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1. DADOS COMPARATIVOS 3 226
O presente relatério tem como objetivo apresentar a atuagdo desta Ouvidoria no 12 trimestre de 2021 \ ] -
no tocante ao recebimento de demandas via OUV-DF. A Total de Demandas do Periodo

31,31% 31,99% 36,70%
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2. TIPOLOGIA DAS DEMANDAS DO OUV-DF
Aprofundando este relatério, informamos a seguir os dados através das tipologias das demandas cadastradas no OUV-DF no 12 Trimestre/2021 , conforme apresentado no
grafico "Tipologia".
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3. ASSUNTOS MANIFESTADOS NO OUV-DF

Informamos a seguir os dados estatisticos das demandas cadastradas no OUV-DF através dos principais assuntos. Das manifestagdes registradas no 12
trimestre/2021, o assunto "Conduta do Motorista de Onibus" foi o item mais demandado com o percentual de 21,63% correspondendo a 698 manifestacdes,
seguido por "Descumprimento de tabela horaria dos 6nibus" com o percentual de 12,98%, equivalente a 419 manifestacdes e "Falta de Onibus" com o percentual
de 10,78%, equivalente a 348 manifestagbes, conforme apresentado nos graficos Assuntos mais demandados."

ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

1.465 Demandas

264
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4. MEIO DE ENTRADA DAS MANIFESTACOES DO OUV-DF

Os meios mais utilizados pelos usudrios nesse 12 trimestre para registro das manifestagdes de Ouvidoria no Sistema de Ouvidoria do DF foram a "Internet"com
50,03% , o que corresponde a 1.614 demandas e "Central 162"com 49,41% correspondendo a 1.594 manifestagdes, conforme apresentado no gréfico Canais de
entrada.

CANAIS DE ENTRADA
3.226 Demandas

16,97% 14,15% , 08 16,91% 14,99% y 19,02% 17,50%

TELEFONE INTERNET PRESENCIAL PROTOCOLO INTERNET TELEFONE PRESENCIAL INTERNET TELEFONE PRESENCIAL

Janeiro Fevereiro Margo

Elaborado por: Henry Airlie T. Neto  Em: 13/04/2021
Fonte: Relatérios OUV/DF



5. MEDIA DE PRAZO DE RESPOSTA DAS DEMANDAS
A média de prazo de resposta das demandas do Ouv/DF no 12 trimestre foi de 7 (sete) dias, conforme apresentamos abaixo.
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Prazo médio de respasta (em

dias)

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0% Fora do Prazo: 2%

No Prazo
3 068

6. PESQUISA DE SATISFAGAO NO OUV/DF (AVALIAGCAO FEITA PELO CIDADAO)
A seguir apresentamos os painéis contendo a avaliagdo feita pelo manifestante/cidaddo do atendimento realizado pela Ouvidoria da SEMOB, do sistema OUV-DF e da
qualidade da resposta dada por esta Ouvidoria. Mostraremos também os indices gerais (Ouvidoria/SEMOB) de resolutividade, de recomendag&o do servigo desta Ouvidoria e de

satisfagdo com os servigos prestados pelo referido setor/unidade. Esclarecemos ainda que esses percentuais sdo oriundos de pesquisa de satisfagdo realizada com o cidaddo
pela Ouvidoria Geral do Distrito Federal por meio do sistema OUV-DF.

Data Inicial Data Final

01/01/2021 31/03/2021

indice de Resolutividade

47 %

resolutividade

indice de resolutividade (gerais da Ouvidoria/SEMOB) - Esse indice
mostra, entre os manifestantes que classificaram suas
manifestagbes encerradas por esta Ouvidoria, o percentual dos
mesmos que as classificaram em “resolvida ou ndo resolvida”.

Satisfagao com o Atendimento

75 %

atendimento

como r do pela Ouvidoria da
DFTRASEMOB) - avaliagdo feita pelo manifestante acerca do
atendimento prestado pela Ouvidoria da SEMOB acerca do seu
problema/questionamento/solicitagdo;

Classificagdo: Situagdo:

Selecione... - Selecione..

indice de satisfacido com o servigo
de Ouvidoria

70 %

satisfacdo

indice satisfagdo com os servigos de Ouvidoria(da
Ouvidoria/SEMOB)- indica o percentual de satisfagdo dos
manifestantes com o servigo apresentado por esta Ouvidoria.

Satisfagao com o Sistema

83 %

sistema

Satisfacdo com o sistema OUV-DF — avaliagdo feita pelo
manifestante acerca do Sistema OUV-DF;

Unidade:

Redefinir filtro m

Selecione... -

Aplicar para unidades
inferiores.

indice de Recomendacio

78 %

recomendagio

indice de recomendagdo (servigo da Ouvidoria/SEMOB) - Mostra
o percentual de manifestantes que indica os servigos da
Ouvidoria/SEMOB ;

Satisfagcdo com a Resposta

54 %

resposta

Satisfagdo com a resposta (dada pela a Ouvidoria/SEMOB) —
avaliagdo feita pelo 1te acerca da lidade(
clareza, coesdo, etc) da resposta fornecida pela Ouvidoria da
SEMOB a sua manifestagéo;

eréncia,
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Obs: Informamos que em margo/2021, na data de levantamento deste relatdrio, ainda constavam "469" demandas em andlise e, com isso, nio
entraram no indice de resolutividade, haja vista que somente apds o dia 20 do més de abril/2021 tais manifestagbes conseguiréo ser classificadas em

“resolvidas ou ndo resolvidas”.

7. ASPROVIDENCIAS ADOTADAS PELA A AUTARQUIA

Apds o recebimento dos relatérios periddicos produzidos por esta Ouvidoria, a O Gabinete desta Secretaria os encaminha as suas secretaria executivas e respectivas
subsecretarias, operadoras do Sistema de Transporte Publico Coletivo do DF e ao Banco de Brasilia (manifestagdes atinentes a bilhetagem Automatica) para que os mesmos
deliberem acercas dos assuntos de sua competéncia, adotando as providéncias necessarias a fim de erradicar os problemas citad os no referido relatério.

LEVANTAMENTO DAS OPERADORAS DO STPDF - Sistema de Transporte Publico do Distrito Federal

8. MANIFESTACOES POR OPERADORAS DO STPDF - Sistema de Transporte Plblico do Distrito Federal

Segue abaixo o quantitativo de manifestagdes registradas no sistema OUV-DF referentes as cinco (05) operadoras do STPC/DF no periodo do 12 trimestre/2021. Observamos
que que no més de Janeiro/2021 a empresa "Pioneira" foi a operadora mais demandada com 160 demandas registradas. Ja em Fevereiro/2021 foi a operadora "Urbi" com 146
demandas registradas e em Margo/2021 foi a operadora "Sdo José" com 178 demandas registradas. O grafico abaixo -Demandas Registradas por Operadora detalha

perfeitamente o explicado acima.

MANIFESTAGAO POR OPERADORA

1.720 Demandas

6,92% 10,29% 7,15% 8,72% 9,13% 7,50% 5,93%
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9. ASSUNTO MAIS DEMANDADO POR MES E OPERADORA NO OUV/DF

5,41%

Fevereiro Margo

URBI

3,66% 4,30% 4,24%
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A seguir informaremos o assunto mais registrado no 12 trimestre/2021 e a respectiva operadora do STPC/DF mais demandada. Neste 12 trimestre de 2021 o assunto mais
manifestado foi a "Conduta do Motorista de Onibus", obtendo 651 registros, sendo operadora"Pioneira" a mais reclamada em Janeiro e Fevereiro/2021 com 63 e 54 demandas, e
em Margo/2021, foi a operadora "S3o José" com 60 demandas. O grafico (Assunto mais demandado por més e operadora) detalha isso.

ASSUNTO MAIS DEMANDADO POR OPERADORA
1.043 Demandas
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10. AS LINHAS MAIS DEMANDAS POR MES NO OUV-DF

392 Demandas

Neste tdpico, apresentamos as linhas mais demandadas no 12 trimestre/2021. No més de Janeiro/2021 as linhas mais reclamadas foram a de n2 0.006 da operadora
"Piracicabana", e a de n2 3307 e 0.255 da operadora "Pioneira", em Fevereiro/2021 as linhas mais demandadas foram a de n2 0.175 da operadora "Urbi" e a de n2 0.039 da
operadora "S30 José", ja no més de Margo/2021 as linhas mais demandas foram a de n2 0.314 da operadora "S30 José" e a de n2 0.006 da operadora "Piracicabana". O grafico

(Linhas mais demandas) abaixo detalha perfeitamente o explicado acima.
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