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APRESENTACAO

A Ouvidori@eral do Distrito Fedér@GDF, enquar
orgao central do Sistema de Gestdo de Ouvic
Distrito Federal SIGGDF, tem como principal ob

VENTVRIS VENTIS

unidades de ouvidoria dos érgaos e entidades dc
do Distrito Federal, denominadagdorias especializadaga fim de
contribuir para a construcdo de uma gestdo, acima de tudo, eficiente, &g
comprometida com o interesse social, garantindo o priticigjodda
eficéncia e da transpacia nas relacdes do Estado com a sociedade.

As informacgdes sobre as manifestagfes registradas pelo cidada
junto ao SIGDF possibilitam identificar necessidades da sociedade que
proporcionam direcionamentos importantes para que o Governo promov.
aperfeicoamento dos servicos prestados e a racionalizacdo dos gast
publicos.

Um dos principais desafios desse exercicio para a- Ouvidoria
Geral do DF foi o de fortalecer as ouvidorias, de formalasqcatifcca
espacos de participagdo popular e instancias de controle social, visando for
tar a gestéo colaborativa e o elo entre a sociedade e o Estado. Com todo:s
passos dados no ano de 2017, avancamos no sentido de consolidar o proce
de implantacdo do sistema de ouvidorias publicas no ambito do Governo
Distrito Federal, instituido oficialmente emL20Distrital n°® 4.896/2012.
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Atualmente, a rede de Ouvidorias do Governo do Distrito Feder
esta estruturada e € percebida pela comunidade como o espago (
participacdo no Estado. A estrutura déDBIG&ante amplo acesso ao
servi¢o por estar disponivel em trés canais de atendimento. A qualquer ter
via internet (www.ouv.df.gov.br), em horéarios bastante diversificados
Central 162 (segunda a séXth as 21h e finais de sern@B8h as 18h), e
pessoalmente em todos os 6rgaos e entidades do Governo do Distrito Fed:
No atendimento presencial o destaque é a existéncia de ouvidoria em toda
administracées regionais e todos os hospitais publicos. No atendimert
telefénico a novidade de 2017 foi que a Central 162 passou a receber ligag
realizadas de aparelhos celulares, de forma gratuita para o cidaddo. Ot
forma j& implantada desde 2016 é a linha direta nas unidadesido Na Hor
telefone disponibilizado em ambiente reservado para o cidadéo registrar
manifestacao junto & Central 162.

Em 2017, o desempenho da rede foi bastante satisfatorio, com
execucao de mais de 80% das iniciativas previstas. Esse desempenho de
se, em grande parte, ao modelo de gestdo e execucdo colaborativa propc
no ambito da Agenda Estratégica dd§|@Bde projetos estruturantes sdo
desenhados e conduzidos por grupos de trabalho tematicos, além
estruturas de monitoramento que contaram com a participacdo de diver
ouvidores e agentes de planejamento de 6rgdos seccionais, por intermédic
Equipe de Gestéo da EstrétégsE e do Conselho de Gestéo Esti@tégica
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A formacao de ouvidores, equipes e servidores do governo também
predominante nesse exercicio, com o intuito de potencializar os conhecime
e habilidades ja desenvolvidos ao longo dos dois Ultimos amdstaCom
de 33 turmas e 641 servidores treinados, o objetivo foi de ampliagéo
fortalecimento do quadro de colaboradores da rede.

Com relagéo aos projetos desenvolvidos, com a priapdita de
acesso do cidadao aos servigos publicos prestados, destacamos a Ouvid
Itinerante e o Programa Carta de Servicos. O primeireseelaciona
participacdo das Ouvidorias em eventos publicos ja programado
apresentando e disponilizando o servigo de ouvidoria & sociedade. Ja
ambito do Programa da Carta de Servicos, iniciado em 2015, os esforcos fo
concentrados na qualificacdo das informacdes sobre os servieas, tornandc
mais claras e objetivas, bem como na disponibilizagéo dos servicos em h
facilitando o acesso por meio de buscas na internet.

Diante dos desafios existentes e com uma proposta de trabalh
bastante ousada, encerramos o exercicio de 2017 com a certeza de ¢
avancamos bastante no fortalecimento da participacdo cidadd no Gover
Contudo, a superacdo de alguns desafios ainda sdo necessarios, comc
atendimento por meio de whatsapp e a criacdo da sala do cidaddo no anex

Palacio do Buiriti.
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FORCA DE TRABALHO

A Ouvidor@eral conta com uma equipe de 13 servidores e 03
estagiarios, distribuidos da seguinte forma:

Sem cargo er Com cargo en

comissio  comissdo  SuPtotd

Tabela 1: Quadro de Servidores OGDF
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PERFILMANIFESTANTE

O perfil da maioria dos cidadac Género

. . LI Feminino i Masculino
procuram o servico de ouvidori

pessoas do género feminino, 43%
renda mensal de até 5 sal 57%
minimos e ensino médio e su

completos.

Renda

HATE 1 SALARIO MiNIMO

H 1A 2 SALARIOS MINIMOS
M2 A 5 SALARIOS MINIMOS
H5 A 10 SALARIOS MINIMOS
10 A 20 SALARIOS MINIMOS
420 SALARIOS MINIMOQS

Formagao

= NAO ALFABETIZADO

M ENSINO FUNDAMENTAL COMPLETO
= ENSINO MEDIO COMPLETO

H ENSINO SUPERIOR COMPLETO
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MANIFESTACOES
RECEBIDAS

Canais de Entrada

A Ouvidoria Publica é o principal canal de participacdo social, que aproxirr

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

Ouvidori&eral se preocupa em oferecer diferentes canais de atendiment

acessiveis e adequados as necessidades do cidaddo. Com intuito

compreender o comportamento e as preferéncias de atendimento, for

analisados os canais mais procurados pela populagéo.

Canais de entrada - 2017

=f=Telefone =l=Internet =r=Presencial ===Outros

52% 54%

50% 51%
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MANIFESTACOES
RECEBIDAS

A central 162, caracterizada como
utilizado pela populacdo, com 56% das manifestacdes de Ouvidoria. Em 20
a partir do 2° semestre, a Central de Atendimento 162 passou a aceit:
ligagbes oriundas de aparelhos celulares, ampliando as opg¢fes de
atendi mento ao cidad«o. Ai nda, a f
registradas diretamente no sistema www.ouv.df.gov.br tem apresentado
aumento desde o seu lancamento, no 2° semestre de 2016, acrescenc

aproximadamente 8% em relagédo ao sistema anterior.

CANAIS DE ENTRADA

=$=TELEFONE ==@=INTERNET -='=PRESEMNCIAL ===0UTROS

60% 60% 62%
- 56%
e A 53%
28%
24%
20% 20% 19%
[ &
14% 4% 13% 1 15%
N
&% % &% "
2014 2015 12 sem 2016 22 sem 2016 2017

(Ouv-DF)
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PERSPECTIVADO
CIDADAO

A principal inovagédo do servico de Ouvidoria do Governo dc

Distrito Federal € a busca constante pela participacdo do cidaddo em tod

processo de atendimento. O préprio demandante finaliza o seu protocolo, i

cando se a demanda foi ou nao resolvida. Em seguida é avaliado tambér

servi¢o de ouvidoria. O preenchimento da pesquisa é opcional e pode ser |

a qualquer tempo em que o cidadao acessar o sistema.

Como o maior beneficiario do controle social é o proprio cidadac

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

nossa atuacdo. Ainda que a média de resolutividade atribuida as instituic

seja na ordem de 35,84%, observamos uma melhora nessa avaliagdo ao Ic

do semestre, uma vez que o exercicio de 2016 apresentou uma média de 2

RESOLUTIVIDADEDADAO

35,58% 38,95%

32,99% e
29,26% ’ o
o—=

3° QUADRIMESTRE° QUADRIMESTRE® QUADRIMESTRE® QUADRIMESTRE
2016 2017
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PERSPECTIVADO
CIDADAO

Percebse que a resolutividade das manifestagbes de ouvido-
ria, conferida pelo cidadao usuéario dos servicos publicos no Distrito Feder
tem melhorado ao longo do exercicio. Tambérspencebamero consi-
deravel de cidadaos que voltam para qualificar suas respostas e responde

pesquisa, conforme demonstrativo abaixo:

6.727

RESPONDENTES

9.440
8.490

32 QUADRIMESTRE 12 QUADRIMESTRE 22 QUADRIMESTRE 32 QUADRIMESTRE

2016 2017
Atualmente temos o0s seguintes indices de participa¢do nas avaliages:

Y indice de qualificacdo das respostas: 18,4% (respostas qualificadas/total
manifestacdes registradas);

Y indice de participacdo na pesquisa de satisfacio: dos 18,4% que qualifice
a resposta, 71% respondem a pesquisa.
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DADOS ESTATISTICOS

ManifestacOes por tipologia

Em 2017, a Ouvidoria recebeu 157.573 manifesta¢des, que representou

acréscimo de 17% de registros em relacdo ao exercicio anterior. Tal efe
comporta uma média de 13.100 registros por més e de 432 por dia, dema
trando a relevancia do servigo de Ouvidoria para a populagcédo do Distrito Fe

ral e para o Governo de Brasilia.

Total de Manifestagdes por exercicio

: 157.573
124.158 125.535 ' )|

2012 2013 2014 2015 2016 2017
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DADOS ESTATISTICOS

Do montante de manifestacdes registradas, 58% correspondem a Reclamac
e 23% de Solicitacdes de servicos. Em 2016, tais percentuais correspondia
47% e 35 %, respectivament e. Essa

pela troca de sistema informatizado e alteragéo de funcionalidades especifi
contudo, esta tese necessita de uma série histérica maior para sua confir

cao.

Manifestac¢des por Tipologia
157.573

39 3% 1%

M Reclamacgdo- 90.757
i Solicitagdo - 36.405
ki Dendncia -18.179
i Informacdo - 5.234
i Elogio -5.211
il Sugestdo -1.787
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DADOS ESTATISTICOS

Ranking de manifesteagiesos x tipologia

RECLAMACAO SOLICITACAO DENUN®I

| Cartédo Estudanteasse

Livre EstudantBBA Poda de Arvore Perturbacao do sosseg>

| Conduta do motorista di Tapa buracananutengéo Servidor Publico

2 6nibus de vias publicas

3 | Atendimento em unidad Corte total de arveegra- Construgdo Irregular er
de salde publica dicagao Area Publica

4 | Atendimento na Central Funcionamento de poste Fiscalizagdo em bares,
156 iluminacéo lanchonetes e restaurantes

Fiscalizacdo em comér:io

Descumprimento da tab - estabelecido com merca-

5 | e P Boca de lobo e bueiro . : :
horaria de 6nibus dorias ou equipamento:

em area publica

INFORMACAO ELOGIO SUGESTAO

Agendamento de cons . - Projetos e obras de infrzies-
| Servidor Publico
tas trutura urbana

Atendimento em unidad¢ Fluidez do transito nas vias

l Agendamento de exan saude publica publicas

Servigo prestado por 6r¢ Servigo prestado por orgao/
entidade do Governo de entidade do Governo de
Brasilia Brasilia

Agendamento de Cirur
as

Atendimento na rede de
| Concurso publico no D Atendimento Médico Ouvidorias do Distrito Fe:de-
ral

Atendimento p/ doagéo ¢
sangue

Linhas de 6nibus

(@) [N SN w N P

| Programas habitacionz
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DADOS ESTATISTICOS

Ranking das instituicoes mais demandadz
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DETALHAMENTO POR
INSTITUICAO

Com relagdo aos 6rgdos mais demandados, considerando o exercicio de 2
nao foi diferente dos anteriores, mantendo a tendéncia de comportamento.
cinco 6rgdos mais demandados representam 60% do total das demandas

Ouvidoria, por isso serdo analisados de forma mais detalhada.

DFTRAN&nsporte Urbano do Distrito Fec

Tipol o Tot al Responsavel pela gestdo do sistema de bilhe-
Recl ama 26. 62

1 . —
Solicit > 4 7 ¢ t@gem automatica do Governo do Distrito Fe-

I nf or ma 2 7 8 deral, o DFTrans foi responsavel por 19% das
Sugest « 237  manifestacdes registradas no Sistema de Ou-
Den¥nci 217 idori q is g % d q

El 0gi o 17¢ Vidoria, sendo mais de 70% de suas deman-

Tot al 3 0. 0 0 das relacionadas ao Passe Livre Estudantil.

1% 15" DFTRANS

H Reclamacao
® Solicitacdo
M Informacao
M Sugestao

® Dendncia

® Elogio
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A resolutividade observada para o semestre foi acima da média do SIGO/

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

DFTRANS - Resolutividade més a més
74%

69%

LedTotal de Manifestagbes esgmResolutividade

Assuntos mais demandados

Cart«o EsRadsetlei vi eSERA 22.53 75%
Cart «oTrVaanl £p®BA e 671 2%
Demora na confec-«o0/ ag 620 2% a
Solicita-«o de -BETRANS 576 2%
Demora na confec-«o0/ ag 425 1% |a
Il ntegra-«o tarif8ria 353 1%
Cart«o CbHBHBAd«oO 316 1%
Agendamento do cart«o 245 1%
Falta de 'nibus 238 1%
Site governament al 211 1%
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DETALHAMENTO POR
INSTITUICAO

SESSecretaria de Estado de Saude

Ti pol o Tot al
Recl ama 14. 4 &gsponsavel por 16% das manifestacdes de
guvidoria, a Secretaria de Saude conta com 17
I nf orma 3. 32
nidades de atendimento presenciais, sendo a
Solicit 3.119 P
_ unidade seccional que mais tem canais de
El ogic 2.645
atendimento e ainda assim permanece como a que
Den¥%nc| 1.682

mais recebeu elogios entre as ouvidorias do
Sugest 143

Governo do Distrito Federal.
Total 25.401

SES SECRETARIA DE ESTADO DE SAUDE

Denuncia
Elogio %
11%

Reclamacao

57%
Informacéo

13%
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Com resolutividade média de 34%, edssenvapico de avaliagdo positiva
por parte do cidadao no més de julho, provavelmente ligado ao desempel

do 6rgdo nos meses de maio e junho.

SES - Resolutividade més a més

49%

2.504 |1 1.997 |1 2.562 || 1.946 | 2.417 || 2.320 | 1.683 || 2.194 | 1.989 | 2.072 | 1.920 | 1.797

Janeiro  Fevereiro  Margo Abril Maio Junho Julho Agosto  Setembro Outubro Novembro Dezembro

Le—dTotal de Manifestacbes espmResolutividade

Assuntos mais demandados

At endi mento em unidade de sa¥%(3.514%i ca
Agendamento de Consultas 2.711%
Servidor P¥blico 2.610%
Agendament o de Exames 1.9 8%
Agendamento de Cirurgias 1.3 5%
At endi mento m®dico 1.15%
Combate ao foco da dengue 881 3%
Falta de m®dicos 87¢3%
Fiscaliza-«o0o vigil®©ncia saniti{79¢3%

Falta de materi ahdspisuanoar m®ui 757 3%le de
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DETALHAMENTO POR

INSTITUICAO

AGEFI&géncia de Fiscalizac&o do Distrito Fe

. 0 . ~
G e Responsavel por 12% das manifestacGes de
Recl ama-« 6. 762 Quvidoria, a Agefis apresenta um quadro dife-
Solicita: 6. 022 . . ~

renciado de suas manifestagbes, balanceado
Den¥%nci a 5.592

o entre Reclamacdes, Denuncias e Solicitagbes,
n or ma - «

com leve predominancia de Reclamagdes. Im-

Sugest «o 27
Elogi o 24 portante ressaltar que grande parte das mani-
Tot al 1 8. 4 9 sfestacBes registradas séo relacionadas a tema-

tica de Ocupacéo Irregular do Territorio, sendo que os assuntos Construg
Irregular e Invasdo de Area Publica representam 12% do total de registr

dessa instituicao.

AGEFIS

0%
1

W Reclamacac

M Solicitacdo
M Denlncia
M |Informacéo
M Sugestao
M Elogio
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Por tratar essencialmente de acdes de fiscalizacdo, que demandam certo s

e preparacdo por parte do Estado, a avaliacdo do cidadao reflete uma be

resolutividade, na medida em que a atuacao do 6rgdo € pouco percebida

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

AGEFIS - Resolutividade més a més

1.717|1.561|1.738|1.470|1.793|1.665|1.263 (1.735/1.486|1.559(1.328 | 1.178

0 o
g (“‘9 \§° o "D X ") )
< 3 S W é@(“ 059 & &

LedTotal de Manifestacbes ==pmResolutividade

Assuntos mais demandados

Constru-«o irregular em 8rea | 1.5]8%
Fiscaliza-«0 em bares, l ancho 1.1 6% restat
Fiscaliza-«0 de obra privada 951 5%
Fiscaliza-«0 em Obra em 8rea 734 4% resic
Invas«o de Crea P¥%blica 715 4%

I nvas«o em 8rea p%¥blica 687 4%

Al var g8 de funcionamento 637 3%
Perturba-«o0o do sossego 624 3%
Fiscaliza-«0 em Com®rcio esta 593 3% 0o com
equi pamentos em 8Srea p¥blica

Fiscaliza-«0 em Quiosque/trai|] 589 3% d truc
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DETALHAMENTO POR
INSTITUICAO

NOVACABmMpanhia Urbanizadora da Nova ¢

Tipolol TotalA Novacap, responsavel pela manutencdo das cida-
Solicita 9.205
Recl ama - 1.453
Den%ncia 157 maioria Solicitagbes de Servigos. Os trés assuntos
El ogi o
Sugest «o
Infor ma- 38  (aproximadamente 46%), limpeza de boca de lobo
Tot al 10.

des, responde por 7% das manifestagfes, sendo a
principais voltadas sdo: poda e corte de arvores
97 ; ,

610%) e manut entapaburacbe v i

(8%). Juntos, esses tr°s temas <cor

presa para o exercicio.

1 %&/0\

NOVACAP

/'0%

m Solicitacdo

® Reclamagédo
® Denuncia

M Elogio

H Sugestéo

® Informacgédo
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Responsavel pelas a¢cbes de zeladoria da cidade, a Novacap trabalha em c
tante parceria com as Administracdes Regionais, no atendimento de demar

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

Assuntos mais demandados

Poda de Crvore 3.823 35%

Corte totakrdadBramoexe 1.192 11%

Boca de | obo e bueiro 1.148 10%

Tapa bwumaancuot en- «o de Vi g 880 8 %
Ro-agem de mato/ capim 759 7%
Recol hi mento de gal hos 317 3% S§rvor
Autoriza-«o0o para poda e 239 2% vores
Coloca-«0o de tampa na b 198 2%

Poda de 8&rvore em 8§rea 173 2%

Gal eria de 8guas pluvia 169 2 %
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