RELATORIO DE OUVIDORIA

SECRETARIA DE ESTADO DE JUSTICA E CIDADANIA

Relatdério Anual 2022

Relatorio

Apresentacao

Os dados apresentados referem-se as manifestagcdes registradas no
Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal - OUV-DF e no Sistema Eletronico do Servico de
Informacgdes ao Cidadao - e-SIC direcionadas a Secretaria de Justica e Cidadania.

A Ouvidoria da Secretaria de Justica também responde pela ouvidoria da
Fundacdo de Amparo ao trabalhador Preso (FUNAP), conforme Processo n? 00056-
00001487/2020-54, porém os dados da FUNAP serdo apresentados em relatorio proprio.

Além desses sistemas, a Ouvidoria da Secretaria de Justica e Cidadania atua
na recep¢ao e encaminhamento das denuncias registradas no Disque 100, por forca do
Acordo de Cooperacgdo Técnica constante do Processo n? 04011-00001555/2020-43.

As acOes e os dados que dao suporte a este relatdrio foram considerados
dadatade 01/01/2022 até 15/12/2022, conforme recomendac¢do da Ouvidoria-Geral do
Distrito Federal constante do Processo n2 00480-00001923/2022-29.

Destaca-se ainda no ano de 2022 o langamento da plataforma PARTICIPA
DF no dia 07 de dezembro de 2022, que unifica o cadastro e o endereco de acesso aos
sistemas da Ouvidoria - Ouv-DF e do Servico de Informacdo ao Cidadao -e-SIC, no
ambito do Distrito Federal.

Desse modo, o presente relatério visa apresentar o processo de trabalho e
a prestacado de contas desta Ouvidoria, trazendo insumos para a tomada de decisdes e
para o planejamento de novas a¢des, conforme os indicativos estabelecidos no artigo 21
da Lein26.519, de 17 de marc¢o de 2020.
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1. VISAO GERAL DO SISTEMA OUV-DF, DO SISTEMA ELETRONICO DO SERVIGCO DE
INFORMAGOES AO CIDADAO - E-SIC E SISTEMA INTEGRADO DE DIREITOS HUMANOS
(SINDH) - SEJUS E FUNAP

1.1. Namero total de manifestacdes do periodo

Quadro 1: Quantitativo de demandas recebidas no periodo de 01/01/22 a 15/12/22

Sistema SEJUS
ouv 1.006

Participa-DF
e-SIC 236*
SinDH (Disque 100) 1.916
TOTAL 3.158

Fonte: Painel de Ouvidoria, Sistema e-SIC, Sistema Participa DF e Sistema SinDH, acessados em 20/12/22.
Dados anuais com informagdes validadas até o dia 15/12/2022.

* Dos 236 pedidos de acesso a informacdo, 22 sdo de competéncia de outros érgaos, porém foram
recebidos pela Secretaria de Justica e Cidadania em razao da mudanca da plataforma PARTICIPA
DF no dia 07/12/22.

Grafico 1: Quantitativo de demandas recebidas no periodo de 01/01/22 a 15/12/22
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Fonte: Painel de Ouvidoria, Sistema e-SIC, Sistema Participa DF e Sistema SinDH, acessados em 20/12/22.
* *Dados anuais com informag&es validadas até o dia 15/12/2022
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° Nao houve recurso dos pedidos de acesso a informagao no e-SIC;

violagdo de direitos humanos, entre as violagdes destaca-se:

v' 56% - relacionadas as viola¢des de direitos da pessoa idosa,

v' 14% - violagBes de publicos vulneraveis, e

Durante o ano, foram tratadas 1.916 denuncias no Disque 100, que estdo relacionadas a

v' 30% - redirecionadas para outras Secretarias do DF por auséncia de elementos minimos

caracterizadores de violagao de direitos humanos.

2. DIAGNOSTICO

2.1. Dados que demonstram o tipo e a quantidade de manifesta¢6es recebidas pela SEJUS e

FUNAP

Classificacao

Reclamagao
Solicitagao
Elogio
Informacgao
Denuncia

Sugestao

Quadro 2: Quantidade de manifestacGes de acordo com sua natureza

01/01 a 31/03

SEJUS

145

21

58

9

17

0

01/04 a 30/06

% SEJUS %
55,3% 140 45,4%
10,5% 19 10,5%

21,8% 85 26,5%

5,6% 4 2,5%
6,8% a7 14,5%
0,0% 2 0,6%

01/07 a 30/09

SEJUS

130

14

71

6

27

%
47,7%
10,8%
25,4%

5,4%
9,7%

1,1%

Fonte: Sistema Participa-DF. Dados acessados em 20/12/22.
* Dados anuais com informagdes validadas até o dia 15/12/2022.

01/10a15/12

SEJUS

145

15

29

2

14

3

%
69,7%
7,21%
13,9%

1,0%
6,7%

1,4%
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Grafico 2: Comparativo de manifestacdes trimestral no ano de 2022

71

85

Fonte: Sistema Participa-DF. Dados acessados em 20/12/22.
* Dados trimestrais com informagdes validadas até o dia 15/12/2022.

2.2. Assuntos mais recorrentes

2.2.1 Volume

42 Trim
32 Trim
M 22 Trim

12 Trim

Quadro 3: Os trés assuntos mais demandados no 42. Trim. 2022

Rank Assunto mais Quantidade Unidade demandada Resolutividade
demandado
19 Cemitério 50 SUAF 50%
Atendimento nas
29 agéncias do Na 49 SUBNAHORA 67%
Hora
CCIAD para apuracao de
3¢ Servidor Publico 25 conduta 0%

Fonte: Painel de Ouvidoria e Sistema Participa DF acessados em 20/12/22.

Dados trimestrais com informacdes validadas até o dia 15/12/2022.
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Vale ressaltar que, o Sistema Participa-DF ndo faz a classificacdo por area técnica, apenas
por assunto. Dessa forma, as informacdes sobre as areas técnicas foram constatadas apds analise
qualitativa das manifestagdes:

Assunto: Cemitério

Os pontos recorrentes das 50 manifestacdes sao:

90% sao reclamacdes direcionadas a falta de manutencao do cemitério e
cuidados do jazigo; obras que levaram a avarias no jazigo, no granito, na capelinha ou
no veleiro; jazigo sem identificagdo ou com placas de bronze furtadas ou retiradas
indevidamente; falta de limpeza no cemitério, sem plantio de grama, buracos ou
poeira nos arredores do tumulo.

Assunto: Atendimento nas Agéncias do Na Hora

Os pontos recorrentes das 49 manifestacgoes:

52% sdo elogios direcionados aos atendentes eficazes, prestativos e educados,
gue trazem solucbes e agilidades nos atendimentos com solucdes para os
problemas e esclarecimentos de duvidas.

Assunto: Servidor Publico

Os pontos recorrentes das 25 manifestagdes:

45% relacionam-se as denuncias e 45% reclamagdes, que envolvem
descumprimento de horario, escala e jornada de trabalho, principalmente entre
plantonistas, em muitas vezes com conhecimento e aval da chefia; servidores
utilizam horario de trabalho e carro oficial para resolver problemas pessoais;
conduta antiética e irregular ao cargo.

2.2.2 Qualidade

Quadro 4: Percentual de manifestagdes por assunto e natureza da manifestagao — 42 Trim. 2022.

Assuntos Denuncia | Reclamagao | Solicitagdo | Sugestao | Informagao @ Elogio
Cemitério - 90% 4% 4% - 2%
Atendimento nas
A . - 419 49 _ 29 529
Agéncias do Na Hora % % 7 %
Servidor Publico 45% 45% - - - 10%

Fonte: Sistema Participa-DF, acessado em 20/12/22. Dados trimestrais com informag&es até o dia 15/12/2022.
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2.2.3 Formas de Entrada

Os meios de comunicacdo mais utilizados pelos usudrios do Sistema Participa-DF sdo:
internet (45%), por telefone 162 (35%), itinerante (14%) e presencial (5%).

Grafico 3: Quantidade e % de manifesta¢des segundo a forma de entrada — 42 Trim. 2022
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Fonte: Sistema Participa-DF, acessado em 20/12/22. Dados trimestrais com informag&es até o dia 15/12/2022.

2.2.3 Dados sobre a eficacia, eficiéncia e a efetividade da Ouvidoria

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

Quadro 5: Comparativo de Informagdes

Tratativas

Manifestacoes recebidas

Quantidades de
respostas

Composicao da equipe

Manifestacoes resolvidas

01/01/22 a
31/03/22

266

258

6 servidores

19

01/04/22 a
30/06/22

324

286

6 servidores

17

01/07/22 a
30/09/22

279

235

5 servidores

17

01/10/22 a

15/12/2022*

208

210

5 servidores

11
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Manlffastagoes nao 10 10 13 13
resolvidas
Em analise 29 10 26 20
Resolvida apds resposta 21 1 20 0
complementar
N3 lvi .

do resolvida apds 0 0 1 0

resposta complementar

Fonte: Painel de Ouvidoria e Sistema Participa DF acessados em 20/12/22.

*Dados trimestrais com informagbes até o dia 15/12/2022, conforme recomendag¢do da OGDF constante do
Processo n2 00480-00001923/2022-29.

2.2.4 Indicadores

Quadro 6: Relacdo entre o tempo previsto para o fechamento do processo de atendimento e o tempo
realmente decorrido no periodo de 01/01/22 a 15/12/22

Tempo previsto de
acordo com o Decreto

indice de cumprimento do prazo de resposta pela

ne 36.462/ 2015 Ouvidoria - 2022
20 dias (podendo ser 12 Trimestre 22 Trimestre 32 Trimestre 42 Trimestre
prorrogado no caso de
denuncia) 9 dias 8 dias 10 dias 12 dias
No prazo 100% 100% 100% 100%
Fora do prazo 0% 0% 0% 0%
Vencida 0% 0% 0% 0%

Fonte: Painel de Ouvidoria e Sistema Participa DF acessados em 20/12/22. Dados trimestrais com informag&es até o dia
15/12/2022.
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Grafico 6: Pesquisa de satisfacdo realizada pelo cidaddo — no periodo de 01/01/22 a 15/12/22

Satisfacaocomo
Resolutividade servico de
ouvidoria

Indice de
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atendimento sistema resposta

Fonte: Painel de Ouvidoria acessado em 20/12/22. Dados trimestrais com informagdes até o dia 15/12/2022.

° Das 208 manifestacdes respondidas pela Ouvidoria da SEJUS, 24 foram avaliadas pelo
cidadao.

° 13 manifestacdes foram classificadas como nao resolvidas, sendo:

05 Cemitério;

03 Conselheiro Tutelar;
02 Conselho Tutelar;
01 Servidor Publico;

01 Atendimento nas agéncias do NA HORA; e

YV V. V V V V

01 Eleicdo para conselheiros tutelares.
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3. PROJETOS

3.1. Agdes realizadas em razdo dos projetos de Ouvidoria/Cronograma/Metas

1 Contato com as areas técnicas para buscar uma Out./Nov./Dez.
solugdo efetiva para as demandas apresentadas SIM
pelo cidadao.

2 Realizacdo de contato telefénico com o cidaddo Out./Nov./Dez.
a fim de solicitar informacdes complementares SIM

referentes ao relato, e dessa forma poder atuar
de forma eficiente e com mais celeridade na
resposta para o cidaddo, conforme registro
realizado no Sistema OUV/DF.

3 Realizacdo de contato telefénico com o cidaddo
para solicitar a avaliacdo da resposta e Out./Nov./Dez. SIM
realizacdo da pesquisa de satisfacao.

4 Realizacdo dos cursos ofertados pela Escola de
Governo, bem como os cursos promovidos pela Out./Nov./Dez. SIM
Ouvidoria-Geral do Distrito Federal.

5 Reunido com as areas técnicas (COORACT e
Conselho Tutelar de Santa Maria) para Out./Nov./Dez. SIM
alinhamento quanto ao tratamento de
demandas recorrentes.

6 Workshop com os servidores da Subsecretaria Out./Nov./Dez. SIM
de Assuntos Funerarios, Protocolo e Informatica.

7 Treinamento e capacitacdo de servidores para 25/10/2022 SIM
atuar na ouvidoria itinerante no Dia de Finados
8 Andlise das respostas de ouvidoria para compor

o instrumento de andlise do GT Qualidade da Outubro SIM
resposta da OGDF.
9 Tratativas e alinhamento com as areas técnicas Out./Nov./Dez.
para elaboragao de resposta com linguagem SIM
simples
10 | Gestdo da qualidade das respostas Out./Nov./Dez. SIM
apresentadas pelas areas técnicas.
11 | Projeto desenvolvido pelo Na Hora Out./Nov./Dez. SIM
12 | Reunido com a equipe técnica da Subsecretaria
de Direitos Humanos, Subsecretaria do Idoso e Dezembro SIM

Subsecretaria de Apoio as Vitimas de violéncia e
Conselho do Direito do Idoso.
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3.2. Eficacia das Metas alcancadas no ano de 2022/Justificativa

3.2.1 Estratégia de Acdo 1: Qualidade dos Indicadores. Periodo de referéncia: 01/01/21 a

15/12/21 e 01/01/22 a 15/12/22.

Periodo de Demandas Demandas Indicador: Justificativa
avaliagao Registradas Avaliadas Qualidade da
resposta
1016 121 69%
01/01/21 Apesar das ac¢des executadas, ndo
A houve aumento do numero de
15/12/21* avaliacdes.
Mesmo ndo atingindo a meta
1006 112 62% estipulada no Plano de Agdo, a
01/01/22 Ouvidoria manteve-se na margem em
A torno dos 60%.
15/12/22*
Fonte: Painel de Ouvidoria e Sistema Participa DF acessados em 20/12/22. Dados trimestrais com informagdes até o dia
15/12/2022.

* Conforme recomendacio da OGDF constante do Processo n2 00480-00001923/2022-29

3.2.2. Estratégia de Agao 3: Conselho Tutelar
Apds as acbes reportadas no item 3 “PROJETOS” dos

relatdrios trimestrais, obtivemos os

seguintes resultados no Periodo de referéncia: 01/01/21 a 15/12/21 e 01/01/22 a 15/12/22:

Acao

e Mapeamento das demandas encaminhadas para os Conselhos
Tutelares.

e Reunido com o Presidente da Comiss3o de Etica e Disciplina dos
Conselhos Tutelares para realizagdo de workshop com os
Conselheiros Tutelares.

e Consulta realizada & Comissdo de Etica e Disciplina dos Conselhos
Tutelares a respeito dos requisitos minimos que devem estar
presentes em uma manifestagcdo para o tratamento da demanda.

e Reunido com as dareas técnicas (COORACT e Conselho Tutelar de

recorrentes.

e Reunido com Conselheiros Tutelares para definicdo de fluxo para a
eficiéncia do tratamento de manifesta¢des de ouvidoria.

Santa Maria) para alinhamento quanto ao tratamento de demandas

Resolutividade Resultado
esperado para
2022
2021* 2022*
47% 54% /

Fonte: Painel de Ouvidoria e Sistema Participa DF acessados em 20/12/22.

* Dados trimestrais com informacdes até o dia 15/12/2022, conforme recomendacdo da OGDF constante do

Processo n2 00480-00001923/2022-29.
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3.2.2. Estratégia de Agdo 4: Assuntos recorrentes- Servidor Publico

Acgdo Eventos Meta Resultado indice de Resultado
realizados recomendagdo esperado
no 42 para 2022
trimestre
e Aproximar o 2021 2022
Divulgacao Workshop Conhecimento servidor dos
interna dos realizado dos servicos de servigos de
canais de com os ouvidoria e ouvidoria
ouvidoria servidores aproximacgao Utilizagdo dos
da SUAF, com as areas canais de
Protocolo e técnicas ouvidoria pelos
Informatica servidores 87% 90% /
Registro de 30
Divulgagao Ouvidoria Conhecimento manifestagdes
externa Itinerante dos servicos de
dos canais pelo ouvidoria
de Programa
ouvidoria Acdo Dia de
Finados

Fonte: Painel de Ouvidoria acessado em 20/12/22. Dados trimestrais com informacdes até o dia 15/12/2022.

4. AGOES EXTRAPROJETOS

Além das atribui¢des definidas no artigo 19 do Decreto n2 36.462, de 23 de abril de 2015,

a Ouvidoria da Secretaria de Justica e Cidadania com vistas a colaborar com a melhoria dos

servicos prestados pela Secretaria de Justica realizou as seguintes a¢des:

v' Recepcdo das demandas do Disque 100 registradas no Sistema Integrado de Direitos

AR NEE NN

Humanos (SinDH);

Colaboracdo na organizacao do evento Acao dia de Finados;

Participacdo do Programa de Integridade da Secretaria de Justica;

Participacdao semanal nas reunides realizadas pela Controladoria Setorial da Justica;

Ouvidoria Itinerante pela A¢do Dia de Finados, realizada nos seis cemitérios do Distrito

Federal;

A Ouvidoria da Secretaria de Justica foi premiada pelo Projeto “A Ouvidoria da SEJUS em

sintonia com a Agenda 2030” no Concurso de Melhores Praticas em Ouvidoria, promovido

pela Ouvidoria-Geral do Distrito Federal;
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v" Ouvidoria Itinerante pelo Programa Sejus mais perto do Cidaddo na cidade de Sdo

Sebastido (282 edic¢do);
v’ Participacdo nos eventos: Semindrio: InovEgov - Um dia sobre inovac¢3o - turma 1; e Forum

de Governancga da CGDF.

Equipe Ouvidoria SEJUS/DF:

Alinne Paula Fernandes Moreira — Ouvidora
Lais Ferraz Lima— Assessora
Lorena de Souza Marques Diniz — Técnica Administrativa
Rillary Bertolini Ferrari — Técnica Administrativa
Valéria Maria Rodrigues Fechine — Especialista Estatistica

Wanessa do Socorro Albuquerque Borges - Técnica Administrativa




