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1. APRESENTACAO

O papel da Ouvidoria € o de ser um espaco social para se
permitir que o cidaddo se relacione com o Governo do Distrito
Federal, na perspectiva de garantir a sua participacdo e
contribuicdo, para a melhorioc dos nossos servicos publicos
prestados.

Somos um importante Canal de didlogo e de aproximagdo
entre a sociedade e o Governo do Distrito Federal, ou sejq,
representamos a sua porta de entrada para as suas demandas e
necessidades.
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1.1 A OUVIDORIA ENQUANTO FERRAMENTA
DE GESTAO ESTRATEGICA.

A Ouvidoria deve ser compreendida como
uma instituicdo que auxilia o cidaddo em suas
relagcées com o Estado. Deve atuar no processo de
interlocugcdo entre o cidaddo e a Administracdo
Pdblica, de modo que as manifestagdes
decorrentes do exercicio da cidadania provoquem
continua melhoria dos servicos publicos prestados.
Mais do que isto, a atuacdo da Ouvidoria, como
ferramenta de gestdo estratégica, tem contato
direto com a percepcdio do cidaddo, cria
indicadores que apontam ndo sd 0s processos que
podem ou devem ser melhorados, mas indicam
pontualmente o sub processo/atividade a serem
verificados e atua junto aos gestores e executores
dos Orgdos em suas agdes para a melhoria dos
Seus processos.
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2. SITUACAO GERAL DA
PASTA NO 1° TRIMESTRE

2023

(01/01/2023 A 31/03/2023)

No primeiro trimestre de 2023, recebemos: 65 (sessenta e cinco)
manifestagdes por meio do sistemna OUV-DF, classificadas em 06 (seis)
SOLICITAGOES, 55 (cinquenta e cinco) RECLAMACOES, 02 (dois) ELOGIOS,
01 (uma) SUGESTAO, nenhuma DENUNCIA e 01 (um) pedido de
INFORMACAO. Finalizando o trimestre com 95% de resolutividade,
conforme graficos do sistema OUV-DF.

Elogios
Informacdes
Solicitagdes
Reclamacgoes
Sugestdo

Quantidade total

RESOLUTIVIDADE

-‘ﬁlgB

OUVIDORIA
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02 3,1%
Ol 1,5%
06 9,2%
55 84,6%
0} 1,5%
65 95%
95%
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2.1 MANIFESTACOES RECEBIDAS

@ JANEIRO/2023

@ FEVEREIRO/2023
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3. MANIFESTACOES POR
CLASSIFICACAO

POR SITUAGAO

SITUAGAO

15.4%

CLASSIFICAGAO

84.6%

Anonimas Identificadas

3.1. MANIFESTACOES POR
CANAIS DE ENTRADA

No periodo analisado observou-se, também, que o principal canal de
entrada das manifestagcdes ocorreu via telefone com 02 demandas,
onde o registro foi realizado diretamente pelo cidaddo pelo 162 Central
de Atendimento do GDF. Em seguida destacou-se a internet com 63
demandas.

FORMA DE ENTRADA MACRO INTERNET - DETALHE

PARTICIPA-DF

96.9%

INTERNET TELEFONE
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3.2. INDICE DE
CUMPRIMENTO DO PRAZO
DE RESPOSTA

Quanto ao Prazo Médio de Resposta ds Demandas registradas NE
Ouvidoria SEGOV no trimestre considerado, é vdlido destacar que a
mesma entregou as respostas ao cidaddo, apenas em 12 dias em
meédia, isto demonstra, agilidade no atendimento ds demandas do
cidaddo, conforme demonstrado abaixo, sendo vejamos:

INDICE DE CUMPRIMENTO %
DO PRAZO DE

PRAZO MEDIO DE RESPOSTA RESPOSTA

No prazo Fora do prazo

Vencidas

3.3. CARTA DE SERVICOS

CLAREZA DAS INFORMAGOES CONHECIMENTO DA CARTA

100
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Conforme os demonstrativos acima, relativos a Carta de Servicos
SEGOV, podemos observar dois grandes e considerdveis aspectos, a
saber: percebemos que 100% dos cidaddos que responderam d NossaA
pesquisa de satisfagcdo, a responderam pela Clareza das Informacdes
contidas na nossa Carta, o outro aspecto, também importante, foi que,
100% dos cidaddos que procuraram a Ouvidoria SEGOV e responderam
a nossa pesquisa de satisfacdo, declararam ja ter Conhecimento da
Carta de Servigos, conforme ilustrado nos graficos acima.

3.4 - RANK DAS SECRETARIAS DE
ESTADO

SECRETARIAS

Posigtio : Resolutividade Otd. MonifestagBes Resposta ne Prozo Satisfogto
Fa W NV "W

00% 3% 0%

100% 100%

SEDUH

SEAPE

SELIS

Em observancia ao Painel Ouvidoria do DF descrito acima,
podemos observar o grande destaque da Pasta da SEGOV, a qual
alcangou no trimestre em comento a 3° colocagdo no Rank Orgdos,
dentre todas as Secretarias de Estado do DF.
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4. PESQUISA DE SATISFACAO

No que se refere a Pesquisa de Satisfacdo, em observancia ao
grafico acima, podemos inferir que a Pasta SEGOV superou todas as
metas estipuladas pela Rede SIGO/DF. Outra andlise que pode ser feita é
a que o cidaddo tem a opcdo de qualificar a resposta recebida como
“resolvida” ou “n@o resolvida”, e, ainda, preencher a Pesquisa de
Satisfacdo, ressalvando-se que tal avaliagdo ndo & obrigatdria. Das 65
manifestacées recebidas pelo OUV-DF no primeiro trimestre, 41
manifestacées foram classificadas como resolvidas, e 2 (duas) como
“ndo resolvida” e todas foram respondidas dentro do prazo legal.

INDICE DE RESOLUTIVIDADE

INDICE DE SATISFAGAO
COM O SERVICO DE
OUVIDORIA

INDICE DE RECOMENDAGCAO

INDICE DE SATISFACAO
COM O ATENDIMENTO

100

16138 Secretaria GDF
OUVIDORIA de Governo ;ﬁ._.....

wvew.ouvidoria. . gov.br




INDICE DE SATISFACAO INDICE DE SATISFACAO
COM O SISTEMA COM O SISTEMA

100 100

SATISFACAO COM A
RESPOSTA
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4.1 ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

Com base nos demonstrativos do Painel Ouvidoria do PARTICIPA DF,
pode-se inferir que dentre os 10 assuntos mais demandados no 1°
trimestre de 2023 na Pasta SEGOV, destacou-se o assunto ”AC;C)ES DO
GOVERNO DE BRASILIA; com 41 registros e em segundo lugar com 17
“REGIOES ADMINISTRATIVAS DO DF", corresponderam a 63,1% e 26,2%
respectivamente. Vale informar que todas as manifestagcdes foram
registradas na Regido do Plano Piloto.

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Acdo do Governo de Br
Regides Administrativas do DF
Tempo de espera para atendimento em 6...
Fiscalizagdo de Ambulantes
Acéo politica no DF

Leis e decretos do Governo d

Servidor Pdblico

Agilidade de proce

Parecer em process

CLASSIFICAGAO

84.6%

Reclamagdo Solicitagdo

Elogio Sugestdo

== [nformagado
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5. SISTEMA DE INFORMACAO AO CIDADAO
E-SIC

O Servico de Informagées ao Usudrio (SIC) pode ser realizado
presencialmente em qualquer ouvidoria do Distrito Federal ou
diretamente por meio do Sistema Eletrénico do Servico de Informacdo
ao Cidaddo - eSIC, acessando o Participa DF, assim como o OUV DF.

- sIC
. e - S I c ‘/rvxcc de Informacéo ao Cidado
e —
Sistema Eletrénico de Servigo <
de Informagdo ao Cidaddo A Q V.
u Pedido 2] o

Pedidos de Acesso a
Informacao

SEGOV - Secretaria de Estado de Governo

5 73 1 4
Em Andamento  Finalizado Em Analise  Respondido
0 0

Recurso de Terceira Instancia Reclamacgao CGDF

No E-SIC tivemos 5 demandas em andamento, 73 finalizadas, 1 em
andlise e 2 respondidas no periodo entre 01 de janeiro a 31 de margo de
20283.

-

Assunto Unidade Situagéo

15198 Secretaria &GDF
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6. SISTEMA ELETRONICO DE
INFORMACAO - SEI

Sél.
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TOTAL: ] g q —

FroresEas Qarados o serlodn (SEGU W GAES UVIDORIA  SZ00Y)

Processo gerados no periodo 01/01/2023 a 31/03/2023.
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LGPD/DF

LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS

7. LGPD/DF - LEI GERAL DE PROTECAO
DE DADOS

Esta Ouvidoria obedece aos preceitos da Lei n° 13.709, de 14 de agosto
de 2018, a LGPD/DF — Lei Geral de Protecdo de Dados, a mesma tem
como objetivo garantir a protegdo aos dados pessoais, respeitados os
direitos fundamentais de liberdade e de privacidade, que possam ser
eventualmente violados pela mad utilizagcdo dessas informacdes,
permitindo maior confianga em relagdo a coleta e ao uso de dados e
maior seguranga juridica.

Vale ressaltar que no 4° Trimestre do corrente ano, ndo se constou
nenhum registro de demanda da LGPD/DF no Sistema desta Ouvidoria.

mgB Secretaria WGDF
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8. A NOVA PLATAFORMA DIGITAL,
PARTICIPA DF, APROXIMA AS
DEMANDAS DA SOCIEDADE AS
ACOES DO GOVERNO.

Desde 07-03-2023 o cidaddo passou a contar com uma
plataforma mais facil e rdpida para enviar suas demandas ao Governo
do Distrito Federal (GDF) e solicitar acesso a informagées. Foi langando o
Participa DF, uma plataforma digital que promete ser o elo entre
populagdo e governo. Essa inovacgdo foi realizada sem custo extra para
o GDF, pois foi
desenvolvida por servidores.

Até entdo, para abrir uma demanda de ouvidoria ou para fazer
um pedido de acesso a informacdo, o interessado precisava entrar em
dois sites diferentes e realizar dois cadastros distintos. Com o Participa
DF, o cidaddo vai visualizar os dois sistemmas em uma Unica paging, e
optar por um deles. Um robd, batizado de Iza, vai auxilia no processo do
registro de ouvidoria..

.Lga Secretaria
ou‘\?inonin de Governo ;&‘GDF

e e



De acordo com o vice-governador Paco Britto, que representou o
GDF no langamento da nova plataforma, o governo Ibaneis Rocha vem,
desde o inicio, garantindo servigcos publicos de qualidade e maior
aproximagdo com o cidaddo, além de apresentar novas tecnologias
acessiveis a todos para isso. “O Participa DF mostra o quanto a
participagdo popular & importante em nosso governo, Ndo existe uma
boa gestdo sem que a demanda do povo seja ouvida”, frisou.

O Participa DF segue a tendéncia de unificagdo de ferramentas do
Governo Federal, ao mesmo tempo em que traz para o cidaddo um
atendimento de inteligéncia artificial, que agiliza todo o processo de
registro. Ao entrar nos antigos enderecos ouv.df.org.br ou e-sic.df.gov.br,
O usudrio serd orientado a acessar o  Participa  DF
(www.participa.df.gov.br). Ndo houveram mudancas nos atendimentos
presenciais para demandas de ouvidoria ou de pedidos de acesso a
informagdo, nem nos atendimentos pela Central 162, que continuam a
ocorrer de segunda a sexta-feira, das 7h das 21h, e nos fins de semana e
feriados, das 8h as 18h.

AN AV AV AV /A e :
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FOTO DE LANCAMENTO DO PARTICIPA DF

16138 Secretaria GDF
OUVIDORIA de Governo ;ﬁ._.....

wvew.ouvidoria. . gov.br




9. ANALISES E MONITORAMENTO DAS ACOES
PROGRAMADAS PARA 2023

15 MANIFESTACOES 21 MANIFESTACOES 06 MANIFESTACOES

TOTAL DE MANIFESTACOES NO 1° TRIMESTRE 2023 = 65 MANIFESTACOES

Levando-se em consederacdo o objetivo predeterminado para o
exercicio de 2023 para a Ouvidoria SEGOV DF, qual seja: AUMENTAR O
NUMERO DE MANIFESTACOES NA CAIXA DE ENTRADA DA OUVIDORIA SEGOV
DF, para isto, vale esclarecer que nos comprometemos atingir a meta
mensal minima de 15(quinze) manifestagdes ingressante na Pasta.
Tendo em vista o que foi estipulado como meta, podemos perceber na
tabela acima que ja@ superamos a média mensal de 21 (vinte e uma)
manifestacdées por més, ou seja, entraram 65 (sessenta e cinco)
manifestacdes no 1° trimestre de 2023. Isto se deu em funcdo das agdes
planejadas que implementamos no referido periodo, em conformidade
com o que consta descrito e planejado no cronograma das agdes em
nosso Plano de Agdio de 2023.
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10. CONCLUSAO

Vale destacar as andlises e conclusdes em relagcéo aos dados e
informacgdes constantes do Relatério do 1° Trimestre de 2023 desta
Ouvidoria, podemos chegar das seguintes conclusdes: Relativo aos
indices de maior relevancia, percebe-se 6tima solidez na Gestdo desta
Ouvidoria, tendo em vista que a mesma alcangou destacdaveis indices,
no tocante ao atendimento as demandas da sociedade do Distrito
Federal, demonstrou seriedade, compromisso e competéncia no
desempenho das suas funcdes, onde a mesma respondeu 100% das
demandas dentro dos prazos legalmente estabelecido, obedeceu-se
aos principios da Legalidade e da Tempestividade nas respostas,
alcancou a média de 12 (doze) dias para responder ao cidadéo, fatores
estes, e somados a aplicagdo de técnicas e estratégias adequadas de
gestdo de Ouvidoria, possibilitou que a mesma alcangasse o excelente
indice de Resolutividade de 95% (noventa e cinco por cento) em sua
atuacdo como Ouvidoria Seccional, onde 100% dos cidaddos
participantes recomendariam os nossos servicos, 100% deles estéo
satisfeitos com o Sistema e com o nosso atendimento e 100% estdo
satisfeitos com as nossas respostas. Desta forma, considera-se
destacdvel a atuacdo da Ouvidoria SEGOV DF no 1° trimestre de 2023 no
atendimento ds Demandas da sociedade, com tendéncia a melhorar,
visto que o Governo do Distrito Federal, vem implantando politicas e
praticas evolutivas na prestacdo dos servigos publicos disponibilizados
ao Cidaddo, no intuito de sempre melhor atendé-lo. E o relatério.
Brasilio-DF, Margo de 2023.
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