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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.
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41%
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OUVIDORIA

RELATORIO

A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal — OGDF, 6rgéao
central do Sistema de Gestao de Ouvidorias do Distrito
Federal — SIGO-DF, apresenta o Relatério Anual do
exercicio de 20109.

fl\leste relatério constam informacodes sintéticas,\
comparativas e analiticas acerca das manifestacOes
registradas em toda rede de ouvidorias do Governo do
Distrito Federal — GDF (SIGO-DF), através do sistema
informatizado (Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal -

\OUV-DF). y
4 )

As analises comparativas foram feitas com base nos anos
de 2017 e 2018.

N /
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OUVIDORIA

LINHA DE

TENDENCIA DAS
MANIFESTACOES DE

OUVIDORIA
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19% de

23% de Crescimento

Crescimento

2017 2018 2019

4 & >

6




L 1
ANALISE DO TOTAL ouviooria

www.ouv.df.gov.br

DE MANIFESTACOES

De maneira geral, em 2019 houve um crescimento na
ordem 46% no niumero de manifestacdes registradas no
sistema em relacdo ao ano de 2017 e de 19% em
relacdo ao ano de 2018.

No entanto, se considerarmos apenas o0s dias uteis no
GDF, ou seja, dias de trabalho nas ouvidorias do governo
para o tratamento das manifestacdes, o0 crescimento é
muito mais expressivo, sendo na ordem de 57% em
relacdo ao ano de 2017 e de 29% em relacao ao ano de

\_2018. )

Importante destacar que os totais de manifestacdes
citados neste relatério em relacdo aos anos anteriores
(2017 e 2018) foram extraidos dos relatérios anuais de
ouvidoria publicados, logo, podem diferir de um relatério
atualizado em razao do quantitativo de manifestacoes
validas no sistema, ou seja, podem ter havido
invalidacbes de manifestacdes no decorrer dos anos por
identificacdo de contas invalidas em decorréncia da

Gséncia de validacdo de CPF e CNPJ com base da
R

eceita Federal do Brasil no ato do cadastro no OUV-DF.

< & >
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CANAIS DE OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

ATENDIMENTO

O sistema OUV-DF vem sendo a segunda opcao mais
utilizada pelo cidadéo para registrar suas manifestacoes.
Este cenario vem se repetindo desde 2016, onde o
registro pela Central - 162 vem caindo gradativamente
em razao da maior interatividade do Sistema de
QOuvidoria do Distrito Federal — OUV-DF, que apresenta
\crescimento anual nos registros realizados pela internet. J

4 N

Registramos que no més de junho de 2019, pela primeira
vez, recebemos mais manifestacdes pela internet do que
via telefone, mesmo isso tendo ocorrido em razédo da
\troca da empresa responsavel pela Central 162. .

4 & >
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CLASSIFICACAQO ouviooria
DAS

MANIFESTACOES

Em 2019 as reclamacOes e solicitacdes representam
juntas 87% do total dos registros na ouvidoria.

Observamos que a denuncia foi o Unico tipo de
manifestacdo que obteve queda em 2019 em relacao
aos outros anos analisados, chegando a ser de 61% em
2019 em relacao ao ano de 2017. Para os demais tipos
de classificacao tivemos aumento significativo tanto de
\2018 para 2019, bem como de 2017 a 2019. J

4 Vale ressaltar que os elogios foram o tipo de\
manifestacdo que mais cresceram durante o periodo
analisado, ou seja, um aumento de 144% de 2017 a
2019. Em seguida as sugestoes tiveram um aumento de

\_ 120% no mesmo periodo. W

(Em relacdo as sugestbes, este ano o GDF teve a\
novidade de receber sugestbes quanto ao Plano
Plurianual PPA - 2020-2023 pelo sistema de Ouvidoria
OUV-DF.

/

4 & >

10.1



§ e
CLASSIFICACAQ ouviboria

www.ouv.df.gov.br

DAS
MANIFESTACOES

Sobre as reclamacOes vale a pena destacar que o
aumento de 14% € menor que crescimento do total das
demandas de 19% em relacao ao ano de 2018.

Ja nos elogios, notamos uma crescimento de 78%, mais
de trés vezes superior ao crescimento total das
| manifestacOes em relacao ao ano de 2018 (19%).

/" As solicitacbes de servicos também tiveram um aumento \
muito superior ao aumento destes 19% do total de
demandas de ouvidoria, ou seja, 0 volume de
solicitacdes de servico no OUV-DF subiram mais de 40%

\_ em relacdo a 2018. W,

/Diante das andlises concluimos que a populacdo do [h
tem utilizado mais o sistema de ouvidoria para se

comunicar com o0 governo e efetivar sua participacao
social, o que reforca a funcao da ouvidoria como
intermediadora entre o governo e sua populacdo. No
entanto, em relagcdo ao ano de 2018 e as proporcoes
percentuais de representatividade das manifestacoes,
podemos concluir que, apesar da populacdo do DF estar
utilizando mais o sistema de ouvidoria, ela tem reclamado

\edenunciado menos e solicitado servicos, sugeridoy
el

ogiado mais.
4 ©* >
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RANKING DOS OUVIDORIA
ASSUNTOS MAIS
DEMANDADOS

CARTAO ESTUDANTE - PASSE LIVRE
ESTUDANTIL - SBA - 10.317

SERVIDOR PUBLICO - 10.118

i
ATENDIMENTO EM UNIDADE DE
SAUDE PUBLICA — 8.584

TAPA BURACO - MANUTENCAO
DE VIAS PUBLICAS - 7.366

FUNCIONAMENTO DE POSTE DE
ILUMINACAO- 6.741




CARTAO ESTUDANTE — ©uviboRria

PASSE LIVRE ESTUDANTIL
-SBA

Total de Manifestagbes: 10.317

B o0% - 100% M 50%-70% [ 10% - 30%
B 70% - 90% 30%-50% WM 0% - 10%

Mais de 90% das demandas referente ao assunto se concentram
nas Regides Administrativas de Ceilandia, Taguatinga, e Plano
Piloto, S.I.LA. Como muitas demandas se referem a SEMOB, a
concentracao de demandas no Plano Piloto se justifica pela
localizac&o da sede do Orgao.



CARTAO ESTUDANTE — ©uvioorin
PASSE LIVRE ESTUDANTIL

-SBA

Planaltina
£

o Antofio
oDescobérto
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www.ouv.df.gov.br

SERVIDOR PUBLICO

Total de Manifestagbes: 10.118
N 3 lf'

‘ ( 0 f}]' é'\;d\. ‘
lo1., 13 f 487

'\ % i
- -

{{ ﬁ/ 3.363

B o0% - 100% M 50%-70% [ 10% - 30%
B 70% - 90% 30%-50% WM 0% - 10%

Mais de 90% das demandas referente ao assunto se concentram
nas Regides Administrativas de Taguatinga, Ceilandia, Plano

Piloto e Planaltina. Mas se observarmos a faixa acima dos 70%
de concentracdo das demandas, incluimos também Samambaia,
Gama, Santa Maria, Guara, Sobradinho | e Paranoa.
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ATENDIMENTO EM  ©uViboRia

UNIDADE DE SAUDE
PUBLICA

Total de Manifestacdes: 8.584

. J ) ‘
. ¢ I %'

)

B o0% - 100% M 50%-70% [ 10% - 30%
B 70% - 90% 30%-50% WM 0% - 10%

Mais de 90% das demandas referente ao assunto se concentram nas
Regibes Administrativas de Taguatinga, Gama, Ceilandia e Plano Piloto.
Mas se observarmos a faixa acima dos 70% de concentracdo das
demandas, incluimos também Samambaia, Santa Maria, Guard,
Sobradinho I, Paranoa e Planaltina, o que se justifica por serem regides
gue possuem os Hospitais mais demandados.
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TAPA BURACO —
MANUTENGAO DE VIAS
PUBLICAS

Total de Manifestacdes: 7.366
‘ , | f {I‘J‘\-J

a,_ m.'q {""u
, 19 1154

B o0% - 100% M 50%-70% [ 10% - 30%
B 70% - 90% 30%-50% WM 0% - 10%

OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

Mais de 90% das demandas referente ao assunto se concentram
nas Regibes Administrativas de Taguatinga, Ceilandia, Gama e

Plano Piloto.
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TAPA BURACO - OUViDORIA
MANUTENCAO DE VIAS
PUBLICAS
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OUVIDORIA

FUNCIONAMENTO DE ™™
POSTE DE ILUMINACAO

Total de Manifestacdes: 6.741

B 00% - 100% [150%-70% [ 10% - 30%
B 70%-90% [ 30%-50% 0% -10%

Mais de 90% das demandas referente ao assunto se concentram
nas Regides Administrativas de Taguatinga, Ceilandia,
Samambaia e Plano Piloto.
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22 RANKING DOS ASSUNTOSOUVIDORM
MAIS DEMANDADQOS POR et

SUA CLASSIFICACAO

Reclamacéao

+ Cartdo Estudante — Passe Livre Estudantil -SBA: 9.368
» Atendimento em unidade de saude publica: 6.421

« Conduta do motorista de 6nibus: 5.206

« Agendamento de Consultas: 4.684

 Vagas para Atendimento em Unidade do CRAS: 4.367

Solicitacao

» Tapa buraco — manutencao de vias publicas: 6.395

» Poda de arvore: 5.856

« Solicitacao de Extrato de Cartdo — DFTRANS: 3.715
* Coleta de entulho disposto irregularmente: 3.485

* Reembolso de tarifa, crédito do metrd: 2.692

Dendncia

» Servidor Publico: 2.311

* Procedimento da Direcédo da Escola Publica:414

* Professor: 331

* Fiscalizacao Tributaria: 329

* Fiscalizacdo em Comeércio estabelecido com mercadorias,
equipamentos em area publica: 283

/

4 P
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S RANKING DOS ASSUNTOS,yyisonin
MAIS DEMANDADOS POR ™

CLASSIFICACAO

Elogio

« Servidor Publico: 3.933

» Atendimento em unidade de saude publica: 1.921

* Visitacdo no Zooldgico: 714

» Servico prestado por 6rgdo/entidade do Governo do DF: 710
 Atendimento Médico: 615

Informacao

» Agendamento de Consultas: 1.629

* Agendamento de Exames: 1.472

» Agendamento de Cirurgias: 717

« Cartdo Estudante — Passe Livre Estudantil —-SBA: 437
* Programas Habitacionais: 294

Sugestao

* Projeto e obras de infraestrutura urbana:435
* Linha de 6nibus: 384
» Servico prestado por 6rgéo/entidade do Governo do DF: 253
« Sinalizacéo de vias publicas: 223
\_ * Quantidade de animais do Zooldgico: 180 )

4 * > i
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OUVIDORIA

RANKING DOS

ASSUNTOS MAIS
DEMANDADOS

Novamente, como nos anos de 2017 e 2018, o assunto
mais recorrente no sistema de ouvidorias foi o “Cartao
Estudante — Passe Livre Estudantil — SBA” com 10.317
registros, onde 91% destes registros sao de
“‘Reclamacgbes”. No entanto registramos a diminuicao das
demandas por este assunto em relacdo ao ano de 2018,
mais especificamente, na ordem de 50%, ou seja, em 2018
foram registradas 20.522 manifestacoes deste assunto,
enquanto em 2019 essas 10.317.

4 )

O assunto “Servidor Publico” aparece em 2° lugar com
39% destes assuntos sendo elogios e 36% de
reclamacoes.

N /

Observamos um paradoxo em relacdo ao assunto
“Servidor Publico”, que apesar de estar no ranking geral
como o0 segundo assunto de ouvidoria mais demandado
em 2019, aparece em primeiro lugar tanto nos elogios
kquanto nas denudncias. J

4 P
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RANKING DAS 10 °w=es
INSTITUICOES MAIS

DEMANDADOS

SEMOB - SECRETARIA DE TRANSPORTE E
MOBILIDADE

DF LEGAL - SECRETARIA DE PROTECAO
DA ORDEM URBANISTICA

NOVACAP - COMPANHIA URBANIZADORA
DA NOVA CAPITAL DO BRASIL

DETRAN - DEPARTAMENTO DE TRANSITO

SEE - SECRETARIA DE EDUCAGCAO

SODF - SECRETARIA DE OBRAS E
INFRAESTRUTURA

SEDES - SECRETARIA DE
DESENVOLVIMENTO SOCIAL

ECONOMIA - SECRETARIA DE ECONOMIA

IBRAM - BRASILIA AMBIENTAL

B 4 & >
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2] RANKING DAS INSTITUICOES <« ®
MAIS DEMANDADOS POR  OUVIDORIA
CLASSIFICAGCAO DA
MANIFESTACAO

www.ouv.df.gov.br

Elogios

SEE - SECRETARIA DE EDUCACAO 656
SEMOB - SECRETARIA DE TRANSPORTE E 569
MOBILIDADE
FHB - HEMOCENTRO 484

ReclamacoOes

SES - SECRETARIA DE SAUDE 30.045

SEMOB - SECRETARIA DE TRANSPORTE E

MOBILIDADE 29.708

DF LEGAL - SECRETARIA DE PROTECAO DA
ORDEM URBANISTICA

DETRAN - DEPARTAMENTO DE TRANSITO

SEDES - SECRETARIA DE DESENVOLVIMENTO
SOCIAL

4 P
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2] RANKING DAS INSTITUICOES <« ®
MAIS DEMANDADOS POR  OUVIDORIA
CLASSIFICACAO DA
MANIFESTAGCAO

PCDF - POLICIA CIVIL

DF LEGAL - SECRETARIA DE PROTECAO DA
ORDEM URBANISTICA

SEJUS - SECRETARIA DE JUSTICA E CIDADANIA

SolicitacOes de Servicos

NOVACAP - COMPANHIA URBANIZADORA DA
NOVA CAPITAL DO BRASIL

SEMOB - SECRETARIA DE TRANSPORTE E
MOBILIDADE

SES - SECRETARIA DE SAUDE

DF LEGAL - SECRETARIA DE PROTECAO DA
ORDEM URBANISTICA

DETRAN - DEPARTAMENTO DE TRANSITO
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2] RANKING DAS INSTITUICOES <« ®
MAIS DEMANDADOS POR  OUVIDORIA
CLASSIFICAGCAO DA
MANIFESTACAO

www.ouv.df.gov.br

ECONOMIA - SECRETARIA DE ECONOMIA .I486

CODHAB - COMPANHIA DE DESENVOLVIMENTO il362
HABITACIONAL

SEE - SECRETARIA DE EDUCAGAO l|275

Sugestoes

FJZB - JARDIM ZOOLOGICO

SEMOB - SECRETARIA DE TRANSPORTE E

MOBILIDADE
DETRAN - DEPARTAMENTO DE TRANSITO 312
FHB - HEMOCENTRO 289
SES - SECRETARIA DE SAUDE 248

4 P i
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OUVIDORIA

RANKING DAS

INSTITUICOES MAIS "=
DEMANDADOS

Observamos que para efeito deste relatorio as
informacoes relativas ao antigo Transporte Urbano do
Distrito Federal — DFTRANS, extinto em 22/07/2019,
estdo somadas a SEMOB que atualmente responde
pelas demandas de ouvidoria oriundas das
competéncias da autarquia (DFTRANS).

ﬂ Secretaria de Saude — SES com um incremento ch
47% no volume de manifestacdes registradas no sistema
em relacdo ao ano anterior (2018), volta a ocupar a
posicdo de 12 do ranking das instituicoes do SIGO-DF
mais demandas pelos usuarios. Em 2016 havia sido a
ultima vez que a Secretaria foi a mais demanda pelo
sistema de ouvidoria. Ja nos anos seguintes (2017 e
2018) lembramos que foi DFTRANS quem ocupou a 12

Qosigéo deste ranking. J

4 )

Ao analisarmos o0s rankings por classificacdo das
manifestacdes de ouvidoria, ressaltamos tambem o
paradoxo sobre a Secretaria de Saude ser o 6rgao mais
Reclamado e Elogiado ao mesmo tempo no sistema de
\ouvidorias do GDF. )

4 P

27.1




INDICE DE CUMPRIMENTO "
DE PRAZOS DE OUVIDORIA
RESPOSTAS e

12

Prazo médio de resposta (em dias)

O, .

Prazo medio de resposta (em dias)

O e

Prazo médio de resposta (em dias)
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PRAZOS SUVDORA

Da série histérica apresentada, nota-se o efetivo controle
dos prazos de respostas das ouvidorias do GDF
Ressaltamos que este indice de Cumprimento do Prazo
de Resposta da Ouvidoria é considerado como um risco
extremo na matriz de risco da Controladoria-Geral do
Distrito Federal — CGDF. Vale mencionar que em 2014,
guando comecou-se a monitorar tal indicador, ele era de

Qpenas 37%. J

@m 2019 estamos mantendo o prazo medio dg
respostas para o cidaddo em 12 dias, apesar de o prazo
legal ser de 20 dias. No entanto, chamamos atencao
para 0 aumento de 19% no registro de manifestacdes
nas ouvidorias em relacao a 2018, ou seja, um montante
de 37.455 respostas a mais e melhora do indicador de
cumprimento do prazo de respostas em 1% em relacéo

QO ano anterior. /

4 P
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RESOLUTIVIDADE ©4Vieoria
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RESOLUTIVIDADE ©4Vieoria
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45%

32%

Denuncia Reclamacao Solicitacao

RESOLUTIVIDADE POR CLASSIFICACAO
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RESOLUTIVIDADE ouvicoria

A Resolutividade é um indicador mensurado por meio da
avaliacdo do cidadao apOs receber sua resposta, na
verdade, € o proprio demandante quem finaliza seu
protocolo classificando-o como resolvido ou nao
resolvido, para os registros de denuncias, reclamacoes e
solicitacbes de servicos. Este ano, até a edicao deste
relatério, participaram dessa avaliacao da resolutividade
52.334 manifestantes.

Ressaltamos que este indicador é mutavel e pode se
alterar conforme os cidadaos avaliem e reavaliem as
respostas recebidas, no entanto, 0s percentuais
expostos em relacdo aos anos de 2016, 2017 e 2018 séo
\OS valores publicados nos relatérios anuais da OGDF. )

fA meta estipulada pela Ouvidoria-Geral para o ano de\
2019 foi de 40% de resolutividade para as demandas de
ouvidorias nos 6rgaos. Destacamos a superacao da meta
para o ano de 2019 em 1 ponto percentual, bem como
41% de melhora na resolutividade das manifestacOes de

\ouvidoria desde a criacéo do indicador (2016). -

4 * >
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TOP 10 OuViIDORIA
SIGO-DF COM A MELHOR
RESOLUTIVIDADE

www.ouv.df.gov.br

ADM. BRAZLANDIA
91%
ADM. TAGUATINGA

90,8%

ADM. RIACHO FUNDO |
| 87%
SEAGRI - SECRETARIA DE |
AGRICULTURA | 869%
EMATER f
| 86%
FHB - HEMOCENTRO 5
79%

FJZB - JARDIM ZOOLOGICO f
74%
ADM. NUCLEO BAND
| 72%

= 4 * >
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TOP 10 e

ADMINISTRAGAOQ e’
REGIONAL COM A MELHOR
RESOLUTIVIDADE

BRAZLANDIA

TAGUATINGA

RIACHO FUNDO |

NUCLEO
BANDEIRANTE

SANTA MARIA

ESTRUTURAL

SUDOESTE /
OCTOGONAL

PLANALTINA



TOP 10

SECRETARIA DE ESTADQ oo

COM A MELHOR
RESOLUTIVIDADE

SETRAB - SECRETARIA DO
TRABALHO

SECULT - SECRETARIA DA ’
CULTURA 43%

B .

SELDF - SECRETARIA DE !
ESPORTE E LAZER 42%

SODF - SECRETARIA DE OBRAS

SES - SECRETARIA DE SAUDE

SEGURANGA
SEEC - SECRETARIA DE

ECONOMIA 36%

SEJUS - SECRETARIA DE JUSTIGA ‘és%

SSP - SECRETARIA DE -

4 & >
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OUVIDORIA

TOP 10

ENTIDADES DO DF e
COM A MELHOR

RESOLUTIVIDADE

FHB - HEMOCENTRO

FJZB - JARDIM ZOOLOGICO
PGDF - PROCURADORIA-GERAL
TERRACAP

SLU

TCB
CBMDF - BOMBEIRO

DPDF - DEFENSORIA PUBLICA

cness (7

4 * >

34




RAN KI N G DA OUVi:ORiA
R ES O L U T I VI DAD E wwwouwdf govior

DAS INSTITUICOES

Os dados para o calculo da resolutividade foram
extraidos do sistema no dia 02 de margco de 2020 para
efeito deste relatorio. Ressalta-se que estes dados
podem ser alterados a qualquer momento devido a
entrada de novas avaliagcdes, bem como reavaliacOes
das respostas recebidas pelos usuarios do sistema.

é N

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

N J

d Para efeito do ranking, s6 foram considerados os c’)rgéos\
e entidades que receberam uma média de 10
manifestacdes por més durante o ano de 2019 a fim de
gue estes nao sejam prejudicados pela pequena

\quantidade de avaliacdes na sua resolutividade. )
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SERVICO DE OUVIDORIA

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

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

K Pontuamos que desde o 1° més do ano de 2019 o\
indicador esteve acima da meta estipulada para o
exercicio, superando a meta em 15%, mesmo com
um crescimento de 20% em relacdo a 2018 no
volume de manifestacoes registradas e respondidas
no SIGO/DF em 2019, como pode ser verificado na

\_ Pagina 4. -
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SERVICO DE OUVIDORIA

Outro indice obtido através da pesquisa de satisfacao
é 0 de recomendacdo do servico de Ouvidoria. Este
indicador € bastante relevante, pois demonstra a
confianca que o cidadédo tem no servico de ouvidoria
ao dizer que recomenda a outros, este servico.

ﬂnportante ressaltar que dos trés indices relativosa

avaliacdo do cidadao, este € o0 que sempre tem
alcancado maiores percentuais. Uma outra analise ao
se comparar os indicadores da pesquisa de satisfacao,
€ que mesmo uma parcela dos usuarios que diz nao
estar satisfeito com o servico de ouvidoria, ainda sim,
recomendam este servico, pois o0 nivel de
recomendacdo ao servico de ouvidoria (77%) ainda é
maior em 7 pontos percentuais que a satisfacdo com o
servico de ouvidoria (68%), ou seja, 26% da parcela
dos insatisfeitos com a prestacao do servico de

ouvidoria, ainda sim, recomendam as ouvidorias do
Distrito Federal.

4 P

36.1




s
SATISFACAO COM O  ouviboria
SISTEMA OUV-DF

www.ouv.df.gov.br

Vocé considera a versdo atualdo  Vocé considera a versao atual do
OUV-DF, acessivel? OUV-DF, amigavel?

indice de Satisfacdo com OUV-DF

90%

0 100

Acessos no Sistema OUV-DF

2.612.113
’rr.'r’”,—-"_—'--..__ —
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SISTEMA OUV-DF ™"

Visando atender o disposto no artigo 9° do Decreto n°
39.723/2019 foi realizada a avaliacdo mediante utilizacao
de questionarios avaliativos e levantamentos no proprio
sistema OUV-DF de apontamentos de melhorias no
sistema nas manifestacdes registradas ao longo de sua
existéncia.

Em resumo, apo6s 600 questionarios enviados a@
usuarios do OUV-DF com maior numero de manifestacdes
registradas, 21 questionarios enviados a usuarios que ate
entao nédo conheciam o sistema e ainda 407
manifestacdbes que citaram no relato o0 sistema
informatizado de ouvidoria, destacamos que 88% dos
respondentes consideram a versao atual do sistema OUV-
DF acessivel, 82% o consideram amigavel. /

(Jé o Indice de Satisfacdo com o sistema OUV-DF é\
extraido na pesquisa de satisfacdo do proprio sistema

OUV-DF, onde foram coletas no ano de 2019 12.035
\avaliagées. )
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CARTA
DE SERVICOS

i Conhecimento

== C|areza

12 Trim. 22 Trim. 32 Trim. 4° Trim.

93%

0 100

65%

0 100

TAXA DE CLAREZA TAXA DE CONHECIMENTO DE
DAS INFORMACOES NAS CARTAS  EXISTENCIA DA CARTA DE SERVICOS
DE SERVICOS
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CARTA
DE SERVICOS

Taxa de Adequac¢ao dos Requisitos Basicos das Cartas de

Servicos

78% 78% 78% 78% 78% 78%  78% 78% 78%

48% 48%

~—
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Total de Acessos as Cartas de Servigos

9.316.779
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CARTA

DE SERVICOS

A Carta de Servicos ao Cidadao é um documento elaborado
por todas as instituicbes do GDF, onde sao informados ao
cidadaos quais sé&o os servicos prestados pelo orgao, como e
possivel solicita-los e quais s&o 0s compromissos de
atendimento estabelecidos.

Para avaliarmos as Cartas de Servicos do GDF, contamos
atualmente com os trés indicadores apresentados. No entanto
a “Taxa de Conhecimento de Existéncia da Carta de Servicos”
€ apenas um indicador de monitoramento, ou seja, sem meta

\estipulada. Y.

ﬁDara 0 calculo dos indicadores passivos de avaliagao ﬁ
cidadao (Clareza e Conhecimento) o percentual € obtido a
partir de duas fontes de pesquisa de satisfacdo, uma
presente em todas as cartas de servicos dos orgaos (Avalie
as Cartas de Servicos ao Cidadao) e outra no Sistema OUV-
DF, quando se tratar de uma Solicitacdo de Servico feita ao
orgao. Ressaltamos que a meta para 2019 da Taxa de

Qlareza foi de 85%.

/Notamos o crescimento do nimero de acessos nas Cartas de)
Servico do DF na ordem de 56%. Tal avanco é atribuido a
padronizacdo das Cartas de Servicos nos sitios dos orgaos em
razao do éxito da superacao da meta (70%) da Taxa de

@dequagéo dos Requisitos Basicos das Cartas de Servicos. J

4 * >
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SERVICOS DE
INFORMAGAO AO
CIDADAO — e-SIC

Prazo médio de
atendimento:16 dias

Resposta dentro do prazo:
99.8%




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. Em
2019, dos 8.067 pedidos realizados, 94% foram de
Pessoa Fisica e 6% de Pessoas Juridicas.

~
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OUVIDORIA EM ou;i,;!;,.:i,\

N U M E R O S www.ouv.df.gov.br

\ Manifestacoes Respondidas: 230.497
@

féji@ Novos Cidad&dos (CPF) no OUV-DF: 80.480
4

|=?!3 Novas Organizagoes (CNPJ) no OUV-DF: 2.035

Participacdo no Controle Social da
Resolutividade: 52.334

Acessos as Cartas de Servicos: 9.316.779

Acessos ao Sistema OUV-DF: 2.612.113

Ouvidorias no SIGO-DF: 101

Pedidos de Informacéo no e-Sic: 8.067

4 P
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A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal finalizou o ano de
2019 demonstrando superacdo de todas as metas de
indicadores estabelecidos nos diversos instrumentos de
planejamento aos quais possui metas pactuadas, mesmo com o
crescimento de 19% nos registros de manifestacdes em relacéo
ao ano anterior (2018). Isso sem que as estruturas de recursos,
tantos fisicos, orcamentarios e humanos, recebesse algum
reforco, aléem das dificuldades no ano inerentes a qualquer
processo de transicéo de governo.

Os numeros apresentados estabelecem novo recorde de
registros, consolidando assim a confianca que os cidadaos do
Distrito Federal possuem atualmente no sistema de ouvidoria.
Quando cruzadas as informagdes quantitativos com as
avaliacoes qualitativas recebidas, fica evidente o crescimento do
Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO-DF
tanto numerico, quanto em qualidade dos servicos prestados
diretamente pelas ouvidorias e pelas areas técnicas dos 6rgaos
gquando demandados pela rede de ouvidorias do DF.

B 4 * >
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A Controladoria-Geral do DF - CGDF, como 6rgao
superior e normativo do SIGO-DF, adotou providéncia ao
editar o Decreto n° 39.723/2019 com estabelecimento de
medidas para garantir a efetividade da participacdo popular
no aprimoramento dos servigcos publicos prestados pela
Administracdo Publica direta e indireta do Distrito Federal
através das ouvidorias. No decreto sao tratadas, dentre
outras, questbes de priorizacdo das demandas de
ouvidoria, assuntos mais recorrentes, previsdo de
ocorréncias ou situacdes graves em relacdo a estas
demandas, bem como obrigatoriedade dos dirigentes
maximos dos oOrgéos relatarem providéncias adotadas a
estas ocorréncias e situacOes e indicacbes aos cargos de
ouvidores por parte do Controlador-Geral. N&o obstante, a
CGDF publicou a Portaria n° 342/2019 caracterizando as
ocorréncias ou situagcbes graves de manifestacoes
recebidas pelo sistema de ouvidoria do DF, caso:

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

Il - A resolutividade das manifestacbes ficarem trinta
por cento abaixo da meta estipulada pela Controladoria-
Geral do Distrito Federal (Meta 2019 = 40%);
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lll - Existirem demandas vencidas com mais de dez
dias apds o prazo legal estabelecido na Lei n.° 4.896/2012;

IV - Indicarem significativos, iminentes e abrangentes
riscos a vida, a integridade fisica, a saude ou ao patrimoénio
publico.

Evidenciamos que todas as aclOes, projetos e
programas executados por esta OGDF durante o ano de
2019 corrobora para que os cidadaos do DF, a cada dia
estejam mais apropriados das ouvidorias, exercendo sua
participacdao e controle social, onde percebem falhas nas
prestacOes de servicos publicos, registrando solicitacdes,
reclamacbes e denuncias, além de interagirem com o
sistema através de pedidos de informacbes, sugestbes e
elogios, desta forma, s6 em 2019 foram cadastrados
82.515 novos usuarios no sistema OUV-DF, com 230.497
novas manifestagcbes registradas, onde 41% destes
usuarios tiveram 100% de seus problemas resolvidos além
dos 68% que estao satisfeitos com o servigco prestado pela
ouvidoria e 77% dos usuarios recomendam a utilizacao das
ouvidorias do Distrito Federal, reforcando a confianga no
sistema.
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Litcya Coelho Alves

Diretora de Recebimento e Tratamento de
Paulo Wanderson Moreira Martins Manifestacdes

Controlador-Geral do DF

Jodo Manoel de Morais Leite

Guilherme Modesto Mello Diretor de Acompanhamento de
Controlador-Geral Executivo Dendncias
José dos Reis de Oliveira Williana Jorge Oliveira
Ouvidor-Geral do DF Agente de Gestédo Educacional
Cleiton Gongalves Oki de Brito Coordenadoria de Articulacdo de
Assessor Especial QOuvidorias
Kamilla de Freitas de Lima Frederico Aragdo Veras
Assessora Tecnica Coordenador de Articulagéo de Ouvidoria
Coordenacéo de Planejamento Aline dos Anjos Carneiro Cruz
Diretora de Acompanhamento de
Rodrigo Vidal da Costa Ouvidorias
Coordenador de Planejamento das Areas Social e Econémica
Marltcia Sousa Gongalves Nunes Antdnio Augusto Guterres Soares Filho
Diretora de Projetos de Mobilizacao Diretor de Acompanhamento de
Social Ouvidorias

das Areas de Governo e de Infraestrutura
Thiago Mendonc¢a Chagas

Diretora de Informacdes de Ouvidoria LGcia Brasileiro de F. Coimbra
Especialista em Saude Publica

Coordenacéao de Atendimento ao Joyce Venancio Cintra
Cidadé&o Estagiéaria
Roberson Bruno Lobo Olivieri Brenda Vilar dos Santos
Coordenador de Atendimento ao Estagiaria

Cidadao
Geovana Gonzales Diniz
Estagiéaria
' 1 '
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