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ANALISE

A comparacdo entre os dois trimestres de 2025
revela estabilidade na predominédncia dos canais
digitais e telefénicos como principais formas de
entrada de manifestagdes na ouvidoria, com
aumento no numero total de registros no 2°
trimestre (de 37 para 46).

A internet segue como o canal mais utilizado,
passando de 48,6% para 52,2%, o que reforca a
tendéncia de preferéncia por meios digitais. O
telefone, embora ainda representativo,
apresentou leve queda percentual, de 48,6%
para 41,3%, demonstrando uma possivel migragéo
gradual para plataformas online.
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Destaca-se o crescimento no uso do canal
presencial, que subiu de apenas 1 manifestacdo
(2,7%) no 1° trimestre para 3 manifestagdes (6,5%)
no 2° trimestre. Esse aumento, embora modesto,
pode refletir reabertura institucional, acgdes
presenciais especificas ou maior acessibilidade da
comunidade local ao atendimento direto.

Em resumo, os dados indicam uma manutengdo
do perfil digital do cidaddo, ao mesmo tempo em
que sugerem um leve fortalecimento da presenga
fisica da ouvidoria no territério, o que pode ser
estratégico para ampliar o alcance e a inclusdo
dos servicos publicos.
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ANALISE

A comparagdo entre os dados mensais do 2° trimestre de 2024 e de 2025
evidencia uma queda significativa no volume de manifestagdes registradas na
ouvidoria. Em 2024, observou-se um total de 75 manifestagdes no periodo, com
uma tendéncia de reducdo més a més (de 31 em abril para 18 em junho). J& em
2025, o trimestre acumulou apenas 46 manifestagdes, mantendo-se em um
patamar mais estavel, porém bem inferior ao ano anterior.

Essa reducgdo representa uma diminuicdo de aproximadamente 39% no total de
manifestagdes entre os dois periodos. A queda pode indicar maior
resolutividade prévia das demandas, redugdo na divulgacdo dos canais de
ouvidoria, menor engajamento da populacdo ou mudancas na dindmica de
atendimento e registro.
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A comparacao entre os dados de tipologia das manifestacoes de ouvidoria
do 2° trimestre de 2024 e o mesmo periodo de 2025 revela mudancas
relevantes tanto na distribuicdao percentual quanto na representatividade de
cada tipo de manifestacao.

Apesar da reducao no numero total de registros (de 75 em 2024 para 46 em
2025), houve um aumento proporcional nas reclamacodes, que passaram de
62,7% para 69,6%. Esse crescimento pode indicar persisténcia de
insatisfacoes por parte da populacao ou maior consciéncia sobre a funcao da
ouvidoria como canal para resolucao de problemas.



Por outro lado, observa-se uma queda expressiva nas solicitacoes, que
cairam de 33,3% para 19,6%. Essa reducao pode sugerir menor procura por
servicos via ouvidoria ou possiveis mudancas na forma como os pedidos
estao sendo encaminhados.

O dado mais significativo € o aumento dos elogios, que subiram de 2,7%
para 8,7%. Embora ainda representem uma parcela pequena, esse
crescimento evidencia uma maior disposicao dos cidadaos em reconhecer
acoes positivas da administracao publica — o que pode estar atrelado a
melhora na percep¢ao do atendimento ou nos servigos prestados.

As denuncias mantiveram baixa representatividade, subindo discretamente
de 1,3% para 2,2%, o que pode refletir um leve avanco na confianca da
populacdao em relatar possiveis irregularidades, mas ainda com espaco para
incentivo a cultura da denuncia responsavel.

Conclusao

O comparativo revela um cenario de maior concentracao das manifestacoes
em torno das reclamacoes, mas com sinais positivos de valorizacao do
servico publico, perceptiveis no aumento dos elogios. A reducdao nas
solicitacoes e no numero total de registros indica a importancia de se avaliar
o grau de resolutividade prévia e os mecanismos de acesso aos canais da
ouvidoria.



ASSUNTOS MAIS
DEMANDADOS
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ANALISE

A analise comparativa dos assuntos mais demandados na ouvidoria entre
os anos de 2024 e 2025 evidencia tanto a permanéncia de temas

recorrentes quanto o surgimento de novas pautas de interesse da
populacao.




O servico de tapa-buraco se mantém como a demanda mais frequente
nos dois periodos, representando 31,6% dos registros em 2024 e 30,6%
em 2025, o que revela uma persistente preocupaciao da comunidade
com a infraestrutura viaria.

No entanto, ha alteracoes relevantes no perfil dos demais assuntos. Em
2024, questoes ligadas a infraestrutura urbana pesada dominavam o
topo do ranking, como coleta de entulho, terraplanagem e
pavimentacao asfaltica. Ja em 2025, ha maior diversidade tematica, com
destaque para o crescimento de registros envolvendo servidores
publicos (de 3,5% para 16,7%), indicando um aumento na aten¢ao ao
comportamento ou atuacao do funcionalismo.

Outros assuntos que ganharam espaco em 2025 incluem aterramento
irregular, agendamento de servigos publicos e até denuncias ambientais,
como a captacao de agua de corregos por caminhdes-pipa — temas que
nao figuravam entre os dez mais demandados no ano anterior. Isso
pode indicar maior sensibilidade da populaciao a temas ambientais e
administrativos, além da ampliacao do escopo de atuacao da ouvidoria.

Por outro lado, demandas como terraplanagem, servidor terceirizado e
galerias pluviais, que estavam entre as mais citadas em 2024, deixaram
de aparecer em 2025, o que pode refletir resolucoes anteriores,
mudancas de prioridade da populacao ou realocacao das manifestacoes
em outras tipologias.

Conclusao

O comparativo revela uma manutencao de demandas estruturais
historicas, ao mesmo tempo em que surgem novas preocupacoes ligadas
a conduta do servico publico, ao meio ambiente e a experiéncia do
usuario com os servicos prestados — o que sinaliza uma populacao mais
atenta, critica e participativa. Se quiser, posso transformar essa analise
em uma apresentacao ou relatorio institucional.
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ANALISE

A ouvidoria demonstrou uma melhora significativa na satisfacao do
usuario entre o segundo trimestre de 2024 e o mesmo periodo de
2025. Em 2024, os indices eram baixos, com 0% de satisfacio na
qualidade da resposta e apenas 25% no atendimento, na ouvidoria e
na recomendacao do servico. A resolutividade era de 41%, e a
satisfacao com o sistema, de 50%.

Em 2025, todos os indicadores atingiram 100% de aprovacao,
refletindo melhorias na qualidade do atendimento, maior
resolutividade, aprimoramento das respostas e maior confiabilidade.
Essa evolucado sugere o sucesso de acdoes como capacitacao da equipe,
revisio de processos, investimentos em tecnologia e maior foco na
escuta do cidadiao, tornando a ouvidoria um canal eficiente,
confiavel e recomendado.



PEDIDO DE ACESSO
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ANALISE

A ouvidoria registrou um aumento de 58% nos pedidos de acesso a
informacao (LAI) entre o 2° trimestre de 2024 (12 solicitacdes) e o
mesmo periodo de 2025 (19 solicitagoes), o que pode indicar maior
interesse publico em transparéncia.

Um ponto positivo € que 100% dos pedidos analisados foram acolhidos
em ambos os periodos, demonstrando a efetividade das respostas e o
alinhamento com as expectativas dos cidadaos. Em sintese, a ouvidoria
mostra um crescimento na participacao cidada e uma boa capacidade de
resposta, mas precisa melhorar a coeréncia na consolidacao dos dados,
especialmente em relacao aos prazos.



OUTRAS ACOES DA OUVIDORIA

e Curso:Ouvidoria estratégica - 12/05/2025 a
1 - 16/05/2025
e Lei Geral de Protecao de Dados - 26/05/2025 a
26/06/2025

de 2025
e 4° Encontro de Autoridades de Monitoramento da LAI
- realizado no dia 13 de maio das 14h as 18h.

2 e 1° Reuniao Geral da Rede SIGO-DF (2025) - 08 de abril
I

e Presenca na 50 Edicao - Programa "GDF Mais Perto do
- Cidadio" - Por do Sol - 26 de abril de 2025, sabado,
das 9h as 12h

e Comissao de PAD, conforme Ordem de Servigco 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

Analise e Consideracoes Finais da Ouvidoria: 2° Trimestre de
2024 e 2° Trimestre de 2025.

A ouvidoria apresentou uma evolucao do 2° trimestre de 2024
para o 2° trimestre de 2025, especialmente nos indicadores de
satisfacao.

Principais Resultados

Volume de Manifestacdoes: Houve uma queda expressiva de 38,7%
no total de manifestacoes (de 75 para 46), sugerindo menos
problemas chegando a ouvidoria ou maior resolutividade nos
canais primarios.

Formas de Entrada: A Internet ganhou forca como canal de
entrada (562,2% em 2025), enquanto o telefone diminuiu.

Tipologia: As reclamacdes aumentaram percentualmente (62,7%
para 69,6%), mas os elogios tiveram um salto impressionante (2,7%
para 8,7%), indicando maior satisfacao geral.

Assuntos Mais Demandados: "Tapa buraco" continua liderando,
mas 'Servidor publico” subiu no ranking de 2025, mostrando
novas areas de atencao.

Satisfacao: O ponto alto: todos os indicadores de satisfacao
(atendimento, ouvidoria, resolutividade, qualidade da resposta,
sistema, recomendacao) atingiram 100% em 2025, partindo de
patamares baixos em 2024. Isso reflete exceléncia na gestao.

Acesso a Informacao: Pedidos aumentaram (de 12 para 19), mas
houve uma queda na pontualidade (2 pedidos nao respondidos
no prazo em 2025).



Impacto e Beneficios

A principal implicagao ¢ uma melhora significativa na percepcao
do cidadao sobre os servicos e a ouvidoria. O aumento dos elogios
e a satisfacao de 100% reforcam a imagem positiva da instituicao,
otimizam recursos e destacam a qualidade do atendimento
prestado pela ouvidoria.

Recomendacoes

Investigar a Queda de Manifestacoes: Entender se a diminuicao
reflete menos problemas ou outras causas.

Manter a Alta Qualidade: Identificar e replicar as praticas que
levaram aos 100% de satisfacao.

Atencao ao Acesso a Informacao: Melhorar a pontualidade nas
respostas para pedidos de informacao.

Analisar Reclamacgoes Detalhadas: Focar nas reclamacoes
percentualmente maiores para resolver problemas na origem.

Valorizar Elogios: Usar o feedback positivo para fortalecer boas
praticas.

Conclusao

O 2° trimestre de 2025 marca um periodo de exceléncia para a
ouvidoria, com indices de satisfacio que demonstram um servigo
de altissima qualidade. Embora a queda no volume geral de
manifestacoes e a gestao de pedidos de acesso a informacao
merecam atencao continua, o foco atual deve ser em manter essa
performance exemplar e usar o feedback para aprimorar ainda
mais os Servicos.

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



