RELATORIO DE
OUVIDORIA

1° TRIMESTRE DE 2023

Secretaria de Estado de
Comunicacéo do Distrito Federal

SECOM




Weligton Luiz Moraes

Secretario de Estado de Comunicagdo
(61) 3961-1535
gab.secom®@buiriti.df.gov.br

Lucia Leadl

Secretdria Adjunta

(61) 3961-4715
gab.secom®@buriti.df.gov.br

Adevagner Bezerra
Subsecretario da Subsecretaria de Administracdo Geral
(61) 3961-4509

suag.secom@buriti.df.gov.br

Daniela Alzira Vaz de Lima
Autoridade de Monitoramento
(61) 3961-4564
gab.secom@buriti.df.gov.br

Rafael Gauche
Ouvidor
(61) 3961-1579

ouvidoria.secom@buriti.df.gov.br



mailto:gab.secom@buriti.df.gov.br
mailto:gab.secom@buriti.df.gov.br
mailto:suag.secom@buriti.df.gov.br
mailto:gab.secom@buriti.df.gov.br
mailto:ouvidoria.secom@buriti.df.gov.br

Secretaria de Estado de Comunicagdo do Distrito Federal

Paldacio do Buriti, Térreo, sala T-31
CEP: 70.075-900, BRASILIA-DF
Telefone: (61) 3961-1535

E-mail: comunicacao.digital®buriti.df.gov.br



mailto:comunicacao.digital@buriti.df.gov.br

15
16
17

Apresentacgdo

Relatério
PARTICIPA-DF

Relatério
SIC

Plano de Acado -

Projetos

Conclusdo



APRESENTACAO

Em 31 de julho de 2021 foi criado o Sistema de Gestdo de

Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF, com a finalidade de
garantir a participacdo popular e contribuir para desenvolver a
cultura de cidadania e para aprimorar os servicos publicos

prestados pelo Poder Executivo.

As Ouvidorias Seccionais (especializadas, de cada 6rgdo do DF),
por sua vez, sdo partes importantes desse Sistemaq,
compreendendo verdadeiros espacos de relacionamento com os

cidaddos.

Nesse contexto, por meio da Ouvidoria da Secretaria de Estado de
Comunicagdo — SECOM — os cidaddos podem registrar
manifestacées de variados tipos, como pedidos de informacado,
reclamacoes, denlncias, solicitacoes, sugestoes e elogios, sempre
referentes a questoes da competéncia desta Secretaria, a saber
(Decreto 38.116, de 06 de abril de 2017):

Politica de comunicacdo do Governo do Distrito Federal —
GDF;

Publicidade governamental e campanhas educativas e de

interesse publico;

Relacionamento do Governo com os 6rgdos de comunicacdo; e

Atividades de relagées publicas.
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O presente Relatoério Trimestral apresenta informacoes de
relevancia acerca do trabalho desenvolvido pela Ouvidoria da
SECOM no periodo referente aos meses de janeiro, fevereiro e
marco do ano de 2023, documento que segue as normas contidas
na Instrucdo Normativa n° 01, de 05 de maio de 2017, da
Controladoria-Geral do Distrito Federal, e que busca aproximar o

cidaddo da gestdo da coisa publica.

Além disso, encontram-se consignados neste Relatério Trimestral
as acgoes realizadas conforme previsdo no Plano de A¢do Anual de

Ouvidoria.
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RELATORIO DO 1°

TRIMESTRE DE 2023
Participa-DF

A presente secdo apresentard os dados referentes ds
manifestacoes de "elogio”, "solicitacdo”, "sugestdo”, "reclamacao”,
e "denuncia", protocoladas no sistema PARTICIPA-DF ao longo do

1.° trimestre de 2023.

O 1.° trimestre de 2023 da Ouvidoria da SECOM registrou um total
de 5 manifestacoes. O grafico abaixo demonstra o comparativo de

registros obtidos no mesmo periodo dos dois anos anteriores, em

cada més.
2021 2022 = 2023
4
3
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Janeiro Fevereiro Marco

Grdfico 1. Comparativo de manifestacdes registradas no 1.° trimestre de 2023 com anos anteriores.
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Como pode ser visudlizado acima, houve um comportamento
semelhante aos registros realizados no ano de 2021. O numero de
registros, por sua vez, foi superior ao obtido em 2022, mas inferior
ao obtido em 2021, o que consideramos uma variacdo normal para

o orgdo.

Considerando as manifestacoes por sua tipologia, os dados estdo

apresentados nos graficos abaixo.

Informacgao
11.1%

Sugestao Reclamacgao
33.3% 55.6%
Solicitagao
33.3%
2022 2023
Reclamacgao
66.7%
Reclamacgao
100%

Grafico 2. Comparativo de manifestagdes por tipologia do 1.° trimestre de 2023 com anos anteriores.



O mesmo padrdo de domindncia da tipologia "reclamacdo” pode
ser observada para os 3 anos comparados, sendo esta a tipologia
exclusiva para o ano de 2023. Isso refor¢ca o entendimento
corrente de que o cidaddo se dispdoe mais a registrar
manifestacoes que expressem descontentamento com as acoes

governamentais do que os demais tipos de registro.

O grdfico abaixo apresenta as manifestacdoes por entradaq,
comparando-se os anos de 2021, 2022 e 2023, divididos més a

~

mes.

Internet [ Telefone (162)

2021 2022 2023

Grdfico 3. Comparativo de manifestacdes por entrada no 1.° trimestre de 2023 com anos anteriores.

Pela tendéncia apresentada no grafico acima, parece haver uma
transicdo na preferéncia dos cidaddos para o registro de
manifestacoes de 2021 a 2023, com destaque para o ano de 2023,

cujos registros foram feitos exclusivamente por meio da internet.
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Os prazos de resposta da SECOM, comparados ao mesmo trimestre

dos anos de 2021 e 2022, estdo apresentados abaixo.

14 dias 13,4 dias

2022 2023

Figura 1. Comparativo de prazos de resposta do 1.° trimestre de 2023 com anos anteriores.

A ampliacdo do prazo de resposta observado acima pode ser
explicado pelo tempo demandado pelas dreas técnicas no

fornecimento de suas respectivas respostas.

Ndo obstante a publicagdo da Portaria n.° 9, de 11 de marco de
2020, que estabelece, entre outras medidas, a prioridade no
atendimento das demandas de ouvidoria registradas pelo cidadado,
os dados apresentados sugerem a necessidade de mais divulgacdo
do teor dessa norma. Essa divulgacdo serd realizada no segundo
trimestre de 2023, e os resultados dessa medida serdo avaliados

no proximo relatoério trimestral desta SECOM.

Finalmente, acerca dos indicadores de avaliacdo da SECOM, os

dados obtidos estdo apresentados na tabela abaixo.
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http://www.secom.df.gov.br/wp-conteudo/uploads/2019/10/Portaria-9.pdf
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Indicador 2021 2022 2023

Recomendacdo
da Ouvidoria

67% 100% *

Qualidade da

33% 100% *
resposta
Sqtisfag&'o com o 62% 100% *
servico
Resolutividade 67% 100% *

Tabela 1. Comparativo de avaliacdes do 1.° trimestre de 2023 com anos anteriores.

Como pode ser observado na tabela acima, nenhuma das

manifestacoes registradas no 1.° trimestre de 2023 foi avaliada.

Isso justifica-se em virtude de, dos 5 registros, 1 ser de carater
anénimo (o que impede a pesquisa de satisfagcdo); 1 ndo ter sido
realizada, mesmo apds contato com o cidaddo; as outras 3 ainda
demandarem  tramites  adicionais cuja  conclusdo  serd

disponibilizada via resposta complementar, assim que consumados.

Dessa forma, é possivel que haja alteracdo nos indices, o que sera
eventualmente notificado na publicacdo do relatério do 2.°
trimestre de 2023.






RELATORIO DO 1°

TRIMESTRE DE 2023
SIC-DF

A presente secdo apresentard os dados referentes as
manifestacoes de pedidos de informagdo protocolados no sistema
PARTICIPA-DF (servico de informacdo ao cidaddo) ao longo do 1.°

trimestre de 2023.

O 1.° trimestre de 2023 da Ouvidoria da SECOM registrou um total
de 8 manifestacdes, contabilizadas apenas as demandas da
competéncia da SECOM. O grdfico abaixo demonstra o
comparativo de registros obtidos no mesmo periodo dos dois anos

anteriores, em cada més.

2021 2022 = 2023

Janeiro Fevereiro Margo

Grdafico 4. Comparativo de manifestagdes registradas no 1.° trimestre de 2023 com anos anteriores.
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Os graficos apontam para um mesmo padrdo de registros nos anos
de 2021 e 2023, com um quantitativo maior em 2023. Os registros
de 2022, contudo, ndo seguem a mesma tendéncia, nem mesmo o

més que registrou mais manifestacdes nos outros anos (fevereiro).

Uma possivel explicacdo para o aumento observado em 2023 é o
inicio de outro ciclo de governo de 4 anos, o que pode suscitar

mais demandas por informacdo por parte da populagdo.

Adicionalmente, é importante considerar que, com a transi¢cdo do
servico de informacdo ao cidaddo para o PARTICIPA-DF
(anteriormente radicado na plataforma e-SIC - https://www.e-
sic.df.gov.br/Sistema//site/Default.aspx), ingressou-se em um
periodo de aprendizagem e adaptacdo da inteligéncia artificial que
realiza a distribuicdo de manifestacoes por 6rgdo, o que gerou uma
série de registros cuja competéncia de resposta ndo era da alcada
desta SECOM.

O numero desses registros contabilizou em janeiro, fevereiro e
marco um total de 2, 3 e 3 manifestacdes, respectivamente,
quantitativos que ndo foram inseridos no grafico acima, totalizando

16 manifestacdes ao todo.
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PLANO DE ACAO ANUAL
DE 2023

Projetos

A presente secdo apresentard as acoes planejadas no Plano de
Acdo Anual de 2023, em comparag¢do ao que foi efetivamente

realizado pela ouvidoria da SECOM para o 1.° trimestre de 2023.

Em virtude do baixo nimero de manifestacoes registradas na
ouvidoria da SECOM, e considerando que as dreas técnicas estdo
cientes dos problemas apresentados, expressos nas demandas
cidadas a elas dirigidas via SEI, esta ouvidoria optou pelo
adiaomento do projeto "Bate-papo com Ouvidoria" até que um
numero  substancial de  manifestagcoes seja  atingido,
preferencialmente formando padroes de "problemas” apontados

pelos cidaddos.

Dessa forma, serd possivel a construcdo de sugestoes efetivas de
enfrentamento a problemas recorrentes que venham a ser
observados na SECOM e que demandem acoes robustas, como o
projeto em tela, em atendimento a objetivos ndo passiveis de
cumprimento pela simples emissdo de relatérios técnicos ordindrios

com sugestoes de melhoria emitidos por esta ouvidoria seccional.
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CONCLUSAO

O presente relatério apresentou e discutiu dados referentes ao
primeiro trimestre de 2023, e comparou esses dados aos obtidos no

mesmo periodo para os anos de 2021 e 2022.

Em geral, foi observado um aumento nos registros em comparacgdo
ao ano de 2022, com quantitativos mais proximos dos numeros
apresentados em 2021. Destacamos a necessidade de divulgacdo
da Portaria n.° 9, de 11 de marco de 2020 e a intensificacdo do
programa de poés-atendimento como medidas mais urgentes e

imediatas, com vistas & melhoria dos indicadores apresentados.

Reafirmamos nosso compromisso em empenhar esforcos para
buscar cada vez mais proximidade dos cidaddos e de suas
necessidades, assim como nossa 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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