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Apresentacao

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Economia - 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 da Pasta.

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, Or¢camento 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.

Assim sendo, a Ouvidoria SEEC apresenta o Relatorio do 12 Trimestre de 2024,
onde constam informagoes sintéticas e analiticas acerca das manifestagoes
registradas no Sistema OUV-DF a partir dos Painéis de Monitoramento, assim como
todas agoes executadas e resultados alcangados no periodo entre 01/01/2024 a
31/03/2024, visando atender a IN N° 01/2017, Segao |, Art. 22, que dispoe sobre as
competéncias das ouvidorias seccionais, conforme a Instrugao Normativa N° 01, de
05/05/2017, que regulamenta os procedimentos dos servi¢cos de ouvidoria tratados
na Lei n2 4.896/2012, Decreto n2 36.462, de 23 de abril de 2015.

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

realizadas etc., dentre outras informagoes do periodo compreendido.



NREOULIAVUUOS

1= IRIVIES I RE

IVIANIFESTAGUELS 1= IRIVIESIRE 4UZ4

JANEIRO

FEVEREIRO

MARCO

TOTAL

ACUNVIULADUU ULIIVIUS IRIIVIESTRES

22 Trimestre 32 Trimestre 4° Trimestre 12 Trimestre
2023 2023 2023 2024

TOTAL

2.617 2.241 2.116 2.018 8.992

IVIUITO emPboOra O voilume de manirestagcoes apresente queda seé comparadao aos
resuitados aos uitimos trimestres, 0s vailores ainda perfazem o numero conadizente

com d quantidade media trimestral recepciondda por nossa secretaria.



CANAIS UE ENITRAVA

1= IRIVIESTRE 2024

FERIUDU INTERNE IELEFUNE FRESENCIAL FRUIULULU

22 TRIMESTRE 1.991 588 1

2023 76,1% 22,4% 0,002%

32 TRIMESTRE 1.653 557 1

2023 73,7% 24,8% 0,002%

42 TRIMESTRE 1.367 724

2023 64,4% 34,1%

12 TRIMESTRE 1.536 445
2024 76,1% 22,1%

TOTAL 6.547 2.314

A Duvidoria SEEC utiliza cOmo Candl de recedimento € Cadastro ae manirestagoes, o
sisteéma disponipiiizado peila Lontroiladoria Geral do Distrito rederal, 0 rFartiCipa-vr
(Flatartorma integrada de vuvidoria € ACesso a InTormag¢ao) bem como O servigco da
central 1elertonica — Ligue 1o0Z, alem do atendimento presencial, 10Calizado na
Agencia de Atendimento do SIA - SAF)Y, Irecno Uy, iote i, bem Ccomo no terreo do ca.

vdie dO RIO boce - 5tT. bancario Norte ( £ - Asa INorte, brasilia - Ur.

ventre os Canais disponiveis, a internet 10l 0 mais utilizado, representando /70,1%
do total aas manirestagcoes Cadastradas, evidencia-se€ uma Clara prererencia dos
usudrios dos servigos de ouviaoria pela utilizagdao do Candl digital FartiCipa Ur
(WWW.partiCipa.ar.gov.or) e pela Lcentral 1eieronicCa - 1oZ, em 1tung¢ao da praticidade

que estes servigos orerecem.
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4= IRIVIES I RE 2UZ4

<= IR 3= IRl 4= Inli
FoCRIVUDU IVIAL
UL UL UL

RECLAMACAO 1.141 1.737 1.793

70,5% 77,5% 84,7%

soLiciTACRo 328 317 207

18,2% 14,7% 9,7%

INFORMACAO 32 >7 38

SUGESTAO 62 58

ELOGIO 47 5

DENUNCIA 16




1HHIPUOS UL ASOUNIUO

1= IRIVIESTRE 2024

Z= IRl 3= Inl a= Ini
FERIVUUU IVUIAL
ZULo ZULo ZULo

Concurso
Publico no DF

IPVA (Isen¢ao)

NOTA LEGAL

rFercepe-se que Nnos meses ae Tevereiro € margo nouve um adaumento ae demandads
reiacionddads a CoOncurso Fublico perante o uitimo trimestre do ano anterior, uma

vez que somente a partir aesse perioao se iniCiam as puplicagcoes de editals.

£SSd Sdzonadllddde se veriftiCa tambem No CdSO dds manirestagoes sobre o IFVA €
INOTa Legadl, Ja que possul um carater intrinseco aos meses que perfazem o IniCio da
cobrang¢a do rereriao Imposto, € 0 segundo deviao 40 periodo de iIndicagcao ao

contripuinte pdra usurruir do aesconto a que possul direito.



INDICAVUURLO DUO SERVIGUO

ivietd Z= IRl 3=Inl a=1Rni
ZULS cULd 2ULo cULd

INDICAVDURELES

Resolutividade 47% 43% 47%

Satisfagdo 67,5% 68% 73%

Recomendacdo 74% 72% 70%

Qualidade da

53,5% 69,5% 64%
Resposta

conforme O Fiano 4deé AGdO ANnudl ae ZuZ4, 0S principals desarios a serem
enitrentados por essa vuvidaoria cspecializada serid a manutengcdao da exceiencia e

persecucao das metas.

ve acorao com O desempenno desta vuviaoria para perioao do 1= irimestre ae
<UZ4 \quadro acima), 0s parametros alCangados estao condizentes com O proposto,
gragas 40 empenno da equipe ae vuvidoria em desempennar um aito nivel de

rabdino mesmo coim as situagoes adversas provocadads peia randaemia.



GCUIVIFINIIVILIN TV DUVO IMNiIWRWQVo

Prazo médio de re:

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0% +/ Fora do Prazo: 0%

No Prazo: 100% *

Classificacdo das Manifestacoes Vencidas

0 manifestagbes @ Manifestagdes

IVIRRINIT LOITAVYULY ViIA C=JI0

Sistema Eletrénico do Servigo de Informagdo ao Cidaddo

i e-S|C

INU PCIITUUU UC JdliICIHTU d TTdI§U UT cULST 1VIdITT oVTlIvIldUUS JUJ (LUTLTITILWVS
C 1IVUVC) PCUIUUS UT 1HTTVITTIdeUCO © LUUUO 1TVIdITT yTviudiniclile

I1COPVIIUIUVO UTITILTVU UV pPldaV.

MAUUVUIVIVLAUVY VLITIVIVYO TINIVILYODITINLY




AGULO/FRUJLCIUVO

PROJETOS AGULES

REALIZAVUAS

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 cidadao, visando

engaja-lo no processo de
participacdo de construgdo e
melhoria.

IMPLANTACAO Aparéncia, clareza e
DO PRE- aplicabilidade das

ATENDIMENTO informacgdes.

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
participagcao no

processo.

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

processo.

NU FRALU

Previsto, pois esse
procedimento foi
incorporado a rotina

dessa seccional.

Previsto, pois esse
procedimento foi
incorporado a rotina

dessa seccional.

Previsto, pois esse
procedimento foi
incorporado a rotina

dessa seccional.




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

representante da empresa.
Supervisao e participagao do

Ouvidor e demais servidores

comissionados.

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.




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 servigos 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.



NOSSA EQUIPE

Florisberto Fernandes da Silva Claudia Barbosa Viana
Adriana Ramos dos Santos Micheline da Silva Pereira
Paulo Sergio Cunha da Costa Djovane Dupim Costa
Cleonete Oliveira Barros Deéea de Vasconcelos Monteiro
Toni Pinto Oliveira Gabrielle Rodrigues Aragao
Ana Lucia Bianca Meierfeldt Marcelo Jose Souza Tavora
Roselaina Aparecida dos Santos Ralph Sardela de Amorim

Denizar Marques Dourado Junior

Roberto Imbroisi Oliveira Francisca de Alencar

Assessor Assessor
Josaine Alves dos Santos
Assessor
Pedro Henrique Gurgel Nassar Lima Rodrigo Martins Rocha

Assessor Especial Assessor Especial

Camila Araujo de Paula

Assessor Especial

Marco Antonio Feitosa Machado
Chefe da Ouvidoria — SEEC/DF



