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OUVIDORIA

42 TRIMESTRE - ANO 2021

Apresentacao

Os dados apresentados referem-se as manifestacoes registradas no Sistema
de Ouvidoria do Distrito Federal - OUV-DF e no Sistema Eletronico do Servico de
Informagdes ao Cidadao - e-SIC, no periodo de 01 de outubro a 31 de dezembro de 2021,
direcionadas a Secretaria de Justica e Cidadania e a Fundacdo de Amparo ao Trabalhador
Preso - FUNAP/DF; fazendo-se um comparativo com os dados registrados no trimestre
anterior.

O presente relatdrio visa apresentar o processo de trabalho e a prestagdo de
contas desta Ouvidoria, trazendo insumos para a tomada de decisdes e para o
planejamento de novas agdes, conforme os indicativos estabelecidos no artigo 21 da Lei n2
6.519, de 17 de margo de 2020, que dispde sobre normas especificas de protecao e defesa
dos direitos dos usuarios dos servigos publicos distritais e de participagao dos usuarios na
fiscalizagdo da eficacia desses servigos e regulamenta o art. 30 da Lei Organica do Distrito
Federal.

Ademais, convém esclarecer que por for¢a do Decreto n? 40.327, de 19 de
dezembro de 2019, e em razdo da solicitagdo constante do Processo n2 00400-
00018473/2020-30, desde o dia 11 de marc¢o de 2020, as manifesta¢cdes da Secretaria da
Juventude s3o de responsabilidade da Casa Civil. De igual modo, os assuntos que envolvem
a pessoa com deficiéncia passaram a ser tratados pela Secretaria Extraordindria da Pessoa
com Deficiéncia, por meio da Ouvidoria da Casa Civil do Distrito Federal, nos termos do
Processo n? 00400-00023234/2020-00; e o assunto relacionado a violéncia contra pessoa
idosa passou a ser tratado pela Defensoria Publica do Distrito Federal, conforme Processo
n2 00400-00013005/2020-79.

Por fim, informamos que no dia 29/09/2021, a Ouvidoria da Secretaria de
Justica e Cidadania passou a recepcionar as demandas oriundas do Disque 100, por forca
do Acordo de Cooperagdo Técnica constante do Processo n? 04011-00001555/2020-43.
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1. Visdo Geral do Sistema OUV-DF, do Sistema Eletronico do Servico de Informacgoes ao
Cidadao - e-SIC e Sistema Integrado de Direitos Humanos (Sindh)

Quadro 1: Andlise de demandas recebidas no periodo de 01/10/2021 a 31/12/2021

Periodo: 01/10/2021 a 31/12/2021

Orgao
Sistema
SEJUS FUNAP Total

OUV-DF 299 15 314
e-SIC 74 77
Sindh (Disque 100) 490 490

Total 863 18 881

Fonte: Sistema OUV-DF, Sistema e-SIC e Sistema Sindh. Acesso em: 03/01/2022

. Dos 74 registros no e-SIC: 69 referem-se a pedidos de acesso a informacdo
direcionados a SEJUS, e 05 referem-se a recursos; dos quais 04 sdo de 12 instancia (no ambito
da Secretaria de Justica e Cidadania) e 01 de 22 instancia (no ambito da Secretaria de Justica
e Cidadania). Em relagcdo aos numeros da FUNAP no e-SIC, foram registrados 3 pedidos de
acesso a informacao e, no periodo em questdo, ndo teve recurso.

Grafico 1: Anélise de Demandas - periodo de 01/07/2021 a 31/12/2021

W 32 Trimestre 2021
M 42 Trimestre 2021
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Fonte: Sistema OUV-DF, Sistema e-SIC e Sistema Sindh. . Acesso em: 03/01/2022

2. Dados que demonstram o tipo e a quantidade de manifestagdes recebidas pela

Secretaria de Justica e Cidadania

Natureza da manifestacdo

Quadro 2: Quantidade de manifesta¢des de acordo com sua natureza

L 01/07/21 a . 01/10/21 a .
Classificacdo 30/09/2021 % 31/12/2021 %

Reclamagao 136 64,45% 165 55,18%
Solicitagao 27 12,80% 39 13,04%
Elogio 21 9,95% 63 21,07%

Informagao 1,89% 10 3,34%

Dentincia 21 9,95% 16 5,35%

Sugestao 2 0,95% 6 2,01%

Fonte: Sistema OUV-DF. Acesso em: 03/01/2022

Grafico 2: Comparativo de manifestagdes 01/07/2021 a 31/12/2021
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Fonte: Sistema OUV-DF. Acesso em: 03/01/2022
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- Areas técnicas mais demandadas de acordo com o assunto

Quadro 3: Os cinco assuntos mais demandados

Rank Assunto mais Quantidade Unidade demandada Resolutividade
demandado

Atendimento nas
Agéncias do Na SUBNAHORA
Hora

Cemitério Subsecretaria de Assuntos
Funerérios - SUAF
12 Coordenagdo de Apoio
aos Conselhos Tutelares-

COORACT
Conselho Tutelar 3
22 Comissdo de Etica e

Disciplina dos Conselhos
Tutelares- CEDICON

Servidor Publico CCIAD para apuracao de
conduta

Eventos do 12 Unidade de Inovacdo e
Governo de Brasilia Programas - UNIP

Fonte: Sistema OUV-DF. Acesso em: 03/01/2022

. O Sistema OUV-DF ndo traz a classificacdo por area técnica, apenas por assunto. Dessa
forma, as informacdes sobre as areas técnicas foram constatadas apods analise qualitativa das
manifestacdes.

. Os pontos recorrentes nas manifestacdes sobre o Atendimento nas Agéncias do Na
Hora foram sobre a dificuldade de realizar agendamento ou apontado a desnecessidade do
procedimento (08 reclamacdes); solicitacbes de agendamento (13 solicitagGes, sendo 5 para
a NeoEnergia e 4 para emissdo da carteira de identidade) e 03 informagGes sobre como
realizar agendamento nas unidades. Além do mais, dos 92 registros, 30 sdo elogios.

. Em relacdo as demandas sobre assuntos especificos da NeoEnergia, como servidores,
atendimentos ou procedimentos adotados pela empresa, esta Ouvidoria passou a corrigir
fluxo para a Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, conforme orientagcdao da mesma, haja vista a
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empresa ter sido privatizada em 2021 e, diante disso, ter passado a receber manifestagdes de
ouvidoria por meio de sistema prdprio.

. Das 52 manifestagdes enquadradas no assunto “Cemitério”, 41 sao reclamagdes.

. Cumpre esclarecer que, no Dia de Finados (02 de novembro), esta Ouvidoria,
juntamente com a Subsecretaria de Assuntos Funerarios — SUAF, promoveu a “Ac¢ado de Dia de
Finados”, o que impacta diretamente nos dados das manifestagdes registradas no 42
trimestre, especialmente no més de novembro. Na “A¢ao Dia de Finados” de 2021, a Ouvidoria
da SEJUS recebeu 56 manifestagdes.

. As manifestagcdes enviadas para Coordenagdao de Apoio aos Conselhos Tutelares
referem-se a violéncia contra criancas e adolescentes, as quais sdo direcionadas para o
Conselho Tutelar da respectiva regiao administrativa para apuracdo. Entretanto, o cidadao
guando faz o registro da manifestacdo classifica o assunto como "Conselho Tutelar" e ndo
como “Violéncia contra crianca e adolescente”. Para sanar tal situacdo, esta Quvidoria tem
solicitado a Ouvidoria-Geral a readequacdo do assunto.

. Das 38 manifestacdes encaminhadas com o assunto de “Conselho Tutelar”, 21 foram
encaminhadas para a Coordenacdo de Apoio aos Conselhos Tutelares e 6 para a Comissdo de
Etica e Disciplina dos Conselhos Tutelares.

. Dos 27 registros com assunto “Servidor Publico”, 12 s3o elogios.

. O assunto Eventos do Governo de Brasilia refere-se as demandas recebidas pela
Ouvidoria Itinerante no Evento “SEJUS MAIS PERTO DO CIDADAO” e do Programa “SUA VIDA
VALE MUITO”.

. A resolutividade 0% significa que o cidaddo ndo avaliou a resposta dada pela Ouvidoria.

O quadro abaixo apresenta a natureza da manifestagdo de acordo com o assunto
demandado:

Quadro 4: percentual de manifestagdes por assunto e natureza da manifestagao

Denuncia | Reclamagdo | Solicitacdo Sugestao Informacdo | Elogio

Atendimento nas
Agéncias do Na Hora

Cemitério

Conselho Tutelar

Servidor Publico
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Eventos do Governo

[o)
de Brasilia 75%

Fonte: Sistema OUV-DF. Acesso em: 03/01/2022

- Meios de Comunicacao

Grafico 3: Formas de entrada das manifestacdes, em niumeros.

Formas de Entrada

Fonte: Sistema OUV-DF. Acesso em: 03/01/2022

Grafico 4: Formas de entrada das manifestacGes, em porcentagem.
PRESENCIAL: 1 % Farmas de Entrada Macro

OUVIDORIA ITINERANTE: 21 %
TELEFONE: 29 %

& — MiDIA: D %
PROTOCOLO: 1 %

INTERNET: 49 %

Fonte: Sistema OUV-DF. Acesso em: 03/01/2022
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3. Dados sobre a eficacia, eficiéncia e a efetividade da Ouvidoria

I- Quantidade de respostas enviadas ao cidadao, Equipe de Ouvidoria, Quantidade de
manifestacGes resolvidas em relacdo ao total de manifestacdes recebidas

Quadro 5: Comparativo de Informagdes

01/07/2021 a 01/10/2021 a
30/09/2021 31/12/2021

Manifestacoes recebidas 211 299
Quantidades de respostas 176 264
Composicao da equipe 4 servidores 4 servidores
Manifestagdes resolvidas 12 12
Manifestacoes ndo resolvidas 10 11

Em analise

Resolvida apds resposta complementar

Ndo resolvida apds resposta complementar

Fonte: Sistema OUV-DF. Acesso em: 03/01/2022

Grafico 5: Da resolutividade no periodo de 01/10/2021 a 31/12/2021

52 %

de resolutividade

100

Fonte: Sistema OUV-DF. Acesso em: 03/01/2022
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. No periodo, 11 manifestagdes foram classificadas como nao resolvidas, sendo 05
sobre Cemitério e 01 sobre Assuntos Funerarios. Isto decorre devido ao Projeto “Acdo Dia de
Finados”, ocorrido no dia 02 de novembro e desenvolvido pela Subsecretaria de Assuntos
Funerarios - SUAF, com colaboracdo direta desta Ouvidoria. Além do mais, os Eventos da
SEJUS: “Sua Vida Vale Muito” e “Sejus Mais Perto do Cidaddo” foram responsaveis por 02
manifestacGes ndo resolvidas. As outras 02 foram em relagdo ao atendimento prestado por
servidores/colaboradores no Na Hora e 01 sobre “Casa de Abrigo para Menores”.

Quadro 6: Relacdo entre o tempo previsto para o fechamento do processo de
atendimento e o tempo realmente decorrido

Tempo previsto de indice de cumprimento do 3¢
acordo com o Decreto prazo de resposta pela Trimestre Trimestre
n? 36.462/ 2015 Ouvidoria de 2021 de 2021

32 Trimestre 4° Trimestre

9 o
. de 2021 de 2021 No prazo 99% 100%
20 dias

(podendo ser
prorrogado no caso de 9 dias
denuncia).

Fora do
prazo

Vencida

Fonte: Sistema OUV-DF. Acesso em: 03/01/2022

Grafico 6: Nivel de satisfacdo dos cidaddaos com o atendimento da ouvidoria e com o
orgdo ou entidade

Indice de Resolutividade Indice de satisfagdo com o servigo de Ouvidoria Indice de Recomendagio

52 %

reslutividade

Satisfagdo com o Atendimento Satisfacdo com o Sistema Satisfacdio com a Resposta

Fonte: Sistema OUV-DF. Acesso em: 03/01/2022
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II- Do perfil do cidaddo que procura a Ouvidoria

Quadro 7: Localizacdo geografica

Quantidade de
manifestacoes

Regido Administrativa
Plano Piloto 83
Taguatinga 46
Ceilandia 22
Planaltina 22
Gama 16
Sobradinho 16
Santa Maria 12
Setor de Industria e Abastecimento
Recanto das Emas
Brazlandia
Sao Sebastiao

Guara

Sobradinho Il

Aguas Claras

Riacho Fundo |

Vicente Pires

Sol Nascente/Por do Sol
Riacho Fundo Il
Samambaia

Cruzeiro

Itapoad

Jardim Botanico

Paranoa
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Arniqueira
Candangolandia

Lago Sul

Fonte: Sistema OUV-DF. Acesso em: 03/01/2022

4. Sugestdoes de melhoria e Providéncias adotadas pela Administracido Publica nas
solugdes apresentadas
Além das atribui¢des definidas no artigo 19 do Decreto n? 36.462, de 23 de abril de
2015, a Ouvidoria da Secretaria de Justiga e Cidadania objetivando envolver toda gestao no
processo de melhoria do servico publico, elabora Notas Técnicas, a cada trimestre,
recomendando aos gestores das areas técnicas acOes de melhoria com base nas
manifestacGes de ouvidoria.

As providéncias adotadas em razdo das sugestdes de melhoria para as demandas
registradas no 32 trimestre de 2021 estdo registradas no Processo SEI n2 00400-
00020203/2021-70 ((Subsecretaria de Moderniza¢do do Atendimento Imediato ao Cidadado
Na Hora), conforme Nota Técnica N.2 13/2021 - SEJUS/CONT/OUVIDORIA, dentre as quais,
destacamos:

a) sugestdo de realizagdo de treinamento sobre atendimento de pessoas
Lésbicas, Gays, Bissexuais, Travestis e Transexuais (LGBTQIA+) aos servidores e aos
colaboradores que realizam atendimento ao publico nas Unidades do Na Hora;

b) sugestdo de disponibilizacdo da informacdo sobre inoperdncia de sistema
de orgdo parceiro aos usuarios dos servicos do Na Hora, quando este apresentar
instabilidades por tempo consideravel;

c) sugestdo para a verificacdo quanto a clareza das informagdes para o
agendamento do 6rgao DETRAN, pois, ha manifestagdes em que os usuarios apontam a
mesma situacdo: realizaram agendamento acreditando receber os servicos do DETRAN
dentro das Agéncias do Na Hora. Entretanto, ao chegarem aos postos do Na Hora,
constatam que o agendamento foi realizado para atendimento nos postos do DETRAN, o
gue demonstra uma possivel falta de clareza das informac¢ées no ato de agendamento.

Quanto as sugestOes e providéncias adotadas em razdo das manifestacdes do periodo
de 01/10/2021 a 31/12/2021 serdo informadas no Relatdrio do 12 trimestre de 2022.

5. Consideragoes finais
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No periodo de 01/10/2021 a 31/12/2021, a Ouvidoria da SEJUS realizou as

seguintes atividades:

a)

Acolhimento, distribuicao e acompanhamento das demandas recebidas no Sistema
de Ouvidoria OUV-DF e no Sistema de Informagao ao Cidadao — SIC, direcionadas a
SEJUS e a FUNAP;

Realizagdao do curso - capacitagao on-line — Atendimento inclusivo; Participagao no
Encontro Nacional de Ouvidores de Direitos Humanos;

Contato com as dreas técnicas para buscar uma solucdo efetiva para as demandas
apresentadas pelo cidadao;

Realizacdo de contato telefonico com o cidaddo a fim de solicitar informacdes
complementares referentes ao relato, e dessa forma poder atuar de forma eficiente
e com mais celeridade na resposta para o cidaddo;

Realizacdo de contato telefonico com o cidaddo a fim de orientar e auxiliar no
agendamento de servicos do Na Hora;

Participacdo do Programa de Integridade da SEJUS;

Recepcao das demandas do Disque 100 registradas no Sistema Integrado de
Direitos Humanos (Sindh);

A Ouvidoria da Secretaria de Justica foi premiada pelo Projeto Gestdo da Qualidade
da resposta no Concurso de Melhores Praticas em Ouvidoria, promovido pela
Ouvidoria-Geral do Distrito Federal;

Ouvidoria Itinerante pelos eventos do Programa Sejus mais perto do Cidaddo nas
cidades de Sol Nascente (152 edi¢do), Planaltina (162 edicdo) e Sobradinho Il ( 172
edicdo); e pelo Programa Sua vida vale muito no Recanto das Emas (112 edi¢do), em
Sdo Sebastido (122 edicdo);

Ouvidoria Itinerante pela Ag¢ao Dia de Finados, realizada nos seis cemitérios do
Distrito Federal;

Realizou treinamento dos servidores que atuaram pela ouvidoria itinerante na Agao
Dia de Finados;

Elaboragao do Plano de Agdo de 2022 da Ouvidoria da SEJUS; e

Reunidao do Grupo de Trabalho Qualidade da resposta da Ouvidoria- Geral do
Distrito Federal em 15/10/2021 e 17/11/2021.

Equipe Ouvidoria:

Alinne Paula Fernandes Moreira — Ouvidora
Lais Ferraz Lima — Assessora
Lorena de Souza Marques Diniz — Técnica Administrativa

Rillary Bertolini Ferrari — Técnica Administrativa




