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Nossos nimeros 1° trimestre de 2025
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ANALISE

A andlise revela uma queda no volume total de
manifestacdes na ouvidoria entre o primeiro
trimestre de 2024 e 2025. Embora a internet e o
telefone continuem sendo os canais
predominantes, o telefone ganhou relevancia
percentual em 2025, equiparando-se a internet.

A auséncia de registros da ouvidoria itinerante
em 2025 e a diminuicdo das manifestacdes
presenciais sugerem uma centralizagdo maior nos
canais digitais e telefénicos, apesar da reducgdo
geral no numero de atendimentos.

18 - Internet - 48,6%

18 - Central 162 - 48,6%

1 - Presencial - 2,7%

Seria interessante investigar as razdes para a
queda expressiva no total de manifestagdes. Isso
poderia ser resultado de uma melhoria nos
servigos, diminuindo a necessidade de
reclamagdes, ou, inversamente, uma dificuldade
de acesso a ouvidoria, desincentivando o registro
de manifestagdes.




Comparativo mensal Manifestacoes 2024 x 2025
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ANALISE

A comparacdo entre os dois anos revela uma queda significativa no nimero de
manifestagoes registradas mensalmente pela ouvidoria.

Em 2024, os numeros oscilaram entre 20 e 38 manifestagdes por més,
enquanto em 2025 houve uma reducdo progressiva, com apenas 8
manifestacdes em marco.

Essa tendéncia pode indicar maior resolutividade prévia das demandas,
redugdo no engajamento da populagdo ou mudangas nos canais e formas de
registro. Vale aprofundar a andlise para entender se a queda reflete melhorias
na gestdo ou um possivel distanciamento dos cidaddos em relagdo a ouvidoria.
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ANALISE

TIPOLOGIA DAS
MANIFESTAC}O

32,4%

Solicitacao

2,7%

Sugestao

A comparacao entre os dados de tipologia das manifestacoes de ouvidoria
do 1° trimestre de 2024 e do mesmo periodo de 2025 revela mudancas
significativas tanto na quantidade quanto na variedade das manifestacoes.



Em 2024, foram registrados 92 atendimentos, com predominancia absoluta
de reclamacodes (64,1%), seguidas por solicitacoes (34,8%) e um percentual
residual de pedidos de informacao (1,1%). Isso indica um cenario
predominantemente reativo, voltado a resolucdo de problemas ja
identificados pelos cidadaos.

Ja em 2025, houve uma expressiva reducao no total de registros (de 92 para
37), o que pode sinalizar menor demanda, maior resolutividade prévia ou
mesmo mudancas na forma de acesso a ouvidoria. Ainda que as reclamacoes
continuem liderando (51,4%), observa-se uma diminui¢cao proporcional em
relacao ao ano anterior. As solicitacoes também cairam levemente (32,4%),
mantendo-se, no entanto, como o segundo tipo de manifestacio mais
comum.

O destaque em 2025 fica por conta da diversificacao das tipologias, com a
entrada de denuncias (10,8%), sugestoes (2,7%) e elogios (2,7%), ausentes no
levantamento anterior. Isso pode indicar uma maior aproximacao da
comunidade com a ouvidoria, nao apenas para criticar, mas também para
sugerir melhorias e reconhecer acoes positivas.

Conclusao

Em sintese, o comparativo mostra uma diminui¢cao no volume total de
manifestacoes e uma leve melhora na qualidade da interacdo com a
ouvidoria, refletida na maior diversidade de tipos e na reducao
proporcional de reclamacdes. Essa mudanca pode apontar para uma gestao
mais eficiente ou para um publico mais engajado e participativo.



ASSUNTOS MAIS
DEMANDADOS

1°Tapa buraco - vias  2°Servidor publico 3°Coleta de inserviveis 4°Servico prestado por

publicas (méveis e equipamentos  6rgdo/entidade do
eletronicos) Governo do DF
0
5°parquinhos infantis  6°Manutencéo de 7°Construgdo de 8°Area de protecao
bueiro/boca de lobo €stacionamento publico ambiental

3,3%

9°Licenca de obras 10°Fiscalizacdo em obra
em area regular

ANALISE




Ao comparar os dados de 2024 e 2025 revela mudancas
interessantes nas demandas mais frequentes da ouvidoria. Em
ambos os anos, o servico de tapa-buraco em vias publicas manteve-
se como o mais solicitado, embora com leve reducao percentual (de
36,7% em 2024 para 33,3% em 2025), indicando a persisténcia dessa
necessidade na infraestrutura urbana.

Em 2024, predominavam demandas por servicos basicos de
infraestrutura urbana, como coleta de entulho, pavimentacao,
limpeza e manutencao de bueiros, mostrando um foco claro em
questoes estruturais do espaco publico. Ja em 2025, houve uma
diversificacdo nos assuntos, com destaque para temas antes
inexistentes ou irrelevantes, como servidor publico, parquinhos
infantis, licenca de obras e fiscalizacao em area regular, o que pode
indicar maior atencao da populacao a temas administrativos e a
ocupacao ordenada dos espacos urbanos.

Também chama atencao o crescimento proporcional da coleta de
inserviveis, que passa de 5,1% em 2024 para 13,3% em 2025,
sinalizando uma possivel intensificacdo da preocupacao com
descarte adequado de residuos.

Conclusao

Em resumo, enquanto 2024 foi marcado por demandas mais
voltadas a infraestrutura fisica basica, 2025 aponta para um cenario
de demandas mais variadas, incluindo questdoes de gestao publica,
ambientais e de urbanismo — possivelmente reflexo de maior
conscientizacdo e engajamento da comunidade com o
funcionamento dos servigcos publicos.
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ANALISE

A comparacao entre os indicadores de satisfacio dos usuarios da
ouvidoria entre 2024 e 2025 revela uma evolucao expressiva em
todos os aspectos avaliados. Em 2024, os percentuais indicavam
niveis moderados de satisfacido e uma resolutividade considerada
baixa (39%). Ja em 2025, todos os indicadores atingiram 100% de
aprovacao, demonstrando melhora significativa na qualidade do
atendimento, na efetividade das respostas, no desempenho do
sistema e na percepc¢ao geral dos usuarios.

Esse salto de desempenho sugere avancos relevantes na gestao da
ouvidoria, possivelmente fruto de melhorias nos processos internos,
maior capacitacdo da equipe e aperfeicoamento dos canais de
atendimento. A alta taxa de recomendacao reforca a confianca dos
usuarios no servico, consolidando a ouvidoria como um canal eficaz
e bem avaliado pela comunidade.



PEDIDO DE ACESSO
A INFORMACAO

Tempo
Total de medio de % resposta
pedidos resposta no prazo

16 9 100%

Nao

REYCr Acolhidos

16 0

ANALISE

No comparativo entre o 1° trimestre de 2024 e o de 2025, observa-se
que a ouvidoria mantém um excelente desempenho nos pedidos de
acesso a informacao, com 100% de respostas dentro do prazo e
acolhimento integral das solicitacoes em ambos os periodos.

Apesar da reducio no numero de pedidos (de 22 para 16), houve um
pequeno aumento no tempo meédio de resposta, de 7 para 9 dias —
ainda dentro dos prazos legais e sem impacto negativo na
resolutividade. Os dados reforcam a eficiéncia, transparéncia e
compromisso da ouvidoria com o atendimento ao cidadao.



OUTRAS ACOES DA OUVIDORIA

PARTICIPACAO EM CAPACITAGCOES

e Curso Assédio na Administracao Publica —
Combate e Prevencao, na EGOV, 31/03/2025 a
- 08/04/2025

PARTICIPACAO EM REUNIOES

2 - e Reuniao do Comité Interno de Governanca

PARTICIPACAO EM COMISSOES,
COMITES, GRUPOS DE TRABALHO

e Comissao de PAD, conforme Ordem de Servico n°
- 16, de 21 de marco de 2025
e Processo de investigacao preliminar, conforme
processo Processo n° 04044-00022188/2024-59,
designacao no despacho 156058263.
e Comité Interno de Governanca
e Designada como autoridade de monitoramento,

conforme Ordem de Servico n° 28, de 25 de abril
de 2025.



https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=164263125&id_procedimento_atual=186708600&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110046417&infra_hash=f1001c581dcdab2c42e76c061bf23c50b29d693da14310a2db577ecd9130b9715672f9c1962a4eee0cbc734904ec3c09045a9c27b50b702660fbe1a61e577427c1e652ece7e0d662c5a512cb12a8ca18cf2dbd34de09262a86f3abebe64485b2
https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=174260033&id_procedimento_atual=186708600&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110046417&infra_hash=2535db5745a9dc18e117d2bd8f412f367dc7141bed261adee149bc67cd1886375672f9c1962a4eee0cbc734904ec3c09045a9c27b50b702660fbe1a61e577427c1e652ece7e0d662c5a512cb12a8ca18cf2dbd34de09262a86f3abebe64485b2

CONSIDERAGOES
FINAIS

ANALISE

A analise integrada dos resultados da ouvidoria entre o
primeiro trimestre de 2024 e o de 2025 revela avancos
significativos em qualidade de atendimento e satisfacao dos
usuarios, a0 mesmo tempo em que aponta para uma queda no
volume de manifestacoes e uma mudanca no perfil das
demandas. Embora o total de registros tenha caido de 92 para 37
manifestacoes no periodo, a diversidade tipolégica aumentou —
passando de um quadro quase exclusivo de reclamacodes e
solicitacoes para um mix que inclui denuncias, sugestoes e
elogios. Os canais digital e telefonico consolidaram-se como
unicos meios efetivos de comunica¢ao, enquanto o atendimento
presencial e itinerante praticamente desapareceu. No ranking de
temas, servicos classicos de infraestrutura, como tapa-buraco,
seguem na lideranca.

O impacto dessas mudancas ¢ duplo. Por um lado, a reducgao das
reclamacoes e o salto de 39% para 100% em resolutividade,
qualidade da resposta, satisfacao geral e recomendacao
demonstram que processos internos foram aprimorados — seja
pela capacitacao da equipe, pela integracao com setores técnicos
(COLOM, DIROB etc.) ou pela adocao de métricas e sistemas
mais ageis.

Por outro, o declinio na quantidade de manifestacoes pode
sinalizar um menor engajamento da comunidade ou barreiras
de acesso, ainda que possa também refletir a eficiéncia prévia
na resolucao de problemas. No campo do direito de acesso a
informacao, mantém-se a exceléncia: todos os pedidos (22 em
2024 e 16 em 2025) tiveram 100% de respostas dentro do prazo
legal.



Diante desse cenario, recomenda-se:

l.Investigar as causas da queda no volume de manifestacoes, para
distinguir entre ganhos de eficiéncia e potenciais dificuldades de
registro.

2.Restabelecer algum formato de atendimento itinerante ou
presencial, garantindo inclusdao digital a quem nao dispoe de
acesso a internet ou telefone.

3.Manter e ampliar programas de capacitacado — como o curso de
combate ao assédio na administracao publica — e a participacao
em comités de governanca, de modo a reforcar a cultura de
qualidade e transparéncia.

4. Aperfeicoar a comunicacdo institucional sobre os canais da
ouvidoria e os tipos de demandas atendidas, estimulando o envio
de sugestoes e elogios, além das reclamacoes.

5.Priorizar cronogramas preventivos de manutencdao urbana
(tapa-buraco, limpeza e bueiros) e de gestao de residuos (entulho
e inserviveis), em sintonia com as principais reivindicagoes
registradas.

Em conclusao, a ouvidoria demonstrou notavel evolucao
qualitativa e consolidacao de processos de atendimento e
transparéncia. Para sustentar esse éxito, é essencial equilibrar a
eficiéncia interna com a ampliacao do acesso e do engajamento
cidadao, assegurando que o canal permaneca cada vez mais
capaz de ouvir, responder e transformar demandas em
melhorias concretas para a comunidade.

Fontes: Painel de Ouvidoria do DF SIC - Sistema de Informacao
ao Cidadao



