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12 TRIMESTRE - ANO 2022
Ouvidoria
Apresentacao

Os dados apresentados referem-se as manifestagdes registradas no Sistema
de Ouvidoria do Distrito Federal - OUV-DF, no periodo de 01 de janeiro a 31 de marco de
2022, direcionadas a Secretaria de Justica e Cidadania e a Fundagdo de Amparo ao
Trabalhador Preso - FUNAP/DF; fazendo-se um comparativo com os dados registrados
no trimestre anterior.

O presente relatdrio visa apresentar o processo de trabalho e a prestacao de
contas desta Ouvidoria, trazendo insumos para a tomada de decisdes e para o
planejamento de novas acdes, conforme os indicativos estabelecidos no artigo 21 da Lei n?
6.519, de 17 de margo de 2020, que dispOe sobre normas especificas de protecdo e defesa
dos direitos dos usuarios dos servicos publicos distritais e de participacdo dos usuarios na
fiscalizagdo da eficacia desses servigos e regulamenta o art. 30 da Lei Organica do Distrito
Federal.

Ademais, convém esclarecer que por forca do Decreto n2 40.327, de 19 de
dezembro de 2019, e em razdo da solicitagcdo constante do Processo n2 00400-
00018473/2020-30, desde o dia 11 de marco de 2020, as manifestacOes da Secretaria da
Juventude s3o de responsabilidade da Casa Civil. De igual modo, os assuntos que envolvem
a pessoa com deficiéncia passaram a ser tratados pela Secretaria Extraordindria da Pessoa
com Deficiéncia, por meio da Ouvidoria da Casa Civil do Distrito Federal, nos termos do
Processo n2? 00400-00023234/2020-00; e o assunto relacionado a violéncia contra pessoa
idosa passou a ser tratado pela Defensoria Publica do Distrito Federal, conforme Processo
n2 00400-00013005/2020-79.

Por fim, informamos que no dia 29/09/2021, a Ouvidoria da Secretaria de
Justica e Cidadania passou a recepcionar as demandas oriundas do Disque 100, por forga
do Acordo de Cooperagdo Técnica constante do Processo n? 04011-00001555/2020-43.
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1. Visao Geral do Sistema OUV-DF, do Sistema Eletronico do Servico de Informagdes ao

Cidadao - e-SIC e Sistema Integrado de Direitos Humanos (SinDH)

Quadro 1: Quantitativo de demandas recebidas no 12 trimestre de 2022

Periodo: 01/01/2022 a 31/03/2022
Orgiao
Sistema
SEJUS FUNAP Total
OUV-DF 250 16 266
e-SIC 54 & 54
SinDH (Disque 100) 739 - 739
Total 1.043 16 1.059

Fonte: Sistema OUV-DF,Sistema e-SIC e Sistema SinDH. Acesso em: 02/05/2022.
* Os registros do e-Sic direcionados para a Funap foram tratados pela equipe da FUNAP.

Grafico 1: Quantitativo de demandas recebidas —42 trim. 2021 e 12 trim. 2022
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Fonte: Sistema OUV-DF, Sistema e-SIC e Sistema SinDH. Acesso em: 02/05/2022.

. As manifestagOes recebidas durante o primeiro trimestre de 2022 totalizaram 1.059
atendimentos, divididas em trés sistemas: no sistema OUV-DF foram atendidas 266
manifestagdes direcionadas para SEJUS e FUNAP; no sistema e-SIC foram atendidos 54
pedidos de acesso as informagGes para SEJUS; no sistema SinDH foram 739 manifestac¢oes
relacionadas a violacdo de direitos humanos;

. Dos 54 registros no e-SIC referem-se a pedidos de acesso a informacdo direcionados
a SEJUS, 6 pedidos referentes a recursos, dos quais 3 sdo de 12 instancia, 2 de 22 instancia e
1 de 32 instancia. Os registros sdo manifestacOes relacionadas a pedidos de acesso a processo
ou de levantamento de dados ou informacg6es sobre andamento de concursos publicos.

. As 1.059 manifestacGes no Disque 100 estdo relacionadas a violacdo de direitos
humanos, principalmente nas violagdes de direitos dos idosos, tanto patrimonial quanto aos

vinculos afetivos.

2. Dados que demonstram o tipo e a quantidade de manifestagoes recebidas pela SEJUSe
FUNAP

- Natureza da manifestacdo

Quadro 2: Quantidade de manifesta¢Oes de acordo com sua natureza

Classificagdo | 01/10a31/12/2021 % 01/01 a 31/03/2022 %
Reclamacao 167 53,2% 147 55,3%
Solicitacdo 48 15,3% 28 10,5%
Elogio 64 20,4% 58 21,8%
Informagao 12 3,8% 15 5,6%
Denuncia 17 5,4% 18 6,8%
Sugestdo 6 1,9% 0 0,0%

Fonte: Sistema OUV-DF. Acesso em: 02/05/2022.
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Grafico 2: Comparativo de manifestagdes 42 trim. 2021 e 12 trim. 2022
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Fonte: Sistema OUV-DF. Acesso em: 02/05/2022.

- Areas técnicas mais demandadas de acordo com o assunto
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Quadro 3: Os cinco assuntos mais demandados no 12 trim. 2022

Quadro 4: Percentua

Fonte: Sistema OUV-DF

| de manifestacbes por assunto e natureza da manifestacao — 12 trim. 2022

Assuntos: Dendncia | Reclamacdo | Solicitacdo | Sugestdao | Informacado Elogio
At i t

endimento  nas 44,9% 5,6% _ 2,2% 47,2%
Agéncias do Na Hora
Conselho Tutelar 5,6% 83,3% 5,6% _ _ 5,6%
Servidor Publico 48,3% 27,6% 3,4% _ 3,4% 17,2%
Cemitério _ 76,5% 11,8% _ 5,9% 5,9%
Violéncia contra 100%

crianga/adolescente

Fonte: Sistema OUV-DF.Acesso em: 02/05/2022.

. O Sistema OUV-DF ndo traz a classificacdo por area técnica, apenas por assunto. Dessa

forma, as inform
manifestacdes.

. Os ponto

acoes sobre as areas técnicas foram constatadas apds andlise qualitativa das

s recorrentes das 89 manifestacGes sobre o Atendimento nas Unidades do

Na Hora: 42 s3o elogios; e 40 reclamacdes que estdo atreladas as dificuldades de realizar
agendamento tanto presencial (6 solicitagdes) quanto on-line ou por telefone (6
manifestagdes), outra questdo também levantada é a dificuldade em obter informagdes sobre
o fechamento das agéncias, cancelamento do agendamento com informagdes equivocadas (6
manifestagdes); outra reclamagdo estd direcionada ao atendimento inadequado com postura
antiética (8 manifestagbes). Vale ressaltar, que 1 em cada quatro reclamagles estdo
direcionadas a Unidade da Rodovidria do Plano Piloto.

. Das 37 manifestacdes do Conselho Tutelar, 65% sdo solicitagdes para apurar
irregularidade e negligéncia de violagao do direito da crianga e adolescente, porém o cidadao
registra de forma equivocada a manifestacao classificando o assunto como "Conselho Tutelar"
e ndo como “Violéncia contra crianca e adolescente”. Outra categoriza¢do corresponde ao
atendimento inadequado do Conselho Tutelar incluindo morosidade nas demandas,
dificuldades para conseguir atendimento e telefones desatualizados (26%).

. Nas 29 manifestagdes com reclamagdes do assunto Servidor Publico, 27% relaciona o
descumprimento de horario, escala e jornada de trabalho como a principal causa; seguida de
conduta antiética e irregular ao cargo, como acumulo de cargos publicos e uso indevido da
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incluindo assédio moral (23%).

. Das 19 manifesta¢des enquadradas no assunto Cemitério, 76,5% sao reclamacdes.
. Aresolutividade 0% significa que o cidaddo ndo avaliou a resposta dada pela Ouvidoria.

- Meios de Comunicacao

Os meios de comunicacdo mais utilizados pelos usudrios do sistema OUV-DF sdo
através do acesso on-line (50,8%), e por telefone (46,8%).

Grafico 3: Quantidade e % de manifestacdes segundo a forma de entrada —12 trim. 2022
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Fonte: Sistema OUV-DF.Acesso em: 02/05/2022.

3. Dados sobre a eficacia, eficiéncia e a efetividade da Ouvidoria

I-  Quantidade de respostas enviadas ao cidaddo, Equipe de Ouvidoria, Quantidade de
manifestacdes resolvidas em relacdo ao total de manifestacdes recebidas

Quadro 5: Comparativo de Informacgdes

Tratamento das manifestagées 01/10/2021 a 31/12/2021 01/01/2022 a 31/03/2022

Manifestacoes recebidas 314 266
Quantidades de respostas 277 258

Composicao da equipe 4 servidores 6 servidores
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ManifestacOes resolvidas 17 19
Manifestagdes ndo resolvidas 18 10
Em andlise 35 29
Resolvi 3 t
esolvida apos resposta 10 1

complementar

N3do resolvida apds resposta
complementar

Fonte: Sistema OUV-DF.Acesso em: 02/05/2022.

Grafico 5: indice de resolutividade no periodo do 12 trim. 2022
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Fonte: Sistema OUV-DF. Acesso em: 02/05/2022.

° No periodo, 7 manifestacdes foram classificadas como ndo resolvidas, sendo 02 sobre
Cemitério, 02 sobre Servidor Publico, 02 sobre Conselho Tutelar e 01 sobre Atendimento nas
agéncias do Na Hora.

° Vale destacar que os eventos da SEJUS tiveram destaque no trimestre: “Sua Vida Vale
Muito” e “Sejus Mais Perto do Cidaddo”e “Edi¢do Especial Mulher”.

Quadro 6: Relacdo entre o tempo previsto para o fechamento do processo de
atendimento e o tempo realmente decorrido — 12 trim. 2022

Tempo previsto de acordo com indice de cumprimento do prazo de resposta
o Decreto n2 36.462/ 2015 pela Ouvidoria
49 trim. de 2021 19 trim. de 2022

20 dias(podendo ser prorrogado no

caso de denuncia) 10 dias 9 dias




16238 RELATORIO DE OUVIDORIA

ouvinoria SECRETARIA DE ESTADO DE JUSTICA E CIDADANIA

www.ouvijoria.di.gov.br

No prazo

100% ‘ 100%

Fonte: Sistema OUV-DF.

Grafico 6: Nivel de satisfagao dos cidadaos com o atendimento da ouvidoria e com o 6rgao
ou entidade - 12 trim. 2022
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Fonte: Sistema OUV-DF. Acesso em: 01/04/2022.

II- Do perfil do cidaddo que procura a Ouvidoria

Quadro 7: Localizacdo geografica das ocorréncias das manifesta¢des - 12 trim. 2022

Regidao Administrativa Quantidade de manifestagdes
Plano Piloto 54
Taguatinga 39
Ceilandia 21
Sobradinho 17
Gama 15
Samambaia 14
Santa Maria 13
Brazlandia 13
Recanto das Emas 11
Planaltina 9
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veowidenndl 986 Sebastido 9
Guard 8

Aguas Claras 7

Vicente Pires 6

SIA — Setor de Industria e Abastecimento 6

Riacho Fundo | 5

Paranoa 5

Cruzeiro 4

Itapoa 3

Riacho Fundo Il 2

Arniqueira 1

Jardim Botanico 1

Sobradinho 1

Varjao 1

Nucleo Bandeirantes 1

Fonte: Sistema OUV-DF.

4. Sugestoes de melhoria e Providéncias adotadas pela Administragéio PUblica nas
solug¢des apresentadas

Além das atribui¢des definidas no artigo 19 do Decreto n? 36.462, de 23 de abril de
2015, a Ouvidoria da Secretaria de Justica e Cidadania com vistas a colaborar com a melhoria
dos servicos prestados pela Secretaria de Justica realizou as seguintes ag¢oes:

a) com base na manifestacdo Re- 030482/2022 sugeriu a Subsecretaria de Assuntos
Funerarios que oriente as Administragdes dos Cemitérios sobre a necessidade de
observancia a Lei Geral de Protecdo de Dados;

b) diante das manifestacdes Re-247611/2021, Re-282572/2021 e Re-296033/2021 foi
sugerido a Subsecretaria de Modernizacdo do Atendimento Imediato ao Cidaddo- Na Hora:

b.1)a avaliacdoda comunicacgdo via sistema sobre cancelamento de agendamento dos
servicos ofertados no Na Hora;

b.2) a avaliacdo da comunicacdo e interlocucdo presencial com o usudrio sobre os
servicos do NA HORA;
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atendentes dos guichés e as informagdes constantes do site de agendamento sobre
0s requisitos necessarios para a prestagdao do servigo publico, por exemplo,
apresentacdo de documentos especificos; e

b.4) informar no site do Na Hora, no momento do agendamento do servico, quais os
documentos necessarios para a realizacao do atendimento presencial.

5. Consideragoes finais

No periodo de 01/01/2022 a 31/03/2022, a Ouvidoria da SEJUS realizou as

seguintes atividades:

a)

b)

c)

d)

e)

f)
g)

h)

j)

k)

1)

Acolhimento, distribuicdo e acompanhamento das demandas recebidas no Sistema
de Ouvidoria OUV-DF e no Sistema de Informagao ao Cidadao — SIC, direcionadas a
SEJUS e a FUNAP;

Realizagdo dos cursos EAD pela Escola de Governo: Assédio na Administragao
Publica e Transparéncia, Etica e Controle Social, Qualidade da resposta em
Ouvidoria;

Contato com as dreas técnicas para buscar uma solucdo efetiva para as demandas
apresentadas pelo cidadao;

Realizagdo de contato telefénico com o cidaddo a fim de solicitar informagdes
complementares referentes ao relato, e dessa forma poder atuar de forma eficiente
e com mais celeridade na resposta para o cidaddo;

Realizacdo de contato telefonico com o cidaddo a fim de orientar e auxiliar no
agendamento de servicos do Na Horga;

Participacdo do Programa de Integridade da SEJUS;

Recepcao das demandas do Disque 100 registradas no Sistema Integrado de
Direitos Humanos (SinDH);

Reunido com equipe técnica da SEJUS (SUBAV, SUBIDOSO e SUBDHIR) sobre
demandas do Disque 100;

Reunido com a equipe do Ministério da Mulher da Familia e dos Direitos Humanos
e Ouvidoria da Mulher sobre Disque 100;

Reunido com a Ouvidora da Secretaria de Justica do Para, equipe do Ministério da
Mulher da Familia e dos Direitos Humanos e Ouvidoria da Secretaria da Mulher:
apresentacdo do fluxo do Disque 100;

Ouvidoria Itinerante nas RegiGes Administrativas de Ceilandia, Sol Nascente e
Itapod, pelo Programa "SEJUS mais perto do cidaddo" e "Sua Vida Vale
Muito" promovidos pela Secretaria de Estado e Justica e Cidadania;

Reunido do Grupo de Trabalho Formacdo Continuada em 11/02/2022 e Reunido
Geral do SIGO em 16/02/2022; e

m) Apresentacdo do Projeto Gestdo da Qualidade da Resposta no evento do Dia do

Ouvidor promovido pela OGDF.
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Equipe Ouvidoria SEJUS/DF:

Alinne Paula Fernandes Moreira — Ouvidora
Lais Ferraz Lima— Assessora
Lorena de Souza Marques Diniz — Técnica Administrativa
Rillary Bertolini Ferrari — Técnica Administrativa
Valéria Maria Rodrigues Fechine — Especialista Estatistica

Wanessa do Socorro Albuquerque Borges - Técnica Administrativa




