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Apresentacao

As ouvidorias sdo espacos institucionais de participagdo social, onde é garantido o
direito ao exercicio pleno da cidadania.

A Ouvidoria do Departamento de Transito do Distrito Federal segue as diretrizes da
Controladoria-Geral do Distrito Federal, por meio da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal,
para garantir a participacdo popular e contribuir para o desenvolvimento e

fortalecimento da cultura de cidadania e para aprimorar os servigos publicos prestados
pelo Poder Executivo.

Em cumprimento ao que preceitua a Instru¢cdao Normativa CGDF n° 01/2017,
apresenta-se o Plano de Agdo 2023, que abrange os principais projetos a serem
desenvolvidos pela equipe da Ouvidoria, levando em consideracao as orienta¢8es do
6rgao central e do planejamento estratégico da Autarquia.



Diagnostico

34.974
2021

Foram recebidas em 2021 o total de 34.974 demandas.

O aumento do numero de registros no Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal esta
diretamente relacionado ao processo de Transformagdo Digital pelo qual o Detran-
DF esta passando.

Com o intuito de reduzir o impacto das mudancas para os servicos digitais foram
necessarias adequacdes sistémicas, em conjunto com o érgdo maximo executivo de
transito da Unido - Secretaria Nacional de Transito - Senatran. Foram realizadas
campanhas de orienta¢do para uso do aplicativo e de divulgacao dos documentos
digitais - Certificado de Registro e Licenciamento de Veiculo Eletrénico - CRLVe e
Autorizagdo para Transferéncia de Propriedade de Veiculo Eletrdnica - ATPVe, que
substituiu o antigo DUT (Documento Unico de Transferéncia).

30.901
2022

Em 2022 o nimero de demandas registradas sofreu reducao para um total de 30.901
registros.

A reducdo se observa, particularmente, para os assuntos envolvendo documentos e
transferéncia de veiculos.
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Demandas classificadas como reclamacao caracterizam 80% dos registros.
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As metas estabelecidas para Indicadores 2022 foram atingidas no 3° Trimestre:

Resolutividade
350%

Satisfacdo

47%

Recomendacgdo

51%

Qualidade da Resposta
30%



No 4° Trimestre os indicadores voltaram a cair, fechando o ano com indices abaixo
da meta estabelecida.
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Os assuntos mais recorrentes se mantiveram, basicamente, os mesmos nos anos
2021 e 2022.
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A Quvidoria do Detran-DF permaneceu no gquadrante vermelho, ndo havendo
mudanga de 2021 para 2022, mantendo-se no Grupo 3 - érgdos que recebem mais
de 600 manifestacoes por ano - Volume e no Grupo 1 - érgaos com 03 ou 04
indicadores abaixo da meta estabelecida - Qualidade.

Matriz dq Analise
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Fonte: Plano de Acdo SIGO/DF 2022



Indicadores de

desempenho

Qualidade da
Resposta

Resolutividade

Satisfacdo como
Servico

Recomendacéo

2021
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2022
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Metas

Proposta para
2023
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NOME
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RESULTADOS ESPERADOS

PECAS DE COMUNICACAO
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CRONOGRAMA

RESPONSAVEL

NOME
JUSTIFICATIVA

OBJETIVO

RESULTADQS ESPERADQS

PECAS DE COMUNICACAO

RECURSOS
CRONOGRAMA

RESPONSAVEL

Projetos

BATE PAPO COM A OUVIDORIA
Necessidade de atualizacdo dos procedimentos
Atualizar e sanar duvidas dos servidores
responsaveis pelo tratamento das demandas no

Sistema de Ouvidoria - Participa DF

Cumprimento dos prazos e melhoria nas
respostas enviadas

Divulgacao na Intranet, envio de Circular aos
setores e envio de e-mail aos servidores

Auditério do érgao/equipamento multimidia e
50m - sem Custos

Semestral

Equipe da Quvidoria

CAFE COM A OUVIDORIA
Necessidade de alinhamento entre as areas

Buscar solucdes para os problemas mais
recorrentes

Resolu¢do dos problemas de forma mais rapida

Divulgacdo na Intranet e envio de Circular aos
setores envolvidos

Sem necessidade - sem custos
Trimestral

Areas envolvidas e Quvidoria



NOME

JUSTIFICATIVA

OBJETIVO

RESULTADOS ESPERADOS
PECAS DE COMUNICAGAO
RECURSOS
CRONOGRAMA

RESPONSAVEL

NOME

JUSTIFICATIVA

OBJETIVO
RESULTADQOS ESPERADOS
PECAS DE COMUNICAGAQ

RECURSOS

CRONOGRAMA

RESPONSAVEL

OUVIDORIA + PROXIMA DO CIDADAO

Levar os servicos de Ouvidoria para os postos de
atendimento

Apresentar a Ouvidoria ao cidad3o que procura
0s servi¢os do orgao

Aumento dos indices de satisfacao
Redes sociais

Onibus do Detran-DF

Mensal

Equipe da Ouvidoria

CONTATO DIRETO COM O CIDADAO

Necessidade de entender a percepgao do
cidaddo em relacdo aos servicos prestados pela
Ouvidoria

Incentivo a resposta da Pesquisa de Satisfacdo
Melhoria dos indicadores de satisfacao

Contato telefénico e redes sociais

Telefone

Mensal

Equipe da Ouvidoria



PROJETO
Bate Papo com 2 Quvidoria
Café com & Quvidoria

Cuvidoria + Préxima do Cidadio

Contato Direto com o Cidadao

P - Planejamento

R - Realizacdo

FEVEREIRD MARCD

p
. R
. R

1]

ABRIL

R

MAID

JUNHO

JULHO

AGDSTD

Cronograma Acoes

SETEMERO

QUTUBRD

MOVEMERD



Consideracdes Finais

A Ouvidoria do Detran-DF é um importante canal de comunicagdo entre usuarios e
profissionais do érgdo, que visa o tratamento das manifesta¢des dos cidaddos e a
apresentacdo de propostas de a¢des de melhoria nos servigos prestados.

As demandas recebidas sdo analisadas pelas areas relacionadas ao assunto e ajudam os
gestores na tomada de decisdo.
O DETRAN-DF agradece a participacdo de todos.



