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APRESENTACAO

Em cumprimento a Instrugdao Normativa n® 01, de 05 de maio de
2017, que regulamenta os procedimentos dos servigos de ouvidoria
tratados na Lei n©4.896/2012 e no Decreto n® 36.462/2015, apresentamos

o Relatoério Trimestral de Ouvidoria do Detran-DF.

A Ouvidoria do Detran-DF é uma unidade subordinada diretamente a
Direcdo-Geral da Autarquia, sendo responsavel por acolher, analisar e
gerenciar demandas apresentadas pelos usuadrios dos servigos oferecidos,
em obediéncia aos requisitos legais, na busca da qualidade dos servicos

prestados e do atendimento de exceléncia ao cidadao.

A Ouvidoria do Detran-DF segue as diretrizes da Controladoria-Geral
do Distrito Federal, por meio da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, com o
intuito de garantir a participacao popular e contribuir para o
desenvolvimento e fortalecimento da cultura de cidadania e para aprimorar

0s servicos publicos prestados pelo Poder Executivo.

Compete as unidades seccionais:

I - facilitar o acesso do cidadao ao servico de ouvidoria;

IT - atender com cortesia e respeito a questao apresentada, afastando-se

de qualquer discriminacdo ou prejulgamento;

III - registrar as manifestacdes recebidas no sistema informatizado

definido pelo 6rgao superior do SIGO/DF;
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IV - responder as manifestacdes recebidas;

V - encaminhar as manifestacdes recebidas a drea competente do érgdo

ou da entidade em que se encontra, acompanhando a sua apreciagao;

VI - participar de atividades que exijam agdes conjugadas das unidades
integrantes do SIGO/ DF, com vistas ao aprimoramento do exercicio das

atividades que lhes sao comuns;

VII - prestar apoio a unidade central na implantacao de funcionalidades

necessarias ao exercicio das atividades de ouvidoria;

VIII - manter atualizadas as informacgoes e as estatisticas referentes as
suas atividades; IX - encaminhar a unidade central dados consolidados e

sistematizados do andamento e do resultado das manifestagdes recebidas.
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COMPETENCIAS E ATRIBUICOES

Decreto n© 27.784, de 16 de marco de 2007

Art. 190 Fica aprovado o Regimento do Departamento de Transito do Distrito
Federal — Detran — DF, conforme estabelecido no Anexo I.

Art. 7° Para a execucao de suas atividades especificas e cumprimento das
atividades de administracao geral, o Departamento de Transito do Distrito
Federal contara com a seguinte estrutura administrativa:

DIRECAO GERAL - DG;
DIRETOR-GERAL ADJUNTO;
OUVIDORIA; (...)

TITULO IV - DAS COMPETENCIAS ORGANICAS
CAPITULO I - DAS COMPETENCIAS ESPECIFICAS E GENERICAS
SECAO II - DA OUVIDORIA

Art. 10 A Ouvidoria, unidade executiva, subordinada diretamente a Direcao
Geral, compete:

I - acolher, processar, analisar e encaminhar as diversas unidades
administrativas ou operacionais e a Direcao Geral as denuncias,
reclamacgdes ou sugestdes que forem recebidas de 6rgaos do governo, de
entidades privadas, de funcionarios do Detran — DF e do publico em geral;
IT - ordenar, classificar, selecionar e analisar as denuncias ou reclamagdes
recebidas, solicitando e conduzindo a participacdao das demais areas
envolvidas, inclusive da Corregedoria, quando as denuncias e reclamagdes
puderem envolver desvio de conduta de servidores do Detran - DF ou de
prestadores de servicos;

III - promover, junto a Corregedoria, a instauracdao de procedimentos
disciplinares para apuracao de atos ilicitos;
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IV - estabelecer e acompanhar o cumprimento dos prazos para atuacao das
demais areas do Detran - DF envolvidas no processo de elucidacao dos
casos encaminhados a Ouvidoria;

V - elaborar estudos, propostas e sugestdes orientados a elevacao da
eficiéncia administrativa da Autarquia e a melhoria do atendimento aos
usuarios;

VI - sugerir acdes que visem ao aprimoramento e a racionalizacao
administrativa, interagindo construtivamente com as demais unidades
operativas e administrativas do Detran - DF, bem como com os érgdos e
empresas prestadoras de servigos terceirizados;

VII - promover a melhoria de qualidade dos servigos prestados pelo Detran
- DF, mediando a participagao dos usuarios no desenvolvimento da politica
operacional a ser implementada;

VIII - exercer outras atividades que estejam dentro de sua area de atuacgao.
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CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

Registre sua manifestacao pela internet

Vocé pode registrar e acompanhar suas manifestacdes via internet no
endereco eletrénico http://www.ouv.df.gov.br.

Ligue 162

Central de atendimento do GDF exclusiva e gratuita para assuntos de
ouvidoria, tais como: reclamacao, solicitacao, sugestao, denuncia, elogio e
informacao em geral sobre os servicos prestados pela administracao
publica.

Horario de Atendimento: Segunda a Sexta - 07h as 21h.

Atendimento Presencial

A Ouvidoria do Detran-DF esta a disposicao.
Endereco: SAM Lote A Bloco B - Térreo - Edificio Sede

Horario de Atendimento: Segunda a Sexta — 8h as 18h.
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DADOS ESTATISTICOS

Durante o 2° Trimestre de 2022 foram registradas um total de 8.309 (oito
mil, trezentos e nove) manifestagcdes no Sistema de Ouvidoria do Distrito
Federal - OUV-DF, uma média de 2.900 demandas por més.

A quantidade de demandas sofreu acréscimo, conforme evolucdo mensal.

ABRIL: 2.658
MAIO: 2.731
JUNHO: 2.920

As demandas sofrem uma classificacdo: Reclamacao, Solicitacao,
Informacgao, Sugestdo, Elogio e Denuncia. Observe o quadro abaixo:

ABRIL MAIO JUNHO

Reclamacao 2.103 2.104 2.328
Solicitacao 432 479 452
Informacao 55 71 60
Sugestao 41 47 42
Elogio 24 24 34
Denuncia 03 06 04

TOTAL 2.658 2.731 2.920

A legislagdo determina os canais de atendimento: telefone 162, internet e

presencial.
ABRIL MAIO JUNHO
Telefone 1.372 1.280 1.483
Internet 1.187 1.273 1.283
Presencial 98 159 143
Protocolo 01 13 06
Midia 0 05 04
Ouvidoria Itinerante
0 01 01
TOTAL 2.658 2.731 2.920
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ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS - VISAO GERAL

ABRIL MAIO JUNHO

Carteira Nacional de Habilitagao 664 699 1.189
CNH Social 467 328 59
Emissao do CRLV 195 182 182
Transferéncia de Veiculo 163 143 141
Quebra-molas 78 114 68
Outros assuntos 1.091 1.265 1281

TOTAL 2.658 2.731 2.920

CNH - CARTEIRA NACIONAL DE HABILITAGCAO

ABRIL | MAIO | JUNHO
Resolutividade 35 22 32
Satisfacdao com o servico de Ouvidoria 42 38 45
Recomendacao 43 41 48
Satisfacdo com o Atendimento 39 35 48
Satisfacao com a Resposta 28 15 25

Em razao das alteracdes na legislacdo — Cdédigo de Transito Brasileiro, bem
como as modificacdes realizadas pela Secretaria Nacional de Transito -
SENATRAN junto aos sistemas que integram os Departamentos de Transito
do pais e, ainda, em virtude do novo modelo da Carteira Nacional de
Habilitacdo que passou a vigorar no més de junho/2022, tornou-se
necessaria a realizacdo de adaptacdes nos sistemas do érgdo.

Nesse sentido, novas rotinas de processamento precisaram ser
desenvolvidas, sendo grande parte do processamento automatizado e com
isso, 0 processamento e a emissao dos documentos de habilitacao foram
regularizados.

A situacdo resultou no aumento do nimero de demandas registradas nos
canais de Ouvidoria, por meio das quais os condutores buscaram
informacgoes sobre a prestacao do servico.
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CNH SOCIAL
ABRIL MAIO | JUNHO
Resolutividade 47 31 15
Satisfacao com o servico de Ouvidoria 55 43 11
Recomendacao 74 46 17
Satisfacao com o Atendimento 58 55 0
Satisfacao com a Resposta 34 25 0

O Departamento de Transito do Distrito Federal langcou em 21/03/2022 a
segunda etapa do Programa Habilitacdao Social, disponibilizando cinco mil
vagas.

As inscricdes ocorreram no periodo de 25/04 a 06/06/2022 - Instrucdo n©
179, de 18 de marco de 2022.

Foram realizadas mais de 20.980 inscrigdes, exclusivamente pelo Portal de
Servigos do Detran-DF (portal.detran.df.gov.br).

A procura pelo servico, as duvidas envolvendo os requisitos para inscricao
e a pouca habilidade com o meio disponibilizado para realizagao da inscrigao
acarretaram um aumento de demandas, uma vez que o cidadao buscou a
Ouvidoria como canal de esclarecimentos e ajuda, fazendo com que o
assunto ocupasse o0 3° lugar no ranking dos assuntos mais demandados.

No entanto, os indices em relacdao ao assunto sao satisfatérios — com o total
de 854 demandas registradas no 2° trimestre, o 6rgdo obteve 39% de
resolutividade para o assunto.
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CERTIFICADO DE REGISTRO E LICENCIAMENTO DE VEICULO -

CRLV
ABRIL MAIO | JUNHO
Resolutividade 23 29 21
Satisfacao com o servico de Ouvidoria 37 40 42
Recomendacao 26 36 45
Satisfacao com o Atendimento 31 40 42
Satisfacao com a Resposta 16 15 20

O Detran-DF permanece realizando as adequacgoes sistémicas necessarias,
em conjunto com o 6rgdo maximo executivo de transito da Unido -
Secretaria Nacional de Transito - Senatran, para disponibilizacdo do
Certificado de Registro e Licenciamento de Veiculo de forma digital, pelo
aplicativo Detran Digital e por meio do Portal de Servicos do 6rgao.

Foram realizadas campanhas nas redes sociais do 6rgao divulgando os
servicos e orientando o cidadao em como proceder para adquirir os
documentos nas plataformas digitais.

Ressalte-se que a Carta de Servicos ao Cidadao do DETRAN-DF se encontra
disponivel no site do 6rgao (http://www.detran.df.gov.br/category/carta-
de-servicos/), podendo o cidaddo, ter acesso a todas as informacdes
referentes aos servigos prestados, além de contar com o atendimento da
Central 154 para sanar suas duvidas.

Acdes como a disponibilizacao de novas funcionalidades no aplicativo
DETRAN DIGITAL contribuiram para a prestacao do servico.
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PRAZOS

O prazo estabelecido para resposta é de 20 (vinte) dias, a contar da data
do registro da manifestacao.

INDICE DE
CUMPRIMENTO DO
PRAZO DE RESPOSTA

8.309

No prazo Fora do prazo
Vencidas

PRAZO MEDIO DE RESPOSTA _“"
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INDICE DE
RESOLUTIVIDADE

INDICE DE
RECOMENDACAO

PESQUISA DE SATISFAGCAO - 2° TRIMESTRE

INDICE DE SATISFAGAO
COM O SERVICO DE
OUVIDORIA

SATISFACAO COM A
RESPOSTA
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LEI DE ACESSO A INFORMACAO

(.) e-SIC

l ' Sistema Eletrénico do Servigo de Informagio ao Cidaddo

No periodo de 01/04 a 30/06/2022 foram registrados um total de 163

(cento e sessenta e trés) pedidos de informacao.

ABRIL MAIO JUNHO
CONCEDIDO 29 21 14
NEGADO 25 31 43
RECURSO 03 03 05
TOTAL 54 52 57
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CONSIDERACOES FINAIS

O segundo trimestre de 2021 (01/04 a 30/06) apresentou, por meio do
Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal - OUV-DF, um total de 8.763
demandas direcionadas a Ouvidoria do Detran-DF.

| MANIFESTA{;GES

H _

Abril 3.311 %)
© ‘Maio 2,743 il 0%
Junho 2,709 2.920 2%

Observa-se, em comparacao ao exercicio de 2022 - 8.309 demandas,
reducdo de 454 demandas recebidas no trimestre, queda modesta.

Observando os numeros do 1° semestre, em comparagdo com 0 ano
anterior, tem-se uma redugao na ordem de 14%.

MANIFESTACOES \
Janeiro 3.750 -24%
Fevereiro 3.229 2.924 -9%
Marco 4.028 7.861 _29%
Abril 3.311 2.658 -20%
Maio 2.743 2.731 0%
Junho 2.709 2.920 8%
Total 12 SEMESTRE [ 19.770 [ 16.939 -14%
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Estdo sendo implementadas acOes para a melhoria dos indices de
satisfacao, previstas no Plano de Agao 2022 da Ouvidoria do Detran-DF.

Resolutividade | Satisfacdo |Recomendacdo Ssiniads o

_ Resposta
i Janeiro 33% 44% 51% 24%
| Fevereiro 34% 47% 49% 30%
I Marco 32% 43% 49% 25%
_ Abril 39% 48% 51% 31%
' |Maio 33% 3I7% 42% 21%
:_Junho 31% 41% A7% 24%
Resolutividade Satisfagdo Recomendagdo s
da Resposta
Janeiro 27% 41% 43% 23%
Fevereiro 24% 35% 42% 17%
Margo 36% 35% 38% 20%
Abril 30% 39% 47% 21%
Maio 24% 38% 21% 15%
Junho 30% 44% 48% 25%

De acordo com o Plano de Acdo 2022, sera realizada divulgacao da Carta
de Servicos em todos os postos de atendimento do Detran-DF - acao
prevista para o 3° Trimestre.

Ressalte-se que a Carta de Servicos ao Cidaddao do Detran-DF, disponivel
no site do orgao (http://www.detran.df.gov.br/category/carta-de-
servicos/), tem as informagOes atualizadas em tempo real, situacao
possivel em razdo do Sistema de Manuais implantado no érgao em 2020,

que permite acao pela area responsavel pela informacdao por meio de
servidores cadastrados.
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No més de agosto/2022 sera realizado o evento Bate Papo com a Ouvidoria,
voltado para os servidores das diversas areas do 6rgdo, cadastrados no
Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal - OUV-DF e responsaveis pelo
tratamento das demandas.

Na ocasiao serao discutidas agdes para melhoria do servigo prestado e
cumprimento dos prazos, além de permitir a elucidacdo de duvidas em
relacdo ao sistema, linguagem cidada e tramites.

A Ouvidoria do Detran-DF entende e acredita que o estreitamento das
relacdes entre os diversos setores do 6rgao, por meio dos servidores
responsaveis pelo tratamento das demandas, é a melhor maneira de buscar
solugdbes para os problemas apresentados pelos cidadaos do Distrito
Federal.

Importante salientar que por meio da Ouvidoria o cidaddo tem assegurado
seu canal de acesso a governanca, podendo apresentar manifestacoes, a
partir de situagdes concretas.

Observadas com atencdo pelo administrador, as manifestagdes contribuem
para o aprimoramento e melhor organizagao da gestao, constituindo a base
para acgoes de controle e planejamento, com foco na melhoria dos servigos
prestados.

O DETRAN-DF agradece a participacao de todos.
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