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Os dados apresentados referem-se as manifestacdes registradas no Sistema de
Ouvidoria do Distrito Federal - OUV-DF e no Sistema Eletronico do Servico de
Informacdes ao Cidadao - e-SIC no periodo de 01 de julho a 30 de setembro de 2019.

Visdo Geral:

Somando-se todos os drgaos (SEJUS, FUNAP e SEJUV) de responsabilidade desta
Ouvidoria, foram acolhidas 522 manifestagdes durante o periodo de 01/07/2019 a
30/09/2019.

Quanto aos pedidos de informacao recebidos pelo Sistema Eletrénico do Servico de
Informacdes ao Cidaddo - e-SIC, foram recebidos 53 protocolos no periodo
compreendido, sendo 48 referente a SEJUS e 05 da FUNAP. 52 manifestacdes foram
respondidas, sendo uma da FUNAP ainda em tramitacao.

SEJUS - Situacdo no periodo de 01 de julho a 30 de setembro:

30

CAIXADE ENTRADA

Nao Resolvida

Durante o periodo supracitado, foram tratadas 512 manifesta¢des, sendo que a época
28 estavam em analise e 433 foram respondidas. Destas, os cidaddos avaliaram as
respostas como 30 ndo resolvidas e 21 como resolvidas.
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FUNAP - Situacdo no periodo de 01 de julho a 30 de setembro:

CAIXA DE ENTRADA

UMAP - Fundacao de Amparo ac Trabalhador

Presao

Durante o periodo supracitado, foram tratadas 04 manifestacdes, sendo que as 04
foram respondidas. Nao houve avaliacao do cidaddo quanto as respostas.

SEJUV - Situacdo no periodo de 01 de julho a 30 de setembro:

1

CALXA DE ENTRADA

=Y - >eCretana de Ce1ac

M&o Reszolvida

Durante o periodo supracitado, foram tratadas 06 manifestacdes, sendo que
as 05 foram respondidas e 1 o cidadao avaliou como ndo resolvida.
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Manifestacoes

Os dados estatisticos apresentados neste topico foram extraidos do
Sistema de Ouvidoria OUV-DF no periodo de 01/07 a 30/09/2019.

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

Manifestacoes Sistema OUV-DF Quantidade
Respondidas 434
Em analise 27
Resolvidas 21
N&o resolvidas 30
Total de manifestagdes 512

Grafico 1: Porcentagem das manifestacdes tratadas:

Resolvida: 4%
Em Analise: 5%

Mio Resolvida: 6% .
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Respondida: 85%
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Grafico 2: Evolucao mensal das manifestacOes tratadas:
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Grafico 3: Evolucao mensal das manifestacOes tratadas — quantidade
por més:

Evolucdo mensal de manifestacdes

setembro
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Da analise dos dados, verifica-se que houve um aumento de
97,17% de julho para agosto e depois um decréscimo de 5,7 %
de agosto para setembro. No més de julho foram recebidas 106
manifestacdes. Ja em agosto foram registradas 209, e em
setembro, 197 demandas. Totalizando 512 demandas no
periodo de 01/07 a 30/09.

O acréscimo do més de julho para agosto refere-se as
manifestacdes recebidas pela elei¢cao de conselheiros tutelares.

Pela Resolucao Normativa n? 90, de 6 de agosto de 2019, em
seu Art. 49, a Ouvidoria da SEJUS ficou responsavel pelo
recebimento das impugnacdes de candidatura e denuncia de
propaganda eleitoral.

RESOLUCAO NORMATIVA N° 90. DE 6 DE AGOSTO DE 2019
Dispoe sobre procedimentos para o recebimento, apreciacdo e julgamento de pedidos de impugnacoes
de candidaturas ou de denuncias por propaganda eleitoral irregular para o Processo de Escolha de
Conselheiros dos Conselhos Tutelares do Distrito Federal para o quadrienio 2020/2023.
O CONSELHO DOS DIREITOS DA CRIANCA E DO ADOLESCENTE DO DISTRITO FEDERAL -
CDCA/DF, orgao autonomo, paritario, deliberativo e controlador das acdes de atendimento aos direitos
da crianca e do adolescente do Distrito Federal. criado por forca da Lei n. 8.069/90 (Estatuto da Crianca
¢ do Adolescente - ECA). regido pela Lei Distrital n° 5.244, de 17 de dezembro de 2013 e vinculado
administrativamente a Secretaria de Estado de Justica ¢ Cidadania do Distrito Federal, no uso de suas
atribuigoes regimentais, ad referendum, CONSIDERANDO o disposto na Lei Distrital n° 5.294, de 13
de fevereiro de 2014 que dispde sobre Conselhos Tutelares do Distrito Federal e da outras providéncias
¢ na Resolucdo Normativa n° 87, de 1° de abril de 2019, resolve:
Art. 1° Esta Resolucao estabelece os procedimentos para o recebimento. apreciacdo e julgamento de
pedidos de impugnacoes de candidaturas ou de denuncias por propaganda eleitoral irregular para o
Processo de Escolha de Conselheiros dos Conselhos Tutelares do Distrito Federal para o quadricnio
2020/2023.
Art. 2° O pedido de impugnacao de candidatura, sobre o preenchimento dos requisitos de que trata o
art. 45 da Ler 5.294/2014. pode ser apresentado por qualquer cidaddo. candidato ou organizacdo da
sociedade civil, vedado o anonimato. no prazo de 5 (cinco) dias uteis a confar da data de divulgacio
da relagdo dos pretendentes inscritos ¢ habilitados.
Art. 3° A denuncia de propaganda eleitoral irregular pode ser apresentada por qualquer cidadao,
candidato ou organizacdo da sociedade civil, vedado o anonimafo, at€ 5 (cinco) dias uteis apos a
eleicao.
Art. 4° A mmpugnacdo de candidatura ou a denuncia de propaganda eleitoral irregular devem ser
encaminhadas por meio do Sistema de Ouvidoria do Distrifo Federal - OUV/DF disponivel no sitio
eletronico www.ouvidoria.df.gov.br, pelo telefone 162 ou presencialmente na Ouvidoria da SEJUS
localizada na SAIN - Estacdo Rodoferroviaria - Sala da Ouvidoria. de segunda a sexta das 9h as 12h
e das 13h as 18h. contendo obrigatoriamente:
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Formas de Entradas

Em relagdo aos tipos de entrada (telefone, internet, eventos externos,
atendimentos presenciais), temos referente ao OUV-DF o que é
demonstrado na Tabela 2 e no Grafico 4:

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

Formas de entrada Quantidade
Internet 252
Telefone 219
Protocolo 31
Presencial 8
Midia 1
Ouvidoria Itinerante (evento externo) 1
Total de manifestagoes 512

Grafico 4: Quantidade de manifestacdes por formas de entrada entre
01/07/2019 a 30/09/2019 pelo OUV-DF:
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Do exame da tabela 2 e do grafico 4, nota-se que o sistema OUV-DF foi o
mais utilizado no periodo, ficando o canal de telefone 162 o segundo
mais usado pelos cidaddos.

A forma de entrada protocolo ficou com um registro de 31 demandas
devido as reclamacdes/denuncias referentes a eleicdo dos conselheiros
tutelares. Sao oficios recebidos também pela ouvidoria do Ministério
Publico do Distrito Federal e Territérios e que sao encaminhados a
QOuvidoria-Geral que por fim foram direcionadas a SEJUS. A Resolucao
Normativa n2 90, de 6 de agosto de 2019, prevé em seu Artigo 42 que a
”(...) impugnacao de candidatura ou a denuncia de propaganda eleitoral
irregular devem ser encaminhadas por meio do Sistema de Ouvidoria do
Distrito  Federal - OUV/DF disponivel no sitio eletronico
www.ouvidoria.df.gov.br, pelo telefone 162 ou presencialmente na
Ouvidoria da SEJUS (...)". Pela analise do conteddo das manifestacdes, foi
constatado, que além de registrarem pelo OUV-DF, os manifestantes
também utilizam os servicos da Ouvidoria do MPDFT.
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Tipos de demandas

As demandas de Ouvidoria podem ser classificadas em seis categorias:
DenuUncia, 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:

Classificacdo Quantidade

Reclamacgao 288
Denuncia 109
Elogio 50
Informacac 35
Solicitagao 24
Sugestdo G

Total de manifestagoes 512
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Por Classificacao

512 manifestagoes

Manif estagies
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Assuntos Demandados

No que tange aos assuntos mais solicitados no periodo de 01/07/2019
a 30/09/2019, nota-se que as manifestacdes versam sobre ‘Eleicdo
para Conselheiros Tutelares’” em primeiro lugar, ‘Servidor Publico” em
segundo e ‘Atendimento nas agéncias do NA HORA’ o terceiro assunto
mais demandado no ambito da SEJUS.

Tabela 4 — Quantitativos de demandas por Assuntos:

Assunto Quantidade

Eleigdo para Conselheiros Tutelares 116
Servidor Pablico a4
Atendimento nas agéncias do NA HORA 66
Concurso Publico no DF 48
Fraude em eleicdo para o Conselho Tutelar 30
Violéncia contra crianga ou adolescente 13
ldoso 12
Atraso no repasse de verba 12
Atendimento ao cidaddo em drgdo/entidade publicado DF 11
Servidor Terceirizado do servigo plblico do DF 5
Servigo prestado por érgdo/entidade do Governo do DF 7
Trabhalho 7
Uso de veiculo oficial 5
Cemitério 5
Central de Acolhimento para Criangas e Adclescentes 5
Funcionamento de drgdo pablico 4
Funcionamento de unidade de internacido de menores 3
Assuntos funerarios 3
Conselho de Assisténcia Social 3
Conselho dos Direitos do ldoso 3
Cutros diversos [Pagamento de beneficio dos Programas

Sociais, Tempo de espera para atendimento em dargdo, 66

Cartdo PCD, Programas e projetos de governo, ordem
publica no DF)

Total de manifestagdes 512
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Prazos

Grafico 6: Indice de cumprimento do prazo de resposta OUV-DF, no
periodo de 01/07/2019 a 30/09/2019:
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Prazo médio de resposta (em dias)
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Prazos

Da analise dos dados, nota-se um prazo meédio de resposta as
manifestacdes em 10 dias, sendo que o prazo para resposta é de 20. E
para denuncias, podendo ser prorrogavel por mais 20.

Em comparacdo ao ultimo trimestre de 2019, houve diminuicdao de 1
dia de prazo de resposta.

Com a publicacdo da Portaria n? 111, de 15 de maio de 2019,
publicada no DODF n2 92, de 17 de maio de 2019, pag. 12, as areas
técnicas tém auxiliado a Ouvidoria da SEJUS a diminuir ainda mais o
tempo de resposta.

Praticas a fim de diminuir o prazo das respostas:

e citacdo da Portaria n2? 111 nos memorandos de encaminhamento
das manifestacdes;

e determinacdo de prazo de resposta nos memorandos;

* cobranca das areas técnicas por telefone, presencialmente e/ou
reiterando o memorando e

* pratica do projeto ‘Café com Ouvidoria’ a fim de manter um bom
relacionamento com as areas fins.

Areas convidadas: Subsecretaria de
Administracao Geral, Assessoria de
Comunicacao, Subsecretaria do |doso.

Areas convidadas: Comissdo Especial
Eleicdo Conselheiros Tutelares e
Coordenacdo dos Conselhos
Tutelares
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Prazos

Com a publicacdao 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.

Grafico 7: Resolutividade das demandas respondidas OUV-DF:

Resolutividade

41 %

de resoclutimdade

A Ouvidoria da SEJUS esta com o compromisso de sempre se manter
acima da meédia estipulada de resolutividade pela Ouvidoria-Geral,
porém, com as respostas padrdo utilizadas para as manifestacdes dos
assuntos referentes a eleicdo dos conselheiros tutelares houve uma
drastica diminuicao no referido indice. Em comparacdo ao 22 trimestre,
a resolutividade da Ouvidoria da SEJUS caiu de 53% para 41%. Espera-se
aumentar o indice apos a eleicdo dos conselheiros tutelares que
ocorrera dia 06 de outubro.
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Manifestacdes Andnimas
Das 512 manifestacdes recebidas no terceiro trimestre, 198 foram

anonimas, representando 39% delas. Destas, 67 foram classificadas
como denuncias e 131 foram como reclamacao.

Graficos 8 e 9: Manifestacbes Anbnimas x ldentificadas e Por
classificacao Andnima:

Andnima: 39 %

"

Identificada: 61 % —

Por Classificacao Anonima

HIGH!
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[ndice de satisfacdo com o servico de Ouvidoria

A pesquisa de satisfacdo do OUV-DF resulta no indice de
resolutividade, no indice de satisfacao com o servico de Ouvidoria; no
indice de recomendacao deste servico; na satisfacdo do atendimento
recebido; na satisfacao do sistema OUV-DF e na satisfacdo com a
resposta dada pela Ouvidoria.

Indice de satisfacdo com o servico de Ouvidoria Indice de recomendacdo

78 %

satisfagdo

Satisfacdao com o Atendimento

Satisfacdo com a Resposta

60 %

resposta
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Servico de Informacao ao Cidadao

Quanto aos pedidos de informacdo recebidos pelo Sistema Eletronico
do Servico de Informacdes ao Cidadao - e-SIC, foram recebidos 53
protocolos no periodo compreendido, sendo 48 referente a SEJUS e 05
da FUNAP. 52 manifestacdes foram respondidas, sendo uma da FUNAP
ainda em tramitacao.




Secretaria de :
B Justica e Cidadania M
16‘2.3

OUVIDORIA

www,ouvidoria.df.gov.br

RELATORIO

3° trimestre de 2019
Secretaria da Juventude

Os dados  apresentados referem-se  as
manifestacdes registradas no Sistema de Ouvidoria
do Distrito Federal - OUV-DF no periodo de 01 de
julho a 30 de setembro de 2019.

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.

Raspondida: 2%

Resolutividade Regides Administrativas Formas de Entrada

de resolutividade
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Por Classificacdo Formas de Entrada
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Durante o 32 trimestre de 2019, a SEJUV recebeu 06 manifestacdes,
sendo 03 reclamacdes, 02 solicitacdes e 01 informacao. A forma de
entrada mais utilizada foi a central de telefone 162 e a segunda mais
usada foi a internet (uso do OUV-DF) e. Observamos no grafico que
83% foram respondidas, representando 05 manifestacdes, sendo 1
considerada ‘como ‘N3do Resolvida’ pelo cidaddo, gerando uma
resolutividade de 00%.

Percebemos um aumento de registros no més de agosto e depois
uma queda de manifestacOes recebidas por més, sendo 01 a partir
de julho, subindo para 4 em agosto e terminando com 1
manifestacao recebida em setembro.

Quanto ao assunto, o mais solicitado foi ‘Programas e projetos de
governo’ e em segundo lugar ‘Leis e Decretos do Governo de Brasilia
e em terceiro lugar o assunto mais demando foi ‘Site
Governamental’,
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O prazo médio de resposta ficou em 15 dias, sendo 33% das
manifestacdes respondidas fora do prazo e 67% respondidas
dentro do prazo.

0 15

Prazo médio de resposta (em dias)

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0%

_~— Fora do Prazo: 33%

No Prazo: 67% —
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CONCLUSAO

No periodo de 01/07/2019 a 30/09/2019, a Ouvidoria da
SEJUS realizou as seguintes atividades:

Acolhimento, distribuicdo e acompanhamento das
demandas recebidas no Sistema de QOuvidoria OUV-DF e
no Sistema de Informacdo ao Cidadao - SIC,
principalmente com foco na Eleicao dos Conselhos
Tutelares;

Inicio da elaboracao da Carta de Servicos da SEJUS com as
areas de Comunicacao e Planejamento - Portaria n? 129,
de 03 de junho de 2019;

Participacao do programa “SEJUS Mais Perto do Cidadao”
como Ouvidoria Itinerante nas cidades de Sao Sebastiao,
Recanto das Emas e Estrutural.

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

ENERN
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Tratamento de Denuncias em Quvidoria

Lei de Acesso a Informacao

Gestao em Quvidoria

Qualidade da Resposta de Ouvidoria

Curso de comunicacao empatica

Gestao de conselhos de direitos humanos

Mapeamento e modelagem de processos no servico
publico
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EQUIPE CONTROLADORIA
SETORIAL

Controladoria Setorial
da Justiga
I
I | |
; = = Coordenacio de Coordenacdo de
£ AuEd'i:ﬁ: ge Cn::-ulr:sena?u i Correicdo Transparéncia e
pega0 Administrative Contrale Social
Diretoria d
Procedimentos Previos
Admissibilidad

Ouvidora: Carina Ribeiro Freitas
Assessora: Rejane da Silva Carvalho Cunha Rego
Controlador Setorial: Alisson Melo Rios

04 de outubro de 2019



