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Apresentacao

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Economia do Distrito Federal, OUV/SEEC-DF
compete, prioritariamente, auxiliar o cidaddo em suas demandas junto a Secretaria. O
monitoramento sistematico dos atendimentos permite assistir o contribuinte na resolugao
de servicos prestados pela Secretaria e, ainda, identificar oportunidades de melhorias

que visem o aperfeicoamento dos processos de trabalho desta Pasta.

A Ouvidoria SEEC apresenta o Relatério Anual de 2020, onde constam informacdes
sintéticas e analiticas acerca das manifestagdes registradas no Sistema OUV-DF a partir
dos Painéis de Monitoramento, assim como todas acdes executadas e resultados
alcancados no periodo entre 01/01/2020 a 31/12/2020, visando atender a IN N° 01/2017,
Secao I, Art. 2°, que dispde sobre as competéncias das ouvidorias seccionais, conforme
a Instrucdo Normativa N° 01, de 05/05/2017, que regulamenta os procedimentos dos
servigos de ouvidoria tratados na Lei n® 4.896/2012, Decreto n° 36.462, de 23 de abril de
2015.

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

etc., dentre outras informacdes do periodo compreendido.

E valido ressaltar que esse Relatdrio servira para um melhor monitoramento das diversas
acdes e indicadores a fim de empoderar gestores, ouvidores e entidades do DF, para
consequente tomada de decisdes, melhoria dos servigos e implementagao de programas

e politicas publicas correlatas.



GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
SECRETARIA DE ESTADO DE ECONOMIA DO DISTRITO FEDERAL
OUVIDORIA

TOTAL DE MANIFESTAGOES RECEBIDAS PELA UNIDADE OUVIDORIA

Finalizamos o ano de 2020 com 6.477 manifesta¢des registradas no periodo,
distribuidas conforme a tabela abaixo:
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TOTAL DE MANIFESTAGOES POR CANAIS DE ENTRADA

Formas de Entrada

3 309
3134
4 7 0 23
TELEFONE MiDIA PROTOCOLO INTERMET QUVIDORIA PRESENCIAL
ITINERANTE
TOTAL DE MANIFESTAGOES POR CLASSIFICACAO
Por Classificacdo
6477 manifestagdes
4175

1265

. - -
178
30
B s ..

Reclamacdo Solicitagdo Informagéo Sugestio Elogio Dentncia




GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
SECRETARIA DE ESTADO DE ECONOMIA DO DISTRITO FEDERAL
OUVIDORIA

Classificacao

Dendincia: 0 % i
Blogio:3% — |
Sugestdo: 6 % .

Informagdo: 7 %

Solicitagio: 20 %

INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA DA OUVIDORIA DO ORGAO
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Prazo médio de resposta (em dias)

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0% ( Fora do Prazo: 0%
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Classificacao das Manifestacoes Vencidas

No Prazo: 100%
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RANKING DE ASSUNTOS MAIS RECORRENTES E DEMANDADOS DO ORGAO

Assuntos mais solicitados

Clique em um assunto para detalhar

Fiscal

Nota Legal 572
IPTU/TLP 442
IPVA 412
Restitui¢do de Tributos (SEEC) 377
ITBI/ITCD 375
Ndo Emissdo de Nota Fiscal 370
Site Governamental 271
Audiéncia Publica LDO/2001 255
Agilidade de Processos 251
Fiscalizagdo Tributaria 242
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INDICE DE RESOLUTIVIDADE/INDICE DE SATISFACAO COM O SERVICO DE

Satisfacao com o
Atendimento

66 %
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resolutividade

OUVIDORIA

Satisfacdo com o Sistema
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sistema

indice de satisfacio
com o servico de
Ouvidoria
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satisfacdo

Satisfacdo com a
Resposta
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indice de
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TOTAL DE MANIFESTACOES RECEBIDAS PELA SERVICO DE INFORMACAO AO
CIDADAO, ASSIM COMO A SITUACAO DO PEDIDO

Sistema Eletrénico do Servigo de Informacdo ao Cidadao

‘.‘ e-SIC

No periodo de janeiro a dezembro de 2020 foram solicitados 785 (setecentos e oitenta e

cinco) pedidos de informagdes e todos foram devidamente respondidos dentro do prazo.

DA ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

As denuncias, manifestagdes, sugestdes, e elogios de servidores publicos, com maior
recorréncia, estao relacionados ao modo de tratamento, atitudes e conduta profissional,
os quais foram averiguados, e buscado solu¢ao para sanar, esclarecer ou aprimorar 0os

pontos negativos.

DAS PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRAGAO PUBLICA NAS SOLUCOES
APRESENTADAS.

Objetivando melhorar o indice de resolutividade deste 6érgdo, vislumbramos que as
unidades aprimorem o compromisso em conceder respostas com uma estimativa de
atendimento as solicitagdes de servicos publicos, direcionados a esta SEEC. Além
disso, servicos que sejam realizados posteriormente as respostas concedidas,
geralmente compreendidos em cronograma, devem ser comunicados a esta Ouvidoria,
visto haver a possibilidade de encaminhamento de resposta complementar ao cidadao

e nova qualificag&o junto a pesquisa de satisfagdo anteriormente preenchida.

Quanto as denuncias, todas as manifestagdes registradas sé&o avaliadas caso a caso,
a fim de identificar a melhor forma de trata-las. Em seguida sdo averiguadas a fundo
para comprovar veracidade ou ndo ou dos fatos descritos na manifestacédo ou até

mesmo o esclarecimento dos mesmos. E assim que identificado a qué ou quem se
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refere os elogios, denuncias, reclamagodes, sugestdes ou solicitagdes, sao tomadas as

providéncias visando a busca de uma solugao para o caso.

OUTRAS ACOES/PROVIDENCIAS ADOTADAS

Atualmente sdo disponibilizados ao cidad&o/contribuinte os seguintes canais de
atendimento: Atendimento Virtual - Portal SEF — SIGAC
(http://www.site.fazenda.df.gov.br//area.cfim?id area=1883), OUV-DF - Sistema de

Ouvidoria do Distrito Federal (https://www.ouv.df.gov.br/#/) e o Sistema Eletrénico do

Servigo de Informacgdes ao Cidadao — e-SIC (https://www.e-sic.df.gov.br/Sistema/). Além

dos servigos eletrénicos é oferecido atendimento presencial e por telefone da Ouvidoria;
e também pelas centrais de atendimento 156, opcéo 3 e 162; que sao gerenciadas pela
Agéncia de Atendimento Remoto/COATE/SUREC/SEEC-DF e Ouvidoria Geral do DF,
respectivamente. Acrescentando que o contato também podera ser feito via e-

mail/carta/correspondéncia.

E valido ressaltar o Decreto n° 40.546, de 20 de margo de 2020, que instituiu o
teletrabalho, em carater excepcional e provisorio, para os orgaos da administragéo
publica direta, indireta, autarquica e fundacional do Distrito Federal, a partir de 23 de
marco de 2020, bem como a regulamentagdo do regime de teletrabalho, em carater
excepcional e provisoério, no dmbito da Secretaria de Estado de Economia do Distrito
Federal, em vista de coibir a propagacéo do Covid-19, nos termos da Portaria n° 76, de
24 de margo de 2020 publicada no Diario Oficial do Distrito Federal, Edicdo Extra n® 37-
B.

Em virtude do pedido de desocupacdo do prédio do INPI, aonde estava estabelecida
esta Ouvidoria SEEC, em meados do més de novembro/2020 essa passa a funcionar no
prédio da Agéncia SIA — AGSIA, localizado no complexo da Secretaria de Fazenda do
DF, enderego SAPS LOTE H, SIA - Guara, Brasilia - DF, 70297-400.

Nao obstante, sempre pensando em facilitar o acesso aos cidadaos usuarios do Sistema
de Ouvidoria do DF, e em particular dessa Secretaria, providenciamos um posto
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avancado de Ouvidoria, localizado na sede da Secretaria de Fazenda, no térreo do

edificio Vale do Rio Doce, Setor Bancario Norte, Asa Norte, Brasilia — DF.

Marco Antonio Feitosa Machado
Chefe da Ouvidoria — SEEC



