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. APRESENTACAQO

O papel da Ouvidoria € o de ser um
espaco social para se permitir que o
cidadao se relacione com o Governo
do Distrito Federal, na perspectiva de
garantir a Sua participacao e
contribuicdao, para a melhoria dos
NOSSOS servicos publicos prestados.

Somos um importante Canal de
didlogo e de aproximacao 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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1.7 A OUVIDORIA ENQUANTO
FERRAMENTA DE GESTAO
ESTRATEGICA.

A Ouvidoria deve ser
compreendida como uma instituicao que
auxilia o cidadao em suas relacdes com
o Estado. Deve atuar no processo de
interlocucao entre o cidadao e a
Administracdao Publica, de modo que as
manifestacdes decorrentes do exercicio
da cidadania provoguem continua
melhoria dos servicos publicos
prestados. Mais do que isto, a atuacao
da Ouvidoria, como ferramenta de
gestdo estratégica, tem contato direto
com a percepcao do cidadao, cria
indicadores que apontam ndao so o0s
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 acdes
para a melhoria dos seus processos.
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2 SITUACAO GERAL DA PASTA NO 32 TRIMESTRE
2022

(010772022 a 30/09/2022)

No terceiro trimestre de 2022, recebemos: 51 (cinquenta
e uma) manifestagdes por meio do sistema OUV-DF,
classificadas em 3 (trés) SOLICITACOES, 38 (trinta e
oito) RECLAMACOES, 6 (seis) ELOGIOS, 2 (duas)
SUGESTOES, 2 (duas) DENUNCIA e O (zero) pedido de
INFORMACAO. Finalizando o trimestre com 96% de
resolutividade, conforme graficos do sistema OUV-DF.

Elogios 6 12%
Informacdes 0 0%
Solicitacdes 3 6%
Reclamacdes 38 75%
Denuncias 2 4%
Sugestoes 2 4%

Quantidade Total =) 100%
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21 MANIFESTACOES RECEBIDAS

JULHO/22

Por Classificacdo

18 manifestacbes
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SETEMBRO/22

Por Classificacao

8 manifestacbes
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3. Manifestacbes por Classificacdo B
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Resolvida ap6s resposta complementar: 2%

Secretaria

MNio Resolvida: 2%
de Governo

Respondida: 51%

Resolvida: 45%

3.1 Manifestacoes por canais de entrada

No periodo analisado observou-se, também, que o
principal canal de entrada das manifestacdes ocorreu via
internet com 35 demandas, onde o registro foi realizado
pelo site OUV.DF.GOV.BR e e-mail. Em seguida destacou-se
O telefone 162 Central de Atendimento do GDF com 16

demandas.
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Formas de Entrada - INTERNET

QUV-DF

0 2.5 5 7.5 10 12.5 15 17.5 20 22.5 25 27.5 30 32.5 35 3.

Manifestacoes

Formas de Entrada - TELEFONE

- _ :
OUVIDORIAS SECCIONAIS l 1

0 2 4 6 8 10 12 14 16

Manifestacdes

OUVIDORIA ITINERANTE: 0 %
PRESENCIAL: 0 %

de Entrada Macro

~— TELEFONE: 31 %

MIDIA: 0 %

PROTOCOLO: 0%
INTERNET: 69 %
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3.2. Indice de cumprimento do prazo de resposta

Quanto ao Prazo Médio de Resposta as Demandas
registradas na Ouvidoria SEGOV no trimestre considerado,
€ valido destacar que a mesma entregou as respostas ao
cidaddo, apenas em 13 dias em média, isto demonstra,
agilidade no atendimento as demandas do cidadao,
conforme demonstrado abaixo, sendao vejamos:

O, 13

Prazo medio de resposta ([em diag)

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0% ( Fora do Prazo: 0%

3.3. Carta de servicos

Clareza das Informacoes Conhecimento da Carta

100 %

conhecimento

\G!SB
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Conforme os demonstrativos acima, relativos a Carta de
Servicos SEGOV, podemos observar dois grandes e
consideraveis aspectos, a saber: percebemos que 100% dos
cidadaos que responderam a nossa pesquisa de satisfagcao, a
responderam pela Clareza das Informag¢oes contidas na nossa
Carta, o outro aspecto, também importante, foi que, 100% dos
cidadaos 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

Posicao Orgdo Resolutividade atd. Manifestagdes Resposta no Prazo Recomendagao Satisfacdo Atendimento Sistema

AV AV AV AV AV AV AV

SEMA 100% 21 100% 100% 100% 100% 100%

SECOM 100% 2 100% 100% 67% S50% 100%

SEGOV Yo Sl 100% o o 92% 92%
SETUR % (e} 100%
SSP X3 106 100%
SEAGRI X3 70 100%
SELDF Yo 212 100%
SETRAB Yo 99%
SEDUH Yo 98%

SEAPE

Em observancia ao Painel Ouvidoria do DF descrito

acima, podemos observar o grande destaque da Pasta da
SEGOQV, a qual alcan¢ou no terceiro trimestre a 3* colocag¢ao no
Rank Orgaos, dentre todas as Secretarias de Estado do DF.
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4. Pesquisa de satisfacdo

No gue 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 analise que
pode ser feita € a que o cidadao tem a opcado de qualificar a
resposta recebida como “resolvida” ou “nao resolvida”’, e, ainda,
preencher a Pesquisa de Satisfacdo, ressalvando-se que tal
avaliacdo nao é obrigatoria. Das 51 manifestacdes recebidas pelo
OUV-DF no terceiro trimestre, 23 manifestacdes foram classificadas
como resolvidas sendo que 1 destas, foram classificadas como
resolvida apds resposta complementar, e 1 (um) como “nao
resolvida” e todas foram respondidas dentro do prazo exigido pela
legislacao vigente.

indice de Resolutividade

96 %

resolutividade
0 100

indice de satisfacio com o servico de
Ouvidoria

e 50

satisfacao 2SB=
OUVIDORIA
G '| i:| G www.ouvidoria.df.gov.br
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indice de Recomendacéo

92 %

recomendagdo
0 100

Satisfacdo com o Atendimento

92 %

atendimento
0 100

Satisfacdo com o Sistema

92 %

sistema
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Satisfacdo com a Resposta

92 %

resposta
0 100

4.] Assuntos mais demandados

Com base nos demonstrativos do Painel Ouvidoria do
DF, pode-se inferir que dentre os 10 assuntos mais
demandados no 30 trimestre de 2022 na Pasta SEGOV,
destacou-se disparadamente no assunto “REGIOES
ADMINISTRATIVAS DO DF”, com 30 manifestacdes, o que
correspondeu a 59% do total das demandas da Pasta no
periodo considerado, por outro lado, o assunto
“SERVIDOR PUBLICO”, ficou na segunda colocacdo com
apenas 5 manifestacdes, o que representou somente 12%
do total. Vale informar que a localidade que mais registrou
manifestacdes no periodo foi a Regiao Administrativa do
Plano Piloto, o numero de registro correspondeu 51% do
total registrado nas outras localidades.

Servidor Publico 12%

-mﬂa‘2§
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5. Sistema de informacoées ao cidadido e-S/IC

O Servico de Informacdes ao Usuario (SIC) pode ser
realizado presencialmente em qualguer ouvidoria do
Distrito Federal ou diretamente por meio do Sistema
Eletrénico do Servico de Informacao ao Cidadao - eSIC.

j/ e-SIC  No e-SIC foram recebidas 01 manifestagao, no periodo
Siema et deserieo  @NLTE 01 de Julho a 30 de Setembro de 2022, conforme
demonstrado abaixo:

= - Orgio Data de Prazo de
| Frospenio Y080 Sipwior Vinculado Abertura Atendimento Sk
oecnar | 04018000034202280 | SeCretana de Estado de - 21/07/2022 10/08/2022 Respondido

6. Sistema Eletronico de Informacoes - SE/
PROCESSOS GERADOS NO PERIODO 01/07/2022 A 30/09/2022

GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL

-
I Para saber+ Menu Pesquisa

Estatisticas da Unidade

Periodo: | 01/07/2022 " a 130/09/2022 "%

Processos gerados no periodo:

3 2022
Tipo
Jul Ago Set

Ouvidoria:
Manifestagéo -
Reclamagao,
Sugestao, S 8 6 19
Solicitacao e
Elogio
Pessoal:
Exoneragao de 1 1
Cargo em
Comissao

TOTAL: 5 9 6 20

16 sel.



LGPD/DF

LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS

7. LGPD/DF - Lei Geral de Protecdo de Dados

E importante destacar que 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
ma utilizacdo dessas informacdes, permitindo maior
confianca em relacdo a coleta e ao uso de dados e maior
seguranca juridica.

Vale ressaltar que no 32 Trimestre do corrente ano,
nao se constatou nenhum registro de demanda da
LGPD/DF no Sistema desta Ouvidoria.

\G'LSB

= Td  OUVIDORIA

] (Gl S S www.ouvidoria.df.gov.br

Secretaria
de Governo

17



18

T

Denuncia

Comunicacao feita pelo cidadao que
informa ao Governo do Distrito Federal
irregularidades administrativas cometidas

P

Reclamacao

Queixa ou critica sobre um servico prestado
pelo Governo do Distrito Federal

Solicitacao

Pedido de realizacao de servico prestado
por qualquer 6rgao do Distrito Federal
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19

()

Sugestao

Proposta de acoes, projetos e servicos a
serem realizados

Informacao

Solicitacao de informacoes gerais

&

Elogio

Demonstracao de satisfacao pelo servico
oferecido

E

L
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8. ANALISES E MONITORAMENTO DAS ACOES
PROGRAMADAS PARA 2022

Comparativo entre o 3° trimestre com o 2° trimestre de 2022.

Total registros: 35 Total registros: 51 45%

Por se tratar de um dos assuntos de
maior relevancia, no que diz respeito ao cumprimento
das metas estipuladas no Plano de Acdao 2022 desta
Pasta, por meio do demonstrativo acima, podemos
inferir que ocorreu um aumento significativo no total
de manifestacdes registradas na Pasta Ouvidoria
SEGOV. onde passou dos 35 registros no trimestre
anterior, para 51 registros no presente trimestre.

Apos as analises desta situacao e com o
intuito de alcancarmos ao que foi planejado no
referido Plano para o ano 2022, julgamos que as
medidas que vem sendo tomadas, tém surtido efeitos
positivos no tocante ao aumento do numero de
demandas ingressadas na pasta no periodo
considerado, o que confirma isto, foi o aumento do
nimero de demandas no assunto “REGIOES
ADMINISTRATIVA DO DF”, o qual correspondeu aos
59% do total de todas as manifestacdes registradas do
periodo.
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8.1 Assuntos mais recorrentes no periodo - Ouvidoria SEGOV-DF

25 Reclamacodes

Regides Adm. 01 Solicitacao
do DE 03 Elogios 60%
O1 Sugestao
Servidor 02 Recl 3
publico 5 02 Solicitacso . 10% Bl
Manifestacdes
Uso de veiculo 04 Reclamacodes o
oficial 4 8%

PROJETOS ACOES REALIZADAS

Em atendimento ao constante no cronograma
descrito no Plano de Acao da Pasta no corrente ano,
foram realizadas as seguintes acdes no trimestre em
comento, a saber:

Em 16 de agosto de 2022, realizamos a nossa 4?2
Reunidao com o intuito de tracar estratégias de
melhorias dos fluxos da demandas, com a
participacao de algumas Administracdes Regionais e

SECID.
Secretaria \e‘z.@B
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9. CONCLUSAO

Com base nas analises dos resultados do terceiro trimestre,
percebemos que houve consideravel aumento do numero de
manifestacdes registradas na Pasta SEGOV, no trimestre
considerado, fato que se deu em virtude das peculiaridades
caracteristicas da pasta, € importante ressaltar que medidas
estratégicas foram aplicadas, com o intuito de manter, quica,
promover um equilibrio sustentavel no quantitativo de
manifestacdes ingressante na Pasta, conforme ja descrito
anteriormente.

Vale destacar as analises e conclusdes em relacao aos dados
e informacdes constantes do Relatdério do 39 Trimestre de 2022
desta Pasta, podemos chegar as seguintes conclusdes: Relativo aos
indices de maior relevancia, percebe-se o6tima solidez na Gestao,
tendo em vista que a mesma alcancou destacaveis 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 estabelecidos,
obedeceu-se aos principios da Legalidade e da Tempestividade nas
respostas alcancou a média de 13 (onze) dias para responder ao
cidadao, fatores estes, e somados a aplicacdo de técnicas e
estratégias adequadas de gestdo de Ouvidoria, possibilitou que, a
mesma alcancasse 96% (noventa e seis por cento) de
resolutividade das demandas da pasta. Ademais, alcancamos 92%
em todos os quesitos da pesquisa de satisfacdo, constante no
Painel OUV-DF, onde todos os cidaddos participantes
recomendariam 0S NOSSOS servicos, 92% deles estdao satisfeitos com
o Sistema e com o nosso atendimento e 92% estdo satisfeitos com
as nossas respostas. Desta forma, considera-se destacavel a
atuacao da Pasta SEGOV DF no atendimento as Demandas da
sociedade, com tendéncia a melhorar, visto que o Governo do
Distrito Federal, vem implantando politicas e praticas evolutivas na
prestacdao dos servicos publicos disponibilizados ao Cidadao, no
intuito de sempre melhor atendé-lo. E o relatério. Brasilia-DF,

setembro de 2022.
Pes
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