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A Ouvidoria  - Geral  do  Distrito Federal  ð OGDF apresenta  o 

Relatório  de  Gestão  da  Ouvidoria  Geral  do  Distrito Federal  

2015-2018, onde  constam  informações  sintéticas  e analíticas  

acerca  das  manifestações  registradas  no  âmbito  do  Sistema 

de  Gestão  de  Ouvidorias  do  Distrito Federal  - SIGO-DF, assim 

como  todas  ações  executadas  e resultados  alcançados  no  

período  entre  2015 -2018. 

APRESENTAÇÃO 

 



            O Relatório  de  Gestão  2015- 2018 tem  como  objetivo  apresentar  

análise  agregada  referente  às manifestações  recebidas  por  todas  as 85 

ouvidorias  que  compõem  o SIGO-DF. Em algumas  perspectivas  de  análise,  

foram  comparados  dados  dos exercícios  anteriores,  2014 e da  atual  gestão  

(2015, 2016, 2017 e 2018). 

 

           

          Ainda , apresentaremos  a  perspectiva  do  cidadão  sobre  o serviço  de  

Ouvidoria  do  Governo  de  Distrito Federal,  dados  sobre  as Cartas  de  Serviços, 

Rede  Ouvir -DF, capacitações  realizadas,  Ouvidorias  Itinerantes,  projetos  

desenvolvidos,  análise  das  metas  do  PEI, avanças  do  Ouv -DF e 

apresentação  das  principais  ações  a  serem  implementadas  no  exercício  de  

2019, dentre  outras  informações . 

PREFÁCIO 



  

METODOLOGIA DE COLETA DE 

DADOS 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

              Todas as informações  e dados  publicados  neste  Relatório  de  Gestão  2015 ð 2018 
foram  extraídos  dos  relatórios  anuais  dos exercícios  anteriores  e dos  dois sistemas utilizados  

pela  Ouvidoria  Geral,  TAG ð Sistema de  Ouvidoria  e Gestão  Pública  e OUV-DF ð Sistema de  

Ouvidoria  do  Distrito Federal . 

             É válido  esclarecer  quer  antes  de  05/ 09/ 2016 as manifestações  eram  registradas  no  
Sistema TAG ð Sistema de  Ouvidoria  e Gestão  Pública . Por ser um  sistema  obsoleto  e que  

não  atendia  efetivamente  as ouvidorias  do  Sistema de  Gestão  de  Ouvidorias  do  DF ð 

SIGO/DF, foi  desenvolvido  um  sistema  informatizado  de  ouvidoria,  o  OUV-DF, em  parceria  

com  a  Subcontroladoria  de  Tecnologia  da  Informação  ð SUBTI da  Controladoria  Geral  do  

DF.  Primeiramente,  em  12/ 07/ 2016, o OUV-DF foi  disponibilizado  para  Secretaria  de  Estado  
de  Saúde  e posteriormente,  na  data  de  05/ 09/ 2016, para  todas  as outras  ouvidorias  do  

sistema  SIGO/DF. 

              Dentro  do  conceito  de  Business Intelligence  ð BI, o  OUV-DF possui painéis  de  

monitoramento  em  tempo  real,  capazes  de  monitorar  diversas  ações  e indicadores  a  fim de  

empoderar  gestores  e ouvidores  dos  órgãos  e entidades  do  DF para  tomada  de  decisões,  

melhora  do  serviço  público  e implementação  de  programas  e políticas  públicas . 
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Finalizamos 2018 com 
193.044 manifestações 

registradas, 
representando um 

aumento de 91,26% 
em relação à 2015.  

TOTAL DE MANIFESTAÇÕES 

REGISTRADAS 

  

  

  

  

 

 

  

  

 

 

 

 

 

 



 

Crescimento de 

91,26% da média 

mensal de registros 

de manifestações 

no período de 2015 

à 2018. 

 

Em 2018 o registro 

diário foi de 

aproximadamente 

536 manifestações, 

um aumento de 

91,42% 

comparado com o 

montante de 

registros em 2015.  

 

MÉDIA MENSAL E DIÁRIA DAS 

MANIFESTAÇÕES 

  

  

  

  

 

 

  

  

 

 

 

 

 

 



               

 

 

 

 

 

              

 

 

             

Em 2018 a  Ouvidoria  recebeu  193.044 manifestações,  o que  já representa  um  acréscimo  de  

23% de  registros em  relação  ao  exercício  anterior . Tal efetivo  comporta  uma  média  de  16.087 

registros por  mês e de  536 por  dia,  útil, demonstrando  a  relevância  do  serviço  de  Ouvidoria  para  a  

população  do  Distrito Federal  e para  o Governo . Em relação  ao  primeiro  ano  da  atual  gestão  

(2015), verifica -se, já  em  2018, um  acréscimo  de  91,26% do  número  total  de  registros de  

manifestações . Logo,  creditamos  este  expressivo  crescimento  à  credibilidade  da  ouvidoria  

endossada  pelo  Índice  de  Confiabilidade  no  Serviço  de  Ouvidoria,  atualmente  em  74%(dado  

extraído  em  02/ 01/ 2019) e o desenvolvimento  do  primeiro  Sistema Informatizado  de  Ouvidoria  ð 

OUV/DF que  contempla  o efetivo  controle  social  das  demandas  de  ouvidoria,  seja porque  o 

cidadão  é quem  avalia  a  eficácia  da  manifestação  (resolvida  ou  não  resolvida)  ou  por  integrar  

uma  pesquisa  de  satisfação  relativa  ao  serviço  de  ouvidoria  prestado,  dentre  outras  tantas  

atividades  e relatos  descritos  neste  relatório . 

 

Sobre a  média  diária  de  manifestações  registradas  é possível perceber  que  na  gestão  2015 -

2018 chegamos  perto  de  dobrar  a   quantidade  de  entradas  no  sistema . Saímos do  montante   de  

280 manifestações/dia  em  2015 para  536 no  exercício  de  2018,  esse aumento  equivale  ao  

acréscimo   de  91,42% de  registros. 
 

 

             

          

 

 



De 2015 para 

2018 verifica -se 

uma tendência 

de crescimento 

nos registros pelo 

Sistema/Internet 

e uma queda 

nas entradas de 

manifestações 

via o canal 162.  

 

 

CANAIS DE 

ATENDIMENTO/ENTRADA  
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O atendimento 

presencial não variou 

muito 

percentualmente, 

porém em 

quantidade de 

registro houve um 

crescimento 

considerável, saiu de 

14.131 manifestações 

em 2015 para 28.901 

em 2018.  

 

 

 

 

CANAIS DE  

ATENDIMENTO/ENTRADA  

 

 

 

 



O acesso para 

registro de 

manifestações 

pelo 

Sistema/Internet 

teve um 

aumento de 

228% de 2015 

para 2018. 

 

Já o 

atendimento 

presencial 

aumentou em  

de 105%. 

 ANÁLISE DOS CANAIS DE ENTRADA 

 

 

 

 

Sistema/Internet  Presencial  



 
 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

          Sobre  os canais  de  acesso  ao  sistema  de  ouvidoria  do  DF pontuamos   que  após  o lançamento  

do   Sistema Informatizado  de  Ouvidoria  do  DF ð OUV/DF,  houve  uma  melhora  na  procura  pelo  registro   

de  manifestações  no  próprio  sistema  na  web  devido  a  criação  da  conta  única  para  o cidadão  no   

sistema,  melhora  na  interface   com  a  população  e confiabilidade  do  sistema,  dentre  outras   inúmeras  

funcionalidades . 

 
           Logo , os registros pelo  sistema  cresceram  228% no  ano  de  2018 comparado  a  2015. Outro  canal  

que  merece  destaque  foi  o aumento  de  105% nos registros presenciais  nas ouvidorias  do  DF, pois em  

2018 foram  registrados  28.901 manifestações  presenciais  frente  a  14.131 em  2015.  

 

          Destacamos  também  que  em  razão  do  aumento  dos  registros de  manifestações  via  sistema  

terem  aumentado,  os atendimentos  via  telefone  (Central  162) tem  apresentado  uma  queda  na  sua 

representatividade  de  10% perante  os canais  oficiais  de  registros na  ouvidoria  comparando  2015 com  

2018.  



 
 

 

 

 
 

 

 
         O crescimento  na  escolha   pelo  cidadão  no  uso do  Sistema Ouv -DF para   o registro  das  manifestações   
se dá  por  diversos motivos,  são alguns  deles : 

 

ü Possibilidade  de  registro  em  qualquer  dia  e horário ; 

 
ü Criação  da  conta  única  para  o cidadão ; 

 

ü Acompanhamento  de  toda  tramitação  até  a  conclusão,  via  sistema  e  recebimento  de  mensagens   

eletrônicas  relatando  todo  andamento  e inclusão  de  informações  sobre  a  resposta ; 

 
ü Disponibilidade  de  verificar  histórico  de  todas  as manifestações  registradas  pelo  cidadão ; 

 

ü Oportunidade  de  responder  pesquisa  de  satisfação  disponível  após  o atendimento ; 

 

ü Sistema amigável,  de  fácil  manuseio  e acompanhamento ; 
 

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

 

 
 

 

 Por que aumentaram os registros direto pela internet 

no Sistema OUV -DF?  



O registro de 

reclamações teve 
crescimento de 170% 

entre o período de 2015 
à 2018 

correspondendo 75.906 

manifestações a mais 
cadastradas.  

CLASSIFICAÇÃO DAS 

MANIFESTAÇÕES 



 
 

O registro de 
elogio teve 

crescimento de 
121%, entre o 

período de 2015 
à 2018 

correspondendo 
3.902 

manifestações a 

mais 
cadastradas.  

CLASSIFICAÇÃO DAS 

MANIFESTAÇÕES 
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Do montante  de  manifestações  registradas  em  2018, 62% correspondem  a  Reclamações,  23% de  

Solicitações  de  serviços  e 7% de  Denúncias . Em 2015, tais percentuais  correspondiam  a  44%, 39% e 10% 

respectivamente .  

Um dos motivos  desta  variação  foi  a  troca  do  sistema  informatizado  com  uma  melhora  das  classificações  

dos  assuntos no  sistema  de  ouvidoria . Contudo,  haja  vista  avaliar  que  durante  o período,  entre  2015 e 2018, o 

número  de  reclamações  aumentou  em  170% , denúncias  29% e  solicitações 11%.  

 

            

 

 

 

 Se olharmos  para  2017 e 2018 notamos  uma  queda  mais expressiva  nos registros das  Denúncias,  uma  queda  

de  29%, isso se deve  a  implementação  no  Sistema de  ouvidorias  e da  possibilidade  do  Controle  de  Qualidade  

da  Ouvidoria  òreclassificaró uma  manifestação  quando  classificada  errada  pelo  cidadão  por  não  ter  o 

conhecimento  técnico  dos  conceitos  das  classificações  das  manifestações  de  ouvidoria  descritas  no  Decreto  

36.462/ 2015. Logo  muitas  das  òDen¼nciasó registradas  pelos  cidadãos  são reclassificadas  como  reclamações .  

 

Sobre as outras  tipologias  de  ouvidoria  destacamos  ainda  um  aumento  de  121% no  número  de  recebimento  

de  Elogios e aumento  em  94% e 161% nas Sugestões  e Informações .  



 

 

 

 

 
 

 
 

 

 

 
 

 

 

 
 

Entenda a Classificação das Manifestações de Ouvidoria conforme a Lei nº 8.462/2012  

Demonstração de satisfação sobre o serviço 
recebido ou relativo a pessoas que 

participaram do serviço ou do atendimento  

Proposta de ações, projetos e serviços a 
serem realizados pelo Governo do Distrito 

Federal  

Pedido de realização de serviço público 
prestado por qualquer um dos órgãos do 

Governo do Distrito Federal  

Queixa ou crítica sobre um serviço prestado 
pelo Governo do Distrito Federal  

Solicitação de informações gerais, como 
horários de funcionamento de órgãos, 

endereços, telefones etc. Para temas com 
base na Lei de Acesso À Informação N ° 

4.990/12, acesse www.e -sic.df.gov.br  

Comunicação feita pelo cidadão que 
informa ao Governo do Distrito  

Federal irregularidades a administrativas 
cometidas por órgãos públicos ou conduta 

de servidores contrárias aos deveres e 
obrigações funcionais  



 

 

SES-Saúde , 

DFTRANS, AGEFIS 

são as instituições 

que mais foram 

acionadas entre 

2016, 2017 e 2018. 

 

Em 2014 a SEMOB 

ficou em 2 ° lugar 

e 2015 a 

Novacap  ficou 

em 3 ° das 

instituições mais 

demandadas.  

 
 

 
 
 
 

    
 
 
 
 
 
 

   
             

 
 
 
 

  
    

   RANKING DAS INSTITUIÇÕES MAIS 
DEMANDADAS  

  

 RANKING DAS INSTITUIÇÕES MAIS DEMANDAS 

2014 2015 2016 2017 2018 

Instituição  % Instituição  
% 
 

Instituição  % Instituição  % Instituição  % 

1° SES ς SAÚDE 23% SES - SAÚDE 23% SES- SAÚDE 22% DFTRANS 19% 
DFTRANS 21% 

2° 
SEMOB ς 
MOBILIDADE 

13% AGEFIS 13% AGEFIS 13% SES - SAÚDE 16% 
SES ς SAÚDE 16% 

3° AGEFIS 12% NOVACAP 9% DFTRANS  9% AGEFIS 12% AGEFIS 10% 

4° NOVACAP 8% 
SEMOB - 
MOBILIDADE 

8% NOVACAP 8% NOVACAP 7% 
NOVACAP 7% 

5° DETRAN 5% DETRAN 6% DETRAN  6% DETRAN 6% DETRAN 5% 

6° SE - EDUCAÇÃO 5% DFTRANS 4% 
SEMOB - 
MOBILIDADE 

6% 
SEMOB - 
MOBILIDADE 

5% 
SEDESTMIDH 5% 



               

             Em relação  ao  volume  de  demandas  recebidas  pela  ouvidoria,  destacamos  também  

as cinco  instituições  que  mais receberam  manifestações  entre  2015 e 2018. Logo,  mostra -se 

que  a  partir  de  2017 o Transporte  Urbano  do  DF ð DFTRANS passou  a  ocupar  a  primeira  
posição  entre  as instituições  mais demandadas  pelo  serviço  de  ouvidoria  do  DF em  razão  do  

aumento  das  reclamações  referentes  ao  òCart«o Estudante  ð Passe Livre Estudantil -SBAó e à  

òconduta de  motoristas  de  ¹nibusó. Sobre  a  òconduta de  motoristas  de  ¹nibusó no  DF 

destacamos  a  ação  da  ouvidoria  do  DFTRANS na  melhora  da  resolutividade  deste  assunto  

que  passou  de  42% em  2016 para  69% atuais .  
 

             Essa melhora  se deve  ao  incentivo  na  realização  de  projetos  de  ouvidoria  dados  pela  

OGDF inclusive  pela  criação  em  2016 do  òConcurso Melhores  Práticas  em  Ouvidoriaó, cujo  

projeto  òMobilidade e Gentilezaó inscrito  pela  ouvidoria  do  DFTRANS foi  o vencedor  da  2ª 
edição  do  concurso  na  categoria  projetos  de  ouvidoria . Tal iniciativa  balizou  a  melhora  dos 

serviços  prestados  a  população  conforme  demonstrado  no  aumento  de  sua resolutividade . 

 

             Essa resolutividade  das  ouvidorias  do  Distrito Federal  é uma  das  principais  inovações  

do  Sistema de  Gestão  de  Ouvidoria  do  Distrito Federal  ð SIGO/DF, pois reflete  a  busca  
constante  do  governo  pela  participação  do  cidadão  em  todo  o processo  de  atendimento . 

Neste  contexto  é o próprio  demandante  quem  finaliza  o seu protocolo  indicando  se a  

manifestação  foi  ou  não  resolvida  nos casos  de  ser uma  Reclamação,  Denúncia  ou  

Solicitação  de  serviços,  ou  seja, este  indicador  avalia  a  eficácia  do  órgão  em  relação  às 

demandas  que  entram  pelo  sistema  de  ouvidorias . 



 

 
 O assunto Cartão 
Estudante teve o 
maior índice de 
registro de toda 

Gestão 
representando 

14,4% de todas as 
manifestações 
cadastrada no 

Sistema Ouv -DF em 
2017.  

 
Foram 22.690  

manifestações 

registradas  em 
2017 e 20.522 e em 

2018. 
 

. 

 
 

 
 
 
 

RANKING DOS ASSUNTOS MAIS 
DEMANDADOS  

  
 RANKING DOS ASSUNTOS MAIS DEMANDAS 

2014 2015 2016 2017 2018* 

Assunto  % Assunto  
% 
 

Assunto  % Assunto  % Assunto  % 

1° 
Poda  de árvore  3,0% Poda de árvore  3,0% Operação tapa 

buraco  
3,0% Cartão estudante - 

Passe Livre Estudantil  
14,4% Cartão estudante - 

Passe livre Estudantil  
10,6% 

2° 
Operação tapa 
buraco  

3,0% Operação tapa 
buraco  

3,0% Solicitação de 
combate ao foco 
da dengue  

3,0% Servidor público  3,9% Servidor público  3,8% 

3° 
Falta de ônibus  3,0% Má conduta do 

motorista de 
ônibus  

2,0% Poda de árvore  2,8% Poda de árvore  2,7% Atendimento em 
unidade de saúde 
pública  

2,9% 

4° 
Descumprimento de 
horário na parada de 
ônibus  

3,0% Invasão em área 
pública  

2,0% Demora na 
confecção do 
cartão SBA  

2,2% Atendimento em 
unidade de saúde 
pública  

2,3%  Operação tapa 
buraco  

2,9% 

5° 
Má conduta do 
motorista de ônibus  

3,0% Reclamação 
sobre poluição 

sonora  

2,0% Reclamação sobre 
poluição sonora  

2,2% Operação tapa 
buraco  

2,3% Má conduta do 
motorista de ônibus  

2,6% 

6° 

Atendimento 
inadequado em 
órgão público  

2,0% Mau atendimento 
em unidade de 
saúde  

2,0% Mau atendimento 
em unidade de 
saúde  

1,8%  Má conduta do 
motorista de ônibus  

2,2% Vagas para 
atendimento em 
unidade do CRAS  

2,6% 



              
             

             Sobre  a  análise  dos assuntos mais demandados  no  sistema  de  ouvidoria  pontuamos  que  a  

poda  de  árvore  não  aparece  mais entre  os cinco  mais demandados  em  2018, como  aparecia  na  

série histórica,  no  entanto  ainda  representa  2,3% das  demandas .  
 

             Destacamos  o Cartão  Estudante  ð Passe Livre Estudantil  ð SBA como  a  alteração  mais 

significativa  do  ranking,  pois surge em  1º lugar  a  partir  de  2017, como  consequência  do  

descontrole  nos processos  de  trabalho  no  sistema  de  bilhetagem  automática  do  DF.  
 

             Contudo,  como  a  implementação  do  sistema  OUV-DF trouxe  a  possibilidade  de  analisar  o 

desempenho  do  SIGO-DF em  tempo  real,  foi  possível a  ouvidoria  acompanhar  o crescimento  do  

volume  de  manifestações  e intervir  no  processo  de  trabalho  dos órgãos  envolvidos  (DFTRANS e 

Secretaria  de  Estado  de  Educação  do  DF), para  a  melhoria  deste  serviço  prestado  para  o 
cidadão,  onde  o indicador  de  resolutividade  passou  de  29% em  Dezembro/ 2016 para  atuais  65%. 



 
 

  
. 

 
 

 
 

RANKING DOS ASSUNTOS POR SUA 
CLASSIFICAÇÃO 2018 

 RANKING DOS ASSUNTOS POR SUA CLASSIFICAÇÃO 

Reclamação  Solicitação  Denúncia  Informações  Elogio  Sugestão  

1° 
Cartão Estudante - 

Passe Livre Estudantil - 

SBA 

Tapa buraco - 

manutenção de vias 

públicas  

Servidor Público  Agendamento de 

Consultas  

Servidor Público  Projetos e obras de 

infraestrutura urbana  

2° 

Vagas para 

atendimento em 

unidade do CRAS  

Poda de árvores  Perturbação do sossego  Agendamento de 

Exames 

Atendimento em 

unidade de saúde 

pública  

Linha de ônibus  

3° 

Conduta do motorista 

de ônibus  

Solicitação de Extrato de 

Cartão -DFTRANS 

Procedimento da Direção 

de Escola Pública  
Agendamento de 

Cirurgias  

Serviço prestado por 

órgão/entidade do 

Governo de Brasília  

Serviço prestado por 

órgão/entidade do 

Governo de Brasília  

4° 
Atendimento em 

unidade de saúde 

pública  

Corte total da árvore - 

erradicação  

Construção irregular em 

área pública  
Programas 

habitacionais  

Atendimento médico  Quantidade de 

animais no Zoológico  

5° 

Descumprimento de 

tabela horária dos 

ônibus  

Coleta de entulho disposto 

irregularmente  

Invasão de Área Pública  Concurso público no DF  Atendimento 

p/doação de sangue  

Atendimento em 

unidade de saúde 

pública  

6° 

Falta de ônibus  Roçagem de mato/capim  Invasão  de área pública  Funcionamento  de 

programa  

Conduta do motorista 

de ônibus  

Placas de sinalização 

de identificação de 

animais  



 

 

 

             

 

            Na  tabela  apresentada  foi  demonstrado  o comportamento  dos cinco  assuntos mais 

demandados  em  2018 por  sua classificação .  

 

            Destacamos  aqui  dois paradoxos,  um  relativo  às Denúncias  e Elogios referentes  ao  

assunto  òServidor Público ó,  pois é o assunto  mais elogiado  assim como  o mais denunciado  

no  sistema  de  ouvidoria  pela  população .  

 

            O outro  é relativo  aos òatendimentos em  unidade  de  saúde  p¼blicaó, pois ocupa  a  

segunda  posição  em  relação  aos elogios  recebidos  no  sistema  e a  quarta  posição  entre  as 

reclamações . Logo  isso demonstra  um  efetivo  controle  social  sobre  os serviços prestados  

pelo  Governo . 



O cumprimento do 

prazo é considerado 

um Risco Extremo da 

nossa Gestão de 

Risco.  

 

Entre 2014 e 2018  

houve um 

crescimento muito 

satisfatório no prazo 

de resposta.  

 Saímos de 37 % em 

2017 para 96% em 

2018. 
 

 

ÍNDICE DE CUMPRIMENTO DO 

PRAZO 

 
Cumprimento de prazo  

Meta do PEI  82%  Meta Superada  97% 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

a  superação  da  meta  para  2018, atingindo  um  percentual  de  97% de  manifestações  respondidas  

em  2018 dentro  do  prazo  legal  instituído  pela  Lei n 4.896/ 2012. 

 

                Destaca -se ainda,  a  significativa  evolução  deste  indicador  à  partir  de  2014 obtendo  uma  
melhora  de  162% em  2018. Dentre  as ações  realizadas  pela  Ouvidoria -Geral  para  obtenção  deste  

resultado  ressalta -se a  Gestão  de  Riscos, onde  foi  mapeado  o risco de  òn«o atendimento  dos  prazos  

legaisó e o avaliado  como  uma  ameaça  extrema  na  matriz  de  riscos da  OGDF. 

 

            
 

   

 

 

              Com  o desenvolvimento  de  diversas  atividades  relacionadas  no  plano  de  ação  para  gestão  
de  riscos foi  possível mitigar  a  ameaça . Dentre  as atividades  desenvolvidas  destacamos  as Visitas 

Técnicas  realizadas  nos órgãos  e entidades  do  sistema  e o programa  de  formação  continuada  em  

ouvidoria . 

           
                As sensibilizações  realizadas  junto  à  alta  gestão,  levando  à  importância  da  ouvidoria  como  

instância  de  controle  social,  bem  como  o sistema  informatizado  - Ouv -DF, que  disponibiliza  

ferramenta  de  controle  rápida  e segura,  onde  é possível acompanhar  o andamentos  dos  prazos  a  

qualquer  momento  e de  qualquer  local,  também  foram  determinantes  para  assegurar  o 

cumprimento  da  meta . 
 

. 

    



O prazo médio 

para resposta 

teve uma 

redução 

expressiva 

entre 2014 até 

2018. 

  

Reduzimos de 

142 dias de 

prazo médio de 

recebimento de 

resposta para 

apenas 12 dias.  

 

ÍNDICE DE TEMPO MÉDIO DE 

RESPOSTA 

 
Prazo médio de resposta  



 

 

 

          Outra  avaliação  sobre  os prazos  de  respostas  tange  a  redução  do  prazo  médio  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 exercício  de  2018, apenas  3% das  193.044 manifestações  registradas  foram  

respondidas  fora  do  prazo  e o tempo  médio  de  resposta  foi  de  12 dias,  ou  seja, 8 dias  

antes  de  expirar  o período  máximo  para  o cidadão  receber  a  resposta  definitivas .  

 

          Ainda  em  2018 , a  OGDF criou  o Grupo  de  Trabalho  da  Qualidade  da  Resposta  

que  busca  o aperfeiçoamento  das  respostas  definitivas  das  manifestações  

estabelecendo  critérios  mínimos  que  auxiliem  o Ouvidor  na  formulação  do  texto  

definitivo  enviado  ao  cidadão .  Portando  a  cidadão  deverá  receber  respostas  que  

deverão  seguir os critérios  estabelecidos,  principalmente  quanto  a  clareza,  objetividade,  

utilização  da  linguagem  cidadã,  o conteúdo  das  informações  e tratamento  adequado . 

 

           A Ouvidoria -Geral  continuará  prezando  e buscando  sempre  a  melhoria  dos 

índices  relacionados  aos prazos,  atendimento  e satisfação,  portanto  no  exercício  de  

2019, focaremos  em  dar  mais um  passo na  busca  da  excelência  e iremos  em  direção  ao  

aprimoramento  da  qualidade  da  resposta  para  o cidadão . 

 

 

 

 

 

 



* Em 2016 deve -

se considerar a 

implementação 

do  

OUV-DF em 

12/07/2016 para 

SES e a partir de 

05/09/2016 para 

todo SIGO.  

  

ÍNDICE DE RESOLUTIVIDADE 

2016* 2017 2018 

Meta do PEI  37%  Meta atingida  37% 



         

 

 

 
           

          O Índice  de  Resolutividade  das  Ouvidorias  é uma  das  principais  inovações  do  Sistema de  

Gestão  de  Ouvidoria  do  Distrito Federal  ð SIGO/DF, pois reflete  a  busca  constante  do  governo  pela  

participação  do  cidadão  em  todo  o processo  de  atendimento . Neste  contexto  é o próprio  
demandante  quem  finaliza  o seu protocolo  indicando  se a  manifestação  foi  ou  não  resolvida,  após  

receber  a  respostas  de  sua demanda,  nos casos  de  ser uma  Reclamação,  Denúncia  ou  Solicitação  

de  serviços,  ou  seja, este  indicador  avalia  a  eficácia  do  órgão  em  relação  às demandas  que  entram  

pelo  sistema  de  ouvidorias .         

 
 

 

 

            
         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  a  todas  às instituições  do  Governo  do  Distrito Federal  esteja  em  2018 em  37%, 

observamos  uma  melhora  por  volta  de  27% nessa avaliação  desde  que  o essa ferramenta  foi  

implementada  (2016) e o índice  passou  a  ser acompanhado,  uma  vez que  o exercício  de  2016 
apresentou  um  índice  médio  de  Resolutividade  de  29%. 

         Também  percebe -se um  número  considerável  de  cidadãos  que  voltam  para  qualificar  suas 

respostas,  sendo  atualmente  o percentual  de  27% de  todo  universo  dos  demandantes  do  serviço  de  

Ouvidoria  do  Distrito Federal  passíveis dessa  avaliação  (Denúncias,  Reclamações  e Solicitações) . 

 



 

 

 

 

             Vale  ressaltar  que  no  sistema  OUV-DF os resultados  do  indicador  de  resolutividade  e das  

pesquisas  de  satisfação  são orgânicas,  ou  seja, eles podem  ser alterado  a  qualquer  tempo,  desde  que  

o cidadão  se manifeste  e avalie  o atendimento . Portanto  os índice  sofrem  variações  dependo  do  

período  em  que  forem   extraídos  e podem  apresentar  mudanças . 

 
             Um exemplo  da  variação  mencionada  acima  pode  ser observada  quanto  ao  índice  de  

resolutividade  de  2016, que  encontrava -se em  29% até  o final  do  exercício  daquele  ano,  porém  o 

mesmo  dado  em  2018 variou  para  30% em  razão  de  novas  entradas  de  avaliações  relativas  a  

manifestações  de  2016 durante  os anos  de  2017 e 2018. 

 
           Aproveitamos  para  esclarecemos  que  foi  respeitado  neste  Relatório  de  Gestão  2015-2018 as 

informações  coletadas  no  balanço  de  2016 e 2017. 



O crescimento 

do índice de 
recomendação 
dos serviços de 
ouvidoria teve 

uma aumento de 

23% entre 2016* 
a 2018. 

 
E seguindo a 

mesma 

tendência, o 
índice de 

satisfação com o 
serviço de 

ouvidoria 
aumentou 32%.  

PESQUISA DE SATISFAÇÃO E 

RECOMENDAÇÃO DO SERVIÇO DE 

OUVIDORIA  

Recomendação

Meta  do PEI  68% 
Meta Superada  74% OUV-DF 

Satisfação  

Meta do PEI 58% 
70% OUV-DF 

0%

20%

40%

60%

80%

2016*
2017

2018

60% 67% 74% 

54% 63% 70% Recomendação

Satisfação



                

 

 

 

 

 

 

 

             

A avaliação  cidadã  acerca  das  manifestações  de  Ouvidoria  é feita  de  forma  

automática  no  Sistema Informatizado  de  Ouvidoria  ð OUV/DF, disponível  em  

www .ouv .df .gov .br, logo  após  o recebimento  da  resposta  de  sua demanda . O cidadão  

qualifica  a  resposta  recebida  como  òresolvidaó ou  òn«o resolvidaó avaliando  a  eficácia  da  

ação  do  órgão  ou  entidade,  como  ressaltado  na  avaliação  da  resolutividade  neste  

relatório . 

Além  disso, o cidadão  poder  preencher  uma  pesquisa  de  satisfação  com  relação  aos 

serviços de  ouvidoria  prestados . 

Sobre o indicador  de  satisfação  com  o serviço  de  ouvidoria,  o resultado  alcançado  

aponta  para  o cumprimento  da  meta,  pois o indicador  foi  superado  em  20%. Este resultado  

alcançado  confirma  as orientações  repassadas  por  meio  das  capacitações  e ações  de  

sensibilização  realizadas  junto  ao  Sistema de  Gestão  de  Ouvidorias  do  Distrito federal  ð 

SIGO/DF, bem  como  a  sinergia  alcançada  com  alta  gestão  dos órgãos  no  que  se refere  ao  

valor  da  ouvidoria  perante  a  sociedade . Ressalta-se ainda  que  este  indicador  avalia  o grau  

de  satisfação  com  os principais  processos  relacionados  ao  serviço  de  ouvidoria,  ou  seja, o 

atendimento,  o sistema  e a  resposta  recebida . 

Quanto  ao  Índice  de  Recomendação,  destacamos  a  superação  da  meta  em  9% 

respaldando  a  confiança  que  a  população  tem  hoje  na  rede  de  ouvidorias  do  DF. 
Lembramos  que  o preenchimento  da  pesquisa  de  satisfação  é opcional  e pode  ser feito  

a  qualquer  tempo  em  que  o cidadão  acessar  o sistema .ó REFERÊNCIA: Relatório  anual  2016, página  24 
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1 Taxa de Clareza e Conhecimento da Carta  

  MENU 

2 Taxa de Adequação ao Conteúdo e requisitos  

3 Acessos às Cartas de Serviços Digitais  



 No PEI deve -se 

considerar que 

os dados da 

taxa de 

satisfação são 

os mesmos que 

taxa de 

clareza.  

 

*A taxa de 

conhecimento 

da existência 

das Cartas de 

Serviços não é 

um indicador 

do PEI. 

 TAXA DE CLAREZA E 

CONHECIMENTO 

 

TAXA DE CLAREZA DAS CARTAS DE SERVIÇOS 

2016 2017 2018 

72% 89% 94% 

Metas do PEI 82% Meta Superada  94% - OUV-DF 

TAXA DE CONHECIMENTO DA EXISTÊNCIA DAS CARTAS DE SERVIÇOS* 

2016 2017 2018 

35% 37% 62% - OUV-DF 



               

 

 

 

 
                Em relação  à  taxa  de  satisfação  com  as informações  apresentadas  nas cartas  de  

serviços,  também  conhecida  como  a  òtaxa de  clareza  das  cartas  de  serviçosó, destacamos  além  

da  superação  da  meta,  as atividades  desenvolvidas  pela  OGDF que  viabilizaram  a  ampliação  da  

pesquisa  de  satisfação  que  mede  este  indicador .  Agora , além  de  estar  disponível  na  própria  carta  
de  serviços  (na  aba  òavalie as acartas  de  serviços  ao  cidad«oó), desde  novembro  de  2017 ao  

solicitar  um  serviço  ao  governo  através  do  Sistema Informatizado  de  Ouvidoria  ð OUV/DF,  também  

é possível que  o cidadão  avalie  essas cartas . 

 

                Logo , as pesquisas  de  satisfação  das  cartas  de  serviços  realizadas  através  do  OUV-DF 
representam  em  2018, 96% das  respostas,  aumentando  em  mais de  2.000% a  participação  dos  

cidadãos  nas pesquisas  para  o cálculo  deste  indicador . 



Em 2018 devido 

a publicação do 

Guia 

Metodológico ter 

ocorrido apenas 

em setembro, 

tivemos dois 

cenários 

divergentes para 

analisar a meta 

de adequação 

do conteúdo e 

requisitos das 

Cartas de 

Serviços.  

  TAXA DE ADEQUAÇÃO DO  

 CONTEÚDO E REQUISITOS  

 

Guia 

Metodológico  

Meta do  

PEI 70% 

1° Sem/2018  

Meta 

superada  

74% 

Após Guia 

Metodológico  

Meta não 

atingida  

38% 

 



As Regiões 
Administrativas 

são as instituições 

que apresentam 
maior pendência 
para adequarem 

as Cartas de 

Serviços.  
 

 Logo em seguida 
estão as 

Entidades.  

 
Já as secretarias 

metade  
disponibilizaram a 

versão digital.  

 

 CARTA DE SERVIÇOS ð 

 CENÁRIO INSTITUCIONAL  

 
 



              

 

 

 

 

           A adequação  do  conteúdo  e requisitos  das  Cartas  de  Serviços foi  uma  meta  superada  com  

base  no  que  foi  estabelecido  na  primeira  edição  do  Guia  Metodológico  e Estratégia  de  Implantação  

das  Cartas  de  Serviços ao  Cidadão  ð GMEI de  março/ 2015. O índice  foi  mensurado  no  final  do  1° 
semestre  de  2018 e indicou   que   74% dos órgãos  do  Governo  do  Distrito Federal  estavam  adequados  

e cumprindo  com  os requisitos  estabelecidos  na  primeira  versão  do  GMEI. 

 

           Com  o lançamento  a  2° Edição  do  Guia  (GMEI 2º Ed. Setembro/ 2018) foram  alterados  os 

requisitos  em  que  estava  baseada  a  fórmula  de  calculo  do  indicador . Essas mudanças  
impossibilitaram  a  mensuração  que  represente  fielmente  o atual  cenário . Logo , para  tal  indicador  só 

temos  como  validada  a  medição  do  1º semestre  de  2018 e reavaliaremos  o indicador  e meta  para  

2019. 



OGDF lançou em 

setembro/2018 a  

2° Edição do 

Guia 

Metodológico e 

Estratégia de 

implantação da 

Carta de 

Serviços focado 

na versão digital.  

 

Foram definidos 

10 requisitos 

obrigatórios para 

versão digital.  

CARTA DE SERVIÇOS   

GUIA METODOLÓGICO 

 
10 requisitos obrigatórios para Carta de Serviços ð versão digital  

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


           Em setembro  de  2018 a  OGDF lança  a  2° versão  do  Guia  

Metodológico  e Estratégia  de  Implantação  da  Carta  de  Serviços ao  

Cidadão  do  Distrito Federal  (GMEI 2° Ed. Setembro/ 2018), com  intuito  de  
orientar  os órgãos  de  todo  Distrito Federal  sobre  como  elaborarem  suas 

cartas,  focando  principalmente  nas adequações  para  o formato  digital .  

 

            O material  apresenta  alguns  conceitos  e requisitos  básicos  que  

devem  obrigatoriamente  compor  o instrumento  gerencial  òCarta de  
Serviços ao  Cidad«oó e orientações  de  como  implantá -la, desde  a  

elaboração  até  sua publicação . 

       

           Foi neste  Guia  que  ficou  instituído  a  necessidade  de  criação,  por  
cada  órgão  do  Governo  do  Distrito Federal,  de  Grupo  de  Trabalho - GT para  

o monitoramento  das  Cartas,  assim como  a  necessidade  de  publicação   

da  indicação  dos  integrantes  do  GT no  Diário  Oficial  do  Distrito Federal . 

 

            O GT deve  ser composto,  preferencialmente,  por  um  integrante  da  
área  de  ouvidoria,  um  representante  da  pasta  de  comunicação  e um  do  

planejamento . É esse grupo  o responsável  pelo  acompanhamento , 

monitoramento,  revisão  das  informações  e adequações  necessárias  para  

que  a  Carta  de  Serviço  esteja  sempre  atualizada  e seguindo  os padrões  

estabelecidos  pelo  Guia  Metodológico  (GMEI 2° Ed. Setembro/ 2018). 

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


Crescimento devido:  

 

V Reformulação dos 

sites; 

 

V Novo modelo de 

Cartas de Serviços 

ð Digital;  

 

V Alteração da 

fórmula de cálculo 

considerando não 

apenas os acessos 

ao Portal Serviços, 

mas sim, todos os 

acessos as Cartas 

de Serviços dos 

sítios institucionais.  

 CARTA DE SERVIÇOS -   

 ACESSOS WEB 

 

Meta PEI 

13.000 

acessos/mês  

Meta Superada  
497.585 

Acessos/mês  

INSTITUIÇÕES ACESSOS 

TOTAIS 

ACESSO/MÊS 

SECRETARIAS 505.389 42.115 

RA 67.716 5.643 

ENTIDADES 5.397.915 449.826 

TOTAL 5.971.020 497.585 



 
1° - DETRAN (80,7%) 

 
2° - SAÚDE (3,6%) 

 

3°- DFTRANS (3%) 
 

4°- CAESB (2,5%) 
 

5°-SEDESTMIDH (1,25%) 
 

6°- SLU (0,9%) 
 

7°- EDUCAÇÃO (0,9%)  
 

8°- ESPORTE E TURISMO (0,6%) 

 

9°-DER (0,6%) 
 

10° - PROCON-DF (0,5%) 

    RANKING DAS 10 INSTITUIÇÕES 

   COM MAIS ACESSOS 



  

 

 
            No ano  de  2018, tivemos  o total  de  acessos  de  5.971.020 às cartas  de  serviços  do  Governo  do  

Distrito Federal . A superação  da  meta  do  indicador  da  òm®dia de  acessos  às cartas  de  serviços  

digitais  no  Governoó se deve  principalmente  a  três fatores :  

 
            O primeiro  se refere  à  própria  dinâmica  de  busca  por  informações  em  relação  a  um  serviço . 

Com  implantação  das  cartas  no  formato  digital(online ) em  quase  100% dos  órgãos  e entidades  do  

governo,  o  acesso  foi  facilitado . Agora  é possível através  dos  sites de  buscas  (ex. google ) ser 

direcionado  diretamente  para  as informações  contidas  nas páginas -web  das  cartas  de  serviços . 

 
           O segundo  se reporta  a  mudança  da  fórmula  de  cálculo  do  indicador  que,  anteriormente   se 

referia  apenas  a  contabilização  do  número  de  acessos  aos serviços  das  cartas  via  o Portal  do  

Governo  de  Brasília (http ://www .brasilia .df .gov .br/ ). Atualmente , após  revisão  do  indicador  com  a   

Secretaria  de  Planejamento  - SEPLAG, contabiliza,  de  fato,  todos  os acessos  às cartas  de  serviços  dos  
diversos órgãos  e entidades  do  GDF.  

 

           O terceiro  fator  se refere  à  parceria  com  a  Secretaria  de  Estado  de  Comunicação  na  coleta  

destes  acessos . Ressaltamos  que  estamos  mapeando  todo  este  processo  de  coleta  para  que  possa  

ser replicado  nas próximas  medições  deste  indicador . 
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ANÁLISE DAS METAS DO PEI 

 

 INDICADOR  META PEI - 2018  ÍNDICE ð 2018 

 Taxa de satisfação com o serviço de ouvidoria   58% 70% 

 Taxa de satisfação com as informações apresentadas nas 
Cartas de Serviços   

82% 94% 

 Média de Acesso às Cartas de Serviços digitais  13.000 acesso/mês  497.585 
  acesso/mês  

 Taxa de resolutividade das demandas do cidadão 
registradas no OUV -DF  

37% 37% 

Taxa de adequação do conteúdo e requisitos das cartas 

de serviços  
70% 1° Sem. 

74% 
Após  GMEI   

38% 

Índice de confiabilidade/recomendação no serviço de 
ouvidoria   

68% 74% 

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

100% das Metas 

PEI superadas  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

              

             òPlano Estratégico  Institucional  - PEI da  Controladoria -Geral  do  Distrito Federal  para  o 

quadriênio  2016-2019 foi  realizada  com  a  premissa  de  inovar  suas ações  de  forma  a  atender  às 

crescentes  e legítimas  demandas  do  cidadão  brasiliense . Com  foco  em  resultados,  o PEI apresenta  
objetivos,  metas  e indicadores  que  agregam  novos  valores  e diferente  metodologia  de  trabalho,  

indicando  um  esforço  para  elevar  o patamar  de  atuação  da  CGDF, que  busca  ser de  fato  um  órgão  

aliado  da  sociedade,  ao  atuar  para  coibir  práticas  ilícitas, errôneas  ou  danosas  ao  erário .ó REFERÊNCIA: PLANO 

ESTRATÉGICO Institucional  2016-2019, página  07 

 

                                                                  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
         

           òOs objetivos  do  diagnóstico  e da  avaliação  institucional  foram  efetuar  uma  síntese das  análises  

internas  e externas,  identificar  elementos  chave  para  a  gestão,  o que  implicou  estabelecer  prioridades  

de  atuação,  e preparar  opções  estratégicas  no  que  se refere  aos riscos e problemas  a  resolver .ó 
REFERÊNCIA: PLANO ESTRATÉGICO Institucional  2016-2019, página  08 

 



Em 2015, 100% 

dos novos 

ouvidores foram 

capacitados.  

 

Na atual 

Gestão foram 

2.027 servidores 

capacitados, 

em 91 turmas.  

     CAPACITAÇÕES DO     

   PROGRAMA DE FORMAÇÃO   

      CONTINUADA 

 Capacitações  2015 2016 2017 2018 Total 

Ouvidoria  Servidores 
321 230 358 408 1.317 

Turmas 16 9 22 14 61 

Capacitações  2015 2016 2017 2018 Total 

Carta de 

Serviços 

Servidores 362 0 283 65 710 

Turmas 16 0 12 2 30 

Capacitações  2015 2016 2017 2018 Total 

Total Servidores 683 230 641 473 2.027 

Turmas 32 9 34 16 91 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
             

           O Programa  de  Formação  continuada  tem  o foco  na  profissionalização  dos  ouvidores,  

proporcionando  capacitação  permanente,  primando  pela  efetiva  qualificação  do  servidor  em  
prol  da  melhoria  na  prestação  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  

permitirá  que  a  Ouvidoria  atue  como  efetiva  ferramenta  de  gestão,  com  foco  na  melhoria  dos  

serviços  públicos  prestados . 

 

           Para  o servidor  ser certificação  na  Formação  em  Ouvidoria  Pública  SIGO-DF, deverá  

participar  de  8 cursos, sendo  eles: 
 

ü Inicialização  em  Ouvidoria ; 

ü Gestão  do  Atendimento  de  Ouvidoria ; 

ü Comunicação  no  Ambiente  de  Ouvidoria ; 

ü Qualidade  da  Resposta  de  Ouvidoria ; 
ü Lei de  Acesso  à  Informação  para  Ouvidoria ; 

ü Mediação  de  Conflito  em  Ambiente  de  Ouvidoria ; 

ü Cartas  de  Serviços; 

ü Painel  de  Ouvidoria . 

 

                  Em 2018 tivemos  24 servidores  Certificados  em  Ouvidoria  Pública  que  concluíram  100% 

dos  cursos oferecidos . 

 

 

 

 

 

 




