RELATORIO
4° TRIMES IRE 2023

OUVIDORIA - SEPLAD

GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL



BRASILIA - DF
PERIODO DE 01/10/2023 A 31/12/2023

GOVERNADOR: IBANEIS ROCHA
CONTROLADOR-GERAL: DANIEL ALVES LIMA
SECRETARIO SEPLAD: NEY FERRAZ JUNIOR
OUVIDORA-GERAL: CECILIA SOUZA FONSECA

CHEFE DA OUVIDORIA SEPLAD — MARCO ANTONIO F. MACHADO



Apresentacao

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Planejamento, Orgamento e Administragdo do
Distrito Federal — OUV/SEPLAD — 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 pelas Secretarias e,
ainda, identificar oportunidades de melhorias que visem o aperfeigoamento dos

processos de trabalho dessas Pastas.

Assim sendo, a Ouvidoria SEPLAD apresenta o Relatorio do 42 Trimestre de 2023, onde
constam informagoes sinteticas e analiticas acerca das manifestagoes registradas no
Sistema OUV-DF a partir dos Paineis de Monitoramento, assim como todas agoes
executadas e resultados alcangados no periodo entre 01/10/2023 a 31/12/2023,
visando atender a IN N° 01/2017, Secao Il, 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 servicos 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, capacitagoes

realizadas etc., dentre outras informagoes do periodo compreendido.
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Atendimento na pericia médica @ 420
Concurso piblico no DF D 133

Atendimento Central 156 @D 44
Senidor Piblico @D 35
Agilidade de processos D 3-1;
Atendimento Cenfral 162 @ 23
Atendimento da Central 154 @ 23 ]
Site governamental @ 12
IPVA— Impugnacdo (cobrancas indevida... @ 16
Restituicio de DAR @ 15
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Or¢amentarias
Atendimento
na Pericia
Médica

rercepe-se que nos meses dae janeiro € frevereiro nao nouve daemandas

reiacionadds a Concurso punliico em virtude que somente a partir do mes ae marco
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conftorme O Flano de ACaAa0 Anudl ae ZUZS5, 0s princCipals desarios a serem
enrtrentados por essa Vuvidaoria cspecidlizada seria a manutengao da exceliencia e

persecucdo das metas.

ve acorao com o desempenno desta vuvidaoria para periodo ao 4= irimestre de
£UZ5 (dasnboards acCimaj, 0s parametros diCang¢ados €stdo condizentes e superam
O Propostio, gracds d0 empenno da equipe de vuvidadoria em desempennar um aito

nivel de trabaino.
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ACOES/PROJETOS

PROJETO OUVIDORIA ITINERANTE

O Projeto Ouvidoria Itinerante esta alinhado com as a¢oes implementadas pela entao
Secretaria de Estado de Economia no sentido de realizar atendimentos presenciais
itinerantes. Fundamentou-se na necessidade de divulgar as agoes da Ouvidoria junto
aos cidadaos, servidores e empresas, fortalecendo o exercicio da cidadania ao
oferecer um veiculo para encaminhamento de solicitagoes, sugestoes, reclamacoes,
informagoes e criticas ao trabalho da Instituigao. Dessa forma, tem como proposito
aperfeigoar os servigos prestados pela Secretaria a sociedade, com respaldo no teor
das demandas que sao apresentadas pelos usuarios.

A necessidade de implementar o Projeto decorreu da analise dos dados estatisticos
fornecidos pelo Sistema de Acompanhamento das Manifesta¢oes, cujo numero de
demandas poderia ser mais expressivo, ficando evidenciado que grande parte da
populagao desconhece o papel da Ouvidoria. Desta forma, € imperiosa a necessidade
de divulgar os servigos que sao oferecidos no ambito das Unidades desta Secretaria.
Definida no Planejamento estrategico da Ouvidoria para o periodo de 2023, o Projeto
se constituiu em importante avango na promog¢ao da cidadania.

Tais atendimentos presenciais realizados pela Equipe da Ouvidoria nas Agéncias de
Atendimento da Receita em parceria com a Ouvidoria da SEFAZ, facilitou o acesso
para os cidadaos aos canais de Ouvidoria, como também norteando e auxiliando com

a devida realizacao das manifestagoes dos usuarios nas Ageéncias.
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OUVIDORIA com 0s responsaveis

PARTICIPATIVA  pelos setoriais envolvidos.
Reunido com o executor do

contrato da Central 156 e

representante da empresa.
Supervisao e participagao do
Ouvidor e demais servidores

comissionados.

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

Ouvidoria.




OUTRAS AGOES/PROVIDENCIAS ADOTADAS

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 Informagcbes ao Cidadao - e-SIC (https://www.e-

sic.df.gov.br/Sistema/). Além dos servigos eletronicos é 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.
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