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RELATORIO DE GESTAO OUVIDORIA
JANEIRO A DEZEMBRO - ANO 2019

Ouvidoria SEJUS

Os dados apresentados referem-se as manifestacdes registradas no Sistema de
Ouvidoria do Distrito Federal - OUV-DF e no Sistema Eletronico do Servico de Informacgdes
ao Cidadao - e-SIC no periodo de 01 de janeiro de 2019 a 31 de dezembro de 2019.

Visao Geral

SEJUS - Situacao no periodo de 01 de janeiro de 2019 a 31 de dezembro de 2019:

CAIXA DE ENTRADA 1370
SEJUS - Secretaria de Estado de Justica e —
Cidadania do Distrito do Distrite Federa Respondid
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Durante o ano de 2019, foram tratadas 1575 manifestacoes, sendo que 1370 foram
respondidas, 126 ndo resolvidas, 68 como resolvidas, 07 nao resolvidas apds resposta
complementar e 04 resolvidas apds resposta complementar.

i e-S|C

Sistema Eletrénico do Servigo de Informagio ao Cidaddo
_———

Quanto aos pedidos de informacao registrados no Sistema Eletrénico do Servigo de
Informacgdes ao Cidadao - e-SIC no ano de 2019, foram recebidos e respondidos 162
protocolos, sendo que destes, 10 cidaddos entraram com recurso 12 instancia e 01 com 22
instancia e 01 com 32 instancia.

Manifestagoes

Os dados estatisticos apresentados neste tépico foram extraidos do Sistema de
Informagdo OUV-DF no periodo de 01/01/2019 a 31/12/2019 referente apenas aos dados
da SEJUS.
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Tabela 1 - Quantidade total de manifestagGes tratadas pelo OUV-DF:

Manifestagdes Sistema OUV-DF Quantidade
Respondidas 1370
Resolvidas 68
Resolvidas apds resposta complementar 04
N3o resolvidas 126
Nao resolvidas apds resposta complementar 07
Total de manifestagoes 1575

Grafico 1: Porcentagem das manifestagdes tratadas entre 01/01/2019 a
31/12/2019 pelo OUV-DF:
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Grafico 2: Evolucdo mensal das manifestagdes tratadas entre 01/01/2019 a 31/12/2019 pelo
OUV-DF:
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Manifestagbes por més

Durante o ano de 2019, a média de manifesta¢des recebidas no ano foram de
131,25. No més de outubro foram recebidas 382 manifesta¢des, sendo o més com o maior
registro de demanda. O més de menor quantidade recebida de manifestacdes foi em maio,

sendo 48 registradas.

Formas de Entradas

Em relacdo aos tipos de entrada (telefone, internet, eventos externos,
atendimentos presenciais), temos referente ao OUV-DF o que se observam na Tabela 2 e

nos Graficos 3 e 4:

o)

OUVIDORIA



Secretaria de Estado de Justica e Cidadania

Controladoria Setorial de Justica - Ouvidoria tde s

Tabela 2 — Distribuicdo de Demandas por Tipos de Entrada no OUV-DF, no periodo de
01/01/2019 a 31/12/2019:

Formas de entrada Quantidade
Telefone 729
Internet 726
Presencial 48
Protocolo 38
Ouvidoria Itinerante (evento externo) 29
Midia 05
Total de manifestagoes 1575

Grafico 3: Quantidade de manifestagdes por formas de entrada entre 01/01/2019 a
31/12/2019 pelo OUV-DF:
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Do exame da tabela 2 e do gréfico 3, nota-se que o telefone (162) foi o mais
utilizado no ano de 2019, ficando o sistema OUV-DF o segundo mais usado pelos cidadaos.
Com a diferenca de 03 manifestacdes apenas. A forma de entrada presencial registrou a
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quantidade de 48 demandas enquanto a entrada pelo projeto ouvidoria itinerante teve 29
registros, por conta da participa¢ao da Ouvidoria da SEJUS no programa SEJUS MAIS PERTO
DO CIDADAO. A forma de entrada protocolo teve 38 manifestacdes verificadas e de midia
05 registros.

Tipos de Demandas

As demandas de Ouvidoria podem ser classificadas em seis categorias: Denuncia,
Reclamacao, Sugestdo, Solicitacdo, Informacdo e Elogio. Neste aspecto, considerando essas
categorias e as demandas acolhidas na Ouvidoria da Secretaria de Estado de Justi¢ca do
Distrito Federal, observa-se, na tabela 3 que:

Tabela 3 — Quantitativos de demandas por Classificagdo — OUV-DF, no periodo de 01/01/2019
a31/12/2019:

Classificacdo Quantidade
Reclamacgao 1021
Dendncia 225
Elogio 153
Informacao 81
Solicitacao 74
Sugestao 21
Total de manifestacoes 1575
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Grafico 4: Quantidade total no periodo de 01/01/2019 a 31/12/2019 por Classificagdo:
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Observando as tabelas e graficos acima, constata-se que a demanda
‘Reclamacdo’ obteve o maior registro no periodo, apresentando 1021 manifesta¢des. A
classificacdo ‘Denuncia’ ficou com 225 registros. Totalizando as reclamacgdes e denuncias sao
1246 manifestagdes que indicam insatisfacdo nos assuntos mais solicitados que serao

apresentados a seguir.

Assuntos Demandados

No que tange aos assuntos mais solicitados no periodo de 01/01/2019 a 31/12/2019,
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.
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Tabela 4 — Quantitativos de demandas por Assuntos mais demandados — OUV-DF, no periodo

de 01/01/2019 a 31/12/2019:

Assunto Quantidade
Eleicdo para Conselheiros Tutelares 365
Servidor Publico 273
Atendimento nas agéncias do NA HORA 200
Cartdo PCD 11
Concurso Publico 74
Atendimento ao cidaddo em érgdo/entidade publicado DF 44
Cemitério 44
Fraude em eleicao para o Conselho Tutelar 43
Violéncia contra crianca ou adolescente 34
Idoso 31
Servidor Terceirizado do servico publico do DF 29
Servico prestado por 6rgdo/entidade do Governo do DF 21
Assuntos funerarios 21
Atraso do repasse da verba 17
Uso de veiculo oficial 13
Seguranca, vigilancia em 6rgdo, entidade publica 06
Central de Acolhimento para Criancas e Adolescentes 13
Funcionamento de érgdo publico 12
Assisténcia a Pessoa com Deficiéncia — PCD 09
Irregularidade em unidade de internacdo de menores 09
Carteira para Portadores de Necessidades Especiais 08
Outros 298
Total de manifestacoes 1575
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Prazo médio de resposta

Grafico 6: Indice de cumprimento do prazo de resposta OUV-DF, no periodo de 01/01/2019 a
31/12/2019:
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Da andlise dos dados, nota-se um prazo médio de resposta as manifestacdoes em 17
dias, sendo que o prazo para resposta é de 20. E para denuncias, podendo ser prorrogavel
por mais 20.

Em comparacdo ao ano de 2018, houve diminuicdo em 12 dias no prazo de resposta.

Resolutividade

A Resolutividade é um indicador mensurado através da avaliacdo do cidadao
apos receber sua resposta, ou seja, € o préprio cidadao que finaliza sua manifestacao
classificando-a como resolvida ou ndo resolvida, para os registros de denuncias, reclamacdes
e solicitagdes de servicos. E importante ressaltar que este indicador é mutavel e pode se
alterar conforme os cidad3dos avaliam e reavaliam as respostas recebidas.
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Grafico 7: Indice de resolutividade das demandas respondidas OUV-DF, no periodo de
01/01/2019 a 31/12/2019:
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Observa-se que no ano de 2019 a resolutividade da Ouvidoria da SEJUS foi baixa,
porém comparada com os anos anteriores, foi segunda maior ja registrada em 4 anos, desde
2016.

Devido as manifestacdes dos assuntos referentes a eleicdo dos conselheiros
tutelares e pelo prazo de analise das mesmas serem diferentes da estipulada na Resolugdo
Normativa n2 90, houve uma diminuicdo no referido indice.

Resolutividade
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Panorama Geral por Unidades da SEJUS:

SUBPCA/CEPE/CDCA

A Subsecretaria de Politicas para Criancas e Adolescentes, a Comissao Especial
do Processo de Escolha dos Conselheiros Tutelares e a Conselho dos Direitos da
Crianga e do Adolescente foram as trés unidades mais demandadas quanto as
manifesta¢des recebidas sobre ‘Eleicao para conselheiros tutelares’ e ‘Fraude em
eleicdo para o Conselho Tutelar’.

Com o assunto ‘Eleicdo para conselheiros tutelares’, foram registradas no OUV-
DF:

Tipo de manifestagdo |Respondidas |Nao Resolvidas |Resolvidas
Denuncia 24 2 0
Reclamacdo 266 37 4
Sugestao 3 0
Informacgdo 9 0
Solicitacéo 13 5 2
Total 315 a4 6
Total geral 365

Com o assunto ‘Fraude em eleicdo para o Conselho Tutelar’, foram registradas
no OUV-DF:

Tipo de manifestacdo |Respondidas |N3o Resolvidas |Resolvidas
Dendncia 33 ) 1

Reclamac3o 0 0
Sugestdo 0 0
Informacéo 0 0
Solicitacdo 0 0
Total 36 6 1
Total geral 43

Com o assunto ‘Concurso Publico no DF’, ‘ Trabalho’, ‘Servidor Publico’, ‘Ordem
Publica no Distrito Federal’ e ‘Localizacdo de documentos perdidos em érgao,
entidade publica do DF’ foram registradas no OUV-DF:
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Tipo de manifestacdo |Respondidas |N3o Resolvidas |Resolvidas

Denuncia 0 1 0

Reclamacdo 2 1 0
Sugestdo 0 0 0
Informacao 1 0 0
Solicitagao 0 2 0
Total 3 4 0
Total geral 7

Somando-se os sete assuntos, foram recebidas 415 manifestacdes pelo OUV-DF
em 2019.

As respostas padrao utilizadas para as manifestacdes e o prazo de resposta
distinto dos normativos da Ouvidoria, referentes a eleicdo dos conselheiros
tutelares, acarretaram em uma drastica diminuicdo no indice de resolutividade
conforme é demonstrado a seguir:

indice de Resolutividade no periodo de 01/01/2019 a 31/08/2019:

48 %

de resolutividade
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indice de Resolutividade no periodo de 01/09/2019 a 31/12/2019:
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O conflito juridico entre os normativos de Ouvidoria e a Resolu¢do n290 foi
guestionado a Ouvidoria-Geral e a Assessoria Juridica-Legislativo. Tal divergéncia
impossibilitou a Ouvidoria da SEJUS a fornecer dados dos manifestantes a CEPE
para investigacdo das denuncias e reclamacgdes; impossibilitou a resposta das
manifestacées feitas de forma anOnima e de responder dentro do prazo
conforme previa a Resolug¢ao n290.

Até dezembro de 2019, ndo houve retorno a Ouvidoria apds apura¢do das
denuncias e reclamacdes.

AGESP

As manifestacOes direcionadas a Assessoria de Gestdo Estratégica e Projetos
foram demandas registradas nas ouvidorias itinerantes realizadas no
Programa “SEJUS mais perto do cidadao”.

Foram feitas 08 ouvidorias itinerantes, em oito cidades diferentes do Distrito
Federal, onde foram recebidas 69 manifestacdes no geral, sendo:

- 9 (nove) elogios

- 40 (quarenta) reclamacoes
- 2 (duas) informacdes

- 7 (sete) sugestdes e

- 11 (onze) solicitacGes.

Os principais elogios referem-se a estrutura fisica do evento e a distribuicdo de
pipoca, algoddo doce e cachorro quente.
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As reclamacdes recebidas foram sobre:

e Sistema de saude do DF;

e Pagamento da 22 via da identidade;

e Poucas senhas para 22 via da identidade;

e Ma divulgacao do evento, principalmente nas dreas mais carentes;

e Ma organizacdo das filas, principalmente nos atendimentos de saude;
e Qualidade ruim da alimentacdo dos voluntdrios e servidores;

e Falta de policiamento no evento;

e Falta de limpeza e higienizacdo dos banheiros; e

e Falta de brigadista nos eventos.

SUBSEG

Ndo houve manifestacdo encaminhada para a Subsecretaria de Seguranca
Institucional , apenas atendimento presencial sem registro de demanda.

SUBSIS

As demandas direcionadas a Subsecretaria do Sistema Socioeducativo sdo
relacionadas a frequéncia dos servidores nas unidades de internacdo e a gestdo
do Sistema Socioeducativo.

SUBNAHORA

A Subsecretaria de Modernizacdo do Atendimento Imediato ao Cidad3do - Na
Hora é a Subsecretaria que mais recebe reclamagdes. Os assuntos mais
reclamados s3o:

e Atendimento ao publico prestado tanto pelos servidores (SEJUS e demais
6rgaos) tanto pelos funcionarios (ATP);

e Entrega de senha termina antes do horario previsto;

e Demora no atendimento.

Em contrapartida, é a Subsecretaria que mais recebe elogios.
SUBED

A Subsecretaria de Enfrentamento as Drogas recebeu eclamacgées e denuncias
sobre as comunidades terapéuticas quanto ao tratamento dos acolhidos.

SUBAV

A Subsecretaria de Apoio a Vitimas de Violéncia recebeu reclamacbes e
denuncias sigilosas.
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SUAG

As maiores demandas da Subsecretaria de Administracao Geral sdo sobre o uso
de veiculo oficial e pedidos de informagao (registrados no Sistema Eletronico do
Servigo de Informagdes ao Cidadao - e-SIC). As dreas mais demandadas da SUAG
sdo:

Coorgep (Coordenacdo de Gestdo de Pessoas) — demandas relativas a concurso
publico (quantidade de vacancias, quantidade de posses, nimero de vagas e
acesso a processo de nomeacdo).

Uniof (Unidade de Orcamento e Financas) — solicitacdo de QDD — Quadro de
Detalhamento de Despesa.

Diconv_(Diretoria_de Contratos e Convéncios) — solicitacdo de contratos e
guestionamento sobre atraso do repasse de verba do programa Jovem
Candango.

SUAF

A Subsecretaria de Assuntos Funerdrios recebeu manifestacbes sobre
fiscalizacdo em funerdrias e reclamacao dos servicos prestados pelos cemitérios.

SUBIDOSO

Demandas sobre maus tratos a idosos encaminhadas a Subsecretaria de Politicas
para ldoso. Em dezembro, houve mudanca de fluxo desse tipo de manifestacao
para a Defensoria Publica do Distrito Federal. Conforme acordado em reunido
realizada no dia 18/12/2019, onde estavam presentes representantes da
Defensoria Publica do DF e da SEJUS, as manifestacdes que tratam de maus tratos
a idosos serdo encaminhadas a Defensoria Publica do DF.

SUBDHIR

A Subsecretaria de Direitos Humanos e Igualdade Racial tem o ‘Cartao PCD’ como
sua maior demanda. As manifestacdes sdo enviadas para a GERMULT (Geréncia
de Atencdo as Pessoas com Deficiéncias Mdltiplas) onde as principais
reclamacdes sdo: emissdo de laudo errado, atraso do laudo, cartdo bloqueado e
cartdo de acompanhante negado.
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Conclusdo:

No periodo de 01/01/2019 a 31/12/2019, a Ouvidoria da SEJUS realizou as seguintes
atividades:

1) Acolhimento, distribuicdo e acompanhamento das demandas recebidas no
Sistema de Ouvidoria OUV-DF e no Sistema de Informagao ao Cidadao —SIC;

2) Participagdo do programa “SEJUS Mais Perto do Cidaddao” como Ouvidoria
Itinerante em 09 cidades do Distrito Federal;

3) Participagdo da acao ‘Dia de Finados’ e ‘Dia do Idoso’ como Ouvidoria Itinerante;

4) Ganhadora do 42 concurso de melhores praticas em Ouvidoria com o projeto
“SEJUS Mais Perto do Cidadado”. O projeto trata-se da utilizagcdo dos servigos de
ouvidoria e de manifestacdes recebidas nas ouvidorias itinerantes realizadas nas
Regides Administrativas contempladas pelo programa SEJUS MAIS PERTO DO
CIDADAO, instituido pelo Decreto n2 39.775, de 12 de abril de 2019;

5) Implantacdo do Projeto “Na Hora com o cidad3o” que visou garantir acesso a dois
canais de ouvidoria ao cidaddo usudrio dos servigcos das unidades do Na Hora,
sejam eles: acesso a um o telefone para contato com o 162 e o link nos
computadores de autoatendimento do Sistema Informatizado de Ouvidoria do
Distrito Federal (OUV-DF);

6) 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 Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal -
SIGO/DF a serem tratadas no ambito da Secretaria de Estado de Justica e
Cidadania do Distrito Federal;

7) Implantacdo do Projeto “Usando o OUV-DF”, que teve como pratica a utilizacdo
do Sistema Informatizado de Ouvidoria — OUV-DF — com as areas técnicas a fim
de diminuir o prazo da resposta e melhorar o desempenho dos servicos da
Ouvidoria;

8) Inicio da elaboragdo da Carta de Servicos da SEJUS;

9) Café com a Ouvidoria com areas da SEJUS e com o DETRAN, OGDF e PGDF.

10) Atualizagdo do site da Ouvidoria dentro da pagina da SEJUS.

Equipe da Ouvidoria da SEJUS

Carina Ribeiro Freitas — Ouvidora
Rejane da Silva Carvalho Cunha Rego — Assessora Ouvidoria
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