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APRESENTACAO

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Justica e Cidadania do Distrito
Federal é uma Ouvidoria Especializada que trabalha para facilitar o contato
entre o cidaddo e a Secretaria nos servigos 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; além de supervisionar, fiscalizar e
executar os contratos de concessao de servi¢cos publicos de administracao
dos cemitérios e das funerarias do DF; e atuar na prestacdo de servicos
publicos aos cidadaos de forma articulada com representacoes de 0rgaos
publicos federais e distritais (Na Hora).

O presente relatério visa apresentar o processo de trabalho e a prestacao
de contas desta Ouvidoria durante o 2° trimestre de 2024, trazendo
insumos para a tomada de decisbes 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 séo 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 Técnica 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 02/07/2024

Observa-se que houve aumento em

relacéo ao ano passado,
distribuidos em:
e 10,5% manifestacoes de

ouvidoria - OUV

e 57,4% pedidos de acesso a
informacao - e-Sic

e 22,5% denuncias de violagcao de
Direitos Humanos - Disque 100

NUMEROS DA OUVIDORIA

2° TRIM 2022

920

MANIFESTACOES

297- OUV
49- E-SIC
574 - DISQUE 100

2° TRIM 2023

1.002

MANIFESTACOES

343- OUV
47- E-SIC
612 - DISQUE 100

2° TRIM 2024

1.203

MANIFESTACOES

379- OUV
74- E-SIC
750 - DISQUE 100

Observa-se que apés a
implantacdo do Sistema
Participa houve aumento
progressivo do fluxo de

demanda de Ouvidoria.
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NUMEROS DA OUVIDORIA
SEJUS - 2° TRIM. 2024

SISTEMA DE INFORMACAO
AO CIDADAO - SIC

74 pedidos de acesso a informacao e-SIC ®

8 deles tiveram pedido de recurso, sendo 7

finalizados em 12 instancia; e 1 em 32 .
"

instancia.

DISQUE 100

750 denuncias de Violacao de Direitos
Humanos

78,5% sé&o violagcdes de direitos contra
populacao idosa; e

9,1% sé&o violacbes de direitos contra
pessoa em restricao de liberdade.




' OUVIDORIA - OUVIDF
NATUREZA DAS MANIFESTACOES
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INDICADORES

indice Metas 2° trim. 2° trim. 2° trim.
2023 2022 2023 2024
Recomendacao 90% 88% 83% 92%
Satisfacao 80% 88% 83% 85%
Qualidade resposta 63% 71% 75% 69%
Resolutividade 52% 52% 51% 67%

Fonte: www.painel.ouv.df.gov.br em 02/07/2024

As avalia¢fes tiveram maior ades&o nos
servicos correspondentes aos assuntos

relacionados a tematica: “Cemitério”.


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

OS 5 PRINCIPAIS ASSUNTOS

2° TRIM. 2024 - 379 MANIFESTACOES

Violéncia contra crianca ou adolescente

Atendimento nas agéncias do Na Hora

Conselheiro Tutelar

Quant./%
113 (31,0%)

97 (26,6%)
44 (12,1%)

Cemitério 39 (10,7%)
Servidor Publico 33 (9,1%)
Fonte: www.painel.ouv.df.gov.br em 02/07/2024

"Violéncia contra criancaladolescente"
98% sao reclamacdes que envolvem
maus  tratos, negligéncia  familiar,
abandono de incapaz, vulnerabilidade e
situacdo de rua, ou auséncia da
crianca/adolescente no ambiente escolar.

=y
-

"Conselheiro Tutelar"

55% denudncias e 25% reclamagdes sobre
guestbes relacionadas aos conflitos entre
conselheiros e equipe do administrativo,
retaliacdo e falta de cumprimento de carga
horaria.

LK
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"Servidor Publico"

61% sao denuncias e 18% reclamacdes sobre
conflitos entre servidores, descumprimento de
regras e carga horaria.

O

"Atendimento nas agéncias do Na
Hora"
As manifestacdes se dividem em: 50% sé&o
reclamacdes relacionadas as dificuldades e
insatisfacdo no atendimento, como falta de
empatia para atendimento preferencial,
informagbes equivocadas e atendimento
rispido na entrega de senhas, tempo de
espera, desorganizacao e agendamento dos
Servigos.

"Cemitério"

87% sao reclamacbes relacionadas aos
assuntos: documentagéo, contratos e notas
fiscais; infraestrutura como falta de
manutencdo nos cemitérios; seguranca
como furtos de pecas dos jazigos; e
capacitacdo para o0s atendentes das
administradoras dos cemitérios.


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

Gestdo da qualidade da resposta;
Capacitacao da equipe; e
Respostas complementares.

" /
@ )

Mapear os problemas relacionados a
tematica de Conselhos Tutelares;
Capacitacao de conselheiros tutelares e
equipe do apoio administrativo;
Estabelecimento de resposta

padronizada.

@nstruir indicador sintetico

multidimensional para os Conselhos
Tutelares;

Levantar os indicadores em trés
dimensdes: estrutura, contexto urbano e
vulnerabilidade social,

Levantar, sistematizar e analisar os j

qultados do IACT.

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

Construir boas préaticas no atendimento
das viola¢gdes de DH;

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

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 Cidaddo em Combate a Dengue” no
segundo trimestre de 2024.

e Projeto Integridade: esta em andamento o projeto “Comunicacao
Assertiva” com a Coordenacéao 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 Violacdes 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. Sao realizadas reunides sistematicas,
discussao de boas praticas no atendimento das violagdes, padronizacao
de fluxos e encaminhamentos.
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