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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, por sua vez, sdo partes importantes
desse Sistema, compreendendo verdadeiros espacos de

relacionamento com os cidaddos.

Nesse contexto, por meio da Ouvidoria da Secretaria de Estado de
Comunicacdo — SECOM — os cidaddos podem registrar
manifestacoes de variados tipos, como pedidos de informacdo,
reclamacoes, denlncias, solicitacoes, sugestoes e elogios, sempre
referentes a questdes 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 6érgdos de comunicacdo; e

Atividades de relagoes 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 abril, maio e junho do
ano de 2023, atendendo das normas contidas na Instrucdo
Normativa n° 01, de 05 de maio de 2017, da Controladoria-Geral do

Distrito Federal.

Igualmente, encontram-se consignados neste Relatorio Trimestral
as acoes realizadas conforme previsdo no Plano de Acdo Anual de
Ouvidoria de 2023.
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RELATORIO DO 2°

TRIMESTRE DE 2023
Participa-DF

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

2.° trimestre de 2023.

O 2.° trimestre de 2023 da Ouvidoria da SECOM registrou um total
de 2 manifestacoes. O grafico abaixo demonstra o comparativo de
registros obtidos no mesmo periodo dos dois anos anteriores, em

cada més.

= 2021 = 2022 = 2023

Abril Maio Junho

Grdfico 1. Comparativo de manifestacdes registradas no 2.° trimestre de 2021, 2022 e 2023.
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Como pode ser visualizado acima, houve uma queda consideravel
no numero de registros em relacdo ao mesmo periodo do ano de
2021, ndo obstante o numero de registros tenha sido igual entre os
dois anos no més de maio. A auséncia de registros nos meses de
abril e junho foi similar co ano de 2022, representando uma

variacdo normal para o érgdo, na andlise desta Ouvidoria.

Os dados de tipologia estdo apresentados nos graficos abaixo:

Sugestao
11.1%

Solicitacao
11.1%

Denincia Reclamacgao
50% 50%

Reclamacao
77.8%

Grdfico 2. Comparativo de manifestagdes por tipologia do 2.° trimestre de 2021, 2022 e 2023.

Considerando que apenas 1 denlUncia e 1 reclamagcdo foram
registradas no ano de 2023, reiteramos o entendimento corrente
de que o cidaddo se dispoe mais a registrar manifestacoes que

expressem descontentamento com as agdes governamentais do

que os demais tipos de registro. A auséncia das demais tipologias

pode ser considerada como uma variacdo normal do 6rgdo.



O grdfico abaixo apresenta as manifestacdoes por entradaq,

comparando-se os anos de 2021, 2022 e 2023, divididos més a

~

mes.

B Internet B Telefone (162) B Presencial

2021 2022 2023

Grdafico 3. Comparativo de manifestacdes por entrada no 2.° trimestre de 2021, 2022 e 2023.

Os dados comparativos do 2.° trimestre de cada ano do ultimo
triénio aparentam reforcar a predomindncia do wuso das
plataformas digitais para o registro de manifestacoes,

preferencialmente a outros meios de registro.

Os prazos de resposta da SECOM do 2.° trimestre de 2021, 2022 e
2023 estdo apresentados abaixo. Assim como para o 1.° trimestre
de 2023, a ampliagdo do prazo de resposta observado abaixo
pode ser explicado pelo tempo demandado pelas dreas técnicas no

fornecimento de suas respectivas respostas.
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16 dias

2023

Figura 1. Comparativo de prazos de resposta do 2.° trimestre de 2021, 2022 e 2023.

Das 2 manifestacoes analisadas, apenas 1 foi respondida no prazo,
enquanto todas as manifestacoes de 2021 foram respondidas no
prazo. Esse dado reforca a necessidade do cumprimento 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 cidaddo, para a Ouvidoria da SECOM.

A Portaria supracitada foi divulgada com mais énfase nos
memorandos tramitados por esta Ouvidoria as dreas técnicas no
periodo avaliado, entretanto, em virtude do resultado, serd
solicitado & Administracdo que a norma seja enviada na forma de

circular s Subsecretarias da SECOM, reiterando sua importancia.

Sobre os assuntos mais procurados, os resultados do trimestre em
andlise foram comparados aos dos Ultimos 2 anos. No 2.° trimestre
de 2021, os principais assuntos foram (o quantitativo de registros

estd indicado apds o assunto, entre parénteses):
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Portal COVID-19 do Distrito Federal (2);
Falha em procedimento do 6rgdo, entidade publica (1);
Dados pessoais — LGPD (Lei 13.709/2018) (1);

Programas e projetos de governo (1);

« Leis e decretos do governo (1);

Comunicacdo de 6rgdo, entidade pUblica com o cidadado (1);

Servidor publico (1);

Site governamental (1).

No mesmo periodo de 2023, os principais assuntos foram:

« Falha em procedimento do 6rgdo, entidade publica (1);

+ Site governamental (1).

Ndo foi possivel a identificacdo de um padrdo de assuntos nas
manifestacoes registradas em 2021. Em 2022, contudo, destaca-se
que os dois assuntos classificados estavam presentes na relagcdo

apresentada em 2021.

Finalmente, a tabela abaixo apresenta os resultados dos
indicadores, oriundos das avaliacdoes dos cidaddos para o 2.°
trimestre dos anos de 2021, 2022 e 2023. Como pode ser
observado, houve um aumento expressivo na resolutividade no ano
de 2023 quando comparado a 2021, considerando o 2.° trimestre
de cada ano. A comparacdo, contudo, ndo se aplica aos demais

indicadores, tendo em vista que ndao foram avaliados.



Recomendacdo
da Ouvidoria
Qualidade da

resposta
Satisfagdo com o
servico

Tabela 1. Comparativo de avaliacdes do 2.° trimestre de 2021, 2022 e 2023.

* Sem registros no periodo; ** Ndo avaliado .

Ressalta-se que apenas uma manifestacdo foi avaliada no 2.°
trimestre de 2023. Como hda poucos registros no 6rgdo, a
quantidade de avaliagoes pode ser insuficiente para demonstrar o
animo geral dos cidaddos que utilizam a Ouvidoria da SECOM,

devendo o resultado ser analisado com prudéncia.
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RELATORIO DO 2°

TRIMESTRE DE 2023
SIC-DF

A presente secdo apresentard os dados referentes ds
manifestacoes de pedidos de informagdo protocolados no sistema
PARTICIPA-DF (servico de informacdo ao cidaddo) ao longo do 2.°
trimestre de 2023.

O 2.° trimestre de 2023 da Ouvidoria da SECOM registrou um total
de 16 manifestacoes. O grafico abaixo demonstra o comparativo
de registros obtidos no mesmo periodo dos dois anos anteriores,

em cada més.

= 2021 = 2022 = 2023
10

75

2,5

Abril Maio Junho

Grdafico 4. Comparativo de manifestagdes registradas no 2.° trimestre de 2021, 2022 e 2023.
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Os registros indicam um aumento significativo do numero de
pedidos de informa¢do no periodo analisado em 2023, indicando

uma melhora no controle social dos atos de gestdo e de governo.

Uma possivel explicacdo para o aumento, além da possibilidade do
surgimento de novas demandas da populagdo com o processo
eleitoral do poder executivo ocorrido no ano findo - e a
consequente renovacdo do Governo - reside na facilidade de uso
do PARTICIPA-DF em relagdo & antiga plataforma, E-SIC.

Também é possivel que a populacdo esteja mais consciente e
preocupada com questoes politicas referentes ao Distrito Federal e
sua conducgdo. Ressalta-se, contudo, que dos 16 registros
observados, 6 ndo eram da competéncia da SECOM e 1 ndo era um

pedido de informagdo, mas uma reclamacao.

Em relagdo aos prazos de resposta, esses podem ser observados

no grafico abaixo:

66%
2021

Figura 2. Percentual de atendimento dos prazos de resposta do 2.° trimestre de 2021, 2022 e 2023.
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Do total de pedidos de 2023, 100% foram respondidos no prazo,
assim como em 2022 - uma melhora observada em relagcdo ao 2.°
trimestre de 2021, que apresentou 66% dos pedidos respondidos
fora do prazo, em virtude do tempo de resposta demandado pelas

dreas técnicas.

Finalmente, destacamos que o tempo de resposta dos pedidos de
acesso d informacdo da SECOM atingiram a média de 4 dias no 2.°
trimestre de 2023.
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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 2.° trimestre de 2023.

Considerando as andlises realizadas no Relatoério Trimestral do 1.°
trimestre de 2023, esta Ouvidoria seccional optou por modificar o
projeto "Bate-papo com Ouvidoria", pendente de realiza¢do, para
o projeto "Café com Ouvidoria", a ser realizado no 2.° semestre de
2023.

A decisdo foi motivada por dificuldades apresentadas por outras
ouvidorias seccionais que apresentam atribuicoes que podem
tangenciar as competéncias desta SECOM. Dessa forma, serd
possivel dar um melhor direcionamento das demandas dos
cidaddos, sem a necessidade de tramitd-las internamente de

forma desnecessdaria.

Essa medida, na avaliacdo desta Ouvidoria seccional, atenderd
melhor ao interesse publico em virtude dos seus resultados em
potencial, a serem apresentados no relatério imediato & sua

realizacdo.



CONCLUSAO

O presente relatério apresentou e discutiu dados referentes ao
segundo 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, mas com quantitativos razoavelmente inferiores
aos numeros apresentados em 2021. Foi identificado que ainda
existe a necessidade de divulgacdo da Portaria n.° 9, de 11 de
marco de 2020.

Também foi observado um aumento expressivo no registro de
pedidos de informagdo para o periodo, indicando um aumento no

controle social em relagdo ao trabalho realizado pela SECOM.

Reafirmamos o compromisso da Ouvidoria da SECOM em
empenhar esforcos para buscar cada vez mais proximidade dos
cidaddos e de suas necessidades, assim como com a 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 Administracao Publica.
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