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Apresentagao

A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal — OGDF tem como principal objetivo fomentar a
criacdo e estruturacdo/reestruturacdo das unidades de ouvidoria dos érgdos e entidades do Governo
do Distrito Federal, denominadas ouvidorias especializadas, a fim de contribuir para a construcao de
uma gestao, 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 manifesta¢des 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 aperfeigopamento dos servigos 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 diario das manifesta¢des referentes
as Secretarias de Estado, Administracdes Regionais, Empresas Publicas, Autarquias, Fundacdes e
demais 6rgdos que compdem o complexo administrativo do Governo do Distrito Federal. Contudo,
para aprimorar ainda mais a produc¢do de informag¢bes 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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Forga 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 Comcargo | Sem cargo | Comcargo | Semcargo | TOTAL
em em em em
comissao comissao comissao comissao
Quadro da Controladoria-Geral 01 - 05 - 06
Requisitados | Orgdos do GDF 01 - 06 - 07
Servidores comissionados, sem i i i i i
vinculo efetivo
Jovens candangos - 02 - - 02
Estagidrios - 01 - - 01
Subtotal (Forga de Trabalho) 02 03 11 - 16
(+) Cedidos para outros 6rgaos - - - - -
Total Geral 02 03 11 - 16

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

Perfil da Forga de Trabalho da Ouvidoria-Geral

Todos os servidores da Ouvidoria-Geral possuem vinculo com o Estado e sdo do quadro de
servidores do GDF. Desses, excetuando-se os estudantes (estagiarios e aprendizes) 69% estdo na
faixa etdria de 36 a 45 anos, 15% entre 26 e 35 anos e 15% entre 46 e 60 anos. A maior parte dos
servidores é do sexo masculino (63%), enquanto 37% correspondem ao sexo feminino.

Quanto ao nivel de escolaridade e a experiéncia profissional temos 23% sdo servidores

graduados, 8% possuem mestrado e 69% dos servidores (excluindo-se os estudantes e estagiario) da
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OGDF possuem pés-graduagao, sendo que desses, 44% possuem duas ou mais especializacbes e 56%
possuem apenas uma especializagdo. Ressalta-se que um dos servidores com apenas uma
especializacdo esta, atualmente, cursando o mestrado, enquanto o servidor com mestrado possui
uma especializacdo, porém ambos nao foram contabilizados.

Em relagdo 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,
quando restringimos a experiéncia aquela referente ao atendimento direto ao cidaddo 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 Quridnria

Grafico 2: Perfil dos Servidores OGDF
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Grafico 1: Perfil dos Servidores por Faixa Etaria (12 trim 2015)
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Dados estatisticos das manifesta¢des de ouvidoria
— 12 Trimestre 2015

Perfil do Manifestante

Além das informagGes estatisticas relacionadas as manifestacdes de ouvidoria e as
solicitagcbes 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 manifestacGes por cidaddo, uma vez
gue cada manifestagdo requer um novo cadastro; as informacgGes sobre escolaridade, faixa etaria e
renda foram extraidas das 40 manifestacdes mais demandadas.

Vale ressaltar que, dentre os usuarios do sistema, durante o periodo analisado, apenas
18,29% solicitaram o anonimato e 8,94% do total de manifestantes solicitaram sigilo dos dados. No
entanto, ao serem demandados a preencher informagdes complementares (como escolaridade,
idade e renda) cerca de 30%, em média, ndo declara essas informagGes e, quanto a renda, metade
dos usuarios do sistema prefere nao informar este dado. Destacamos que esses dados sao solicitados

a cada nova manifestagdo. Com base nas considera¢des apresentadas, temos o seguinte perfil:

Gr"éfico 4: Perfil dos Grafico 5: Perfil do Manifestante
Manifestantes por Renda por GéneroGrafico: Perfil do
8% Manifestante por Género

‘ 38%
10%
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m ATE 1 SALARIO MINIMO (9,70%)
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W6 A 10 SALARIOS MINIMOS (9,27%) B MASCULINO
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Ouvidoria Geral
Ed. Anexo do Palacio do Buriti, 12° andar, sala 1220 — CEP 70075-900 — Brasilia/DF
Fone: (61) 2108-3313

6



GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL t
Controladoria-Geral do Distrito Federal p:

)

Ouvidoria-Geral do Distrito Federal - =
OUVIDORIAc::
Grafico 6: Perfil do Manifestante por Grafico 7: Perfil do
Escolaridade 6% Manifestante por Faixa Etaria
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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 cidadao que ja estabeleceu este contato, é a
forma que ele se utilizou para realiza-lo. Dessa forma, sera possivel trabalhar para ampliar o quanto
mais a participagdo, o consequente controle social e promover uma melhoria na gestao dos servigos
publicos, estimulando o uso de todas as ferramentas possiveis para fortalecer essa aproximagdo
entre o cidaddo e a administracdo publica.

Observamos, nesses trés primeiros meses de 2015, que os principais meios de comunicagao

buscados pelo cidaddo para entrar em contato com o Estado foram:
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Grafico 8: Manifestacoes de Ouvidoria por
Canal de Entrada
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Com a implantagdo do tridigito e o sistema informatizado, para melhorar o atendimento e a
gestdo da informacgdo recebida, busca-se continuamente estimular a utilizagdo 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. Assim, em

comparagéo com os anos anteriores.

Grafico 9: Comparativo Canais de Entrada (2013-2015)

80,00%
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40,00%

20,00%

0,00% .
Telefone Internet Presencial

Da imagem acima, podemos inferir que o decréscimo percentual de atendimento
presencial foi proporcional ao acréscimo do autoatendimento pela internet. Da mesma forma, o
decréscimo do atendimento telefénico foi suprido, aparentemente, pela busca do autoatendimento.

Como o atendimento presencial é mais constante, percebemos uma possivel migragdo na utilizagdo
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da internet em relagdo ao atendimento telefénico. Quanto a opg¢do “Correspondéncias” —
encaminhadas pelo cidaddo as ouvidorias publicas do Distrito Federal — observamos, no periodo
entre 2013 e 2015, um decréscimo significativo dos e-mails e cartas, por um lado, e um acréscimo

dos “Oficios” (correspondente a comunicagao oficial entre 6rgaos e entidades do Distrito Federal), de

acordo com a tabela abaixo.

Grafico 10: Comparativo "Correspondéncias" (2013-2015

6,00%

4,50%

3,00%

1,50%

0,00%

Manifestagoes por Tipologia

Logo no primeiro dia do novo governo, o Sistema registrou um total de 11 (onze)
manifestacOes, dispostas conforme grafico abaixo, onde mais da metade delas refere-se a

reclamacgdes, conforme tabela seguinte.

Grafico 11: Manifesta¢des por Tipologia Tabela 2: Manifestagdes de 12/01/2015

DESDOBRAMENTC POR TIPOLOGIA

X TOTAL 1 100%
m RECLAMACAO =

63,64% (’; REGCLAMAGAD 7  B3.64%
H SOLICITAGAO SOLICITAGAD 2 18.18%
= DENUNCIA DEMUINCIA 2 12.18%
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No decorrer do primeiro trimestre, contudo, houve um total de 27.138 (vinte e sete mil,
cento e trinta e oito) manifesta¢des, dispostas por tipologia, de acordo com a tabela apresentada
abaixo. Ressalte-se que o quantitativo de manifestacdes recebidas em margo corresponde a 80,35%
do total de manifestagGes recebidas nos trés primeiros meses do governo, como pode ser observado

pelo gréfico a seguir.

Grafico 12: Quantitativo de Manifestagoes por més do 12 Trim de 2015

7.44

JAN FEV MAR

27.138
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Tabela 3: Manifestag6es de 12 Trimestre de 2015 por Tipologia

DENUNCIA 682 647 842 2.171 8,00%
DENUNCIA/LICITACOES 2 - - 2 0,01%
ELOGIO 140 204 341 685 2,52%
INFORMACAO 264 137 242 643 2,37%
RECLAMACAO 3.429 3.124 5.176 11.729 43,22%
SOLICITACAO 2.987 3.242 5.318 11.547 42,55%
SUGESTAO 103 86 172 361 1,33%
TOTAL 7.607 7.440 12.091 27.138 100%

Nesses trés primeiros meses do governo, houve uma maior quantidade de reclamacgdes
apenas no més de janeiro, enquanto em fevereiro e margo, houve uma maior quantidade de

solicitagcbes de servico do que de reclamag¢bes. Em comparagdo com o mesmo periodo do ano
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anterior, podemos, por um lado, observar uma queda no total de manifestagbes (24%) e de elogios
(26%). Contudo, por outro lado, observamos uma diminuicdo significativa do quantitativo de
denuncias (de 91%) e, em relagdo ao mesmo periodo de 2013, no pedido de informagdo, conforme

grafico abaixo.

Grafico 13: Comparativo de Manifestacoes e Demandas no 12 Trim
(2013-2015

DENUNCIA/LICITACOES
SUGESTAO
INFORMACAO

ELOGIO

DENUNCIA
SOLICITACAO
RECLAMACAO

- 2.000 4.000 6.000 8.00010.00012.00014.00016.00018.00020.000
m2015 ®m2014 m=2013

Abaixo, apenas para identificar as altera¢Oes sofridas, segue uma tabela comparativa entre
o0 mesmo periodo dos anos 2013 a 2015, ressaltando-se as condi¢cGes atipicas relacionadas ao

funcionamento da maquina publica referentes a mudanca governamental.

Tabela 4: Manifestag6es de 12 Trimestre por Tipologia (2013-2015)

RECLAM SOLICIT DENUN ELOGIO INFO SUGEST DEN/LICIT

2013 12.071 11.848 2.541 673 2.454 239 5
2014 17.769 14.019 2.077 929 568 380 22
2015 11.729 11.547 2.171 685 643 361 2

Evolucdo %

_349 199 ) _269 ) _Eo _919
(2014-2015) 34% 18% 5% 26% 13% 5% 91%
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Orgaos com maior niimero de manifestagdes — 12 trimestre de 2015

Neste 12 trimestre de 2015, os 6 (seis) orgdos mais demandados pelo cidadao,
independentemente da tipologia da demanda, foram os abaixo listados, acompanhados pelo
guantitativo de manifestagdes recebidas. Ressalte-se que esses drgdos, juntos, somam mais da

metade das manifestacGes recebidas por todas as demais unidades de ouvidoria.

Grafico 14: Orgdos mais demandados no 12 Trim 2015
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governo, de forma agregada e independentemente da tipologia da manifestagdo, estdo os seguintes:

Grafico 15: Macroassuntos mais demandados no 12 Trim de 2015

ASSUNTOS OPERACIONAIS 22.206
ASSUNTOS ADMINISTRATIVOS 2.029
ASSUNTOS FUNCIONAIS 1.506

ASSUNTOS ESTRATEGICOS 835
ASSUNTOS CRIMINAIS | 351
ASSUNTOS TRIBUTARIOS | 116
ASSUNTOS FINANCEIROS | 42
ASSUNTOS POLITICOS | 42
ASSUNTOS JURIDICOS | 5
EXERCICIO IRREGULAR DE PROFISSAO OU ATIVIDADE

CRIMES CONTRA A PROPRIEDADE IMATERIAL - PIRATARIA | 2
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Quantitativo de demandas por Tipologia — 12 Trimestre 2015

Reclamagées
Neste 19 trimestre de 2015 as reclamacbes foram responsaveis por 43,22 (%) das

demandas de ouvidoria, perfazendo um total de 11.729 (onze mil, setecentos e vinte e nove)
manifestacbes. Do grafico abaixo, podemos perceber uma diminuicdo no quantitativo de
reclamacdes referente ao mesmo periodo do ano anterior, porém um pouco acima em relagdo ao
mesmo periodo de 2013.

As principais reclamacdes realizadas durante o primeiro trimestre de 2015 estdo listadas no
quadro abaixo, independentemente do local do fato e do dérgdo responsdvel pelo objeto da
reclamacdo. Em seguida, veremos os 6rgaos que mais receberam reclamagoes nesse periodo. Apenas
para informar sobre o drgdo que mais recebeu reclamacgdes, informaremos, quais foram essas
reclamagGes e compararemos percentualmente os dados em relacdo ao total de manifestagdo
daquele 6rgdo naquele periodo. Assim, serd possivel perceber se é uma reclamacdo ou problema
constante, se ele vem melhorando ou piorando e se o érgdo responsavel estd contribuindo ou nao
para atender as demandas dos cidadaos.

Podemos adiantar, contudo, pela lista abaixo, referente ao 12 trimestre de 2015, que os
principais assuntos sao referentes a mobilidade, saude, educagdo, fiscalizagdo e urbanizagdo. O

mesmo ocorrendo em relagdo a igual periodo dos dois anos anteriores, conforme segue:

Grafico 16: Comparativo (%) de "Reclamagdes" em relagdo as
demandas de Ouvidoria no 12 Trimestre (2013-2015)
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37,50%
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Tabela 5: Principais reclamagoes apresentadas pelos cidadaos (12 Trim de 2015)

TOTAL 11729
1 ATENDIMENTO INADEQUADO EM ORGAO PUBLICO 697
2 FALTA DE ONIBUS 547
3 MA CONDUTA DO MOTORISTA DE ONIBUS 547
4 DESCUMPRIMENTO DE HORARIO NA PARADA DE ONIBUS 526
5 RECLAMACAO SOBRE POLUICAO SONORA 440
6 FALTA DE MEDICAMENTO NA REDE SUS 410
7 DIFICULDADE NO AGENDAMENTO DA CONSULTA 270
8 MAU ATENDIMENTO EM UNIDADE DE SAUDE 259
9 FALTA DE PONTUALIDADE DO TRANSPORTE 239
10 FALTA DE PROFESSOR NA REDE DE EDUCACAO 237
11 ERRO EM SITE GOVERNAMENTAL 192
12 MAU ATENDIMENTO PRESTADO PELO SERVIDOR PUBLICO 187
13 DIFICULDADE NO AGENDAMENTO DA CIRURGIA 162
14 FALTA DA COLETA DE LIXO 160
15 ATENDIMENTO INADEQUADO EM UNIDADE SERVICO PUBLICO 147
16 DIFICULDADE NO AGENDAMENTO DE SERVICOS 137
17 DESVIO DE ITINERARIO DE ONIBUS 130
18 INSATISFACAO COM O PROCEDIMENTO DA EQUIPE DIRETIVA 128
19 NAO ATENDER A SOLICITACAO DE PARADA DE ONIBUS 123
20 FALTA DE FISCALIZACAO DE TRANSITO EM VIAS E RUAS 121
OUTROS 6070

Ouvidoria Geral
Ed. Anexo do Palacio do Buriti, 12° andar, sala 1220 — CEP 70075-900 — Brasilia/DF
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Pelo gréfico ao lado e pela
Grafico 17: Percentual de Reclamagdes por

Grgio (12 Trim 2015) tabela abaixo, vemos que o 6rgdo que

mais recebeu reclamacdes foi a Saude e
as  principais  reclamagbes  foram
referentes a: falta de medicamentos,
dificuldade no agendamento de consulta,
procedimento médico e exames e o
atendimento aquém do esperado pela
populagdo, seja pela falta do profissional,
seja pelo atendimento dos profissionais
da saude. Mister se faz esclarecer, no

entanto, que a Saude é o érgdo que mais

recebe Elogios por parte do cidad3o tanto

B SES - SAUDE em termos absolutos, quanto em termos
B SEMOB - MOBILIDADE percentuais, apesar de ter ocorrido uma
" DFTRANS diminuicdo desses percentuais, conforme
m SE - EDUCAGAO observaremos mais adiante no item que
m DETRAN

tratara desta tipologia.

Em relacdo ao mesmo periodo dos dois anos anteriores, é possivel perceber uma pequena
redugao tanto em termos absolutos, quanto em termos percentuais no tocante as reclamagdes
recebidas pelo érgdo. Contudo, ha de se ressaltar que os problemas objeto de reclamagao por parte
dos cidad3dos usuarios dos servigos publicos se repetiram ao longo dos trés ultimos anos, dentro do
mesmo periodo observado (2015: 2.772 e 52,47%; 2014: 4.035 e 56,08%; e, em 2013: 3.078 e

54,44%), conforme tabelas abaixo:

Ouvidoria Geral
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Tabela 6: Principais reclamag6es apresentadas pelos cidadaos usuarios dos servigos de Salde (12

Trim de 2015)

1 FALTA DE MEDICAMENTO NA REDE SUS 392
2 DIFICULDADE NO AGENDAMENTO DA CONSULTA 269
3 MAU ATENDIMENTO EM UNIDADE DE SAUDE 258
4 ATENDIMENTO INADEQUADO EM ORGAO PUBLICO 190
5 DIFICULDADE NO AGENDAMENTO DA CIRURGIA 162
6 MAU ATENDIMENTO PRESTADO PELO SERVIDOR PUBLICO 111
7 DIFICULDADE DE ACESSO PARA AGENDAMENTO DE EXAME 96
8 DEMORA NA REALIZACAO DO EXAME 78
9 FALTA DE ESPECIALIDADE MEDICA 62
10 ATENDIMENTO INADEQUADO EM UNIDADE SERVICO PUBLICO 59

OUTROS 1.095

TOTAL DE RECLAMACOES RECEBIDAS 2.772

Tabela 7: Principais reclamagées apresentadas pelos cidaddos usudrios dos servigos de Satde (12

Trim de 2014)

1 FALTA DE MEDICAMENTO NA REDE SUS 512
2 DIFICULDADE NO AGENDAMENTO DA CONSULTA 400
3 ATENDIMENTO INADEQUADO EM ORGAO PUBLICO 302
4 ATENDIMENTO INADEQUADO EM UNIDADE SERVIGO PUBLICO 255
5 MAU ATENDIMENTO EM UNIDADE DE SAUDE 240
6 DIFICULDADE NO AGENDAMENTO DA CIRURGIA 150

Ouvidoria Geral
Ed. Anexo do Palacio do Buriti, 12° andar, sala 1220 — CEP 70075-900 — Brasilia/DF
Fone: (61) 2108-3313
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MAU ATENDIMENTO PRESTADO PELO SERVIDOR PUBLICO
CONSULTA AGENDADA PARA PERIODO SUPERIOR A 1 MES
DIFICULDADE DE ACESSO PARA AGENDAMENTO DE EXAME
DEMORA NO ATENDIMENTO EM UNIDADE PUBLICA DE SAUDE

OUTROS

TOTAL DE RECLAMAGOES RECEBIDAS

-8

OUVIDORIAor

125

116

114

101

1.720

4.035

Tabela 8: Principais reclamag6es apresentadas pelos cidaddaos usuarios dos servigos de Satide (12

Trim de 2013)

10

MAU ATENDIMENTO EM UNIDADE DE SAUDE
DIFICULDADE NO AGENDAMENTO DA CONSULTA

FALTA DE MEDICAMENTO NA REDE SUS

FALTA DE ESPECIALIDADE MEDICA

DEMORA NO ATENDIMENTO EM UNIDADE PUBLICA DE SAUDE
DIFICULDADE DE ACESSO PARA AGENDAMENTO DE EXAME
FALTA DE PROFISSIONAL EM UNIDADE DE SAUDE
CONSULTA AGENDADA PARA PERIODO SUPERIOR A 1 MES
DIFICULDADE NO AGENDAMENTO DA CIRURGIA

DEMORA NA REALIZACAO DO EXAME

OUTROS

TOTAL DE RECLAMAGOES RECEBIDAS

597

280

208

165

113

98

98

90

86

82

1.261

3.078
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Solicitagoes
Neste 19

trimestre de 2015 as
solicitacbes de servicos foram responsaveis por
42,55% das demandas de ouvidoria, perfazendo
um total de 11.547 (onze mil quinhentos e
guarenta e sete) manifestacdes.

Cabe informar que a solicitacdo de
servicos 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 proprio e,

em sua maioria, eram

confundidos com reclamacgbes sobre os servicos

GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
Controladoria-Geral do Distrito Federal
Ouvidoria-Geral do Distrito Federal

5

OUVIDORIAox

Sua cidadania fala mais alto

Grafico 18: Comparativo % de
Solicitagdes de Servigos em relacdo ao
total de demandas (1° Trim 2013-2015)

43,75%
42,50%
41,25%
40,00%
38,75%
37,50%

publicos ofertados ao cidad3ao. Abaixo, veremos as principais solicitagdes de servigos no periodo

analisado.

Grafico 19: Principais Solicitagdes de
Servigos (12 Trim de 2015)

B OPERACAO TAPA BURACO EM VIAS/RUA
m SOLICITACAO DE PODA DE ARVORE
m SOLICITACAO DE FISCALIZACAO DE OBRA PRIVADA
B SOLICITACAO DE FISCALIZACAO VIGILANCIA SANITARIA
B SOLICITACAO DE AGENDAMENTO DE CONSULTA
B CORTE TOTAL DA ARVORE
B ROCAGEM DE MATO/CAPIM
m COLETA/RETIRADA DE ENTULHO
B FISCALIZACAO DE COMERCIO IRREGULAR
m SOLICITACAO DE COMBATE AO FOCO DA DENGUE
B CATA ENTULHO
B FISCALIZACAO DE BARES, LANCHONETES E RESTAURANTES
B RECOLHIMENTO DE GALHOS E TRONCOS DE ARVORES
m SOLICITACAO DE AGENDAMENTO DE EXAME MEDICO
= LIMPEZA EM BOCA DE LOBO
VEICULO ESTACIONADO EM LOCAL IRREGULAR
m CONSERVACAO DE VIAS E RUAS
B ARMAZENAMENTO INADEQUADO DE LIXO
® RECUPERACAO DE VIAS E RUAS
SOLICITACAO DE AGENDAMENTO DE CIRURGIAS
OUTROS

Ao comparar como o mesmo periodo dos dois anos anteriores, podemos perceber um

aumento no percentual de solicitagdes de servicos em relagdo as demandas de ouvidoria, porém, em
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numeros absolutos, houve um decréscimo de 17,65% entre 2015 (11.547) e 2014 (14.022) no
guantitativo de solicitagdes de servico, percentual menor, contudo, do que a queda no total de
demandas feitas as ouvidorias no mesmo periodo do ano anterior, que foi de 24,13% (em 2015
foram 27.138 e 2014 foram 35.769).

Os 6rgdos que mais receberam solicitagcdes de servicos neste 12 trimestre de 2015 foram:
Novacap, Agefis/Fiscalizagdo, Saude, Detran e SLU (limpeza urbana). Coincidentemente,
comparando-se o mesmo periodo do ano anterior, temos que os 6rgdo mais demandados sdo os
mesmos cinco (apenas trocando o Detran pelo Dftrans em 2014), conforme podemos observar dos
graficos abaixo, permanecendo as duas primeiras solicitagdes do Grafico “X" as mais demandas

nesses periodos:

Grafico 20: Orgdos que mais receberam Solicitagdes de Servigos no 12 Trim (2013-2015)

12 Trim 2013 12 Trim 2014 12 Trim 2015

= NOVACAP = NOVACAP = NOVACAP
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u SES - SAUDE = SES - SAUDE u SES - SAUDE

= DETRAN uDFTRANS ® DETRAN
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Dentincias

O quantitativo de denuncias realizadas junto as Ouvidorias Publicas do Distrito Federal
permaneceu em torno de 750 (setecentos e cinquenta) denuncias por més, quando comparamos o
mesmo periodo nos Ultimos trés anos, aparecendo em terceiro lugar como manifestacdo de
ouvidoria mais demandada no 12 trimestre de 2015 (com 2.171 denuncias), de acordo com o gréfico
abaixo. Em 2015, durante o primeiro trimestre, as principais denuncias apresentadas estdo descritas

na tabela a seguir.

Grafico 21: Comparativo de Qtd de Denuncias recebidas no 12 Trimestre
(2013-2015)
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Grafico 22: Comparativo (%) de "dentincias" em relagao as
demandas as Ouvidorias
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Tabela 9: Principais dentincias 12 Trimestre de 2015

DENUNCIAS Qtd

INVASAO EM AREA PUBLICA 492
GRILAGEM EM AREA PUBLICA 120
CONSTRUCAO IRREGULAR DE OBRAS PRIVADAS 114
CONSTRUCAO IRREGULAR EM AREA PUBLICA 103
DENUNCIA DE CRIME AMBIENTAL 75
DENUNCIA DE IRREGULARIDADE DE UNIDADE EDUCACIONAL 68
CONDUTA IRREGULAR DE SERVIDOR PUBLICO 60
ABUSO DE AUTORIDADE PRATICADO POR SERVIDOR PUBLICO 46
IDOSO EM SITUACAO DE RISCO 41
DESCUMPRIMENTO DE CARGA HORARIA SERVIDOR DA SAUDE 39
DESCUMPRIMENTO DA CARGA HORARIA 38
RECEBIMENTO IRREGULAR DE PROGRAMAS SOCIAIS 38
VIOLENCIA CONTRA O IDOSO 36
ACAO ILICITA PRATICADA POR SERVIDOR PUBLICO 34
DENUNCIA DE POLUICAO AMBIENTAL 32
TRAFICO DE DROGAS 28
MA CONDUTA DE SERVIDOR DA SAUDE 27
DENUNCIA TRANSPORTE CLANDESTINO 24
NAO EMISSAO DE NOTA FISCAL 23
EXTRAVIO DE PRONTUARIO EM UNIDADES DE SAUDE 22
OUTROS 711
TOTAL 2.171

Os 6rgdos que mais receberam denuncias durante o primeiro trimestre de 2015 foram:
Agefis/Fiscalizacdo, Saude, Seguranca Publica, Policia Civil e Educagdo, conforme grafico abaixo.
Excetuando-se a Policia Civil, os outros quatro outros drgdos citados (Agefis/Fiscalizacdo, Saude,
Seguranga e Educacdo) sdo os mesmos orgaos que receberam maior quantitativo de denuncias ao
compararmos o mesmo periodo dos dois anos anteriores, de acordo com os gréficos seguintes.
Ressalte-se a gradativa diminuicdo percentual do quantitativo de denuncias feitas a

Agefis/Fiscalizacdo.
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Grafico 23: Orgdos que mais receberam dentincias no 12 Trim 2015
8,97%

11,89%
52,64%

Grafico 24: Orgdos que mais receberam dentincias no 12 Trim 2014

Grafico 25: Orgdos que mais receberam dentincias no 12 Trim 2013
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Informagoes

As manifestacdes classificadas como informacdes totalizaram 2,37% do total das demandas
de ouvidorias durante o primeiro trimestre de 2015. Mister se faz demonstrar que houve uma
significativa diminuicdo dos pedidos de informacéo solicitados pelos cidaddos do ano de 2013 para os
seguintes. Ainda ndo foi feita uma analise pormenorizada, de forma a vincular o aumento das
informacdes apresentadas de forma ativa pelo governo as solicitadas pelo cidaddo. Contudo,
conforme o decorrer do ano e a relagdo dos pedidos, essa andlise podera ser concluida. Assim, segue
grafico com o quantitativo de informacgdes solicitadas comparando-se o mesmo perido do 12
Trimestre entre 2013-2015, os érgdos que mais receberam pedidos de informacdo, bem como tabela

contendo as principais demandas por informacgdes.

Grafico 26: Comparativo de "Informagoes" 12 Trim (2013-2015)

2013 2014 2015

Grafico 27: Orgdos que mais receberam pedidos de informagdo no 12
trim 2015
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Vale ressaltar que o Metr6 e o DFTrans estiveram presentes no comparativo do mesmo
periodo entre os anos de 2013 e 2015, sendo que o metrd recebeu uma menor quantidade de
pedidos de informagdes, enquanto o DFtrans recebeu 33,74% pedidos a mais em 2015 do que no

mesmo periodo do ano anterior, conforme tabelas abaixo:

Tabela 10: Orgdos mais demandados sobre Pedidos de Informagdo 12 Trim (2013-2015)

2015 Qtd 2014 Qd 2013 Qtd

DFTRANS 163 | METRO DF 117 METRO DF 1.571
METRO DF 96 SES - SAUDE 103 SES - SAUDE 179
SES - SAUDE 65  DFTRANS 55 DETRAN 113
SE - EDUCAGAO 56  SEI 52 SEI 87
DETRAN 54 SE - EDUCAGAO 51 DFTRANS 64
CODHAB 52 SEGAD - GESTAO 42 | CODHAB 63

Tabela 11: Principais Pedidos de Informagao 12 Trimestre de 2015

PEDIDOS DE INFORMAGAO Qrd

INFORMAGCOES SOBRE INTEGRACAO DO METRO COM ONIBUS 125
IFORMACAO SOBRE CARTAO - SISTEMA BILHETAGEM - SBA 65
ORIENTACOES SOBRE DIREITO DO CONSUMIDOR 32
INFORMAGAO SOBRE CONCURSO PUBLICO 27
ORIENTACAO AO CIDADAO 25
INFORMACAO E ORIENTACAO SOBRE LEIS DE TRANSITO 23
ETAPAS POSTERIORES A HABILITACAO 19
INFORMAGAO SOBRE PROCESSO DE MATRICULA EM CRECHES 19
PROGRAMAS E PROJETOS 18
DOCUMENTOS PARA FORMALIZACAO DO PROCESSO 15
COMUNICACAO PARA ATUACAO DA SEGURANCA DO METRO 14
INFORMAGAO CLASSIFICACAO NO PROGRAMA HABITACIONAL 14
INFORMAGAO SOBRE CARTAO DO METRO 14
TRABALHO VOLUNTARIO 14
INFORMAGAO SOBRE PROCESSO DE MATRICULA ESCOLAR 13
CRITERIOS / NORMAS DO PROGRAMA HABITACIONAL 13
INFORMAGCAO SOBRE O SISTEMA METRO 12
REGULAMENTO PARA OBTER A CARTEIRA DE HABILITACAO 12
ORIENTACAO PARA A ABERTURA DE PROCESSO 11
INFORMAGAO SOBRE A COMPANHIA METRO 8
OUTROS 150
TOTAL 643
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Elogios

Os elogios representaram 2,52% das manifestacdes de ouvidoria neste 12 trimestre de
2015. Houve um pequeno decréscimo no quantitativo absoluto deste tipo de manifestacdo em
relacdo ao mesmo periodo do ano anterior, porém, tal pode estar associado ao inicio de um novo
governo que ainda esta reorganizando a estrutura do Estado para melhor atender ao cidaddo. No
entanto, se formos analisar em percentual do total de demandas as ouvidorias ndo houve uma
alteracdo muito significativa. Como ndo dispomos de dados relacionados ao mesmo periodo do inicio
dos governos anteriores, apenas o dado agregado, pois o sistema utilizado era outro, ndo podemos
comparar da mesma forma. Segue, contudo, um comparativo relacionado ao memsmo periodo dos
dois anos anteriores, quais drgdos mais receberam eleogios no periodo comparado e quais foram

esses.

Grafico 28: Qtd de Elogios no 12 Trim (2013-2015)
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Grafico 29: % de Elogios no 12 Trim (2013-2015)

92

2013 2014 2015

Ouvidoria Geral
Ed. Anexo do Palacio do Buriti, 12° andar, sala 1220 — CEP 70075-900 — Brasilia/DF
Fone: (61) 2108-3313

25



GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL c
. L. @
Controladoria-Geral do Distrito Federal g

Ouvidoria-Geral do Distrito Federal @ @
OUVIDORIAco:

Grafico 30: Orgdos que mais receberam Elogios no 12 Trim 2015
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E importante ressaltar que a Saude foi o 6rgdo que mais recebeu elogios na comparacdo do
mesmo periodo entre os anos de 2013 e 2015. Apenas Saude e Detran permaneceram na lista dos
Orgdos que mais receberam elegios durante o periodo analisado, conforme pode ser observdo da

tabela abaixo:

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

2015 Qtd 2014 Qud 2013 Qtd

SES - SAUDE 376 SES - SAUDE 594 | SES - SAUDE 481
DETRAN 64 HEMOCENTRO 63 SE - EDUCACAO 31
HEMOCENTRO 49 DFTRANS 49 CODEPLAN 25
METRO DF 37 DETRAN 34 DETRAN 24
DER 19 SEMOB - MOBILIDADE 26 DFTRANS 9
RA SOBRADINHO 17 CODEPLAN 20 METRO DF 8

Tabela 13: Principais Elogios recebidos no 12 Trimestre de 2015

PRINCIPAIS ELOGIOS (12 TRIM. 2015) Qtd

ELOGIO A FUNCIONARIO DE ORGAO / UNIDADE 308
ELOGIO AO ATENDIMENTO DE PROFISSIONAIS DE SAUDE 87
BOM ATENDIMENTO PRESTADO FUNCIONARIO PUBLICO 84
ELOGIO A EQUIPE DE SAUDE/AGENTES DE ENDEMIAS 29
BOM ATENDIMENTO PRESTADO FUNCIONARIO TERCEIRIZADO 22
ELOGIO AO SISTEMA METRO 22
ELOGIO A ACAO DO GOVERNO 16
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Sugestoes

As sugestdes foram responsaveis por 1,33% das demandas de ouvidoria no periodo

analisado. Em numeros absolutos houve um pequeno decréscimo 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 cidaddos nos ultimos dois anos.

Grafico 31: Quantidade de "Sugestoes" recebidas no 12 Trim

(2013-2015)
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Grafico 32: % de "Sugestdes" recebidas no 12 Trim
(2013-2015)
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As principais sugestSes 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 12
trimestre, foram Detran, DER, Dftrans e Salde, bem como os assuntos, conforme pode ser observado

pelo gréfico e pela tabela comparativa a seguir.

Grafico 33: Orgdos que mais receberam "Sugestdes"
12 Trim (2015)
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Tabela 14: Orgdos que mais receberam Sugestdes no 12 Trim (2013-2015)

2015 Qtd 2014 Qtd 2013 Qtd

DETRAN 83 DER 59 DETRAN 32
DER 42 DETRAN 58 CODEPLAN 26
SES - SAUDE 23 SES - SAUDE 33 DER 24
METRO DF 19 SLU - LIMPEZA URBANA 23 DFTRANS 22
SE - EDUCACAO 18 SE - EDUCACAO 21 SES-SAUDE 19
DFTRANS 16 DFTRANS 18 SEF - FAZENDA 15

Tabela 15: Principais Sugestdes recebidas no 12 Trim (2013-2015)

PRINCIPAIS SUGESTOES Qtd
SUGESTAO PARA FLUIDEZ DO TRANSITO 90
ATENDIMENTO DAS AGENCIAS 38
SUGESTAO DE ACAO DE GOVERNO 35
SUGESTAO DE MUDANGAS NO ESTACIONAMENTO 23
SUGESTAO DE ACAO POLITICA 20
SUGESTAO QUANTO A COLETA DE LIXO 15
ATENDIMENTO DA CENTRAL DE TELEATENDIMENTO 14
SUGESTAO DE UMA OBRA PUBLICA 12
SUGESTAO PARA MELHORIA DA QUALIDADE DE ENSINO 12
SUGESTAO DE INCENTIVO PARA O DOADOR DE SANGUE 11
SUGESTAO SOBRE O SISTEMA METRO-DF 11
SUGESTAO DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA 9
CORRESPONDENCIAS ENCAMINHADAS AO CONSUMIDOR 6
SUGESTAO DE CAMPANHAS EDUCATIVAS NO TRANSITO 6
SUGESTAO DE ATIVIDADES SOCIOEDUCATIVAS 4
MELHORIAS EM PROCEDIMENTOS DO ORGAO 4
SUGESTAO SOBRE CONSULTA MEDICA 4
SUGESTAO SOBRE O VAGAO EXCLUSIVO NO METRO 3
SUGESTOES GERAIS EM RELAGCAO AO TRABALHO DA EMATER 3
SUGESTAO DE INCLUSAO DE MEDICAMENTO NA REDE SUS 3
OUTROS 38
TOTAL 361

Vale ressaltar que o assunto que mais recebeu sugestdes (fluidez no transito), foi também o
mais sugerido 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.

Ouvidoria Geral
Ed. Anexo do Palacio do Buriti, 12° andar, sala 1220 — CEP 70075-900 — Brasilia/DF
Fone: (61) 2108-3313

29



GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL f

Controladoria-Geral do Distrito Federal B
Ouvidoria-Geral do Distrito Federal @ @

OUVIDORIAco:

Denuncias da Ouvidoria de Combate a Corrupgao
As denuncias relacionadas a Ouvidoria de Combate a Corrupg¢do sao tratadas em separado
das demais denuncias e foram responsaveis por 0,01% das manifesta¢des no 12 trimestre de 2015.

Tabela 16: Principais Den/Licita¢des recebidas no 12 Trim de 2015

DENUNCIAS LICITACOES/CONTRATOS Total %

TRAFICO DE INFLUENCIA NO PROCESSO LICITATORIO 1 50,00%
DESCUMPRIMENTO DE CLAUSULAS CONTRATUAIS 1 50,00%
TOTAL 2 100,00%

Se comparado com mesmo periodo do ano anterior houve uma significativa queda no
guantitativo de denuncias especificas de corrupcdo em termos absolutos. Proporcionalmente,
contudo, houve pouca variacdo sobre o total de demandas feitas as ouvidorias nos ultimos trés anos,

analisando-se o primeiro trimestre desses anos, como pode ser observada pelo gréafico abaixo.

Grafico 34: Quantitativo de Den/Lic no 12 Trim (2013-2015)
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Grafico 35: % de Denuncias feitas a Ouvidoria de Combate a
Corrupgdo (0800) no 12 Trim (2013-2015) em relagdo ao
o total de demandas as ouvidorias
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Nas tabelas abaixo veremos os drgdos que mais responderam as denuncias do tipo
especificado nesses trés anos, analisando, apenas, o primeiro trimestre desses, bem como
destacamos quais foram os assuntos objeto das denuncias:

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

2015 Qud 2014 Qtd___ 2013 Qtd

SEDEST/SEMIDH 1 CONTROLADORIA 9 RA/SCIA 1
CONTROLADORIA 1 SAUDE 3 DETRAN 1
TERRACAP 1 CONTROLADORIA 1
CASA CIVIL 1/ CODHAB 1
CAESB 1 CODEPLAN 1
SEGAD 1
CULTURA 1
OUTROS 5

Tabela 18: Principais Den/Lic no 12 Trim (2013-2015)

ﬁ

TRAFICO DE INFLUENCIA NO PROCESSO LICITATORIO
DESCUMPRIMENTO DE CLAUSULAS CONTRATUAIS
TOTAL

2014

DIRECIONAMENTO DO EDITAL DE LICITACAO
IRREGULARIDADE NA LICITACAO

MODALIDADE DE LICITACAO INADEQUADA
FAVORECIMENTO EM LICITACAO

SERVICOS INADEQUADOS / EMPRESAS CONVENIADAS
CONLUIO ENTRE PARTICIPANTES DA LICITACAO
ALTERACAO NO EDITAL DE LICITACAO

AUSENCIA DE LICITAGCAO

ELEVADO CUSTO DO EDITAL DE LICITAGAO

TOTAL

2
o

P PP P NDNW OO

N
N

SERVICOS INADEQUADOS / EMPRESAS CONVENIADAS
DEMORA NA ATUALIZAGAO DE DADOS CADASTRAIS EM LICIT
IRREGULARIDADE NA LICITACAO

DEMORA NA ANALISE DE RECURSO DA LICITAGAO

ELEVADO CUSTO DO EDITAL DE LICITAGAO

TOTAL
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Assuntos mais demandados por Orgdo — 12 trimestre 2015

Secretaria de Estado de Saude - SES/DF

Conforme apresentado no Grafico 14 (pg. 12), a SES/DF foi o érgdo que mais recebeu
manifestacdes de ouvidoria durante o 12 trimestre de 2015, foram 5.283 demandas, dispostas por
tipologia, conforme grafico abaixo, o que representa 19,47% do total da demanda recebida pelas

ouvidorias publicas do Poder Executivo do Distrito Federal, neste periodo.

Grafico 36: Demandas por Tipologia - Saude, 12 Trim 2015
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Em comparacdo com o mesmo periodo dos anos anteriores, podemos perceber uma significativa
gueda no total, em termos absolutos, de manifestacGes recebidas em 2015 pela Secretaria de Saude.
Contudo, em termos percentuais, em relacdo ao total de demandas de ouvidoria, percebemos uma

alteracdo menor.

Grafico 37: Manifestagoes Grafico 38: % das Manifestagoes

recebidas pela SES/DF no 12 Trim da Saude sobre o total de
(2013-2015) manifestagées no 12 Trim (2013-
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Resolubilidade das Manifesta¢des da SES/DF

Com o maior quantitativo de demanda recebida, a maior preocupacdao em relacdo a esse
6rgdo é quanto ao grau de resolubilidade das manifestacdes 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 manifestacées encerradas.

Tabela 19: Resolubilidade das Demandas no 12 Trim (2015)

ENCERRADA 4.701 88,98%
PROVIDENCIADA 322 6,10%
NAO LIDA 157 2,97%
LIDA 95 1,80%
REABERTA 7 0,13%
DILIGENCIADA 1 0,02%
TOTAL 5.283 100,00%

Reclamacgdes SES/DF

Como pode ser observado pelo gréfico abaixo, as reclamacgdes referentes a SES/DF
foram responsaveis por 52,47% das demandas de saude neste 12 trimestre de 2015 e, conforme

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

Grafico 39: % de Manifestacdes por Tipologia (Saude, 12 Trim, 2015)
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Solicitagbes SES/DF

Apds a manifestacao do tipo “reclamacdo”, na salde a segunda maior demanda refere-se
as solicitacOes de servigos, as quais responderam por 34,36% do total de demandas recebidas pela
Secretaria da Saude no 19 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

agendamento de consulta e combate ao foco da Dengue, como pode ser observado pela tabela

abaixo:

Tabela 20: Principais “Solicitacdoes de Servigo” da Saude no 12 Trim (2015)
RANKING DAS SOLICITACOES DE SERVICO Qtd
SOLICITACAO DE FISCALIZACAO VIGILANCIA SANITARIA 446
SOLICITACAO DE AGENDAMENTO DE CONSULTA 432
SOLICITACAO DE COMBATE AO FOCO DA DENGUE 264
SOLICITACAO DE AGENDAMENTO DE EXAME MEDICO 172
SOLICITACAO DE AGENDAMENTO DE CIRURGIA 134
COMBATE A FOCO DE DENGUE 60
SOLICITACAO DE RELATORIO/PARECER DE SAUDE 41
SOLICITACAO DE EMPREGO 36
APLICACAO DE INSETICIDA PELO CARRO FUMACE 19
FISCALIZACAO DE BARES, LANCHONETES E RESTAURANTES 15
SOLICITACAO DE ESTAGIO 13
SOLICITACAO DE ANTECIPACAO DE CONSULTA AGENDADA 13
SOLICITACAO DE AGILIDADE NO RESULTADO DE EXAME 10
AMPLIACAO DE COMBATE A DENGUE 10
INCLUSAO DE MEDICAMENTOS NA REDE SUS 10
LOTE PARTICULAR NAO EDIFICADO - SUJO / ABANDONADO 10
INFORMAGCAO SOBRE AGENDAMENTO DE EXAME 9
FISCALIZACAO DE COMERCIO IRREGULAR 9
SOLICITACAO DE TRATAMENTO FORA DE DOMICILIO - TFD 9
SOLICITACAO DE MEDICAMENTO NA REDE SUS 8
OUTROS 95
TOTAL 1.815
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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 40: SolicitagGes de Servigo - Grafico 41: % de Solicitacoes de
Saude, 12 Trim (2013-2015) Servico - Saude, 12 Trim (2013-
2015)
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Neste 19 trimestre de 2015, a terceira maior demanda de ouvidoria da Saldde correspondeu
as manifestag¢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 manifestagdes destinadas a Salde corresponde
aos elogios, em especial de servidores, mais do que ao servigo em si. A saude é o érgdo que mais
recebeu elogios durante o 192 trimestre dos ultimos trés anos, conforme citado anteriormente

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

Grafico 42: % de "Elogios - Saude no 12 Trim (2013-2015)
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Tabela 21: Principais “ELOGIOS” da Saude no 12 Trim (2015)

RANKING DOS ELOGIOS A SAUDE (12 TRIM 2015)

ELOGIO A FUNCIONARIO DE ORGAO / UNIDADE 209
ELOGIO AO ATENDIMENTO DE PROFISSIONAIS DE SAUDE
ELOGIO A EQUIPE DE SAUDE/AGENTES DE ENDEMIAS

BOM ATENDIMENTO PRESTADO FUNCIONARIO PUBLICO
ELOGIO A FUNCIONAMENTO DO SAMU

ELOGIO AO FUNCIONAMENTO DO ORGAO PUBLICO

BOM ATENDIMENTO PRESTADO FUNCIONARIO TERCEIRIZADO
BOM ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

BOA QUALIDADE DO MATERIAL DO HOSPITAL

ELOGIO A MEDICO PERITO

ELOGIO A LEI ESTADUAL DE MEIO AMBIENTE

ELOGIO A ACAO POLITICA

ELOGIO AO PROGRAMA E PROJETO

ELOGIO A ALIMENTACAO DE PACIENTE

BOM FUNCIONAMENTO DE CONSELHO DE SAUDE

ELOGIO AO SERVICO DE BANCO DE LEITE

ELOGIO DIDATICA UTILIZADA NA CAPACITACAO

ELOGIO A ESCOLTA MOTORIZADA

ELOGIO AO BOM ANDAMENTO DO PROCESSO

ELOGIO AO FUNCIONAMENTO DO CALL CENTER

TOTAL 392
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Denuncias SES/DF
A SES/DF recebeu 209 denuncias no decorrer do 12 trimestre de 2015. Um total de 3,96% das

manifestaces e demandas eencaminhadas a saude.

Grafico 43: Qtd de Denlincias p/ Grafico 44: % de Denuncias p/
Saude (12 Trim de 2015) Saude (12 Trim de 2015)
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As principais denuncias feitas a Saude, durante o periodo analisado, encontram-se listadas
na tabela abaixo. Dessas dendncias, as trés primeiras permaneceram as mesmas, a0 compararmos
com o mesmo periodo dos dois anos anteriores, mas com uma diminuicdo a cada ano dessas
denuncias. Observamos, contudo, que o descumprimento da carga horaria de servidor da saude é
uma dendncia recorrente que apresentou aumento significativo tanto em termos quantitativos,

guanto em termos percentuais, como pode ser observado pelo grafico a seguir.
Tabela 22: Principais “Dentincias” a Satide no 12 Trim (2015)

RANKING DE DENUNCIAS (12 TRIM 2015) QTD
DESCUMPRIMENTO DE CARGA HORARIA SERVIDOR DA SAUDE
MA CONDUTA DE SERVIDOR DA SAUDE

EXTRAVIO DE PRONTUARIO EM UNIDADES DE SAUDE

MAUS TRATOS DE ANIMAIS

DESCUMPRIMENTO DA CARGA HORARIA

CONDUTA IRREGULAR DE SERVIDOR PUBLICO
DESCUMPRIMENTO DE CARGA HORARIA DE MEDICO

ASSEDIO MORAL NO SERVICO PUBLICO

ABUSO DE AUTORIDADE PRATICADO POR SERVIDOR PUBLICO
NEGLIGENCIA E OMISSAO POR PARTE DO SERVIDOR

DESVIO EM FUNCAO DE PROFISSIONAL DE SAUDE

ACAO ILICITA PRATICADA POR SERVIDOR PUBLICO

AGRESSAO ENTRE SERVIDORES DE ORGAO/UNIDADE
DESTRATO PRATICADO POR SERVIDOR

ERRO DO PROFISSIONAL DE SAUDE

EXTRAVIO DE DOCUMENTOS - SAUDE

DENUNCIA DE DESABASTECIMENTO DE MEDICAMENTO SUS
USO INDEVIDO DO CARGO

EXERCICIO ILEGAL DE PROFISSIONAIS DE SAUDE

USO INDEVIDO DE VEICULO OFICIAL

OUTROS

TOTAL 209
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Grafico 45: % de Denuncia de "Descumprimento de Carga Hordria de
Servidor da Saude" (12 Trim 2013-2015)
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Informagdes SES/DF
Os pedidos de informacgdo destinados a Salide vém decaindo tanto em quantitade quanto
em percentual no periodo avaliado e foram responsaveis por 1,34% do total de manifestacées e

demandas recebidas no 12 trimestre de 2015. Seguem, abaixo, os principais pedidos.

Tabela 23: Principais pedidos de “Informac¢6es” a Saude no 12 Trim (2015)

Pedidos de Informagao Qtd.

ORIENTACAO AO CIDADAO 24
TRABALHO VOLUNTARIO

DOACAO DE ORGAOS

INFORMACAO ROTINAS/PROTOCOLOS DE UNIDADE DE SAUDE
CASO SUSPEITO DE DENGUE

HORARIO DE FUNCIONAMENTO EM UNIDADE DE SAUDE
ORIENTACOES SOBRE DOENCAS

COBERTURA DE PROCEDIMENTOS PELO SUS

DOENCAS CONTROLADAS PELA VIGILANCIA EM SAUDE
CADASTRO NACIONAL DE ESTABELECIMENTO DE SAUDE

TIPO DE TRANSPLANTE

PROGRAMAS E PROJETOS

INFORMACAO SOBRE PROGRAMAS E PROJETOS EDUCACIONAIS
INFORMACAO SOBRE CURRICULOS/REGIMENTOS DA EDUCACAO
TOTAL

=
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Grafico 46: % de Informagodes a Saude
(12 Trim 2013-2015)
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As sugestOes foram responsaveis por 0,45% do total de manifestagcdes da SES/DF no 19

trimestre de 2015. O percentual tem oscilado, ao observarmos o mesmo periodo dos dois anos

anteriores. 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 confianca em relagdo ao espaco de ouvidoria.

Grafico 47: % de Sugestdes a Saude

(12 Trim 2013-2015)
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Tabela 24: Principais “Sugestdes” a Saude no 12 Trim (2015)

SUGESTOES 2015

SUGESTAO DE ACAO POLITICA

SUGESTAO SOBRE CONSULTA MEDICA

SUGESTAO DE ATIVIDADES SOCIOEDUCATIVAS

SUGESTAO DE INCLUSAO DE MEDICAMENTO NA REDE SUS
SUGESTAO DE ACAO DE GOVERNO

MELHORIAS EM PROCEDIMENTOS DO ORGAO

SUGESTAO DE FUNCIONAMENTO DA SAMU

MELHORIAS NA DISTRIBUICAO DE SENHAS

SUGESTAO DE ALTERAGAO JORNADA DE TRABALHO SERVIDOR
MELHORIA NA QUALIFICACAO PROFISSIONAL DA SAUDE
SUGESTAO DE EXAME MEDICO

SUGESTAO SOBRE CIRURGIA

TOTAL

QTD
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AGEFIS

A Agefis recebeu 3.140 (trés mil cento e quarenta) demandas de ouvidoria no 19 trimestre
de 2015, o que representa 11,57% 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 14 (pg. 12) e 1,12% a mais do que no mesmo periodo do ano anterior. Desse
percentual de 11,57%, as demandas foram distribuidas por tipologias, destacando-se o fato das
solicitacbes de servigos representarem quantitativamente e percentualmente um numero
significativamente maior do que as manifesta¢des de ouvidoria, comparando-se 0 mesmo periodo

dos trés ultimos anos, como podemos observar pela tabela que se segue.

Graéfico 48: Qt de Demandas a Agefis Grafico 49: % de Demandas a Agefis
(12 Trim 2013-2015) sobre o Total de Demandas (12 Trim
2013-2015)
4.024 3733 13,49% .
3.140 10,45% 11,57%
J J
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Grafico 50: Quant de Demandas Agefis (12 Trim 2013)
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Grafico 51: % de Demandas a Agefis - Comparativo (12 Trim 2013-2015)
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m2013| 31,98% 39,71% 0,17% 27,31% 0,72% 0,07% 0,02%
m2014| 11,45% 70,01% 0,08% 18,06% 0,11% 0,29% 0,00%
m 2015 8,85% 67,58% 0,06% 23,38% 0,03% 0,10% 0,00%

Cabe ressaltar que o quantitativo de reclamacdo junto ao érgao citado vem decrescendo ao
longo dos trés ultimos anos, dentro do periodo analisado, por um lado. Ja as solicitacGes de servico,
por outro lado, cresceram em termos absolutos e percentuais, apresentando apenas um decréscimo
em relagdo ao mesmo periodo do ano anterior. Quanto as denunicas, percebeu-se um acréscimo no

guantitativo de manifestacGes recebidas em relagdo ao mesmo periodo do ano anterior.

Resolubilidade das Manifesta¢des da AGEFIS

A Agefis encerrou apenas 13,81% das manifestagGes recebidas no 12 trimestre de

2015. Abaixo grafico de resolubilidade da agéncia.

Tabela 25: Comparativo de Resolubilidade da Agefis (12 Trim 2013-2015)

RESOLUBILIDADE 2013 2014 2015
Encerrada 95,25% 97,35% 95,45%
Providenciada 4,25% 2,35% 4,43%
Reaberta 0,00% 0,00% 0,13%
Diligenciada 0,00% 0,00% 0,00%
Lida 0,50% 0,27% 0,00%
Complementada 0,00% 0,03% 0,00%
TOTAL 100,00% 100,00%  100,00%
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Grafico 52: Resolubilidade AGEFIS ( 12 Trim 2015)
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95,45%

Solicitacdes AGEFIS

As solicitagdes de servigo foram responsaveis por 67,58% do total de demandas a Agefis no
19 trimestre de 2015. Percentual pouco abaixo do apresentado no mesmo periodo do ano anterior

(70,01%), porém bem superior ao mesmo periodo de 2013 (39,71%).

Grafico 53: Qt de "Solicitagdes" a Grafico 54: % de "Solicitagbes" a Agefis
Agefis (Comp 12 Trim 2013-2015) (Comp 12 Trim 2013-2015)
2.617
2.122 70,01% 67,58%
1.598
I 39,71%
2013 2014 2015 2013 2014 2015

As principais solicitagdes de servico realizadas encontram-se na tabela abaixo, atentando-se
apenas para o item “Fiscalizacdo de obra privada” (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
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guantitativo significativo no mesmo periodo de 2013 (0,00%). Em outras palavras, esse foi o servico

gue mais apresentou crescimento comparando-se 0 mesmo periodo dos trés ultimos anos.

Tabela 25: Principais Servicos solicitados a Agefis (12 Trim 2015)

Iltem  RANKING DAS SOLICITAGOES DE SERIVCO Q1D %

1 SOLICITACAO DE FISCALIZACAO DE OBRA PRIVADA 605 28,51%
2 FISCALIZACAO DE COMERCIO IRREGULAR 291  13,71%
3 FISCALIZACAO DE BARES, LANCHONETES E RESTAURANTES 146  6,88%
4 ARMAZENAMENTO INADEQUADO DE LIXO 101 4,76%
5 DESPEJO INDEVIDO DE ENTULHO/CONCRETO/TERRA 9%  4,52%
6 LOTE PARTICULAR NAO EDIFICADO - SUJO / ABANDONADO 87  4,10%
7 OCUPACAO DE AREA PUBLICA POR COMERCIO 64  3,02%
8 SOLICITA FISCALIZACAO DE AMBULANTES 58  2,73%
9 COLETA/RETIRADA DE ENTULHOS 55  2,59%
10  SOLICITA FISCALIZAGCAO DE QUIOSQUE E TRAILER 47  2,21%
11  FISCALIZAGCAO EM OFICINAS MECANICAS 44 2,07%
12 SOLICITA FISCALIZAGAO EM LAVA-JATO 34 1,60%
13 FISCALIZACAO DA AGUA SERVIDA 33 1,56%
14 FISCALIZACAO EM ESTABELECIMENTO COMERCIAL 32 1,51%
15  RETIRADA DE AMBULANTES DAS CALCADAS 28 1,32%
16  SOLICITA FISCALIZACAO DE OUTDOORS / PLACAS 26 1,23%
17 SOLICITA FISCALIZAGAO EM MARCENARIAS /SERRALHERIAS 25  1,18%
18  CONTAINER EM LOCAL INDEVIDO 24 1,13%
19  SOLICITA FISCALIZAGAO DE LIMPEZA PUBLICA 23 1,08%
20  SOLICITA FISCALIZACAO EM TEMPLOS RELIGIOSOS 20  0,94%

OUTROS 283 13,35%

TOTAL 2.122 100,00%

Denuncias Agefis

As denuncias corresponderam a 23,38% das demandas feitas a Agefis em relagdo ao
total de demandas de ouvidoria no trimestre em questdo. O percentual encontrado foi 5,32% a mais
do que o mesmo periodo do ano anterior e um pouco menos (3,94%) do que o mesmo periodo de

2013.

Grafico 55: % de "Dentncias" a Agefis (Comp. 12 Trim 2013-2015
27,31% 18,06% 23,38%

2013 2014 2015
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As principais denuncias feitas a Agefis/Fiscalizacdo encontram-se descritas na tabela abaixo.
Destacamos que as denuncias referentes a construgdo irregular de obras privadas vém diminuindo
em relacdo ao mesmo periodo dos anos anteriores, enquanto aumentou significativamente o
percentual de solicitacdo desse servico, conforme descrito no item anterior. Jd as denuncias contra

invasdo em area publica cresceram significativamente em relagdo ao mesmo periodo dos anos

anteriores.

Tabela 26: Principais Denuncias feitas a Agefis (12 Trim 2015)

Item RANKING DE DENUNCIAS QTD %
1 INVASAO EM AREA PUBLICA 360 49,05%
2 CONSTRUCAO IRREGULAR DE OBRAS PRIVADAS 106 14,44%
3 CONSTRUCAO IRREGULAR EM AREA PUBLICA 88 11,99%

4 GRILAGEM EM AREA PUBLICA 39 5,31%

CONSTRUGAO EM CONDOMINIO IRREGULAR 15 2,04%

5
6 DENUNCIA DE CRIME AMBIENTAL 11 1,50%
7

OBRA / EDIFICACAO SEM ALVARA DE CONSTRUGAO 11 1,50%

8  CERCAMENTO DE AREA PUBLICA 10 1,36%

1,23%

9 ALVARA IRREGULAR EM ESTABELECIMENTO COMERCIAL 9
10  DEPOSITO DE MATERIAL DE CONSTRUGAO EM AREA PUBLICA 8
11  DENUNCIA DE POLUIGAO VISUAL 7

15  INVASAO DE PROPRIEDADE RURAL 4 0,54%
16  DEGRADAGAO EM PARQUE ECOLOGICO 4 0,54%
17  CONDUTA IRREGULAR DE SERVIDOR PUBLICO 3 041%
18  USO DE BENS PUBLICOS PARA FINS PRIVADOS 3 041%
19  INVASAO EM BOX COMERCIAL 3  041%
20  IRREGULARIDADE NA EXECUCAO DE OBRA 2  0,27%

Grafico 56: % de "Denuncias" feitas a Agefis/Fiscalizagdo
(12 Trim 2013-2015)
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Reclamag6es AGEFIS

As reclamacoes feitas a Agefis vém decaindo significativamente ao longo dos trés ultimos
anos, observando-se o0 mesmo periodo dos anos anteriores. Atualmente elas correspondem a 8,85%
do total de manifestacdes e demandas dirigidas ao 6rgao em questdo neste 12 Trimestre e as

principais reclamag¢des encontram-se na tabela abaixo.

Grafico 57: % de "Reclamacgdes"” a Agefis (Comp. 12 Trim 2013-

2015)
31,98%
11,45% 8,85%
2013 2014 2015

Tabela 27: Principais Reclamagoées feitas a Agefis (12 Trim 2015)

1  RECLAMACAO SOBRE POLUICAO SONORA 152  54,68%
2 RECLAMACAO SOBRE LIXAO EM AREA PUBLICA 11 3,96%
3 ATENDIMENTO INADEQUADO EM ORGAO PUBLICO 8 2,88%
4 FALTA DA COLETA DE LIXO 8 2,88%
5  COMERCIO DE AMBULANTES NA ESTACAO DO METRO 6 2,16%
6  USO INDEVIDO DA FAIXA DE DOMINIO 5 1,80%
7  PLACAS SEM VISIBILIDADE 5 1,80%
8  ANIMAIS EM AMBIENTES INADEQUADOS 4 1,44%
9  FALTA DE FISCALIZACAO DE TRANSITO EM VIAS E RUAS 4 1,44%
10  FALTA DE ACESSIBILIDADE EM ESPACO PUBLICO 4 1,44%
11  FALTA DE ACESSIBILIDADE EM VIA PUBLICA 3 1,08%
12 OBRA DESNECESSARIA 3 1,08%
13 MA CONSERVACAO DO PATRIMONIO PUBLICO 3 1,08%
14  DEGRADACAO DO SOLO 3 1,08%
15  QUESTIONAMENTO SOBRE AUTUACAO DA NOTIFICAGAO 3 1,08%
16 VAZAMENTOS DE AGUA 3 1,08%
17  PERTURBACAO DO SOSSEGO 3 1,08%
18  QUEIMADAS EM TERRENOS PARTICULARES 2 0,72%
19  RETIRADA INDEVIDA DE TERRAS EM AREA PUBLICA 2 0,72%
20  RECLAMA DOS FLANELINHAS / GUARDADORES DE CARRO 2 0,72%

OUTROS 44  15,83%

Ouvidoria Geral
Ed. Anexo do Palacio do Buriti, 12° andar, sala 1220 — CEP 70075-900 — Brasilia/DF
Fone: (61) 2108-3313

45



GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL @
Controladoria-Geral do Distrito Federal S
Ouvidoria-Geral do Distrito Federal u @
OUVIDORIAcor

Sua cidadania fala mais alto

Comparativo dos 6rgaos mais demandados por trimestre

A tabela e o grafico abaixo tém por objetivo comparar a quantidade de
manifestacdes do 12 trimestre de 2015 com o mesmo periodo em 2014, recebidas pelos érgaos mais

demandados do GDF.
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Comparativo das tipologias por trimestre

A tabela e o gréfico abaixo demonstra bem a evolugdo de cada tipologia no

comparativo do 12 trimestre de 2015 com o mesmo periodo de 2014:

12 BIM 2014 12 BIM 2015
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A¢oes da Ouvidoria Geral do Distrito Federal

A Ouvidoria Geral trabalha na criagdo e reestruturagdo das ouvidorias especializadas
dos érgdos e entidades do Governo do Distrito Federal. Neste 12 trimestre foram realizadas reunides

de capacitagdo para prestar orientagdes mais especificas sobre os novos procedimentos a serem
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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.
Nas tabelas abaixo estdo relacionadas as principais realizacées da OGDF no 1¢

trimestre de 2015, além dos drgaos e entidades com as quais se reuniu.

PRINCIPAIS REALIZACOES DA OUVIDORIA-GERAL

Elaboracdo do Plano de Trabalho da OGDF para 2015

Treinamento de Ouvidores no Sistema TAG

Treinamento de ouvidores no Sistema e-SIC

Visita técnica as ouvidorias especializadas

Visita técnica a Central 162 (call center)

PROJETOS E PARCERIAS

IPEA — Realizagdo da Coleta OGDF 2015

REUNIOES DE TRABALHO

Reunido de avaliagao de atendimento da Central 162

Reunido — ouvidoria do TCDF

Reunido — ouvidoria da Agefis

Reunido — ouvidoria Mobilidade Urbana

Reunido — ouvidoria PCDF

Reunido — ouvidoria SSP

Reunido — OGU
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