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DA OUVIDORIA

O papel da Ouvidoria € o de ser um espaco social para
se permitir que o cidadao se relacione com o Governo do
Distrito Federal, na perspectiva de garantir a sua
participacao e contribuicao, para a melhoria dos nossos
servicos publicos prestados.

A Ouvidoria desponta como a mais nova ferramenta
de gestao estratégica da qualidade, pois tem contato
direto com a percepcao do cidadao, cria indicadores que
apontam nao sO 0s processos que podem ou devem ser
melhorados, mas indicam pontualmente o sub
processo/atividade a ser verificado e atua junto aos
gestores, disponibilizando aos mesmos dados e
informacdes estratégicos para a melhoria da tomada de
decisdao na prestacao dos servicos publicos.

Somos um importante Canal de didlogo e de
aproximacao entre a sociedade e o Governo do Distrito
Federal, ou seja, representamos a sua porta de entrada
para as suas demandas e necessidades que nao sao
atendidos pelos gestores naquilo que a legislacao

determina.
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O PAPEL DO OUVIDOR

O papel do Ouvidor € o de ser agente
proativo, mediante uma comunicacao acessivel
e direta no monitoramento, acompanhamento e
cobranca da efetiva atuacao dos Gestores, no
que se refere ao atendimento efetivo, as
demandas da sociedade, com o objetivo de se
alcancar os melhores resultados para o cidadao
demandante e para o Orgdo Gestor: a eficiéncia
e a eficacia na prestacao dos servicos publicos e
a melhoria da imagem dos 6rgaos Gestores da
respectiva Pasta.
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EQUIPE OUVIDORIA SEGOV/DF

Jovelino F. Oliveira
Quyvidor-Chefe

1.690.9/5-5
Maria Aparecida C. R. de Mattos Elisangela Cabral Lima
Assessora Assessora
1.695.132-8 1./10.185-9
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TOTAL DE MANIFESTACOES EM 2022

SITUACAO
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Resolvida apOs resposta complementar
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PRAZO MEDIO PARA RESPOSTA EM —
2022: 11.5 DIAS gSegretaria BTeN;

PRAZO MEDIO DE RESPOSTA

INDICE DO CUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA: 100%

INDICE DE CUMPRIMENTO DO
PRAZO DE RESPOSTA

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

No prazo Fora do prazo

Vencidas
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Acao do Governo de Brasilia 13
Site governamental 11
Servidor Publico 10

Uso de veiculo oficial 06
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INDICE DE RESOLUTIVIDADE

100

INDICE DE SATISFAGAO COM O
SERVICO DE OUVIDORIA

94

INDICE DE RECOMENDAGCAO

Secretaria
de Governo

$cor

\6‘1@8

OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br



11

INDICE DE SATISFACAO COM O
ATENDIMENTO

95

INDICE DE SATISFAGAO COM O
SISTEMA

o7

SATISFACAO COM A RESPOSTA

Satisfagdc com a resposta
Secretaria
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DADOS COMPARATIVOS 2022/2021

TOTAL DE
DEMANDAS 2 s
INDICE DE

0 84%
RESOLUTIVIDADE Ll °
PRAZO MEDIO DE
11,5 11

RESPOSTA (EM DIAS)

Relativo as demandas advindas da sociedade, através dos canais
disponibilizados aos cidaddos, via Sistema OUV DF desta Ouvidoria,
comparando-se, o ano de 2022, com o ano anterior, podemos tirar as
seguintes conclusdes: ocorreu uma diminuicdo do quantitativo de
manifestacdes ingressadas na Pasta SEGOV DF, ou seja, passamos das
218 demandas em 2021 para 137 em 2022, isto ocorreu em func¢ao do
periodo eleitoral, podemos considerar que o ano de 2022 foi de fato um
ano atipico dos demais, por outro lado, percebe-se um aumento
significativo no indice de Resolutividade efetiva, passamos dos 84% em
2021 para 100% em 2022, isto significa que todas as demandas
avaliadas pelo cidadao, 100% delas foram resolvidas, desta forma,
superamos em larga margem a meta programada da Rede SIGO. Esta
situacao nos leva a concluir que os resultados obtidos demonstraram a
alta performance e solidez na Gestao dos assuntos correlatos a Pasta, na
prestacao dos servicos, no que tange ao atendimento as demandas do
cidadao no ano 2022.
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u,uﬂ..s‘s'.'.Jm!c')ss mais recorrentes em'2022‘)‘ — Ouvidoria SEGOV-DF

Regides Adm.

03 Informacoes

do DF 60 07 Elogios 43 %
41 Reclamacgoes
08 Solicitagdes
01 Sugestao
Acdo do _
Governo 02 Elogios 10 % 137
de 07 Reclamacgoes
Brasilia 13 04 Solicitagoes Manifestagf')es
Site 07 Reclamacoes
Governamental 11 04 Solicitacoes 8 %
03 Elogios
02 Reclamacgoes
ServidorPUiblico 10 01 Solicitagoes 7%
04 Denlncia

ACOES REALIZADAS EM 2022

Em atendimento ao constante no cronograma descrito no Plano
de Acao da Pasta, foram realizadas reunides trimestrais, encontros e
Bate-Papos, com o intuito de tracar estratégias de aumento no
guantitativo de manifestacdes e melhorias dos fluxos das demandas,
com a participacao de algumas Administracdes Regionais e da Secretaria
das Cidades.
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ANALISES E DIAGNOSTICOS DOS DADOS
ESTATISTICOS CONSTANTES DO PAINEL
SIGO/DF NO ANO DE 2022

Realizadas as anadlises e diagndsticos dos dados constantes do
PAINEL SIGO/DF, relativos a Pasta SEGOV DF, podemos inferir que o
assunto mais demandado em 2022 na Pasta SEGOV DF, foi “REGIOES
ADMINISTRATIVAS DO DF” com 60 registros, em segundo lugar ficou
“ACAO DO GOVERNO DE BRASILIA”, com 13 registros, dentre os 137
registros do total das manifestacdes da Pasta, 79 delas foram
classificados como RECLAMACAO, o que corresponde a 57% do total das
demandas.
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SISTEMA ELETRONICO DO SERVICO

DE INFORMACAO AO CIDADAO

<

REGISTRO NO SISTEMA E-SIC EM 2022

LEI 12.527 de 18/11/2011 - LEI DE ACESSO A INFORMAGAO.

O Total de manifestacdes recebidas pelo Servico de informacao ao
Cidadao no ano de 2022 foram registrados 12 (DOZE) pedidos de
informagdes, os quais foram devidamente RESPONDIDOS dentro do
prazo, portanto, em conformidade com a tempestividade exigida pela
legislacdao vigente. Conforme descrito no quadro abaixo:

E - Orgao Data de Prazo de . =
Protocolo Orgdo Superior Vinculado Abertura Atendimento Situagao
00150000020202281 | Secretaria de Estado de 05/05/2022 30/05/2022 Respondido
Governo
00390000017202234 | Secretaria de Estado de 28/01/2022 21/02/2022 Respondido
overno
04018000002202284 g"”e‘a""“ de Estado de 18/01/2022 07/02/2022 Respondido
overno
04018000004202273 | Secretania de Estado de 02/02/2022 2210212022 Respondido
Governo
04018000006202262 | Secretania de Estado de 06/02/2022 14/03/2022 Respondido
Governo
04018000010202221 g"”etf’"a EalEi e 3 2410212022 16/03/2022 Respondido
overno
04018000014202217 | ZECretaria de Estado de 241032022 13/04/2022 Respondido
overno
04018000015202253 | Secretania de Estado de 25/03/2022 18/04/2022 Respondido
Governo
04018000021202219 | ZECretaria de Estado de 05/05/2022 2510512022 Respondido
overno
04018000025202299 g&”e‘a"a CalEEEe 3 30/05/2022 20/06/2022 Respondido
overno
04018000029202277 | Secretaria de Estado de 30/06/2022 01/08/2022 Respondido
overno
04018000034202280 g""”e‘ﬂ"a CalEEiEe s 21/07/2022 10/08/2022 Respondido
overno
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PAINEL OUVIDORIA - OGDF T cor

de Governo

RANK ENTRE AS SECRETARIAS DE jiots
ESTADO NO DF PR

Por meio do PAINEL OUVIDORIA, disponibilizado no Sistema OUV
DF, no qual reune varias informacdes, de forma interativa e em tempo
real com o cidadao, no acompanhamento da evolucao de suas
demandas, podendo para tal, acessar a qualquer momento, as
demandas registradas na Ouvidoria, em todas as suas classificacdes, seja
quanto ao Tipo, Regides Administrativas, Bairros, Cidades Satélites, tudo
isto, organizado em um Mapa de Calor do DF, pér meio dele, o cidadao
pode acessar: as formas de entrada no Sistema, assuntos mais
demandados, percentual de resolutividade dos Orgdos do GDF, e etc.

Isto posto, e com base nas informacgdes disponibilizadas no referido
PAINEL OUVIDORIA, podemos destacar que a Ouvidoria SEGOV-DF, no
periodo de 01/01/2022 a 15/12/2022, foi contemplada na 12.
Colocacao, dentre todas as Secretarias de Estado do DF, no Rank
elaborado pela OGDF, no que tange as Praticas de Gestdao de Ouvidoria,
conforme demonstrado na cdpia do citado PAINEL, abaixo:

TODOS OS ORGAOS

Posic@o Orgao olutividade Qtd. Manifestagdes Resposta no Prazo
AV AV AW

SEGOV I00% 137 100%
JBB 100% 100%
VICEGOV 100% 93%
SECOM 100% 100%
FAP 100% B9%
SEMA I00% 100%
Casa Militar 100% 100%
RA-RFIl (RA XX 6% 100%

RA-RFI [RA XV 93% 100%

RA-ITAP [RA XXVII N% 9%
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Recomendacgo
MW

7%

100%

100%

100%
100%
B&%
100%
7%
7%

94%
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Satisfagdo
MW

%
100%
100%

B2%
100%

80%
100%

7%

3%

a9%
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Atendimento
LY

5%
100%
100%

&7%
100%

83%
100%

8%

L%

9%
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2%
100%
100%

5%
100%

%
100%
%
89%

83%




ANALISES E MONITORAMENTO DAS ACOES
PROGRAMADAS PARA 2022

Com base nas analises e no monitoramento das acdes do ano de
2022, podemos inferir que as 4 (quatro) acdes descritas no Quadro de
Acdes desta Pasta, foram efetivamente realizadas e continuardao sendo
no ano 2023, por se tratar de acdes continuas. Ressaltamos que mesmo
assim, com 0S nossos indices superando as metas, consideramos que
ainda devemos melhorar, fazendo com que mantenhamos tais indices no
mesmo patamar, podendo até mesmo melhora-los em 2023. Relativo
aos dados e informacdes constantes do presente Relatério Anual de
2022 desta Ouvidoria, podemos chegar as seguintes conclusdes:
Relativo aos indices de maior relevancia, percebe-se otima solidez na
Gestdao da Ouvidoria SEGOV DF, tendo em vista que a mesma alcancou
destacaveis indices, no tocante ao atendimento as demandas da
sociedade do Distrito Federal, demonstrou seriedade, compromisso e
competéncia na execucdao das atividades atinentes a Pasta, onde, a
mesma respondeu 100% das demandas dentro dos prazos legalmente
estabelecidos durante o ano de 2022, obedeceu-se aos principios da
Legalidade e da Tempestividade nas respostas, alcancou a média de 11
(onze) dias para responder ao cidadao, fatores estes, e somados a
aplicacdo de técnicas e estratégias adequadas de gestdo de Ouvidoria,
possibilitou que a mesma alcancasse o excelente Indice de
Resolutividade de 100% (cem por cento ) em sua atuacao como
Ouvidoria Seccional em 2022, onde 97% dos cidadaos participantes
recomendam 0S NOssSOS servicos, e estdao satisfeitos com o Sistema da
Ouvidoria e 95% estdao satisfeitos com o atendimento da Ouvidoria,
também, foi constatado que 97% deles recomendariam 0S NOSSOS
servicos e que 92% estao satisfeitos com as respostas obtidas da
Ouvidoria SEGOV DF, no trato as suas demandas encaminhadas. Desta
forma, considera se destacavel a atuacdao da Ouvidoria SEGOV DF no
atendimento as Demandas da sociedade, com tendéncia a melhorar,
visto que o Governo do Distrito Federal, tem implantado politicas e
praticas evolutivas na prestacdao dos servicos publicos disponibilizados
ao Cidadao, no intuito de sempre melhor atendé-lo, exemplo disso é o
PARTICIPA DF, a nova plataforma criada para facilitar a participacao do
cidaddo do DF e abrigar os sistemas OUV-DF e o E Sic com um so login.

E o Relatério Anual
Brasilia-DF, dezembro de 2022.
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