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1. Apresentacao

A OGDF tem como principal objetivo fomentar a criacdo e/ou reestruturacao
das unidades de ouvidoria dos 6rgaos e entidades do Governo do Distrito Federal,
denominadas ouvidorias especializadas, a fim de contribuir para a construcdo de uma
gestdo, acima de tudo, eficiente, agil e comprometida com o interesse social, garantindo o

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

Os dados das manifestacbes recebidas pela Ouvidoria Geral do Distrito
Federal, hoje subordinada a Secretaria de Estado de Transparéncia e Controle, possibilitam
identificar necessidades sociais e proporcionam informag¢des importantes para que o
Governo possa promover o aperfeicoamento dos servigos prestados e a racionalizacdo dos
gastos publicos.

Atualmente, utilizando o Sistema de Ouvidoria e Gestdo Publica — TAG
(Tomés Anténio Gonzaga), cedido pelo Governo do Estado da Bahia, a Ouvidoria Geral
realiza controle diario das manifestacbes referentes as Secretarias de Estado,
Administracdes Regionais, Empresas Publicas, Autarquias, Fundac¢des e demais 6rgaos que

compdem o complexo administrativo do Governo do Distrito Federal.

2. Forca de Trabalho da Ouvidoria Geral

Atualmente a Ouvidoria Geral conta com uma equipe de 13 servidores e 02

estagiarios, distribuidos da seguinte forma:

Atividade-Meio Atividade-Fim
Servidores Com cargo em | Sem cargo em Com cargo em Sem cargo em
comissao comissao comissao comissao

Quadro do GDF - - 05 01 06
Requisitados | Orgdos do GDF - 01 - 01
Servidores comissionados, sem vinculo efetivo 01 - 05 - 06
Conveniados - - - - -
Estagiarios - 02 - - 02
Subtotal (Forga de Trabalho) 01 02 11 01 15
(+) Cedidos para outros 6rgdos - - - - -

Total Geral 01 02 11 01 15

Obs: A distribuicdo pelas atividades foi feita segundo a atividade executada pelo servidor.
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3. Dados estatisticos das manifestacdes de ouvidoria — 3° Trimestre 2014

3.1 Perfil do Manifestante

Perfil do Manifestante 25.070 100%
FEMININO 13.329 53,18%
MASCULINO 9.259 36,92%
NAO SE APLICA 2.482 9,90%

Perfil do Manifestante
25.070

9,90%

53,18%

36,92%

\

H FEMININO 13.329 m MASCULINO 9.259 NAO SE APLICA 2.482

3.2 Orgdos com maior nimero de manifestacdes — 3° trimestre de 2014

Neste 3° trimestre de 2014, a rede de ouvidorias recebeu 25.070

manifestacdes, reducgéo de 23,34% comparado com 0 mesmo periodo do ano anterior.

Os 6rgaos mais acionados estéo listados no grafico abaixo.

Orgios mais demandados
25.070

5,29%

m SES 6.744
26,90%

B AGEFIS 3.851
NOVACAP 2.230

8,90%

m DETRAN 1.754

m SEDF 1.325

15,36%
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Abaixo, a representacdo grafica exibe um ranking com os assuntos mais
demandados no 3° trimestre de 2014.

Assuntos Mais demandados

25.070
m SOLICITACAO DE PODA DE ARVORE
L 67% 1:?7% 3,53% B SOLICITACAO DE AGENDAMENTO DE CONSULTA
7} (]
= ATENDIMENTO INADEQUADO EM ORGAO PUBLICO
= INVASAO EM AREA PUBLICA
= DIFICULDADE NO AGENDAMENTO DA CONSULTA
= SOLICITAGAO DE FISCALIZAGAO VIGILANCIA SANITARIA
RECLAMAGAO SOBRE POLUICAO SONORA

2,40% ]
CORTE TOTAL DA ARVORE
COLETA/RETIRADA DE ENTULHOS

2,21% . o
1,80% 1,98% ELOGIO A FUNCIONARIO DE ORGAO / UNIDADE

FALTA DE MEDICAMENTO NA REDE SUS

3.3 Tipologia das Manifestacdes

Tipologia das Manifestacoes 25.070 100%
RECLAMACAO 10.538  42,03%
SOLICITAGAO 10.138  40,44%
DENUNCIA 2.748  10,96%
ELOGIO 879 3,51%
INFORMAGAO 452 1,80%
SUGESTAO 302 1,20%
DENUNCIA/LICITACOES 13 0,05%

Tipologia das Manifesta¢oes
25.070

m RECLAMAGCAO 10.538
1,80%

42,03%

= SOLICITACAO 10.138
10,96% 1%

= DENUNCIA 2.748
® ELOGIO 879

® INFORMAGAO 452
m SUGESTAO 302

40,44% DENUNCIA/LICITAGOES 13
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3.4 Canal de Entrada

Meio de Entrada
25.070

m TELEFONE 14.606
® INTERNET 4.667
m PRESENCIAL 4.246
= E-MAIL 909
B CARTA 410
= OFICIO 179
DENUNCIA/0800 41
= MIDIA 9
GDF JUNTO 2

16,94%

18,62% W FAX 1

3.5 Situacao das Manifestacdes

Situagao das Manifestagoes
25.070

® ENCERRADA 15.210
= PROVIDENCIADA 6.818
® LIDA 1.677
m NAO LIDA 1.156
B DILIGENCIADA 177
= REABERTA 15

NOVA 11
= COMPLEMENTADA 5

EM TRIAGEM 1
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4, Quantitativo de demandas por Tipologia — 3° Trimestre 2014

4.1 Reclamacgobes

As reclamacgdes sao maioria quando o assunto € manifestagdo de ouvidoria.
Neste 3° trimestre de 2014, elas foram responsdaveis por 42,03% das demandas, resultando
em uma reducao de 32%, se comparado com 0 mesmo periodo do ano anterior.

Abaixo, a tabela e o gréfico detalham algumas dessas reclamacoes.

Ranking Reclamagdes 10.538 100%
ATENDIMENTO INADEQUADO EM ORGAO PUBLICO 602 5,71%
DIFICULDADE NO AGENDAMENTO DA CONSULTA 496 4,71%
RECLAMACAO SOBRE POLUIGAO SONORA 445 4,22%
FALTA DE MEDICAMENTO NA REDE SUS 418 3,97%
MAU ATENDIMENTO EM UNIDADE DE SAUDE 311 2,95%
MAU ATENDIMENTO PRESTADO PELO SERVIDOR PUBLICO 307 2,91%
FALTA DE ONIBUS 286 2,71%
FALTA DE PROFESSOR NA REDE DE EDUCACAO 246 2,33%
ATENDIMENTO INADEQUADO EM UNIDADE SERVICO PUBLICO 191 1,81%
INSATISFACAO COM A FALTA DE PROFESSOR 176 1,67%
INSATISFACAO COM O PROCEDIMENTO DA EQUIPE DIRETIVA 175 1,66%
DIFICULDADE NO AGENDAMENTO DA CIRURGIA 173 1,64%
FALTA DE FISCALIZACAO DE TRANSITO EM VIAS E RUAS 146 1,39%
FALTA DA COLETA DE LIXO 137 1,30%
ESPERA PARA CONSULTA MEDICA SUPERIOR A 4 HORAS 128 1,21%

Ranklng Reclamagoes = ATENDIMENTO INADEQUADO EM ORGAO PUBLICO

10.538 ® DIFICULDADE NO AGENDAMENTO DA CONSULTA
= RECLAMAGAO SOBRE POLUICAO SONORA
1.60% 1,30% ) B FALTA DE MEDICAMENTO NA REDE SUS
L 66% \1,39% 121%  571% = MAU ATENDIMENTO EM UNIDADE DE SAUDE
\ = MAU ATENDIMENTO PRESTADO PELO SERVIDOR PUBLICO

1,67%
1,81%

u FALTA DE ONIBUS
B FALTA DE PROFESSOR NA REDE DE EDUCAGAO
ATENDIMENTO INADEQUADO EM UNIDADE SERVICO PUBLICO
B INSATISFAGCAO COM A FALTA DE PROFESSOR
u INSATISFACAO COM O PROCEDIMENTO DA EQUIPE DIRETIVA
DIFICULDADE NO AGENDAMENTO DA CIRURGIA
FALTA DE FISCALIZAGAO DE TRANSITO EM VIAS E RUAS
FALTA DA COLETA DE LIXO
ESPERA PARA CONSULTA MEDICA SUPERIOR A 4 HORAS

2,33%
2,71%

2,91%

3,97%

2,95%

4,22%
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As solicitacdes foram responsaveis por 40,44% das demandas de ouvidorias.

Uma reducéo de 18% comparada ao 3° trimestre de 2013.

1,60%
2,07%

2,09%
2,11%

2,76%

Ranking Solicitagées 10.138 100%
SOLICITACAO DE PODA DE ARVORE 885 8,73%
SOLICITACAO DE AGENDAMENTO DE CONSULTA 746 7,36%
SOLICITACAO DE FISCALIZAGAO VIGILANCIA SANITARIA 451 4,45%
CORTE TOTAL DA ARVORE 426 4,20%
COLETA/RETIRADA DE ENTULHOS 424 4,18%
OPERACAO TAPA BURACO EM VIAS/RUAS 417 4,11%
FISCALIZACAO DE COMERCIO IRREGULAR 361 3,56%
FISCALIZACAO DE BARES, LANCHONETES E RESTAURANTES 280 2,76%
SOLICITACAO DE AGENDAMENTO DE EXAME MEDICO 214 2,11%
SOLICITACAO DE FISCALIZAGAO DE OBRA PRIVADA 212 2,09%
SOLICITACAO DE AGENDAMENTO DE CIRURGIA 210 2,07%
LIMPEZA EM BOCA DE LOBO 162 1,60%
RECOLHIMENTO DE GALHOS E TRONCOS DE ARVORES 158 1,56%
CATA ENTULHO 156 1,54%
DESPEJO INDEVIDO DE ENTULHO/CONCRETO/TERRA 151 1,49%
Ranking Solicitagdes
10.138 m SOLICITACAO DE PODA DE ARVORE

H SOLICITACAO DE AGENDAMENTO DE CONSULTA

1,54% B SOLICITAGAO DE FISCALIZAGAO VIGILANCIA SANITARIA

4,11%

4,18% 4,20%

CATA ENTULHO

1,56%\ 1,49% 8,73% m CORTE TOTAL DA ARVORE
M COLETA/RETIRADA DE ENTULHOS

LIMPEZA EM BOCA DE LOBO

H OPERACAO TAPA BURACO EM VIAS/RUAS

H FISCALIZAGAO DE COMERCIO IRREGULAR

H FISCALIZAGAO DE BARES, LANCHONETES E RESTAURANTES
SOLICITACAO DE AGENDAMENTO DE EXAME MEDICO

m SOLICITAGAO DE FISCALIZAGAO DE OBRA PRIVADA

H SOLICITAGAO DE AGENDAMENTO DE CIRURGIA

RECOLHIMENTO DE GALHOS E TRONCOS DE ARVORES

DESPEJO INDEVIDO DE ENTULHO/CONCRETO/TERRA
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4.3 Denuncias

As denuncias aumentaram 8%, comparado com 0 mesmo trimestre do ano

anterior, representando 10,96% das demandas no 3° trimestre deste ano.

Ranking Dentincias 2.748 100%
INVASAO EM AREA PUBLICA 554  20,16%
CONSTRUCAO IRREGULAR DE OBRAS PRIVADAS 412 14,99%
VIOLENCIA CONTRA O IDOSO 116 4,22%
DENUNCIA DE CRIME AMBIENTAL 90 3,28%
GRILAGEM EM AREA PUBLICA 85 3,09%
CONSTRUGCAO IRREGULAR EM AREA PUBLICA 74 2,69%
DENUNCIA DE IRREGULARIDADE DE UNIDADE EDUCACIONAL 57 2,07%
MA CONDUTA DE SERVIDOR DA SAUDE 57 2,07%
CONDUTA IRREGULAR DE SERVIDOR PUBLICO 49 1,78%
RECEBIMENTO IRREGULAR DE PROGRAMAS/PROJETOS 49 1,78%
ABUSO DE AUTORIDADE PRATICADO POR SERVIDOR PUBLICO 48 1,75%
DESCUMPRIMENTO DA CARGA HORARIA 42 1,53%
ACAO ILICITA PRATICADA POR SERVIDOR PUBLICO 40 1,46%
DEPOSITO DE MATERIAL DE CONSTRUGAO EM AREA PUBLICA 40 1,46%
DEGRADACAO DE RECURSOS HIDRICOS 36 1,31%

Ranking Denuncias

2.748 B INVASAO EM AREA PUBLICA
1,75% B CONSTRUGCAO IRREGULAR DE OBRAS PRIVADAS
1,46% = VIOLENCIA CONTRA O IDOSO
1,46%

m DENUNCIA DE CRIME AMBIENTAL

1,53% | |[1,31%

20,16% H GRILAGEM EM AREA PUBLICA

= CONSTRUGAO IRREGULAR EM AREA PUBLICA

= DENUNCIA DE IRREGULARIDADE DE UNIDADE EDUCACIONAL

= MA CONDUTA DE SERVIDOR DA SAUDE
CONDUTA IRREGULAR DE SERVIDOR PUBLICO

H RECEBIMENTO IRREGULAR DE PROGRAMAS/PROJETOS

B ABUSO DE AUTORIDADE PRATICADO POR SERVIDOR PUBLICO
DESCUMPRIMENTO DA CARGA HORARIA

4,22% 14,99% ACAO ILICITA PRATICADA POR SERVIDOR PUBLICO
DEPOSITO DE MATERIAL DE CONSTRUGAO EM AREA PUBLICA
DEGRADACAO DE RECURSOS HIDRICOS
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4.4 InformacOes

As manifestacdes classificadas como informacdes totalizaram 1,8% do total
das demandas de ouvidorias. Houve uma reducéo de 56% em relacdo ao 3° trimestre de
2013.

Ranking Informacgoes 452 100%
INFORMACAO SOBRE CONCURSO PUBLICO 58 12,83%
PROGRAMAS E PROJETOS 48 10,62%
COMUNICACAO PARA ATUAGCAO DA SEGURANCA DO METRO 37 8,19%
ORIENTACAO AO CIDADAO 30  6,64%
INFORMACAO E ORIENTACAO SOBRE LEIS DE TRANSITO 26 5,75%
INFORMACAO SOBRE O SISTEMA METRO 24 5,31%
INFORMACAO SOBRE CONCURSO NA AREA DE EDUCACAO 14 3,10%
ETAPAS POSTERIORES A HABILITA(;AO 13 2,88%
DOACAO DE ORGAOS 13 2,88%
FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA 12 2,65%
CRITERIOS PARA DOACAO DE SANGUE 10 2,21%
DOCUMENTOS PARA FORMALIZACAO DO PROCESSO 9 1,99%
INFORMACAO SOBRE CARTAO DO METRO 9 1,99%
TRABALHO VOLUNTARIO 9 1,99%
CRITERIOS / NORMAS DO PROGRAMA HABITACIONAL 8 1,77%
Ranking Informagodes = INFORMAGAO SOBRE CONCURSO PUBLICO
452 = PROGRAMAS E PROJETOS
= COMUNICAGAO PARA ATUAGAO DA SEGURANGA DO METRO
1,99% = ORIENTAGAO AO CIDADAO
1,99%; 3% 12,83% N . R
_\ 1,99% (1.77% ’  INFORMACAO E ORIENTAGAO SOBRE LEIS DE TRANSITO

B INFORMAGAO SOBRE O SISTEMA METRO
H INFORMAGAO SOBRE CONCURSO NA AREA DE EDUCAGAO
m ETAPAS POSTERIORES A HABILITAGAO
DOAGAO DE ORGAOS
= FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA
H CRITERIOS PARA DOAGAO DE SANGUE

10,62%

5,31% DOCUMENTOS PARA FORMALIZAGAO DO PROCESSO

5,75% 6 1ot 8,19% INFORMAGAO SOBRE CARTAO DO METRO
e TRABALHO VOLUNTARIO

CRITERIOS / NORMAS DO PROGRAMA HABITACIONAL
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45 Elogios

Os elogios representaram 3,51% das manifestacbes de ouvidoria. Uma
reducdo de 5% se comparado ao mesmo periodo do ano anterior.

Ranking Elogios 879 100%
ELOGIO A FUNCIONARIO DE ORGAO / UNIDADE 418 47,61%
ELOGIO AO ATENDIMENTO DE PROFISSIONAIS DE SAUDE 137 15,60%
BOM ATENDIMENTO PRESTADO FUNCIONARIO PUBLICO 76 8,66%
ELOGIO A EQUIPE DE SAUDE/AGENTES DE ENDEMIAS 36 4,10%
BOM ATENDIMENTO PRESTADO FUNCIONARIO TERCEIRIZADO 33 3,76%
ELOGIO AO FUNCIONAMENTO DO ORGAO PUBLICO 31 3,53%
ELOGIO A ACAO DO GOVERNO 29 3,30%
BOA CONDUTA DO MOTORISTA DE ONIBUS 15 1,71%
ELOGIO A FUNCIONAMENTO DO SAMU 14 1,59%

ELOGIO A QUALIDADE DO ENSINO NA ESCOLA PUBLICA 8 0,91%
BOM ATENDIMENTO DA CENTRAL DE TELEATENDIMENTO 6 0,68%
ELOGIO A CAMPANHA EDUCATIVA NO TRANSITO 6 0,68%
BOM ATENDIMENTO DA OUVIDORIA 5
ELOGIO EFICIENCIA DO LICENCIAMENTO DE VEICULOS 5
ELOGIO A COLETA DE LIXO 4

0,57%
0,57%

0,46%
Ranking Elogios ) o
879 H ELOGIO A FUNCIONARIO DE ORGAO / UNIDADE
H ELOGIO AO ATENDIMENTO DE PROFISSIONAIS DE SAUDE
0,68%
1.59% 0,57% H BOM ATENDIMENTO PRESTADO FUNCIONARIO PUBLICO
» o 4

0,68%

H ELOGIO A EQUIPE DE SAUDE/AGENTES DE ENDEMIAS

0,57%
0,46%
/_ = ELOGIO AO FUNCIONAMENTO DO ORGAO PUBLICO

0,91 ® BOM ATENDIMENTO PRESTADO FUNCIONARIO TERCEIRIZADO

m ELOGIO A ACAO DO GOVERNO
= BOA CONDUTA DO MOTORISTA DE ONIBUS
ELOGIO A FUNCIONAMENTO DO SAMU
= ELOGIO A QUALIDADE DO ENSINO NA ESCOLA PUBLICA

B BOM ATENDIMENTO DA CENTRAL DE TELEATENDIMENTO

ELOGIO A CAMPANHA EDUCATIVA NO TRANSITO
15,60% 47,61% BOM ATENDIMENTO DA OUVIDORIA
ELOGIO EFICIENCIA DO LICENCIAMENTO DE VEICULOS

ELOGIO A COLETA DE LIXO
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4.6 Sugestoes

As sugestdes foram responséaveis por 1,20% das demandas de ouvidoria no

periodo em questdo. Nao houve nenhuma alteracdo em relacao ao periodo anterior.

Ranking Sugestdes 302 100%
SUGESTAO PARA FLUIDEZ DO TRANSITO 85 28,15%
ATENDIMENTO DAS AGENCIAS 21 6,95%
SUGESTAO DE MUDANCAS NO ESTACIONAMENTO 21 6,95%
SUGESTAO DE ACAO DE GOVERNO 20 6,62%
ATENDIMENTO DA CENTRAL DE TELEATENDIMENTO 17 5,63%
SUGESTAO DE UMA OBRA PUBLICA 11 3,64%
SUGESTAO DE INCENTIVO PARA O DOADOR DE SANGUE 9 2,98%
SUGESTAO SOBRE O SISTEMA METRO-DF 9 2,98%
SUGESTAO DE PROJETO 8 2,65%
SUGESTAO PARA MELHORIA DA QUALIDADE DE ENSINO 8 2,65%
SUGESTAO DE ALTERAGAO JORNADA DE TRABALHO SERVIDOR 7 2,32%
AMPLIACAO DO HORARIO DE ATENDIMENTO 6 1,99%
CALENDARIO DO EVENTO 6 1,99%
SUGESTAO DE INOVAGAO TECNOLOGICA 6 1,99%
SUGESTAO DE AGAO POLITICA 5 1,66%
Ranking Sugestoes
302 B SUGESTAO PARA FLUIDEZ DO TRANSITO
1,99% = ATENDIMENTO DAS AGENCIAS
1,99% m SUGESTAO DE MUDANCAS NO ESTACIONAMENTO
1,66% m SUGESTAO DE ACAO DE GOVERNO
2,65% 1,99% /
B ATENDIMENTO DA CENTRAL DE TELEATENDIMENTO

2,65% ® SUGESTAO DE UMA OBRA PUBLICA

= SUGESTAO DE INCENTIVO PARA O DOADOR DE SANGUE
= SUGESTAO SOBRE O SISTEMA METRO-DF
SUGESTAO DE PROJETO
B SUGESTAO PARA MELHORIA DA QUALIDADE DE ENSINO
= SUGESTAO DE ALTERAGAO JORNADA DE TRABALHO SERVIDOR
AMPLIAGAO DO HORARIO DE ATENDIMENTO
6,62% CALENDARIO DO EVENTO
6,95% B B .
SUGESTAO DE INOVAGAO TECNOLOGICA
SUGESTAO DE AGAO POLITICA
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4.7 Denuncias da Ouvidoria de Combate a Corrupc¢éo

As denuncias relacionadas a Ouvidoria de Combate & Corrupgdo foram
responsaveis por 0,05% das manifestacbes no 3° trimestre de 2014. Cabe ressaltar que

houve uma reducéo de 57% se comparado ao 3° trimestre de 2013.

Ranking Denlncias Licitacoes/Contratos 13 100%
IRREGULARIDADE NA LICITA(;AO 7 53,85%
DESCUMPRIMENTO DE CLAUSULAS CONTRATUAIS 3 23,08%
DESCUMPRIMENTO DE FASES PROCESSUAIS DA LICITACAO 2 15,38%
DEMORA NA ATUALIZAGAO DE DADOS CADASTRAIS EM LICIT 1 7,69%
Ranking Denuncias Licitagdes/Contratos
13
7,69%
15'381% = IRREGULARIDADE NA LICITACAO

= DESCUMPRIMENTO DE CLAUSULAS CONTRATUAIS

DESCUMPRIMENTO DE FASES PROCESSUAIS DA LICITAGAO

23,08% 53,85% = DEMORA NA ATUALIZAGAO DE DADOS CADASTRAIS EM LICIT

Ouvidoria Geral
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5. Assuntos mais demandados por Orgdo — 3° Trimestre 2014

5.1 Secretaria de Estado de Saude - SES/DF

A SES/DF foi o 6rgdo que mais recebeu manifestagbes de ouvidoria no 3°
trimestre de 2014, foram 6.744 demandas, o que representa 26,90% do total de
manifestacdes recebidas no Distrito Federal.

Cabe ressaltar que se comparado com 0 mesmo periodo anterior houve uma
reducdo de 13% no nimero de manifestacoes.

Tipologias Secretaria de Satde 6.744 100%
RECLAMACAO 3.839 56,92%
SOLICITACAO 1.928 28,57%
ELOGIO 615 9,12%
DENUNCIA 261 3,87%
INFORMACAO 67 0,99%
SUGESTAO 34 0,50%
DENUNCIA/LICITACOES 1 0,01%

Manifestagoes Sec. Saude
6.744

0,50%

0,01%

m RECLAMACAO 3.839
B SOLICITAGAO 1.928
® ELOGIO 615

= DENUNCIA 261

= INFORMAGAO 67

= SUGESTAO 34

28,57% . ~
DENUNCIA/LICITAGOES 1

Ouvidoria Geral
Ed. Anexo do Palacio do Buriti, 12° andar, sala 1220 — CEP 70075-900 — Brasilia/DF

Fone: (61) 2108-3313 — Fax: (61) 2108-3312
13



GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
Secretaria de Estado de Transparéncia e Controle

5.1.1 Resolubilidade das Manifestacdes da SES/DF

Resolubilidade Secretaria de Saude 6.744
ENCERRADA 4.233
PROVIDENCIADA 1.157
NAO LIDA 916
LIDA 343
DILIGENCIADA 70
NOVA 11
REABERTA 10
COMPLEMENTADA 4
Resolubilidade Secretaria de Saude
6.744
0,16%
0,15%
5,09% 1,04% 0,06%

13,58%

17,16%

62,77%

W
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100%
62,77%
17,16%
13,58%
5,09%
1,04%
0,16%
0,15%
0,06%

= ENCERRADA 4.233
= PROVIDENCIADA 1.157
= NAO LIDA 916
H LIDA 343
= DILIGENCIADA 70
= NOVA 11
REABERTA 10

COMPLEMENTADA 4
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5.1.2 Reclamacbes SES/DF

As reclamacdes referentes a SES/DF tiveram uma reducao de 17,21% em

comparagdo com o mesmo periodo de 2013.

Ranking Reclamagdes Saude 3.839 100%
DIFICULDADE NO AGENDAMENTO DA CONSULTA 495 12,89%
FALTA DE MEDICAMENTO NA REDE SUS 416 10,84%
MAU ATENDIMENTO EM UNIDADE DE SAUDE 311 8,10%
ATENDIMENTO INADEQUADO EM ORGAO PUBLICO 247 6,43%
MAU ATENDIMENTO PRESTADO PELO SERVIDOR PUBLICO 223 5,81%
DIFICULDADE NO AGENDAMENTO DA CIRURGIA 173 4,51%
ESPERA PARA CONSULTA MEDICA SUPERIOR A 4 HORAS 128 3,33%
ATENDIMENTO INADEQUADO EM UNIDADE SERVICO PUBLICO 125 3,26%
ESPERA PARA CONSULTA MEDICA ATE 4 HORAS 115 3,00%
DEMORA NA REALIZACAO DO EXAME 100 2,60%
Ranking Reclamagodes Saude = DIFICULDADE NO AGENDAMENTO DA CONSULTA
3.839
H FALTA DE MEDICAMENTO NA REDE SUS
2,60% = MAU ATENDIMENTO EM UNIDADE DE SAUDE
3,00% \
3,26% l 12,89%

= ATENDIMENTO INADEQUADO EM ORGAO PUBLICO
3,33% -
= MAU ATENDIMENTO PRESTADO PELO SERVIDOR PUBLICO
4,5 = DIFICULDADE NO AGENDAMENTO DA CIRURGIA

10,84% y ESPERA PARA CONSULTA MEDICA SUPERIOR A 4 HORAS

ATENDIMENTO INADEQUADO EM UNIDADE SERVIGO PUBLICO

ESPERA PARA CONSULTA MEDICA ATE 4 HORAS

6,43%

8,10%

DEMORA NA REALIZACAO DO EXAME
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5.1.3 Solicitagbes SES/DF

Ranking Solicitagées Saude 1.927 100%
SOLICITACAO DE AGENDAMENTO DE CONSULTA 746 38,71%
SOLICITACAO DE FISCALIZAGAO VIGILANCIA SANITARIA 442 22,94%
SOLICITACAO DE AGENDAMENTO DE EXAME MEDICO 212 11,00%
SOLICITACAO DE AGENDAMENTO DE CIRURGIA 209 10,85%
SOLICITACAO DE RELATORIO/PARECER DE SAUDE 63 3,27%
SOLICITACAO DE COMBATE AO FOCO DA DENGUE 35 1,82%
SOLICITACAO DE EMPREGO 17 0,88%
COMBATE A FOCO DE DENGUE 15 0,78%
SOLICITACAO DE AGILIDADE NO RESULTADO DE EXAME 15 0,78%
INCLUSAO DE MEDICAMENTOS NA REDE SUS 14 0,73%

Ranking Solicitagdes Saude

1.927 = SOLICITACAO DE AGENDAMENTO DE CONSULTA
0,88%

0,78% B SOLICITAGAO DE FISCALIZACAO VIGILANCIA SANITARIA

0,78%

/ m SOLICITACAO DE AGENDAMENTO DE EXAME MEDICO

10,85% m SOLICITACAO DE AGENDAMENTO DE CIRURGIA

m SOLICITAGAO DE RELATORIO/PARECER DE SAUDE

¥ SOLICITACAO DE COMBATE AO FOCO DA DENGUE
SOLICITAGAO DE EMPREGO

11,00% COMBATE A FOCO DE DENGUE

SOLICITAGAO DE AGILIDADE NO RESULTADO DE EXAME

22,94% INCLUSAO DE MEDICAMENTOS NA REDE SUS
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As denuncias referentes a SES/DF reduziram 23,24% em comparacdo com o

mesmo periodo de 2013.

Ranking Denlncias Saude 261 100%
MA CONDUTA DE SERVIDOR DA SAUDE 56 21,46%
EXTRAVIO DE PRONTUARIO EM UNIDADES DE SAUDE 29 11,11%
CONDUTA IRREGULAR DE SERVIDOR PUBLICO 21 8,05%
ERRO DO PROFISSIONAL DE SAUDE 15 5,75%
DESCUMPRIMENTO DE CARGA HORARIA SERVIDOR DA SAUDE 14 5,36%
DESCUMPRIMENTO DA CARGA HORARIA 11 4,21%
CRIACAO INDEVIDA DE SUINOS 10 3,83%
DESCUMPRIMENTO DE CARGA HORARIA DE MEDICO 10 3,83%
ASSEDIO MORAL NO SERVICO PUBLICO 8 3,07%
NEGLIGENCIA E OMISSAO POR PARTE DO SERVIDOR 8 3,07%

Ranking Dentincias Saude
261

3,07%
3,07% "\
3,83% __

™~

21,46%

4,21%

11,11%

8,05%

= MA CONDUTA DE SERVIDOR DA SAUDE
H EXTRAVIO DE PRONTUARIO EM UNIDADES DE SAUDE
= CONDUTA IRREGULAR DE SERVIDOR PUBLICO
B ERRO DO PROFISSIONAL DE SAUDE
m DESCUMPRIMENTO DE CARGA HORARIA SERVIDOR DA SAUDE
u DESCUMPRIMENTO DA CARGA HORARIA
CRIACAO INDEVIDA DE SUINOS
DESCUMPRIMENTO DE CARGA HORARIA DE MEDICO
ASSEDIO MORAL NO SERVICO PUBLICO

NEGLIGENCIA E OMISSAO POR PARTE DO SERVIDOR
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5.1.5 Elogios SES/DF

Os elogios referentes a SES/DF se mantiveram no mesmo patamar se
comparado com 0 mesmo periodo de 2013.

Ranking Elogios Saude 615 100%
ELOGIO A FUNCIONARIO DE ORGAO / UNIDADE 313 50,89%
ELOGIO AO ATENDIMENTO DE PROFISSIONAIS DE SAUDE 137 22,28%
BOM ATENDIMENTO PRESTADO FUNCIONARIO PUBLICO 59 9,59%
ELOGIO A EQUIPE DE SAUDE/AGENTES DE ENDEMIAS 35 5,69%
ELOGIO AO FUNCIONAMENTO DO ORGAO PUBLICO 21 3,41%
BOM ATENDIMENTO PRESTADO FUNCIONARIO TERCEIRIZADO 20 3,25%
ELOGIO A FUNCIONAMENTO DO SAMU 14 2,28%
ELOGIO A LEI ESTADUAL DE MEIO AMBIENTE 2 0,33%
ELOGIO AO BOM ANDAMENTO DO PROCESSO 2 0,33%
ELOGIO A PROGRAMA DE VALORIZACAO DO SERVIDOR 2 0,33%

Ranklng Eloglos Saude H ELOGIO A FUNCIONARIO DE ORGAO / UNIDADE

615
m ELOGIO AO ATENDIMENTO DE PROFISSIONAIS DE SAUDE
0,33%
2,28% ’
0,33% . = BOM ATENDIMENTO PRESTADO FUNCIONARIO PUBLICO
341%__  3,25% | /- 033%

5.69% H ELOGIO A EQUIPE DE SAUDE/AGENTES DE ENDEMIAS

® ELOGIO AO FUNCIONAMENTO DO ORGAO PUBLICO
9,59% )
= BOM ATENDIMENTO PRESTADO FUNCIONARIO TERCEIRIZADO

ELOGIO A FUNCIONAMENTO DO SAMU

ELOGIO A LEI ESTADUAL DE MEIO AMBIENTE

50,89%

ELOGIO AO BOM ANDAMENTO DO PROCESSO

ELOGIO A PROGRAMA DE VALORIZAGAO DO SERVIDOR
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5.1.6 Informacbes SES/DF

Ranking Informagoes Saude
DOAGAO DE ORGAOS

FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA
INFORMACAO SOBRE CONCURSO PUBLICO
TRABALHO VOLUNTARIO

INFORMACAO ROTINAS/PROTOCOLOS DE UNIDADE DE SAUDE

COBERTURA DE PROCEDIMENTOS PELO SUS
ORIENTAGOES SOBRE DOENCAS

HORARIO DE FUNCIONAMENTO EM UNIDADE DE SAUDE
DOENCAS CONTROLADAS PELA VIGILANCIA EM SAUDE
PROGRAMAS E PROJETOS

Ranking Informagdes Saude
67

1,49%

a,28% 299% [ 19,40%
4,48%

5,97%

16,42%
11,94%

11,94%

s
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67 100%
13 19,40%
11 16,42%

11,94%

11,94%

10,45%
5,97%
4,48%
4,48%
2,99%
1,49%

= N W W b NN OO

= DOAGAO DE ORGAOS
= FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA
= INFORMAGAO SOBRE CONCURSO PUBLICO
= TRABALHO VOLUNTARIO
= INFORMAGAO ROTINAS/PROTOCOLOS DE UNIDADE DE SAUDE
= COBERTURA DE PROCEDIMENTOS PELO SUS
ORIENTAGOES SOBRE DOENGAS
HORARIO DE FUNCIONAMENTO EM UNIDADE DE SAUDE
DOENGAS CONTROLADAS PELA VIGILANCIA EM SAUDE

PROGRAMAS E PROJETOS
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5.1.7 Sugestdes SES/DF

Ranking Sugestoes Saude 34 100%
SUGESTAO DE ACAO DE GOVERNO 6 17,65%
SUGESTAO DE INCLUSAO DE MEDICAMENTO NA REDE SUS 5 14,71%
SUGESTAO DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA 2 5,88%
ATENDIMENTO DA CENTRAL DE TELEATENDIMENTO 2 5,88%
ATENDIMENTO DAS AGENCIAS 2 5,88%
SUGESTAO DE PARCERIA 2 5,88%
SUGESTAO DE PROJETO 2 5,88%
MELHORIAS EM PROCEDIMENTOS DO ORGAO 2 5,88%
SUGESTAO DE INCENTIVO PARA O DOADOR DE SANGUE 1 2,94%
SUGESTAO PARA MELHORIA DA QUALIDADE DE ENSINO 1 2,94%

Ranking Sugestdes Saude
34

H SUGESTAO DE AGAO DE GOVERNO
H SUGESTAO DE INCLUSAO DE MEDICAMENTO NA REDE SUS

H SUGESTAO DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

5,88%
B ATENDIMENTO DA CENTRAL DE TELEATENDIMENTO

H ATENDIMENTO DAS AGENCIAS

5,88% = SUGESTAO DE PARCERIA

SUGESTAO DE PROJETO
0,
14,71% MELHORIAS EM PROCEDIMENTOS DO ORGAO

SUGESTAO DE INCENTIVO PARA O DOADOR DE SANGUE

5,88% SUGESTAO PARA MELHORIA DA QUALIDADE DE ENSINO
5,88%
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5.2 AGEFIS

A Agefis recebeu 3.851 manifestac@es de ouvidoria no 3° trimestre de 2014, o
gue representa 15,36% o total de manifestacdes recebidas no Distrito Federal.

Houve um aumento de 86% nas demandas recebidas pela Agefis, se
compararmos com o mesmo periodo de 2013. Cabe ressaltar o crescente aumento
trimestral das manifestacfes recebidas pela Agefis, haja vista que o0 2° trimestre também
apresentou aumento das demandas de ouvidoria.

Tipologias AGEFIS 3.851 100%
SOLICITAGAO 2.262 58,79%
DENUNCIA 1.129 29,28%
RECLAMACAO 448 11,62%
SUGESTAO 6 0,16%
ELOGIO 4 0,10%
INFORMACAO 2 0,05%

AGEFIS - 3.851

0,10% m SOLICITAGAO 2.262
0 0,05%
11,62% o / = DENUNCIA 1.129
= RECLAMACAO 448
m SUGESTAO 6
H ELOGIO 4

0,
29,28% = INFORMACAO 2
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5.2.1 Resolubilidade das Manifestacdes da AGEFIS

ito

A Agefis encerrou apenas 45,20% das manifestagdes recebidas no 3°

trimestre de 2014. Abaixo gréafico de resolubilidade da agéncia.

Resolubilidade AGEFIS

3.851

0,03%
6%

0

3,11%

0,03% = PROVIDENCIADA 1.981
= ENCERRADA 1.743
m LIDA 119
H DILIGENCIADA 6
= REABERTA 1
51,48%
= COMPLEMENTADA 1

As reclamagbes da Agefis aumentaram em 39% se comparado com

45,20%

5.2.2 Reclamagbes AGEFIS

mesmo trimestre de 2013.

Ranking Reclamagdes Agefis 448 100%
RECLAMACAO SOBRE POLUIGAO SONORA 246 54,91%
COLETA/TRANSPORTE INADEQUADO ENTULHOS 14 3,13%
OBRA INACABADA 13 2,90%
DEGRADAGCAO DO SOLO 10 2,23%
DESCASO NO ATENDIMENTO A CIDADAO 10 2,23%
FALTA DA COLETA DE LIXO 10 2,23%
ANIMAIS EM AMBIENTES INADEQUADOS 8 1,79%
DEJETOS DE ANIMAIS EM VIAS PUBLICAS 8 1,79%
FALTA DE FISCALIZACAO DE TRANSITO EM VIAS E RUAS 8 1,79%
ATENDIMENTO INADEQUADO EM ORGAO PUBLICO 6 1,34%

(0]
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Ranking Reclamagodes Agefis

448
B RECLAMAGCAO SOBRE POLUICAO SONORA

1,79% B COLETA/TRANSPORTE INADEQUADO ENTULHOS

1,79%

1,34%

2,23%

= OBRA INACABADA

1,79%
e
2,23%

2,23% m DEGRADACAO DO SOLO
2,90%
) = DESCASO NO ATENDIMENTO A CIDADAO
= FALTA DA COLETA DE LIXO
3,13% ANIMAIS EM AMBIENTES INADEQUADOS
DEJETOS DE ANIMAIS EM VIAS PUBLICAS
FALTA DE FISCALIZACAO DE TRANSITO EM VIAS E RUAS

ATENDIMENTO INADEQUADO EM ORGAO PUBLICO

54,91%

5.2.3 Solicitagdes Agefis

As solicitacbes da Agefis aumentaram em 74% se comparado com 0 mesmo
trimestre de 2013.

Ranking Solicitagées Agefis 2.262 100%
FISCALIZACAO DE COMERCIO IRREGULAR 333 14,68%
FISCALIZACAO DE BARES, LANCHONETES E RESTAURANTES 244 10,76%
SOLICITACAO DE FISCALIZACAO DE OBRA PRIVADA 204 8,99%
DESPEJO INDEVIDO DE ENTULHO/CONCRETO/TERRA 136 6,00%
COLETA/RETIRADA DE ENTULHOS 96 4,23%
OCUPACAO DE AREA PUBLICA POR COMERCIO 83 3,66%
LOTE PARTICULAR NAO EDIFICADO - SUJO / ABANDONADO 78 3,44%
CONSTRUGCAO IRREGULAR EM AREA PUBLICA 69 3,04%
SOLICITA FISCALIZACAO DE AMBULANTES 67 2,95%
ARMAZENAMENTO INADEQUADO DE LIXO 65 2,87%
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Ranking Solicitagoes Agefis
2.262

14,68%

3,04%

3,44% _\\

2,95% 2,87%

10,76%

8,99%

5.2.4 Denlncias AGEFIS
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M FISCALIZAGAO DE COMERCIO IRREGULAR
m FISCALIZAGAO DE BARES, LANCHONETES E RESTAURANTES
= SOLICITAGAO DE FISCALIZAGAO DE OBRA PRIVADA
= DESPEJO INDEVIDO DE ENTULHO/CONCRETO/TERRA
M COLETA/RETIRADA DE ENTULHOS
u OCUPAGAO DE AREA PUBLICA POR COMERCIO
LOTE PARTICULAR NAO EDIFICADO - SUJO / ABANDONADO
CONSTRUGAO IRREGULAR EM AREA PUBLICA
SOLICITA FISCALIZAGAO DE AMBULANTES

ARMAZENAMENTO INADEQUADO DE LIXO

As denudncias da Agefis aumentaram cerca de 155% em comparagao com o

mesmo periodo de 2013.

Se compararmos com o0 2° trimestre deste ano de 2014, o aumento é de

30,5%, o que indica que as denuncias estdo aumentando trimestralmente.

Ranking Denuncias Agefis 1.129 100%
INVASAO EM AREA PUBLICA 412 36,49%
CONSTRUCAO IRREGULAR DE OBRAS PRIVADAS 403 35,70%
CONSTRUCAO IRREGULAR EM AREA PUBLICA 70 6,20%
DEPOSITO DE MATERIAL DE CONSTRUCAO EM AREA PUBLICA 38 3,37%
ALVARA IRREGULAR EM ESTABELECIMENTO COMERCIAL 26 2,30%
CERCAMENTO DE AREA PUBLICA 15 1,33%
PERTURBAGAO DO SOSSEGO 15 1,33%
OBRA / EDIFICACAO SEM ALVARA DE CONSTRUCAO 14 1,24%
INVASAO DE PROPRIEDADE RURAL 11 0,97%
DENUNCIA DE POLUICAO VISUAL 10 0,89%
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H INVASAO EM AREA PUBLICA
B CONSTRUCAO IRREGULAR DE OBRAS PRIVADAS
¥ CONSTRUGAO IRREGULAR EM AREA PUBLICA
H DEPOSITO DE MATERIAL DE CONSTRUGCAO EM AREA PUBLICA
¥ ALVARA IRREGULAR EM ESTABELECIMENTO COMERCIAL
u CERCAMENTO DE AREA PUBLICA
PERTURBAGAO DO SOSSEGO
OBRA / EDIFICACAO SEM ALVARA DE CONSTRUCAO
INVASAO DE PROPRIEDADE RURAL

DENUNCIA DE POLUIGAO VISUAL
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5.3 NOVACAP

A Novacap recebeu 2.230 manifestacdes de ouvidoria no 3° trimestre de
2014, o que representa 8,90% do total de manifesta¢des recebidas no Distrito Federal.

Uma reducao de 20% comparada ao mesmo periodo de 2013.

Manifestag6es Novacap 2.230 100%
SOLICITAGAO 2.096 93,99%
RECLAMACAO 113 5,07%
DENUNCIA 12 0,54%
ELOGIO 5 0,22%
SUGESTAO 3 0,13%
INFORMACAO 1 0,04%

Manifestacdes Novacap
2.230

M SOLICITAGAO 2.096
B RECLAMACAO 113
= DENUNCIA 12

H ELOGIO 5

m SUGESTAO 3

= INFORMAGAO 1
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5.3.1 Resolubilidade das Manifestacdes da Novacap

Resolubilidade Novacap 2.230
PROVIDENCIADA 1.408
ENCERRADA 791
DILIGENCIADA 27
LIDA 4

Resolubilidade Novacap
2.230

1,21% __ 0,18%

(]

35,47%

63,14%

5
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100%

63,14%

35,47%
1,21%
0,18%

H PROVIDENCIADA 1.408
= ENCERRADA 791
= DILIGENCIADA 27
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5.3.2 Solicitacdes Novacap

As solicitacdes da Novacap reduziram em 24,50% se comparado com 0O

mesmo trimestre de 2013.

Ranking Solicitagées Novacap 2.096 100%
SOLICITACAO DE PODA DE ARVORE 786 37.50%
CORTE TOTAL DA ARVORE 373 17.80%
LIMPEZA EM BOCA DE LOBO 157 7.49%
COLOCACAO DE TAMPA NA BOCA DE LOBO 96 4.58%
AUTORIZACAO PARA PODA DE ARVORE 88 4.20%
AUTORIZACAO PARA CORTE TOTAL DA ARVORE 77 3.67%
RECUPERACAO DE VIAS E RUAS 54 2.58%
ROCAGEM DE MATO/CAPIM 54 2.58%
CONSTRUGCAO DE BOCA DE LOBO 52 2.48%
VISTORIA TECNICA NA REDE DE AGUAS PLUVIAIS 50 2.39%
Ranking Solicitagdes Novacap = SOLICITAGAO DE PODA DE ARVORE
2.096 )
m CORTE TOTAL DA ARVORE
2,58% \2'5 8% 2,48% /-2'39% = LIMPEZA EM BOCA DE LOBO
3,67%

37,50%  mCOLOCAGAO DE TAMPA NA BOCA DE LOBO

4,20% _ )
B AUTORIZACAO PARA PODA DE ARVORE
4,58%
’ ] AUTORIZACAO PARA CORTE TOTAL DA ARVORE
RECUPERACAO DE VIAS E RUAS
ROCAGEM DE MATO/CAPIM

CONSTRUCAO DE BOCA DE LOBO

17,80%

VISTORIA TECNICA NA REDE DE AGUAS PLUVIAIS
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5.3.3 Reclamacdes Novacap

Ranking Reclamacgdes Novacap 113 100%
RECLAMACAO DO PROGRAMA ASFALTO NOVO 20 17,70%
FALTA DE AUTORIZACAO PARA CORTE DE ARVORE 9 7,96%
DESCASO NO ATENDIMENTO A CIDADAO 6 5,31%
OBRA INACABADA 6 5,31%
MA CONSERVAGAO DO PATRIMONIO PUBLICO 4 3,54%
MA QUALIDADE DE MATERIAL ASFALTICO 4 3,54%
ATENDIMENTO INADEQUADO EM ORGAO PUBLICO 3 2,65%
DEGRADACAO DO SOLO 3 2,65%
ATRASO NA LIMPEZA DE CANAL DE ESGOTO 3 2,65%
INTERRUPCAO DAS OBRAS DE RECUPERACAO DAS VIAS/RUAS 3 2,65%

Ranking Reclamag¢6es Novacap m RECLAMACAO DO PROGRAMA ASFALTO NOVO

H FALTA DE AUTORIZAGAO PARA CORTE DE ARVORE

u DESCASO NO ATENDIMENTO A CIDADAO

2,65% 2,65% 17,70%
2,65%

,65%

7,96%

B OBRA INACABADA

DEGRADAGAO DO SOLO

= MA CONSERVAGAO DO PATRIMONIO PUBLICO

= MA QUALIDADE DE MATERIAL ASFALTICO

ATENDIMENTO INADEQUADO EM ORGAO PUBLICO

5,31% ATRASO NA LIMPEZA DE CANAL DE ESGOTO

INTERRUPCAO DAS OBRAS DE RECUPERAGAO DAS VIAS/RUAS
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5.3.4 Denuncias Novacap

Ranking Dentincias Novacap 12 100%
DEGRADACAO EM PARQUE ECOLOGICO 2 16,67%
DEGRADACAO DE RECURSOS HIDRICOS 2 16,67%
DENUNCIA DE CRIME AMBIENTAL 2 16,67%
DENUNCIA DE POLUICAO AMBIENTAL 1 8,33%
CONDUTA IRREGULAR DE SERVIDOR PUBLICO 1 8,33%
DENUNCIA DE ARMAZENAMENTO INADEQUADO/AGUAS E AMBIE 1 8,33%
IRREGULARIDADES NA INFRAESTRUTURA 1 8,33%
AGRESSAO ENTRE SERVIDORES DE ORGAO/UNIDADE 1 8,33%
DESPEJO IRREGULAR DE RESIDUOS QUIMICOS 1 8,33%

Ranking Denuncias Novacap

12 - .
= DEGRADACAO EM PARQUE ECOLOGICO

= DEGRADACAO DE RECURSOS HIDRICOS

16,67%

= DENUNCIA DE CRIME AMBIENTAL

8,33%
16,67% m DENUNCIA DE POLUICAO AMBIENTAL

H CONDUTA IRREGULAR DE SERVIDOR PUBLICO
8,33%

= DENUNCIA DE ARMAZENAMENTO INADEQUADO/AGUAS E AMBIE

IRREGULARIDADES NA INFRAESTRUTURA

8,33%

16,67% ~ o
ke AGRESSAO ENTRE SERVIDORES DE ORGAO/UNIDADE

8,33%

DESPEJO IRREGULAR DE RESIDUOS QUIMICOS

Ouvidoria Geral
Ed. Anexo do Palacio do Buriti, 12° andar, sala 1220 — CEP 70075-900 — Brasilia/DF
Fone: (61) 2108-3313 — Fax: (61) 2108-3312

30



GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL @
Secretaria de Estado de Transparéncia e Controle 1)

IL Ouvidoria Geral OUViDORiAco
1 S

Sua cidadania fala mais alto

5.4 DETRAN/DF

O Detran/DF recebeu 1.754 manifestacbes de ouvidoria no 3° trimestre de
2014, o que representa 7% o total de manifestacées recebidas no Distrito Federal e um

acréscimo de 24% nas manifestacdes de comparado com o mesmo trimestre de 2013.

Manifestag6es Detran 1.754 100%
RECLAMACAO 1.091 62,20%
SOLICITACAO 475 27,08%
SUGESTAO 65 3,71%
ELOGIO 47 2,68%
DENUNCIA 43 2,45%
INFORMACAO 33 1,88%

Manifestacoes Detran

1.754 B RECLAMACAO 1.091
1,88% B SOLICITAGAO 475
H SUGESTAO 65
27,08% B ELOGIO 47
® DENUNCIA 43

62,20% ™ INFORMACAO 33

5.4.1 Resolubilidade das Manifestac6es DETRAN

Resolubilidade Detran
1.754

2,45% _0,40% _0,06%
|

m ENCERRADA 1.355

B PROVIDENCIADA 348

LIDA 43

B DILIGENCIADA 7

77 25% B REABERTA 1
1 (]
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5.4.2 Reclamacbes DETRAN

As reclamacdes do Detran aumentaram em 22% se comparado com o0

mesmo trimestre de 2013.

Ranking de Reclamacgdes do Detran 1.091 100%
FALTA DE FISCALIZACAO DE TRANSITO EM VIAS E RUAS 107 9.81%
DEMORA NA ENTREGA DO CRLV 86 7.88%
QUESTIONAMENTO SOBRE AUTUACAO DA NOTIFICAGAO 70 6.42%
ATENDIMENTO INADEQUADO EM ORGAO PUBLICO 61 5.59%
RECLAMAGCAO DE ACOES DE GOVERNO 61 5.59%
DIFICULDADE PARA REGULARIZACAO DE VEICULOS 42 3.85%
DEFEITO NO SEMAFORO 38 3.48%
QUEBRA-MOLA IRREGULAR EM VIAS E RUAS 34 3.12%
AUSENCIA DE PLACAS DE TRANSITO 26 2.38%
FALTA DE SINALIZACAO DAS ESTRADAS 24 2.20%
Ranking de Reclamagdes do Detran = FALTA DE FISCALIZAGAO DE TRANSITO EM VIAS E RUAS
1.091

= DEMORA NA ENTREGA DO CRLV
= QUESTIONAMENTO SOBRE AUTUAGCAO DA NOTIFICAGAO
2,38% 2,20% 9,81%
= ATENDIMENTO INADEQUADO EM ORGAO PUBLICO
= RECLAMAGAO DE AGOES DE GOVERNO
H DIFICULDADE PARA REGULARIZACAO DE VEICULOS

DEFEITO NO SEMAFORO

QUEBRA-MOLA IRREGULAR EM VIAS E RUAS

AUSENCIA DE PLACAS DE TRANSITO

6,42%

FALTA DE SINALIZAGAO DAS ESTRADAS
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5.4.3 Solicitacbes DETRAN

As solicitacBes do Detran tiveram um acréscimo de 37% se comparado com o
mesmo trimestre de 2013.

Ranking de Solicitacbes do Detran 475 100%
SOLICITACAO DE FAIXA DE PEDESTRE 82 17,26%
VEICULO ESTACIONADO EM LOCAL IRREGULAR 67 14,11%
RETIRADA DE VEICULOS ABANDONADOS 59 12,42%
FISCALIZACAO DE VIAS E RUAS EM HORARIO DE PICO 26 5,47%
PRIVATIZAGAO DE ESTACIONAMENTO PUBLICO 25 5,26%
SOLICITACAO DE QUEBRA-MOLA 22 4,63%
FISCALIZACAO EM LOCAIS COM CONGESTIONAMENTO 19 4,00%
EMISSAO DE BOLETOS PARA PAGAMENTO DE MULTAS 14 2,95%
FISCALIZACAO EM TRANSPORTE ESCOLAR 14 2,95%
SOLICITACAO DE PLACAS INDICATIVAS 11 2,32%

Ranking de Solicitagdaoes do Detran
475 = SOLICITACAO DE FAIXA DE PEDESTRE

® VEICULO ESTACIONADO EM LOCAL IRREGULAR
= RETIRADA DE VEICULOS ABANDONADOS

2,95% —_ 2,95% 2,32% 17,26%
4.00% \ ‘ H FISCALIZAGCAO DE VIAS E RUAS EM HORARIO DE PICO

4,63% ~ .
H PRIVATIZAGAO DE ESTACIONAMENTO PUBLICO

= SOLICITAGAO DE QUEBRA-MOLA
FISCALIZAGAO EM LOCAIS COM CONGESTIONAMENTO

14,11% EMISSAO DE BOLETOS PARA PAGAMENTO DE MULTAS

12,42%

FISCALIZAGAO EM TRANSPORTE ESCOLAR

SOLICITAGAO DE PLACAS INDICATIVAS
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5.4.4 Denulncias DETRAN

As dendncias referente ao Detran tiveram uma reducdo de 27% em

comparacgao com o 3° trimestre de 2013.

Ranking de Dentincias do Detran 43 100%
ABUSO DE AUTORIDADE PRATICADO POR SERVIDOR PUBLICO 8 18,60%
INVASAO EM AREA PUBLICA 5 11,63%
DIRECAO PERIGOSA 4 9,30%
ACAO ILICITA PRATICADA POR SERVIDOR PUBLICO 2 4,65%
DENUNCIA DE CRIME COMUM 2 4,65%
CONSTRUCAO IRREGULAR DE OBRAS PRIVADAS 2 4,65%
CONDUTA IRREGULAR DE SERVIDOR PUBLICO 2 4,65%
USO INDEVIDO DE VEICULO OFICIAL 2 4,65%
DENUNCIA TRANSPORTE CLANDESTINO 1 2,33%
DENUNCIA TRANSFERENCIA / UNIDADES DISTINTAS 1 2,33%

Ranking de Denuncias do Detran
43
B ABUSO DE AUTORIDADE PRATICADO POR SERVIDOR PUBLICO

® INVASAO EM AREA PUBLICA
2,33% 2,33% 18,60%

4,65% = DIRECAO PERIGOSA

4,65%
M AGAO ILICITA PRATICADA POR SERVIDOR PUBLICO
4,65% .
= DENUNCIA DE CRIME COMUM
m CONSTRUCAO IRREGULAR DE OBRAS PRIVADAS
4,65%

CONDUTA IRREGULAR DE SERVIDOR PUBLICO
0,

4,65% 11,63% USO INDEVIDO DE VEICULO OFICIAL

9,30% DENUNCIA TRANSPORTE CLANDESTINO

DENUNCIA TRANSFERENCIA / UNIDADES DISTINTAS
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5.4.5 Informag6es DETRAN

Ranking de Informagoes do Detran 33 100%
INFORMACAO E ORIENTACAO SOBRE LEIS DE TRANSITO 19 57,58%
INFORMACAO SOBRE VEICULOS APREENDIDOS 3 9,09%
INFORMACAO EMPLACAMENTO DETRAN 2 6,06%
INFORMACAO MARCACAO DE SERVICOS NO DETRAN 2 6,06%
INFORMACAO SOBRE TRANSFERENCIA DE VEICULO 2 6,06%
REGULAMENTO PARA OBTER A CARTEIRA DE HABILITAGAO 2 6,06%
ORIENTAGAO AO CIDADAO 1 3,03%
INFORMACAO PARA AQUISICAO VEICULOS PARA DEFICIENTE 1 3,03%
DOCUMENTOS PARA FORMALIZAGAO DO PROCESSO 1 3,03%
Ranking de Informagdes do Detran H INFORMACAO E ORIENTACAO SOBRE LEIS DE TRANSITO

33

= INFORMAGAO SOBRE VEICULOS APREENDIDOS

= INFORMAGAO EMPLACAMENTO DETRAN

0, 0
3,03% _\3,03/» 3,03%

57,58% = INFORMAGAO MARCAGAO DE SERVICOS NO DETRAN
= INFORMACAO SOBRE TRANSFERENCIA DE VEICULO
= REGULAMENTO PARA OBTER A CARTEIRA DE HABILITACAO

ORIENTAGAO AO CIDADAO

INFORMACAO PARA AQUISICAO VEICULOS PARA DEFICIENTE

9,09%

DOCUMENTOS PARA FORMALIZAGAO DO PROCESSO
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5.5  Secretaria de Estado de Educacao - SEDF

A Secretaria de Estado de Educagdo recebeu 1.325 manifestagbes de
ouvidoria no 3° trimestre de 2014. Ou seja, 5,30% do total. Foram 25% a mais que no
mesmo periodo de 2013.

Educagao 1.325 100%
RECLAMACAO 1.062 80,09%
DENUNCIA 122 9,20%
SOLICITACAO 80 6,03%
INFORMAGAO 30 2,26%
ELOGIO 18 1,36%
SUGESTAO 13 1,06%

Manifestagoes Educagdo

1,36% 1.325 i
m RECLAMACAO 1.062

1,06%

E DENUNCIA 122

m SOLICITACAO 80
= INFORMAGAO 30
H ELOGIO 18

 SUGESTAO 13

5.5.1 Resolubilidade das Manifesta¢cdes da Secretaria de Educagao - SEDF

Resolubilidade Educag¢ao

1.325
0,30%

B ENCERRADA 1.051

18,63%
B PROVIDENCIADA 247

LIDA 24

H DILIGENCIADA 4

79,26%
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5.5.2 Reclamac®es da Secretaria de Educacéo - SEDF

As reclamagcbes da SEDF aumentaram em 37% se comparado com o
mesmo trimestre de 2013.

Ranking Reclamacgdes Educacgao 1.062 100%
FALTA DE PROFESSOR NA REDE DE EDUCACAO 245 23,07%
INSATISFACAO COM A FALTA DE PROFESSOR 176 16,57%
INSATISFACAO COM O PROCEDIMENTO DA EQUIPE DIRETIVA 171 16,10%
INSATISFAGCAO COM O PROCEDIMENTO DO PROFESSOR 107 10,08%
ATENDIMENTO INADEQUADO EM ORGAO PUBLICO 23 2,17%
MAU FUNCIONAMENTO DE UNIDADE EDUCACIONAL 22 2,07%
INSATISFA(;Z\O COM A COORDENACAO REGIONAL DE ENSINO 19 1,79%
FALTA DE SERVIDORES NAS ESCOLAS 18 1,69%
INSATISFA(;Z\O COM METODOS DISCIPLINANTES EM ESCOLAS 18 1,69%
MAU ATENDIMENTO PRESTADO PELO SERVIDOR PUBLICO 18 1,69%

Ranking Reclamagdes Educac¢ao
1.062 B FALTA DE PROFESSOR NA REDE DE EDUCACAO

H INSATISFACAO COM A FALTA DE PROFESSOR

1,69% 1,69%

N5
79%

= INSATISFACAO COM O PROCEDIMENTO DA EQUIPE DIRETIVA

2,07%
2,17%

H INSATISFACAO COM O PROCEDIMENTO DO PROFESSOR
= ATENDIMENTO INADEQUADO EM ORGAO PUBLICO
= MAU FUNCIONAMENTO DE UNIDADE EDUCACIONAL

INSATISFAGAO COM A COORDENAGAO REGIONAL DE ENSINO

16.57% FALTA DE SERVIDORES NAS ESCOLAS
) (]

INSATISFAGAO COM METODOS DISCIPLINANTES EM ESCOLAS

MAU ATENDIMENTO PRESTADO PELO SERVIDOR PUBLICO
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5.5.3 Denulncias da Secretaria de Educacéao - SEDF

O nuamero de denuncias recebidas pela Secretaria de Educacdo permaneceu
estavel neste 3° trimestre de 2014.

Ranking Dentincias Educagao 122 100%
DENUNCIA DE IRREGULARIDADE DE UNIDADE EDUCACIONAL 44 36,07%
DESCUMPRIMENTO DA CARGA HORARIA 15 12,30%
MAUS TRATOS A ALUNOS EM FORMACAO 7 5,74%
ABUSO DE AUTORIDADE PRATICADO POR SERVIDOR PUBLICO 6 4,92%
CONDUTA IRREGULAR DE SERVIDOR PUBLICO 5 4,10%
ACAO ILICITA PRATICADA POR SERVIDOR PUBLICO 4 3,28%
IRREGULARIDADES NA MERENDA ESCOLAR 4 3,28%
USO INDEVIDO DO CARGO 4 3,28%
ASSEDIO MORAL NO SERVICO PUBLICO 3 2,46%
COMERCIALIZACAO INADEQUADA DE PRODUTOS EM ORGAOS 3 2,46%
Ranking Denuncias Educagéo = DENUNCIA DE IRREGULARIDADE DE UNIDADE EDUCACIONAL
122 )
= DESCUMPRIMENTO DA CARGA HORARIA
3,28% = MAUS TRATOS A ALUNOS EM FORMACAO
3,28%\ 2,46% 2,46%

36.07% ¥ ABUSO DE AUTORIDADE PRATICADO POR SERVIDOR PUBLICO
’
3,28%
4.10% H CONDUTA IRREGULAR DE SERVIDOR PUBLICO
'] 0,

® ACAO ILICITA PRATICADA POR SERVIDOR PUBLICO
4,92%

IRREGULARIDADES NA MERENDA ESCOLAR

USO INDEVIDO DO CARGO

12,30% ASSEDIO MORAL NO SERVICO PUBLICO

COMERCIALIZAGAO INADEQUADA DE PRODUTOS EM ORGAOS
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5.5.4 Solicitacdes para Secretaria de Educacéo - SEDF

Ranking Solicitagées Educagao 80 100%
FUNCIONAMENTO IRREGULAR DE ESCOLAS/FACULDADES 8 10,00%
ALTERACAO DE CARGA HORARIA 6 7,50%
AMPLIACAO DE VAGAS NA REDE PUBLICA DE EDUCACAO 4 5,00%
AMPLIACAO/ACESSO AO TRANSPORTE ESCOLAR 4 5,00%
FISCALIZACAO EM TRANSPORTE ESCOLAR 4 5,00%
SOLICITAGCAO DE INSPECAO ESCOLAR 4 5,00%
AMPLIACAO NUMERO DE VAGAS EM CURSO 3 3,75%
REMANEJAMENTO DE PROFESSORES 3 3,75%
SOLICITACAO DE ACAO POLITICA 3 3,75%
COLETA/RETIRADA DE ENTULHOS 2 2,50%

Ranking Solicitagdes Educagao
80

B FUNCIONAMENTO IRREGULAR DE ESCOLAS/FACULDADES
m ALTERAGAO DE CARGA HORARIA

= AMPLIAGAO DE VAGAS NA REDE PUBLICA DE EDUCACAO

2,50% 10,00%

= AMPLIACAO/ACESSO AO TRANSPORTE ESCOLAR
H FISCALIZAGAO EM TRANSPORTE ESCOLAR
= SOLICITAGAO DE INSPECAO ESCOLAR

7,50%

AMPLIACAO NUMERO DE VAGAS EM CURSO

REMANEJAMENTO DE PROFESSORES

5,00% o,
5,00% SOLICITACAO DE ACAO POLITICA

COLETA/RETIRADA DE ENTULHOS

Ouvidoria Geral
Ed. Anexo do Palacio do Buriti, 12° andar, sala 1220 — CEP 70075-900 — Brasilia/DF
Fone: (61) 2108-3313 — Fax: (61) 2108-3312

39



GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL %8

Secretaria de Estado de Transparéncia e Controle

IL Ouvidoria Geral OUViDORiAco
]

Sua cidadania fala mais alto

5.5.5 Elogios da Secretaria de Educacao - SEDF

Os elogios a Secretaria de Saude reduziram em 51% se compararmos com 0
3] trimestre de 2013.

Ranking Elogios Educacgao 18 100%
ELOGIO A QUALIDADE DO ENSINO NA ESCOLA PUBLICA 8 44,44%
ELOGIO A FUNCIONARIO DE ORGAO / UNIDADE 8 44,44%
ELOGIO AO BOM ANDAMENTO DO PROCESSO 1 5,56%
ELOGIO A QUALIFICAGAO DO INSTRUTOR DO CURSO 1 5,56%

Ranking Elogios Educagao
18

¥ ELOGIO A QUALIDADE DO ENSINO NA ESCOLA PUBLICA

5,56%

H ELOGIO A FUNCIONARIO DE ORGAO / UNIDADE

ELOGIO AO BOM ANDAMENTO DO PROCESSO

H ELOGIO A QUALIFICAGAO DO INSTRUTOR DO CURSO

44,44%
44,44%
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6. Comparativo dos 6rgédos mais demandados no trimestre

A tabela e o gréfico abaixo tém por objetivo comparar a quantidade de
manifestacdes do 3° trimestre de 2014 com o mesmo periodo em 2013, recebidas pelos

orgaos mais demandados do GDF.

32 TRIM 2013 32 TRIM 2014
SES TR G.7dd

Evolugio

AGEFIS Z2.074 3.851
NOVACAP 2778 2.230
DETRAN 1403 1754

SEDF

9.000 100%
B86%

B.000

7.000

6.000

5.000

25%

4.000

Evolugao

3.000

2.000

Quantidade de Manifestagdes

1000

o
SES AGEFIS NOVACAP DETRAN SEDF

i 32 TRIM 2013 7.737 2.074 2.776 1.409 1.061
i 32 TRIM 2014 6.744 3.851 2.230 1.754 1.325
= Evolugdo -13% B86% -20% 24% 25%
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7. Comparativo das tipologias por trimestre

A tipologia RECLAMAGCAO foi responsavel pela maioria das demandas de
ouvidoria em ambos os trimestres, sendo que no 3° trimestre de 2014 houve uma reducéo

de 32% no numero de reclamacoes.
Houve reducdo também no numero de manifestacbes das tipologias
SOLICITACOES -18%; ELOGIOS -5%; INFORMACOES -56% e DENUNCIAS/LICITACOES

-57% se comparado os mesmos periodos.

A tipologia DENUNCIA houve um aumento de8% quando comparamos o 3°
trimestre de 2013 com o de 2014.

As demandas de sugestdo ndo apresentaram nenhuma evolucdo e se

mantiveram no mesmo patamar do 3° trimestre de 2013.

No total, as manifestacbes tiveram uma reducdo média de 23% do 3°

trimestre do ano de 2013 para o 3° trimestre de 2014.

A tabela e o grafico abaixo demonstra bem a evolugdo de cada tipologia:

Tipologia das Manifestagoes 32 TRIM 2013 32 TRIM 2014 Evolugao

RECLAMACAQ 15.4a7 10.538 _329-
SOLICITAGAD 12.335 10138 _18% .
DENUNCIA 2.543 2.748 8% 8
ELOGIO 323 873 5%, E
INFORMAGAD 1017 452 -56%
SUGESTAD 303 302 0%
DENUNCIA / LICITACOES 30 13 57%
TOTAL DE MANIFESTACOES 32.703 25.070 -23% %
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LICITACOES
i 3° TRIM 2013 15.487 12.395 2,548 923 1017 303 30
i 32 TRIM 2014 10.538 10.138 2.748 879 452 302 13
e Evolucio -32% -18% 8% 5% -56% 0% 57%
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8. Acdes da Ouvidoria Geral do Distrito Federal

A Ouvidoria Geral tem trabalhado na criacéo e reestruturacdo das ouvidorias
especializadas dos 6rgaos e entidades do Governo do Distrito Federal. Foram realizadas
reunides e visitas para prestar orientacdes mais especificas sobre os novos procedimentos
a serem adotados, procurando sensibilizar 0s gestores sobre a importancia do
fortalecimento das unidades setoriais a fim de contribuir para a construcdo de uma gestéo
publica transparente e participativa.

Nas tabelas abaixo estéo relacionadas as principais realizacdes da OGDF no
3° trimestre de 2014, além dos 6rgédos e entidades com as quais se reuniu.

PRINCIPAIS REALIZACOES DA OUVIDORIA-GERAL

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)
Recepcéo de servidores do MPDFT

PARTICIPACOES EM CURSOS E EVENTOS

Projeto Piloto CGU — Implantacéo de ouvidorias

10° aniversario da ouvidoria do MPDFT

132 Reunido Mensal do Comité Intersetorial do Disque Racismo

Il Aniversario do Ambulatério Multiprofissional de Referéncia para o tratamento
de pessoas com coagulopatias hereditarias

XVII Congresso Brasileiro de Ouvidores/Ombudsman — Santa Catarina

REUNIOES DE TRABALHO

Reunido de avaliacdo de atendimento da Central 162
Reunido com a Ouvidoria do Exército

Reunido com novos ouvidores

Reunido — Ouvidoria Ceasa

Reunido — Ouvidoria Secretaria da Fazenda
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Reunido — Ouvidoria Fercal

Reunido — Ouvidoria PMDF

Reunido — Ouvidoria TRE-DF

Reunido — Ouvidoria Zoologico

Reunido — Ouvidoria Secretaria de Micro e Pequena Empresa e Economia
Solidaria

Reunido - Conselho Gestor de Parcerias Publico-Privadas

Reunido com os Coordenadores dos Conselhos Tutelares
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