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Os dados apresentados referem-se às manifestações registradas no Sistema de
Ouvidoria do Distrito Federal - OUV-DF e no Sistema Eletrônico do Serviço de
Informações ao Cidadão - e-SIC no período de 01 de julho a 30 de setembro de 2019.

Visão Geral:

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

Quanto aos pedidos de informação recebidos pelo Sistema Eletrônico do Serviço de 
Informações ao Cidadão - e-SIC, foram recebidos 53 protocolos no período 
compreendido, sendo 48 referente à SEJUS e 05 da FUNAP. 52 manifestações foram 
respondidas, sendo uma da FUNAP ainda em tramitação.

SEJUS - Situação no período de 01 de julho a 30 de setembro:

Durante o período supracitado, foram tratadas 512 manifestações, sendo que à época 
28 estavam em análise e 433 foram respondidas. Destas, os cidadãos avaliaram as 
respostas como 30 não resolvidas e 21 como resolvidas.
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FUNAP - Situação no período de 01 de julho a 30 de setembro:

Durante o período supracitado, foram tratadas 04 manifestações, sendo que as 04
foram respondidas. Não houve avaliação do cidadão quanto às respostas.

SEJUV - Situação no período de 01 de julho a 30 de setembro:

Durante o período supracitado, foram tratadas 06 manifestações, sendo que
as 05 foram respondidas e 1 o cidadão avaliou como não resolvida.



Manifestações  

Os dados estatísticos apresentados neste tópico foram extraídos do 
Sistema de Ouvidoria OUV-DF no período de 01/07 a 30/09/2019.

Tabela 1 - Quantidade total de manifestações tratadas pelo OUV-DF: 
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Gráfico 1: Porcentagem das manifestações tratadas: 
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Gráfico 2: Evolução mensal das manifestações tratadas: 

Gráfico 3: Evolução mensal das manifestações tratadas – quantidade 
por mês: 
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Da análise 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 mês de julho foram recebidas 106
manifestações. Já em agosto foram registradas 209, e em
setembro, 197 demandas. Totalizando 512 demandas no
período de 01/07 a 30/09.

O acréscimo do mês de julho para agosto refere-se às
manifestações recebidas pela eleição de conselheiros tutelares.

Pela Resolução Normativa nº 90, de 6 de agosto de 2019, em
seu Art. 4º, a Ouvidoria da SEJUS ficou responsável pelo
recebimento das impugnações de candidatura e denúncia de
propaganda eleitoral.



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

Tabela 2 – Distribuição de Demandas por Tipos de Entrada no OUV-DF: 
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Gráfico 4: Quantidade de manifestações 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 gráfico 4, nota-se que o sistema OUV-DF foi o
mais utilizado no período, ficando o canal de telefone 162 o segundo
mais usado pelos cidadãos.
A forma de entrada protocolo ficou com um registro de 31 demandas
devido às reclamações/denúncias referentes à eleição dos conselheiros
tutelares. São ofícios recebidos também pela ouvidoria do Ministério
Público do Distrito Federal e Territórios e que são encaminhados à
Ouvidoria-Geral que por fim foram direcionadas à SEJUS. A Resolução
Normativa nº 90, de 6 de agosto de 2019, prevê em seu Artigo 4º que a
”(...) impugnação de candidatura ou a denúncia de propaganda eleitoral
irregular devem ser encaminhadas por meio do Sistema de Ouvidoria do
Distrito Federal - OUV/DF disponível no sítio eletrônico
www.ouvidoria.df.gov.br, pelo telefone 162 ou presencialmente na
Ouvidoria da SEJUS (...)”. Pela análise do conteúdo das manifestações, foi
constatado, que além de registrarem pelo OUV-DF, os manifestantes
também utilizam os serviços da Ouvidoria do MPDFT.



Tipos de demandas

As demandas de Ouvidoria podem ser classificadas em seis categorias:
Denúncia, Reclamação, Sugestão, Solicitação, Informação e Elogio.
Neste aspecto, considerando essas categorias e as demandas acolhidas
na Ouvidoria da Secretaria de Estado de Justiça do Distrito Federal,
observa-se, na tabela 3 que:

Tabela 3 – Quantitativos de demandas por Classificação – OUV-DF:
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Tipos de demandas

Observando a tabela anterior e o gráfico abaixo, constata-se que a
demanda ‘Reclamação’ obteve o maior registro no período,
apresentando 288 manifestações. A classificação ‘Denúncia’ ficou com
109 registros. Totalizando as reclamações e denúncias são 397
manifestações que indicam insatisfação nos assuntos mais solicitados
que serão apresentados a seguir.
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Gráfico 5: Quantidade total por Classificação: 



Assuntos Demandados

No que tange aos assuntos mais solicitados no período de 01/07/2019
a 30/09/2019, nota-se que as manifestações versam sobre ‘Eleição
para Conselheiros Tutelares’ em primeiro lugar, ‘Servidor Público’ em
segundo e ‘Atendimento nas agências do NA HORA’ o terceiro assunto
mais demandado no âmbito da SEJUS.
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Tabela 4 – Quantitativos de demandas por Assuntos:



Prazos
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Gráfico 6: Índice de cumprimento do prazo de resposta OUV-DF, no 
período de 01/07/2019 a 30/09/2019:



Prazos

Da análise dos dados, nota-se um prazo médio de resposta às
manifestações em 10 dias, sendo que o prazo para resposta é de 20. E
para denúncias, podendo ser prorrogável por mais 20.
Em comparação ao último trimestre de 2019, houve diminuição de 1
dia de prazo de resposta.
Com a publicação da Portaria nº 111, de 15 de maio de 2019,
publicada no DODF nº 92, de 17 de maio de 2019, pág. 12, as áreas
técnicas têm auxiliado a Ouvidoria da SEJUS a diminuir ainda mais o
tempo de resposta.

Práticas a fim de diminuir o prazo das respostas:
• citação da Portaria nº 111 nos memorandos de encaminhamento

das manifestações;
• determinação de prazo de resposta nos memorandos;
• cobrança das áreas técnicas por telefone, presencialmente e/ou

reiterando o memorando e
• prática do projeto ‘Café com Ouvidoria’ a fim de manter um bom

relacionamento com as áreas fins.
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Áreas convidadas: Subsecretaria de
Administração Geral, Assessoria de
Comunicação, Subsecretaria do Idoso.

Áreas convidadas: Comissão Especial
Eleição Conselheiros Tutelares e
Coordenação dos Conselhos
Tutelares



Prazos

Com a publicação da Portaria nº 111, de 15 de maio de 2019, que
estabelece procedimentos que garantam a efetividade da prioridade
quanto as demandas realizadas pelo cidadão no Sistema de Gestão de
Ouvidoria do Distrito Federal - SIGO/DF, as áreas técnicas auxiliarão
esta Ouvidoria a diminuir ainda mais o tempo de resposta.
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Resolutividade
A Resolutividade é um indicador mensurado através da avaliação do
cidadão após receber sua resposta, ou seja, é o próprio cidadão que
finaliza sua manifestação classificando-a como resolvida ou não
resolvida, para os registros de denúncias, reclamações e solicitações de
serviços. É importante ressaltar que este indicador é mutável e pode se
alterar conforme os cidadãos avaliam e reavaliam as respostas
recebidas.

Gráfico 7: Resolutividade das demandas respondidas OUV-DF:
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A Ouvidoria da SEJUS está com o compromisso de sempre se manter
acima da média estipulada de resolutividade pela Ouvidoria-Geral,
porém, com as respostas padrão utilizadas para as manifestações dos
assuntos referentes à eleição dos conselheiros tutelares houve uma
drástica diminuição no referido índice. Em comparação ao 2º trimestre,
a resolutividade da Ouvidoria da SEJUS caiu de 53% para 41%. Espera-se
aumentar o índice após a eleição dos conselheiros tutelares que
ocorrerá dia 06 de outubro.



Manifestações Anônimas

Das 512 manifestações recebidas no terceiro trimestre, 198 foram
anônimas, representando 39% delas. Destas, 67 foram classificadas
como denúncias e 131 foram como reclamação.

Gráficos 8 e 9: Manifestações Anônimas x Identificadas e Por
classificação Anônima:
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Índice de satisfação com o serviço de Ouvidoria

A pesquisa de satisfação do OUV-DF resulta no índice de
resolutividade, no índice de satisfação com o serviço de Ouvidoria; no
índice de recomendação deste serviço; na satisfação do atendimento
recebido; na satisfação do sistema OUV-DF e na satisfação com a
resposta dada pela Ouvidoria.
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Índice de satisfação com o serviço de Ouvidoria

Satisfação com o Atendimento

Satisfação com a Resposta

Índice de recomendação

Satisfação com o Sistema



Serviço de Informação ao Cidadão

Quanto aos pedidos de informação recebidos pelo Sistema Eletrônico
do Serviço de Informações ao Cidadão - e-SIC, foram recebidos 53
protocolos no período compreendido, sendo 48 referente à SEJUS e 05
da FUNAP. 52 manifestações foram respondidas, sendo uma da FUNAP
ainda em tramitação.
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Os dados apresentados referem-se às
manifestações registradas no Sistema de Ouvidoria
do Distrito Federal - OUV-DF no período de 01 de
julho a 30 de setembro de 2019.
Conforme o Decreto nº 39.610, de 1º de janeiro de
2019, a Secretaria de Juventude-SEJUV foi criada,
ficando a Secretaria de Justiça e Cidadania-SEJUS
responsável por suas atividades de apoio
operacional, administrativo, orçamentário e
financeiro até a data de publicação dos atos de
estruturação.
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Durante o 3º trimestre de 2019, a SEJUV recebeu 06 manifestações,
sendo 03 reclamações, 02 solicitações e 01 informação. 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 gráfico que
83% foram respondidas, representando 05 manifestações, sendo 1
considerada ‘como ‘Não Resolvida’ pelo cidadão, gerando uma
resolutividade de 00%.
Percebemos um aumento de registros no mês de agosto e depois
uma queda de manifestações recebidas por mês, sendo 01 a partir
de julho, subindo para 4 em agosto e terminando com 1
manifestação 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 Brasília
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
manifestações respondidas fora do prazo e 67% respondidas
dentro do prazo.



CONCLUSÃO

No período de 01/07/2019 a 30/09/2019, a Ouvidoria da
SEJUS realizou as seguintes atividades:
• Acolhimento, distribuição e acompanhamento das

demandas recebidas no Sistema de Ouvidoria OUV-DF e
no Sistema de Informação ao Cidadão – SIC,
principalmente com foco na Eleição dos Conselhos
Tutelares;

• Início da elaboração da Carta de Serviços da SEJUS com as
áreas de Comunicação e Planejamento - Portaria nº 129,
de 03 de junho de 2019;

• Participação do programa “SEJUS Mais Perto do Cidadão”
como Ouvidoria Itinerante nas cidades de São Sebastião,
Recanto das Emas e Estrutural.

Cumpre ressaltar que esta Ouvidoria realizou os seguintes
cursos durante o período supracitado:
 Tratamento de Denúncias em Ouvidoria
 Lei de Acesso à Informação
 Gestão em Ouvidoria
 Qualidade da Resposta de Ouvidoria
 Curso de comunicação empática
 Gestão de conselhos de direitos humanos
 Mapeamento e modelagem de processos no serviço

público
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