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Apresentacao

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Economia — OUV/SEEC — DF, compete,
prioritariamente, auxiliar o cidadao em suas demandas junto a Secretaria. O
monitoramento sistematico dos atendimentos permite assistir o contribuinte na
resolugao de servigos prestados pela Secretaria e, ainda, identificar oportunidades

de melhorias que visem o aperfeicoamento dos processos de trabalho dessa Pasta.

Assim sendo, a Ouvidoria SEEC apresenta o Relatorio Anual de 2023, onde constam
informagoes sintéticas e analiticas acerca das manifestagoes registradas no Sistema
OUV-DF a partir dos Painéis de Monitoramento, assim como todas acoes executadas
e resultados alcangados no periodo entre 01/01/2023 a 31/12/2023, visando atender
a IN N° 01/2017, Segao ll, Art. 22, que dispoe sobre as competéncias das ouvidorias
seccionais, conforme a Instrucao Normativa N° 01, de 05/05/2017, que regulamenta
os procedimentos dos servigos de ouvidoria tratados na Lei n2 4.896/2012, Decreto

n2 36.462, de 23 de abril de 2015.

Em 19 de janeiro de 2024, o Decreto n2 45.433 alterou a nomenclatura da entao
Secretaria de Planejamento, Orcamento e Administracao do Distrito Federal

(SEPLAD) para Secretaria de Estado de Economia do Distrito Federal (SEEC).

Com isso houve a fusao da Ouvidoria da Secretaria de Planejamento, Orcamento e
Administragao do Distrito Federal (SEPLAD) e da Ouvidoria da Secretaria de Estado
de Fazenda do Distrito Federal (SEFAZ), que no periodo de 15/02/2023 a 18/01/2024
funcionaram como unidades distintas, em fun¢ao do desmembramento ocorrido,

decorrente do Decreto n2 43.826, de 7 de outubro de 2022.

Importante esclarecer que em virtude da divisao da antiga Secretaria de Economia

(SEEC) em SEPLAD e SEFAZ, ao final do exercicio de 2022, os dados apresentados no



PAINEL.OUV referentes as duas Secretarias recém-criadas estao concentrados no

eixo SEFAZ no periodo de Janeiro a Marg¢o/2023.

O Relatorio Anual tem como objetivo apresentar analise referente as manifestacoes
recebidas por essa Ouvidoria em todos os canais disponiveis para o cidadao.
Apresentaremos ainda dados sobre projetos desenvolvidos, capacitacoes realizadas

etc., dentre outras informacgoes do periodo compreendido.
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EVOLUGAO MENSAL - SEEC 2023

NOTA:
Em virtude da divisdo da
antiga Secretaria de
Economia (SEEC) em
SEFAZ (61%) SEPLAD e SEFAZ ao final
do exercicio de 2022, os
dados apresentados no
PAINEL.OQUYV referentes as
duas Secretarias recém
criadas estio

concentrados no eixo

SEFAZ no periodo de
Janeiro a Margo/2023.

SEPLAD

TOTAL

SEEC 609 552 679 865 898 854 975 647 619 852 646 618 8814 1
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12 Trimestre 22 Trimestre 32 Trimestre 4° Trimestre
2023 2023 2023 2023

1.840 2.617 2.241 2.116
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CANAIS UE ENITRAVA

FERIUDU INTERNE IELEFUNE FRESENCIAL FRUIULULU

12 TRIMESTRE 1
2023 0,002%

22 TRIMESTRE 1
2023 0,002%

32 TRIMESTRE
2023

42 TRIMESTRE
2023

TOTAL 2023

vestdcCad-se que a vuvidoria da SsckEC utiliza cCOmo Cdndl de recebimento e Cadastro ae
manirestagoes, 0 sistema disponiilizado pela Controladoria Geral do Uistrito
rederal, o FartiCipa-vr (Fiatatorma integrada de vuvidaoria € ACesso a Intormagao)
oem CoOmo O servigo da CLentral lelertonica — Ligue 10Z, dlem 4o datendimento
presencial, 10Cadlizado na Agencia de Atendimento do SIA SAFS, Irecno Ul, lote i, LEF

/12UVU-U1V.

ventre os Candis disponiveils, a internet 10l 0 mais utilizado, representando /71,0607
4o total aas manirestagoes Caddsiradas. A tabela a seguir demonstra o quantitativo

dnual Por Tipo de Candl no uitimo trienio.
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FERIUDU

RECLAMACAO

SOLICITACAO

INFORMACAO

SUGESTAO

ELOGIO

DENUNCIA

1HHFUS UL AITENUIVIENITU

1= IRl

1.511 1.141

82,1% 70,5%

238 328

1,3% 18,2%

53 32

62

47

<= IRl
2045 2045

3= Inl
2023 2025

4= IRl

1.737

77,5%

317

14,7%

57

58

55

16
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conforme sustentado por pesquisas, 0s Canais tradicionadis de ouvidoria tendem a

restringir a partiCipacdao daqueies que se encontram distantes do

10Cal de

datendimento, tendendo a limitar a partiCipa¢cao Ados CidaGaos € reduzinao a

ericiencia Ao processo. Isso resuita, muitas vezes, em respostas ientas, o que, por

SUd veéz, pode acarretar datirasos na entrega ae resuitados, gerando insatisracao

entre oOs Cidaddos € minando a conftianga nas INstItuigoes puplicas, eviaencianao

assiim O resuitado ae 79,17 de manirestagcoes acoinidas perfrazendo necCiaimacoes.
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IPVA

Concurso

Publico no DF

Atendimento
na Pericia
Médica

rFercepe-se que nos meses de janeiro e revereiro nouve reduzidas demadandas
reiacionadas a Concurso FuUbliCo, uma vez que somente a partir do mes de margo
S€ InicCia as puplicagoes de editails. NO mes de malo Toram Ian¢gados 0s demais
editais, tendo em Curso processos de seiecao de rorma simuitanead. Ial rato justirticCa

0 daumento crescente de demandas nos £= e 5= lrimestres.

£SSa Sdzonalidade se verifica tambem Nno CdASO das manirestagcoes sobre o IFVA e
Atendaimento na Fericia lviedica, onde O primeiro possui um carater intrinseco aos
meses que perrazem sua cobranga, € 0 segundo devido a um expressivo aumento
ae manirestagoes, O0cCorridos especiaimente por probiemas no Joistema de
iviarcagdo de FeriCia iviedica — (DIAFPIVIED) e Insalistagdo com OSs Servigos

desempennados peila area rinalistica.

ISTO pPOsto, houve uma intensiTicagao ae reunioes e propostas visandao uma agenda
positiva da vuvidoria no ampIto Iinterno, sobretudo com as diversas cxecutivas e

Jubsecretarias da Fasta. INesse espIrito, d visdo dos trabainos da vuvidoria atingiu



um outro patamar, passamos a ser vistos como nao apenas um canal de
reclamagoes, mas como uma ferramenta valorada para a boa gestao do Orgao, fato
que culminou, com a Ouvidoria ser parte integrante da Comissao de Governanga e

Compliance.



INDICAUURES DUO SERVIGUO

ivietd 1=IRlI Z=1RI 3=IRI a4=Inli

INDICADORES IVUIAL
2023 2023 2023 2023 2023

Resolutividade 47% 43%

Satisfacdo 67,5% 68%

Recomendagdo 74% 72%

Qualidade da

53,5% 69,5%
Resposta

conftorme O Flano de ACa0 Anudl ae ZUZS5, 0s principals desarios a serem
enrtrentados por essa vuvidaoria cspecializada seria a manutengao da exceliencia e

persecucdo das metas.

Ue acorao com o aesempenno desta vuvidoria para 0 exerciCio de ZuZs (tabela
dCiimad), 0S parametros dicangados estao condaizentes e superam o proposto, gracas

d0 empenno da equipe de vuvidoria em desempenhar um 4aito nivel de trabaino.

ctm rela¢ao aos Indicadores ae desempenno projetados para serem dicangados ao
I0NgO0 de ZUZS5, oDbTIVEMOS sucesso, Pois aiCangamos as metas estabeleciaas peia
nRede SIGU-Ur pdra 0 dno ae ZUZ5, bem COmo das metas estipuiadas pelas entdo
vuvidaorias da SErFrAZ € SEFLAD, atuaimente vuvidoria da secretaria de cstado ae

cconomia do VISTrito rederal - oceC.



CUIVIFRIIVIENTU DUO FRALUO

SCLFLAU SLErAL
100.0%
TOTAL TOTAL
3.404 5.410
100.0%
No prazo Fora do prazo No prazo Fora do prazo
Vencidas Vencidas

ACUIVIULADUU NU ANU

12 Trimestre 22 Trimestre 32 Trimestre 42 Trimestre
TOTAL
2023 2023 2023 2023

1.840 2.617 2.241 2.116 8.814

100% no 100% no 100% no 100% no 100% no
prazo prazo prazo prazo prazo



IVIANIFEO 1 AGULO VIA e-SIC

NO Periodo dC JANLCINU d VEZLZLCNIDRNU U€ 2UL40 101dIl S0O1ICIdUdos 1.419
\ruim mi, quduocerntos € gquirnse) pedidos de miormdaegoces € t0dos

10rdin aeviddiriernie resporndidos dceriuo o praco.

ACUINIULAVU NU ANU

22 Tri 32 Tri
2023 2023

511 343




ACOES/PROJETOS

¢ Fortalecimento interno e divulgacao da importancia trabalho da
ouvidoria para a imagem da Secretaria e do Governo do Distrito Federal;

¢ Implementacgao de uma visao positiva para orgao;

Agendas de reunioes mensais com a equipe de ouvidoria;

¢ |ncentivo a qualificagao e capacitagao da equipe;

¢ Monitoramento dos prazos de atendimento aos usuarios;

e Reuniao com setoriais mais demandados, com o fito de alinhar
estratégias para mitigar a alta demanda (156, SUBSAUDE, Nota Legal,
Tributos);

¢ Projeto Ouvidoria Itinerante;

¢ Projeto Ouvidoria Participativa (escopo melhorar a prestagao dos
seguintes servi¢os: do Atendimento Central 156);

¢ Disponibilizagao nas Agéncias de Atendimento da Receita computadores
com acesso direto aos canais de atendimento de Ouvidoria existentes,
facilitando o acesso para os cidadaos, evitando filas e atenuando o volume

de atendimento nas Agéncias.

A necessidade de implementagao de tais Projeto/Acoes decorreu da analise dos
dados estatisticos fornecidos pelo Sistema de Acompanhamento das Manifestagoes,
cujo numero de demandas poderia ser mais expressivo, ficando evidenciado que
grande parte da populacao desconhece o papel da Ouvidoria. Desta forma, é
imperiosa a necessidade de divulgar os servigos que sao oferecidos no ambito das
Unidades desta Secretaria.

Definida no Planejamento estratégico da Ouvidoria para o periodo de 2023, essas

atuagoes se provaram importante avango na promog¢ao da cidadania.



1diS dtendimentos presenciails realiZzados peia cquipe da vuviaoria nas Agencias de

Atendimento dad ~heceita TaClItou O dCesSS0 pdra 0S ClddGaos d0s Candls de vuviaoria,

COMo tdmbem norieando € auxiliandao coim a Gevidad rediizagado aGas manirestagoes

AoSs usudarios nas Agencias.

ACOES
PROJETOS
REALIZADAS

Contatos por telefones e e-

IMPLANTACAO

mail visando estimular a
DO POS-
avaliagao do servico
ATENDIMENTO
prestado.

Contatos por telefones, e-
mail e presencial, se for o
JORNADA DO caso, para elucidar, orientar e
CIDADAO motivar o cidad3o, visando
engaja-lo no processo de
participacdo de construcdo e

melhoria.

IVICIA

RECALIZAVUA

Contatar todos os
cidadaos para
conscientiza-los da
relevancia de
participa¢ao no

processo.

Contatar os cidadaos
para conscientiza-los
da relevancia de
participacao no

processo.

NU FRALUVU

Previsto, pois esse
procedimento foi
incorporado a rotina

dessa seccional.

Previsto, pois esse
procedimento foi
incorporado a rotina

dessa seccional.




IMPLANTACAO

Aparéncia, clareza e
DO PRE- aplicabilidade das

ATENDIMENTO informacdes.

Reunidao mensal, troca de
WhatsApp e contato pessoal
com 0s responsaveis
pelos setoriais envolvidos.
Reunido com o executor do
OUVIDORIA
contrato da Central 156 e
PARTICIPATIVA

representante da empresa.
Supervisao e participagao do

Ouvidor e demais servidores

comissionados.

Contatar os cidadaos
para conscientiza-los
da relevancia de
participagao no

processo.

Percepgao do
engajamento dos
setoriais envolvidos
por meio dos seus
representantes e
chefias e, por
conseguinte,
melhoria dos
servigos prestados
bem como os
indicadores de
desempenho da

Ouvidoria.

Previsto, pois esse
procedimento foi
incorporado a rotina

dessa seccional.

Previsto, pois esse
procedimento foi
incorporado a rotina

dessa seccional.




OUTRAS AGOES/PROVIDENCIAS ADOTADAS

A Ouvidoria da SEEC exerce um papel de extrema relevancia, pois € responsavel pelo
atendimento de demandas de cidadaos, contribuintes e servidores do Governos do
Distrito Federal, relativas a gestao de programas e projetos estrategicos, captacao de
recursos e elaboracao de legislagao tributaria do Distrito Federal (IPTU/TLP, IPV, ITBI,
ITCD), parcelamento, pagamento de precatorios, certidao cidadao, Nota Legal,

isencao de ICMS para veiculos e outros servigos de natureza tributaria.

Alem disso, a Ouvidoria da SEEC atua no atendimento de demandas relacionadas ao
planejamento e execugao orgamentaria do DF, utilizando-se dos canais de Ouvidoria
para promover a participagao popular na elaboragao da Lei Or¢amentaria Anual
(LOA), Lei de Diretrizes Orgamentarias, assim como Plano Plurianual (PPA). Sendo
também responsavel por demandas relativas aos contratos corporativos, tecnologia
da informacao, politica de gestao de pessoas, saude do servidor, monitoramento de
politicas publicas, gestao estrategica e qualificacao de organizagoes sociais no

Distrito Federal, entre outras atividades.

Atualmente sao disponibilizados ao cidadao/contribuinte os seguintes canais de

atendimento: Participa DF - https://www.participa.df.gov.br/; e o Sistema Eletronico

do Servico de Informagoes ao Cidadao - e-SIC (https://www.e-

sic.df.gov.br/Sistema/). Alem dos servigcos eletronicos € oferecido atendimento

presencial e por telefone da Ouvidoria; e também pela central de atendimento 162 -
Ouvidoria Geral do DF. Acrescentando que o contato também podera ser feito via e-

mail/carta/correspondéncia/telefone.



Josaine Alves dos Santos

Nathalia Torres Neves

Ralph Sardela de Amorim

Adriana Ramos dos Santos

Paulo Sergio Cunha da Costa

Cleonete Oliveira Barros

Pedro Henrique Silva Couto

Ana Lucia Bianca Meierfeldt

Roberto Imbroisi Oliveira

Assessor

Pedro Henrique Gurgel Nassar Lima

Assessor Especial

NOSSA EQUIPE

Juscelino Santana Guedes

Roselaina Aparecida dos Santos

Gilson Martins de Moraes

Micheline da Silva Pereira

Djovane Dupim Costa

Dea de Vasconcelos Monteiro

Claudia Barbosa Viana

Marcelo José Souza Tavora

Francisca de Alencar

Assessor

Camila Araujo de Paula

Assessor Especial

Marco Antonio Feitosa Machado

Chefe da Ouvidoria — SEEC/DF



