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OUVIDORIA DA DEFENSORIA PUBLICA DO DISTRITO FEDERAL

a 2° RELATORIO TRIMESTRAL
ABRIL, MAIO E JUNHO DE 2024

INTRODUCAO

O ouvidor € um cidadao da sociedade civil que reforca a
Defensoria Publica do Distrito Federal com propostas
inovadoras para melhorar os servicos da instituicao. A
construcao de melhorias é baseada no contato com o
cidadao e nas experiéncias dele em relacao ao orgao.

De acordo com o art. 33, da Lei Complementar Distrital
n® 828, de 2010, com a redacao dada pela Lei
Complementar n° 908, de 2016, o(a) ouvidor(a)-geral é
escolhido(a) pelo Conselho Superior entre cidadaos de
reputacao ilibada nao integrantes da carreira, indicados
em lista triplice formada por integrantes da sociedade
civil, para mandato de dois anos, permitida uma
reconducao.

O(a) ouvidor(a)-geral integra o Conselho Superior da
Defensoria Publica do Distrito Federal, com direito a voz.
O Conselho Superior é o principal 6rgao normativo da
instituicao.

Este relatorio apresenta os resultados das atividades
realizadas pela Ouvidoria Geral da Defensoria Publica do
Distrito Federal no trimestre que compreende os meses
de abril, maio e junho do ano de 2024. Para atender as
diretrizes e ser um canal de comunicacao entre o
cidadao e a instituicao, servindo com ética,
imparcialidade, confiabilidade, humanidade e autonomia
a populacao.

Esta ouvidoria visa mostrar um retrato real de promocao
de novos mecanismos, integrando as acoes na busca por
solucoes que visem o melhor atendimento aos usuarios
da Defensoria Publica.
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DADOS COMPARATIVOS

No periodo de abril a junho de 2024, a Ouvidoria recebeu
2.338 manifestacoes, o que implica em uma média de 780
demandas mensais. O relatorio tem como objetivo
apresentar a atuacao desta ouvidoria por telefone, e-
mails, internet e presencialmente.

Os dados a seguir apresentam as demandas do més de
abril, maio e junho.

DEMANDA TRIMESTRAL - ABRIL A JUNHO DE 2024

MAIO
33.1%
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DEMANDAS OUV-DF

O OUV-DF é um sistema para registro de reclamacoes,
elogios, denuncias e solicitacoes de forma on-line,
também é possivel o esclarecimento de duvidas via
sistema, de abril a junho de 2024, a Ouvidoria da
Defensoria PUblica do Distrito Federal registrou um total
de 226 manifestacoes via OUV-DF.

DEMANDAS OUV-DF - ABRIL A JUNHO DE 2024

SITUAGAO
7.1%
84.1%
= Respondida = NJo Resolvida
= Resolvida = Em Andlise

= NJo resolvida apos resposta complementar
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DEMANDA MENSAL - ABRIL DE 2024

SITUACAO

6.4%
7.7%

85.9%

m Respondida == NJo Resolvida
= [Desolvida

DEMANDA MENSAL - MAIO DE 2024

SITUAGCAO
6.3%

87.5%

= Respondida == Resolvida
== NAo Resolvida == Ndo resolvida apds resposta complementar
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DEMANDA MENSAL - JUNHO DE 2024

SITUAGCAO

8.3%
9.5%

79.8%

m Respondida = Em Andlise
== NJo Resolvida == Qesolvida
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DEMANDAS POR TELEFONE

A Ouvidoria registrou uma média de 1.516
demandas por telefone, incluindo as demandas
recebidas via mensagens em WhatsApp. Sendo 537

em abril, 527 em maio e 452 em junho do ano de
2024,

DEMANDAS POR LIGACAO - ABRIL A JUNHO DE 2024

MAIO
34.7%
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DEMANDAS VIA WHATSAPP - ABRIL A JUNHO DE 2024

ABRIL
39.7%

MAIO
34.8%
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DEMANDAS VIA E-MAIL

A Ouvidoria possui trés e-mails para recebimento
das demandas e no segundo trimestre de 2024
registrou 453 manifestacoes via e-mail, sendo 171
em abril, 135 em maio e 147 em junho.

DEMANDAS VIA E-MAIL - ABRIL A JUNHO DE 2024

MAIO
29.8%
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ATENDIMENTOS PRESENCIAIS

Foram registradas mediacoOes realizadas pela Ouvidoria de
forma presencial, incluindo visitas aos nucleos, agenda
interna que conta com conversas nos territorios, acoes da
Ouvidoria nas comunidades carentes, reunioes e o Conselho
Superior da Defensoria Publica do Distrito Federal, além de
audiéncias publicas e atendimentos dentro da Defensoria
Publica do Distrito Federal. Sendo, 35 atendimentos em abril,
41 em maio e 39 em junho de 2024.

VISITAS AOS NUCLEOS - ABRIL A JUNHO DE 2024

MAIO
37.1%
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AGENDA EXTERNA - ABRIL A JUNHO DE 2024

ABRIL
20.9%

JUNHO
46.5%

AUDIENCIAS PUBLICAS - ABRIL A JUNHO DE 2024

ABRIL
100%
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ATENDIMENTOS INTERNOS - ABRIL A JUNHO DE 2024

MAIO
38.9%
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DEMANDAS VIA E-SIC

O E-SIC € um Sistema Eletronico de Informacado ao Cidadao, o
canal esta disponivel no site da Defensoria Plblica e é posswel
registar pedidos de acesso a informacao, pela internet, aos orgaos
e entidades do Governo do Distrito Federal. No més de abril
foram registradas 16 demandas, em maio foram registradas 6
demandas e em junho foram registradas 6, totalizando 28

demandas de abril a junho de 2024.

DEMANDAS E-SIC - ABRIL A JUNHO DE 2024

JUNHO
21.4%

ABRIL
57.1%

MAIO
21.4%
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CLASSIFICACAO DAS DEMANDAS

As demandas recebidas pela Ouvidoria sao
classificadas em reclamacoes, elogios, denuncias,
solicitacoes e informacoes, o grafico abaixo detalha
os tipos de manifestacoes recebidas.

CLASSIFICACAO DAS DEMANDAS - ABRIL A JUNHO DE 2024

CLASSIFICACAO
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ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

O grafico a seguir, detalha quais sao os assuntos
mais abordados pela Ouvidoria da DPDF, seja para
reclamacodes, solicitacoes, denuncias, elogios ou
informacoes.

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS - ABRIL A JUNHO DE 2024

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS
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Atendimento presencial (D 3
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RESOLUTIVIDADE

Mais de 28 das manifestacoes recebidas por esta
Ouvidoria via OUV-DF foram mediadas, ou seja, a
equipe solucionou 39% dessas demandas.

RESOLUTIVIDADE - ABRIL A JUNHO DE 2024

INDICE DE RESOLUTIVIDADE

18



au 2° RELATORIO TRIMESTRAL
OUVIDORIA DA DEFENSORIA PUBLICA DO DISTRITO FEDERAL

ABRIL, MAIO E JUNHO DE 2024

EVOLUCAO MENSAL

Em abril de 2024 foram registradas 78
manifestacoes, caindo para 64 em maio e
aumentando para 84 em junho.

EVOLUCAO MENSAL - ABRIL A JUNHO 2024

EVOLUGAO MENSAL
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REGIOES ADMINISTRATIVAS

A maioria das demandas foram referentes aos
Nucleos de Assistencia Juridica localizados nas

regioes administrativas de Taguatinga, Vicente
Pires e Plano Piloto.

REGIOES ADMINISTRATIVAS - ABRIL A JUNHO DE 2024

REGIOES ADMINISTRATIVAS
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INDICE DE SATISFACAO

ApOs pesquisas realizadas com os cidadaos atendidos pela
Ouvidoria da Defensoria Publica do Distrito Federal, foram
registrados os indices de satisfacao com os servicos, com
o atendimento, o sistema, as respostas e também o indice
de recomendacao dos servicos.

SERVICOS - ABRIL A JUNHO DE 2024

INDICE DE SATISFACAO COM O
SERVICO DE OUVIDORIA

12
%
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ATENDIMENTO - ABRIL A JUNHO DE 2024

INDICE DE SATISFACAO COM O
ATENDIMENTO

SISTEMA - ABRIL A JUNHO DE 2024

INDICE DE SATISFACAO COM O
SISTEMA
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RESPOSTA - ABRIL A JUNHO DE 2024

SATISFACAO COM A RESPOSTA

RECOMENDACAO DO SERVICO - ABRIL A JUNHO DE 2024

INDICE DE RECOMENDACAO
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PRAZO DE RESPOSTA

O prazo médio de respostas desta Ouvidoria & pouco mais
de 4 dias, respeitando o prazo estabelecido em 98% das

manifestacoes.
PRAZO DE RESPOSTA - ABRIL A JUNHO DE 2024
PRAZO MEDIO DE RESPOSTA
O
4.8

DIAS

CUMPRIMENTO DO PRAZO - ABRIL A JUNHO DE 2024

INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO
DE RESPOSTA

98.6%

= No prazo == Fora do prazo

m Vencidas
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CONSIDERACOES FINAIS

O periodo de abril a junho de 2024 apresentou um total
de 2.338 demandas.

Esta Ouvidoria, trabalhando em equipe, busca mediar
todas as manifestacoes, dentro do prazo médio que é
estabelecido.

Grande parte das demandas sao reclamacoes e
solicitacoes de assisténcia juridica, no qual a Ouvidoria
fez a mediacao de todas, deixando os cidadao satisfeitos
com o sistema, o servico, o atendimento e as respostas.

As respostas sao tratadas em conjunto com os Nucleos de
Assisténcia Juridica de todo o Distrito Federal e
entidades publicas, com intuito de atender as demandas
da populacao da melhor forma possivel e tornando o
atendimento acessivel a todos.
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