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APRESENTACAO

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Justica e Cidadania do Distrito
Federal € uma Ouvidoria Especializada que trabalha para facilitar o contato
entre o cidaddo e a Secretaria nos servicos relacionados a defesa dos
direitos da cidadania, dos direitos humanos, da igualdade racial, das
criancas e dos adolescentes, dos idosos e das pessoas vulneraveis; as
politicas de prevencdo as drogas; aléem de supervisionar, fiscalizar e
executar 0os contratos de concessao de servicos publicos de administracao
dos cemitérios e das funerarias do DF; e atuar na prestacao de servicos
publicos aos cidadaos de forma articulada com representacoes de O0rgaos
publicos federais e distritais (Na Hora).

O presente relatério visa apresentar o processo de trabalho e a prestacao
de contas desta Ouvidoria durante o 3° trimestre de 2024, trazendo
iInsumos para a tomada de decisdes e para o planejamento de novas
acOes, conforme os indicativos estabelecidos no artigo 21 da Lei n° 6.519,
de 17 de marco de 2020. Os dados a seguir, referem-se as manifestacoes
registradas no Sistema Participa - DF, agregando os registros do Sistema
de Ouvidoria - OUV-DF e do Servico de Informacao ao Cidadao - e-SIC.
Além disso, também sao apresentados os dados relativos as denuncias de
Violacdo de Direitos Humanos recepcionadas pelo Sistema Integrado de
Direitos Humanos (SinDH) - Disque 100, com base no Acordo de
Cooperacdo Teéecnica com o Ministério dos Direitos Humanos e da
Cidadania (MDH) constante do Processo n° 04011-00001555/2020-43.
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Fonte:_Sistema Participa/DF e Sistema SinDH - Disque 100
Acesso em 07/10/2024

Observa-se aumento progressivo no
total de demandas, em comparacao
com o0 mesmo periodo do ano anterior:

queda de 35%
ouv

devido ao niumero excessivo
de demandas no periodo da
Eleicéo para Conselheiros

aumento 39%

Tutelares do ano anterior
e-Sic
reflexo dos pedidos de acesso
a processo e solicitagfes de
pesquisas da transparéncia

passiva

NUMEROS DA OUVIDORIA

3° TRIM 2022

912

MANIFESTACOES

251- OUV
78- E-SIC
583 - DISQUE 100

3° TRIM 2023

1.117

MANIFESTACOES

679- OUV
64- E-SIC
374 - DISQUE 100

3° TRIM 2024

1.140

MANIFESTACOES

441 - OUV
89 - E-SIC
623 - DISQUE 100

aumento 67%
Disque 100

deve-se a conscientizacéo das
pessoas no Disque Denuncias
de violacdo de Direitos

Humanos



' NUMEROS DA OUVIDORIA
SEJUS - 3° TRIM. 2024

OUVIDORIA
% 441 manifestacoes de Ouvidoria
Q 62% sado reclamacbes, com maior

Ouvidoria incidéncia no assunto de violéncia contra
crianca ou adolescente.

SISTEMA DE INFORMACAO
AO CIDADAO - SIC

89 pedidos de acesso a informacao ®
22 deles ndo competem a Sejus
(reencaminhado para outros 0rgaos), .

: .. g g
6 pedidos de recurso em 12 instancia; e
1 pedido em 22 instancia.

DISQUE 100

623 denuncias de Violacao de

‘V Direitos Humanos

' 74% sao violagcdes de direitos contra
populacgao idosa; e

15% sao violacOes de direitos contra
pessoa em restricao de liberdade.

L




' OUVIDORIA - OUVIDF
NATUREZA DAS MANIFESTACOES
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INDICADORES

indice Metas 3° trim. 3° trim. 3° trim.
2023 2022 2023 2024
Recomendacao 90% 86% 79% 80%
Satisfacao 80% 80% 79% 83%
Qualidade resposta 63% 62% 74% 80%
Resolutividade 52% 47% 34% 46%

Fonte: www.painel.ouv.df.gov.br em 07/10/2024

A resolutividade esta abaixo da meta, pois
apenas 6,3% dos manifestantes avaliaram os
servigos, com maior adesao aos assuntos

relacionados a tematica: “Cemitério”.


http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard

OS 5 PRINCIPAIS ASSUNTOS

3° TRIM. 2024 - 441 MANIFESTACOES

Quant. %
Servidor Publico 91 22,6%
Atendimento nas agéncias do Na Hora 90 22.4%
Violéncia contra crianca ou adolescente 72 17,9%
Cemitério 56 13,9%
Conselheiro Tutelar 41 10,2%

Fonte: www.painel.ouv.df.gov.br em 07/10/2024

O

"Atendimento nas agéncias do Na Hora"

"Servidor Publico" 56% s&o elogios relacionados a forma de
59% sao denuncias sobre conflitos entre atendimento, com presteza e cortesia, auxilio
servidores, descumprimento de regras e na resolucdo das dlvidas e no servigo
carga horaria. prestado.

"Cemitério"

98% sao reclamacdes relacionadas aos
assuntos: documentagdo, contratos e notas
fiscais; infraestrutura como falta de
manutencdo nos cemitérios; seguranca
como furtos de pecas dos jazigos; e
capacitacdo para os atendentes das
administradoras dos cemitérios.

"Violéncia contra criancal/adolescente"
99% sao reclamacdes que envolvem
maus tratos, abuso fisico, negligéncia
familiar, abandono de incapaz,
vulnerabilidade e situacdo de rua, ou
auséncia da crianca/adolescente no

ambiente escolar.
[ ]
x
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"Conselheiro Tutelar"

46% denancias e 39% reclamacdes sobre
guestdes relacionadas aos conflitos entre
conselheiros, negligéncia no atendimento e
falta de cumprimento de carga horaria.


http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard
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PROJETOS E ACOES
/Ouvidoria ativa; \

Gestéo da qualidade da resposta;
Capacitacao da equipe;
Notas Técnicas; e

\Respostas complementares. j

@pear os problemas relacionados aos\
principais assuntos com reclamacgoes;
Capacitacao de equipe de atendimento;
Estabelecimento de resposta padronizada;
Notas Técnicas com sugestdes de
ijidoria.

-~

Construir indicador para os Conselhos
Tutelares;

Levantar os indicadores em varias
dimensoes;

Levantar, sistematizar e implementar nova
metodologia para o indice.

= /

mentificar a necessidade de orientagﬁes
sobre o papel da Ouvidoria em
determinada area técnica,;
Organizar evento com a equipe de
Ouvidoria e equipe técnica;

Qealizar bate papo e escuta ativa. j

~

ﬁomover encontros e rodas ch
conversas com grupo de trabalho do
Disque 100 da Sejus;

Construir boas praticas no atendimento
das violacbes de DH;

Interlocucdo na padronizacéo de fluxos
das denuncias, com informatizacdo dos
@dos e estatisticas unificadas. j
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ACOES CONJUNTAS

Eventos e agendas institucionais com participacao da Ouvidoria Sejus:

e Ouvidoria Itinerante: participacdo da Ouvidoria em todas as edi¢coes do
Programa “GDF Mais Perto do Cidadao”.

e Projeto Integridade: esta em andamento o projeto “Comunicacao
Assertiva” com a Coordenacéo de Integridade, envolvendo a gestao dos
Conselhos Tutelares, com levantamento de dados para producéo de
indicadores sobre o desempenho dos Conselhos, cursos e capacitacoes
para os conselheiros tutelares e equipes do administrativo.

e Projeto Direitos Humanos em Acao: grupo de trabalho de
acompanhamento de Violagcdes de Direitos Humanos em parceria com
o Disque 100 do Ministério dos Direitos Humanos e da Cidadania, para
atendimento e construcéo de politicas publicas dos publicos vulneraveis
do escopo desta Secretaria. S&o realizadas reunibes sistematicas,
discussédo de boas praticas no atendimento das violagées, padronizacao
de fluxos e encaminhamentos.

e Uniao faz a forca com Ouvidorias: Ouvidoria na Luta Antiracista em
parceria com outras Ouvidorias.
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