano de
2019, que é de 82% de manifestacdes respondidas no
prazo legal. No 2° trimestre de 2019, o indice de
cumprimento do prazo de resposta foi de 89%, sete
pontos acima da meta.

Neste 2° trimestre de 2019 abaixamos o prazo médio
de respostas para o cidadao para 12 dias, apesar de o
prazo legal ser de 20 dias.
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RESOLUTIVIDADE ouviooria

ﬂ\ Resolutividade € um indicador mensurado através daN
avaliacdo do cidadao apoOs receber sua resposta, na
verdade, é o proprio demandante que finaliza seu
protocolo classificando-o como resolvido ou nao
resolvido, para os registros de denuncias, reclamacoes e
solicitacoes de servicos. Ressaltamos que este
indicador é mutavel e pode se alterar conforme os
cidadaos avaliam e reavaliam as respostas recebidas.

A meta estipulada pela Ouvidora-Geral para o ano de
2019 é de 40% para a resolutividade das demandas de
ouvidorias nos orgaos.

Destacamos que nos meses de abril e maio foi atingido o
percentual de 39%, um ponto percentual a menos que a
meta. JaA no més de junho, houve uma queda de 2 pontos

percentuais. Ressaltamos que a data da extracdo dos
dados, ou seja, data de corte para efeitos deste relatorio
foi dia 26 de julho de 2019, logo as avaliacbes da
resolutividade do més de junho ainda sao incipientes.
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OUVIDORIA
RESOLUTIVIDADE DAS s
ADMINISTRACOES
REGIONAIS
*[ 12 Administracdo Regional S.C.I.A / Estrutural - RA 1
XXV
J
100%
4[ 22 Administracao Regional S.I.A - RA XXIX J
100%
32 Administracao Regional do Varjao - RA XXII| J
100%

42 Administracdao Regional de Taguatinga - RA llI

52 Administracao Regional da Candangolandia -
RA XIX
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RANKING DE OUVIDORIA
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RESOLUTIVIDADE DAS
SECRETARIAS DE ESTADO

1° Secretaria de Estado de W
Desenvolvimento Econémico - SDE

100%
2° Secretaria de Estado de Agricultura do W
Distrito Federal - SEAGRI J

959%

3° Secretaria de Estado de Turismo do
Distrito Federal - SETUR

4° Secretaria de Estado de Comunicacéo
do Distrito Federal - SECOM

5° Secretaria de Estado de Trabalho do
Distrito Federal - SETRAB
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RANKING DE OUVIDORIA
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RESOLUTIVIDADE DAS
ENTIDADES DO GDF

{

1° Fundacéo Hemocentro de Brasilia - W

FHB

88%
2° Agéncia de Desenvolvimento do W
Distrito Federal - TERRACAP J

75%0

3° Procuradoria Geral do Distrito
Federal - PGDF

4° Empresa de Assisténcia Técnica e
Extensao Rural - EMATER

5° Sociedade de Transportes Coletivos
de Brasilia - TCB
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RESOLUTIVIDADE e
DAS INSTITUICOES

/ Os dados para 0 calculo da resolutividade foram \
extraidos do sistema no dia 26 de julho de 2019 para
efeito deste relatdorio. Ressalta-se que estes dados
podem ser alterados a qualquer momento devido a
entrada de novas avaliagcGes, bem como reavaliacoes
das respostas recebidas pelos usuarios do sistema.

Os calculos das resolutividades presente neste relatorio
refletem a situacao das ouvidorias na data da extracao
dos dados.

Para efeito do ranking, s6 foram considerados os 6rgaos

e entidades que receberam mais de 10 manifestacdes no
trimestre, a fim de que estes ndo sejam prejudicados
pela pequena quantidade de avaliacbes da
resolutividade.
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69%
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SERVICO DE OUVIDORIA

é )

ApOs o cidadao receber a resposta de sua demanda,
ele é convidado a participar de uma pesquisa de
satisfacdo diretamente no sistema OUV-DF.

A 4

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

Pontuamos que apesar de estarmos desde 0 1° més
do trimestre acima da meta estipulada para este
indicador no ano de 2019, notamos um aumento
dessa satisfacdo ja a partir de marco, em razédo do
avanco dos efeitos da transicao de governo.
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RECOMENDACAO DO =
SERVICO DE OUVIDORIA

7%

RECOMENDACAO DO
TRIMESTRE
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SERVICO DE OUVIDORIA

/ Outro indice obtido atraves da pesquisa de \
satisfacdo € o de recomendacdo do servico de
Ouvidoria. Este indicador é bastante relevante, pois
demonstra a confianca que o cidadao tem no servico

de ouvidoria ao dizer gue recomendaria aos amigos,
este servico.

Importante ressaltar que dos trés indices relativos a
avaliacdo do cidadao, este € o que sempre tem
alcancado maiores percentuais, ou seja, 26% da
parcela dos insatisfeitos com a prestacao do servico
de ouvidoria, ainda sim, recomendam as ouvidorias
do Distrito Federal.
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DE SERVICOS

TAXA DE CLAREZA TAXA DE CONHECIMENTO DE

DAS INFORMACOES NAS CARTAS EXISTENCIA DA CARTA DE
DE SERVICOS SERVICOS




CARTA
DE SERVICOS

/A Carta de Servicos ao Cidadao é um documento )
elaborado por todas as instituicbes do GDF, onde é
informado ao cidaddo quais s&o 0s servigcos prestados
pelo 6rgdo, como é possivel solicita-los e quais s&o os

\compromissos de atendimento estabelecidos. 4

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

Para o calculo dos indicadores passivos da avaliagcdo do
cidadao (Clareza e Conhecimento) o percentual é obtido
a partir de duas fontes de pesquisa de satisfacao, uma
presente em todas as cartas de servicos dos 0Orgaos
(Avalie as Cartas de Servicos ao Cidadao) e outra no

Sistema OUV-DF, quando se tratar de uma Solicitacao de
Servico feita ao Orgao. Ressaltamos que a meta para
2019 da Taxa de Clareza € de 85%.




CARTA
DE SERVICOS

/No 2° trimestre de 2019, 60% dos cidadaos que\
responderam as avaliacOes sobre as Cartas de Servicos
informaram que tinham conhecimento sobre a existéncia
da Carta e 95% destes, demonstraram gue estavam
satisfeitos com a clareza das informacoes publicadas nos

\documentos. /

Em relacao ao Indicador “Taxa de Adequacédo dos
Requisitos das Cartas de Servicos” destacamos que em
Setembro/2018, com o lancamento da 2° Edicao do Guia
Metodologico e Estratégia de Implantacdo da Carta de
Servigcos - GMEI, foram alterados varios requisitos. Para
tanto nossa meta para o ano de 2019 é adequar, ao
menos, 70% das Cartas com 0s requisitos basicos.




SERVICOS DE
INFORMACAOAO L&
CIDADAO — e-SIC

Total de Pedidos: 1.945

\
F‘q Prazo médio de
“@ atendimento: 15 dias

Respostas dentro do prazo:

&) 4%



SERVICOS DE
INFORMAGAO AO
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

Eletronico do Servico de Informacéo ao Cidadao - e-
SIC.

Qualquer pessoa, fisica ou juridica, pode encaminhar
pedido de acesso a informacdo aos 0Orgaos e
entidades do Poder Executivo do Distrito Federal.
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A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal finalizou o
2° trimestre de 2019 demonstrando superacao em quase
todos os dados analisados ao se observar igual periodo de
2017 e 2018. Quando analisamos separadamente o més de
junho de 2019, verifica-se uma diminuicdo do total de
manifestacoes registradas, seguindo a mesma tendéncia
de 2017 e 2018. Os numeros e percentuais de crescimento
das demandas registradas neste segundo trimestre de
2019 apontam para um novo recorde nos registros e
atendimentos realizados pela rede de ouvidorias -
SIGO/DF, com 43% de crescimento de 2017 a 2019, ano
gue ja possui 114.152 manifestacfes até junho.

Ressaltamos que mesmo com o aumento do namero
de demandas e com algumas dificuldades inerentes a
gualguer processo de transicao de governo, o Sistema de
Gestao de Ouvidorias do Distrito Federal — SIGO-DF reagiu
rapido, como pode ser observado na evolucao mensal de
todos os indicadores de desempenho no trimestre.
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A Controladoria-Geral do DF, como 6rgao superior e
normativo do SIGO-DF, adotou providéncia ao editar o
Decreto n°® 39.723/2019 que prioriza as demandas de
ouvidoria no Governo do DF e a Portaria n° 342/2019 que
caracteriza as manifestacdes recebidas pelo sistema de
ouvidoria do DF como ocorréncias ou situacdes graves
guando:

| - Houver aumento superior a dez por cento da
guantidade de reclamacgdes, solicitagdes ou denuncias em
comparacdo com o Uultimo trimestre sobre o mesmo
assunto;

Il - A resolutividade das manifestagcbes ficarem trinta
por cento abaixo da meta estipulada pela Controladoria-
Geral do Distrito Federal (Meta 2019 = 40%);

lll - Existirem demandas vencidas com mais de dez
dias apds o prazo legal estabelecido na Lei n.° 4.896/2012;

IV - Indicarem significativos, iminentes e abrangentes
riscos a vida, a integridade fisica, a saude ou ao patriménio
publico.
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Visando diminuir os entraves para a continuidade dos
servicos de ouvidoria apos a transicdo do governo, a
Ouvidoria-Geral deu inicio ao Programa de Formac&o em
Ouvidorias no més de margo. No 2° trimestre de 2019,
foram disponibilizadas 9 turmas de capacitacdo com um
total de 258 servidores certificados. Durante o programa
em 2019, serdo oferecidas mais de 550 vagas em 19
turmas, na tentativa de capacitar a todos 0S novos
servidores que formam as ouvidorias do DF, além de
reciclar outros.

Por fim, evidenciamos a confianca dos cidad&dos na
rede de ouvidorias do DF, onde 69% estao satisfeitos com o
atendimento prestado pela rede e 77% recomendam as
ouvidorias do Distrito Federal.

Evidenciamos que os cidaddos do DF, a cada dia
estdo mais apropriados das ouvidorias, exercendo sua
participacdo e controle social, onde percebem falhas nas
prestacdes de servicos publicos, registrando solicitacoes,
reclamacbes e denuncias, além de interagirem com o
sistema atraveés de pedidos de informacfes, sugestbes e
elogios.
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Aldemario Araujo Castro
Controlador-Geral do DF

Guilherme Modesto Mello
Controlador-Geral Executivo

José dos Reis de Oliveira
Ouvidor-Geral do DF

Cleiton Goncalves Oki de Brito

- OGDF

a

Assessor Especial

Coordenacao de Planejamento

Rodrigo Vidal da Costa
Coordenador de Planejamento

Marllcia Sousa Gongalves Nunes
Diretora de Projetos de Mobilizacao
Social

Thiago Mendoncga Chagas
Diretora de Informacdes de Ouvidoria

Luis Eduardo Noronha Santos
Estagiario

Coordenacao de Atendimento ao
Cidadao

Roberson Bruno Lobo Olivieri
Coordenador de Atendimento ao
Cidadao

e

OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

Litcya Coelho Alves

Diretora de Recebimento e Tratamento de
Manifestacdes

Joao Manoel de Morais Leite
Diretor de Acompanhamento de
Denlncias

Cintia de Melo Machado
Gestora de Politicas Publicas e Gestora
Governamental

Fernanda da Silva Lima
Estagiaria

Coordenadoria de Articulacdo de
Ouvidorias

Frederico Aragéo Veras
Coordenador de Articulagcao de Ouvidoria

Aline dos Anjos Carneiro Cruz
Diretora de Acompanhamento de
Ouvidorias
das Areas Social e Econémica

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

Gustavo Duarte de Lima Boiba
Estagiario
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