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Apresentacado Q

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Comunicacdo do Distrito Federal -
SECOM - apresenta o Relatério Anual de Ouvidoria de 2023, que tem a
finalidade de apresentar um compilado analitico dos dados referentes as
manifestacoes de ouvidoria e pedidos de acesso & informacdo registrados

em um periodo de um ano.

Este Relatério Anual inclui comparagoes com as andlises produzidas em
anos anteriores para melhor compreensdo e visualizagdo do trabalho
realizado, assim como andlises no contexto pratico do trabalho realizado
pela Ouvidoria Seccional da SECOM.

Primeiramente, foram analisados os resultados das manifestacoes de
reclamacado, sugestdo, solicitacdo, elogio e denuncia, seguidos pelos

resultados dos pedidos de acesso d informacdo no periodo.
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PARTICIPA-DF n
(OUV'DF) OUViEORiA

Elogios, solicitacoes, sugestoes, reclamacoes e denuncias

Considerando as manifestacoes classificadas como "elogio", "solicitacdo”,
"sugestdo”, "reclamacdo” e "denlncia", um total de 15 (quinze)
manifestacoes foram registradas no ano de 2023. Os indicadores
referentes a essas manifestagoes encontram-se na Tabela 1, que segue

abaixo:

1 ]
Manifestacoes registradas 6 15
Manifestacoes avaliadas* 4 3

Recomendac¢do da Ouvidoria 100% 100%
Qualidade da resposta 75% 100%
Satisfagdo com o servico 82% 100%
Resolutividade 100% 100%

Prazo médio de resposta 12,8 dias 11,5 dias

Tabela 1. Indicadores e avaliacdo das manifestacdes registradas..
* Consideramos "avaliadas" as manifestagSes nas quais o cidaddo marcou, minimamente, a resolutividade.
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Entendendo os indicadores e
avaliacoes da SECOM k

Os dados acima apresentados permitem algumas reflexoes importantes.
Primeiramente, é possivel observar um aumento consideravel no niumero
de manifestacdes registradas (+ 250%) no ano de 2023, em comparacdo ao
de 2022.

O aumento observado pode indicar uma melhora no controle social dos
atos de gestdo e de governo. Também é possivel que fatores como a
facilidade de uso do PARTICIPA-DF em relacdo & antiga plataforma, o
aumento na divulgacdo do servico de Ouvidoria, e a tomada de
consciéncia e preocupacdo com questoes politicas referentes ao Distrito

Federal e sua conducdo tenham impactado esse resultado.

Entende-se que variacées como essa sdo normais, ja que os nUmeros
absolutos sdo pequenos, e pequenas variacées geram grandes mudancas

percentuais.

A despeito da elevacdo no niumero de registros, o numero de
manifestacoes avaliadas foi praticamente o mesmo, ainda que esta
Ouvidoria esteja realizando o servico de "pés-atendimento” das
manifestacoes, isto &, o contato realizado com os cidaddos apoés a

respostq, solicitando a avaliacdo.
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Entendendo ainda mais os k

indicadores e avaliacoes da
SECOM

Mais avaliagées geram mais confiabilidade nos indicadores analisados, e os
numeros obtidos no ano de 2023 superaram todas as metas, tanto da rede
SIGO-DF (Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal) quanto da
Ouvidoria da SECOM para o ano de 2023.

Destacamos que o prazo de resposta apresentou uma diminuicdo, ficando
em uma média de 11,5 dias. Isso se deu em virtude do tempo despendido
pelas dreas técnicas para prestarem as respostas ds demandas dos

cidadados.

Das respostas concedidas, 86,7% foram prestadas dentro do prazo,
igualmente em virtude do tempo para resposta demandado pelas areas

técnicas.

Ressalta-se que esta Ouvidoria sempre faz mencdo, em todos os
processos, a Portaria n° 9, de 11 de marco de 2020, que estabelece
medidas para a garantia da efetividade da participagcdo popular e da
prioridade no atendimento das demandas de Ouvidoria registradas pelo
Cidaddo na SECOM, como prazo preferencial de até 15 dias para resposta

definitiva.

RELATORIO ANUAL DE OUVIDORIA DE 2023 - SECOM



http://www.secom.df.gov.br/wp-conteudo/uploads/2019/10/Portaria-9.pdf

07

Outros indicadores da SECOM

Olhando para os indicadores "Manifestacoes por entrada”, "Manifestacoes
por classificacdo”, e "Registro mensal de manifestacées" a Ouvidoria da

SECOM, apresentou os seguintes resultados:

2022 - 2023

2022 = 2023
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Grdfico 1. Manifestagées por entrada. Grdafico 2. Manifestagées por classificagdo.
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Grafico 3. Registro mensal de manifestages.
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Os graficos acima mostram que: as manifestacoes tém sido registradas
preferencialmente via internet (Grafico 1); que as reclamacées ocupam
espaco de destaque entre os registros (Grafico 2); e que ndo houve um
padrdo aparente de registros mensais comparando-se 2022 e 2023

(Grafico 3). Considerando os principais assuntos registrados, observamos:

2023: Site governamental
2022: Eventos do Governo de Brasilia

2023: Comunicacdo de 6rgdo, entidade publica com o cidaddo
2022: Leis e decretos do Governo de Brasilia

2023: Servidor publico
2022: Fiscalizacdo de transito em estradas, rodovias

O assunto "Site governamental” apresentou 5 registros em 2023. Em
seguida, o assunto "Comunicacdo de 6rgdo, entidade publica com o
cidadao” contou com 2 registros, assim como o assunto "Servidor publico”.
As demais manifestacoes apresentaram, cada uma, um assunto diferente,

cuja consulta pode ser realizada pelo cidaddo em:

http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard/assuntos

Um importante papel no registro e atendimento das manifestacoes é o
aprimoramento da administracdo publica, o que é promovido pelo

protagonismo dos cidaddos no controle social.

Mas quais melhorias essas manifestacoes geraram? Podemos destacar

algumas:
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« Esclarecimento sobre as campanhas publicitarias realizadas pela

SECOM;
« Atudlizacdo de informacoes e de tecnologia dos sitios eletronicos

https://www.agenciabrasilia.df.gov.br/ e https://www.df.gov.br/;

« Esclarecimento acerca de pontos especificos da cobertura jornalistica
das obras realizadas pelo Governo do Distrito Federal;

« Melhoria de aspectos de controle interno da SECOM, relacionados a
gestdo de pessoas e ao poder hierdrquico da Administracdao Publica
em sua aplicacdo aos servidores publicos;

« Inclusdo de sugestdo cidada de tema de campanha publicitaria
governamental no plano de trabalho da SECOM;

« Revisdo nos critérios de selecdo dos veiculos alternativos para
participacdo nas campanhas publicitarias do Governo do Distrito
Federal; e

« Esclarecimento quanto ao uso da forma simplificada de apresentar o
conteldo do site da SECOM.

Identificamos, portanto, o relevante papel que as ouvidorias seccionais
tém na gestdo da coisa publica, assim como da participagcdo popular nesse

processo.

A
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PARTICIPA-DF
(E-SIC) g ) L,

—_
Acesso a informacdo

Considerando as manifestagoes classificadas como "pedido de
informacdo”, um total de 61 (sessenta e um) registros foram realizados no
ano de 2023. Os indicadores referentes a essas manifestacoes encontram-
se no Grdfico 4, ja estratificados por més, conforme segue abaixo:

2022 = 2023
10

Grdafico 4. Registro mensal de pedidos de acesso & informagdo.

O grdafico acima ndo permite a identificacdo de tendéncias em relacdo a
quantidade de registros realizados a cada més.

Podemos observar, entretanto, uma elevacdo brusca no nUmero de
pedidos de acesso & informacdo ao compararmos os anos de 2022 e 2023,
que apresentaram uma diferenca absoluta de 50 manifestacées (de 11 para
61; aumento de cerca de 555%).
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Importa considerar, contudo, que com a transicdo do servico de
informacgdo para o PARTICIPA-DF - anteriormente radicado na plataform
e-SIC DF - ingressou-se em um periodo de aprendizagem e adaptacdo da
inteligéncia artificial que realiza a distribuicdo de manifestacdes por 6rgao,
0 que gerou uma série de registros cuja competéncia de resposta ndo era
da alcada desta SECOM, conforme apontado nos relatoérios trimestrais de
2023 desta SECOM. Destaque-se que, dos 61 pedidos de informagdo
registrados no periodo, apenas 33 eram, de fato, pedidos de informacdo
da competéncia da SECOM.

Os pedidos de acesso d informacdo contribuiram para:

« Ampliagdo no didlogo com os cidaddos, por meio do esclarecimento
sobre os termos de funcionamento dos sitios eletronicos e redes sociais
oficiais do Governo do Distrito Federal;

« Maior conhecimento dos conteldos publicados no sitio institucional da
SECOM pelos cidaddos;

« Fortalecimento da cultura de transparéncia no que diz respeito a
gastos com campanhas publicitarias, licitacoes e contratos;

« Prestacdo de informacoes sobre os servidores publicos e os cargos que
ocupam na SECOM;

« Prestacdo de informacoes sobre integridade no ambito da SECOM;

+ Esclarecimento sobre as atribuicoes da SECOM, incluindo seus

programas e acoes.

Esses pedidos possibilitaram ndo somente o cumprimento da transparéncia
passiva, mas indicaram a ampliacdo de possibilidades no que diz respeito &

transparéncia ativa para um melhor controle social por parte dos cidaddos.
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Plano de Ac¢do Anudl Q

20235

Conforme previsdo na Instrucdao Normativa CGDF n° 1/2017

No Plano de Acdo Anual (PAA) de 2023 da Ouvidoria desta SECOM
(disponivel para consulta em https://www.comunicacao.df.gov.br/planos-
de-acao-anuais/) foi delineado, incialmente, a realizacdo do projeto “"Bate-
papo com Ouvidoria”. Entrementes, em virtude dos objetivos tracados para
o projeto, concluiu-se que a mudanca para o projeto “"Café com Ouvidoria”
poderia ser mais produtivo para o setor.

Acontece que, com a inocorréncia, no Ultimo semestre, de quaisquer
conflitos de atribuicoes no que tange ds respostas a serem prestadas aos
cidaddos; e pela facilidade e celeridade na comunicacdo entre Ouvidores,
sempre que se fez necessdrio, o projeto ndo foi realizado.
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Consideracoes finais k

...sobre o trabalho realizado em 2023

O ano de 2023 pode ser avaliado como positivo, pois observou-se um
aumento considerdvel no numero de registros tanto de ouvidoria quanto de
pedidos de acesso a informacdo; e em virtude das avaliacoes positivas
recebidas pelo servico prestado por esta SECOM.

A andlise subjetiva desta Ouvidoria Seccional é de que as demandas
foram satisfatoriamente atendidas.

Esta Ouvidoria ratifica seu compromisso em continuar desempenhando sua
missdo de manter abertos os canais de relacionamento entre SECOM e
cidaddos, incentivando o exercicio da cidadania, do controle e da
participacdo sociais, todos orientados ao aperfeicoamento constante da
Administracdo Publica.
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