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Ouvidoria: Voz da Cidadania

A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal (OGDF) é o canal que liga vocé ao Governo do DF. Ela garante que sua
vOoz seja ouvida, com transparéncia e rapidez no atendimento dos servicos publicos. As Ouvidorias
Especializadas recebem e tratam suas manifestacdes — como solicitagdes, reclamacodes, sugestoes, elogios e
pedidos de informacao — com autonomia para registrar, analisar e encaminhar cada caso.

Conforme a Lei n° 4.896/2012 e a Lei Federal n° 12.527/2011, o prazo para resposta as manifestacdes é de 20
dias corridos a partir do registro, com penalidades previstas para quem descumprir. A Ouvidoria atua como
mediadora, facilitando a resolucao das demandas e promovendo a articulagcao entre os érgaos responsaveis.

Além disso, monitora a produtividade das demandas para garantir a eficacia no atendimento

Este relatdério consolida e analisa as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria no segundo trimestre de 2025
(abril, maio e junho). Nosso objetivo é avaliar o desempenho, destacar pontos de atencao e propor acdes

estratégicas para o proximo periodo, garantindo transparéncia e melhoria continua.
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Situacao das Manifestacoes

O trimestre registrou um total de 73 manifestagoes, com uma queda gradual no volume de no més de
junho.

Desse quantitativo, mais da metade das manifestacoes (64,4%) receberam uma resposta formal da

ouvidoria. Este € um indicador de produtividade e cumprimento dos prazos de comunicacao.

Cerca de 28,8% das manifestacoes foram classificadas como "Nao Resolvida", esse indicador nos mostra que

devemos focar ainda mais em resolver os anseios dos cidadaos.

A porcentagem de casos efetivamente resolvidos € a menor de todas, com cerca de 6,8%, esse € um ponto

de que a Administracao Regional de Sao Sebastiao deve focar.
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Classificacao das Manifestacoes
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Reclamagoes  Solicitacoes Elogios Denulncias Sugestoes

Sao 48 Reclamacgoes, o0 que representa a maioria (71%), indicando que a ouvidoria atua principalmente na
mediacao e resolucao de problemas na prestacao de servicos publicos. Sao 18 solicitacdes, 3 elogios, 2

denuncias, e 2 sugestdes.

A predominancia de reclamagoes nos direciona a focar nossos esforcos na resolucao desses problemas.

Embora as outras categorias tenham menor volume, sua importancia € estratégica para elaborarmos nossas

futuras acoes.
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Foco na Infraestrutura

Assuntos Mais Recorrentes

1 2
Tapa Buraco - Vias Publicas Terraplanagem
27 manifestacoes 6 manifestacoes

3 4
Manutencao em Estradas Servico prestado por 6rgao do DF
6 manifestacoes 3 manifestacoes

A concentracdo em temas de infraestrutura urbana e manutencao sinaliza as principais deficiéncias percebidas pela

populacao nos servicos basicos. A infraestrutura urbana ¢€ a principal preocupacao dos cidadaos que procuram a

ouvidoria.
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Canais de Atendimento

A Forca do Digital

A Internet é o canal predominante, com 63 casos
registrados, refletindo a preferéncia do cidadao pelo
ambiente digital. Telefénicos (6) e canais presenciais (4)

tém menor representatividade.

Este dado reflete a tendéncia de digitalizacao dos servicos
publicos e a preferéncia do cidadao por canais de
comunicagao online. Isso valida a efetividade da estratégia
de investimento em plataformas digitais (Participa-DF)

por parte do Governo do Distrito Federal.

Portanto, € crucial continuar aprimorando as plataformas

online para garantir uma experiéncia fluida e acessivel.,
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Eficiéncia e Qualidade

Desempenho no Prazo de Resposta

a9 83.6% @ 16.4%

Manifestacdes respondidas no prazo Manifestacdes fora do prazo

Embora 83,3% das manifestacdes tenham sido respondidas dentro do prazo, o percentual de casos fora do

prazo ainda requer atencao. O prazo médio geral foi de 17,2 dias, com melhora continua ao longo do

trimestre.

O prazo de 17,2 dias mostra uma evolucao em comparacao ao trimestre passado, que foi de 19 dias. A

reducao no prazo em dias € um indicativo que a Ouvidoria estd empenhada em aprimorar.
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0 Grande Desafio

Baixo Indice de Resolutividade

Indice de Resolutividade
19%

Este percentual € baixo. Embora 64,4% das manifestacdes tenham recebido resposta, a maioria nao resultou em

solucao efetiva do problema, indicando uma lacuna entre resposta e resolucao.

O indice de resolutividade de 19% € o ponto de maior atencao do trimestre. Ele evidencia a necessidade de a

ouvidoria evoluir de um papel reativo para um papel proativo e articulador, focando na resolucao efetiva dos

problemas.
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Percepc¢ao do Cidadao

Satisfacao e Recomendacao

A satisfacao com a resposta (80%) € boa e demonstra que a
comunicacao final é clara e que a ouvidoria esta cumprindo

seu papel de dar um retorno.

A satisfacdo com o atendimento (50%) € uma bandeira
amarela que, se aprimorado, pode elevar a percepcao de
valor do servico como um todo e, consequentemente,

Impulsionar o indice de resolutividade.

Jad o indice de recomendacao (60%) € um sinal
encorajador e indica que a populacao tem uma boa

confianca no servico prestado pela Administracao.
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Proximos Passos

Como vamos nos tornar melhores

para a populacao?

Aprimorar Articulagao
Intersetorial

Implementar protocolo de
acompanhamento de reunides
semanais com areas
demandadas para garantir

solucdes concretas.

Foco em Feedback e
Comunicacao

Implementar ciclo de feedback
pOs-resposta e informar status e
proximos passos das
mManifestacdes para gerenciar

expectativas.

Analise Preditiva e Proativa
Mapear e analisar temas
recorrentes (infraestrutura),
gerando alertas geolocalizados
para acdes preventivas, nao

apenas reativas.
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Conclusao

A Ouvidoria € um canal vital, mas o desafio € transformar
alta demanda em alta resolutividade. Nosso foco sera
nao apenas responder, mas solucionar.

As acdes propostas visam aprimorar a articulacao
Interna, a comunicacao com o cidadao e a capacidade

de usar dados estrategicamente.
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