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A Ouvidoria, unidade organica da Secretaria de Justica e
Cidadania do Distrito Federal - SEJUS subordinada ao Gabinete da
referida Secretaria, atualmente desempenha suas atividades
recebendo, encaminhando e respondendo as manifestacdes dos
cidadaos do Distrito Federal.

De acordo com o Decreto n? 39.610/2019, publicado no DODF n®
01 de 2019, esta Secretaria absorveu a Secretaria de Politicas
para Criancas, Adolescentes e Juventude — SECRIANCA, as
tematicas de Direitos Humanos, Igualdade Racial, Idoso e Pessoas
com Deficiéncia Fisica da extinta SEDESTMIDH, e ainda, as
atividades de apoio operacional, administrativo, orcamentario e
financeiro da Secretaria da Juventude - SEJUV até a data de
publicacao dos atos de estruturacdo dessa Secretaria.

Com este cenario, a Ouvidoria passou a receber as manifestacdes
da SEJUS, da extinta SECRIANCA (ex: socioeducativo e conselhos
tutelares), da SEJUV, como também parte das demandas da
SEDESTMIDH (ex: cartao PCD e direitos humanos).

DECEETO N® 39610, DE 1* DE JANEIRO DE 2019
Elir.lh:"l-_' sobre a organizacio da estrutura da Administracido Publica do Dastrito Federal.
0 GOVERNADOR DO DISTRITO FEDERAL., no uso das atribuiches que lhe confere o art.
100, incisos VI X e XXV, da Lei Orednica do Dhisteito Fedesal, combinado com o art. 37,
pardgrafo Gnico, da Lei n® 2,200 de 21 de janeiro de 1999, DECRETA:

At 5 A Secretaria de Estado de Politicas para Criancas, Adolescentes e Juventude do
Distrito Federal passa a integrar a Secretaria de Estado de Justiga e Cidadania do Distrito

Federal.

V - a8 da Secretaria de Estado de Juventude do Distrito Federal devem ser realizadas pela
Secretaria de Estado de Justica e Cidadania do Distrito Federal:
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No periodo de 1¢/01 a 31/03/2019, esta
Quvidoria registrou um total geral de
recebimento de manifestacdes de 318, sendo
que 309 da SEJUS e 09 da SEJUV. Por oportuno
vale ressaltar que quando do inicio dos trabalhos
desta QOuvidoria, em janeiro do ano corrente, a
caixa de manifestacdes apresentava um total de
37 manifestacdes vencidas da gestdao anterior, o
que impediu o tratamento das manifestacdes
posteriores, causando atraso no andamento dos
trabalhos desta Ouvidoria, como também no
Sistema — OUV/DF. Quanto aos pedidos de
informacao recebidos pelo Sistema Eletronico do
Servico de Informacao ao Cidadao (e-SIC), foram
registrados 15 pedidos recebidos.
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Os dados estatisticos apresentados neste topico foram extraidos do
Sistema de Ouvidoria OUV-DF no periodo de 01/01 a 31/03/2019.

Tabela 1 - Quantidade total de manifestacdes tratadas pelo OUV-DF:

Manifestacdes Sistema OUV-DF Quantidade
Respondidas 268
Resolvidas 20
MN3o resolvidas 21
Total de manifestagdes 309

Grafico 1: Porcentagem das manifestacdes tratadas:

Resolvida: 6%

Nio Resolvida: 7% .

Respondida: 87%
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Grafico 2: Evolugao mensal das manifestacOes tratadas:

Evolucao mensal

Yalues

Manifestacoes por més

Observamos POUCA variacao de
manifestacdes recebidas do primeiro
trimestre de 2019. No més de janeiro
foram 96 recebidas, no més de fevereiro
subiu para 107 manifestacoes, e
finalizando com 106 demandas recebidas
em marco.
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Grafico 3: Evolugao mensal das manifestacOes tratadas comparativo
2018

EvolucaoM ensal - M anifestacoes
SEJUS

nov/18 dez/18 Decreto n? jan/19 fev/19 mar/19
961002019

Com o advento da integracao da antiga
Secretaria de Estado de Politicas para
Criancas, Adolescentes e Juventude para
a SEJUS percebe-se um acréscimo
significativo  de recebimento  de
manifestacoes.
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Formas de Entradas
Em relacdo aos tipos de entrada (telefone, internet, eventos externos,
atendimentos presenciais), temos referente ao OUV-DF o que é

demonstrado na Tabela 2 e no Gréfico 4:

Tabela 2 — Distribuicdo de Demandas por Tipos de Entrada no OUV-DF:

Formas de entrada Quantidade
Telefone 159
Internet 136
Presencial
Midia
Protocolo 1
Total de manifestagdes 309

Grafico 4: Quantidade de manifestacdes por formas de entrada:

Formas de Entrada

159

136

Manifestacies

4 1

TELEFOME NTERMET PRESEMCIAL MiDIA PROTOCOLO
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Tipos de demandas

As demandas de Ouvidoria podem ser classificadas
em seis categorias: Denuncia, Reclamacao, Sugestao,
Solicitacao, Informacao e Elogio. Neste aspecto,
considerando essas categorias e as demandas
acolhidas na Quvidoria da Secretaria de Estado de
Justica e Cidadania do Distrito Federal, observa-se, na
tabela 3 que:

Tabela 3 — Quantitativos de demandas por Classificacao — OUV-DF:

Classificagdo Quantidade

Reclamacao 217
Denuncia 29
Informacgao 23
Elogio 23
Solicitacao 12
Sugestdo 5

Total de manifestagdes 309
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Tipos de demandas

Observando o grafico abaixo, constata-se que a demanda
‘Reclamacao’ obteve o maior registro no periodo, apresentando
217 manifestacdes. Em segundo lugar, temos a ‘Denuncia’
registrando 29 demandas e em terceiro, ‘Informacdao’” com 23

registros.

Grafico 5: Quantidade total por Classificacdo:

Por Classificacao

309 manifestagoes

217

Pl

tacoes

Manifes

29 23 23
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Assuntos Demandados

Tabela 4 — Quantitativos de demandas por Assuntos:

Assunto Quantidade
Cartdo PCD — pessoa com deficiéncia 101
Servidor Publico 54
Atendimento nas agéncias do NA HORA 33
Atendimento ao cidaddo em orgdo/entidade publica do DF 18
Cemitério 14
Concurso Publico DF 9
Servidor terceirizado do servigo publico do DF 6
Assisténcia a pessoa com deficiéncia - PCD 5
Funcionamento de drgdo publico 5
Servigo prestado por drgao/entidade do Governo do DF 5
Outros diversos 59
Total de manifestagdes 309
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Assuntos Demandados

No gue tange aos assuntos mais solicitados no primeiro trimestre de
2019, nota-se que as manifestacOes versam sobre ‘Cartao PCD’, com
101 manifestacdes. Por conta do comeco do ano letivo e a atualizacdo
cadastral dos usuarios do cartdo, este é o assunto mais demandado
nos primeiros meses do ano. Vale esclarecer que a emissdo do cartdo €
de responsabilidade do DFTRANS, portanto a SEJUS, através do
PROMODEF (Coordenacao de Pessoas com Deficiéncia) tem como
atribuicdo apenas emitir o laudo médico. O cartao +Especial, de acordo
com a Lei Distrital n? 4.887/12 é concedido as pessoas com
insuficiéncia renal e cardiaca cronica, portadores de cancer, de virus
HIV e de anemias congénitas (falciforme e talassemia) e coagulatorias
congénitas (hemofilia) e também pessoas com deficiéncia fisica,
sensorial ou mental nas condicdes especificadas nas Leis n2 453, de 8
de junho de 1993, n2 566, de 14 de outubro de 1993 e n2 773, de 10
de outubro de 1994,

A principal reclamacao é a demora na analise do laudo médico.

Em segundo lugar, o assunto ‘Servidor Publico” possui 54 registros e
em terceiro lugar aparece como reclamac¢ao mais demandada o
‘Atendimento nas agéncias do NA HORA’, com 33 registros no ambito
da SEJUS.
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Prazos

No primeiro trimestre de 2019, o prazo médio de resposta foi de 33
dias.

Grafico 6: indice de cumprimento do prazo de resposta:

© 33

Prazo médio de resposta (em dias)

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0%

{
* Fora do Prazo: 100%
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Resolutividade

A meta estipulada pela Ouvidoria-Geral para o ano de 2019 é de 40%
de resolutividade para as demandas de ouvidorias nos orgaos.
Observa-se gue a resolutividade da Ouvidoria da SEJUS esta acima da
meédia estipulada pela Ouvidoria-Geral e ainda vale ressaltar que a
SEJUS foi a segunda colocada no ranking de resolutividade das
Secretarias de Estado do Distrito Federal conforme Relatério Trimestral
apresentado pela Quvidoria-Geral (Fonte:
http://www.ouvidoria.df.gov.br/wp-
content/uploads/2019/05/Relat%C3%B3rio-1%C2%B0-

Trimestre 2019.pdf).

Grafico 7: Resolutividade das demandas respondidas OUV-DF:

Resolutividade

49 %

de resolutnndade


http://www.ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2019/05/Relat%C3%B3rio-1%C2%B0-Trimestre_2019.pdf
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[ndice de satisfacdo com o servico de Ouvidoria

A pesquisa de satisfacdo do OUV-DF resulta no indice de
resolutividade, do qual ja foi apresentado anteriormente,
apresentando 49% de resolutividade; no indice de satisfacdao com o
servico de Ouvidoria; no indice de recomendacdo deste servico; na
satisfacdo do atendimento recebido; na satisfacdo do sistema OUV-DF
e na satisfacdo com a resposta dada pela Ouvidoria.

Indice de satisfacdo com o servico de Ouvidoria Indice de recomendacdo
2% 80 %
ldh{vn ]
r-n-r-ndui-u
Satisfacdo com o Atendimento Satisfagdo com o Sistema

77 %

Satisfacdo com a Resposta

50 %
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Quanto aos pedidos de informacao
recebidos pelo Sistema Eletronico
do Servico de Informacao ao
Cidadao (e-SIC), foram registrados
15 pedidos recebidos.
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EVENTOS

OUVIDORIA E COMEMORACAQ DO DIA DA MULHER

No dia 08/03/2019, a Ouvidora da SEJUS promoveu um dia de
lanche e lembrancas onde as servidoras e usudrias externas
foram agraciadas com uma pequena lembranca singela
parabenizando pelo dia Internacional da Mulher.

—
et

Lembranca confeccionada pela Artista Plastica Rosangela
Ferreira para homenagem ao dia da mulher na Secretaria
de Estado de Justica e Cidadania. (parte 1)
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EVENTOS

OUVIDORIA E COMEMORACAOQ DO DIA DA MULHER
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Servidoras da SEJUS reebendo a |
homenagem ao dia da Mulher
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EVENTOS

PARTICIPACAO DA OUVIDORIA INTINERANTE NO PROJETO —
SEJUS MAIS PERTO DO CIDADAO NA CIDADE DE PARANOA

Lembranca confeccionada pela Artista Plastica Rosangela Ferreira para homenagem ao
dia da Pascoa na Secretaria de Estado de Justica e Cidadania. No Evento do Paranoa
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PARTICIPACAO DA OUVIDORIA INTINERANTE NO PROJETO —
SEJUS MAIS PERTO DO CIDADAO NA CIDADE DE PARANOA

SEJUS MAIS PERTODOCDA |
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PARTICIPACAO DA OUVIDORIA INTINERANTE NO PROJETO —
SEJUS MAIS PERTO DO CIDADAO NA CIDADE DE PARANOA

Além do corte de cabelo, houve também atendimento do servico Na
Hora, onde foram atendidas mais de duas mil pessoas nos dias 11 e
12 de abril de 2019.
No local externo da administracdao houve atendimentos diversos
como:

ASSUNTOS FUNERARIOS;

INSS;

PROCON;

PESSOAS COM DEFICIENCIA FISICA;

FUNAP — com produtos confeccionados pelos sentenciados;

Breve relato: SEJUS MAIS PERTO DO CIDADAO - PARANOA

Esta Ouvidoria participou ativamente, em sala cedida pela
administracao, fornecendo diversas informacdes relacionadas ao
evento.

Como sala reservada e estruturada exclusivamente para Ouvidoria,
as manifestacdes foram registradas diretamente no sistema OUV-DF.
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PREVISOES PARA 2019

Com o intuito de aprimorar e reduzir a distancia entre o cidaddo e a
SEJUS, esta Ouvidoria, com larga experiéncia em mutirao, pretende
participar ativamente no novo Projeto da SEJUS - SEJUS MAIS PERTO
DO CIDADAO.
Esta Ouvidoria pretende também fomentar as seguintes acdes:
v" A Ouvidoria nas Ruas; Ouvidoria nos cemitérios
juntamente com a Subsecretaria de Assuntos
Funerarios a exemplo de 2017;
v' Café com Ouvidores para troca de experiéncias e roda
de conversas;
v’ Participacdo e comemoracdo do dia da Mulher nos
orgaos do GDF e nas Secretarias de ouvidoria seccional;
v' Promover e desenvolver juntamente com o
Subsecretario do NA HORA a instalacdao de um canal
direto entre o cidadao e a Ouvidoria por meio de linha
telefonica disponibilidade direta com o 162; cabine
com suporte e acesso de internet para que as
demandas sejam inseridas em tempo real no OUV/DF.

Brasilia/DF, 22 de Abril de 2019.

ROSIMEIRE FERREIRA DOS SANTOS
OUVIDORA - SEJUS MAT. 107.228-5

Edicdo: Carina Ribeiro Freitas — 12 de agosto de 2019.



