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A Ouvidoria - Geral do Distrito Federal 6 OGDF apresenta o
Relatorio de Gestao da Ouvidoria Geral do Distrito Federal
2015-2018, onde constam informacbes sintéticas e analiticas
acerca das manifestacOes registradas no ambito do Sistema
de Gestao de Ouvidorias do Distrito Federal - SIGO-DF, assim
como todas acOes executadas e resultados alcancados no
periodo entre 2015 -2018.
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O Relatério de Gestdao 2015- 2018 tem como objetivo apresentar
analise agregada referente as manifestacOes recebidas por todas as 85
ouvidorias que compdem o SIGO-DF. Em algumas perspectivas de analise,
foram comparados dados dos exercicios anteriores, 2014 e da atual gestao
(2015, 2016, 2017 e 2018).

Ainda , apresentaremos a perspectiva do cidadao sobre o servico de
Ouvidoria do Governo de Distrito Federal, dados sobre as Cartas de Servicos,
Rede Ouvir-DF, capacitacoes realizadas, Ouvidorias Itinerantes, projetos
desenvolvidos, andalise das metas do PEI, avancas do Ouv-DF e
apresentacdo das principais acbes a serem implementadas no exercicio de
2019, dentre outras informacoes .
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Todas as informagdes e dados publicados neste Relatério de Gestdao 2015 6 2018
foram extraidos dos relatorios anuais dos exercicios anteriores e dos dois sistemas utilizados
{rjbﬁ pela Ouvidoria Geral, TAG 0 Sistema de Ouvidoria e Gestdao Publica e OUV-DF o Sistema de
Ouvidoria do Distrito Federal .

E vélido esclarecer quer antes de 05/09/2016 as manifestacbes eram registradas no
Sistema TAG 0 Sistema de Ouvidoria e Gestdo Publica . Por ser um sistema obsoleto e que
nao atendia efetivamente as ouvidorias do Sistema de Gestdo de Ouvidorias do DF &
SIGO/DF, foi desenvolvido um sistema informatizado de ouvidoria, o OUV-DF, em parceria
com a Subcontroladoria de Tecnologia da Informacdo o SUBTIda Controladoria Geral do
DF. Primeiramente, em 12/07/2016, o OUV-DF foi disponibilizado para Secretaria de Estado
de Saude e posteriormente, na data de 05/09/2016, para todas as outras ouvidorias do
sistema SIGO/DF.

Dentro do conceito de Business Intelligence 6 Bl, o OUV-DF possui painéis de
monitoramento em tempo real, capazes de monitorar diversas acbes e indicadores a fim de
empoderar gestores e ouvidores dos oOrgados e entidades do DF para tomada de decisoes,
melhora do servico publico e implementacdo de programas e politicas publicas .

TAG - Sistema de Ouvidoria e Gestao Publica
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; PRAZOS DA OUVIDORIA VISITASTECNICAS
MAPA ESTRATEGICO
| RESOLUTIVIDADE SERVICO DE INFORMAGAO AO
TOTAL DE MANIFESTACOES CIDADAO - SIC

REGISTRADASMEDIA MENSAL E PESQUISA DE SATISFAGAO E
DIARIA RECOMENDACAO

NUMEROS DA GESTAOSIGO/DF

CARTA DE SERVICOS AO

CANAIS DE CIDADAO

ATENDIMENTO/ENTRADA DIAGNOSTICO DO

DESENVOLVIMENTO

METAS DO PLANO ESTRATEGICO

MANIFESTACOES (S IEGOE U RE , REDE OUVIR DF

CLASSIFICACAO DAS

RANKING DAS INSTITUICOES CAPACITACOES E FORMACAO MELHORIAS NO OUV:DF

MAIS DEMANDADAS CONTINUADA
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RANKING DOS ASSUNTOS S
OUVIDORIASITINERANTES
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MAPA ESTRATEGICO DAS OUVIDORIAS DO GDF
2017 -2019
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Finalizamos 2018 com -
134.640

\ \ W 2015
193.044 manifestacoes 200.000 -
registradas, o m 2016
representando um 150.000 - 100.935 52017
aumento de 91,26% —
m 2018

em relacao a 2015.




5 \VEDIA MENSAL E DIARIA DAS
MANIFESTACOES

Crescimento de
91,26% da média
mensal de registros
de manifestacoes
no periodo de 2015
a 2018.

Em 2018 o registro
diario foi de
aproximadamente
536 manifestacoes,

um aumento de
91,42%
comparado com o
montante de
registros em 2015.
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Em 2018 a Ouvidoria recebeu 193.044 manifestacOes, 0 que ja representa um acréscimo de
23% de registros em relacdo ao exercicio anterior. Tal efetivo comporta uma média de 16.087
registros por més e de 536 por dia, util, demonstrando a relevancia do servico de Ouvidoria para a
populacdo do Distrito Federal e para o Governo . Em relacdo ao primeiro ano da atual gestao
(2015), verifica -se, ja em 2018, um acréscimo de 91,26% do numero total de registros de
manifestacbes . Logo, creditamos este expressivo crescimento a credibilidade da ouvidoria
endossada pelo indice de Confiabilidade no Servico de Ouvidoria, atualmente em 74%(dado
extraido em 02/01/2019) e o desenvolvimento do primeiro Sistema Informatizado de Ouvidoria 0o
OUV/DF que contempla o efetivo controle social das demandas de ouvidoria, seja porgue o0
cidaddo € quem avalia a eficAcia da manifestacdo (resolvida ou nao resolvida) ou por integrar
uma pesquisa de satisfacdo relativa ao servico de ouvidoria prestado, dentre outras tantas
atividades e relatos descritos neste relatério .

Sobre a média diaria de manifestacbes registradas é possivel perceber que na gestdao 2015 -
2018 chegamos perto de dobrar a quantidade de entradas no sistema. Saimos do montante de
280 manifestacbes/dia  em 2015 para 536 no exercicio de 2018, esse aumento equivale ao
acréescimo de 91,42% de registros.

< >
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O atendimento
presencial nao variou
muito
percentualmente,
porém em
quantidade de i . W Outros
registro houve um . ; B Presencial
crescimento
consideravel, saiu de : 9 '
14.131 manifestacoes ; W Telefone
em 2015 para 28.901 :
em 2018.
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ANALISE DOS CANAIS DE ENTRADA

O acesso para
registro de
manifestacoes
pelo
Sistema/lnternet
teve um
aumento de
228% de 2015
para 2018.

Jao
atendimento
presencial
aumentou em

de 105%.
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Sobre os canais de acesso ao sistema de ouvidoria do DF pontuamos que apos o lancamento
do Sistema Informatizado de Ouvidoria do DF 6 OUV/DF, houve uma melhora na procura pelo registro
de manifestacdbes no proprio sistema na web devido a criacdo da conta Unica para o cidaddao no
sistema, melhora na interface com a populacdo e confiabilidade do sistema, dentre outras inumeras
funcionalidades

Logo, os registros pelo sistema cresceram 228% no ano de 2018 comparado a 2015. Outro canal
gue merece destaque foi o aumento de 105% nos registros presenciais nas ouvidorias do DF, pois em
2018 foram registrados 28.901 manifestacbes presenciais frente a 14.131 em 2015.

Destacamos também que em razdo do aumento dos registros de manifestacbes via sistema
terem aumentado, o0s atendimentos via telefone (Central 162) tem apresentado uma queda na sua
representatividade de 10% perante o0s canais oficiais de registros na ouvidoria comparando 2015 com
2018.
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E’or gue aumentaram os registros direto pela internet

no Sistema OUV -DF?

O crescimento na escolha pelo cidaddo no uso do Sistema Ouv-DFpara o registro das manifestacoes
se da por diversos motivos, sédo alguns deles:

U Possibilidade de registro em qualquer dia e horario ;
U Criacdo da conta uUnica para o cidadao ;

U Acompanhamento de toda tramitacdo até a conclusdo, via sistema e recebimento de mensagens
eletronicas relatando todo andamento e inclusdo de informacdes sobre a resposta;

U Disponibilidade de verificar historico de todas as manifestagcdes registradas pelo cidadao ;
U Oportunidade de responder pesquisa de satisfacdo disponivel apdés o atendimento ;
U Sistema amigavel, de facil manuseio e acompanhamento ;

U Possibilidade de georreferenciar o local exato da demanda, de anexar fotos e arquivos .

Controladoria ‘ °°°°°° 0 DE
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Do montante de manifestacbes registradas em 2018, 62% correspondem a Reclamacbes, 23% de
Solicitacbes de servicos e 7% de Denudncias . Em 2015, tais percentuais correspondiam a 44%, 39% e 10%
respectivamente

Um dos motivos desta variagdo foi a troca do sistema informatizado com uma melhora das classificacoes
dos assuntos no sistema de ouvidoria . Contudo, haja vista avaliar que durante o periodo, entre 2015 e 2018, o
namero de reclamagdes aumentou em 170%, denuncias 29%e solicitacbes 11%.

Seolharmos para 2017 e 2018 notamos uma queda mais expressiva nos registros das Denuncias, uma queda
de 29%, isso se deve a implementacdo no Sistema de ouvidorias e da possibilidade do Controle de Qualidade
da Ouvidoria or ec | as umdad imandestacdo quando classificada errada pelo cidaddo por néo ter o
conhecimento técnico dos conceitos das classificacbes das manifestacdes de ouvidoria descritas no Decreto
36.462/2015. Logo muitas das 0 D e n ¥4n cregigtdas pelos cidaddos sé&o reclassificadas como reclamacdes

Sobre as outras tipologias de ouvidoria destacamos ainda um aumento de 121%no numero de recebimento
de Elogios e aumento em 94%e 161% nas Sugestbes e Informacodes .
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Demonstracdo de satisfacdo sobre o servico Proposta de acdes, projetos e servicos a

recebido ou relativo a pessoas que serem realizados pelo Governo do Distrito
participaram do servi¢co ou do atendimento Federal

Solicitacdo de informacdes gerais, como
horarios de funcionamento de orgaos, Queixa ou critica sobre um servico prestado
enderecos, telefones etc. Para temas com pelo Governo do Distrito Federal
base na Lei de Acesso A Informacéo N
4.990/12, acesse www.e -sic.df.gov.br

Reclamacdo

Informacao

Entenda a Classificagcao das Manifestacdoes de Ouvidoria conforme a Lei n°® 8.462/2012

Pedido de realizacéo de servigo publico
prestado por qualquer um dos 6rgaos do
Governo do Distrito Federal

Sclicitacao

Comunicacao feita pelo cidaddo que
informa ao Governo do Distrito
Federal irregularidades a administrativas
cometidas por 6rgéos publicos ou conduta
de servidores contrarias aos deveres e
obrigac¢des funcionais

Denudncia
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RANKING DAS INSTITUICOES MAIS DEMANDAS
SRR 2015 2016 2017
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ﬂ Emrelacdo ao volume de demandas recebidas pela ouvidoria, destacamos tambéem

as cinco instituicoes que mais receberam manifestacbes entre 2015 e 2018. Logo, mostra -se
gue a partir de 2017 o Transporte Urbano do DF 6 DFTRANSpassou a ocupar a primeira
posicdo entre as instituicoes mais demandadas pelo servico de ouvidoria do DFem razao do
aumento das reclamacOes referentes ao 0 C a r tEstuante o Passe Livre Estudantil -S B Aeda
Oc ond uwé anotoristas de * ni b.uSelwe a 0 c o n d wWe anotoristas de * ni b e OF
destacamos a acao da ouvidoria do DFTRANSna melhora da resolutividade deste assunto
gue passou de 42%em 2016 para 69% atuais .

Essamelhora se deve ao incentivo na realizacdo de projetos de ouvidoria dados pela
OGDF inclusive pela criacdo em 2016 do 0 Co n ¢ uMelhaes Praticas em Ouv i docujoa o
projeto 0 Mo bi | 1ed@edret | |ims@i@ gpela ouvidoria do DFTRANSfoi o vencedor da 22
edicdo do concurso na categoria projetos de ouvidoria . Tal iniciativa balizou a melhora dos
servicos prestados a populacdo conforme demonstrado no aumento de sua resolutividade .

Essaresolutividade das ouvidorias do Distrito Federal € uma das principais inovacoes
do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal & SIGO/DF, pois reflete a busca
constante do governo pela participacdo do cidaddao em todo o processo de atendimento
Neste contexto €& o proprio demandante quem finaliza o seu protocolo indicando se a
manifestacdo foi ou ndo resolvida nos casos de ser uma Reclamacdo, Denuncia ou
Solicitacdo de servicos, ou seja, este indicador avalia a eficacia do orgdo em relacdo as
demandas que entram pelo sistema de ouvidorias .
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O assunto Cartéo RANKING DOS ASSUNTOS MAIS DEMANDAS

Estudante teve o 2014 2015 2016 2017 2018*
maior indice de .
Y 0
registro de toda Assunto % Assunto Assunto % Assunto % Assunto %
Gestao ) . s - .
Poda de arvore 3,0% Poda de arvore 3,0% Operacao tapa 3,0% Cartao estudante - 14,4% Cartdo estudante - 10,6%

buraco Passe Livre Estudantil Passe livre Estudantil

14,4% de todas as Operag&o tapa 3,0% Operagao tapa ,0%50licitagéo de 3,0% Servidor pablico 3,9% Servidor publico 3,8%

manifestagﬁes 2° buraco buraco combate™ S ——
- \ da dengue
cadastrada no Falta de 6nibus 3,0% Mé conduta do 2,0% ™ Poda de arvyre , Poda de arvore 2,7% Atendimento em 2,9%
Sistema Ouv -DF em BEx motorista de unidade de satde
Onibus publica
2017. Descumprimento de 3,0% Invasdo em area 2,0% Demora na Atendimento em 2,3% Operacao tapa 2,9%
4° horario na parada de publica confecc¢do do unidade de saude buraco
onibus cartdo SBA publica
Foram 22.690 Mé conduta do 3,0% Reclamacéo 2,0% Reclamagcao sobre Operacéo tapa 2,3% Ma conduta do 2,6%
manifesta(;c”)es 5° motorista de 6nibus sobre poluicédo poluicédo sonora buraco motorista de 6nibus
) sonora ' 4
reglstradas em Atendimento 2,0% Mau atendimento  2,0% Mau atendimento 1,8% Ma conduta do 2,2% Vagas para 2,6%
6° inadequado em em unidade de em unidade de motorista de Onibus atendimento em
2017 e 20.522 e em orgéo publico saude saude unidade do CRAS

PAONRSH
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Sobre a analise dos assuntos mais demandados no sistema de ouvidoria pontuamos que a
poda de arvore nao aparece mais entre os cinco mais demandados em 2018, como aparecia ha
série historica, no entanto ainda representa 2,3% das demandas .

Destacamos o0 Cartdo Estudante 06 Passe Livre Estudantii 6 SBA como a alteracdo mais
significativa do ranking, pois surge em 1° lugar a partir de 2017, como consequéncia do
descontrole nos processos de trabalho no sistema de bilhetagem automatica do DF.

Contudo, como a implementacdo do sistema OUV-DF trouxe a possibilidade de analisar o
desempenho do SIGO-DF em tempo real, foi possivel a ouvidoria acompanhar o0 crescimento do
volume de manifestacdes e intervir no processo de trabalho dos orgdos envolvidos (DFTRANSe
Secretaria de Estado de Educacao do DF), para a melhoria deste servico prestado para o
cidadao, onde o indicador de resolutividade passou de 29%em Dezembro/ 2016 para atuais 65%.
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RANKING DOS ASSUNTOS POR SUA

CLASSIFICACAO 2018

RANKING DOS ASSUNTOSOR SUA CLASSIFICACAO

Reclamacao Solicitacéo Dendncia Informacobes Elogio Sugestéo
Cartdo Estudante - Tapa buraco - Servidor Publico Agendamento de Servidor Pablico Projetos e obras de
1° Passe Livre Estudantil - manutencao de vias Consultas infraestrutura urbana
SBA publicas
Vagas para Poda de arvores Perturbacéo do sossego Agendamento de Atendimento em Linha de 6nibus
20 atendimento em Exames unidade de saude

unidade do CRAS

Conduta do motorista

Solicitagdo de Extrato de

Procedimento da Direcéo

Agendamento de

publica
Servigo prestado por

Servigo prestado por

3° de onibus Cartdo -DFTRANS de Escola Plblica Cirurgias 6rgdo/entidade do 6rgdo/entidade do
Governo de Brasilia Governo de Brasilia
Atendimento em Corte total da arvore - Construgéo irregular em Programas Atendimento médico Quantidade de
4° unidade de saude erradicacéo area publica habitacionais animais no Zool4gico

50

60

publica
Descumprimento de
tabela horaria dos
onibus

Falta de 6nibus

Controladoria
Geral

GOVERNO DE
i ﬂ BRASILIA

Coleta de entulho disposto
irregularmente

Rocagem de mato/capim

7 o )
Mais
informacoes

Invasdo de Area Publica

Invasédo de area publica

Concurso publico no DF

Funcionamento de
programa

<

>

Atendimento
p/doacéo de sangue

Conduta do motorista
de b6nibus

Atendimento em
unidade de saude
publica

Placas de sinalizagcao
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Na tabela apresentada foi demonstrado o0 comportamento dos cinco assuntos mais
demandados em 2018 por sua classificacao

Destacamos aqui dois paradoxos, um relativo as Denuncias e Elogios referentes ao
assunto 0 S e r vRubliocoro ,pois € o assunto mais elogiado assim como 0 mais denunciado
no sistema de ouvidoria pela populagcao

O outro é relativo aos 0 at e nd i neennunidade de saude p Yzb | | @B 6cupa a
segunda posicdo em relacdo aos elogios recebidos no sistema e a quarta posicao entre as
reclamacoes . Logo isso demonstra um efetivo controle social sobre os servigcos prestados
pelo Governo .

BRASILIA




& INDICE DE CUMPRIMENTO DO

O cumprimento do

prazo é considerado
um Risco Extremo da
nossa Gestao de
Risco.

Entre 2014 e 2018
houve um
crescimento muito
satisfatorio no prazo
de resposta.
Saimos de 37 % em
2017 para 96% em
2018.

Controladoria GOVERNO DE
cer H BRASILIA

PRAZO

Fora do prazo

100% -

Cumprimento de prazo

120%

162-38

OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

m2018 80% -
m2017
60% - —4—No prazo
2016
——Fora do prazo
97%
o m2015 | L0 -
No prazo 67% m2014
40% 20%
37%
. 0% -
0%  20%  40%  60%  80%  100% 2014 2015 2016 2017 2018
Meta do PEI 82% - Meta Superada ‘
Mais
informacoes < >




Sobre o cumprimento dos prazos de respostas de manifestacbes de ouvidoria destacamos

superacao da meta para 2018, atingindo um percentual de 97% de manifestacoes respondidas
em 2018 dentro do prazo legal instituido pela Lein 4.896/2012.

Destaca -se ainda, a significativa evolugcdo deste indicador a partir de 2014 obtendo uma
melhora de 162% em 2018. Dentre as acOes realizadas pela Ouvidoria -Geral para obtencao deste
resultado ressalta-se a Gestdo de Riscos,onde foi mapeado o risco de 0 n «aendimento dos prazos
| e g aei osavaliado como uma ameaca extrema na matriz de riscos da OGDF.

1112 4
"0 ?2°
af o 3
P <y
S .\ | GEES

Com o desenvolvimento de diversas atividades relacionadas no plano de acao para gestao
de riscos foi possivel mitigar a ameaca . Dentre as atividades desenvolvidas destacamos as Visitas
Técnicas realizadas nos 6rgaos e entidades do sistema e o programa de formacdo continuada em
ouvidoria .

As sensibilizacoes realizadas junto a alta gestdo, levando a importancia da ouvidoria como
instancia de controle social, bem como o0 sistema informatizado - Ouv-DF, que disponibiliza
ferramenta de controle rapida e segura, onde é possivel acompanhar o0 andamentos dos prazos a
gualquer momento e de qualquer local, também foram determinantes para assegurar O
cumprimento da meta . ] >




o INDICE DE TEMPO MEDIO DE 2@3
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O prazo medio —
para resposta Prazo médio de resposta

teve uma

reducao 160
expressiva 140 142
entre 2014 até 120 -
2018. moo8*|
= 2017
Reduzimos de Prazo médio de resposta 2016 80 83 —#— Prazo médio de
resposta
142 dias de m2015 | 607 .
Z m 2014 40
prazo médio de
recebimento de 20 13 12
resposta para 0 - ~ , 1 ] .
apenas 12 dias. 2014 2015 2016 2017 2018

Mais
informacdes
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Outra avaliacdo sobre os prazos de respostas tange a reducdo do prazo medio de
respostas que em 2014 era de 142 dias e atualmente de apenas 12 dias. Tal melhora em
percentuais representa 1.183% frente ao ano de 2014.

No exercicio de 2018, apenas 3% das 193.044 manifestacbes registradas foram
respondidas fora do prazo e o tempo meédio de resposta foi de 12 dias, ou seja, 8 dias
antes de expirar o periodo maximo para o cidaddo receber a resposta definitivas .

Ainda em 2018 , a OGDF criou o Grupo de Trabalho da Qualidade da Resposta
gque busca o0 aperfeicoamento das respostas definitivas das manifestacoes
estabelecendo  critérios minimos que auxiliem o Ouvidor na formulacdo do texto
definitivo enviado ao cidaddao . Portando a cidaddao devera receber respostas que
deverdo seguir os critérios estabelecidos, principalmente quanto a clareza, objetividade,
utilizacao da linguagem cidada, o conteudo das informacOes e tratamento adequado

A Ouvidoria -Geral continuara prezando e buscando sempre a melhoria dos
indices relacionados aos prazos, atendimento e satisfacdo, portanto no exercicio de
2019, focaremos em dar mais um passo na busca da exceléncia e iremos em direcdo ao
aprimoramento da qualidade da resposta para o cidadao

<

>
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INDICE DE RESOLUTIVIDADE 167.33
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2016* 2017 PAONRS

*Em 2016 deve - Resolutividade
se considerar a
Implementacao
do
OUV-DF em
12/07/2016 para
SES e a partir de
05/09/2016 para

indice de Resolutividade

indice de Resolutividade

£

Meta do PEI 37% ﬁ ﬁ “
] <[>

36 %

rrrrrrr vidade

todo SIGO.




ﬂ O Indice de Resolutividade das Ouvidorias é uma das principais inovacdes do Sistema de
Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal & SIGO/DF, pois reflete a busca constante do governo pela
participacdo do cidaddo em todo o processo de atendimento . Neste contexto € o0 proprio
demandante quem finaliza o seu protocolo indicando se a manifestacdo foi ou nao resolvida, apos
receber a respostas de sua demanda, nos casos de ser uma Reclamacao, Dendncia ou Solicitacao

de servicos, ou seja, este indicador avalia a eficacia do orgao em relacdo as demandas que entram
pelo sistema de ouvidorias .

Como o maior beneficiario do controle social € o proprio cidaddo, nada mais adequado do
gue ele mesmo fornecer ao Estado um retorno sobre a nossa atuacdo . Ainda que a meédia de
resolutividade atribuida a todas as instituicbes do Governo do Distrito Federal esteja em 2018 em 37%,
observamos uma melhora por volta de 27% nessa avaliacdo desde que o essa ferramenta foi
implementada (2016) e o indice passou a ser acompanhado, uma vez que o0 exercicio de 2016
apresentou um indice médio de Resolutividade de 29%.

Também percebe -se um numero consideravel de cidaddos que voltam para qualificar suas
respostas, sendo atualmente o percentual de 27% de todo universo dos demandantes do servico de
Ouvidoria do Distrito Federal passiveis dessa avaliacdo (Denuncias, Reclamacbes e Solicitacdes) .

GOVERNO DE

BRASILIA <
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Vale ressaltar que no sistema OUV-DF os resultados do indicador de resolutividade e das
pesquisas de satisfacdo s&o organicas, ou seja, eles podem seralterado a qualquer tempo, desde que
o cidadao se manifeste e avalie o atendimento . Portanto os indice sofrem variacbes dependo do
periodo em que forem extraidos e podem apresentar mudancas .

Um exemplo da variacdo mencionada acima pode ser observada quanto ao indice de
resolutividade de 2016, que encontrava -se em 29% até o final do exercicio daquele ano, porém o
mesmo dado em 2018 variou para 30% em razdo de novas entradas de avaliagcbes relativas a
manifestacbes de 2016 durante os anos de 2017 e 2018.

Aproveitamos para esclarecemos que foi respeitado neste Relatorio de Gestdo 2015-2018 as
informacdes coletadas no balanco de 2016 e 2017.




& PESQUISA DE SATISFACAO E )
RECOMENDACAO DO SERVICO DE s
OUVIDORIA bttt

O crescimento
do indice de
recomendacéao
dos servigos de
ouvidoria teve
uma aumento de
23% entre 2016* 20% = Satisfagéo

a 2018.

@ Mais
\ informacdes
E seguindo a

mesma
tendéncia, o
indice de
satisfacdo com o
servico de

40% m Recomendac&o

0%
2016*

2017
2018

W SUpElErE! ﬁ 74% OUV-DF
Meta do PEI 68%
e 0o e Gl Morosuoeroca I Rl 70% Ouv-oF
Meta do PEI 58% Meta Superada
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Recomendacéo

ouvidoria
aumentou 32%.




Resultado da
Pesquisa de Satisfacao

lo W o

A avaliacdo cidada acerca das manifestacoes de Ouvidoria ¢é feita de forma
automatica no Sistema Informatizado de Ouvidoria & OUV/DF, disponivel em
www .ouv .df.gov .br, logo apds o recebimento da resposta de sua demanda . O cidadéao
qualifica a resposta recebida como or esolouwiotha@e s ol avaldwral® a eficacia da
acao do orgao ou entidade, como ressaltado na avaliacdo da resolutividade neste
relatério .

Além disso, o cidadao poder preencher uma pesquisa de satisfacdo com relacdo aos
servicos de ouvidoria prestados .

Sobre o indicador de satisfacdo com o servico de ouvidoria, o0 resultado alcancado
aponta para o cumprimento da meta, pois o indicador foi superado em 20%. Este resultado
alcancado confirma as orientacOes repassadas por meio das capacitacbes e acbes de
sensibilizacdo realizadas junto ao Sistema de Gestdo de Ouvidorias do Distrito federal &
SIGO/DF, bem como a sinergia alcancada com alta gestdo dos orgaos no que se refere ao
valor da ouvidoria perante a sociedade . Ressalta-se ainda que este indicador avalia o grau
de satisfacdo com o0s principais processos relacionados ao servico de ouvidoria, ou seja, O
atendimento, o0 sistema e a resposta recebida

Quanto ao Indice de Recomendacdo, destacamos a superacdo da meta em 9%
respaldando a confianca que a populacdo tem hoje na rede de ouvidorias do DF.

Lembramos que o preenchimento da pesquisa de satisfacdo € opcional e pode ser feito
a qualquer tempo em que o cidadao acessar O Sistema .0 rRerERENCIARelatério anual 2016, pagina « 24
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R RARE TAXA DE CLAREZA DAS CARTAS DE SERVICOS
considerar que

o0s dados da 2016 2017 2018

R 72% 89% 94%
satisfacao sao

0S mesmaos que

taxa de ) ;
clareza. Metas do PEI 82% ﬁ Meta Superada - 94% - OUV-DF

*A taxa de
conhecimento

da existéncia TAXA DE CONHECIMENTODA EXISTENCIA DAS CARTAS DE SERVICOS
das Cartas de

Servicos nao é 2016 2017 2018
um indicador 35% 37% 62% - OUV-DF

do PELI.
@ mg?mogées < >

=]
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CARTA DE
SERVICOS

Em relacdo a taxa de satisfacdo com as informacbes apresentadas nhas cartas de
servicos, também conhecida como a 0t a Heaclareza das cartas de servicosO destacamos alem
da superacdo da meta, as atividades desenvolvidas pela OGDF que viabilizaram a ampliacdo da
pesquisa de satisfacdo que mede este indicador . Agora, aléem de estar disponivel na propria carta
de servicos (na aba 0 a v a ésiaeartas de servicos ao c i d a d «adesde ,novembro de 2017 ao
solicitar um servico ao governo através do Sistema Informatizado de Ouvidoria 6 OUV/DF, também
é possivel que o cidaddo avalie essascartas .

Logo, as pesquisas de satisfacdo das cartas de servicos realizadas através do OUV-DF
representam em 2018, 96% das respostas, aumentando em mais de 2.000% a participacdo dos
cidaddos nas pesquisas para o calculo deste indicador .

GOVERNO DE
BRASILIA 4




TAXA DE ADEQUAGAO DO o
= CONTEUDOE REQUISITOS OUVIDORIA
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Em 2018 devido Guia
a publicacao do 1° Sem/2018 Metodoldgico Apds Guia
G,wg Metodologico
Metodologico ter =
ocorrido apenas
em setembro,

tivemos dois Meta do
cenarios PEI 70%

divergentes para B —
analisar a meta .
" - ' 2018 (03/01/2019)
de adequacao __ Sy, 2018(1° sem)
y 0% :
erch(J) igffousdgaz Meta 2010 e Meta nao
superada Talel
Cartas de P 017 atingida
Servicos. l l
@ Mais
informacdes
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CARTA DE

=]

As Regides
Administrativas
sao as instituicoes
que apresentam
maior pendéncia
para adequarem
as Cartas de
Servicos.

Logo em seguida
estao as
Entidades.

Ja as secretarias
metade
disponibilizaram a
versao digital.

Controladorla GOVERNO DE
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CARTADE SERVICOSS
T CENARIO INSTITUCIONAL

Carta Incompleta

-
-
.,
-
-
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,

Carta complet

Secretarias

Entidades

RA

mRA
M Entidades

W Secretarias

162-38
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CARTA DE
SERVICOS

A adequacdo do conteddo e requisitos das Cartas de Servicos foi uma meta superada com
base no que foi estabelecido na primeira edicdo do Guia Metodologico e Estratégia de Implantacao
das Cartas de Servicos ao Cidaddao o GMEI de marco/ 2015. O indice foi mensurado no final do 1°
semestre de 2018 e indicou que 74%dos orgaos do Governo do Distrito Federal estavam adequados
e cumprindo com o0s requisitos estabelecidos na primeira versao do GMEI.

Com o lancamento a 2° Edicao do Guia (GMEI 2° Ed. Setembro/ 2018) foram alterados os
requisitos em que estava baseada a formula de calculo do indicador . Essas mudancas
impossibilitaram a mensuracdo que represente fielmente o atual cenario . Logo, para tal indicador soé
temos como validada a medicao do 1° semestre de 2018 e reavaliaremos o indicador e meta para

2019.

GOVERNO

BRASILIA
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OGDF lancou em
setembro/2018 a
2° Edicao do
Guia
Metodologico e
Estratégia de
implantacéo da
Carta de
Servicos focado
na versao digital.

Foram definidos
10 requisitos

obrigatérios para
versao digital.

Controladoria GOVER N'O DE
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CARTA DE SERVICOS

GUIA METODOLOGICO

10 requisitos obrigatorios para Carta de Servigos

CARTA DE SERVICOS
AO CIDADAO

1 -icone daCarta de
Servigos

2 - ltem "Servigos" no
menu superior

5 -Menu de servigos
(Descrigdo, requisitos,
formas de acesso,
publico alvo, prazo,
canais de comunicagao)

6 = Ouvidoria

Guia Metodoldgico e

Estratégia de implantagdo

g-Avaliagao da Carta de

22 Edigdo - Setembro/2018 SEW| E-'DS ao cld ad e

162-38

OUVIDORIA
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d versao digital

3-Menu " Servigo” com
duas opgoes: Carta de
Servigos - Digitale
Informagoes

4 —Apresentagdo da
Carta - Texto

8 - Imprima aqui a Carta
de Servigo - versao para
impressdo em PDF

7 -Servigo de Informacdo
ao Cidadao (SIC)

10 - Retirada da versao
completa



http://www.ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/05/Guia-Metodol%C3%B3gico-Carta-de-Servi%C3%A7os-2%C2%BA-Ed.-Setembro-2018.pdf

&=\ cArRTA DE
%= SERVICOS

CARTA DE SERVICOS
AO CIDADAO

Guia Metodoldgico e

Estratégia de implantagao

29 Edigdo - Setembro/2018

troladorla GOVERNO DE
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Em setembro de 2018 a OGDF lanca a 2° versédao do Guia
Metodolégico e Estratégia de Implantacdo da Carta de Servicos ao
Cidadao do Distrito Federal (GMEI 2° Ed. Setembro/ 2018), com intuito de
orientar 0s O0rgaos de todo Distrito Federal sobre como elaborarem suas
cartas, focando principalmente nas adequacGes para o formato digital .

O material apresenta alguns conceitos e requisitos basicos que
devem obrigatoriamente compor o0 instrumento gerencial 0 Car de
Servicos ao Ci d a d «eo orientacbes de como implanta -la, desde a
elaboracdo até sua publicacéo

Foi neste Guia que ficou Iinstituido a necessidade de criagcao, por
cada oOrgdo do Governo do Distrito Federal, de Grupo de Trabalho - GT para
0 monitoramento das Cartas, assim como a necessidade de publicacdo
da indicacdo dos integrantes do GT no Diario Oficial do Distrito Federal .

O GT deve ser composto, preferencialmente, por um integrante da
area de ouvidoria, um representante da pasta de comunicacdo e um do
planejamento . E esse grupo o responsavel pelo acompanhamento |
monitoramento, revisao das informacfes e adequacdes necessarias para
que a Carta de Servico esteja sempre atualizada e seguindo os padroes
estabelecidos pelo Guia Metodologico (GMEI 2° Ed. Setembro/ 2018).
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CARTADESERVICOS

) B ACESSOS WEB

Crescimento devido:

V Reformulagao dos INSTITUICOEY ACESSOS | ACESSO/MES
sites; TOTAIS

V Novo modelo (_:Ie SECRETARIAS
Cartas de Servigos

o Digital; RA

V Alteracéo da ENTIDADES

féormula de calculo
considerando ndo  [HASAL.\"
apenas 0S acessos
ao Portal Servicos,
mas sim, todos 0s
acessos as Cartas
de Servicos dos
sitios institucionais.

GOVERNO DE
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Meta PEI

13.000
acessos/més

505.389 42.115
67.716 5.643
5.397.915 449.826
5.971.020 497.585

ﬁ Meta Superada ﬁ
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m Secretaria
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Entidades
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497.585
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RANKING DAS 10 INSTITUICOES mB

CARTA DE
SERVICOS

=]

1° - DETRAN (80,7%)
2° - SAUDE (3,6%)
3°- DFTRANS (3%)
4°- CAESB (2,5%)

5°-SEDESTMIDH (1,25%
6°- SLU (0,9%)

7°- EDUCACAO (0,9%)

8°- ESPORTE TURISMO (0,6%)
9°-DER (0,6%)

10° - PROCON-DF (0,5%)
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O

COM MAIS ACESSOS
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B PROCON-DF
B DER

m Esporte e Turismo
B Educagdo

mSLU

m SEDESTMIDH

I CAESB

= DFTRANS

Saude

1 DETRAN

Mais
informacades
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No ano de 2018, tivemos o total de acessos de 5.971.020 as cartas de servicos do Governo do
Distrito Federal . A superacdo da meta do indicador da 0 m®d idea acessos as cartas de servicos

digitais no Go v e r Bealéve principalmente a trés fatores :

O primeiro se refere a propria dinamica de busca por informacdes em relacdo a um servico .
Com implantacdo das cartas no formato digital(online ) em quase 100% dos orgaos e entidades do
governo, o acesso foi facilitado . Agora ¢é possivel atravées dos sites de buscas (ex. google ) ser
direcionado diretamente para as informacfes contidas nas paginas -web das cartas de servicos.

O segundo sereporta a mudanca da formula de célculo do indicador que, anteriormente se
referia apenas a contabilizacdo do numero de acessos aos servicos das cartas via o Portal do
Governo de Brasilia (http ://www .brasilia.df.gov .br/). Atualmente , apds revisdao do indicador com a
Secretaria de Planejamento - SEPLAG,contabiliza, de fato, todos o0s acessos as cartas de servicos dos

diversos 6rgaos e entidades do GDF.

O terceiro fator se refere a parceria com a Secretaria de Estado de Comunicacdo na coleta
destes acessos. Ressaltamos que estamos mapeando todo este processo de coleta para gue possa
serreplicado nas proximas medicOes deste indicador .

< >
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INDICADOR META PEF 2018 | INDICE & 2018

Taxa de satisfacao com o servigo de ouvidoria 58% 70%

Taxa de satisfacdo com as informacfes apresentadas nas 82% 94%
Cartas de Servicos

100% das Metas o . . o
Média de Acesso as Cartas de Servicos digitais 13.000 acesso/més 497.585
Taxa de resolutividade das demandas do cidadao 37% 37%

registradas no OUV -DF

Taxa de adequacao do conteudo e requisitos das cartas 70% 1° Sem. Apo6s GMEI
de servicos 74% 38%
indice de confiabilidade/recomendacéo no servico de 68% 74%
ouvidoria

indice de cumprimento do prazo de resposta da ouvidoria 82% 97%

a
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ﬂ 0 P| a Bstratégico Institucional - PEI da Controladoria -Geral do Distrito Federal para o

quadriénio 2016-2019 foi realizada com a premissa de inovar suas acbes de forma a atender as
crescentes e legitimas demandas do cidaddo brasiliense. Com foco em resultados, o PElapresenta
objetivos, metas e indicadores que agregam novos valores e diferente metodologia de trabalho,
indicando um esforco para elevar o patamar de atuacdo da CGDF, que busca serde fato um oOrgao

aliado da sociedade, ao atuar para coibir praticas ilicitas, errbneas ou danosas ao €erario .0 REFERENCIAPLANO
ESTRATEGICQnstitucional 2016-2019, pagina 07

Plano Estratégico

Institucional
2016-2019

Plano Estratégico

Institucional

2016-2019 . 3 GOVERNO DO
Controladoria-Geral DISTRITO FEDERAL

Compromisso com a gestdo priblica
para o bem coletivo
Edicdo
2018

0 O sbjetivos do diagnostico e da avaliacado institucional foram efetuar uma sintese das analises
internas e externas, identificar elementos chave para a gestao, o que implicou estabelecer prioridades

de atuacdo, e preparar opcdes estratégicas no que se refere aos riscos e problemas a resolver.6
REFERENCIAPLANO ESTRATEGICQnstitucional 2016-2019, pagina 08
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& CAPACITACOES DO )
PROGRAMA DE FORMACAO e
CONTINUADA OUYIDORIA

Em 2015, 100% 2015 | 2016 | 2017 | 2018

dos novos Ouvidoria  Servidores

. 321 1.317
ouvidores foram -
capacitados. drmas 16 ° 22 14 61
Na atual 2015 | 2016 | 2017 | 2018
Gestao foram Cartade  Servidores 3g2
2.027 servidores Servicos
capacitados, Turmas 16 0 12 2 30
em 91 turmas.
2015 | 2016 | 2017 | 2018
Total Servidores 683 473 2 027
Turmas 32 9 34 16 91

Controladoria
Geral

L .
_ Mais
@ informacdes ‘




ﬂ O Programa de Formacdo continuada tem o foco na profissionalizacdo dos ouvidores,

proporcionando capacitacdo  permanente, primando pela efetiva qualificacao do servidor em
prol da melhoria na prestacao da atividade e dos projetos de ouvidoria .

Por meio dos cursos oferecidos e recomendados pela Ouvidoria -Geral servidores obteram
conhecimentos, habilidades e atitudes para atuarem como ouvidor -gestor, conduta essa que
permitira que a Ouvidoria atue como efetiva ferramenta de gestdo, com foco na melhoria dos
servicos publicos prestados .

Para o servidor ser certiicacdo na Formacao em Ouvidoria Publica SIGO-DF, devera
participar de 8 cursos, sendo eles:

Cartas de Servicos;
Painel de Ouvidoria .

U Inicializacdo em Ouvidoria : ERREct Eaay

U Gestdo do Atendimento de Ouvidoria ; mm:::f:::;;:_é,enr
U Comunicacdo no Ambiente de Ouvidoria ;

u Qu_alidade da Resposta de Ouvidoria o Programa de Fisimacko

U Leide Acesso a Informacao para Ouvidoria ; am Ouvideiia Pibiica

U Mediacdo de Conflito em Ambiente de Ouvidoria ; SIGO-DF

i

i

Em 2018 tivemos 24 servidores Certificados em Ouvidoria Publica que concluiram 100%

dos cursos oferecidos .

Controladoria CONER Nro D
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