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3.864 ELOGIOS 36.563 RrecLamacoes 1.267 DENUNCIAS

1.996 INFORMAGOES 13.671 SOLICITACOES

Resolutividade | Pesquisa de Satisfacao

No indice de Resolutividade é O servico de ouvidoria € avaliado com um preenchimento

0 proprio demandante quem opcional de uma pesquisa que pode ser feito a qualquer tempo

finaliza o seu protocolo ao acessar o sistema OUV-DF. Como o maior beneficiario do

indicando se a demanda foi controle social é o proprio cidaddo, nada mais adequado do que

ou ndo resolvida. ele mesmo fornecer ao Estado um retorno sobre a nossa
atuacao.

41%
de Resolutividade

71%
de Satisfacdo

78% de
Recomendacéo

o

Controladoria-Geral
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A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal - OGDF apresenta o
Relatério referente ao 3° Trimestre/2019 , onde constam
informacdes sintéticas e comparativas acerca das
manifestacbes registradas no Sistema de Gestao
Ouvidorias do Distrito Federal - SIGO-DF.

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), através do sistema informatizado (Sistema de
Ouvidoria do Distrito Federal - OUV-DF).

Os meses analisados foram julho, agosto e setembro de
2019 e as analises comparativas foram no mesmo
periodo de 2017 e 2018.
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Total de manifestacOes de ouvidoria

~ Canais de atendimento

Classificacao das manifestacoes

Ranking dos assuntos mais demandas...............

Ranking das instituicbes mais demandados......

PrazZosS.......c.cooooieieieeeeee e,
Resolutividade............ccoooooeieeeeeeeeeeeeeee
Ranking da resolutividade das instituicoes.........
Pesquisa de satisfacao

Carta de Servicos

Servico de Informacéo ao Cidadéao - SIC

Conclusao
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Aumento de 10% dentro do 3° Trimestre de 2019 — de 01/07/2019 a
30/09/20109.
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Dentro do 3° trimestre/2019, ou seja, de julho a setembro
observamos um aumento no ndmero de registros de
manifestacdes na ordem de 10%.

Na comparacao entre os anos de 2017, 2018 e 2019, no 3° trimestre,
verificamos que em todos os meses (julho, agosto e setembro),
tivemos um aumento do total de manifestacbes registradas,
comparando-se com o atual exercicio de 2019. Analisando
isoladamente cada més, observamos que:

1- Julho: de 2017 a 2019 houve um aumento de 82%;

2- Agosto: de 2017 a 2019 houve um aumento de 26%;

3- Setembro: de 2017 a 2019 houve um aumento de 46%.

Ao analisarmos a distribuicdo do total de manifestacdes, dentro
do 3° trimestre de 2019, percebemos que a representatividade
de cada més foi bastante equilibrada e manteve pequena
diferenca de um para o outro dentro do trimestre.

..
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Para o calculo da média diaria foram considerados o0s
dias Uteis de atendimento nas ouvidorias.

Observamos que o 3° trimestre de 2019 possui a maior
demanda pelo servico de ouvidoria dos ultimos trés anos
analisados neste relatorio.

A média mensal de 2019 no 3° trimestre foi de 19.485
manifestacbes, 19% a mais que o mesmo periodo de 2018.

Pontuamos que a média mensal do 3° trimestre de 2019 é
de 19.485 manifestacoes registradas nas ouvidorias do DF.
Esta média significa um aumento de 6.090 (45%)
manifestacbes/més comparada a 2017, com média de
13.395 manifestacbes registradas, e aumento de 3.119
(19%) manifestacOes, se comparada aos 16.366 registros
no ano passado (2018).
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O sistema OUV-DF no 3° semestre vem crescendo em
representatividade na utilizacdo pelo cidaddo para
registrar suas manifestacoes. Sua representatividade se
mantem em comparacado com o 2° trimestre.

O atendimento via telefone ainda se mantem como o
maior canal de atendimento com 47% do total. Em 2°
lugar temos o atendimento pela internet com 37%.
Quando verificamos o0 crescimento do total de
manifestacbes pela internet, em numeros absolutos,
dentro do 3° trimestre, de julho a setembro de 2019,
verificamos um crescimento de 18%
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CLASSIFICACAQO ouviooria
DAS MANIFESTACOES

JAN FEV MAR | ABR MAI AGO SET

RECLAMAGAO| 9.630 11.179 11.361 13.093 11.891 12.676 12.649

m SOLICITAGAO 4.719 5.675 5.595 7.521 6.112 4.598 4.661

m DENUNCIA 742 736 726 913 851 462 465
® INFORMAGAO 730 744 703 755 779 607 573
mELOGIO 647 794 791 | 1.113 941 1.169 1.504

m SUGESTAO 293 288 283 454 289 1 324 369

i
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MANIFESTACOES NO 1° TRIMESTRE, 16288
2° TRIMESTRE E 3° TRIMESTRE OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br
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DAS ~ e
MANIFESTACOES

Os dois maiores tipos de manifestacoes,
reclamacoes e solicitacoes, representaram
respectivamente 63% e 23%, onde juntos
correspondem a 86% do panorama total dos
registros. Quando comparamos o 1° trimestre de
2019 com o 3° trimestre verificamos que houve um
aumento de 5 pontos percentuais para reclamacao e
reducéo de 5% para solicitacao.

Os elogios, apresentaram um aumento bastante
significativo do 1° trimestre de 2019 para o 3°
trimestre do mesmo ano, com um aumento de 73%.
Desta forma esta classificagcao, ocupa o 3° lugar no
total de manifestacoes registradas.

Quanto as denuncias, verificamos uma reducdo de
50% entre o 1° trimestre de 2019 e o 3° trimestre,
representando apenas 2% do total de manifestacoes
no 3° trimestre.

4| & | >
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RANKING DOS ..“B
ASSUNTOS MAIS ooz
DEMANDADOS

CARTAO ESTUDANTE - PASSE LIVRE
ESTUDANTIL - SBA - 3.682

SERVIDOR PUBLICO 2.880

ATENDIMENTO EM UNIDADE DE
SAUDE PUBLICA - 2.257

AGENDAMENTO DE CONSULTAS -
1.734

FUNCIONAMENTO DE POSTE DE
ILUMINACAO- 1.627

15
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CARTAO ESTUDANTE — PASSE @B_
LIVRE ESTUDANTIL -SBA OUVIDORIA

Total de Manifestacdes: 3.682

Mais de 79% das demandas referente ao assunto se concentram nas
Regibes Administrativas do Plano Piloto, Ceilandia, Taguatinga,
Samambaia, Gama, Guara 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 o
S.ILA por ser Cidade Satélite que recebeu mais elogios a Servidores

I

16
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SERVIDOR PUBLICO «,!aB_
OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

Total de Manifestacdes: 2.880

78% das demandas referente ao assunto se concentram nas Regibes Administrativas
do Plano Piloto, Ceilandia, Planaltina, Paranod, Taguatinga, Samambaia, Santa Maria e
Gama. Como muitas demandas se referem ao proprio DFTRANS, a concentracédo de
demandas no Plano Piloto se justifica pela localizacdo da sede do Org3o.
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el ATENDIMENTO EM UNIDADE w2
OUVIDORI

DE SAUDE PUBLICA  sewowsorsotgou

Total de Manifestagdes: 2.257

Mais de 77% das demandas referente ao assunto se concentram nas
Regides Administrativas de Ceilandia, Plano Piloto, Gama, Taguatinga,
Sobradinho e Planaltina. Mas se observarmos a linha de corte acima dos
80%, incluimos também Santa Matria.

< # >
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AGENDAMENTO DE ‘a‘éB
CONSULTAS  ouviporia

Total de Manifestacbes: 1.734

Y

66% das demandas referente ao assunto se concentram nas Regides
Administrativas do Plano Piloto, Ceilandia, Taguatinga, Sobradinho, Gama,
Planaltina, Santa Maria e Samambaia.
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FUNCIONAMENTO DE POSTE DE EB

A 28
ILUMINACAO ou‘viponi A

www.ouvidoria.df.gov.br

Total de Manifestagbes: 1.627

78% das demandas referente ao assunto se concentram nas Regides
Administrativas do Plano Piloto, Guara, Aguas Claras, Samambaia,
Ceilandia, Sobradinho, Taguatinga e Santa Maria.

4| & | >
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¥ FUNCIONAMENTO DE POSTE  ouviboria
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MAIS DEMANDADOS POR ™™

CLASSIFICACAO
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4| & | >

26



3 \6‘2—@8
RANKING DOS ASSUNTOS ouviporin
MAIS DEMANDADOS POR ™™

CLASSIFICACAO

L[ Solicitacio

59%
3 80% 71% 46%

CLOgk

(8
699
LC9

4| & | >

27



L \G?.SB

s RANKING DOS ASSUNTOSOIlviD_oniA
MAI S D E M AN D ADQ S PO R www.ouvidoria.df.gov.br
CLASSIFICACAO

&P Dendncia

0%

50% B3 33%

GE

4| & | >

28



'\6‘2—@8

RANKING DOS ASSUNTOS gyviporia
M AIS DEM AN D ADO~ S POR www.ouvidoria.df.gov.br
CLASSIFICACAO

Elogio

N

Para as classificacdes: Elogio, Informacéo e Sugestédo, ndo se aplica o indice de
resolutividade, tendo em vista que se tratam de metodologias as quais nao cabe tal
avaliacao de resolucdo da manifestacéo.

< #|»
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RANKING DOS ASSUNTOS gyyiporia
MAI S D E M AN D ADQ S PO R www.ouvidoria.df.gov.br
CLASSIFICACAO

9 Informagéo

LLELP

Para as classificacdes: Elogio, Informacéo e Sugestédo, ndo se aplica o indice de
resolutividade, tendo em vista que se tratam de metodologias as quais nao cabe tal
avaliacao de resolucdo da manifestacéo.

< # >
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RANKING DOS ASSUNTOS gyviporia
M AIS DEM AN D ADO~ S POR www.ouvidoria.df.gov.br
CLASSIFICACAO

() Sugestao

LLLL

Para as classificacdes: Elogio, Informacéo e Sugestédo, ndo se aplica o indice de
resolutividade, tendo em vista que se tratam de metodologias as quais nao cabe tal
avaliacao de resolucdo da manifestacéo.
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Neste 3° trimestre 0 assunto mais recorrente no
sistema de ouvidorias foi “Cartdo de Estudante —
Passe Livre Estudantil” com 3.682 registros, onde
88% destes registros sao de “Reclamacgoes’,
representando 10% do total das 36.563 reclamacoes
registradas no 3° trimestre de 2019.

O assunto “Servidor Publico” aparece em 2° lugar
neste trimestre, onde 41% destes assuntos sao
vinculados aos elogios.

Observamos, mais uma vez, o paradoxo relativo ao
assunto “Servidor Publico”, que apesar de estar no
ranking geral como o segundo assunto de ouvidoria
mais demandado, aparece em primeiro lugar tanto
nas Dendncias quanto nos Elogios.
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1° Secretaria de Estado de Saude do Distrito Federal -

. SES m
° SEMOB
T r=r-¥.7:
. ° DF LEGAL m
. ° Departamento de Transito - DETRAN m

5° Companhia Urbanizadora da Nova Capital do Brasil

. - NOVACAP m

6° Secretaria de Estado de Desenvolvimento Social

. do Distrito Federal - SEDES m

7° Secretaria de Estado de Obras e Infraestrutura do

. Distrito Federal - SODF m

8° Secretaria de Estado de Educacgéo do Distrito

. Federal - SEE m

9° Secretaria de Estado de Economia do Distrito

. Federal - SEE m

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 o0 percentual aumentou mesmo com
0 aumento da quantidade de manifestacdes.

Destacamos que a Ouvidoria-Geral tem se empenhado
para que a meta estipulada para o ano de 2019, que €
de 82% de manifestacOes respondidas no prazo legal,

seja atingido. No 3° trimestre de 2019, o indice de
cumprimento do prazo de resposta foi de 93%, onze
pontos acima da meta.

Neste 3° trimestre de 2019 abaixamos o prazo medio
de respostas para o cidadao para 10 dias, apesar de o
prazo legal ser de 20 dias.
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pes
RESOLUTIVIDADE ouviooria

A Resolutividade é um indicador mensurado através da
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
€ 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 agosto e setembro foi
atingido o percentual de 42% e 41%, respectivamente. Ja
0 més de julho, fechou com 2 pontos percentuais abaixo
da meta. Ressaltamos que a data da extracao dos
dados, ou seja, data de corte para efeitos deste relatorio
foi dia 25 de outubro de 2019, logo as avaliacOes da
resolutividade do trimestre estdo mais proximas do total
real.

4| & | >
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12 Administracao Regional da Candangolandia -
RA XIX

100%

22 Administracao Regional Riacho Fundo Il - RA

XXI
96%

32 Administracao Regional S.C.I.A / Estrutural - RA
XXV

42 Administracdo Regional de Brazlandia - RA IV

52 Administragao Regional de Taguatinga - RA Il
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1° Secretaria de Estado de

Desenvolvimento Econdémico - SDE
100%

2° Secretaria de Estado de Agricultura do
Distrito Federal - SEAGRI

3° Secretaria de Estado de Turismo do

I Distrito Federal - SETUR m

4° Secretaria de Estado de Governo do

I Distrito Federal - SEGOV m

5° Secretaria de Estado de Mobilidade do
Distrito Federal - SEMOB
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1° Empresa de Assisténcia Técnica e
Extensao Rural - EMATER

2° Centrais de Abastecimento do
Distrito Federal - CEASA

3° Fundacédo Hemocentro de Brasilia -

FHB
859%

4° Fundagao Jardim Zoologico de

I Brasilia - FJZB m

5° Instituto de Previdéncia dos

I Servidores do Distrito Federal m
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28 SATISFACAO COM O Suvinomia
SERVICO DE OUVIDORIA
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ApOs o cidadao receber a resposta de sua demanda,
ele € convidado a participar de uma pesquisa de
satisfacdo diretamente no sistema OUV-DF.

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 satisfacédo ja a partir de marco, em razéo do
avanco dos efeitos da transi¢céo de governo.
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OUVIDORIA
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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, 24% da
parcela dos insatisfeitos com a prestacao do servico
de ouvidoria, ainda sim, recomendam as ouvidorias
do Distrito Federal.

a )
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A Carta de Servicos ao Cidaddo € um documento
elaborado por todas as instituicbes do GDF, onde é
informado ao cidaddo quais s&o 0s servigos prestados
pelo 6rgdo, como é possivel solicita-los e quais sao os
compromissos de atendimento estabelecidos.

Para avaliarmos as Cartas de Servicos do GDF,
contamos atualmente com o0s trés indicadores
demonstrados. No entanto, a “ Taxa de Conhecimento de
Existéncia da Carta de Servigcos” € apenas um indicador
de acompanhamento sem meta estipulada.

Para o calculo dos indicadores passivos da avaliacdo do
cidadao (Clareza e Conhecimento) o percentual é obtido
a partir de duas fontes de pesquisa de satisfacdo, 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 Solicitacéo de
Servico feita ao Orgdo. Ressaltamos que a meta para
2019 da Taxa de Clareza é de 85%.




Observamos que dos cidaddos que responderam a
pesquisa sobre a Carta de Servigos, 72% informaram que
tem conhecimento da existéncia destas nos sites dos
orgaos do GDF. Quando falamos sobre a taxa de clareza,
das informacOes constantes destes documentos, 97% se
mostram satisfeitos com o apresentado.

Em relacdo ao Indicador “Taxa de Adequacao dos
Requisitos das Cartas de Servicos” destacamos que em
Setembro/2018, com o lancamento da 2° Edicdo do Guia
Metodologico e Estratégia de Implantacdo da Carta de
Servicos - 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.
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O Servico de Informacdes 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.




A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal finalizou o
3° trimestre de 2019 demonstrando superacao em quase
todos os dados analisados ao se observar igual periodo de
2017 e 2018. Os numeros e percentuais de crescimento
das demandas registradas neste terceiro trimestre de 2019
apontam para um novo recorde noOs registros e
atendimentos realizados pela rede de ouvidorias -
SIGO/DF, com 47% de crescimento em 2019 em relacédo a
2017, com o registro de 172.605 manifestacbes até
setembro.

Ressaltamos que mesmo com o aumento do numero
de demandas e com algumas dificuldades inerentes a todo
primeiro ano de um novo governo, o Sistema de Gestdo de
Ouvidorias do Distrito Federal — SIGO-DF reagiu rapido,
como pode ser observado na evolucdo mensal de todos os
indicadores de desempenho no trimestre.




A Controladoria-Geral do DF, como 6rgdo 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 manifestacbes recebidas pelo sistema de
ouvidoria do DF como ocorréncias ou situacbes graves
guando:

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

Il - A resolutividade das manifestacGes 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 apos 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 patrimoénio
publico.




Visando a continuidade dos servigos de ouvidoria apés
a transicao do governo, a Ouvidoria-Geral deu inicio ao
Programa de Formacao em Ouvidorias no més de marco.
No 3° trimestre de 2019, foram disponibilizadas 6 turmas de
capacitacdo com um total de 199 servidores certificados.
Por fim, evidenciamos a confianca dos cidadaos na rede de
ouvidorias do DF, onde 88% estdo satisfeitos com o
atendimento prestado pela rede, 78% recomendam as
ouvidorias do Distrito Federal e 96% estdo satisfeitos com o
sistema OUV-DF.

No intuito de agilizar e facilitar o acesso aos
treinamentos pertinentes a Ouvidoria, foi langcado neste 3°
trimestre o Curso EAD de Formacdo em Ouvidoria, em
parceria com a Escola de Governo do DF, com 152
Inscritos.

Evidenciamos que os cidaddos do DF, a cada dia
estdo mais apropriados das ouvidorias, exercendo sua
participacdo e controle social, onde percebem falhas nas
prestacOes de servicos publicos, registrando solicitacoes,
reclamacOes e dendncias, além de interagirem com o
sistema atraveés de pedidos de informacfes, sugestbes e
elogios.
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