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APRESENTACAO

O papel da Ouvidoria é 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 participagdo e contribuicdo, para a
melhoria dos nossos servicos publicos
prestados.

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

A Ouvidoria deve ser compreendida como uma instituic&o
que auxilia o cidad&o em suas relagdes com o Estado. Deve
atuar no processo de interlocucdo entre o cidad&o e a
Administragéio Piblica, de modo que as manifestacées
decorrentes do exercicio da cidadania provoquem continua
melhoria dos servigos publicos prestados.

Mais do que isto, a atuagdo da Ouvidoria, como ferramenta
de gest&o estratégica, tem contato direto com a percepgdo do
cidad&o, cria indicadores que apontam n&o sé para os
processos que podem ou devem ser melhorados, mas também,
indicam pontualmente o sub processo atividade a serem
verificados, desta forma possibilitando a atuacdo junto aos
gestores e executores dos érgdos, no que se refere &s acdes
necessdrias para a melhoria dos seus processos.
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2. SITUACAO GERAL DA PASTA NO 2° TRIMESTRE 2024
(01/04/2024 A 30/06/2024)

No segundo trimestre de 2024, recebemos o total de 53 (cinquenta e trés)
manifestacdes, por meio da Plataforma Participa-DF , composto por: 05 (cinco) Elogios ,
01 (uma) Solicitacdo, 41 (quarenta e uma) Reclamacdes e 06 (seis) Denuncias.
Finalizando o trimestre com 90% de RESOLUTIVIDADE , conforme descrito no Quadro
abaixo:

TIPOLOGIAS QUANTIDADE PERCENTUAL

ELOGIO 9.,4%

SOLICITACAO

1,9%
RECLAMACAO

77 A%

DENUNCIA

QUANTIDADE TOTAL (0107

RESOLUTIVIDADE
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2.1 MANIFESTACOES POR CLASSIFICACAO

CLASSIFICACAO
50

40
30

20

L

Reclamacdo Dendncia Solicitacdo

2.1 MANIFESTACOES POR CANAIS DE ENTRADA

No periodo analisado observou-se, também, que o principal fluxo de entrada das
manifestagdes ocorreu via internet com 53 (cinquenta e trés) demandas, o que
correspondeu a 77% do total de todas as manifestagdes que ingressaram na Pasta
no periodo considerado, onde o registro foi realizado diretamente pelo cidadao
via sistema Participa DF. Em seguida destacou-se o atendimento presencial, com
06 (seis) manifestacdes e por Gltimo apenas 06 (seis) registros pelo telefone 162 -
Central de Atendimento da Ouvidoria Geral.

FORMA DE ENTRADA MACRO INTERNET - DETALHE
11.3%

11.3%

PARTICIPA-DF

PARTICIPA-DF
[l 100.0%

77.4%

INTERNET PRESENCIAL
TELEFONE




3. INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA

Quanto ao Prazo Médio de Resposta &s Demandas registradas na Ouvidoria SEGOV
no trimestre considerado, é vdlido destacar que a mesma entregou as respostas ao
cidad&o, apenas em 9 dias em média, isto demonstra, agilidade e rapidez no
atendimento &s demandas do cidadéo, conforme demonstrado abaixo:

INDICE DE
CUMPRIMENTO DO
PRAZO DE RESPOSTA

PRAZO MEDIO DE RESPOSTA

o

06.1%

No prazo Fora do prazo

Vencidas

3.1 RANK DAS SECRETARIAS DE ESTADO

Em observancia ao Painel Ouvidoria do PARTICIPA DF descrito abaixo,
podemos observar o grande destaque da Pasta da SEGOV, a qual alcancou no
trimestre em comento a 1° (primeira) colocac&o no Rank Orgéos, dentre todas
as Secretarias de Estado do Distrito Federal.

SECRETARIAS
Posicho Crgdo Resolutividode Otd Manifestocbes Resposta no Prazo Recomendagho Satisfogio  Atendimento  Sistema  Resposta
F A A~ AW AW AW L Lo
SEGOV 0% 100% 100% 100% 100% 100%
SEAGRI
SETUR
SEJMS
SEPLAD ISEEC)
S55P
SECEC
SEDET
SEF)

SMDF
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4. PESQUISA DE SATISFACAO

No que se refere & Pesquisa de Satisfac@o, em observancia aos demonstrativos
constantes do Painel Ouvidoria, podemos inferir que a Pasta SEGOV, alcangou 90%
(noventa por cento) de resolutividade das manifestacdes que ingressaram na Pasta
e 100% (cem por cento) nos outros indices que aferem a satisfacéo do cidad&o com
os servigos prestados no segundo trimestre/2024, conforme demonstrado nos
graficos abaixo:

INDICE DE SATISFAGAO
COM O ATENDIMENTO

SATISFACAO COM A iNDICE DE SATISFAGAO
RESPOSTA COM O SISTEMA

100 100 100

INDICE DE SATISFAGAO
COM O SERVIGO DE
OUVIDORIA

INDICE DE

RECOHENDACAO INDICE DE RESOLUTIVIDADE

100 90 100

4.1 ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

Com base nos demonstrativos do Painel Ouvidoria do PARTICIPA DF, descrito
nos demonstrativos abaixo, pode-se inferir que dentre os 10 assuntos mais
demandados no 2° trimestre de 2024 na Pasta SEGOV, destacou-se o assunto
“ACAO DO GOVERNO DE BRASILIA" com 25 registros, correspondendo 47% do
total e em segundo lugar “SERVIDOR PUBLICO”, com 9 manifestacdes, o que
correspondeu a 17% do total de todas as manifestagdes do trimestre.
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ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS
Acdo do Governo de Bra... D

Servidor Pablico D 9
Licenga para bancas de... D 3

Fiscalizacdao em Feiras @D 3

Regioes Administrativa... @D 3
Permiszdo de Uso @D 2
Patrimdnio pablico & 1

chamamento pablico @ 14
Gestdo de Pessoas 1

Valor cobrado em servi... 1

0
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5. SISTEMA DE INFORMACAO AO CIDADAO E-SIC

10

O Servico de Informag&es ao Usudrio (SIC) pode ser
realizado presencialmente em qualquer ouvidoria do
Distrito Federal ou diretamente por meio do Sistema
Eletrénico do Servico de informacéo ao Cidaddo -
esic, acessando o Participa DF.

No E-SIC, no periodo entre 01 de abril a 30 de

junho de 2024, tivemos 39(trinta e nove) registros
de demandas relativas & LAl - Lei de Acesso &
Informac&o, sendo 02(dois) recursos em 1°
instancia. E importante ressaltar que todas as
manifestacdes foram devidamente tratadas e
respondidas dentro do prazo legal.




6. SISTEMA ELETRONICO DE INFORMACAO - SEI

Periodo: 01/04/2024

Processos gerados no periodo:

Tipo

Gestao Administrativa:
Estrutura Crganizacional

Gestdo Administrativa:
Evenios (Congresso,
Seminarios, Convencies,
Feiras, Exposicies,
oufros)

Ouvidoria: Manifestacdo -
Reclamacdo, Sugesido,
Solicitacéo e Elogio

TOTAL:

%]
(o]
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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 protecdo aos dados pessoais, respeitados os direitos
fundamentais de liberdade e de privacidade, que possam
ser eventualmente violados pela md& utilizagdo dessas
informag&es, permitindo maior confianca em relacdo &
coleta e ao uso de dados e maior seguranca juridica.

Vale ressaltar que no 2° Trimestre do corrente ano, n&o

se constatou nenhum registro de demanda relativo &
LGPD/DF no Sistema desta Ouvidoria.

o
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¢ ParticipaDF >

Desde 07-03-2023 o cidad&o passou a contar com
uma plataforma mais facil e d&gil para enviar suas
demandas ao Governo do Distrito Federal (GDF) e
solicitar acesso &s informacgdes. Foi langcando o Participa
DF, uma plataforma digital que promete ser o elo entre
populacdo e governo. Essa inovacdo 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 & informacéo, o
interessado precisava entrar em dois sites diferentes e
realizar dois logins distintos. Com o Participa DF, o
cidad&o visualiza os dois sistemas em uma Unica pdging,
e pode optar por um deles. Um robé batizado de iza,
auxilia no processo do registro das manifestacdes de

ouvidoria.
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O governo Ibaneis Rocha vem, desde o inicio, garantindo
servicos publicos de qualidade e maior aproximag&o com
o cidad&o, além de apresentar novas tecnologias
acessiveis a todos. "O Participa DF mostra o quanto a
participac&o popular & importante em nosso governo.
Né&o existe uma boa gestéio sem que a demanda do povo
seja ouvida.

O Participa DF segue a tendéncia de unificacéo de
ferramentas do Governo Federal, pois traz para o
cidad@o 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). N&o houve mudancas nos
atendimentos presenciais para demandas de ouvidoria
ou de pedidos de acesso & informagdo, nem nos
atendimentos pela central 162, que continuam a ocorrer
de segunda a sexta-feira, das 7h as 21h, e nos fins de
semana e feriados, das 8h as 18h.
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9. DIAGNOSTICO

« COMPARATIVO DO NUMERO DE MANIFESTACOES - 2°
TRIMESTRE 2023 EM RELACAO AO 2° TRIMESTRE 2024.

REDUGAO N° PERCENTUAL
DEMANDA DE REDUCAO
29

N° DEMANDAS N° DEMANDAS

2024 2023

35%

Observando o demonstrativo acima, comparativamente, o 2°
trimestre de 2024, em relagdo ao mesmo periodo de 2023,
percebe- se que houve significativa reducéo no quantitativo de
manifestacdes que ingressaram na Pasta SEGOV no periodo
considerado, ou seja, no 2° trimestre /2023 entraram 82 (oitenta
e duas) manifestagdes, contra 53 (cinquenta e trés)
manifestacdes no mesmo periodo de 2024, reducdo de 35%.

o
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10. CONCLUSAO

Baseado nas andlises em relacdo aos dados e informacdes
constantes do Relatdrio do 2° Trimestre de 2024 desta Pasta, podemos
chegar &s seguintes conclusdes: relativo aos indices de maior
relevancia, percebe-se 4étima solidez na Gest&o desta Ouvidoriq,
tendo em vista que a mesma alcancou destacdveis indices, no tocante
ao atendimento as demandas da sociedade do Distrito Federal,
demonstrou seriedade, compromisso e competéncia no desempenho
das suas fungdes, onde, a mesma respondeu 100% (cem por cento) das
demandas dentro do prazo legalmente estabelecido, conquistou os
90% de Resolutividade das demandas avaliadas pelo cidadao,
obedeceu-se aos principios da Legalidade e da Tempestividade nas
respostas, alcangou a média de 9 (nove) dias para responder ao
cidad&o, fatores estes, e somados & aplicacdo de técnicas e
estratégias adequadas de gestdo de Ouvidoria, possibilitou que a
mesma alcancasse o excelente Indice de Resolutividade de 90%
(noventa por cento) em sua atuag&o como Ouvidoria Seccional, onde
100% dos cidad&os participantes recomendariam os nossos servigos,
100% deles estdo satisfeitos com o Sistema e 100% estéo satisfeitos
com as nossas respostas. Desta forma, considera-se destacdvel a
atuacd@io da Ouvidoria SEGOV DF no atendimento &s Demandas da
sociedade no periodo em comento, com tendéncia a melhorar, visto
que o Governo do Distrito Federal, tem implantado politicas e praticas
evolutivas na prestac&o dos servicos publicos disponibilizados ao
Cidad&o, com o intuito de sempre melhorar o atendimento ao
cidadédo. E o relatério. Brasilia-DF, junho de 2024.
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EQUIPE OUVIDORIA
SEGOV

Jovelino Oliveira
Ouvidor Chefe

Maria Aparecida
Assesora Especial
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