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INTRODUCAO

O presente relatério tem como objetivo apresentar um panorama geral das
atividades realizadas pela Ouvidoria da Casa Civil do Distrito Federal no periodo de
outubro a dezembro de 2024.

A Ouvidoria, enquanto um canal de comunicacao entre o governo e a
sociedade, desempenha um papel fundamental na garantia da transparéncia, da
eficiéncia administrativa e na resolucdao de demandas, criticas e sugestdes dos
cidadaos.

A Ouvidoria da Casa Civil responde pelas demandas dos drgaos:

-Gabinete do Governador;

- Casa Civil;

- Secretaria Extraordinaria da Pessoa com Deficiéncia - SEPD;

-Secretaria Extraordindria de Relagdes Internacionais - SERINTER;

- Secretaria de Projetos Especiais — SEPE;

- Secretaria de Relagdes Institucionais - SERINS.

Neste documento, sdo apresentados os registros de atendimentos, a analise
das principais demandas recebidas, bem como as a¢des adotadas para solucionar
os problemas e as melhorias implementadas a partir do feedback da populacao.

A Casa Civil, por meio de sua Ouvidoria, reafirma seu compromisso com a

cidadania e com o aprimoramento continuo dos servicos prestados a sociedade.
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1. Objetivos da Ouvidoria

A Ouvidoria da Casa Civil do Governo do Distrito Federal (GDF) tem como
principais objetivos:

- Garantir a transparéncia e a acessibilidade: Oferecer um canal de
comunicacao direto e acessivel a populacao para que ela possa se manifestar sobre
as acoes e servicos prestados pela Casa Civil.

- Receber e tratar manifestagcdes: A Ouvidoria recebe reclamacoes,
denuncias, sugestoes, elogios e solicitacdes relacionadas as atividades da Casa Civil,
buscando identificar falhas ou problemas nos servicos prestados e sugerir
melhorias.

- Promover o controle social: Facilitar a participacdao da sociedade no
acompanhamento das acdes do Governo, proporcionando um espa¢o para O
cidadao exercer seu direito de fiscalizar as politicas publicas e a gestao publica.

- Aprimorar os processos internos: ldentificar, por meio das manifestacoes
recebidas, oportunidades de melhoria nos processos e procedimentos da Casa Civil,
contribuindo para a eficiéncia e a qualidade da gestao publica.

- Facilitar o atendimento ao cidadao: Buscar solu¢des para as demandas e
problemas dos cidadaos, promovendo o atendimento eficaz e agil, além de fornecer
um retorno claro sobre as questdes levantadas.

- Assegurar a ética e a responsabilidade na administragao publica: Garantir
gue as acoes da Casa Civil estejam em conformidade com os principios da ética,
legalidade, transparéncia e responsabilidade publica.

Em resumo, a Ouvidoria da Casa Civil do GDF tem um papel crucial no
fortalecimento da interacao entre o governo e a sociedade, com foco em resolver
problemas e aprimorar a gestao publica.

Ela também atua como um instrumento de controle e aprimoramento da
gualidade dos servicos prestados pelo Governo do Distrito Federal.
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2. Metodologia

Para a elaboracdao deste relatério, foram analisados os registros de
atendimentos realizados através dos diversos canais disponibilizados pela
Ouvidoria, dos quais discriminamos abaixo:

2.1 Online (site da Ouvidoria):

Acessando o portal da Ouvidoria do GDF através do site oficial:
https://www.ouvidoria.df.gov.br

No site, o cidadao preenche um formuldrio online para registrar sua
reclamacao ou solicitacao.

2.2 Telefone:
Telefone 162, que é o canal de atendimento da Ouvidoria do GDF. E uma
central de atendimento que possibilita fazer reclamacdes, sugestdes ou denuncias.

2.3 Atendimento presencial:

Comparecendo diretamente a Ouvidoria do GDF, localizada no Edificio
Anexo do Palacio do Buriti, sala 406, no horario de 9h00 as 11h00 e das 15h00 as
17h00

A coleta de dados foi realizada de forma sistematica, com categorizacao das
demandas por tipo, urgéncia e drea de atuacao.
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3. Principais Demandas Recebidas

Durante o periodo analisado, as principais demandas recebidas pela
Ouvidoria da Casa Civil do DF foram:

e Atrasos no atendimento a processos administrativos: Muitos cidadaos
relataram atrasos nos processos de solicitacdao de servicos e beneficios.

e Falta de informacdes claras sobre procedimentos: Diversas
manifestacdes indicaram a necessidade de informacdes mais acessiveis
sobre como acessar servicos e resolver pendéncias.

e Infraestrutura e acessibilidade: Demandas relacionadas a melhoria da
infraestrutura e da acessibilidade de alguns servicos oferecidos.

Essas demandas foram encaminhadas aos setores responsaveis para a
devida andlise e providéncias.

O detalhamento das manifesta¢cdes encontram-se discriminadas na pagina
seguinte.

4. Acgoes Corretivas e Melhorias Implementadas

Em resposta as solicitacdes da populacao, foram implementadas acdes

corretivas e melhorias nos servigos prestados. Destacam-se:

1. Capacitacao dos servidores para aprimorar o atendimento ao publico;

2. Ampliacdo e fortalecimento da interacdo da Ouvidoria junto as
Secretarias vinculadas e unidades da Casa Civil, de forma a otimizar o
processo de atendimento, garantindo maior agilidade e transparéncia na
tramitacao dos processos administrativos.
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TOTAL DE MANIFESTACOES RECEBIDAS PELA UNIDADE OUVIDORIA

SITUACAO

71.2%

Respondida Ndo Resolvida
Resolvida Resolvida apds resposta complementar

== NGJo resolvida apds resposta
complementar

Figura 1 Fonte Sistema Participa -DF

Durante o periodo de 01/10/2024 a 31/12/2024 a Ouvidoria da Casa Civil
atendeu um total de 417 (quatrocentos e dezessete) manifestacdes, sendo:

- 88,2% referente a reclamacoes;

- 5,3% delas referente a solicitacdes;

- 3,1% elogios;

- 2,4% informacao e

- 1,0% referente a denuncias e sugestoes.

As manifestacdes foram recebidas por meio dos seguintes canais: telefone,
portal eletronico e presencialmente.
O Grafico a seguir demonstra a distribuicdo (por més), desses registros.

ManifestacOes 4° Trimestre de 2024

Outubro 134
Novembro 151
Dezembro 132
Total 417

Figura 2 Fonte Sistema Participa-DF
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Figura 3 Fonte Sistema Participa-DF

Observou-se um aumento no numero de manifestacdes do més de outubro para o més
de novembro, seguido por uma discreta redu¢ao no més de dezembro — 15,92%

Esse comportamento pode indicar variacdes nas demandas dos usuarios ou alteracdes
no cendrio relacionado aos servicos prestados, o que pode ajudar a entender as
possiveis causas e identificar padrdes ao longo do tempo.
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TOTAL DE MANIFESTACOES POR CLASSIFICACAO

CLASSIFICACAO

22 - .

Reclamacado Solicitacao Informacao SIS ED)

Figura 4 Fonte Sistema Participa-DF
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ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS E DEMANDADOS DA CASA CIVIL E
SECRETARIAS VINCULADAS

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Cartao PCD . TTTIE—— 190

- Cartao PCD
Carteira para pessoa com deficiéncia ... i I 114 W 51.9%

Assisténcia a Pessoa com Deficiéncia ... 16
Competéncia de outra esfera
Agilidade de processos
Cartao Estudante / Passe Livre Estuda...
Governador de Brasilia
Atendimento na Rede de Ouvidorias do DF

Servidor Publico

Servico prestado por orgao/entidade d

Figura 5 Fonte Sistema Participa-DF

Paléacio do Buriti, Praga do Buriti, 1° andar, Brasilia - DF - CEP: 70.075-900



Governo do Distrito Federal
Casa Civil
Gabinete
Ouvidoria

RESOLUTIVIDADE

RESOLUTIVIDADE

Figura 6 Fonte Sistema Participa-DF

FORMAS DE ENTRADA

FORMAS DE ENTRADA

INTERNET TELEFONE

Figura 7 Sistema Participa-DF
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INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA DA OUVIDORIA DO ORGAO

INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO
DE RESPOSTA

97.4%

No prazo Fora do prazo

Vencidas

Figura 8 Fonte Sistema Participa-DF

INDICE DE RESOLUTIVIDADE E INDICE DE SATISFACAO COM O SERVICO DE
OUVIDORIA

INDICE DE RESOLUTIVIDADE INDICE DE SATISFAGAO COM O INDICE DE RECOMENDAGAO
SERVICO DE OUVIDORIA

81

INDICE DE SATISFAGAO COM O INDICE DE SATISFAGAO COM O SATISFAGAO COM A RESPOSTA
ATENDIMENTO SISTEMA

Figura 9 Fonte Sistema Participa-DF
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SERVICO DE INFORMAGAO AO CIDADAO - SIC-DF

-
LR

No periodo de outubro a dezembro de 2024, foram registrados 47 (quarenta e sete),
pedidos de informacao pela Lei de Acesso a Informacao.

Houve um reduc¢ao de 15,45% em comparagdao ao trimestre anterior — 55 Pedidos
registrados no 32 trimestre do Exercicio de 2024

TOTAL GERAL MANIFESTACOES OUV E E-SIC
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CONSIDERACOES FINAIS

O presente Relatério de Ouvidoria apresenta uma anadlise das manifestacdes recebidas,
destacando o crescente engajamento da populacdao com os canais de comunicacgao.

As demandas foram tratadas de maneira eficiente, com encaminhamentos adequados
e dentro dos prazos estabelecidos.

Contudo, identificamos oportunidades de aprimoramento, especialmente na agilidade
das respostas e na comunicagao interna entre os setores.

A capacitacao continua das equipes da Ouvidoria no ambito do Governo do Distrito
Federal e a maior divulgacdao das a¢cOes sao essenciais para garantir um atendimento
ainda mais eficiente e transparente.

Por fim, as recomendacdes aqui expostas visam contribuir para a construcao de um
processo cada vez mais eficiente, inclusivo e transparente, consolidando a Ouvidoria
como um instrumento vital para o aperfeicoamento da gestdo publica e para a
construcao de um governo mais préximo e acessivel aos cidadaos do Distrito Federal.
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