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Apresentacao

A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal — OGDF tem como principal objetivo fomentar a criacao
e estruturacdo/reestruturacdo das unidades de ouvidoria dos 6rgdos e entidades do Governo do
Distrito Federal, denominadas ouvidorias especializadas, a fim de contribuir para a construgdo de
uma gestdo, acima de tudo, eficiente, agil e comprometida com o interesse social, garantindo o

principio da ética, da eficiéncia e da transparéncia nas relacdes do Estado com a sociedade.

Os dados das manifestagdes recebidas pela OGDF, unidade da Controladoria-Geral do
Distrito Federal, possibilitam identificar necessidades sociais e proporcionam informagdes
importantes para que o Governo possa promover o aperfeicoamento dos servicos prestados e a

racionalizacdo dos gastos publicos.

Atualmente, utilizando o Sistema de Ouvidoria e Gestdo Publica — TAG, cedido pelo
Governo do Estado da Bahia, a Ouvidoria-Geral realiza controle didrio das manifesta¢Ges referentes
as Secretarias de Estado, Administragcdes Regionais, Empresas Publicas, Autarquias, Fundacgdes e
demais érgaos e entidades que compdem o complexo administrativo do Governo do Distrito Federal.
Contudo, para aprimorar ainda mais a producgdo de informagdes de ouvidoria que sirvam de
subsidios para uma melhoria da gestdo, informamos que esta pasta estd buscando novos recursos
tecnoldgicos. Assim, solicitamos considerar a possibilidade de ocorrer alguma inconsisténcia no que

se referir aos dados extraidos do Sistema TAG.
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Forca de Trabalho da Ouvidoria-Geral

A Ouvidoria-Geral conta com uma equipe de 12 servidores e 02 estagidrios e 02 aprendizes

do Programa “Jovem Candango”, distribuidos da seguinte forma:

Tabela 1: Quadro de Servidores OGDF

Atividade-Meio Atividade-Fim
Servidores Com cargoem | Sem cargo Comcargo | Sem cargoem | TOTAL
comissao em comissao | em comissao comissao
Quadro da Controladoria- 01 i 05 i 06
Geral
Requisitados | O"83°S 01 - 06 ; 07
q do GDF

Servidores
comissionados, sem - - - - -
vinculo efetivo
Jovens candangos - 02 - - 02
Estagiarios - 01 - - 01
Subtotal (Forga de
Trabalho) 02 03 11 - 16
(+) Cedidos para outros i i i i i
drgaos

Total Geral 02 03 11 - 16

Obs: A distribuicao pelas atividades foi feita segundo a atividade executada pelo servidor.

Perfil da Forga de Trabalho da Ouvidoria-Geral

Neste trimestre, houve alteracdo no quadro de pessoal da Ouvidoria-Geral com a
substituicdo de um Diretor e entre estagiarios. Contudo, grande parte das informa¢Ges manteve-se
constante. Assim, todos os servidores da Ouvidoria-Geral, excetuando-se os estudantes (estagiarios e
aprendizes) ainda possuem vinculo com o Estado e sdo do quadro de servidores do GDF, mas houve

alteragdo quanto a faixa etdria e a composicdo por género: 50% estdo na faixa etdria de 36 a 45 anos,
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18,75% entre 26 e 35 anos e 12,50% entre 46 e 60 anos e, a maior parte dos servidores é do sexo
masculino (68,75%), enquanto 31,25% correspondem ao sexo feminino.

Ndo houve alteragdo quanto ao nivel de escolaridade, nem quanto a experiéncia
profissional. Neste sentido, ainda temos 23% servidores graduados, 8% com mestrado e 69% dos
servidores (excluindo-se os estudantes e estagidrio) da OGDF possuem pds-graduagao, sendo que
desses, 44% possuem duas ou mais especializagdes e 56% possuem apenas uma especializagdo.
Ressalta-se que o servidor com mestrado possui uma especializacdo, porém nao foi contabilizada.

Em relagdao a experiéncia profissional dos servidores efetivos da OGDF, temos que 100%
dos servidores lotados na OGDF possuem experiéncia profissional superior a 5 (cinco) anos. Contudo,
guando restringimos a experiéncia aquela referente ao atendimento direto ao cidaddao ou em
servigos de ouvidoria a proporgdo é de 62% com experiéncia de 5 (cinco) anos ou mais; 24% com
experiéncia entre 1 (um) e 4 (quatro) anos e 15% com experiéncia menor do que um ano, esses

porém, lotados na assessoria do gabinete da Ouvidoria, mesmo percentual dos trimestres anteriores.

Grafico 1: Perfil dos Servidores OGDF Grafico2 : Perfil dos Servidores
por faixa etaria (32 trim 2015) OGDF por género (32 trim

18,75% 2015)

50,00%
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M 46 - 60 anos M acima de 60 anos B Mulheres ™ Homens

Grafico 3: Perfil dos Servidores OGDF por Escolaridade (32 trim 2015)
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Dados estatisticos das manifestacoes de ouvidoria

Perfil do Manifestante

Além das informacGes estatisticas relacionadas as manifestacdes de ouvidoria e as
solicitacbes de servicos que sdo feitas pelo sistema informatizado, entendemos ser importante
apresentar o perfil dos manifestantes que utilizam o sistema com as seguintes consideragdes: ndo é
possivel, pelos dados extraidos do sistema TAG, identificar as manifesta¢des por cidaddo, uma vez
gue cada manifesta¢cdo requer um novo cadastro; as informagdes sobre escolaridade, género, faixa
etaria e renda foram contabilizadas em sua totalidade neste trimestre e comparadas com os valores

totais do trimestre anterior.

Grafico 4: Perfil do Manifestante por Escolaridade (32 Trim 2015)
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Pelo grafico acima, é possivel verificar que o maior percentual é dos cidaddos que nao
quiseram informar o nivel de escolaridade. Ao compararmos os trimestres anteriores, podemos
perceber que o quantitativo de manifetacbes onde o cidaddo ndo indica a escolaridade cresceu
paulatinamente em relagdo a cada trimestre, o que pode ocorrer pelo fato de o cidadado ter que

fornecer este dado a cada nova manifestagao.
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Grafico 5: Perfil do Manifestante por Escolaridade (2015)

30.000
25.000
H12TRIM m2°TRIM 32 TRIM
20.000
15.000
10.000
5.000
e
% Q O <« QO Qo O <O <O Q Qo Q
PO R A & & & & & & W© &
o N N N N N N S S & QL
%“ I ® & é‘o s o e(10 K ) 0\)
© & &° S & < & o & ©
S < & O « > N w0
N o & & X &
> N N S o
° S NS S S S
5\% & & O O S
& 0‘<\> é”\ \eo &
& &
>

Neste trimestre, resolvemos questionar se o nivel de escolaridade influencia na escolha do
meio de entrada da manifestacdo e, da mesma forma, na tipologia escolhida, lembrando que esses
dados estdo relacionados a manifestacdo e ndo ao manifestante, pois este dado é preenchido a cada
nova manifestacdo. Dentre os dados avaliados, percebeu-se que o meio de entrada “internet” é o
preferido apenas entre os que possuem “especializacdo” (86,34%), “mestrado” (75,94%) e
“doutorado” (83,44%). Juntos, contudo, eles somam quase 6% das manifestacdes. Todos os demais
niveis de escolaridade (os 55,52% acrescidos dos 38,94% que ndo informaram) tém como meio de
entrada preferencial o telefone, inclusive os de nivel superior completo (que representam 20,20%)
dos manifetantes.

Quanto a tipologia, ndo foi possivel estabelecer uma tendéncia ou padrdo de
comportamento em relagdo ao grau de escolaridade, pois houve preferéncia por diferentes
tipologias independentemente da escolaridade. Um exemplo foi quantidade de solicitacdo de servico
por grau de escolaridade, sendo esta a preferéncia dos que tem doutorado (38,85%), dos ndo

alfabetizados (49,42%) e dos que ndo informaram (40,72%).
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Grafico 6: Perfil do Manifestante por Faixa Etaria (2015)
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Da mesma forma que o nivel de escolaridade, a faixa etaria manteve-se constante,
atentando apenas para o fato do quantitativo de “ndo informados” crescer a cada trimestre. A idade,
diferentemente, da renda, ndo é um questionamento que apresente resisténcia. No entanto, o fato
de ter que informar a cada nova manifestacao desestimula a indicac¢ao.

Quanto a renda, como ja mencionado, o percentual de manifestante que prefere nao
informar é elevado. Neste trimestre, surpreendentmente, um pouco menor (53,75%) do que em
relacdo ao trimestre anterior (54,50%) dos manifestantes. No entanto, ao serem demandados a
preencher informagGes complementares, como escolaridade (38,94%), faixa etéria (38,09%) e sexo
(11,98%) uma média de 29,67% nado forneceu essas informagdes — média proxima ao dos trimestres
anteriores (12 trim: 30%; 22 trim: 28,53%). E possivel analisar quais s3o as principais demandas as

ouvidorias pelos diferentes perfis, mas este dado estara disponivel apenas no relatério anual.

Grafico 7: Perfil do Manifestante por faixa de renda (32 trim 2015)
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Vale ressaltar que, dentre os usuarios do sistema, durante o periodo analisado, 18,34
solictiram o anonimato, um pouco mais do que o trimestre anterior (18,25%). Em relagdo ao sigilo
dos dados, apenas 8,18% dos manifestantes o solicitaram, percentual pouco inferior ao encotnrado
no trimestre anterior (8,24%). Nao houve, como no trimestre anterior, um aumento em termos

absolutos e percentuais no tocante a opgao pelo anonimanto e pelo sigilo.

Grafico 8: Solicitagdo de Grafico 9: Solicitagdo de Sigilo
Anonimato (32 Trim 2015) (32 Trim 2015)

18,34%

81,66%

91,82%
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Diante do exposto, decidiu-se, portanto, detalhar a avaliagdo relacional entre a escolha
pelo anoninmato e pelo sigilo, a tipologia e o canal de entrada, para verificar quanto dessa
informacgao impacta na andlise estatistica dos dados. Assim, é possivel contribuir com a melhoria da
gestdo publica e, ao mesmo tempo, garantir os direitos dos cidadaos. Por determinac¢do legal, os
dados sdo por natureza sigilogosos, a opgdo pelo sigilo apenas define que os dados sejam vistos por

perfis de usuarios exclusivos. Atualmente, a opgdo pelo anonimato é extensiva a qualquer tipologia.

Grafico 10: Comparativo das SolicitagGes de Sigilo e Anonimato (2015)
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Ao compararmos o periodo de janeiro a setembro deste ano com o mesmo periodo dos
dois anos anteriores, percebemos um aumento quanto ao ano de 2014 (16,40%), porém um relativo
decréscimo em relagdo a quantidade de solicitagdes de anonimato por parte dos manifestantes em
2013 (21,68%). A média percentual do semestre, contudo, varia pouco, passando para 18,50%,

conforme grafico abaixo.

Grafico 11: Comparativo de Solicitagao de Anonimato de jan-set (2013-2015)
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A tabela abaixo indica, durante o periodo de janeiro a setembro de 2015, o quantitativo de
demandas a ouvidoria com solicitacdo de anonimato, diferenciado por tipologia e por canal de

entrada.

Tabela 2: Classificagdo das manifesta¢oes de Ouvidoria com anonimato (jan-set 2015)

Denuncia Reclamagdo Sugestdo Elogio Informacdo Solicitagdo Den/lic TOTAL

INTERNET 1.567 1.782 88 68 74 1.682 6 5.267
E-MAIL 39 107 3 1 6 91 - 247
MiDIA 3 55 7 24 54 18 - 161
Telefone 2.113 1.616 9 32 52 3.647 1 7.470
Den/0800 22 - - - - 3 - 25

FAX - 3 - - 12 - - 15
OFiClIO 42 52 - - 1 20 - 115
CARTA 8 7 1 3 1 20
PRESENCIAL 349 284 2 7 7 629 1 1.279
EVENTOS = 1 - - 1 1 - 3
TOTALANON 4.143 3.907 110 132 207 6.094 9 14.602

Novamente, observamos que o maior volume das demandas anbnimas refere-se as
“solicitagGes de servigos” feitas por “telefone” (24,98%), em seguida vém as “denuncias” feitas por
“telefone” (14,47%) e as “reclamagGes” feitas pela “internet” (12,20%), conforme grafico a seguir. Os
treinamentos junto aos atendentes do Call Center (162) ja incluiram esclarecimentos ao usuario para

informar a necessidade de identificacido do demandante, de forma a ndo prejudicar ou até
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inviabilizar o atendimento (caso refira-se ao domicilio, ou correto enderecamento, e nao seja
possivel tirar dividas com o manifestante nao identificado). Como ainda ndo foi possivel confirmar se
este comportamento deve-se ao constrangimento de fornecimento de informagdes pessoais ao
atendente, ou ao sistema de atendimento, por fornecer a opg¢do pelo anonimato no inicio de
qgualquer manifestacdo, estdo sendo pensadas alternativas para minimizar este problema. O mesmo
padrdo ndo precisa ser exigido da denlncia ou reclamagdo, uma vez que se solicita, para o relato, a

qualificacdo completa do objeto.

Grafico 12: % das principais demandas a ouvidoria com anonimato
(jan-set 2015)
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Ao compararmos o mesmo periodo dos anos anteriores, para verificar se o
percentual manteve-se constante, percebeu-se que, das demandas andnimas, o percentual de
“solicitagOes de servigos” feitas por “telefone” foi sempre a de maior volume, além de ter ocorrido
um significativo acréscimo no decorrer do periodo analisado. O mesmo item serd aprofundado nos

proximos relatérios para acompanhamento e necessarias corregdes.

Grafico 13: % das Demandas an6nimas por tipologia e canal de entrada
(comp jan-set 2013-2015)
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Canal de Entrada

A Ouvidoria Publica é o canal oficial de participacdo social, que aproxima o cidaddo do
Estado. Assim, tdo importante como conhecer quem é o cidaddo que ja estabeleceu este contato, é a
forma que ele se utilizou para realiza-lo. Dessa forma, serd possivel trabalhar para ampliar a
participacdo, o consequente controle social e promover uma melhoria na gestdo dos servicos
publicos, estimulando o uso de todas as ferramentas possiveis para fortalecer essa aproximacdo
entre o cidad3do e a administracao publica.

Observamos, neste 32 Trimestre de 2015, a participacdo de dados do novo portal
desenvolvido pela Controladoria-Geral do DF o “Siga Brasilia”, o qual recebe demandas por parte do
cidaddo que sdo reencaminhadas a ouvidoria e registradas no sistema informatizado de ouvidoria.
Assim, os principais meios de comunicagao buscados pelo cidaddo para entrar em contato com o

Estado foram:

Grafico 14: : Demandas de Ouvidoria por Canal de Entrada
(32 Trim 2015)
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Com a implantagao do tridigito e o sistema informatizado, para melhorar o atendimento e a
gestdo da informacdo recebida, buscou-se continuamente estimular a utilizacdo preferencial desses
canais (internet e telefone), além do atendimento presencial, ficando sempre, contudo, a decisdo da

escolha para o cidaddo, pois ele precisa sentir-se confortavel em procurar o Estado.
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Assim, em compara¢do com o mesmo periodo dos anos anteriores percebemos que houve
uma pequena variacao quanto ao volume de manifesta¢des, a depender do canal escolhido. Em
todos eles, contudo, ha uma prevaléncia muito grande do “telefone” como principal canal, como

pode ser observado pelo grafico abaixo.

Grafico: Grafico 15: % Comparativo dos Principais Canais de Entrada
(32 trim 2013-2015)
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Da imagem acima, podemos perceber que houve, na verdade, uma oscilagdo percentual
tanto no atendimento telefénico quanto virtual, e um acréscimo significativo no atendimento
presencial. Assim, é possivel inferir que parte do atendimento telefonico foi suprido, aparentemente,
pela busca do autoatendimento, tanto presencial como virtual. Como o atendimento presencial é
mais constante, percebemos uma migracdao mais imediata na utiliza¢do da internet em relagdo ao
atendimento telefénico.

Quanto a opgao “Correspondéncias” — encaminhadas pelo cidaddo as ouvidorias publicas
do Distrito Federal — observamos, durante o 32 trimestre de 2013 a 2015, de acordo com o grafico
abaixo, uma constancia em relagdo aos anos de 2013 e 2015 e um comportamento levemente
alterado durante o 32 trimestre de 2014. Ao analisarmos os dados agregados entre janeiro e
setembro dos anos citados, verficamos tratar-se de um acontecimento isolado. Dessa sorte, segue,
abaixo, a avaliacdo de janeiro a setembro dos trés ultimos exercicios, onde podemos observar um

decréscimo do quantitativo de “e-mails” e um paulatino aumento das manifestagcées por “oficio”.
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Grafico 16: % Comparativo "Correspondéncias" (32 Trim 2013-2015)
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Grafico 17: % Comparativo "Correspondéncias" (jan-set 2013-2015)
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Manifestagoes por Tipologia

Em comparagdo com o 32 trimestre dos anos anteriores, houve um decréscimo no volume

total de manifestagdes.

Grafico 18: Compar. do volume de Grafico 19: % Comparativo do
manifestag¢des (32 trim 2013-2015) volume de manifestagdes (jan-set
2013-2015)
32.453 34 56%
28.355 27.747 33,08%
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As principais tipologias do periodo analisado encontram-se descritas no grafico abaixo em

relacdo percentual ao total de demandas recebidas no trimestre.

Grafico 20: % de Demandas por Tipologia (32 Trim 2015)
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No decorrer do terceiro trimestre, o total de demandas as ouvidorias por més manteve-se
guase constante, a exce¢cdo do més de agosto, quando o volume foi maior, como pode ser observado
pelo grafico abaixo, acrescido do volume do trimestre anterior para percebermos o comportamento
do volume de demandas de ouvidoria.

Grafico 21: % do volume trimestral de demandas de ouvidorias por més
(JAN-SET 2015)
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O quadro abaixo apresenta o quantitativo de demandas més a més durante este ano. No
decorrer do terceiro trimestre, manteve-se a linha de comportamento dos trimestres anteriores com

poucas alteragdes.
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Tabela 3: Quantitativo de demandas de ouvidoria por més (jan-set 2015)

Reclamagao 3.429 3.124 5.176 4.126 4.230 3.819 4.146 4.638 4.096 36.784 43,86%
Solicitagdo 2,987 3.242 5318 4.508 4.208 3.420 3.169 3.556 3.068 33.476 39,91%

Denuncia 682 647 842 903 863 929 919 1.155 974 7914 9,44%
Elogio 140 204 341 295 339 314 311 406 340 2.690 3,21%
Informagdo 264 137 242 218 251 191 219 239 214 1975 2,35%
Sugestao 103 86 172 116 115 125 86 123 79 1.005 1,20%
Den/Licitagdo 2 - - 8 4 1 4 6 0 25 0,03%
Total 7.607 7.440 12.091 10.174 10.010 8.799 8.854 10.123 8.771 83.869 100,00%

Neste 32 trimestre do governo, houve uma maior quantidade de “reclamacgbes” em todos
0s meses e, em seguida, de “solicitacOes de servicos”, diferentemente dos meses de fevereiro, marco
e abril em que a tipologia mais demandada foi a de “solicitacdo de servico”. No acumulado do
periodo, comparando-se com os dois anos anteriores, houve uma queda considerdvel no
guantitativo total de manifestacdes. Diferentemente do apresentado nos relatérios dos trimestres
anteriores, as “denuncias” e a “denuncias de licitacdo” apresentaram um comportamento oscilante,
tendo recebido durante o més de agosto o maior quantitativo do ano.

Grafico 22: % do Volume de Demandas por Tipologia
Comparativo jan-set (2013-2015)
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Grafico 23: Total de Demandas - Comparativo jan-set (2013-2015)
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Abaixo, apenas para identificar as alteragdes sofridas no quantitativo agregado das
demandas de ouvidoria, segue uma tabela comparativa entre o mesmo periodo dos anos de 2013 a
2015, ressaltando-se as condi¢Oes atipicas relacionadas ao funcionamento da maquina publica

durante o primeiro ano de um novo governo.

Tabela 4: Volume (%) de Demandas de Ouvidoria — Comparativo jan-set (2013-2015)

Reclamagao 43,97% 47,43% 43,86%
Solicitagdo 39,07% 38,51% 39,91%
Dentincia 8,16% 7,88% 9,44%
Elogio 2,78% 3,01% 3,21%
Informacao 5,03% 2,00% 2,35%
Sugestao 0,91% 1,12% 1,20%
Den/Licitacdo 0,08% 0,05% 0,03%

Orgdos com maior nimero de manifestagées — 32 Trimestre de 2015

Neste 32 Trimestre de 2015, os Orgdos mais demandados pelo cidadao,
independentemente da tipologia da demanda, foram os abaixo listados, acompanhados pelo
percentual de manifestacGes recebidas. Ressalte-se que esses drgdos, juntos, somam mais da
metade das manifestagdes recebidas por todas as demais unidades de ouvidoria, como pode ser
observado pelo grafico abaixo. Sobre esses dados destacamos que: o percentual de manifestagdes
recebidas pelos outros érgdos somados (36%) é significativo menor do que o percentual de
manifestacdes recebidas pelos cinco 6rgdos mais demandados (54%); esses Orgdos mais

demandados, também o foram nos dois primeiros trimestre deste ano. Da mesma forma, sdo os
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mesmos 6rgdos que mais receberam demandas de ouvidoria no mesmo periodo dos anos anteriores,

como podera ser observado pelos graficos adiante.

Grafico 24: Orgios mais demandados no 32 Trimestre de 2015

m SAUDE

® AGEFIS

= MOBILIDADE
= NOVACAP

= DETRAN

m EDUCACAO
» OUTROS

Grafico 25: Orgios mais demandados no 32 Trimestre (comparativo
2013-2015)
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No préximo gréafico encontram-se os macroassuntos mais buscados pelo cidaddo neste 32

Trimestre, bem como o comparativo com os trimestres anteriores de 2015, de forma agregada e

independentemente da tipologia da manifestacdo.
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Grafico 26: Macroassuntos mais demandados em 2015 por trimestre
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Quantitativo de demandas por Tipologia — 32 Trimestre 2015

Reclamagoes

Neste 32 Trimestre de 2015 as reclamacgdes, conforme exposto no grafico 20, foram
responsaveis por 46,42% das demandas de ouvidoria, perfazendo um total de 12.880 (doze mil,
oitocentos e oitenta) manifestagdes. Dos graficos abaixo, podemos perceber uma diminui¢do no
guantitativo absoluto de reclamagdes referente ao mesmo periodo dos anos anteriores, da mesma
forma que o observado no trimestre anterior. No entanto, o quantitativo de reclamagbes vem
crescendo paulatinamente a cada trimestre deste ano. Quando tratamos o dado proporcionalmente

ao total de demandas recebidas o percentual de reclamagdes recebidas durante o terceiro trimestre
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de 2015 (46,42%) foi maior que o recebido no mesmo periodo de 2014 (46,21%) e menor que em
2013 (47,14%).

Grafico 27: Qtd de "Reclamagoes” Grafico 28: Qt de "Reclamagodes”

recebidas (2015) recebidas (Comparativo 32 Trim

2013-2015)
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As principais reclamagoes realizadas durante o terceiro trimestre de 2015 estdo listadas na
tabela abaixo, independentemente do local do fato e do drgdo responsavel pelo objeto da
reclamacdo. Em seguida, veremos os drgdos que mais receberam reclamacdes nesse periodo. Em
outro capitulo serda informado os drgaos que mais receberam demandas de ouvidoria e serd
detalhada cada tipologia por 6rgao, além de comparar percentualmente os dados em relagdo ao
total de manifestagdes daquele 6rgao naquele periodo, bem como dos periodos anteriores. Assim,
serd possivel perceber se é uma reclamagdo ou problema constante, se ele vem melhorando ou

piorando e se o 6rgdo responsavel esta contribuindo ou ndo para atender as demandas dos cidad3os.
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Tabela 5: Principais Reclamagées no 32 Trimestre (2015)

MAU ATENDIMENTO EM UNIDADE DE SAUDE 639
MA CONDUTA DO MOTORISTA DE ONIBUS 627
FALTA DE ONIBUS 556
RECLAMAGCAO SOBRE POLUICAO SONORA 551
DIFICULDADE NO AGENDAMENTO DA CONSULTA 506
ATENDIMENTO INADEQUADO EM ORGAO PUBLICO 426
DESCUMPRIMENTO DE HORARIO NA PARADA DE ONIBUS 404
FALTA DE MEDICAMENTO NA REDE SUS 355
FALTA DE VAGAS PARA ATENDIMENTO EM UNIDADE DO CRAS 344
DEMORA NA REALIZACAO DO EXAME 219
DIFICULDADE NO AGENDAMENTO DA CIRURGIA 213
FALTA DE ESPECIALIDADE MEDICA 213
FALTA DE PONTUALIDADE DO TRANSPORTE 204
FALTA DE MATERIAL HOSPITALAR 189
MAU ATENDIMENTO PRESTADO PELO SERVIDOR PUBLICO 184
DESVIO DE ITINERARIO DE ONIBUS 175
OUTROS 7.075
TOTAL 12.880

Podemos adiantar, contudo, pela lista acima, referente ao 32 Trimestre de 2015, houve
uma pequena diferenga entre os principais assuntos objeto de reclamagao por parte do cidadao.
Contudo, os assuntos referentes a saude, mobilidade e educagdo mantiveram-se entre os principais
alvos de reclamag¢do em todos os periodos dos anos atneriores, do que podemos inferir serem estes
os principais temas objeto deste tipo de manifestagdo nos ultimos trés anos. Abaixo estd
representado o grafico com os érgdos que mais receberam manifesta¢des do tipo “reclamacdes”,

durante o 32 Trimestre de 2015.
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Grafico 29: Qtd de "Reclamagées” recebidas por 6rgdo (32 trim 2015)
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Pelo gréfico e pela tabela acima, vemos que o 6rgao que mais recebeu reclamacdes

foi a Saude e as principais reclamacées foram referentes a: atendimento aquém do esperado
pela populacdo; dificuldade no agendamento de consulta; falta de medicamentos. Essas
reclamag¢des foram um pouco diferentes em relacdo ao trimestre anterior. Mister se faz
esclarecer, no entanto, que a Saude é, também, o érgdo que mais recebe “Elogios” por parte
do cidaddo tanto em termos absolutos, quanto em termos percentuais, apesar de ter
ocorrido uma diminuicdo desses percentuais, conforme observaremos mais adiante no item
gue tratard desta tipologia, conforme ocorreu no trimestre anterior.

Além de identificar quais sdo as principais reclamacées que o cidaddo do Distrito
Federal manifesta ao Estado, cabe saber se o governo atende as expectativas do cidaddo em
um tempo legalmente determinado. Pelos graficos abaixo, podemos acompanhar os prazos
em que as reclamacodes dos cidadaos foram atendidas tanto neste trimestre, quanto nos dois

primeiros trimestres de 2015.
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Grafico 30: Qtd de "Reclamagodes" respondidas por Prazo (32 Trim 2015)
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Grafico 31: Qtd de "Reclamagées” respondidas por Prazo
(comparativo trim 2015)
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Solicitagoes

Neste 32 Trimestre de 2015 as solicitagdes de servigos foram responsaveis por 41,87% das
demandas de ouvidoria, perfazendo um total de 12.136 (doze mil cento e trinta e trés)
manifesta¢des. Cabe informar que a solicitacdo de servigos ndo é uma atividade tipica de ouvidoria,
mas tem sido historicamente absorvida pelo sistema informatizado de ouvidoria do Distrito Federal,

para aqueles servicos que ndo possuem sistema préprio e, em sua maioria, eram confundidos com
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reclamacgGes sobre os servicos publicos ofertados ao cidaddo. Abaixo, veremos as principais

solicitagdes de servigos no periodo analisado.

Grafico 28: % de "Solicitagdes de Servico (22 Trim 2015)
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Ao compararmos com o mesmo periodo dos dois anos anteriores, podemos perceber um

significativo aumento percentual de solicitagdes de servicos em relacdo as demandas de ouvidoria,
porém, em numeros absolutos, houve um pequeno decréscimo de 4,27% entre 2015 e 2013 no
guantitativo de solicitagdes de servico, percentual menor, contudo, do que a queda no total de
solicitagdes feitas as ouvidorias no mesmo periodo, que foi de 10,18% (em 2015 foram 12.136 e 2013

foram 12.677).

Grafico 29: Qtd de "Solicitagdes" - Grafico 30: % de Solicitagoes -
Comparativo (22 trm 2013-2015) Comparativo (22 Trim 2013-2015)
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Os 6rgdos que mais receberam solicitacOes de servicos neste 32 Trimestre de 2015 foram:

Novacap, Agefis/Fiscalizacdo, Saude, SLU (limpeza urbana) e Detran, os mesmos que os do trimestre
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anterior, alterando-se a ordem entre SLU e Detran. Comparando-se o mesmo periodo do ano
anterior, temos que os drgaos mais demandados sdo os mesmos cinco (apenas trocando a ordem

entre Agefis e Novacap em 2014 e acrescentando a Fazenda em 2013, ao invés de o Detran).

Grafico 31: Orgdos que mais receberam Solicitagdes de Servigo
(22 Trim 2015)
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Seguindo o mesmo padrdao das reclamacgdes, as solicitacbes de servico também foram
atendidas, em sua maioria, fora do prazo legal estabelecido, como pode ser observado pelo gréfico
abaixo. No préximo trimestre, contudo, serdo apresentados quais os 6rgaos que mais responderam
dentro ou fora do prazo cada tipologia, dentre aqueles que mais receberam manifestacées de

ouvidoria e solicitagdes de servico.

Grafico 32: Qtd de "Solicitagdes" respondidas no Prazo (22 Trim 2015)
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Denuncias

A média do quantitativo de denuncias recebidas pelas Ouvidorias Publicas do Distrito
Federal neste segundo trimestre foi maior do que a média identificada no segundo trimestre,
totalizando 2.695 (duas mil seiscentos e noventa e cinco) denuncias. Quando comparamos 0 mesmo
periodo nos ultimos trés anos houve um incremento tanto em termos absolutos, quanto em termos
percentuais das denuncias recebidas, bem como em relacdo ao 12 trimestre deste ano. As principais

denuncias apresentadas no decorrer do 32 Trimestre de 2015, estdo descritas na tabela a seguir.
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Grafico 33: Comparativo de "Denuncias" recebidas (22 trim 2013-2015)
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Grafico 34: Comparativo de "Denuncias" recebidas (12 e 22 trim 2015)
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Tabela 9: Principais Dentincias (32 Trimestre de 2015)

DENUNCIAS Qtd
INVASAO EM AREA PUBLICA 615
GRILAGEM EM AREA PUBLICA 313
CONSTRUGAO IRREGULAR DE OBRAS PRIVADAS 138
CONSTRUGAO IRREGULAR EM AREA PUBLICA 107
DENUNCIA DE CRIME AMBIENTAL 83
DENUNCIA DE IRREGULARIDADE DE UNIDADE EDUCACIONAL 83
CONDUTA IRREGULAR DE SERVIDOR PUBLICO 65
ABUSO DE AUTORIDADE PRATICADO POR SERVIDOR PUBLICO 53
IDOSO EM SITUAGCAO DE RISCO 46
DESCUMPRIMENTO DE CARGA HORARIA SERVIDOR DA SAUDE 43
QOuvidoria Geral
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DESCUMPRIMENTO DA CARGA HORARIA 34
RECEBIMENTO IRREGULAR DE PROGRAMAS SOCIAIS 33
VIOLENCIA CONTRA O IDOSO 32
ACAO ILICITA PRATICADA POR SERVIDOR PUBLICO 31
DENUNCIA DE POLUICAO AMBIENTAL 30
TRAFICO DE DROGAS 30
MA CONDUTA DE SERVIDOR DA SAUDE 30
DENUNCIA TRANSPORTE CLANDESTINO 28
NAO EMISSAO DE NOTA FISCAL 27
EXTRAVIO DE PRONTUARIO EM UNIDADES DE SAUDE 27
OUTROS 810
TOTAL 2.695

Os 6rgdos que mais receberam denuncias durante o segundo trimestre de 2015 foram:
Agefis/Fiscalizacdo, Saude, Seguranca Publica, Policia Civil e Educagdo, conforme grafico abaixo,
mantendo o ocorrido no 12 trimestre do ano. Excetuando-se a Policia Civil, os outros quatro érgdos
citados (Agefis/Fiscalizacdo, Saude, Seguranca e Educag¢do) sdo os mesmos 6rgdos que receberam
maior quantitativo de denuncias ao compararmos o mesmo periodo dos dois anos anteriores, assim

como ocorreu no trimestre anterior.

Grafico 35: Orgdos que mais receberam "Dentincias" (22 Trim 2015)
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Quanto ao prazo de resposta, é possivel perceber do grafico abaixo, um percentual elevado

de manifestagdes encerradas acima do quantitativo de dias estipulado pela legislagdo pertinente

para as manifestacbes de ouvidoria. Contudo, diferentemente das demais manifestagdes e

solicitagbes de servigos apresentadas pelos cidaddos as ouvidorias, para o caso especifico da

denuncia o percentual é legalmente justificado pela necessidade de apuragdo dos fatos. De qualquer

maneira, a identificacdo do drgdo e da natureza da denudncia e o prazo empreendido em sua resposta

serdo apresentados nos proximos relatorios, para acompanhamento dos mesmos e verificacdo das

possiveis melhorias procedimentais.

Grafico 36: Quantidade de "Denuncias" respondidas no prazo

(22 trim 2015)
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Informagodes

As manifestagdes classificadas como informacdes totalizaram 2,28% do total das demandas
de ouvidorias durante o segundo trimestre de 2015, pouco menos que o trimestre anterior (2,37%).
Vale ressaltar que os pedidos de informacdo, em termos percentuais, mas nao absolutos, vem
sofrendo uma dinunicdo ao longo dos periodos analisados. Abaixo, podemos comparar o
guantitativo mensal, bem como o comparativo com o segundo trimestre dos dois anos anteriores.
Em seguida, apresentamos os érgdos que mais receberam pedidos de informacdo e a tabela
contendo as principais demandas por informacdes. Este dado podera ser comparado com os dados
de outras ares da Controladoria-Geral para verificarmos se ha uma correlacdo entre esses érgaos e

suas informacdées divulgadas no Portal da Transparéncia.

Grafico 37: Qtd de "Informacgdes" solicitadas (jan2013-jun2015)
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Os 6rgdos que mais receberam pedidos de informacdo foram os apresentados na tabela
abaixo. Vale ressaltar que o Metré e a Saude estiveram presentes no comparativo do mesmo periodo
entre os anos de 2013 e 2015. Em relacdo ao comparativo apresentado no 12 trimestre, o Metrd
segue presente em todos os quadros dos mais demandados deste tipo de manifesta¢do de ouvidoria,
sendo que no ultimo periodo analisado, houve um acréscimo de manifestacGes desta tipologia,

conforme observado da tabela abaixo:

Tabela 10: Orgaos mais demandados sobre “Informagdes” no 22 Trim (2013-2015)

2015 Qtd 2014 Qtd 2013 Qtd
SAUDE 137 IDOSO 305 METRO 653
METRO 101 SAUDE 119 SAUDE 212
PROC-GERAL 82 METRO 94 DETRAN 98
CODHAB 74 SEDEST 44 CODHAB 97
DFTRANS 55 SEGAD - GESTAO 39 IDOSO 62
DETRAN 41 SE-EDUCACAO 38 FAZENDA 39

Tabela 11: Principais pedidos de Informagdo no 22 Trim (2015)

ACESSO A VACINA INFLUENZA H1N1 69
DOCUMENTOS PARA FORMALIZAGAO DO PROCESSO 59
INFORMAGAO E ORIENTACAO SOBRE LEIS DE TRANSITO 43
IFORMAGAO SOBRE CARTAO - SISTEMA BILHETAGEM - SBA 39
COMUNICACAO PARA ATUACAO DA SEGURANCA DO METRO 36
CRITERIOS / NORMAS DO PROGRAMA HABITACIONAL 27
ORIENTACOES SOBRE DIREITO DO CONSUMIDOR 27
INFORMACAO SOBRE CONCURSO PUBLICO 26
ORIENTACAO AO CIDADAO 23
INFORMACAO CLASSIFICACAO NO PROGRAMA HABITACIONAL 23
FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA 21
CONDUGAO DA AUDIENCIA COM A AUTORIDADE 21
INFORMAGOES SOBRE INTEGRACAO DO METRO COM ONIBUS 20
PROGRAMAS E PROJETOS 16
TRABALHO VOLUNTARIO 13
INFORMACAO HORARIO FUNCIONAMENTO DO METRO 13
INFORMAGAO SOBRE CARTAO DO METRO 11
DOACAO DE ORGAOS 11
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CASO SUSPEITO DE DENGUE 10
DOCUMENTAGCAO DE AUTORIZACAO /CERTIFICACAO 9
OUTROS 143
TOTAL 660

Dos assuntos acima apresentados, podemos perceber que a maior parte refere-se a
informacdes dos servigos prestados pelos drgdos (como solicitar um servigo, critérios e normas de
um determinado servigo e assim por diante). Neste sentido, acreditamos que um instrumento como
a “Carta de Servicos” podera minimizar essas duvidas.

Quanto aos prazos de resposta desta tipologia, por se tratar de pedidos de informacao,
percebemos um percentual maior de demandas atendidas dentro do prazo. Contudo, surpreende o
guantitativo de informagdes dadas fora do prazo legal, o que devera ser monitorado e revisto no
proximo trimestre.

Grafico 39: Quantidade de "Informag6es” respondidas no prazo
(22 trim 2015)
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Elogios

Os elogios representaram 3,37% das manifestacGes de ouvidoria neste 32 Trimestre de
2015, um incremento de 0,75% em relagdo ao primeiro trimestre do ano. Houve um pequeno
acréscimo no quantitativo absoluto deste tipo de manifestacdo em relagdo ao mesmo periodo do
ano anterior. Segue, abaixo, um comparativo relacionado ao memsmo periodo dos dois anos
anteriores, o agregado do semestre e seu comparativo, quais 6rgaos mais receberam eleogios no

periodo comparado e quais foram esses.
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Graéfico 40: Qtd de "Elogios" no 22 Grafico 40: % de "Elogios" no 22
Trim (2015) Trim (2015)
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Grafico 41: Comparativo de "Elogios" 12 Semestre (2013-2015)

402
354 349 . 314
262 313 303
204
1% 0 313 290 339
248
140 161
JAN FEV MAR ABR MAI JUN
2013 e=—2014 2015
Grafico 42: Orgdos que mais receberam "Elogios" (22 Trim 2015)
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E importante ressaltar que a Saude foi, novamente, o érgdo que mais recebeu elogios,

comparando-se os mesmos periodos entre os anos de 2013 e 2015, bem como com o trimestre

anterior. Apesar da queda em termos absolutos de manifestacGes,

percentualmente o

comportamento é semelhante, conforme poderd ser analisado no capitulo sobre a “Saude”, mais

adiante. Excetuando-se os érgaos da Saude e do Detran, os quais permaneceram na lista dos érgaos

gue mais receberam elegios durante o periodo analisado, houve uma constante alteracdo dos

demais drgaos elogiados, ainda ndo podendo estabelecer um padrao constante de avaliacao.

Tabela 12: Orgdos que mais receberam Elogios no 22 Trim (2013-2015)

2015 Qtd
SES - SAUDE 508
HEMOCENTRO 102
DETRAN 76
METRO DF 39
SE - EDUCACAO 33
DER 25

2014 Qtd 2013 Qtd
SES - SAUDE 621 SES-SAUDE 649
HEMOCENTRO 62 SE-EDUCACAO 38
SLU - LIMPEZA URBANA 62 DETRAN 32
DETRAN 44 DFTRANS 25
SE - EDUCACAO 37 METRO DF 22
DFTRANS 27 SEMOB - MOBILIDADE 16

Tabela 13: Principais Elogios recebidos no 32 Trimestre de 2015

PRINCIPAIS ELOGIOS (22 TRIM. 2015) Qtd
ELOGIO A FUNCIONARIO DE ORGAO / UNIDADE 344
ELOGIO AO ATENDIMENTO DE PROFISSIONAIS DE SAUDE 253
BOM ATENDIMENTO PRESTADO FUNCIONARIO PUBLICO 81
BOM ATENDIMENTO PRESTADO FUNCIONARIO TERCEIRIZADO 25
ELOGIO AO FUNCIONAMENTO DO ORGAO PUBLICO 24
ELOGIO A ACAO DO GOVERNO 21
BOM ATENDIMENTO DOS DEMAIS COLABORADORES 18
ELOGIO AO SISTEMA METRO 17
BOA CONDUTA DO MOTORISTA DE ONIBUS 15
ELOGIO A EQUIPE DE SAUDE/AGENTES DE ENDEMIAS 14
ELOGIO A QUALIDADE DO ENSINO NA ESCOLA PUBLICA 13
ELOGIO A ACAO POLITICA 7
ELOGIA A PMDF NA ATUACAO DO POLICIAMENTO 6
ELOGIO A FUNCIONAMENTO DO SAMU 6
ELOGIO A CAMPANHA EDUCATIVA NO TRANSITO 5
BOM ATENDIMENTO NO SERVICO TERCEIRIZADO 5
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ELOGIO A QUALIFICAGAO DO INSTRUTOR DO CURSO 5
ELOGIO AO ATENDENTE DO CALL CENTER 5
SATISFAGAO COM AS OBRAS DE RECUPERAGAO VIAS / RUAS 5
ELOGIO A PROGRAMA DE VALORIZAGAO DO SERVIDOR 5
OUTROS 74
TOTAL 948

Quanto ao prazo, antes de verificarmos o desempenho, pensamos nao ser necessario para
o caso da manifestacdo de tipologia “elogio”, contudo, ao analisarmos os dados do trimestre, vimos
gue um quantitativo significativo de manifestacdes foram encerradas fora do prazo adequado. Ao
averiguarmos o ocorrido, percebeu-se que isto se dava por um procedimento interno das ouvidorias
gue precisou ser alterado. Somente nos proximos trimestres é que poderemos sentir a diferenca em
relacdo a esta tipologia. Assim, segue, abaixo, o grafico correspondente ao prazo de resposta da
tipologia em questao.

Titulo do Grafico 43: Quantidade de "Elogios" respondidos no prazo
(22 trim 2015)
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As sugestdoes foram responsaveis por 1,23% das demandas de ouvidoria no periodo
analisado, 0,10% a menos do que o trimestre anterior. Em ndmeros absolutos houve um pequeno
decréscimo, também, em relagdo ao mesmo periodo do ano anterior, porém, em termos
percentuais, relacionados ao total de demandas as ouvidorias publicas do Distrito Federal, houve um
pequeno incremento do quantitativo de sugestdes recebidas por parte dos cidadaos nos ultimos dois

anos.
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Grafico 44: Comparativo de "Sugestdes" recebidas no 22 Trim
(2013-2015)
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Grafico 45: Comparativo de Qtd de "SugestGes" recebidas no 12 semestre
(2013-2015)
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Grafico 46: Orgdos que mais receberam "Sugestdes" (22 Trim 2015)
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As principais sugestdes recebidas foram as listadas na tabela abaixo e, assim como as
demais manifestacdes e demandas feitas as ouvidorias publicas do Distrito Federal, os érgdos que
mais receberam sugestdes nos Ultimos trés anos, comparando-se o mesmo periodo referente ao 32
Trimestre, foram Detran, DER, Metr6é e Saude, conforme pode ser observado pelos graficos

anteriores e pela tabela comparativa a seguir.

Tabela 14: Orgdos que mais receberam Sugestdes no 22 Trim (2013-2015)

2015 Qtd 2014 Qtd 2013 Qtd
DETRAN 85 DETRAN 55 SEF - FAZENDA 42
HEMOCENTRO 40 DER 54 DER 41
DER 36 SES-SAUDE 34 SES-SAUDE 36
SES - SAUDE 25 SLU - LIMPEZA URBANA 19 DETRAN 32
METRO DF 21 SE-EDUCACAO 18 DFTRANS 23
SLU - LIMPEZA URBANA 20 METRO DF 15 METRO DF 21

Tabela 15: Principais Sugestdes recebidas no 22 Trim (2013-2015)

PRINCIPAIS SUGESTOES Qtd

SUGESTAO PARA FLUIDEZ DO TRANSITO 73
SUGESTAO DE ACAO DE GOVERNO 28
SUGESTAO DE UMA OBRA PUBLICA 24
ATENDIMENTO DAS AGENCIAS 22
SUGESTAO DE INCENTIVO PARA O DOADOR DE SANGUE 21
SUGESTAO DE MUDANCAS NO ESTACIONAMENTO 14
ATENDIMENTO DA CENTRAL DE TELEATENDIMENTO 14
SUGESTAO QUANTO A COLETA DE LIXO 14
SUGESTAO SOBRE O SISTEMA METRO-DF 12
SUGERIR MELHORIAS NO LANCHE P/ DOADORES DE SANGUE 10
SUGESTAO DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA 9
SUGESTAO PARA MELHORIA DA QUALIDADE DE ENSINO 8
SUGESTAO DE PROGRAMAS HABITACIONAIS 7
MELHORIAS EM PROCEDIMENTOS DO ORGAO 7
SUGESTAO DE PROJETO 6
SUGESTAO DE CAMPANHAS EDUCATIVAS NO TRANSITO 6
SUGESTAO DE COLETA SELETIVA DE LIXO 5
MELHORIAS NA DISTRIBUICAO DE SENHAS 5
AMPLIACAO DO ATENDIMENTO TELEFONICO 5
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SUGESTAO SOBRE CIRURGIA 5
OUTROS 61
TOTAL 356

Vale ressaltar que o assunto que mais recebeu sugestdes (fluidez no transito), foi também o
mais sugerido no trimestre anterior, bem como no mesmo periodo do ano anterior, mas ndo no
mesmo periodo de 2013, podendo, associado as demais manifesta¢des analisadas, levar a crer que o
problema vem se agravando ao longo dos ultimos anos. Por outro lado, como a sugestdo seguinte
refere-se a acdo do governo de uma forma genérica, e o seu comportamento é inversamente
proporcional, ndo é possivel definir se estda ocorrendo um detalhamento da sugestdo, o que sé
poderd ser comprovado nos préximos trimestres.

Grafico 47: Comparativo (%) das duas prinicipais "Sugestoes" do 12 semestre
(2013-2015)
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Quanto aos prazos de resposta, o comportamento desta tipologia deveria ser semelhante

ao do elogio, tendo em vista a natureza da manifestacao.

Grafico 48: Quantidade de "Sugestées" respondidas no prazo
(22 trim 2015)
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Denuncias da Ouvidoria de Combate a Corrupgao

As denuncias relacionadas a Ouvidoria de Combate a Corrupc¢ao sao tratadas em separado
das demais denuncias e foram responsdaveis por 0,04% das manifestacdes no 32 Trimestre de 2015,

0,03% a mais que o recebido no trimestre anterior.

Tabela 16: Principais Den/Licitagdes recebidas no 22 Trim de 2015

DENUNCIAS LICITAGOES/CONTRATOS Total
ALTERAGAO NO EDITAL DE LICITAGAO 3
DESCUMPRIMENTO DE CLAUSULAS CONTRATUAIS
IRREGULARIDADE NA LICITAGAO

SERVICOS INADEQUADOS / EMPRESAS CONVENIADAS
FAVORECIMENTO EM LICITAGAO

IRREGULARIDADE EM ATA DE REGISTRO DE PRECOS
CONLUIO ENTRE PARTICIPANTES DA LICITAGAO
MODALIDADE DE LICITACAO INADEQUADA

TOTAL 12

P PR R EREPNN

Em relacdo ao mesmo periodo dos anos anteriores, houve pouca variagdo sobre o total de
demandas feitas as ouvidorias tanto em termos absolutos, quanto percentuais, em relacdo ao ano
anterior, conforme pode ser observado pelo grafico abaixo, mas uma reducdo significativa em
relacdo ao ano de 2013. Faz-se necessario avaliar se é uma tendéncia do fato ou consequéncia de
algum procedimento.

Grafico 49: Comparativo (%) de Denuncias de Licitagoes recebidas no 32
Trimestre (2013-2015)
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Grafico 50: Qtd de Denlincias de Licita¢6es recebidas no
12 semestre (2013-2015)
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Nas tabelas abaixo veremos os drgdos que mais responderam as denuncias do tipo
especificado nesses trés anos, analisando, apenas, o segundo trimestre desses. Veremos que quem
mais recebeu as dendncias em todos os trimestres foi a Controladoria-Geral, por ser ela o 6rgao

apurador responsavel. Veremos se o padrao se mantém nos demais trimestres posteriores.

Tabela 17: Orgdos que mais receberam Den/Lic no 12 Trim (2013-2015)

2015 Qtd 2014 Qtd 2013 Qtd
CONTROLADORIA-GERAL 4 CONTROLADORIA-GERAL 10 CONTROLADORIA-GERAL 4
SE - EDUCACAO 2 SEPLAG-PLANEJAMENTO 1 SE-EDUCACAO 2
PROCON 2 SEMOB - MOBILIDADE 1 PROCON 2
TERRACAP 1 PROCON 1 TERRACAP 1
SES - SAUDE 1 AGEFIS -FISCALIZACAO 1 SES-SAUDE 1
NOVACAP 1 OUVIDORIA-GERAL DF 1 NOVACAP 1

Quanto ao prazo de resposta, ha um percentual maior de denuncias pendentes, tendo em
vista a propria natureza da manifestacao, a qual exige uma cautela e um prazo legalmente justificavel
para apuracao correta dos fatos. Neste sentido, cabe uma avaliagdo agregada dos periodos para
compreender se é um padrdo devido a tipologia, ou se podemos contribuir com altera¢cdes nos

procedimentos internos.
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Grafico 51: Quantidade de "Dentncias" respondidas no prazo
(22 trim 2015)

30,77%
23,08% 23,08%

15,38%
e - l " .

1DIA 6 A10DIAS 11A15DIAS ACIMADE PENDENTES
30 DIAS

Assuntos mais demandados por Orgdo — 32 Trimestre 2015

Secretaria de Estado de Saude - SES/DF

Conforme apresentado no Grafico 20 (pg. 15), a SES/DF (Saude) foi o érgdo que mais
recebeu manifestacdes de ouvidoria durante o 32 Trimestre de 2015, foram  6.552 (seis mil,
qguinhentas e cinquenta e duas) demandas, dispostas por tipologia, conforme gréficos abaixo, o que
representa 24,72% do total da demanda recebida pelas ouvidorias publicas do Poder Executivo do

Distrito Federal, neste periodo. Abaixo, temos o quantitativo de manifestagdes mensais.

Grafico 52: Qtd de Manifestagdes recebidas pela Satde (12 sem 2015)
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Em comparagdo com o mesmo periodo dos anos anteriores, podemos perceber certa
constancia, em termos percentuais, de manifestacbes recebidas no 32 Trimestre de 2015 pela

Secretaria de Saude, de acordo com as diferentes tipologias.
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Grafico 53: % de Manifestacoes recebidas pela Satuide por tipologia
(Comparativo 22 trim 2013 - 2015)

20 Trim 2013 - Satde 22 Trim 2014 - Saide 22 Trim 2015 - Saude
2% 2%
3% 0% 5% 0% 35 0%

4%

B RECLAMACAO ® RECLAMACAO ® RECLAMACAO
m SOLICITACAO m SOLICITACAO m SOLICITACAO
H ELOGIO ® ELOGIO B ELOGIO

m DENUNCIA m DENUNCIA E DENUNCIA

= INFORMACAO B INFORMAGAO B INFORMAGAO
B SUGESTAO B SUGESTAO B SUGESTAO

Resolubilidade das Manifesta¢des da SES/DF

Com o maior quantitativo de demanda recebida, a maior preocupacdo em relacdo a esse
Orgdo é quanto ao grau de resolubilidade das manifestacbes a ele destinadas. De acordo com a
tabela abaixo, é possivel perceber o esforco da Secretaria em responder as demandas dentro do
prazo estabelecido, apresentando mais de 80% de manifestagdes encerradas, cerca de 6% a menos

do que o trimestre anterior.

Grafico 54: Resolubilidade das demandas no 22 Trim (2015)
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Reclamacgdes SES/DF

Como pode ser observado pelo gréfico 53, as reclamagdes referentes a SES/DF foram
responsaveis por 58% das demandas feitas a Salde neste 32 Trimestre de 2015 e, conforme tabela a

seguir, os assuntos mais demandados foram os que se seguem.

Tabela 18: Principais “Reclamacgdes” da Saude no 22 Trim (2015)

MAU ATENDIMENTO EM UNIDADE DE SAUDE 582
FALTA DE MEDICAMENTO NA REDE SUS 514
DIFICULDADE NO AGENDAMENTO DA CONSULTA 460
DIFICULDADE NO AGENDAMENTO DA CIRURGIA 213
FALTA DE MATERIAL HOSPITALAR 184
DEMORA NA REALIZAGAO DO EXAME 154
DIFICULDADE DE ACESSO PARA AGENDAMENTO DE EXAME 147
FALTA DE PROFISSIONAL EM UNIDADE DE SAUDE 121
FALTA DE ESPECIALIDADE MEDICA 115
ATENDIMENTO INADEQUADO EM ORGAO PUBLICO 94
ESPERA PARA CONSULTA MEDICA SUPERIOR A 4 HORAS 85
PROBLEMAS COM ANIMAIS SINANTROPICOS 68
MAU ATENDIMENTO PRESTADO PELO SERVIDOR PUBLICO 65
ATENDIMENTO INADEQUADO EM UNIDADE SERVICO PUBLICO 60
EQUIPAMENTO HOSPITALAR DANIFICADO 51
ESPERA PARA CONSULTA MEDICA ATE 4 HORAS 48
ATRASO DO MEDICO NO ATENDIMENTO AO PACIENTE 37
CONSULTA DESMARCADA SEM REMARCAGAO 37
RECUSA DE ATENDIMENTO EM UNIDADE DE SAUDE 37
DESCASO NO ATENDIMENTO A CIDADAO 36
OUTROS 671
TOTAL 3.779

Solicitagdes SES/DF

Apds a manifestagdo do tipo “Reclamagdo”, a segunda maior demanda de ouvidoria refere-
se as solicitagdes de servigos, as quais responderam por 29% do total de demandas recebidas pela
Secretaria da Saude no 32 Trimestre de 2015. Dentre os pedidos mais solicitados encontra-se o de

fiscalizacdo por parte da subsecetaria de Vigilancia Sanitaria, antes mesmo da solicitacdo de
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agendamento de consulta e combate ao foco da Dengue, conforme trimestre anterior e como pode

ser observado pela tabela abaixo:

Tabela 19: Principais “Solicitagoes de Servigo” da Saude no 22 Trim (2015)

RANKING DAS SOLICITAGOES DE SERVICO Qtd
SOLICITACAO DE FISCALIZACAO VIGILANCIA SANITARIA 479
SOLICITACAO DE AGENDAMENTO DE CONSULTA 439
SOLICITACAO DE COMBATE AO FOCO DA DENGUE 431
SOLICITAGAO DE VACINACAO EM DOMICILIO 191
SOLICITACAO DE AGENDAMENTO DE EXAME MEDICO 145
SOLICITACAO DE AGENDAMENTO DE CIRURGIA 127
SOLICITAGAO DE VACINA INFLUENZA H1 N1 95
COMBATE A FOCO DE DENGUE 88
SOLICITACAO DE EMPREGO 47
SOLICITACAO DE RELATORIO/PARECER DE SAUDE 46
SOLICITAGAO DE AGILIDADE NO RESULTADO DE EXAME 23
SOLICITACAO DE ANTECIPACAO DE CONSULTA AGENDADA 21
LOTE PARTICULAR NAO EDIFICADO - SUJO / ABANDONADO 18
APLICACAO DE INSETICIDA PELO CARRO FUMACE 17
INCLUSAO DE MEDICAMENTOS NA REDE SUS 16
FISCALIZACAO DE BARES, LANCHONETES E RESTAURANTES 15
SOLICITAGCAO DE MEDICAMENTO NA REDE SUS 15
FISCALIZAGCAO DE COMERCIO IRREGULAR 12
SOLICITACAO DE ANTECIPACAO DE EXAME AGENDADO 10
RECOLHIMENTO DE ANIMAIS DE PEQUENO PORTE 9
TOTAL 2.244

Os trés primeiros pedidos de solicitagdo de servigos sao os mesmos do trimestre anterior,

diferenciando apenas o quantitativo, conforme pode ser observado pela tabela abaixo:

Grafico 55: Qt de manifestacoes das trés principais solicitagées (2015)
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Em numeros absolutos, houve um pequeno decréscimo no quantitativo de solicitacGes de
servicos feitas as ouvidorias do Sistema Sigo da area de Saude. Contudo, em termos percentuais,
percebeu-se um pequeno aumento do numero de solicitacGes recebidas em relacdo ao total de
manifestacdes de ouvidoria da drea de Saude, comparando-se o primeiro trimestre dos trés ultimos

anos, conforme grafico abaixo.

Grafico 56: Qtd de Solicitagdes Grafico 57: % de Solicita¢des
(22 Trim 2013-2015) (22 Trim 2013-2015)
30%

2.236

29%

1.967
27%
1.888
2013 2014 2015 2013 2014 2015
Elogios SES/DF

Neste 32 Trimestre de 2015, a terceira maior demanda de ouvidoria da Saude correspondeu
as manifestac¢des do tipo “Elogio”, tendo ocorrido o mesmo em relagdo ao periodo analisado dos trés
ultimos anos. Um total de 7,42% do montante das manifestacdes destinadas a Saude corresponde
aos elogios, em especial de servidores, mais do que ao servico em si. A saude é o érgdo que mais
recebeu elogios durante o 32 Trimestre dos ultimos trés anos, conforme citado anteriormente

(Gréfico 30, pg. 26), mas tanto em termos absolutos, quanto percentuais percebe-se uma queda.

Grafico 58: % de "Elogios - Saude no 22 Trim (2013-2015)
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Tabela 20: Principais “ELOGIOS” da Saude no 22 Trim (2015)

RANKING DOS ELOGIOS A SAUDE (12 TRIM 2015) QTD
ELOGIO AO ATENDIMENTO DE PROFISSIONAIS DE SAUDE 251
ELOGIO A FUNCIONARIO DE ORGAO / UNIDADE 192
ELOGIO A EQUIPE DE SAUDE/AGENTES DE ENDEMIAS

BOM ATENDIMENTO PRESTADO FUNCIONARIO PUBLICO
ELOGIO AO FUNCIONAMENTO DO ORGAO PUBLICO

BOM ATENDIMENTO PRESTADO FUNCIONARIO TERCEIRIZADO
ELOGIO A FUNCIONAMENTO DO SAMU

ELOGIO A MEDICO PERITO

ELOGIO A LEI ESTADUAL DE MEIO AMBIENTE

ELOGIO A ACAO DO GOVERNO

ELOGIO A COOPERACAO TECNICA FIRMADA

BOA QUALIDADE DO MATERIAL DO HOSPITAL

ELOGIO AO BOM ANDAMENTO DO PROCESSO

BOM ATENDIMENTO NO SERVICO TERCEIRIZADO

BOM ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

ELOGIO A ALIMENTACAO DE SERVIDOR

BOM FUNCIONAMENTO DE CONSELHO DE SAUDE

ELOGIO A PROGRAMA DE VALORIZAGCAO DO SERVIDOR
ELOGIO A ACAO POLITICA

TOTAL 508
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Denuncias SES/DF

A SES/DF recebeu 225 dendncias no decorrer do 32 Trimestre de 2015, 16 a mais do que no
trimestre anterior. Um total de 3,43% das manifestacdes e demandas encaminhadas a saude. Pelos

graficos abaixo, é possivel perceber o comportamento do trimestre quanto a esta tipologia.

Grafico 59: Qtd de "Elogios" a Grafico 60: % de "Elogios" a
Saude (22 Trim 2013-2015) Saude (22 Trim 2013-2015)
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As principais denuncias feitas a Saude, durante o periodo analisado, encontram-se listadas
na tabela abaixo. Dessas denuncias, as duas primeiras permaneceram as mesmas, a0 compararmos
com o trimestre anterior, mas com uma inversdao no quantitativo. Observamos, contudo, que o
descumprimento da carga horaria de servidor da salde é uma dendncia recorrente que apresentou
aumento significativo tanto em termos quantitativos, quanto em termos percentuais, como pode ser

observado pelo grafico a seguir, comparando-se os trimestres dos anos anteriores.

Tabela 21: Principais “Dentncias” a Saude no 22 Trim (2015)

RANKING DE DENUNCIAS (22 TRIM 2015) QTD
MA CONDUTA DE SERVIDOR DA SAUDE

DESCUMPRIMENTO DE CARGA HORARIA SERVIDOR DA SAUDE

ASSEDIO MORAL NO SERVICO PUBLICO

EXTRAVIO DE PRONTUARIO EM UNIDADES DE SAUDE

ERRO DO PROFISSIONAL DE SAUDE

ACAO ILICITA PRATICADA POR SERVIDOR PUBLICO

CONDUTA IRREGULAR DE SERVIDOR PUBLICO

DESCUMPRIMENTO DA CARGA HORARIA

DESCUMPRIMENTO DE CARGA HORARIA DE MEDICO

OMISSAO DE SOCORRO EM UNIDADE DE SAUDE

DESVIO EM FUNCAO DE PROFISSIONAL DE SAUDE

MAUS TRATOS DE ANIMAIS

OMISSAO DE ATENDIMENTO EM UNIDADE DE SAUDE

NEGLIGENCIA E OMISSAO POR PARTE DO SERVIDOR

ALIMENTOS DETERIORADOS/ ESTRAGADOS

CONCESSAO DE GRATIFICACAO INDEVIDA

CRIACAO INDEVIDA DE SUINOS

EXTRAVIO DE DOCUMENTOS - SAUDE

ABUSO DE AUTORIDADE PRATICADO POR SERVIDOR PUBLICO

USO INDEVIDO DE VEICULO OFICIAL

OUTROS 43
TOTAL 225
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Grafico 61: Qt de Dentincias a Saude sobre Descumprimento de Carga horaria
(12 Semestre 2015)
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InformagGes SES/DF

Os pedidos de informacao destinados a Saude aumentaram em 100% em relacdo ao ultimo
trimestre, apesar de virem decaindo tanto em quantitade quanto em percentual no mesmo periodo
dos anos anteriores. Neste trimestre foram responsdveis por 2,23% do total de manifestacdes e
demandas recebidas pela Saude. Segue, abaixo, tabela com os principais pedidos de informacao

feitos a Saude.

Grafico 62: Comparativo dos pedidos de informagao -

12 Semestre 2015
e |INFORMACOES A SAUDE TODOS 0OS PEDIDOS DE INFORMACAO
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Tabela 22: Principais pedidos de “Informagdes” a Saude no 22 Trim (2015)

Pedidos de Informagao Qtd.
ACESSO A VACINA INFLUENZA H1N1

ORIENTACAO AO CIDADAO

TRABALHO VOLUNTARIO

DOACAO DE ORGAOS

CASO SUSPEITO DE DENGUE

COBERTURA DE PROCEDIMENTOS PELO SUS

INFORMACAO SOBRE CONCURSO PUBLICO

INFORMAGAO ROTINAS/PROTOCOLOS DE UNIDADE DE SAUDE
DOENCAS CONTROLADAS PELA VIGILANCIA EM SAUDE
CADASTRO NACIONAL DE ESTABELECIMENTO DE SAUDE
CRITERIOS PARA DOACAO DE SANGUE

FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

INTERNACAO DOMICILIAR (HOME CARE)

RISCO/ PERIGO DE MATERIAIS RADIOATIVOS A POPULACAO
HORARIO DE FUNCIONAMENTO EM UNIDADE DE SAUDE

COMPOSICAO DE CONSELHO DE SAUDE
TOTAL 146
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Grafico 63: Comparativo de Pedido de Informagdes no 22 Trim
(2013-2015)
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Sugestdes SES/DF

As sugestdes foram responsaveis por 0,38% do total de manifestagcbes da SES/DF no 3¢
Trimestre de 2015, 0,07% a menos do que no trimestre anterior. O percentual tem oscilado, ao
observarmos o mesmo periodo dos anos anteriores e o comparativo mensal deste 12 semestre.
Contudo, seria interessante observarmos por um periodo maior para compreender se haverd uma
linha ascendente ou descendente, apesar das alteragdes, pois isso nos indicaria uma posssibilidade
de postura de confianga em relagdo ao espaco de ouvidoria. Assim, seguem abaixo os graficos

referentes a essas informagdes.

Grafico 64: Qtd de Sugestdes mensal - 12 semestre 2015
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Tabela 23: Principais “Sugestdes” a Saude no 22 Trim (2015)

Ranking Sugestdes a Saude Q1D
SUGESTAO SOBRE CIRURGIA

SUGESTAO DE PROJETO

SUGESTAO DE ACAO DE GOVERNO

SUGESTAO DE ALTERACAO JORNADA DE TRABALHO SERVIDOR
MELHORIAS NA DISTRIBUICAO DE SENHAS

SUGESTAO DE INCLUSAO DE MEDICAMENTO NA REDE SUS
SUGESTAO TRANSFERENCIA /SETORES DE MESMA UNIDADE
SUGESTAO DE OBRAS DE SANEAMENTO

SUGESTAO DE FUNCIONAMENTO DA SAMU

SUGESTAO SOBRE CONSULTA MEDICA

SUGESTAO DE EXAME MEDICO

AMPLIACAO DO ATENDIMENTO TELEFONICO

SUGESTAO DE ASSUNTOS PARA O SISTEMA DE OUVIDORIA
MELHORIA NA QUALIFICACAO PROFISSIONAL DA SAUDE
TOTAL
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AGEFIS

A Agefis recebeu 3.877 (trés mil oitocentos e setenta e sete) demandas de ouvidoria no 32
Trimestre de 2015, o que representa 13% do total de demandas recebidas pelas ouvidorias publicas
do Distrito Federal, integrantes do SIGO (Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal),
conforme apresentado no Grafico 20 (pg. 15) e 737 menifestagbes a mais do que no trimestre
anterior. Desse percentual de 13%, as demandas foram distribuidas por tipologias, destacando-se o
fato das solicitagcbes de servicos representarem quantitativamente e percentualmente um numero
significativamente maior do que as manifestacdes de ouvidoria, comparando-se o mesmo periodo

dos trés ultimos anos, é possivel observar pelo grafico que se segue.

Grafico 65: Manifestag6es a AGEFIS por tipologia (22 Trim 2015)
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Grafico 67: % de Demandas a

Agefis (22 Trim 2013-2015) Agefis (22 Trim 2015)
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Cabe ressaltar que o quantitativo de reclamacgao junto ao drgdo citado vem decrescendo

significativamente ao longo dos trés ultimos anos, dentro dos dois trimestres avaliados, por um lado.

J4a as solicitagbes de servico, por outro lado, cresceram em termos absolutos e percentuais. Quanto

as denunicas, percebeu-se um acréscimo no quantitativo de manifestacdes recebidas em relacdo ao

mesmo periodo dos anos e do trimestre anterior.

comportamento mensal, segue tabela referente as manifestagdes a Agefis por tipologia.

Para termos uma noc¢do melhor do
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Grafico 69: Coparativo das principais manifestacoes a Agegis
(12 Sem 2013-2015)
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Resolubilidade das Manifestacoes da AGEFIS

A Agefis encerrou um total de 91,28% das manifestagdes recebidas no 32 Trimestre

de 2015. Segue a tabela com o grau de resolubilidade da agéncia durante todo o 12 semestre.

Tabela 24: Comparativo de Resolubilidade da Agefis (12 Semestre 2013-2015)

RESOLUBILIDADE 2013 2014 2015
Encerrada 96,35% 96,32% 93,30%
Providenciada 3,29% 3,39% 6,48%
Reaberta 0,00% 0,00% 0,19%
Diligenciada 0,00% 0,00% 0,01%
Lida 0,36% 0,28% 0,01%
Complementada 0,00% 0,01% 0,00%
TOTAL 100,00% 100,00% 100,00%

No entanto, faz-se necessdrio saber o prazo em que as manifestagdes foram encerradas.
Tendo em vista a natureza das principais manifestacGes recebidas pela agéncia, apresentadas no
grafico acima (Grafico 69), é possivel inferir que as solicitaces de servigco foram encerradas em um
prazo menor do que as denuncias e reclamac¢des. Contudo, para sabermos se hd uma melhora no
desempenho do 6rgdo, faz-se necessario um acompanhamento pormenorizado por tipologia. Como
a maior parte das solicitacbes de servicos a Agefis referem-se a pedidos de fiscalizacdo que podem

vir a ser agregados e executados posteriormente, dentro do planejamento das operagdes fiscais da
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agéncia, o prazo de resposta da solicitacdo estd sendo superior ao prazo legal, o qual, porém, deve

vir justificado. Assim, apresentamos a tabela a seguir por tipologia:

Tabela 25: Prazo de Resposta da Agefis por principais tipologias (22 trim 2015)

PRAZO DE RESPOSTA SOLICITACAO DENUNCIA RECLAMAGAO
1DIA 26 13 0
2 DIAS 2 0 0
3 DIAS 2 2 0
4 DIAS 5 3 1
5 DIAS 1 2 0
6 A 10 DIAS 27 15 5
11 A 15 DIAS 17 13 5
16 A 20 DIAS 24 18 5
21 A 30 DIAS 143 54 26
ACIMA DE 30 DIAS 1.959 877 201
PENDENTES 149 164 17

Solicitacoes AGEFIS

As solicitagOes de servigo foram responsdveis por 62,29% do total de demandas a Agefis no
32 Trimestre de 2015, quase 5% a menos do que no trimestre anterior. Em relagdo aos anos
anteriores, comparando-se o semestre completo, percebemos um aumento no total de solicitagdes
de servico em relagdo ao ano de 2013 e um pequeno decréscimo em relagdo ao ano de 2014, de
acordo com os dados abaixo.

Grafico 70: Solicita¢Oes de Servigos a Agefis
(comparativo 12 Semestre 2013-2015)
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As principais solicitacOes de servico realizadas encontram-se na tabela abaixo, atentando-
se apenas para o fato da solicitacdo de “Fiscalizacdo de Comeércio Irregular” ter aumentado em

relacdo ao trimestre anterior, quando o item “Fiscaliza¢cdo de obra privada” foi o mais solicitado.

Tabela 26: Principais Servigos solicitados a Agefis (22 Trim 2015)

ltem  RANKING DAS SOLICITACOES DE SERIVGO Q1D
1 FISCALIZACAO DE COMERCIO IRREGULAR 605
2 SOLICITAGCAO DE FISCALIZACAO DE OBRA PRIVADA 291
3 DESPEJO INDEVIDO DE ENTULHO/CONCRETO/TERRA 146
4 FISCALIZACAO DE BARES, LANCHONETES E RESTAURANTES. 101
5 LOTE PARTICULAR NAO EDIFICADO - SUJO / ABANDONADO 96
6 OCUPACAO DE AREA PUBLICA POR COMERCIO 87
7 ARMAZENAMENTO INADEQUADO DE LIXO 64
8 COLETA/RETIRADA DE ENTULHOS 58
9 SOLICITA FISCALIZACAO DE AMBULANTES 55
10  SOLICITA FISCALIZAGAO DE LIMPEZA PUBLICA 47
11  SOLICITA FISCALIZAGAO DE QUIOSQUE E TRAILER 44
12 RETIRADA DE AMBULANTES DAS CALCADAS 34
13 FISCALIZACAO EM OFICINAS MECANICAS 33
14 SOLICITA FISCALIZAGAO DE OUTDOORS / PLACAS 32
15 FISCALIZACAO EM ESTABELECIMENTO COMERCIAL 28
16 SOLICITA FISCALIZAGAO EM LAVA-JATO 26
17 LIMPEZA DE TERRENOS BALDIOS 25
18 FISCALIZACAO DA AGUA SERVIDA 24
19  AGUA ESCORRENDO EM RUA / CALCADA 23
20 RETIRADA DE OBSTACULOS DA CALCADA 20
OUTROS 360
TOTAL 2.199

Denuncias Agefis

As denuncias corresponderam a 30,26% das demandas feitas a Agefis em relagdo ao
total de demandas de ouvidoria no trimestre em questao. O percentual encontrado foi quase 7% a
mais do que o recebido no trimestre anterior (23,38%), que também foi superior aos trimestres
anteriores. Tal fator demonstra que o numero de denuncias recebidas pela Agefis vem crescendo ao

longo dos anos. No entanto, ao analisarmos o quantitativo de denuncias recebidos desde jan de 2013
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até jun de 2015, ndo parece ser uma tendéncia. Ao comparamos por semestre, contudo, hd uma
tendéncia ascendente do quantitativo de denlncias a AGEFIS. Para tornar possivel a comparacgdo
grafica descrita, apreentamos o grafico com o quantitativo de denuncias recebidas pela Agéncia
desde janeiro de 2013 e, em seguida, um comparativo do desempenho desta tipologia nos primeiros

semestres dos trés ultimos anos.

Grafico 71: Qtd de Dentincias a Agefis (jan 2013-jun 2015)
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Grafico 72: Qtd de Denuncias a Agefis (comparativo 12 semestre 2013-2015)
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As principais denuncias feitas a Agefis/Fiscalizacdo neste 32 Trimestre de 2015 encontram-
se descritas na tabela abaixo. Destacamos que as dentncias referentes a “Invasdo em Area Publica”
mantiveram-se como principal denuncia feita a Agefis, conforme trimestre anterior, bem como
aquelas sobre “Construcdo irregular de obras privadas”. Assim, sera feito um comparativo do
desempenho das principais denuncias para verificarmos sua tendéncia em relagdio ao mesmo

periodo dos anos anteriores e no decorrer deste ano.
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Grafico 73: Comportamento das Principais Dentncias a Agefis
(12 Sem 2015)
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Tabela 27: Principais Dentincias feitas a Agefis (22 Trim 2015)

ltem RANKING DE DENUNCIAS QTD
1 INVASAO EM AREA PUBLICA 468
2  CONSTRUCAO IRREGULAR DE OBRAS PRIVADAS 302
3 CONSTRUCAO IRREGULAR EM AREA PUBLICA 122
4 GRILAGEM EM AREA PUBLICA 32
5  OBRA/EDIFICACAO SEM ALVARA DE CONSTRUCAO 29
6 CERCAMENTO DE AREA PUBLICA 25
7  ALVARA IRREGULAR EM ESTABELECIMENTO COMERCIAL 24
8 DEPOSITO DE MATERIAL DE CONSTRUCAO EM AREA PUBLICA 21
9 DENUNCIA DE CRIME AMBIENTAL 19
10 CONSTRUCAO EM CONDOMINIO IRREGULAR 17
11 INVASAO DE LOTES EM AREAS DE INTERESSE SOCIAL 13
12  DENUNCIA DE POLUICAO VISUAL 13
13  DENUNCIA DE POLUICAO AMBIENTAL 11
14  INVASAO DOMICILIAR 8
15  USO DE BENS PUBLICOS PARA FINS PRIVADOS 7
16  INVASAO DE PROPRIEDADE RURAL 6
17  IRREGULARIDADES NA COMERCIALIZACAO 5
18  IRREGULARIDADES NA INFRAESTRUTURA 5
19  INVASAO DE TERRENO DA TERRACAP/SEDHAB 3
20  IRREGULARIDADE NA EXECUCAO DE OBRA 3
OUTROS 28
TOTAL 1.161
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As reclamacoes feitas a Agefis vém decaindo significativamente ao longo dos trés ultimos

anos, observando-se o mesmo periodo dos anos anteriores e manteve a tendéncia neste segundo

trimestre de 2015. Atualmente, elas correspondem a 7,22, 1,63% que o percentual do trimestre

anterior (8,85%) do total de manifestacdes e demandas dirigidas ao 6rgdo em questdo. As principais

reclamacdes encontram-se na tabela abaixo.

Grafico 74: Comportamento e Qtd de "Reclamagdes” (22 Trim 2013-2015)
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Tabela 27: Principais Reclamagoes feitas a Agefis (22 Trim 2015)

RECLAMAGOES 2015
RECLAMACAO SOBRE POLUICAO SONORA
RECLAMAGCAO SOBRE LIXAO EM AREA PUBLICA
PERTURBACAO DO SOSSEGO
COMERCIO DE AMBULANTES NA ESTACAO DO METRO
ATENDIMENTO INADEQUADO EM ORGAO PUBLICO
QUEIMADAS EM TERRENOS PARTICULARES
COLETA/TRANSPORTE INADEQUADO ENTULHOS
MA CONSERVACAO DO PATRIMONIO PUBLICO
FALTA DE FISCALIZACAO DE TRANSITO EM VIAS E RUAS
POLUIGCAO DO AR PROVACADA POR CONSTRUCAO / REFORMA
PROGRAMA SLU: CIDADAO DE OLHO NA COLETA
ANIMAIS EM AMBIENTES INADEQUADOS
FALHA EM PROCEDIMENTO DO ORGAO
FALTA DA COLETA DE LIXO
DEGRADACAO DO SOLO
DEJETOS DE ANIMAIS EM VIAS PUBLICAS
ARMAZENAMENTO/ DISTRIBUICAO INADEQUADA DE PRODUTO
FALTA DE FISCALIZACAO EM PONTO TURISTICO

QTD

= = O
o 0 o
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19  FALTA DE ACESSIBILIDADE EM VIA PUBLICA 2
20  MAU ATENDIMENTO PRESTADO PELO ORGAO 2
OUTROS 51
TOTAL 260
NOVACAP

A Novacap recebeu 2.464 (duas mil quatrocentos e sessenta e quatro) demandas de
ouvidoria no 32 Trimestre de 2015, 237 (duzentos e trinta e sete) manifestacées a menos do que no
trimestre anterior. O quantitativo deste trimestre representa 8,50% do total de demandas recebidas
pelas ouvidorias publicas do Distrito Federal, integrantes do SIGO (Sistema de Gestdo de Ouvidoria
do Distrito Federal), conforme apresentado no Grafico 20 (pg. 15) e 1,45% a menos do que no

trimestre anterior. Comparando-se o mesmo periodo dos anos anteriores, o comportamento é

oscilante.
Grafico 75: Qtd de Demandas a Grafico 76: % de Demandas a
Novacap (22 Trim 2013-2015) Novacap (22 Trim 2013-2015)
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Grafico 77: Qtd de Demandas a Novacap por més (12 sem 2015)
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Desse percentual de 8,5%, as demandas foram distribuidas por tipologias, destacando-se o

fato das solicitagBes de servigos representarem quantitativamente e percentualmente quase a
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totalidade das demandas a ouvidoria da pasta em referéncia, comparando-se o mesmo periodo dos

trés ultimos anos, como podemos observar pelos graficos que se seguem.

Grafico 78: % de Demandas a Novacap por tipologia (22 Trim 2015)
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Cabe ressaltar que o quantitativo de reclamagao junto ao érgdo citado vem decrescendo ao
longo dos trés ultimos anos, dentro dos periodos analisados, por um lado. Ja as solicitagdes de
servi¢o, por outro lado, cresceram em termos absolutos e percentuais. Quanto as denunicas,
percebeu-se um acréscimo no quantitativo de manifestagdes recebidas em relacdo ao mesmo

periodo dos anos anteriores, conforme podera ser observado a seguir.

Resolubilidade das Manifestacoes da Novacap

A Novacap encerrou 55,36% das manifestacdes recebidas no 32 Trimestre de 2015, 1,36% a
menos do que no trimestre anterior. Destarte, faz-se necessario compreender o porqué do baixo
percentual de encerramento das manifestacdes e quanto das que foram encerradas, atenderam aos

prazos legais.

Tabela 28: Resolubilidade da Novacap (22 Trim 2015)

Encerrada 1.364 55,36%
Providenciada 1.100 44,64%
TOTAL 2.464 100,00%

Ao observarmos o grafico com o prazo de resposta alcangado no 32 Trimestre de 2015, é

possivel perceber que 34,42% das demandas a Novacap foram encerradas apds o prazo legal
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estipulado. Contudo, como quase a totalidade delas refere-se as solicitacbes de servico e ndo
manifestacdes de ouvidoria, é possivel inferir que os servigos ndo sejam fornecidos dentro de 30 dias
por uma questdo de procedimento dos mesmos, ou alguma dificulade a eles relacionadas

(planejamento, logistica e recursos).

Grafico 79: Qtd de Demandas a Novacap por Prazo de Resposta (22 Trim 2015)
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Solicitacoes NOVACAP

As solicitagdes de servigo foram responsdveis por 95,90% do total de demandas a Novacap
no 32 Trimestre de 2015, 1,03% a menos do que no trimestre anterior, porém, 1,56% acima do
percentual apresentado no mesmo periodo dos anos anteriores (2014: 94,34% e 2013: 94,51%). Para

saber se ha alguma tendéncia ou sazonalidade, seguem os graficos comparativos abaixo:

Grafico 80: Qtd de "Solicitagoes" a Novacap (Jan 2013- jun 2015)
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Grafico 81: Qtd de "Solicitagées" (comparativo 12 Sem 2013-2015)
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As principais solicitagdes de servico apresentadas a Novacap neste 32 Trimestre de 2015
encontram-se na tabela abaixo, atentando-se apenas para o item “Solicitacdo de Poda de Arvore”
(28,51%), como o mais solicitado no periodo analisado, o qual representava 6,69% no mesmo
periodo de 2014, porém sem ter aparecido com um quantitativo significativo no mesmo periodo de
2013 (0,00%). Em outras palavras, esse foi o servico que mais apresentou crescimento comparando-

se 0 mesmo periodo dos trés ultimos anos.

Tabela 29: Principais Servigos solicitados a Novacap (22 Trim 2015)

1  SOLICITAGAO DE PODA DE ARVORE 789
2 CORTE TOTAL DA ARVORE 306
3 ROCAGEM DE MATO/CAPIM 290
4  OPERAGAO TAPA BURACO EM VIAS/RUAS 176
5 LIMPEZA EM BOCA DE LOBO 142
6  COLOCAGAO DE TAMPA NA BOCA DE LOBO 86
7  AUTORIZAGAO PARA CORTE TOTAL DA ARVORE 64
8  AUTORIZACAO PARA PODA DE ARVORE 64
9  RECOLHIMENTO DE GALHOS E TRONCOS DE ARVORES 56
10  VISTORIA TECNICA NA REDE DE AGUAS PLUVIAIS 49
11  CONSTRUCAO DE BOCA DE LOBO 48
12 CONSERVAGAO DE VIAS E RUAS 37
13 RECUPERAGAO DE VIAS E RUAS 33
14  PRESERVAGAO DA FAUNA E FLORA 15
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REVITALIZAGAO DE PRAGAS E JARDINS

MANUTENGAO DE PONTO DE ENCONTRO COMUNITARIO — PEC
SOLICITAGAO DE MUDAS DE PLANTAS

MANUTENCAO DE PARQUINHOS INFANTIS

CONSTRUGAO DE CALGADAS
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14
13
13
11
11

137
2.363

Reclamag¢6es NOVACAP

Apesar das reclamacdes feitas a Novacap virem decaindo significativamente em termos

absolutos ao longo dos trés ultimos anos, observando-se o mesmo periodo dos anos anteriores,

houve, em termos percentuais, certa oscilacdo. Atualmente elas correspondem apenas a 2,96% do

total de manifestacGes e demandas dirigidas ao 6rgdo em questdo neste 32 Trimestre, 0,89% a mais

gue o trimestre anterior. As principais reclamagdes encontram-se na tabela abaixo.

Tabela 30: Principais Reclamagodes feitas a Novacap (22 Trim 2015)
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MA CONSERVACAO DO PATRIMONIO PUBLICO

FALTA DE AUTORIZAGAO PARA CORTE DE ARVORE

NAO ATENDIMENTO A SOLICITAGCAO DE SERVICO

MA CONSERVACAO E LIMPEZA DE UNIDADE EDUCACIONAL
DEGRADACAO DO SOLO

MA QUALIDADE DE MATERIAL ASFALTICO

LOCALIZACAO DO PONTO DE ENCONTRO COMUNITARIO - PEC
ATENDIMENTO INADEQUADO EM ORGAO PUBLICO
INTERRUPCAO DAS OBRAS DE RECUPERACAO DAS VIAS/RUAS
FALTA DE MANUTENCAO EM ESTRADAS E RODOVIAS
ANIMAIS EM AMBIENTES INADEQUADOS

ATRASO NA LIMPEZA DE CANAL DE ESGOTO

FALTA DE ACESSIBILIDADE EM ESPACO PUBLICO
RECLAMACAO DE ACOES DE GOVERNO

DEMORA NA MANUTENCAO DE REDE DE ESGOTO

ARMAZENAMENTO E DISTRIBUICAO INADEQUADA DE PRODUTO

RETIRADA INDEVIDA DE TERRAS EM AREA PUBLICA
FALTA DE FISCALIZAGAO DE TRANSITO EM VIAS E RUAS
MAU FUNCIONAMENTO DE PROGRAMA E PROJETO
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20 FALTA DE ILUMINAGAO PUBLICA

1
OUTROS 24
TOTAL 73

Segue, abaixo, desempenho desta tipologia durante o primeiro semestre de 2015 e o

comparativo com os demais semestres dos anos anteriores.

Grafico 82: Qtd de "Reclamagées" a Novacap (Jan 2013 - Jun 2015)

65 65
56
50 52
44 42 a0 Y 47 1
36.37 36 36 38.37
” 30 28 32 31 27.28
22
19-7¢ 18
8

Z > x0x 2 Z 2 0kFEE>NZ>0cae 22 0BEE>NZ2>0coc Z
SEL2352¢08328382235523¢2832858£235

Grafico 82: Qtd de "Reclamagé6es” a Novacap (12 Semestre 2013-2015)
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Dentincias Novacap

As denuncias corresponderam a 0,57% das demandas feitas a Novacap em relagdo ao
total de demandas dessa ouvidoria no trimestre em questdo. O percentual encontrado foi 0,02% a
menos do que o triestre anterior. No decorrer de 2015 o quantitativo de denuncias oscilou, sem

apresentar um comportamento constante, conforme pode ser observado pelo grafico abaixo.
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Titulo do Grafico 83: Qt de "Dentncias" a Novacap (12 Semestre 2015)
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Em relacdo ao mesmo periodo dos anos anteriores, é possivel perceber certa constancia no
guantitativo de denuncias dirigidas a Novacap, grande parte delas voltadas para problemas internos
a Companhia nos ultimos seis meses. As Unicas denuncias constantes ao analisarmos o mesmo

periodo dos anos anteriores, referem-se as irregularidades na infraestrutura e no saneamento
basico.

Grafico 84: Qtd de "Denuncias" a Novacap (Jan 2013 - Jun 2015)
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As denuncias feitas a Novacap encontram-se descritas na tabela abaixo. Destacamos que as

denuncias referentes a irregularidades na infraestrutura vém mantendo-se constante no decorrer
dos trés ultimos anos.
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Tabela 31: Principais Dentncias feitas a Novacap (22 Trim 2015)

AGRESSAO ENTRE SERVIDORES DE ORGAO/UNIDADE
IRREGULARIDADES NA INFRAESTRUTURA

DENUNCIA DE POLUICAO AMBIENTAL

NEGLIGENCIA E OMISSAO POR PARTE DO SERVIDOR
INJURIA/DIFAMACAO

IRREGULARIDADES NO SANEAMENTO BASICO
DEPREDAGCAO DE BEM PUBLICO

CONCESSAO DE GRATIFICACAO INDEVIDA

TRAFICO DE DROGAS

DESCUMPRIMENTO DE HORARIO FUNCIONARIO TERCEIRIZADO
TOTAL
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Comparativo dos drgaos mais demandados por trimestre

A tabela e o grafico abaixo tém por objetivo comparar a quantidade de
manifestacdes do 32 Trimestre de 2015 com o mesmo periodo em 2014, recebidas pelos érgdos mais

demandados do GDF.

Tabela 32: Evolugdo Qtds de Demandas por Org3o no 22 Trim (2014-2015)
22Trim 2014  22Trim 2015  Evolugio

salDE

AGEFIS 3.706 3.877
NOVACAP 2.103 2.524
MOBILIDADE 3.496 2.133
DETRAN 1.356 1.733
LIMPEZA URBANA 1.273 1.206
EDUCACAOQ 1.191 1.205
IBRAM 996 803
DFTRANS 336 765
METRO 431 607
QUTROS 7.508 7.581
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Acoes da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal

A Ouvidoria Geral trabalha na criacdo e reestruturacao das ouvidorias especializadas
dos orgaos e entidades do Governo do Distrito Federal. Neste 32 Trimestre foram realizadas reunides
de capacitagdo para prestar orientagdes mais especificas sobre os novos procedimentos a serem
adotados, procurando sensibilizar os ouvidores sobre a importancia do fortalecimento das unidades
setoriais a fim de contribuir para a constru¢do de uma gestdo publica transparente e participativa.

Houve diversas atividades referentes a elaboracdo das “Cartas de Servicos ao Cidaddo” do
Distrito Federal, projeto proposto por esta Ouvidoria-Geral no intuito de contribuir para o controle
social dos cidaddos junto ao Estado para a melhoria da gestdo e da presta¢do dos servicos publicos.
Nas tabelas abaixo estdo relacionadas as principais realizacdes da OGDF no 32 Trimestre de 2015,

além dos 6rgaos e entidades com as quais se reuniu.

PRINCIPAIS REALIZACOES DA OUVIDORIA-GERAL

ACAO 1.1: Realizar Diagndstico da Rede de Ouvidorias do Distrito Federal

Blmplantacdo da “Coleta OGDF”

ACAO 1.2: Estruturar as Ouvidorias Seccionais:

» Formacdo Inicial: Treinamento de 100% dos novos ouvidores e das equipes.

v' 16 turmas;
v' 377 servidores capacitados

> Visitas técnicas as Ouvidorias Especializadas para orientacdes:

v" 55 ouvidorias visitadas em um total de 67 visitas

ACAO 1.3: Promover Formacdo Continuada dos Servidores

Agoes Implementadas:
» Treinamento dos operadores e colaboradores do Controle de Qualidade da
Central 162

» Parceria com a Escola de Governo do Distrito Federal para implantagdo do curso
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“Formacdo de Ouvidores”

» Parceria com Instituto Legislativo Brasileiro — ILB: (Cursos de ouvidoria EAD
certificados pela Escola de Governo do Distrito Federal)

ACAO 2.1: Aprimorar os Sistemas informatizados de Ouvidoria e Gest3o Publica

» Elaboracdo e publicacdo do Decreto 36.462/2015, que regulamenta o sistema de
Gestdo de Ouvidorias — SIGO/DF

» Reunides com a Subsecretaria de Tecnologia de Informagdo — SUTIC da
Secretaria de Estado de Gestdao Administrativa e Desburocratizagdo — SEGAD e
com a Codeplan, para proposta de redesenho e implementagao de novo Sistema
de Ouvidoria;

» Reunido com a Controladoria-Geral da Unido, para a viabilizacdo de acordos
voltados para a possibilidade de utilizacdo do Portal de Monitoramento da
Uniao;

» Elaboracdo de Proposta de Termo de Compromisso de Gestdo, visando a
reducdo do passivo de manifestagdes pendentes no Sistema Informatizado de
Ouvidoria. Segundo orientacdo da AJL o Termo devera ser substituido por uma
Instrugcdo Normativa.

ACAO 3.1: Elaborar e implementar Plano de Comunicac3o

» Plano de Comunicac¢do elaborado em parceria com a assessoria de comunicagdo da
CGDF;

» Elaboracdo do Projeto de Identidade Visual da Rede de Ouvidorias do Distrito
Federal, em parceria com a equipe de comunicacdo do Governo do Distrito Federal;

Agdo 3.2: Articular junto ao Governo do Distrito Federal agdes de esclarecimento e
promocao do papel da Ouvidoria para o Estado e para o Cidadao.

» Reunides com a equipe de Coordenacdo das Rodas de Conversa para a participacdo
da Ouvidoria nos eventos;
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» Participacdo da equipe de Ouvidoria na 12 (Candangoldndia); 22 (Paranoda) e 32
(Recanto das emas) Roda de Conversa.

ACAO 3.3: Divulgar e acompanhar a implementacéo da "Carta de Servigos" dos 6rgdos
do GDF.

> Normativos e orientacdes elaborados:

»  Decreto n® 36.419/2015, que institui a Carta;

» Instrucdo Normativa n° 001/2015-CGDF, que regulamenta o Decreto e institui o
Guia Metodoldgico;

*  Guia Metodoldgico;

«  Cronograma da implantagéo da primeira etapa do Programa Carta de Servicos ao
Cidadéo.

» Acdes de Sensibilizacdo e orientacdo técnica:

e Curso realizado na Escola de Governo com o intuito de sensibilizar e dar
orientacOes gerais sobre a ferramenta (foram 14 turmas e cerca de 400
pessoas, entre elas servidores, empregados publicos e cidadaos);

e Ciclo de Palestras

1. Tribunal de Contas da Unido, trouxe os exemplos internacionais,
orientacdes gerais e analise sobre os exemplos nacionais;

2. Banco Central, para apresentar a experiéncia vivenciada por 6érgdos
federais que aplicaram o instrumento: Banco Central (ampliar a
compreensdo de “cidaddo” usuério dos servicos e interessados na
Carta) e MDS (experiéncia do processo de construcdo e o resultado

final).

3. Auditorio Policia Civil: Palestras sobre a importancia dos indicadores
de desempenho e governanca; e avaliacdo de politicas publicas, com a
presenca do Auditor do TCU Leonardo Albernaz, Igor Vilas Boas
Consultor do Senado e Conselheiro da Anatel, Esal Sirqueira do
MPOG dentre outros.

e Oficinas com representantes do Governo do Distrito Federal para orientar:

v 0s membros da area de Comunicacdo Social dos 6rgdos e entidades do
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Distrito Federal (07/05);

v'0s ouvidores, para auxilia-los em seu papel como coordenadores dos
processos internos; e

v’ 0s agentes de planejamento para oficina de indicadores com o técnico
do MPOG.

Reunido, coordenada pelo Vice-Governador, com o0s Administradores
Regionais e os dirigentes de entidades que prestam servicos e sao
intermediados pelas atribuices das Administraces Regionais sobre 0s
seguintes pontos de discussdo — urbanizacdo, infraestrutura e ocupacdo do
espaco publico — com o intuito de dirimir duplicidade de atuacdo ou lacunas
existentes.

1° ESBOCO: A equipe de Coordenagdo entendeu ser pertinente a solicitagio
de um primeiro esbo¢o do que estaria sendo elaborado nos diversos érgéos e
entidades, com a intencdo de averiguar a aplicacdo da metodologia no
processo de elaboracdo da Carta, bem como com a intencdo de apresentar
modelos, exemplos e outras informacgfes pertinentes aos diversos servi¢cos
prestados. Foram elaboradas orientacfes especificas para alguns 6rgdos e
orientacOes gerais a todos 0s 6rgdos, contendo exemplos de boas praticas com
relagdo a apresentacdo dos servigos, observados nos diversos entes da
federacdo. A solicitacdo deste primeiro esboco nos ajudou a corrigir o
processo de elaborag¢do em curso.

Para que a Carta de Servicos ndo se resuma a um mero
cardapio/catdlogo/menu de servicos e corresponda a proposta original de
instrumento de gestdo, voltada para melhoria continua da organizacdo e com
foco no cidaddo, passamos, agora, a uma segunda etapa de sensibilizacéo,
orientacdo e oficinas praticas voltadas para a elaboracdo de indicadores e
estruturacdo do processo de monitoramento dos compromissos assumidos.
Para tal, solicitamos apoio novamente ao Governo Federal e confirmamos
com o Sr. Joelson Vellozo, atual Coordenador-Geral do Programa Gespublica,
a realizagdo de uma oficina que sera coordenada pelo proprio Ministério do
Planejamento (dada pelo Sr. Esal Sirqueira) a qual ocorrera na Escola de
Governo aqui, do Distrito Federal. Quanto as orientaces e sensibilizagéo,
solicitamos apoio a Codeplan (Companhia de Planejamento do Distrito
Federal), cujo Presidente nos informou que por ocasido da elaboracdo dos
indicadores governamentais, convidou ao Secretario do Ministério do
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Desenvolvimento Social, Paulo Jannuzzi, para ministrar uma palestra sobre
elaboracdo de indicadores que ocorreu no dia 25/05, no Auditério da
Codeplan, no @mbito do projeto “Quintas Codeplan”.

Foram realizadas no dia 30/06 palestras com o Sr. Leonardo Albernaz,
Secretario da Secretaria da Macro Avaliagdo Governamental do Tribunal de
Contas da Unido e com o Sr. Igor Vilas Boas de Freitas, consultor do Senado e
membro do Conselho Diretor da Anatel, sobre a elaboracdo de indicadores.

Apoiamos a elaboragdo da Carta de Servigos do Tribunal de Contas do
Distrito Federal, em regime de parceria, por solicitacdo da Ouvidoria dessa
Egrégia Corte de Contas. Informamos que o Tribunal de Contas do Distrito
Federal, apesar de ndo estar obrigado pelo Decreto, se comprometeu e esta nos
mantendo informados sobre a implantacdo do instrumento naquele 6rgdo, na
figura de seu ouvidor, Sr. Andreé Luis;

PROCESSO DE AVALIACAO E VALIDACAO DAS CARTAS
APRESENTADAS: A equipe de Coordenacdo procedeu a avaliacdo de forma
individualizada, com a elaboracdo de fichas de avaliacbes especificas e
realizacdo de reunibes de apresentacdo dos principais ‘“problemas
encontrados” em bloco, por tema (Mobilidade, Infraestrutura, Educacdo
Cultura e Esporte, etc.) Este foi um passo importante, porque ap6s a avaliagao
de todas as cartas de servicos, foi possivel identificar as inter-relacfes entre os
diferentes 6rgdos nos mesmos servicos e entre os diferentes servicos a sua
complementariedade. Para cada Carta apresentada foi elaborada uma ficha de
Avaliacdo, contemplando os critérios estabelecidos tanto no Decreto quanto na
Instrucdo Normativa, de forma a orientar os 6rgaos para a revisao.

PRORROGACAO DE PRAZOS: Considerando a demanda por diversos
6rgdos pela prorrogacdo dos prazos de entrega, a equipe de coordenacdo do
Programa prorrogou o prazo para entrega das versdes finais das Cartas de
Servigos por 30 dias. Contudo, apesar da dilacdo de prazo concedida, 0s
Orgdos apresentaram muitas dificuldades em finalizar o documento e as
entregas foram executadas predominantemente durante o més de setembro e
inicio de outubro.

Acdes em Andamento:

FINALIZACAO DAS ATIVIDADES DE COORDENAGCAO — 1® FASE:
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TODAS as Cartas de Servicos foram avaliadas pela equipe da Ouvidoria.
Apos a avaliagdo, o trabalho de Coordenacdo da equipe da Ouvidoria Geral
junto aos demais 6rgéos do GDF se encerrou. A coordenacdo voltara a atuar
apos o lancamento das Cartas, com a formacao das equipes de monitoramento
dos compromissos da Carta, quando sera iniciada a 22 FASE. A primeira
revisao esta prevista para o 2° semestre de 2016.

CAPTACAO DE RECURSOS: Preparacdo de Proposta de Acdo e Termo de
Referéncia para apresentacdo de Projeto junto a equipe dos Dialogos Setoriais,
do Ministério do Planejamento e Unido Europeia, visando a captacdo de
recursos para acdes voltadas para 0 monitoramento da Carta de Servicos.

PLANO DE COMUNICACAO e ESTRATEGIA DE DIVULGACAO: Esta
atividade, coordenada pela equipe de comunicagdo do Governador
(Publicidade Institucional e Interacdo Social), elencou as diretrizes e regras
gerais para a publicacdo e divulgacdo das Cartas de Servigos. A equipe de
coordenacdo da Ouvidoria esteve, ao longo do processo, em contato com a
equipe de comunicacdo do Governador, no sentido de orientar as equipes
sobre a forma de apresentacdo e conducdo dos trabalhos de comunicacdo
relacionados a Carta de Servicos. A estratégia de comunicacdo definida no
Guia Metodoldgico foi mantida, e do processo da Carta de Servigos surgiram
duas atividades centrais: (i) a criacdo de uma identidade visual a todos 0s
produtos da Administracdo Direta (Administracdes Regionais e Secretarias de
Estado) e (ii) utilizacdo dos dados constantes nas Cartas de Servicos para
elaboracdo do novo Portal do Cidaddo, que sera baseado em oferta de
Servigos. Todas as atividades aqui descritas, bem como a data de
lancamento/divulgacdo da Carta estdo sob a Coordenacdo da equipe da
Governadoria.
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