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APRESENTACAO

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Planejamento, Orcamento e Gestéo -
SEPLAG/DF apresenta o Relatorio referente ao periodo de janeiro a outubro de
2017, no qual constam informacdes de forma sintéticas e analiticas sobre as 1.099
manifestacdes registradas nesta Ouvidoria, recebidas por intermédio do Sistema de

Acesso a Informacéo, referentes ao e-SIC e ao OUV-DF.

A primeira analise se refere as 554 manifestacdes (Denuncia, Elogio,
Informacéo, Reclamacdo, Solicitacdo e Sugestdo), recebidas por esta Pasta no
Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal - OUV/DF, que tendo em vista as afericdes
realizadas pela Ouvidoria—Geral e, com base nos relatérios mensais encaminhados
a esta Ouvidoria, podemos analisar e transcrever os resultados obtidos o que nos
permite buscar sistematicamente a melhoria dos servi¢cos prestados aos usuarios do

servico de Ouvidoria.

Embora ndo seja objeto de andlise por parte da Ouvidoria-Geral, esta
Ouvidoria também recebe manifestacdes pelo Sistema e-SIC, cujas demandas
referem-se principalmente a pedidos de informacédo que representam um total de
545 manifestagoes.

Neste relatorio abordamos ainda, os canais oficiais de atendimento e a areas
da SEPLAG mais demandadas e o ranking das manifestacdes. Ao final, consta a
andlise do desempenho geral da SEPLAG/DF, quando utilizamos os indicadores
com relacdo ao atendimento do prazo legal, por meio da apresentacdo do tempo

meédio do prazo de resposta as demandas.

Manifestacdes Recebidas-OUV-DF



No periodo de janeiro a setembro de 2017, foram registradas 554

manifestacdes de Ouvidoria, o que representa uma meédia de 55 manifestac6es/més.
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Desse total, destacamos as solicitagbes que representam um percentual de
40%, seguidas pelas reclamacdes com 29% e denuncias com 16%, conforme

guadro abaixo.
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Manifestacdes Recebidas-e-SIC



No periodo de janeiro a setembro de 2017, foram registradas 545
manifestacdes de Ouvidoria, 0 que representa uma média de 54 manifestac6es/més.

e-SIC - TRATAMENTO DOS PEDIDOS DE INFORMACAO

Informacgdes jan | fev mar | abr | mai | jun | jul | ago | set | out [total
35 39 53 42 70 70 64 | 68 | 47 | 57 | 545
Total 545

TABELA 1 - QUANTO A FORMA ESCOLHIDA PELO CIDADAO PARA REALIZAR O
PEDIDO

Pedidos jan | fev mar | abr | mai | jun | jul | ago | set | out [total
Presenciais 13 19 17 7 18 31 17 26 10 8 166
Internet 22 20 36 35 52 39 47 42 37 49 379
Total 545

TABELA 2- QUANTO AO TRATAMENTO CONFERIDO AOS PEDIDOS

Pedidos jan | fev mar | abr | mai | jun | jul | ago | set | out [total
Concedidos 29 31 53 35 63 64 55 58 40 55 | 483
Negados 0 2 0 0 0 0 0 0 0 1 3
Reencaminhados| 6 6 0 7 7 6 9 10 7 1 59
Total 545

TABELA 3 - QUANTO A APRESENTACAO DE RECURSOS

MES 12 | 2o
Janeiro 1 0
Fevereiro 1 0
Marco 2 0
Abril 2 -
Maio 3 1
Junho 4 -
Julho 1 -
Agosto 1 3
Setembro 4 2
Outubro 6 2

Areas Técnicas mais Demandadas
(OUV-DF e e-SIC)



Em uma andlise comparativa das areas técnicas finalistas desta Secretaria,
verificamos que do total de 914 demandas direcionadas a esta Secretaria, a
Subsecretaria de Seguranca e Saude no Trabalho, se destaca como a de maior
demandada com um percentual de 55%, com 505 demandas; Subsecretaria de
Gestéo de Pessoas com 20%, com 181 demandas e Subsecretaria de Administracéo
Geral com 8%, referente a 72 demandas.
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Unidade Demanda | Percentual
SUBSAUDE 505 55%
SUGEP 181 20%
SUAG 72 8%
OUVIDORIA 46 5%
SUCORP 25 3%
SCG 16 2%
1%
GABINETE 12 1%
SUTIC 7
GOVERNANCA 7
EGOV 6 5%
AJL 3
SUPLAN 2
DEMANDASSé;EE(IngAS PELA 914 83%
REENCAMINHADOS 185 17%
TOTAL GERAL 1.099 100%

RESUMO SINTETICO

Acesso concedido 483

e-SIC Acesso negado 3
Manifestacbes reencaminhadas 59
Total de manifestacdes recebidas 545
Acesso concedido 433

OUV-DF Acesso negado 0
ManifestacGes reencaminhadas 121

Total de manifestai()es recebidas 554



Ranking das manifestacoes

Dentre os principais assuntos direcionados a esta Ouvidoria, a principal
demanda diz respeito a solicitacdo de cépias de prontuérios, laudos, pericias,
relatérios médicos, junto a Subsecretaria de Seguranca e Saude no Trabalho. Com
relacdo a tipologia a que tem mais demanda € a Solicitacdo uma vez que esta
Secretaria é a responsavel pelo atendimento dos assuntos relacionados a servidores

publicos do Distrito Federal. Como forma de ilustrar melhor a tipologia e o assunto

segue tabela abaixo.

(OUV-DF e e-SIC)

Tipologia x Assunto

Uso Indevido de Veiculo oficial

Denuncia Atendimento Indevido
Irregularidades em concurso publico
Elogio Exceléncia no atendimento
Gastos do GDF
Informagao Mudanca para 0 CENTRAD
Realizacdo de Concurso

Copias prontuarios, atestados, pericias médicos e
afins

Solicitagao L - .
& Cdpias processos administrativos
Convocagédo de concursados
Instalagé@o de chuveiro no banheiro no Anexo
~ Melhoria no servigo de agendamento de pericia
Sugestao & 9 P

médica

Beneficios previdencirios




Canais de Atendimento
(OUV-DF e e-SIC)

Andélise Agregada

No periodo de janeiro a setembro de 2017 observa-se que o principal canal
de entrada para o registro das manifestacdes € a internet, no entanto, em razédo do
advento da Instrugdo n°1/2017 da Subsecretaria de Seguranca e Saude no Trabalho
— SUBSAUDE, a qual determina que as solicitagbes referentes a coOpias de
prontuarios, relatorios, laudos médicos e demais correlatos, sejam por intermédio do
sistema de ouvidoria, registramos um quantitativo muito elevado no atendimento
presencial.

Tendo em vista a alteracdo do procedimento para a entrega das cépias pela
SUBSAUDE, a partir do més de julho, podemos observar uma diminuicdo referente

ao atendimento presencial.

Canais de Entrada
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Analise do Desempenho
Em atendimento ao disposto no artigo 25, do Decreto n® 36.462, de 23 de abril

de 2015, que regulamenta a Lei n° 4.896, de 31 de julho de 2012, o prazo maximo
de resposta do 6rgdo ao manifestante € de 20 dias. No sentido de cumprir
rigorosamente este prazo, a Ouvidoria/SEPLAG passou a utilizar como Indicador o
tempo de resposta ao cidadéo, alcancando indices excelentes conforme (Gréfico 8), 0
que diz respeito ao tempo das respostas, conforme pode ser verificado nos graficos
abaixo, ressaltando que estes resultados agradecemos muito e valorizamos ao
empenho das &reas técnicas desta Secretaria que atendem a demandas
direcionadas no menor tempo possivel.

Indicador Ouvidoria/SEPLAG (OUV-DF e e-SIC)
Prazo do atendimento computado em dias

Gréfico 7
Més Total de Demandas Tempo Médio Resposta | Percentual
Janeiro 77 4 20%
Fevereiro 94 6 30%
Marco 102 7 35%
Abril 104 6 30%
Maio 126 6 30%
Junho 133 5 25%
Julho 124 9 45%
Agosto 134 4 20%
Setembro 89 5 25%
Outubro 116 5 25%
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Relatério Sobre a Recomendacao do Servico de Ouvidoria -Jan-Out
Classificagao | Total [ Total Den. Den. Rec. Rec. Solic. | Solic. [ Sug. Sug. Infor. | Infor. |[Elogio| Elogio
Recomenda o | N° % N° % N° % N° % N° % N° % N° %
Servico de
Ouvidoria?
Sim 63 72,41% 7 63,64% | 18 72,00% 25 73,53% 3 75,00% 5 62,50% 5 100,00%
N&o 24 27,59% 4 36,36% 7 28,00% 9 26,47% 1 25,00% 3 37,50%
Total 87 |100,00% | 11 |100,00% | 25 |100,00% | 34 |100,00% | 4 100,00% 8 100,00% 5 100,00%
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Relatorio de Pesquisa de Satisfacdo -Jan-Out

Classificagao | Total [ Total Den. Den. Rec. Rec. Solic. | Solic. [ Sug. Sug. Infor. | Infor. |[Elogio| Elogio

Alternativa N° % Ne° % Ne % Ne % N° % Ne % Ne %
Muito 23 | 25,56% 2 16,67% | 4 14,81% 8 23,53% 2 50,00% 2 25,00% 5 100,00%

satisfeito

Satisfeito 26 | 28,89% 2 16,67% 8 29,63% 14 | 41,18% 1 25,00% 1 12,50%

Pouco 10 11,11% 1 8,33% 6 22,22% 2 5,88% 1 12,50%

satisfeito

Insatisfeito 31 34,44% 7 58,33% 9 33,33% 10 29,41% 1 25,00% 4 50,00%

Total 90 |100,00% | 12 |100,00% | 27 |100,00% | 34 |100,00% | 4 100,00% 8 100,00% 5 100,00%

Grau de Satisfacdo do Usuario

Muito satisfeito

25,56%

Pouco satisfeito

11,11%

‘ Insatisfeito 34,44% \

Em termos comparativos com o atendimento médio da Rede de Ouvidorias do

Distrito Federal, a SEPLAG/DF permaneceu ao longo deste periodo relatado e

conseguiu atender as demandas dos usuarios em um prazo muito inferior ao

determinado na legislac&o vigente e ao mesmo tempo respondendo com qualidade,

clareza, objetividade e buscando sempre utilizar uma linguagem cidada, como forma

de levar a melhor prestacdo de servicos aos manifestantes que direcionam suas

demandas esta Ouvidoria.




Brasilia, 06 de novembro de 2017

Andréa Fonseca Moreira Pupe
Ouvidora
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