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Apds reestruturacdo administrativa da Secretaria de Estado de Justica e Cidadania do
Distrito Federal — SEJUS, ocorrida em 07 de maio de 2019, a Ouvidoria comecou a
fazer parte da Controladoria Setorial de Justica.

Conforme o Decreto n? 39.610, de 12 de janeiro de 2019, a Secretaria de Politicas

para Criangas, Adolescentes e Juventude - SECRIANCA passou a integrar a SEJUS e a

Secretaria de Juventude — SEJUV foi criada, ficando a SEJUS responsavel por suas

atividades de apoio operacional, administrativo, orcamentario e financeiro até a data

de publicacdo dos atos de estruturacao.

A Ouvidoria da SEJUS ficou encarregada de gerir todas as manifestacdes do OUV-DF

das 3 referidas Pastas, totalizando 216 manifestacdes acolhidas no 22 trimestre das 3

Secretarias apresentando o seguinte cenario:

* Em 07 de maio, a Ouvidoria da SEJUS encontrou a caixa do OUV-DF blogueada
com 39 manifestacdes vencidas e 30 em analise, totalizando 69 manifestacdes que
foram respondidas até 07 de junho;

* No dia 22 de maio, em visita a Ouvidoria da SEJUS, a Ouvidoria-Geral do Distrito
Federal — OGDF deliberou que:

a) No dia 24 de maio fossem transferidas todas as 15 manifestacdes vencidas da
SECRIANCA para a Ouvidoria da SEJUS, blogueando novamente o sistema OUV-DF,
com o prazo de 15 dias para conclusao das respostas, o qual foi finalizado no dia
31 de maio.

b) Responder as 34 manifestacdes, sendo 26 vencidas na caixa da SEJUV até 06/06,
o qual foi finalizada em 30 de maio.

* Quanto aos pedidos de informacao recebidos pelo Sistema Eletronico do Servigo
de Informacgdes ao Cidadao - e-SIC, foram respondidos 38 protocolos no periodo
de 01 de abril a 30 de junho do presente ano.
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Principais realizacoes em maio/2019
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Principais realizacoes em junho/2019
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Manifestacoes

Os dados estatisticos apresentados neste topico foram extraidos do
Sistema de Ouvidoria OUV-DF no periodo de 01/04 a 30/06/2019.

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

Manifestactes Sistema OUV-DF Quantidade
Respondidas 159
Resolvidas 7
Nao resolvidas 9
Prorrogadas 1
Total de manifestagdes 176

Grafico 1: Porcentagem das manifestacdes tratadas:

Prorrogada: 1%
Resolvida: 4%
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Grafico 2: Evolugao mensal das manifestacOes tratadas:

Evolucao mensal
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Manifestagdes por més

Observamos uma queda de manifestacdes recebidas do més de
abril para maio e depois elevando-se em junho, sendo 75 a
partir de abril, caindo para 48 em maio e finalizando com 53
manifestacdes recebidas em junho.

Quantitativo mensal de manifestacdes
recebidas
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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 nos Graficos 3 e 4:

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

Formas de entrada Quantidade
Internet 89
Telefone 72
Ouvidoria ltinerante (evento externo)
Presencial
Protocolo 2
Total de manifestagdes 176

Grafico 3: Quantidade de manifestacdes por formas de entrada entre
01/12/2018 a 01/05/2019 pelo OUV-DF:

Formas de Entrada
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Grafico 4: Quantidade de manifestacdes por formas de entrada entre
01/04 a 30/06/2019 :

Formas de Entrada

Manifestacoes
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INTERNET TELEFONE OUVIDORIA  PRESENCIAL  PROTOCOLO
TINERANTE

Do exame dos graficos 3 e 4, pode se notar que foi necessario
comparar o periodo de 01/12/2018 a 01/05/2019 com o periodo de
07/05/2019 a 30/06/2019 por duas questdes.

Primeiramente, observamos que no Grafico 3 o atendimento
presencial tem uma quantidade de 33 registros no periodo analisado,
enquanto no Grafico 4 ele tem registro de 3 manifestacdes. A
diminuicdo deve-se ao fato que, anteriormente a atual gestdao da
QOuvidoria, eram utilizados os formularios abaixo nos postos do Na
Hora como uma forma de entrada.
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O uso de tais formularios foi interrompido pela Ouvidoria da SEJUS,
com o aval da Ouvidoria-Geral, em 08/05/2019. A fim de ndo
prejudicar a comunicacdo do usuario dos servicos do Na Hora com
a SEJUS, a OQuvidoria, em conjunto com a Subsecretaria De
Modernizacdo do Atendimento Imediato ao Cidadao, visitou todas
as unidades do Na Hora e foram disponibilizados telefones com
acesso ao 162 e em todos os computadores de autoatendimento
foram colocados links diretos do OUV-DF
(https://www.ouv.df.gov.br).

STH
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A segunda questao a ser analisada é o aumento de manifestacdes
que tiveram a forma de entrada pelo canal ‘Ouvidoria Itinerante’.
Tal fato ocorreu devido a participacao ativa da Ouvidoria e

Controladoria Setorial nos eventos do programa SeJus Mais Perto
do Cidadao’. '
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Tipos de demandas

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

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

Classificacao Quantidade

Reclamagao 91
Dentncia 31
Elogio 30
Informacao 13
Sugestdo b

Solicitagao 5

Total de manifestagoes 176
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Por Classificacao
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Assuntos Demandados

No que tange aos assuntos mais solicitados no segundo trimestre de
2019, nota-se que as manifestacdes versam sobre ‘Servidor Publico’
em primeiro lugar, ‘Atendimento nas agéncias do NA HORA" em
segundo e ‘Concurso Publico no DF o terceiro assunto mais
demandando no ambito da SEJUS.

Tabela 4 — Quantitativos de demandas por Assuntos:

Assunto Quantidade

Servidor Publico 61

]
Lo

Atendimento nas agéncias do NA HORA

Concurso Publico no DF

Violéncia contra crianca ou adolescente

Atendimento ao cidad3o em argao/entidade publicado DF

Servidor Terceirizado do servico pablico do DF

Atividades socioeducativas

Servico prestado por orgao/entidade do DF

Assuntos funerarios

Atraso no repassasse de verba

Assisténcia a crianca carente

Agilidade de processos

Eventos do Governo de Brasilia

Eleicdo para conselheiros tutelares

Uso de veiculo oficial

o T N S L I O I N K 0 I T " ¥ o I I L R W

Improbidade administrativa

[
Lo

QOutros (central de acolhimento para criangas e adolescentes,
conselho de assisténcia social, funcionamento de programa,
cartao PCD, etc)

Total de manifestagoes 176
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Prazos

Ressalta-se que em maio, quando da reestruturacdo da SEJUS e
consequentemente da Ouvidoria, o passivo existente em atraso era de
39 manifestacdes da SEJUS, 15 da SECRIANCA e 26 da SEJUV,
totalizando 80 manifestacdes vencidas no Sistema OUV-DF.

Grafico 6: indice de cumprimento do prazo de resposta:

© 22

Prazo médio de resposta (em dias)

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0%

Mo Prazo: 41% —

" Fora do Prazo: 59%
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Prazos

Da analise dos dados, nota-se um decréscimo de 11 dias do prazo
meédio de resposta as manifestacdes.

Sobre as manifestacdes respondidas fora do prazo, enquanto no
primeiro trimestre a porcentagem foi de 99%, no segundo trimestre
reduzimos para 59% fora do prazo.

Grafico 7: indice de cumprimento do prazo de resposta OUV-DF, no
periodo de 01/01/2019 a 31/03/2019:

© 33

Prazo médio de resposta (em dias)

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0%

No Prazo: 1% —

i
1
" Fora do Prazo: 99%
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Prazos

Com a publicacdo da Portaria n? 111, de 15 de maio de 2019, que
estabelece procedimentos que garantam a efetividade da prioridade
quanto as demandas realizadas pelo cidaddo no Sistema de Gestao de
Ouvidoria do Distrito Federal - SIGO/DF, as areas técnicas auxiliardo
esta Ouvidoria a diminuir ainda mais o tempo de resposta.
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Resolutividade

A Resolutividade € um indicador mensurado através da avaliacdo do
cidadao apods receber sua resposta, ou seja, € o proprio cidaddo que
finaliza sua manifestacao classificando-a como resolvida ou nao
resolvida, para os registros de denuncias, reclamacdes e solicitacdes de
servicos. E importante ressaltar que este indicador é mutdvel e pode se
alterar conforme os cidad3aos avaliam e reavaliam as respostas
recebidas.

A meta estipulada pela Ouvidoria-Geral para o ano de 2019 é de 40%
de resolutividade para as demandas de ouvidorias nos orgaos.

Grafico 8: Resolutividade das demandas respondidas OUV-DF:

Resolutividade
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Manifestacdes Andnimas
Das 176 manifestacdes recebidas no segundo trimestre, 58 foram

anonimas, representando 33% delas. Destas, 24 foram classificadas
como denuncias e 34 foram como reclamacao.

Graficos 9 e 10: Manifestacdes Andnimas x Identificadas e Por
classificacao Andnima:

Andnima: 33 %

Identificada: 67 % —

Por Classificacao Anonima
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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 44% de resolutividade; no indice de satisfacao com o
servico de Ouvidoria; no indice de recomendacdo deste servico; na
satisfacdo do atendimento recebido; na satisfacdo do sistema OUV-DF
e na satisfacdao com a resposta dada pela Ouvidoria.

Indice de satisfacdo com o servico de Ouvidoria Indice de recomendacdo
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Satisfacdo com o Atendimento Satisfagdo com o Sistema
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Satisfacdo com a Resposta

50 %
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[ndice de satisfacdo com o servico de Ouvidoria

A Quvidoria da SEJUS tem focado no aprimoramento da resposta dada
ao cidaddo. No segundo semestre de 2018, o indice de satisfacdo com
a resposta era de 27%. No segundo semestre de 2019, é observado um
indice de 50% de satisfacao. As areas envolvidas da SEJUS tem grande
participacdo no aumento deste indice, pois a Portaria n? 111/2019, em
seus incisos Il e IV do Artigo 89, estabelece procedimentos as areas
demandadas no sentido de:

- prestar apoio a Ouvidoria nas respostas das manifestacdes;

- atentar nas respostas, evitando o uso de siglas e termos técnicos.

Grafico 11: Indice de satisfacdo com a resposta no segundo semestre

de 2018:

Comparativo satisfacdo com a resposta

22 semestre 2019

22 semestre 2018
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Servico de Informacao ao Cidadao

Além da Quvidoria, faz parte também da estrutura da Controladoria
Setorial a Coordenacao de Transparéncia e Controle Social — COORTCS.
Esta Coordenacdo elaborou um interessante relatério de diagndstico
das demandas recebidas pela SEJUS do Sistema Eletrénico do Servico
de Informacdes ao Cidadao - e-SIC. O conteldo que segue foi extraido
de tal relatorio, que foi elaborado pelo Coordenador Bruno Rolim.
Foram analisadas todas as demandas recebidas pela SEJUS no periodo
de 2013 a 31.05.19, possibilitando a inferéncia das seguintes
conclusdes:

Tipologia das Demandas via e-sic (2013 a
31.05.19)

Em tramitacdo/Acesso Concedido/Acesso
Parcialmente Concedido

Orgdo N tem competéncia para Responder

Informacdo Inexistente
Acesso Negado

As Solicitacdes N eram pedidos de informac3o

Denota-se que quase 80% das solicitacdes de informacdo recebidas
tiveram acesso concedido, parcialmente concedido ou estdo em
tramitacdo (um indice esperado), mas chama atencdo a alta
porcentagem de demandas enviadas para a SEJUS de forma
equivocada (12%).
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Porcentagem de demandas recebidas
por ano (2013 a 31.05.19)
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Percebe-se que ha uma linha de tendéncia de crescente no
recebimento de demandas no meédio e longo prazo, consequéncia
natural da maior expansdao da cultura da transparéncia publica na
sociedade e da confianca do cidaddo, a medida que obtem as
respostas que procura. Importante ressaltar que nos primeiros cinco
meses de 2019 a SEJUS ja recebeu mais que o acumulado de qualquer
ano anterior, sendo 5 vezes maior do que o total recebido em 2013 e
mais que o dobro do recebido durante todo o ano de 2018.

Espera-se que com a atuacao da Controladoria Setorial essa
porcentagem aumente exponencialmente, no que tange a
informacdess essencialmente relativas a transparéncia passiva
(informacdes muito especificas, ndao atendidas via transparéncia ativa),
o que refletira a confianca do cidaddo em ser respondido
tempestivamente pela Secretaria devido a maior agilidade da
OUVIDORIA e das areas fins, que com o incremento da transparéncia
ativa, terdo mais forca de trabalho disponiveis para responder ao
cidadao e se dedicar a suas atividades tipicas.
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Assuntos mais pedidos

Calculando uma média dos assuntos mais solicitados em todo o
periodo de 2013 a 31.05.19 é possivel inferir:

Grupo Prioritario
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Pessoal Contratos Orcamento Base Juridica

Os assuntos relativos a pessoal, contratos, orcamento e base juridica
representam juntos 63,31% do total de demandas solicitadas, sendo
eleitas como grupo prioritario de atuacao por seu peso. Os 36,69%
restantes sao referentes a: dados estatisticos do sistema
socioeducativo, internos, servicos funerarios, politica de combate a
drogas, politica de combate ao trafico humano, politica de protecao a
vitima, politicas voltadas a crianga, adolescente e ao idoso.
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Prazos

Porcentagem de Pedidos em Atraso por Ano
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No grafico acima observamos a evolucao da porcentagem de
demandas atrasadas por ano, sendo que a linha de tendéncia prevé
uma possivel aumento no médio prazo. A excessdo dos anos de 2012 e
2016, os demais anos apresentam uma alta taxa de atraso, sendo que a
meédia de atraso no acumulado de 2013 até 31.05.19 é de 35%. O
desafio da COORTCS € abaixar a meédia de atraso por meio da
intensificacao da transparéncia ativa, liberando mais tempo para a
atuacdo da OUVIDORIA e das areas fins.
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Acima observamos a evolucdao da meédia de dias de atraso das
demandas por ano. A atencao deve ser concentrada no ano 2019, pois
até 31.05.19 a média de atraso se aproxima do patamar maximo
atingido em 2015 de 28,16 dias. A média de dias em atraso,
considerando o acumulado de 2013 até 31.5.19, é de 21,69 dias, assim
2019 ja se encontra acima da média geral.

Porém o horizonte é favoravel. Considerando a criacao da Setorial em 7
de maio de 2019, a atuacdo coordenada da Controladoria Setorial, com
destague para a OUVIDORIA, considerando também que a média de
dias de atraso do periodo que vai de 01.01.19 a 06.05.19 é de 32 dias,
no periodo de 07.05.19 a 31.5.19, essa média caiu para 6,75 dias, um
decréscimo de 78,9%.
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Os dados  apresentados referem-se  as
manifestacdes registradas no Sistema de Ouvidoria
do Distrito Federal - OUV-DF no periodo de 01 de
abril a 30 de junho de 20109.

Conforme o Decreto n2 39.610, de 12 de janeiro de
2019, a Secretaria de Juventude-SEJUV foi criada,
ficando a Secretaria de Justica e Cidadania-SEJUS
responsavel por suas atividades de apoio
operacional, administrativo, orcamentario e
financeiro até a data de publicacao dos atos de
estruturacao.

Resolvida: 4%
ida: 4%

Formas de Entrada Por Classificacdo

Resolutividade

6-2019

resolutividade
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Por Classificacdo Formas de Entrada

26 manifestacdes

Manif estacies
Manif estagoes

Reclamagdo Solicitagao INTERNET TELEFONE PRESENCIAL PROTOCOLO
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Durante o 29 trimestre de 2019, a SEJUV recebeu 26 manifestacdes,
sendo 23 reclamacdes e 3 solicitacdes. A forma de entrada mais
utilizada foi a internet (uso do OUV-DF) e a segunda mais usada foi a
central de telefone 162. Das 26 manifestacdes, 23 foram
classificadas como ‘Reclamacdo’ e 3 foram de ‘Solicitacao’.
Observamos no grafico que 92% foram respondidas, representando
24 manifestacdes. 1 considerada ‘Resolvida’ e 1 marcada como ‘Nao
Resolvida’ pelo cidaddo, gerando uma resolutividade de 50%.
Percebemos uma queda de manifestacOes recebidas por més, sendo
17 a partir de abril, caindo para 8 em maio e terminando com 1
manifestacao recebida em junho.

Quanto ao assunto, o mais solicitado foi ‘Atraso no repasse de
verba’, seguido de ‘Programas e projetos de governo’ e ‘Estagios
Escolares’. Assuntos relacionados ao Programa Brasilia + Jovem
Candango.

Atraso no repasse de verba

Programas € projetos de governo

Estdgios Escolares
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Devido a caixa ja blogueada a partir da nova gestdo da
Quvidoria, o prazo médio de resposta ficou em 44 dias, sendo
96% das manifestacdes respondidas fora do prazo e 4%

respondidas dentro do prazo.

Prazo médio de resposta (em dias)

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0%

Mo Prazo: 4% —

" Fora do Prazo: 96%
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Secretaria de Politicas para Criancas,

Adolescentes e Juventude - SECRIANCA

Conforme o Decreto n? 39.610, de 12 de janeiro de 2019, a
Secretaria de Politicas para Criancas, Adolescentes e Juventude
- SECRIANCA passou a integrar a SEJUS.

Porém, existiam 15 manifestacdes vencidas do ano de 2018 da
SECRIANCA que foram respondidas dentro do 29 trimestre de
20109.

A caixa da SECRIANCA foi desativada dia 24 de maio, ficando
apenas disponivel para consulta e respostas complementares as
manifestacdes.

No dia 22 de maio, em visita a Ouvidoria da SEJUS, a Ouvidoria-
Geral do Distrito Federal — OGDF estabeleceu que no dia 24 de
maio fossem transferidas todas as 15 manifestacdes vencidas
da SECRIANCA para a Ouvidoria da SEJUS, bloqueando
novamente o sistema OUV-DF, com o prazo de 15 dias para
conclusdo das respostas, o qual foi finalizado no dia 31 de maio.

Evolucao mensal

Manifestagbes por més
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CONCLUSAO

No segundo trimestre de 2019, inicio da gestao da
Controladoria Setorial de Justica na Secretaria de Justica e
Cidadania, a OQuvidoria da SEJUS focou em quatro acoes a fim
de cumprir prazos e se reorganizar:

1) Acolhimento, distribuicdo e acompanhamento das
demandas recebidas no Sistema de Ouvidoria OUV-DF e no
Sistema de Informacao ao Cidadao — SIC, zerando o passivo
de 80 manifestacdes vencidas;

2) Propor agdes que resultem em melhoria do servico
prestado ao publico - Implantacao do Projeto “Ouvidoria
interna nas Unidades do Na Hora”;

3) Participacdo do programa “SEJUS Mais Perto do Cidaddo”
como Ouvidoria Itinerante E

4) Atualizacdo do conteudo do site

Cumpre ressaltar que esta Ouvidoria realizou os seguintes
cursos durante o periodo supracitado:

1) Inicializagao em Ouvidoria — Modulo [

2) Qualidade da Resposta de Ouvidoria;

3) Carta de Servicos e

4) Inteligéncia e Governanca em Quvidoria.
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Ouvidora: Carina Ribeiro Freitas
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