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A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal ï OGDF, enquanto 

órgão central do Sistema de Gestão de Ouvidorias do 

Distrito Federal ï SIGO-DF, tem como principal objetivo 

fomentar a criação e estruturação/reestruturação das 

unidades de ouvidoria dos órgãos e entidades do Governo 

do Distrito Federal, denominadas ouvidorias especializadas, a fim de 

contribuir para a construção de uma gestão, acima de tudo, eficiente, ágil e 

comprometida com o interesse social, garantindo o princípio da ética, da 

eficiência e da transparência nas relações do Estado com a sociedade. 

 As informações sobre as manifestações registradas pelo cidadão 

junto ao SIGO-DF possibilitam identificar necessidades da sociedade que 

proporcionam direcionamentos importantes para que o Governo promova o 

aperfeiçoamento dos serviços prestados e a racionalização dos gastos 

públicos.  

 Um dos principais desafios desse exercício para a Ouvidoria-

Geral do DF foi o de fortalecer as ouvidorias, de forma a qualificá-las como 

espaços de participação popular e instâncias de controle social, visando fomen-

tar a gestão colaborativa e o elo entre a sociedade e o Estado. Com todos os 

passos dados no ano de 2017, avançamos no sentido de consolidar o processo 

de implantação do sistema de ouvidorias públicas no âmbito do Governo do 

Distrito Federal, instituído oficialmente em 2012 - Lei Distrital nº 4.896/2012. 

APRESENTAÇÃO 
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 Atualmente, a rede de Ouvidorias do Governo do Distrito Federal 

está estruturada e é percebida pela comunidade como o espaço de 

participação no Estado. A estrutura do SIGO-DF garante amplo acesso ao 

serviço por estar disponível em três canais de atendimento. A qualquer tempo 

via internet (www.ouv.df.gov.br), em horários bastante diversificados  via 

Central 162 (segunda à sexta - 07h às 21h e finais de semana - 08h às 18h), e 

pessoalmente em todos os órgãos e entidades do Governo do Distrito Federal. 

No atendimento presencial o destaque é a existência de ouvidoria em todas as 

administrações regionais e todos os hospitais públicos. No atendimento 

telefônico a novidade de 2017 foi que a Central 162 passou a receber ligações 

realizadas de aparelhos celulares, de forma gratuita para o cidadão. Outra 

forma já implantada desde 2016 é a linha direta nas unidades do Na Hora ï 

telefone disponibilizado em ambiente reservado para o cidadão registrar sua 

manifestação junto à Central 162.    

 Em 2017, o desempenho da rede foi bastante satisfatório, com a 

execução de mais de 80% das iniciativas previstas. Esse desempenho deve-

se, em grande parte, ao modelo de gestão e execução colaborativa proposta 

no âmbito da Agenda Estratégica do SIGO-DF, onde projetos estruturantes são 

desenhados e conduzidos por grupos de trabalho temáticos, além de 

estruturas de monitoramento que contaram com a participação de diversos 

ouvidores e agentes de planejamento de órgãos seccionais, por intermédio da 

Equipe de Gestão da EstratégiaðEGE e do Conselho de Gestão Estratégicað
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 A formação de ouvidores, equipes e servidores do governo também foi 

predominante nesse exercício, com o intuito de potencializar os conhecimentos 

e habilidades já desenvolvidos ao longo dos dois últimos anos. Com um total 

de  33 turmas e 641 servidores treinados, o objetivo foi de ampliação e 

fortalecimento do quadro de colaboradores da rede.  

 Com relação aos projetos desenvolvidos, com a proposta de facilitar o 

acesso do cidadão aos serviços públicos prestados, destacamos a Ouvidoria 

Itinerante e o Programa Carta de Serviços. O primeiro relaciona-se à 

participação das Ouvidorias em eventos públicos já programados, 

apresentando e disponilizando o serviço de ouvidoria à sociedade. Já no 

âmbito do Programa da Carta de Serviços, iniciado em 2015, os esforços foram 

concentrados na qualificação das informações  sobre os serviços, tornando-as 

mais claras e objetivas, bem como na disponibilização dos serviços em html, 

facilitando o acesso por meio de buscas na internet. 

 Diante dos desafios existentes e com uma proposta de trabalho 

bastante ousada, encerramos o exercício de 2017 com a certeza de que 

avançamos bastante no fortalecimento da participação cidadã no  Governo. 

Contudo, a superação de alguns desafios ainda são necessários, como o 

atendimento por meio de whatsapp e a criação da sala do cidadão no anexo do 

Palácio do Buriti. 

www.ouvidoria.df.gov.br / Central 162 
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Tabela 1: Quadro de Servidores OGDF 

A Ouvidoria-Geral conta com uma equipe de 13 servidores e 03 
estagiários, distribuídos da seguinte forma: 

 

 

 

Servidores 
Sem cargo em 

comissão 
Com cargo em 

comissão  
Subtotal 

Quadro da 
Controladoria-
Geral 

- 08 08 

Servidores 
comissionados, 
sem vínculo efetivo 

- 01 01 

Servidores 
Requisitados 

- 03 03 

Jovens candangos 01 - - 

Estagiários 02 - 02 

Total Geral 03 12 15 

FORÇA DE TRABALHO 



O perfil da maioria dos cidadãos que 

procuram o serviço de ouvidoria são 

pessoas do gênero feminino, com 

renda mensal de até 5 salários 

mínimos e ensino médio e superior 

completos. 
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PERFIL MANIFESTANTE 
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Canais de Entrada 

A Ouvidoria Pública é o principal canal de participação social, que aproxima o 

cidadão do Estado. Para faciltiar o relacionamento com a sociedade, a 

Ouvidoria-Geral se preocupa em oferecer diferentes canais de atendimento 

acessíveis e adequados às necessidades do cidadão. Com intuito de 

compreender o comportamento e as preferências de atendimento, foram 

analisados  os canais mais procurados pela população.   

 

MANIFESTAÇÕES 
RECEBIDAS 
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A central 162, caracterizada como ñtelefoneò no gr§fico, ® o canal mais 

utilizado pela população, com 56% das manifestações de Ouvidoria. Em 2017, 

a partir do 2º semestre, a Central de Atendimento 162 passou a aceitar 

ligações oriundas de aparelhos celulares, ampliando as opções de 

atendimento ao cidad«o. Ainda, a ñinternetò, que representa as manifesta­»es 

registradas diretamente no sistema www.ouv.df.gov.br tem apresentado um 

aumento desde o seu lançamento, no 2º semestre de 2016, acrescendo 

aproximadamente 8% em relação ao sistema anterior.  

 

 

MANIFESTAÇÕES 
RECEBIDAS 
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 A principal inovação do serviço de Ouvidoria do Governo do  

Distrito Federal é a busca constante pela participação do cidadão em todo o 

processo de atendimento. O próprio demandante finaliza o seu protocolo, indi-

cando se a demanda foi ou não resolvida. Em seguida é avaliado também o 

serviço de ouvidoria. O preenchimento da pesquisa é opcional e pode ser feito 

a qualquer tempo em que o cidadão acessar o sistema.  

 Como o maior beneficiário do controle social é o próprio cidadão, 

nada mais adequado do que ele mesmo fornecer ao Estado um retorno sobre a 

nossa atuação. Ainda que a média de resolutividade atribuída às instituições 

seja na ordem de 35,84%, observamos uma melhora nessa avaliação ao longo 

do semestre, uma vez que o exercício de 2016 apresentou uma média de 29%.  

29,26%
32,99% 35,58%

38,95%

3º QUADRIMESTRE1º QUADRIMESTRE2º QUADRIMESTRE3º QUADRIMESTRE

2016 2017

RESOLUTIVIDADE -CIDADÃO

PERSPECTIVA DO 
CIDADÃO 
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 Percebe-se que a resolutividade das manifestações de ouvido-

ria, conferida pelo cidadão usuário dos serviços públicos no Distrito Federal, 

tem melhorado ao longo do exercício. Também percebe-se um número consi-

derável  de cidadãos que voltam para qualificar suas respostas e responder a 

pesquisa, conforme demonstrativo abaixo:  

Atualmente temos os seguintes índices de participação nas avaliações: 

Ý Índice de qualificação das respostas: 18,4% (respostas qualificadas/total de 

manifestações registradas); 

Ý Índice de participação na pesquisa de satisfação: dos 18,4% que qualificam 

a resposta, 71% respondem a pesquisa. 

PERSPECTIVA DO 
CIDADÃO 
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Manifestações por tipologia 

Em 2017, a Ouvidoria recebeu 157.573 manifestações, que representou um 

acréscimo de 17% de registros em relação ao exercício anterior.  Tal efetivo 

comporta uma média de 13.100 registros por mês e de 432 por dia, demons-

trando a relevância do serviço de Ouvidoria para a população do Distrito Fede-

ral e para o Governo de Brasília.  

  

 

 

 

DADOS ESTATÍSTICOS 
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Do montante de manifestações registradas, 58% correspondem a Reclamações 

e 23% de Solicitações de serviços. Em 2016, tais percentuais correspondiam a 

47% e 35%, respectivamente. Essa altera­«o foi ocasionada provavelmente 

pela troca de sistema informatizado e alteração de funcionalidades especificas, 

contudo, esta tese necessita de uma série histórica maior para sua confirma-

ção.  

DADOS ESTATÍSTICOS 
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Ranking de manifestações - assuntos x tipologia 

SOLICITAÇÃO DENÚNCIA RECLAMAÇÃO 

1Ü Cartão Estudante - Passe 
Livre Estudantil - SBA Poda de Árvore Perturbação do sossego 

2Ü Conduta do motorista de 
ônibus 

Tapa buraco - manutenção 
de vias públicas Servidor Público 

3Ü Atendimento em unidade 
de saúde pública 

Corte total de árvore - erra-
dicação 

Construção Irregular em 
Área Pública 

4Ü Atendimento na Central 
156 

Funcionamento de poste de 
iluminação 

Fiscalização em bares, 
lanchonetes e restaurantes 

5Ü Descumprimento da tabela 
horária de ônibus Boca de lobo e bueiro 

Fiscalização em comércio 
estabelecido com merca-
dorias ou equipamentos 
em área pública 

ELOGIO SUGESTÃO INFORMAÇÃO 

1Ü Agendamento de consul-
tas Servidor Público Projetos e obras de infraes-

trutura urbana 

2Ü Agendamento de exames Atendimento em unidade de 
saúde pública 

Fluidez do trânsito nas vias 
públicas 

3Ü Agendamento de Cirurgi-
as 

Serviço prestado por órgão/
entidade do Governo de 
Brasília 

Serviço prestado por órgão/
entidade do Governo de 
Brasília 

4Ü Concurso público no DF Atendimento Médico 
Atendimento na rede de 
Ouvidorias do Distrito Fede-
ral 

5Ü Programas habitacionais Atendimento p/ doação de 
sangue Linhas de ônibus 

DADOS ESTATÍSTICOS 



www.ouvidoria.df.gov.br / Central 162 Página 15 

Ranking das instituições mais demandadas 

INSTITUIÇÃO  

1Ü 5C¢w!b{ - ¢ǊŀƴǎǇƻǊǘŜ ¦Ǌōŀƴƻ Řƻ 5ƛǎǘǊƛǘƻ CŜŘŜǊŀƭ мф҈ 

2Ü {!¨59 - {9{ - {ŜŎǊŜǘŀǊƛŀ ŘŜ 9ǎǘŀŘƻ ŘŜ {ŀǵŘŜ мс҈ 

3Ü !D9CL{ - !ƎşƴŎƛŀ ŘŜ CƛǎŎŀƭƛȊŀœńƻ Řƻ 5ƛǎǘǊƛǘƻ CŜŘŜǊŀƭ мн҈ 

4Ü bh±!/!t - /ƻƳǇŀƴƘƛŀ ¦ǊōŀƴƛȊŀŘƻǊŀ Řŀ bƻǾŀ /ŀǇƛπ
ǘŀƭ Řƻ .Ǌŀǎƛƭ 

т҈ 

5Ü 59¢w!b - 5ŜǇŀǊǘŀƳŜƴǘƻ ŘŜ ¢ǊŃƴǎƛǘƻ с҈ 

6Ü {9ah. - {ŜŎǊŜǘŀǊƛŀ ŘŜ 9ǎǘŀŘƻ ŘŜ aƻōƛƭƛŘŀŘŜ р҈ 

7Ü {95C - {ŜŎǊŜǘŀǊƛŀ ŘŜ 9ǎǘŀŘƻ ŘŜ 9ŘǳŎŀœńƻ Řƻ 5ƛǎǘǊƛǘƻ 
CŜŘŜǊŀƭ 

п҈ 

8Ü {959{¢aL5I - {ŜŎǊŜǘŀǊƛŀ ŘŜ 9ǎǘŀŘƻ ŘŜ ¢ǊŀōŀƭƘƻΣ 
5ŜǎŜƴǾƻƭǾƛƳŜƴǘƻ {ƻŎƛŀƭΣ aǳƭƘŜǊŜǎΣ LƎǳŀƭŘŀŘŜ wŀŎƛŀƭ 

о҈ 

9Ü L.w!a - Lƴǎǝǘǳǘƻ Řƻ aŜƛƻ !ƳōƛŜƴǘŜ Ŝ wŜŎǳǊǎƻǎ 
IƝŘǊƛŎƻǎ Řƻ 5ƛǎǘǊƛǘƻ CŜŘŜǊŀƭ - .ǊŀǎƝƭƛŀ !ƳōƛŜƴǘŀƭ 

о҈ 

10Ü /9. - /ƻƳǇŀƴƘƛŀ 9ƴŜǊƎŞǝŎŀ ŘŜ .ǊŀǎƝƭƛŀ о҈ 

DADOS ESTATÍSTICOS 



Com relação aos órgãos mais demandados, considerando o exercício de 2017 

não foi diferente dos anteriores, mantendo a tendência de comportamento. Os 

cinco órgãos mais demandados representam 60% do total das demandas de 

Ouvidoria, por isso serão analisados de forma mais detalhada. 

DFTRANS - Transporte Urbano do Distrito Federal 

Responsável pela gestão do sistema de bilhe-

tagem automática do Governo do Distrito Fe-

deral, o DFTrans foi responsável por 19% das 

manifestações registradas no Sistema de Ou-

vidoria, sendo mais de 70% de suas deman-

das relacionadas ao Passe Livre Estudantil.  

89%

8%

1%1%1% 0% DFTRANS
Reclamação

Solicitação

Informação

Sugestão

Denúncia

Elogio
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Tipologia Total  

Reclama­«o 26.621 

Solicita­«o 2.475 

Informa­«o 278 

Sugest«o 237 

Den¼ncia 217 

Elogio 176 

Total 30.004 

DETALHAMENTO POR 
INSTITUIÇÃO 
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A resolutividade observada para o semestre foi acima da média do SIGO/DF, 

na ordem de 54,04%., com picos em maio, outubro e novembro.  

Cart«o Estudante - Passe Livre Estudantil - SBA 22.532 75% 

Cart«o Vale-Transporte - SBA 671 2% 

Demora na confec­«o/agendamento da 1Ü via do 620 2% 

Solicita­«o de Extrato de Cart«o -DFTRANS 576 2% 

Demora na confec­«o/agendamento da 2Ü via do 425 1% 

Integra­«o tarif§ria 353 1% 

Cart«o Cidad«o - SBA 316 1% 

Agendamento do cart«o passe livre estudantil 245 1% 

Falta de ¹nibus 238 1% 

Site governamental 211 1% 

Assuntos mais demandados 
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SES - Secretaria de Estado de Saúde  

Responsável por 16% das manifestações de 

ouvidoria, a Secretaria de Saúde conta com 17 

unidades de atendimento presenciais, sendo a 

unidade seccional que mais tem canais de 

atendimento e ainda assim permanece como a que 

mais recebeu elogios entre as ouvidorias do 

Governo do Distrito Federal.   

Reclamação
57%

Informação
13%

Solicitação
12%

Elogio
11%

Denúncia
7%

SES - SECRETARIA DE ESTADO DE SAÚDE

Tipologia Total 

Reclama­«o 14.494  

Informa­«o 3.324  

Solicita­«o 3.113  

Elogio  2.645  

Den¼ncia 1.682  

Sugest«o 143  

Total 25.401 

DETALHAMENTO POR 
INSTITUIÇÃO 
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Com resolutividade média de 34%, observa-se um pico de avaliação positiva 

por parte do cidadão no mês de julho, provavelmente ligado ao desempenho 

do órgão nos meses de maio e junho.  

 
Atendimento em unidade de sa¼de p¼blica 3.522 14% 

Agendamento de Consultas 2.768 11% 

Servidor P¼blico 2.666 10% 

Agendamento de Exames 1.936 8% 

Agendamento de Cirurgias 1.372 5% 

Atendimento m®dico 1.151 5% 

Combate ao foco da dengue 883 3% 

Falta de m®dicos 876 3% 

Fiscaliza­«o vigil©ncia sanit§ria 796 3% 

Falta de material/insumos m®dico - hospitalar em unidade de 752 3% 

Assuntos mais demandados 
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Responsável por 12% das manifestações de 

Ouvidoria, a Agefis apresenta um quadro dife-

renciado de suas manifestações, balanceado 

entre Reclamações, Denúncias e Solicitações, 

com leve predominância de Reclamações. Im-

portante ressaltar que grande parte das mani-

festações registradas são relacionadas à temá-

tica de Ocupação Irregular do Território, sendo que os assuntos Construção 

Irregular e Invasão de Área Pública representam 12% do total de registros 

dessa instituição. 

37%

33%

30%

0%

0%

0%

AGEFIS

Reclamação

Solicitação

Denúncia

Informação

Sugestão

Elogio

Tipologia Total  

Reclama­«o 6.762  

Solicita­«o 6.022  

Den¼ncia 5.592  

Informa­«o 66  

Sugest«o 27  

Elogio 24  

Total 18.493  

AGEFIS - Agência de Fiscalização do Distrito Federal 

DETALHAMENTO POR 
INSTITUIÇÃO 
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Por tratar essencialmente de ações de fiscalização, que demandam certo sigilo 

e preparação por parte do Estado, a avaliação do cidadão reflete uma baixa 

resolutividade, na medida em que a atuação do órgão é pouco percebida por 

seu elemento surpresa. A resolutividade média da Agefis foi de 15,41%. 

Assuntos mais demandados 
Constru­«o irregular em §rea p¼blica 1.512 8% 

Fiscaliza­«o em bares, lanchonete e restaurante 1.125 6% 

Fiscaliza­«o de obra privada 951 5% 

Fiscaliza­«o em Obra em §rea p¼blica residencial 734 4% 

Invas«o de Ćrea P¼blica 715 4% 

Invas«o em §rea p¼blica 687 4% 

Alvar§ de funcionamento 637 3% 

Perturba­«o do sossego 624 3% 

Fiscaliza­«o em Com®rcio estabelecido com mercadorias/
equipamentos em §rea p¼blica 

593 3% 

Fiscaliza­«o em Quiosque/trailer/food truck/similares 589 3% 
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NOVACAP - Companhia Urbanizadora da Nova Capital 
A Novacap, responsável pela manutenção das cida-

des, responde por 7% das manifestações, sendo a 

maioria Solicitações de Serviços. Os três assuntos 

principais voltadas são: poda e corte de árvores 

(aproximadamente 46%), limpeza de boca de lobo 

(10%) e manuten­«o de vias p¼blicas ï tapa buraco 

(8%). Juntos, esses tr°s temas correspondem ¨ 64% das manifesta­«o da em-

presa para o exercício.  

Tipologia Total  

Solicita­«o 9.205 

Reclama­«o 1.453 

Den¼ncia 157 

Elogio 65 

Sugest«o 54 

Informa­«o 38 

Total 10.972 

84%

13%

1%

1% 1%

0%

NOVACAP

Solicitação

Reclamação

Denúncia

Elogio

Sugestão

Informação

DETALHAMENTO POR 
INSTITUIÇÃO 
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Assuntos mais demandados 
Poda de Ćrvore 3.823 35% 

Corte total da §rvore - erradica­«o 1.192 11% 

Boca de lobo e bueiro 1.148 10% 

Tapa buraco - manuten­«o de vias p¼blicas 880 8% 

Ro­agem de mato/capim 759 7% 

Recolhimento de galhos e troncos de §rvores 317 3% 

Autoriza­«o para poda e corte de §rvores 239 2% 

Coloca­«o de tampa na boca de lobo 198 2% 

Poda de §rvore em  §rea p¼blica 173 2% 

Galeria de §guas pluviais 169 2% 

Responsável pelas ações de zeladoria da cidade, a Novacap trabalha em cons-

tante parceria com as Administrações Regionais, no atendimento de demandas 

de cuidado das cidades. Sua resolutividade para o exercício foi de 22%.  


