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RELATORIO

ELOGIOS RECLAMACOES

= Ouvidoria

DISTRITO FEDERAL
INFORMACOES

j SOLICITAGOES 261.32
TOTAL DE
l [ I MANIFESTACOES

Resolutividade | Pesquisa de Satisfacao

No indice de Resolutividade é O servico de ouvidoria é 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 nao resolvida. ele mesmo fornecer ao Estado um retorno sobre a nossa
atuacao.

Satisfacao Recomendacéo

Controladoria-Geral
do Distrito Federal
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RELATORIO
ANUAL DE 2020

A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal — OGDF, 6rgéao
central do Sistema de Gestdao de Ouvidorias do Distrito

Federal — SIGO-DF, apresenta o Relatorio referente ao
ano de 2020.

Neste relatério constam informacbes sintéticas e
comparativas acerca das manifestagcoes registradas em
toda rede de ouvidorias (SIGO-DF), através do sistema
informatizado (Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal -

| OUV-DF). y
4 I

Os meses analisados foram de janeiro a dezembro de
2020 e as analises comparativas foram no mesmo periodo
de 2018 e 2019 .
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TOTAL DE
MANIFESTACOES DE

OUVIDORIA

19% 9%
252.080

230.483
193.023 - | ‘
2018 2019 2020

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.

31% de crescimento de 2018 a 2020
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LINHA DE
TENDENCIA DAS
MANIFESTACOES DE
OUVIDORIA

193.023

2016 2017 2018 2019 2020

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.

Desde a implantagdo do OUV-DF em 2016, observa-se o crescimento do total de manifestacbes
registradas. De 2016 a 2017, tem-se o recorde de crescimento do total de manifestactes registradas,
chegando a 263% de aumento. Quando analisa-se os dados de 2017 para 2018, tem-se um
crescimento de 23%, de 2018 a 2019 de 19%. Em relacdo ao comparativo de 2019 a 2020, observa-
se um crescimento de 9%, mesmo apds grandes mudancas e restricbes implementadas devido a
COVID-19. Se olharmos o crescimento de 2016 até 2020, tem-se um aumento de 482% no total de

manifestacdes registadas.
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MEDIA DIARIA E
MENSAL

1.011

918
775 |
. Média Diaria

m 2018 2019 2020

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.

20.983
19.207

16.085 |
Média Mensal .

W 2018 w2019 2020

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.

4 P i

6




¥
>e

ANALISE DO TOTAL
DE MANIFESTACOES

Analisando més a més, o ano de 2020, observa-se que 0
més de marco foi o0 més com 0 maior numero de
manifestacOes registradas, seguido pelos meses de
maio, junho, outubro e dezembro.

Observarmos que o ano de 2020 possui a maior
demanda pelo servico de ouvidoria dos ultimos trés anos
analisados neste relatorio.

- /

/Pontuamos gue a media mensal de 2020 é de 20.983\
manifestacOes registradas nas ouvidorias do DF. Esta
media significa um aumento de 1.776 (9%)
manifestagcdes/més comparada a 2019, com média de
19.207 manifestacOes registradas, e aumento de 4.898
(30%) manifestagcdes, se comparada aos 16.085

kregistros no ano de 2018. /
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CANAIS DE
ATENDIMENTO

* TELEFONE - INTERNET PRESENCIAL OUTROS
Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.

129.352

107.946 106.402

35.008
28.901
— st
2.055 1.939
2.617
2018 2019 2020
wg=TELEFONE «=o=INTERNET <o PRESENCIAL OUTROS

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.
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CANAIS DE
ATENDIMENTO

O sistema OUV-DF no ano de 2020, apresentou um crescimento de 9% em relacdo a
2019. Podemos observar também, que mesmo com as dificuldades apresentadas por
conta da pandemia do Coronavirus, as manifestacbes continuam a crescer 0 que

demonstra a confianca do cidad&o nos servicos de ouvidoria do DF.

O atendimento via telefone, ainda se mantem como o mais utilizado para atendimento
ao cidadao, representando 51% do total de manifestacées. Em segundo lugar temos o
atendimento pela internet (OUV-DF), com 42% de representatividade, 5% a mais do que

0 mesmo periodo de 2019 e 8% mais que 2018. .

@ro ponto importante a ser analisado em 2020, é que no 1° semestre do ano, a p%
do més de marco, o Brasil foi atingido por uma grande pandemia (Coronavirus), o que
fez o governo decretar o isolamento de toda a populacdo por meio da quarentena. A
partir desta medida, o atendimento presencial em toda a rede de ouvidorias do Distrito
Federal, sofreu uma diminuicdo no atendimento presencial, com uma queda de 10%

comparado ao mesmo periodo de 2019 e 2018. A demanda do presencial foi absorvida

@ atendimento pelo telefone e internet. /
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CLASSIFICACAO
DAS
MANIFESTACOES

M Reclamacao mSolicitagao mDenuncia mElogio mInformagcao W Sugestao

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.
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CLASSIFICACAO
DAS
MANIFESTACOES

As classificacbes mais demandadas em 2018, 2019 e 2020, sdo RECLAMACOES E
SOLICITACOES, que representam em cada um dos trés anos citados, mais de 80% do
total de todas as classificacfes. Esse percentual s6 vem aumentando, atingindo em 2020

a marca de 89% do total de registros.

Galisando-se exclusivamente o ano de 2020, verifica-se que as reclamacoes tivera\m
um aumento de 5% comparado com 2019, solicitacdes diminuicdo de 3%, e elogio
diminuicdo de 2%. O principal assunto quando se trata de elogio, refere-se a servidores
publicos, que com o isolamento em razdo da COVID-19, passaram a nao realizar mais
0os atendimentos presenciais, 0 que nos leva a inferir que parte desta reducdo seja

reflexo desta mudanca. Informacdes, sugestdes e denuncias mantiveram a mesma

@resentatividade durante todo o0 ano de 4%, 2% e 2% sucessivamente. /
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RANKING DOS s
ASSUNTOS MAIS

DEMANDADOS

FISCALIZACAO CORONAVIRUS
17.232

SERVIDOR PUBLICO
8.661

PODA DE ARVORE
7.582

TAPA BURACO -
MANUTENCAO DE
V|AS PUBL|CAS Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.

RESOLUTIVIDADE 7.161

1. FISCALIZACAO CORONAVIRUS 4. TAPA BURACO - MANUTENGAO DE

2. SERVIDOR PUBLICO

3. PODA DE ARVORE

o L
B <

Abaixo da meta Acima da

» de 45% meta de 50%
I
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TOTAL DE MANIFESTACOES
2020




FISCALIZACAO

CORONAVIRUS
TOTAL DE MANIFESTA(;@ES: 17.232

MANIFESTACOES NO MAPA

10.113

\’\/y\ Milhares (Quantidodel

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.

O maior percentual das demandas sobre este assunto se concentram nas regidoes
administrativas do Plano Piloto, Guara, Taguatinga, Ceilandia, Aguas Claras, Gama,

Santa Maria e Planaltina. Destacamos o Lago Sul, que no inicio da pandemia aparecia

em 2° lugar, perdendo somente para o Plano Piloto e hoje ndo figura nem entre as seis

regides mais demandadas.
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SERVIDOR PUBLICO
TOTAL DE
MANIFESTACOES: 8.661

MANIFESTACOES NO MAPA

2.635

~ 3%
%"

518

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.

O maior percentual das demandas sobre este assunto se concentram nas regibes
administrativas do Plano Piloto, Guard, Taguatinga, Ceilandia e Gama. Destacamos o

Plano Piloto, por possuir a maioria dos 6rgaos de governo do DF.
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PODA DE ARVORE
TOTAL DE
MANIFESTACOES: 7.582

MANIFESTACOES NO MAPA
493

2.393

389 r'\@’!’ & Mihares Quantidade)
£
%"

484

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.

O maior percentual das demandas sobre este assunto se concentram nas regides

administrativas do Plano Piloto, Guara, Ceilandia, Sobradinho e Gama. Isso porque sao

areas com grande quantidade de arvores e a maioria bem antigas.
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TAPA BURACO — MANUTENGAODE ~ ~ ®
VIAS PUBLICAS

TOTAL DE MANIFESTACOES: 7.161

MANIFESTACOES NO MAPA

' Mihares (Quantidadel

1.037

\(-
t‘s ;

547

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.

O maior percentual das demandas sobre este assunto se concentram nas

regides administrativas do Plano Piloto, Guara, Taguatinga, Ceilandia |,

Gama e Santa Marria.
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MATERIAL ESCOLAR -
TOTAL DE
MANIFESTACOES: 5.136

MANIFESTACOES NO MAPA

2.444

Mihares (Quontidodel

.. ==
g

o ale g

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.

Mais de 90% das demandas referente ao assunto se concentram
nas Regides Administrativas do Plano Piloto, Samambaia,

Recanto das Emas, Ceilandia e Santa Marria.
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RANKING DOS ASSUNTOS
MAIS DEMANDADOS POR
CLASSIFICACAO

Solicitacao

PODA DE ARVORE TAPA BURACO - COLETA DE
MANUTENCAO DE ENTULHO DE POSTE DE
VIAS PUBLICAS DISPOSTO ILUMINAGAO
IRREGULARMENTE

m QTD m%de Resolut.
Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.

Denudncia

ERVIDOR PUBLICO

ATENDIMENTO
MEDICO

FISC. COM. ESTAB.
COM MERC.EQUIP.
EMA.PUBL.

mQTD m%de Resolut.
Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.
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PROFESSOR(A)

FUNCIONAMENTO COMBATE AO FOCO

DE DENGUE

TRAFICO DE
DROGASE
ENTORPECENTES
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RANKING DOS ASSUNTOS
MAIS DEMANDADOS POR
CLASSIFICACAO

775
357

SERVIDOR PUBLICO ATENDIMENTO EM SERVICO PRESTADO  ATENDIMENTO VIZITACAO
UNIDADE DE POR MEDICO ZOOLOGICO

SAUDE PUBLICA ORGAO/ENTIDADE

DO GOVERNO DO

DF

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.

Solicitacao

775
588

COMPETENCIA DE AGENDAMENTO PROGRAMAS FUNCIONAMENTO AGENDAMENTO
OUTRA ESFERA DE CONSULTAS HABITACIONAIS DE PROGRAMAS DE EXAMES

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.
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RANKING DOS ASSUNTOS
MAIS DEMANDADOS POR
CLASSIFICACAO

Reclamacéo

FISCALIZACAO MATERIAL ATENDIMENTO  AGENDAMENTO INVASAO EM
CORONAVIRUS ESCOLAR EM UNIDADE DE DE CONSULTAS AREA PUBLICA
SAUDE PUBLICA

mQTD m%de Resolut.

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.

Sugestao
251
145
SERVICO PROJETOSE AUDIENCIA SINALIZAGAO DE  LINHA DE ONIBUS
PRESTADO POR OBRAS DE PUBLICALDO-2021 TRANSITO/VIAS
ORGAO/ENTIDADE INFRAESTRUTURA PUBLICAS
DO GOVERNO DO URBANA

DF
Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.
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RANKING DOS
ASSUNTOS MAIS
DEMANDADOS

Em 2020, o assunto mais recorrente no sistema de
ouvidorias foi "Fiscalizacdo Coronavirus”, com
17.232 registros, onde mais de 90% destes registros
sao de "reclamacgobes", representando 10% do total
das 163.654, reclamacbes registradas no ano de
2020.

Com relacdo ao assunto "Fiscalizacao Coronavirus", néao \
houve nenhum registro nos dois primeiros meses do ano de
2020, somente no més de marco, apos Decreto, o0 que ja foi
suficiente para ser o assunto mais recorrente em todo o
ano, mostrando se tratar assim, de assunto bastante sério
e relevante para a sociedade do DF. Registrou também um
total de 34% de resolutividade.

o
4

.

O segundo assunto mais registrado em 2020 foi

"Servidor Publico”, com 8.661 manifestacGes, onde
39% refere-se a reclamacoes.

/

4 & »>
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RANKING DOS
ASSUNTOS MAIS
DEMANDADOS

Comparando-se os 5 assuntos mais demandados de 2020,
com 2019, verifica-se uma diminuicao de 1% no numero de
denuncias registradas, um aumento de 5% no numero de
reclamacbes, diminuicdo de 3% relacionadas as
solicitacGes, manutencao em 2% relacionado as sugestoes,
aumento de 1% nas informacdes e diminuicao de 2% dos
elogios.

Quando analisa-se os 5 assuntos mais demandados no ano de
2020, que foram: Fiscalizacdo Coronavirus, Servidor Publico,
Poda de Arvores, Tapa Buraco - Manutencdo de Vias Publicas e
Material Escolar e os 5 assuntos mais demandados de 2019, que
foram: Cartdo de Estudante - Passe Livre Estudantil, Servidor
Publico, Atendimento _em_ Unidade de Saude Publica, Tapa
Buraco - Manutencdo de Vias Publicas e Funcionamento de
Poste de lluminacao, percebe-se que existem trés assuntos que
nao sao iguais dentro do mesmo periodo. Em 2020, temos
Fiscalizacdo Coronavirus, poda de arvores e material escolar e
em 2019, Cartdao de Estudante - Passe Livre Estudantil - SBA,
Atendimento em Unidade de Saude Publica e funcionamento de
poste de iluminacdo. Porém, mesmo com esta diferenca, quando
analisa-se 0s numeros totais, absolutos destes TOP 5 assuntos
,verifica-se um aumento de 6% no total de manifestacoes
registradas entre os dois anos. A classificacdo que tem a maior
representatividade tanto em 2020, quanto em 2019 sdo as

I
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RANKING DAS
INSTITUICOES MAIS

DEMANDADOS

51.184

5.903

SES DFLEGAL DETRAN NOVACAP  SEE SEMOB  SEDES SEEC SODF PCDF

) o mmm Total de Manifestacoes e Total
Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.
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INDICE DE CUMPRIMENTO %4
DE PRAZOS DE

RESPOSTAS

PRAZO MEDIO DE RESPOSTA

TOTAL
253.078

95.20%

m NO prazo == Fora do prazo
== Vencidas

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.
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PRAZOS

Ao analisar-se o percentual de respostas, DENTRO
DO PRAZQO, de 2020, com 2019, verifica-se um
aumento de 6%, mesmo com O aumento da
quantidade de manifestacoes.

Destacamos que a Ouvidoria-Geral do Distrito
Federal, se empenhou para que a meta estipulada
para o0 ano de 2020, que é de 92% de
manifestagcbes respondidas no prazo legal, fosse
atingida e superada, fechando o ano com 96%, 4%
a mais que a meta.

\_

~

Com relacdo ao prazo médio de resposta ao
cidadao, em 2019, encontrava-se em 10 dias. Em
2020, este indice, caiu para 9 dias, uma diminuicéo
de 1 dia na resposta. Importante destacar que o
prazo, conforme determinado em Lei € de 20 dias.

/

%
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RESOLUTIVIDADE

RESOLUTIVIDADE RESOLUTIVIDADE

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.

51%

46%
39%
36%
32%
I 28%

RECLAMACAO SOLICITACAO DENUNCIA  RECLAMACAO SOLICITACAO DENUNCIA

2019 2020

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.
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RESOLUTIVIDADE

A Resolutividade é um indicador mensurado através da
avaliacao do cidadao apos receber sua resposta, na verdade, €
o proprio demandante que finaliza seu protocolo
classificando-o como RESOLVIDO ou NAO RESOLVIDO,
para os registros de denuncias, reclamacdes e solicitacdes de
servicos. Ressaltamos que este indicador € mutavel e pode se
alterar conforme os cidadaos avaliam e reavaliam as respostas
recebidas.

Analisando mais detalhadamente o indice de resolutividade, a
meta para 2020 era de 45%, e o realizado foi de 42%, ou seja,
trés pontos percentuais abaixo do estipulado. No entanto
guando comparamos 0 mesmo indice ao exercicio anterior,
apesar de mantermos o mesmo percentual, recebemos 9% a
Kmais de manifestacdes de ouvidoria. /

/Outro ponto que impacta diretamente na resolutividade,\
alem do aumento de manifestacdes, € a grande
rotatividade que existe entre os ouvidores seccionais. A
cada mudanca em curto espaco de tempo, todo o trabalho
com treinamento e orientacdbes devem ser iniciados do
zero, 0 que acaba gerando um grande retrabalho e maior
Ktempo para que aresolutividade atinja a meta estabelecida. /

4 & >
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RANKING DE
RESOLUTIVIDADE DAS
ADMINISTRACOES
REGIONAIS

1° Administracao Estrutural

2° Administracao Riacho Fundo |

= 98%
4{ 3° Administracao de Santa Maria }

= 95%
4{ 4° Administracéo Riacho Fundo Il }

= 94%
4{ 5° Administracao de Taguatinga }

= 94%

O indice referente aos demais 6rgaos se encontram no Painel de indicadores.
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RANKING DE
RESOLUTIVIDADE DAS
SECRETARIAS DE ESTADO

1° Secretaria de Estado da Mulher - SMDF

2° Secretaria de Estado de Esporte e
Lazer- SELDF

= 84%
3° Secretaria de Estado do Trabalho - W
SETRAB
J = 82%
4° Secretaria de Estado de Cultura e W
Economia Criativa - SECEC J
= 73%
5° Secretaria de Estado da Governo - W
SEGOV J
= 71%

O indice referente aos demais 6rgaos se encontram no Painel de indicadores.

4 & >

24



¥
>e

RANKING DE
RESOLUTIVIDADE DAS
ENTIDADES DO GDF

1° FUNAP
= 100%

2° IPREV
= 86%
4{ 3° FHB )
) = 76%
4{ 4° FJZB |
J = 75%
4{ 5° PGDF |
J = 71%
O indice referente aos demais 6rgaos se encontram no Painel de indicadores.

4 & > i
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RANKING DA e
RESOLUTIVIDADE

DAS INSTITUICOES

Os dados para o calculo da resolutividade foram
extraidos do sistema no dia 27 de janeiro de 2020 para
efeito deste relatdorio. Ressalta-se que estes dados
podem ser alterados a qualquer momento devido a
entrada de novas avaliagcbes, bem como reavaliacbes
das respostas recebidas pelos usuarios do sistema.

4 )

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

- /

~

4 Para efeito do ranking, s6 foram considerados os 6rgaos
e entidades que receberam mais de 10 manifestacdes no
ano, a fim de que estes nao sejam prejudicados pela
pequena quantidade de avaliacoes da resolutividade.

- /

4 P
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INDICE DE
SATISFACAO COM O
SERVICO DE
OUVIDORIA

B 4 & >
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INDICE DE
SATISFACAO COM O
SERVICO DE OUVIDORIA

ApOs o cidadéao 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 0 servico
de ouvidoria, sao disponibilizadas perguntas
relacionadas a satisfacdo com o atendimento,
sistema informatizado e qualidade da resposta da
resposta recebida na sua demanda. Y

4 & >
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INDICE DE
RECOMENDACAO

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.

4 &
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INDICE DE
RECOMENDAGCAO DO
SERVICO DE OUVIDORIA

Outro indice obtido através da pesquisa de satisfacdo € o de
recomendacdo do servico de Ouvidoria. Este indicador € bastante
relevante, pois demonstra a confianca que o cidadao tem no servigo
de ouvidoria ao dizer que recomendaria a outros, este servico.

Importante ressaltar que dos trés indices relativos a avaliacdo do
cidadao, este é 0 que sempre tem alcancado maiores percentuais,
ou seja, ainda que 66% informem estar satisfeitos com o servico de
ouvidoria, 9% a mais, informam que recomendariam 0 Sservicgo.
Diante disso podemos deduzir que dentro destes 9%, temos
cidadaos insatisfeitos, com o servico de ouvidoria, mas que mesmo
assim ainda indicariam a um amigo.

/

Podemos inferir ainda, que dos 34% de insatisfeitos,
aproximadamente 25%, ainda sim, recomendam o servico de
ouvidoria.

4 & »>
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CARTA
DE SERVICOS

CLAREZA DAS INFORMACOES CONHECIMENTO DA CARTA

85
%

Fonte: Painel de Ouvidoria do DF.

81%

78%

74%

2018 2019 2020
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CARTA

DE SERVICOS

A Carta de Servicos ao Cidadao € um documento elaborado por
todas as instituicdes do GDF, onde ¢é informado ao cidad&ao quais séao
0S servigcos prestados pelo 6rgdo, como € possivel solicita-los e
guais sdo os compromissos de atendimento estabelecidos.

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

4 )

Para o céalculo dos indicadores passivos da avaliagcdo do cidadao
(Clareza e Conhecimento) o percentual é obtido a partir de duas
fontes de pesquisa de satisfagcao, uma presente em todas as cartas
de servigos dos orgaos (Avalie as Cartas de Servicos ao Cidadao)
e outra no Sistema OUV-DF, quando se tratar de uma Solicitacéo

\de Servico feita ao orgao. /
/

~

Notamos o crescimento do numero de acessos as Cartas de Servico
do DF na ordem de 39%. Tal avanco é atribuido a padronizacédo das
Cartas de Servicos, nos sitios dos 6rgaos, para o cumprimento da
meta de 84%, da Taxa de Adequacdo dos Requisitos Basicos das
Cartas de Servicos.

\_ /

4 & >
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CARTA ;
DE SERVICOS
TOTAL DE ACESSOS

39% 12.950.323

9.316.779 t

2019 2020
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SERVICOS DE
INFORMAGAO AO
CIDADAO — e-SIC

Total de Pedidos: 9.247
E‘q Prazo médio de

“@ atendimento: 11 dias
/

Resposta dentro do prazo:
95%




SERVICOS DE
INFORMAGAO AO

CIDADAO - e-SIC

O Servico de Informagdes ao Usuario (SIC) pode ser
realizado presencialmente em qualquer ouvidoria do
Distrito Federal ou diretamente por meio do Sistema
Eletronico do Servico de Informacéo ao Cidadao - e-
SIC.

-~

N\

Qualquer pessoa, fisica ou juridica, pode encaminhar
pedido de acesso a informacdo aos 0Orgaos e
entidades do Poder Executivo do Distrito Federal.

~

J

4 * >

29.1



TOTAL DE ACESSOS
OUV-DF

P - 31%

—”\FA
P A I_ N E_L
Ouvidoria
2.612.113|
=

2019 2020

= <« >



¥
>e

CORONAVIRUS - COVID-19

Coronavirus € uma familia de virus que causam infeccOes
respiratorias. O novo agente do coronavirus foi descoberto em
31/12/19 apoOs casos registrados na China. Provoca a doenca
chamada de coronavirus (COVID-19).0s primeiros coronavirus
humanos foram isolados pela primeira vez em 1937. No entanto, foi
em 1965 que o virus foi descrito como coronavirus, em decorréncia
do perfil na microscopia, parecendo uma coroa. A maioria das
pessoas se infecta com os coronavirus comuns ao longo da vida,
sendo as criangas pequenas mais propensas a se infectarem com o
tipo mais comum do virus. Os coronavirus mais comuns que infectam
humanos sao o alpha coronavirus 229E e NL63 e beta coronavirus
0OC43, HKU1.

A COVID-19 é uma doenca causada pelo coronavirus SARS-
CoV-2, que apresenta um quadro clinico que varia de infeccoes
assintomaticas a quadros respiratorios graves. De acordo com a
Organizacdo Mundial de Saude (OMS), a maioria dos pacientes
com COVID-19 (cerca de 80%) podem ser assintomaticos e cerca
de 20% dos casos podem requerer atendimento hospitalar por
apresentarem dificuldade respiratéria e desses casos
aproximadamente 5% podem necessitar de suporte para o
tratamento de insuficiéncia respiratoria (suporte ventilatério).
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CORONAVIRUS - COVID-19

DADOS ESTATISTICOS - 2020

TOTAL DE MANIFESTACOES SOBRE O COVID-19

TOP 5 - INSTITUICOES MAIS DEMANDADAS SOBRE COVID-
19

DF SES/DF CENTRAL  CASA SEMOB
LEGAL 162 CIVIL

TOP 5 - SUB-ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS SOBRE O

T peeee

ESTABELECIMENTOS BaARgES EVENTOS DE SALJOES DE ACADEMIAS DE
COMERCIAIS DE QUALQUER QUALQUER

NATUREZA NATUREZA

v SITUACAO ATUAL BRASIL

BELEZA ESPORTE

Casos confirmados de COVID-19 no Brasil chegaram a 8.996.876 infectados e 220.161 mortos.

—— SITUACAO ATUAL DO DISTRITO FEDERAL

No Distrito Federal o total de doentes chegou a 273.427 e 4.508 mortes.
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REALIZACOES OUVIDORIA
2020

INICIATIVAS

Por conta da pandemia, houve um atraso no nosso
cronograma de cursos do Programa de Formacdo em
ouvidoria, que é realizado presencialmente, por meio de
diversas turmas. Como a OGDF havia preparado em 2019 e
entregando o projeto do Curso de Formacdo em Ouvidoria
EAD, essa ferramenta amenizou o problema. Foram feitos
esforcos junto a EGOV (plataforma do curso) para ampliacdo
de turmas e vagas a serem oferecidas, conseguindo capacitar
352 servidores neste EAD. N&o obstante, a equipe da OGDF
se mobilizou a tempo, reformulou os cursos oferecidos na
EGOV presencialmente para o formato on-line e foram
capacitados nesta modalidade mais 251 servidores, com
emissdo de certificados pela Escola de Controle da CGDF.
Destacamos que apesar das complicagdes citadas, no total,
nosso Programa de Formacdo em Ouvidoria capacitou e
CONCURSO MELHORES cegificours6G@msebjetivesleadétimulagmecsohecentéorsalec&Bé
PRATICAS EM OUVIDOR péeacitadiasceti2®l Xeitas pelas ouvidorias seccionais que
compdem o Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito
Federal — SIGO/DF, buscando estimular a atuacdo dinamica
do Ouvidor para estabelecer um banco de boas praticas com
inovacdo e replicabilidade entre as ouvidorias a partir de
técnicas de Benchmarking, valorizando as experiéncias
inovadoras dos integrantes da rede, com foco na melhoria
continuada dos servicos publicos. Em 2020 o concurso foi
realizado conforme o Edital n° 1, de 10/06/2020, publicado no
DODF n° 111 de 16/06/2020. Os vencedores do 5° Concurso
de Melhores Praticas em Ouvidoria do DF foram anunciados
em 19/11/2020 em cerimoénia realizada através da Live da
Ouvidoria Geral
(https://www.youtube.com/watch?v=tXsMp8Jope8&t=3075s).
foram premiadas as seguintes praticas inovadoras:

CAPACITACAO DE
OUVIDORES - 2020

- “Carta de Servigco em dia com o Cidadédo” do DETRAN/DF;

- “Diminuicédo Interna dos Prazos para Resolugdo das
Demandas do Sistema OUV-DF” da SEDES/DF;

- “Na hora com o cidadao” da SEJUS/DF

4 & >
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REALIZACOES OUVIDORIA
2020

INICIATIVAS

PREMIO OGDF Iniciativa nZo realizada por decisdo estratégica da
DE MELHOR CGDF, tendo em vista a pandemia e diversos outros
DESEMPENHO

fatores.

IMPLEMENTAGCAO DA O Programa de Desempenho dos indicadores do
PESQUISA DE Ouvidoria de 2020, foi impactado, porque nao foi
SATISFAGAO DO OUV- implantada a pesquisa de satisfacdo do canal de
DF, VIA ATENDIMENTO atendimento 162, que é responsavel pelo registro da
NA CENTRAL 162 maioria das nossas manifestacdes. Dentre os fatores
gue colaboraram para que esse indicador nédo fosse
concluido, tem o atraso no processo de contratacdo da
empresa responsavel pela gestdo do 162 e mesmo apoés
a conclusdo desta contratagdo, ndo ter sido incluida a
pesquisa de satisfacdo para o sistema de ouvidoria.
Atualmente o funcionamento n&o abarca a triagem das
manifestacdes e por isso a OGDF teve que assumir essa
responsabilidade e trabalho com a mesma equipe
reduzida, que ja realizava todas as outras atividades de
sua rotina. N&o houve incremento de nenhum outro
servidor para assumir essas funcdes que antes era
desempenhada pela Central 162.
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REALIZACOES OUVIDORIA
2020

INICIATIVAS

TRANSPARENCIA ATIVA
EM OUVIDORIA
Painel de QOuvidoria do DF

Ferramenta extremamente poderosa has maos do
cidaddo como mecanismo de controle social, fazendo
com que as manifestacbes registradas possam ser
resolvidas de fato, de acordo com o interesse publico,
concomitante ao interesse particular do cidadao.
Importante ressaltar que mesmo com atraso o painel foi
entregue dentro do ano de 2020.

MONITORAR A

PRIORIZACAO DAS Encaminhados 224 (duzentos e vinte e quatro) oficios
DEMANDAS DE aos orgdos e entidades do Distrito Federal, apontando
OUVIDORIA (DECRETO as situacoes definidas como graves. Destes, 23 (vinte e
N° 39.723/2019) trés) apresentando alguma persisténcia ou agravamento

das ocorréncias ou situagcbes caracterizadas como
graves segundo a Portaria n® 342/2019. Encaminhados
mais 365 (trezentos e sessenta e cinco) oficios com a
cobranca de publicacdo dos relatorios trimestrais no site
de cada érgéo.

Enviados também, oficios de cobranca aos 5% dos
orgdos e entidades pertencentes ao Sistema Gestdo de
Ouvidoria - SIGO/DF que n&o publicaram o ato
especifico de priorizacdo das demandas de ouvidoria em
conformidade com o Decreto.

Revistas as nomeacfes dos ouvidores em desacordo
com a base legal que estabeleceu o modelo para
processo de selecado profissional para o cargo de ouvidor
com envio de trés oficios para regularizagao da situacao.

4 & >
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REALIZACOES OUVIDORIA

INICIATIVAS

AMPLIAR E MELHORAR
AS FERRAMENTAS DE
BUSINESS
INTELLIGENCE DAS
OUVIDORIAS -
DASHBOARDS

VALIDACAO DAS
CONTAS DO OUV-DF

INTERNET
PATROCINADA PARA
O OUV-DF

¥
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2020

Processo concluido e implementado.

Demanda incluida no mapeamento orcamentario para
2021 e no Caderno de Sugestbes de Emendas Distritais
- PLOA 2021.

Orcamento prévio levantado junto as empresas
prestadoras do servigo de internet no DF e incluido no
mapeamento das demandas or¢camentarias para 2021.
N&o houve disponiobilizac&o de recurso para 2020.
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REALIZACOES OUVIDORIA
2020

INICIATIVAS

IMPLEMENTAR DE Demanda repriorizada para 2021 pelo Comité de
INTELIGENCIA Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo da CGDF em
ARTIFICIAL - IA NO OUV- razdo da priorizacdo do desenvolvimento do modulo da
DF LAI (e-Sic) no OUV-DF.

PROGRAMA DE
INTEGRIDADE NO Programa entregue e em fase de elaboracdo do Manual
SISTEMA DE GESTAO DE de Conduta ética.

OUVIDORIAS DO DF -

SIGO-DF

REUNIAO GERAL DE Apesar pandemia do COVID-19 foram realizadas trés
OUVIDORES DA Reunibes-Gerais de Ouvidores ao longo de 2020. A
REDE SIGO-DF primeira ainda presencial em 13/02/2020 onde o tema

principal foi a apresentacdo do Plano de Ac&do em
Ouvidoria para 2020. A segunda em 21/08/20, ja
durante a pandemia, foi por videoconferéncia e o tema
central foi um balanco do SIGO-DF durante a pandemia.
Por fim foi realizada Live da Ouvidoria-Geral no dia
19/11/20 como a terceira e ultima Reunido-Geral de
Ouvidores para apresentacdo do Balanco de 2020,
lancamento do Painel Ouvidoria do DF como ferramenta
de transparéncia ativa da ouvidoria e premiacdo do 5°
Concurso de Melhores Praticas da OGDF.
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REALIZACOES OUVIDORIA
2020

INICIATIVAS

SEMINARIO REGIONAL Cancelado por conta da Pandemia do COVID-19
DE OUVIDORIA DO
CENTRO-OESTE

Concluido o programa de 2020 com superacdo dos
PROGRAMA CARTA DE indicadores de desempenho do Programa sendo
SERVICOS AO CIDADAO alcancado 86% de clareza das informacdes nas Cartas
de Servicos frente a meta de 85% e 84% de de
adequacao dos requisitos basicos das cartas de servigcos
superando a meta de 81% para 2020. O programa
envolveu capacitagdes e diversas analises de
conformidade das cartas. Destacamos também que 73%
dos usuérios que solicitam servigos através do OUV-DF
destacam que conhecem as cartas de servicos dos
orgaos.

PROGRAMA DE
OUVIDORIAS
ITINERANTES

Cancelado por conta da Pandemia do COVID-19
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REALIZACOES OUVIDORIA

INICIATIVAS

IMPLEMENTAR
ACESSIBILIDADE NOS
PORTAIS
INSTITUCIONAIS DA
CGDF
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2020

Demanda incluida no mapeamento or¢camentario para
2021 e no Caderno de Sugestbes de Emendas Distritais
- PLOA 2021.
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RECORRENCIAS E
DIAGNOSTICOS DO SIGO-DF

34% dos ouvidores foram trocados no ano de 2020, além do atraso
com o cronograma do Programa de Formacdo em Ouvidoria em
razdo da pandemia do COVID-19, pois 0s cursos eram presenciais.
Isso com certeza dificultou o acesso imediato dos novos ouvidores
ao Programa de Formacdo. Também néao foi possivel, pelo mesmo
motivo, a execucgao da Certificagdo em Ouvidoria Publica, iniciativa
gue prevé certificar servidores que concluem 100% da grade de
cursos ofertados pela Ouvidoria-Geral em parceria com a Escola
de Governo do DF - EGOV.

N&o alcance da meta de 45% referente a resolutividade, devido a
baixa producdo de alguns o6rgdos que possuem grande
representatividade para a rede, o0 que acaba impactando
diretamente o percentual total. Em 2019 70% dos 6rgaos atingiram
a meta de resolutividade, em 2020 67% dos 6rgéos alcancaram a
meta.

Em 2014 o percentual de respostas dentro do prazo era de 34%.
Em 2020 esse indice chegou a 97% de respostas dentro do prazo.
Porém, ainda existem orgaos que possuem resposta fora do prazo
e nao atendendo objetivamente ao solicitado pelo cidadao.

N&do Implantacdo de acglOes concretas, com relacdo aos
apontamentos feitos por esta OGDF aos demais 6rgdos da rede
SIGO, sobre os relatérios de gestdo e de situacbes graves, que
buscam justamente evitar que os problemas recorrentes de cada
seccional continuem no decorrer do ano.
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RECORRENCIAS E
DIAGNOSTICOS DO SIGO-DF

Desatualizacdo do Sistema de Informacdes ao Cidadéo — e-Sic,
com relacdo ao utilizado pelo Governo Federal, o que dificulta a
producao de informacdes gerenciais e apropria gestdo do Sistema.
Desde julho de 2020 a OGDF vem trabalhando em um modulo
préprio do OUV-DF para atender as demandas da Lei de acesso a
informacé&o. O lancamento esta previsto para 2021.

Falta de pessoal - equipe da Ouvidoria-Geral, bem como nas
ouvidorias seccionais.

Restricbes orcamentarias.

Problemas de integridade nas contas de usuarios do OUV-DF por
falta da validacdo de CPF e CNPJ com a base da Receita Federal.
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Proposicoes de

Sugestoes e Solucoes

Manual de Conduta Etica do SIGO-DF - sConstruir um instrumento
que visa confirmar os processos de trabalho, padroniza os
comportamentos e faz valer a ética profissional no dia a dia das
ouvidorias.

Reunido Geral de Ouvidores da Rede SIGO-DF - <Estimular o
didlogo sobre o papel e os avancos do trabalho das ouvidorias
publicas do Governo do Distrito Federal.

Programa Carta de Servigcos ao Cidadao - Manter os cidaddos do
DF informados quanto a prestacédo dos servi¢cos publicos ofertados
pelo GDF, bem como suas formas de acesso e compromissos de
atendimento estabelecidos nas Cartas de Servicos.

Implementar de Inteligéncia Artificial - IA no OUV-DF - <Criar
dispositivo de simule a capacidade dos usuarios em escolher as
classificacbes e assuntos no sistema OUV-DF através da
computacao, tornando as interacfes no sistema mais simples.
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BENEFICIOS ESPERADOS !.

* A Ouvidoria no Governo do Distrito Federal funciona como um
sistema organico de ouvidorias publicas em rede e tem a finalidade
de garantir a participacao popular e contribuir para desenvolver a
cultura de cidadania, aprimorando os servi¢cos publicos prestados
pelo Poder Executivo do Distrito Federal, com foco na gestao para
resultados eficientes. Deste modo, esse relatorio visa avancar na
credibilidade do Sistema de Gestado de Ouvidorias do DF — SIGO-
DF frente a populacdo do Distrito Federal, consolidando a
participacéo e controle social em todo o governo.

» Espera-se, com a ado¢ao das medidas propostas por esta OGDF, a
melhoria nos servigos e no desempenho dos érgcaos que integram
o SIGO/DF; a melhoria continua do planejamento estratégico,
implementado por meio do Plano de Acdo Anual; a promocao do
controle social e da cidadania bem como das politicas publicas e a
melhoria continua dos servicos publicos prestados a sociedade.

4 &
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CONCLUSAO

A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal finalizou o ano de 2020,
demonstrando superacédo em 9% nos registros de manifestacdes em
relacdo a 2019. Os numeros apresentados estabelecem novo
recorde de registros, mesmo sem que as estruturas de recursos,
tantos fisicos, orcamentarios e humanos, recebesse algum
reforco. Para esse exercicio, também foram pactuadas varias
acOes, visando o fortalecimento do Programa de Desempenho no
Plano Estratégico do DF. S&o elas: Monitorar a Padronizagdo das
demandas de ouvidoria, como aplicagdo dos atos normativos,
publicacdo de atos especificos dos 0Orgdos, dentre outros,
Capacitacdo de 100% dos ouvidores titulares de cada pasta,
implementar a pesquisa de satisfacdo do OUV-DF, via atendimento
na Central 162, ampliar e melhorar as ferramentas de Business
Intelligence das Ouvidorias.

Aléem das acgles citadas acima, foram inscritos no Programa de
Desempenho dois projetos que foram concluidos e entregues em
2020, que sao: Curso de Ouvidoria - EAD, o quel ja foi finalizado e

concluido e Transparéncia ativa em Ouvidoria, que consiste em

disponibilizar na internet, de modo facil, entendimento da populacgéo,

as informacdes de ouvidoria, principalmente as relacionadas ao

desempenho da rede SIGO-DF.
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CONCLUSAO

No 1° semestre de 2020, mais especificamente a partir do final de
fevereiro, o Brasil se viu diante de uma pandemia que ainda causa
grandes duvidas, riscos e altera o padrdo de normalidade de
funcionamento de todas as sociedades pelo mundo.

O coronavirus foi o assunto mais demandado em 2020, sendo
contabilizado nas estatisticas, somente a partir do més de marco, o que
demonstra a gravidade e proporcao que esta doenca alcangou em
nossa cidade. Foram 26.673 manifestacdes, representando 11% de

todas as manifestacdes registradas neste periodo.
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CONCLUSAO

Importante destacar, que mesmo com o0 cenario de excecdo, a
Ouvidoria-Geral do DF, continua mantendo os niveis de qualidade de
Seus servicos e atenta ao cumprimento de todas as metas e prazos

previamente estabelecidos.

Quando cruzadas as informacOes de quantitativos com as avaliacbes
gualitativas recebidas, fica evidente o crescimento do Sistema de
Gestado de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO-DF, tanto numérico,
quanto em qualidade dos servicos prestados diretamente pelas
ouvidorias e pelas areas técnicas dos 6rgaos quando demandados pela

rede de ouvidorias do DF.
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CONCLUSAO

Como a OGDF havia preparado em 2019 e entregado o projeto do
Curso de Formacédo em Ouvidoria EAD, tinhamos essa ferramenta pra
amenizar o problema. Foram feitos esfor¢cos junto a EGOV (plataforma
do curso) para ampliacdo de turmas e vagas a serem oferecidas,

conseguindo capacitar 352 servidores neste EAD.

N&o obstante, a equipe da OGDF se mobilizou a tempo, reformulou os
cursos oferecidos na EGOV presencialmente para o formato on-line e
foram capacitados nesta modalidade mais 251 servidores, com
emissdo de certificados pela Escola de Controle da CGDF.
Destacamos que apesar das complicacbes citadas, no total, nosso
Programa de Formagcdo em Ouvidoria capacitou e certificou 603
servidores até o momento, frente aos 587 capacitados em 2019.

Mesmo com todos os entraves do ano de 2020, foram capacitados 603

servidores durante este ano.
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CONCLUSAO

Por fim, evidenciamos a confianca dos cidaddaos na rede de
ouvidorias do DF, onde 66% estéo satisfeitos com o atendimento
prestado pela rede, 75% recomendam as ouvidorias do Distrito

Federal e 81% estao satisfeitos com o sistema OUV-DF.

A cada dia os cidadaos do DF, estdo mais apropriados das ouvidorias,
exercendo sua participacao e controle social, onde percebem falhas
nas prestacbes de servicos publicos, registrando solicitacdes,
reclamacdes e denuncias, além de interagirem com o sistema por meio

de pedidos de informacdes, sugestoes e elogios.
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EQUIPE - OGDF

Coordenacédo de Articulacdo de Ouvidorias

Frederico Aragéo Veras
Paulo Wanderson Moreira Martins Coordenador de Articulacdo de Ouvidorias
ConiraladorGeralidoDE Aline dos Anjos Carneiro Cruz
Diretora de Acompanhamento de Ouvidorias
. das Areas Social e Econdmica
Breno Rocha Pires e Albuquerque
Controlador-Geral Executivo do DF Antdnio Augusto Guterres Soares Filho
Diretor de Acompanhamento de Ouvidorias
das Areas de Governo e de Infraestrutura
José dos Reis de Oliveira

Lacia Brasileiro Fi i
ouvidor-Geral do DF Ucia Brasileiro Figueredo Coimbra

Coordenacéo de Planejamento
Cleiton Gongalves Oki de Brito

Assessor Especia| ROdI’igO V|da| da. Costa

_ _ _ Coordenador de Planejamento

Kamilla de Freitas de Lima
Assessora Técnica Marltcia Sousa Gongalves Nunes

Diretora de Projetos de Mobilizag&o Social

Estagiérias Thiago Mendonga Chagas
Diretor de Informag6es de Ouvidoria
Ana Beatriz Travassos Sousa

Geovana Gonzales Diniz Coordenacéo de Atendimento ao Cidadéao

Geovana Marinho Evangelista Roberson Bruno Lobo Olivieri
Coordenador de Atendimento ao Cidadao
Amanda Martins Costa Mello
Jodo Manoel de Morais Leite
Diretor de Acompanhamento de Denuncias

Litcya Coelho Alves
Diretora de Recebimento e Tratamento de Manifestagfes
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CONTATOS

www.ouvidoria.df.gov.br

www.ouv.df.gov.br

Central de Atendimento 162

A\

twitter.com/@CGDF10

<

facebook.com/CONTROLADORIADF

&

Controladoria-Geral [k g
do Distrito Federal [l



