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1. APRESENTACAO

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 sSua participacao e
contribuicao, para a melhoria dos
NOSSOS servicos publicos prestados.

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.




1.1 A OUVIDORIA ENQUANTO
FERRAMENTA DE GESTAO
ESTRATEGICA.

. A Ouvidoria deve ser
compreendida como uma instituicao que
auxilia o cidadao em suas relacdes com
o Estado. Deve atuar no processo de
interlocucao entre o cidadao e a
Administracdao Publica, de modo que as
manifestacdes decorrentes do exercicio
da cidadania provoguem continua
melhoria dos servicos publicos
prestados. Mais do que isto, a atuacao
da Ouvidoria, como ferramenta de
gestdo estratégica, tem contato direto
com a percepcao do cidadao, cria
indicadores que apontam ndao so o0s
processos que podem ou devem ser
melhorados, mas indicam pontualmente
O sSub processo/atividade a serem
verificados e atua junto aos gestores e
executores dos Orgdos em suas acdes
para a melhoria dos seus processos.
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2. SISTEMA DE OUVIDORIA DO DISTRITO FEDERAL

2.1. MANIFESTACOES RECEBIDAS

cinco) manifestacoes por

No terceiro trimestre de 2021, recebemos: 65 (sessenta e
meio do sistema OUV-DF,

classificadas em 16 (dezesseis) SOLICITACOES, 32 (trinta
e duas) RECLAMACOES, 9, (nove) ELOGIOS, 3 (trés)
SUGESTOES, nenhuma DENUNCIA e 5 (cinco) pedido de

INFORMACAO. Finalizando o trimestre com
resolutividade, conforme graficos do sistema OUV-DF.

85% de

TIPO JULHO/21 AGOSTO/21 SETEMBRO/21| TOTAL
SOLICITACAO 6 4 6 16
RECLAMACAO 10 10 12 32
SUGESTAO 1 2 0] 3
INFORMACAO 1 3 1 5
ELOGIO 3 5 1 9
DENUNCIA 0 Y 0 0

TOTAL 65

Classificagdo

Reclamacdo: 49 %
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Solicitagdo: 25 %
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SETEMBRO/21

12
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Solicitacdo Reclamacdo Sugestdo Informacdo Elogio

TRIMESTRE
JULHO/AGOSTO/SETEMBRO/21

Por Classificacao

65 manifestagbes

Reclamacao Solicitacao Informacao Sugestao




3. Manifestacoes por Classificacao B
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. Resolvida ap6s resposta complementar: 3%
N&o Resolvida: 6%

Resolvida: 31%

Respondida: 60%

3.1. Manifestacoes por canais de entrada

No periodo analisado observou-se, também, que o
principal canal de entrada das manifestacdes ocorreu via
Internet com 35 demandas, onde o registro foi realizado
diretamente pelo cidadao pela internet. Em seguida
destacou-se a Central de Atendimento do GDF por meio
do telefone 162 com 23 demandas e 02 presenciais.

Formas de Entrada
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OUV-DF

°
o
s
I

20 25 30

w

40

Manifestaces

Formas de Entrada - TELEFONE

162

QUVIDORIAS SECCIONAIS
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Manifestacaes

PRESEMCIAL: 3 %

as de Entrada Macro
OUVIDORIA ITINERANTE: 8 %
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TELEFOME: 35 %

MiDIA:- 0 %

- PROTOCOLO: 0 %



3.2. Indice de cumprimento do prazo de resposta

As manifestacdes recebidas no terceiro trimestre do
. exercicio de 2021 foram 100% respondidas no prazo, 0%
vencidas, conforme grafico abaixo:

@ 1 2 indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

o ‘ Vencidas: 0%  Fora do Prazo: 0%
Prazo médio de respostia (em dias) (

L

No Prazo: 100%

3.2. Carta de servicos

Clareza das Informacdes Conhecimento da Carta

85 %

conhecimento

92 %

clareza

s
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3.3. Pesquisa de satisfacao

Destacamos que no Sistema de Ouvidoria do Distrito
Federal - OUV-DF o cidadao tem a opcao de qualificar a
resposta recebida como “resolvida” ou “nao resolvida”, e,
ainda, preencher a Pesquisa de Satisfacdo, ressalvando-se
que tal avaliacdo nao é obrigatdria. Das 65 manifestacdes
recebidas pelo OUV-DF no terceiro trimestre, 20
manifestacdes foram classificadas como resolvidas, e 4
(quatro) como “nao resolvidas” e todas foram
respondidas.

indice de Resolutividade

85 %

resolutividade

o 100

indice de satisfacio com o servico de
Ouvidoria

94 %

satisfacdo

e
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indice de Recomendacio

100 %

recomendacio

o 100

Satisfacdo com o Atendimento

96 %

atendimento

0 100

Satisfacdo com o Sistema

96 %

sistema
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Satisfacdo com a Resposta

89 %

resposta

0 100

3.4. Assuntos mais recorrentes e demadados

No periodo analisado, esses foram os assuntos mais
demandados pelo cidadao:

Assuntos mais solicitados

Clique em um assunto para detalhar

Rodovidria do Plano Piloto e Area Central de

Regides Administrativas do DF: 21 Ao do Governo de Brasilia
Regides Administrativas do DF
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4. Sistema de informacao ao cidadao e-SIC

O Servico de Informacdes ao Usuario (SIC) pode ser
realizado presencialmente em qualquer

Distrito Federal

ouvidoria do

ou diretamente por meio do Sistema

Eletronico do Servico de Informacao ao Cidadao - eSIC.

g e-SIC

—

Sistema Eletrénico de Servigo

de Informagdo ao Cidadao

No e-SIC foram recebidas 11 manifestacdes, no periodo
entre 01 de julho a 30 de setembro de 2021.

= = - Orgéo Data de Prazo de . .
Agoes Protocolo Orgao Superior Vinculado Abertura Atendimento Situagéo
Secretaria de Estado de - e )
petalnar | 00134000016202130 Governo - 27/09/2021 18/10/2021 Respondido
Secretaria de Estado de .
pernar | 00141000066202128 [ 22 &7 - 16/07/2021 19/08/2021 Respondido
oeRnar | 04018000054202170 | Secretaria de Estadode | _ 05/07/2021 26/07/2021 Respondido
o | 04018000057202111 | Secretariade Estadode | _ 08/07/2021 28/07/2021 Respondido
Governo
o | 04018000060202127 | Secretanade Estadode | 2710712021 16/08/2021 Respondido
Governo
0 | 04018000064202113 | Secretaria de Estado de - 05/08/2021 25/08/2021 Respondido
Governo
Secretaria de Estado de U e )
Detainar | 04018000069202138 Governo - 11/08/2021 31/08/2021 Respondido
Secretaria de Estado de .
pemhar | 04018000070202162 | 250 & - 16/08/2021 06/09/2021 Respondido
Secretaria de Estado de ot . )
oenar | 04018000072202151 | 5072 & - 19/08/2021 08/09/2021 Respondido
Secretaria de Estado de i
petanar | 04018000076202130 [ 2218 - 25/08/2021 14/09/2021 Respondido
2 04018000077202184 | Secretaria de Estado de - 26/08/2021 15/09/2021 Respondido
Governo
- A - ~
5. Sistema Eletronico de Informacao - SEI
2021
—
- Jul Ago Set
Aguisicao:
Equipamentos e 1 1
Servicos de TI
Gestao
Administrativa: 1 1 2
Gerenciamento da
Rotina
Gestio
Administrativa:
Solicitagdo de 1 1
Manutengio e
Servigo
Owuwvidoria:
Manifestagao -
Reclamagao,
Sugestao, 27 32 15 58
Solicitagao e
Elogio
Pessoal: Férias 1 1 2
TOTAL: 25 34 15 74

15




LGPD/DF

LEl GERAL DE PROTECAO DE DADOS

6. LGPD/DF - Lei Geral de Protecao de Dados

Esta Ouvidoria obedece aos preceitos da Lei n? 13.709, de
14 de agosto de 2018, a LGPD/DF - Lei Geral de Protecao
de Dados, a mesma tem como objetivo garantir a protecao
aos dados pessoais, respeitados os direitos fundamentais
de liberdade e de privacidade, que possam ser
eventualmente violados pela ma utilizacdo dessas
informacdes, permitindo maior confianca em relacdo a
coleta e ao uso de dados e maior seguranca juridica.

Vale ressaltar que no 32 Trimestre do corrente ano, ndao se
constou nenhum registro de demanda da LGPD/DF no

Sistema desta Ouvidoria.
\62%8
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T

Denuncia

Comunicacao feita pelo cidadao que
informa ao Governo do Distrito Federal
irregularidades administrativas cometidas

P

Reclamacao

Queixa ou critica sobre um servico prestado
pelo Governo do Distrito Federal

\s

‘R
Solicitacao

Pedido de realizacao de servico prestado
por qualquer orgao do Distrito Federal @
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()

Sugestao

Proposta de acoes, projetos e servicos a
serem realizados

Informacao

Solicitacao de informacoes gerais

&

Elogio

Demonstracao de satisfacao pelo servico

oferecido ( B
'\6?‘—3
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7. APONTAMENTOS DOS ORGAOS CENTRAIS - CGDF/OGDF

Em atencdo aos apontamentos lancados pelos Orgdos Centrais, por
meio do Relatdrio de Gestdo do 22 Trimestre/2021 n2 18, da OGDF e CGDF,
constante do Processo SElI n2 00480-00001771/2021-83, onde foram

. registradas as seguintes Observa¢des de Melhorias (01) e (02),
esclarecemos conforme abaixo:

Observacdo O1 do Relatério n° 18/2021

Vale ressaltar que apds os levantamentos e analises das respostas
classificadas pelo Cidaddo como NAO-RESOLVIDAS, constatamos que
apenas a manifestacdo de Protocolo n2 Re-099050/2021, que se refere a
grande reforma da rede elétrica e iluminacdao das plataformas da
Rodoviaria do Plano Piloto, informamos que a referida reforma se encontra
em fase final de execucao, conforme descrita no Processo SEI n? 04018-
00000226/2020-98. Portanto, a citada avaliacdo feita pelo manifestante,
oportunamente, podera ser modificada assim que for finalizados os
trabalhos de reforma, momento em que o nobre cidad3o, tera nova
oportunidade de reavaliar a sua Resposta, podendo dar como situacao
resolvida pelo drgao executor na nossa resposta Complementar.

Observacio O2 do Relatério n° 18/2021

E importante esclarecer que, no que se refere a Observacdo relativa as
Demandas das REGIOES ADMINISTRATIVAS DO DF, onde o relatério aponta que
as reclamagdes atingiram o percentual de 38% do total de todas as demandas
registradas no 22 Trimestre de 2021 nesta Ouvidoria SEGOV DF, informamos que
de acordo com o Decreto n? 38.094, de 28 de marco de 2017, o qual aprovou o
Regimento Interno das RAs., no seu Artigo 12 , afirma que as Administracdes
Regionais sdao VINCULADAS e nao SUBORDINADAS a Secretaria de
Governo/Secretaria das Cidades. Assim sendo, e com o intuito de promover
melhorias nos fluxos e nas tratativas das Demandas pertinentes as Regides
Administrativas, mantivemos entendimentos com as areas técnicas da Pasta, no
sentido de que haja maior aproximacdo e empenho de todos com o fito de
encurtar os caminhos entre a Ouvidoria SEGOV DF/AREAS TECNICAS, com as
REGIOES ADMINISTRATIVAS DO DF.

\6’2.%8
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8. CONCLUSAO

Em analises gerais dos dados e informacdes
constantes do Relatdério do 32 Trimestre de 2021 desta
Ouvidoria, podemos chegar as seguintes conclusodes:
Relativo aos indices de maior relevancia, percebe-se 6tima
solidez na Gestdo desta Ouvidoria, 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 no desempenho das suas funcdes, onde, a
mesma respondeu 100% das demandas dentro dos prazos
legalmente estabelecido, obedeceu-se aos principios da
Legalidade e da Tempestividade nas respostas alcancou a
média de 12 (Doze) dias para responder ao cidadao,
fatores estes, e somados a aplicacdo de técnicas e
estratégias adequadas de gestdao de Ouvidoria, possibilitou
que a mesma alcancasse o excelente Iindice de
Resolutividade de 85% (oitenta e cinco por cento) em sua
atuacao como Ouvidoria Seccional, onde 100% dos
cidadaos participantes recomendariam 0S NOSSOS Servicos,
96% deles estao satisfeitos com o Sistema e com o0 nosso
atendimento e 89% estdo satisfeitos com as nossas
respostas. Desta forma, considera-se destacavel a atuacao
da Ouvidoria SEGOV DF no atendimento as Demandas da
sociedade, com tendéncia a melhorar, visto que o Governo
do Distrito Federal, vem implantando politicas e praticas
evolutivas Nna prestacao dos  servicos publicos
disponibilizados ao Cidadao, no intuito de sempre melhor
atendé-lo. E o relatdrio. Brasilia-DF, setembro de 2021.




