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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
participagcdo 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
Comunicagdo — SECOM — os cidaddos podem registrar
manifestacdes de variados tipos, como pedidos de informacado,
reclamacoes, denlncias, solicitagoes, 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 érgdos de comunicacdo; e

Atividades de relagoes publicas.
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O presente Relatorio Trimestral apresenta informacdes de
relevancia acerca do trabalho desenvolvido pela Ouvidoria da
SECOM no periodo referente aos meses de janeiro, fevereiro e
marco do ano de 2024, 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 Relatério Trimestral
as acoes realizadas conforme previsdo no Plano de Ac¢do Bianual
de Ouvidoria 2024-2025.
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RELATORIO DO 3.°

TRIMESTRE DE 2024
OUV-DF

A presente secdo apresentard os dados referentes as
manifestacoes de "elogio”, "solicitacdo”, "sugestao”, "reclamacado”,
e "denuncia", protocoladas no sistema OUV-DF ao longo do 3.°

trimestre de 2024

O 3.° trimestre de 2024 da Ouvidoria da SECOM registrou um
total de 3 manifestacoes, duas a menos que no 2.° trimestre de
2024, que obteve 5 registros.

Por sua vez, considerando comparativo de registros obtidos no

mesmo periodo dos dois anos anteriores, em cada més, temos:
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Grdéfico 1. Comparativo de manifestacdes registradas no 1.° trimestre de 2022, 2023 e 2024, 2° e 3°
trimestre de 2024.
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08
Por tratar-se a SECOM de um érgdo com uma baixa quantidade de
registros, os dados possivelmente representam uma variacdo
normal para o 6rgdo, na andlise desta Ouvidoria. Os dados de
tipologia do 1.° trimestre de 2022, 2023 e 2024, 4.° trimestre de
2023 e do 2° e 3° trimestre de 2024 estdo apresentados nos

graficos abaixo:
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Solicitacao
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Grdfico 2. Comparativo de manifestagées por tipologia do 4.° trimestre de 2023, 1.° trimestre de 2022,
2023 e 2024 e do 2° e 3° trimestre de 2024.

Um padrdo de domindncia da tipologia "reclamagdo” pode ser
observada para os 3 anos comparados, sendo esta a tipologia
exclusiva para o ano de 2024. Isso reforca o entendimento
corrente de que o cidaddo se dispbe mais a registrar
manifestacbes que expressem descontentamento com as agodes

governamentais do que os demais tipos de registro.




Assim como no 4.° trimestre de 2023, a Unica manifestacdo
protocolada foi registrada pela internet. O grafico abaixo expande

a comparacgdo para os anos de 2022, 2023 e 2024.

B Telefone

U Internet

2022 2023 2024

Grdfico 3. Comparativo de manifestagdes por entrada no 1.° trimestre de 2022, 2023 e 2024.

Os dados demonstram a predomindncia do uso das plataformas
digitais para o registro de manifestacées, preferencialmente a
outros meios de registro, apontando para um crescimento cada vez

mais acentuado do uso eletrénico do servico de Ouvidoria.

Os prazos de resposta da SECOM do 1.° trimestre de 2022, 2023 e
2024 estdo apresentados na Figura 1. O prazo de resposta
observado abaixo pode ser explicado pelo tempo demandado pelas
dareas técnicas no fornecimento de suas respectivas respostas.
Identificaram-se os prazos de 6 e 13,5 dias, em outubro e
novembro, respectivamente. Finalmente, o prazo foi superior &
média de 8 dias obtida no 3.° trimestre de 2023.
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Figura 1. Comparativo de prazos de resposta do 1.° trimestre de 2022, 2023 e 2024.

A Unica manifestacdo do 1.° trimestre de 2024 foi respondida no
prazo. Observa-se uma diminuicdo gradual no prazo de resposta
inclusive em relagdo ao 4.° trimestre de 2023, cuja média foi de 11

dias.

Ressaltamos que esta Ouvidoria tem divulgado continuamente a
Portaria n.° 9, de 11 de marco de 2020 em julho e setembro (a
Portaria estabelece, entre outras medidas, a prioridade no
atendimento das demandas de ouvidoria registradas pelo cidaddo,
para a Ouvidoria da SECOM).

Essa divulgacado é realizada em todos os memorandos internos que
sdo enviados junto aos processos SEI que sdo encaminhados para

as dreas técnicas da SECOM .

Sobre os assuntos mais procurados, os resultados do trimestre em
andlise foram comparados aos dos Ultimos 2 anos. No 1.° trimestre
de 2024, o assunto foi “"Pontos Turisticos”. No mesmo periodo de
2023, os principais assuntos foram (o quantitativo total de registros

estd indicado apos o assunto, entre parénteses):
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. Comunicacgdo de 6rgdo, entidade publica com o cidaddo (2);
. Site governamental (2); e

« Campanhas educativas do Governo de Brasilia (1).

No mesmo periodo de 2022, os principais assuntos foram:

« Redes sociais governamentais (1);
. Site governamental (1); e

. Eventos do Governo de Brasilia (1).

No 4.° trimestre de 2023, os principais assuntos foram:

- Servidor publico (1);
« Seguranca da informacgdo e comunicacgdo (1); e
. Eventos do Governo de Brasilia (1).

Por fim, no 3.° trimestre de 2024, os principais assuntos foram:

. Controle social (3);
. Informacdo - Gestdo, preservacdo e acesso (3); e

+ Certidoes e Declaracées (2).

Ndo foi possivel a identificagdo de um padrdo de assuntos nas
manifestacdes registradas, tampouco nos conteldos das

manifestacoes.

Finalmente, a tabela abaixo apresenta os resultados dos
indicadores, oriundos das avaliacoes dos cidaddos para o 1.°
trimestre dos anos de 2022, 2023 e 2024, 2° trimestre de 2024, 3°
trimestre de 2024, além dos dados referentes ao 4.° trimestre de
2023.

Assim com no ultimo trimestre de 2023, os resultados apontam para
a pontuacdo maxima em todos os quesitos de avaliagdo no 1.°
trimestre de 2024.
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1.° 1.° 4° 1° 2° 3°

. Trimest Trimest Trimest Trimest Trimest Trimest
Indicador

re re re re re re
2022 2023 2023 2024 2024 2024

Recomenda
Fods 100% * 100% 100% 100% 100%
Ouvidoria
(IElIEE= 100% * 100% 100% 100% 100%

da resposta

Satisfacdo
com o 100% * 100% 100% 100% 100%
servico

Re”:'et“"d“ 100% * 100% 100% 100% 100%

Tabela 1. Comparativo de avaliages do 4.° trimestre de 2023, e do 1.° trimestre de 2022, 2023, 2024 e do
2° e 3° trimestre de 2024.

A Tabela 1 também permite identificar resultados semelhantes no 1.°
trimestre de 2022. Entretanto, em virtude do baixo computo de

manifestacdes analisadas, os dados deverdo ser observados com

cautela.




COMO A MANIFESTACAO
REGISTRADA CONTRIBUIU PARA
MELHORAR A ADMINISTRACAO

PUBLICA?

« Por meio da atualizacdo de informacdes referentes

a pontos turisticos de Brasilia no site df.gov.br.
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RELATORIO DO 1.°

TRIMESTRE DE 2024
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 1.°

trimestre de 2024.

O 1.° trimestre de 2024 da Ouvidoria da SECOM registrou um total
de 25 manifestacoes. O grafico abaixo demonstra o comparativo
de registros obtidos em cada més, em 2023 e 2024.

No 1.° trimestre de 2023, apenas 8 pedidos eram da competéncia

da SECOM.

I 2023 [ 2024
10

Janeiro Fevereiro Marco

Grafico 4. Comparativo de manifestagoes registradas no 1.° trimestre de 2023 e 2024, por més.
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Os registros indicam uma crescente no numero de pedidos de
informagdo no periodo analisado em 2023 (a cada més), ratificando
esta ferramenta de controle social dos atos de gestdo e de
governo. Uma possivel explicacdo para o aumento reside na
facilidade de uso do PARTICIPA-DF em relagcdo & antiga
plataforma, E-SIC. Também é possivel que a populacdo esteja mais
consciente e preocupada com questoes politicas referentes ao

Distrito Federal e sua conducdo.

No 1.° trimestre de 2024, o prazo de resposta dos pedidos de
informacgdo do periodo foi de 3 dias, com 100% de respostas dentro
do prazo. A protecdo do identitidade do solicitante foi requerida
em 18 registros e todos os pedidos foram feitos via internet. Dos 25
pedidos, 5 tiveram acesso concedido, e 10 acesso negado, por
estarem incompreensiveis. Dentre os 10 pedidos ndo atendidos, 6
ndo eram da competéncia da SECOM, 3 eram solicitacoes de
servico (que devem ser registradas no OUV-DF, e ndo como pedido

de acesso & informacdo), e 1 tratou-se de consulta.

Dois pedidos de informag¢do foram avaliados, e em ambos a
resposta foi considerada como de facil compreensdo. A reposta foi
considerada “Insatisfatoria” em um pedido, e "Muito satisfatéria”
em outro pedido. Os cidaddos que avaliaram os pedidos
consideraram-se "Insatisfeito” em um pedido, e "Muito satisfeito”
em outro pedido. Finalmente, o baixo numero de avaliacdes indica
a necessidade de fortalecer o trabalho de p6s-atendimento com os
cidaddos que usam o servico, o que serd implementado no préoximo

trimestre.
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COMO OS PEDIDOS DE ACESSO A
INFORMACAO REGISTRADOS
CONTRIBUIRAM PARA MELHORAR A
ADMINISTRACAO PUBLICA?

« Por meio da prestacdo de informacdes sobre
gastos realizados com campanhas publicitarias do

Governo.
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RELATORIO DO 2.°

TRIMESTRE DE 2024
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 2024.

O 2.° trimestre de 2024 da Ouvidoria da SECOM registrou um
total de 16 manifestacées. O grafico abaixo demonstra o

comparativo de registros obtidos em cada més, em 2023 e 2024.

No 1.° trimestre de 2023, apenas 8 pedidos eram da competéncia
da SECOM.

I 2023 [ 2024

© a N W &~ U1 O VN

Abril Maio Junho

Grafico 5. Comparativo de manifestagdes registradas no 1° trimestre de 2023 e 2° trimestre de 2024, por

més.
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Os registros indicam uma crescente no numero de pedidos de
informagdo no periodo analisado em 2023 (a cada més), ratificando
esta ferramenta de controle social dos atos de gestdo e de
governo. Uma possivel explicacdo para o aumento reside na
facilidade de uso do PARTICIPA-DF em relagcdo & antiga
plataforma, E-SIC. Também é possivel que a populacdo esteja mais
consciente e preocupada com questoes politicas referentes ao

Distrito Federal e sua conducdo.

No 2.° trimestre de 2024, o prazo de resposta dos pedidos de
informacgdo do periodo foi de 3 dias, com 100% de respostas dentro
do prazo. A protecdo da identidade do solicitante foi requerida em
16 registros e todos os pedidos foram feitos via internet. Dos 16
pedidos, 06 tiveram acesso concedido, e 01 acesso parcialmente
concedido, por estarem incompreensiveis. Dentre o 09 pedido ndo

atendidos, 09 ndo eram da competéncia da SECOM.

Finalmente, ndo houve avaliacdo pos-atendimento com os cidaddos

que usam o servico, o que serd implementado no proximo trimestre.
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RELATORIO DO 3.°

TRIMESTRE DE 2024
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 3.°
trimestre de 2024.

O 3.° trimestre de 2024 da Ouvidoria da SECOM registrou um
total de 22 manifestacoes. O grafico abaixo demonstra o

comparativo de registros obtidos em cada més, em 2023 e 2024.

No 1.° trimestre de 2023, apenas 8 pedidos eram da competéncia
da SECOM.
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Grdfico 5. Comparativo de manifestagGes registradas no 1° trimestre de 2023 e 2° e 3° trimestre de 2024,

por més.




Os registros indicam uma crescente no numero de pedidos de
informagdo no periodo analisado em 2023 (a cada més), ratificando
esta ferramenta de controle social dos atos de gestdo e de
governo. Uma possivel explicacdo para o aumento reside na
facilidade de uso do PARTICIPA-DF em relagcdo & antiga
plataforma, E-SIC. Também é possivel que a populacdo esteja mais
consciente e preocupada com questoes politicas referentes ao

Distrito Federal e sua conducdo.

No 3.° trimestre de 2024, o prazo de resposta dos pedidos de
informacgdo do periodo foi de 3 dias, com 100% de respostas dentro
do prazo. A protecdo da identidade do solicitante foi requerida em
22 registros e todos os pedidos foram feitos via internet. Dos 22
pedidos, 20 tiveram acesso concedido, e nenhum acesso
parcialmente concedido. Dentre o 02 pedido ndo atendidos, 02 ndo

eram da competéncia da SECOM.

Finalmente, ndo houve avaliacdo pos-atendimento com os cidaddos

que usam o servico, o que serd implementado no proximo trimestre.
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PLANO DE ACAO ANUAL
DE 2024

Projetos

A presente secdo apresentard as acoes planejadas no Plano de
Acdo Bianual 2024-2025, em comparacdo ao que foi efetivamente
realizado pela ouvidoria da SECOM para o 3.° trimestre de 2024.

Até o presente momento, esta Secretaria de Estado de
Comunicacdo tem participado ativamente das reunices do projeto

"Aqui ndo, assédio!”, organizadas pela Ouvidora-Geral do Distrito
Federal com a SECOM e pastas afins.

Informamos que a readlizagdo do projeto "Bate-papo com

Ouvidoria” estd agendada para execucdo apendas para o ano de
2025.
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CONCLUSAO

O presente relatério apresentou e discutiu dados referentes ao 3.°
trimestre de 2024, e comparou esses dados aos obtidos no 1.° e 2°

trimestres de 2024 e aos obtidos no mesmo periodo para os anos
de 2022 e 2023.

Em geral, foi observada uma discreta variagdo no quantitativo de
registros do sistema de Ouvidoria do Participa-DF (elogios,
denulncias, reclamacgodes, sugestoes e solicitacdes) para o trimestre
em andlise, em comparacdo ao mesmo periodo dos anos de 2022 e
2023, com uma pequeno aumento em relacdo ao trimestre anterior.
Os pedidos de informagdo, por sua vez foram registrados em maior
numero do que no mesmo periodo do ano de 2023. Ndo obstante,

houve um quantidade consideravel de pedidos negados.

Destaca-se que a SECOM foi avaliada positivamente no periodo,
assim como no trimestre anterior. Entretanto, em virtude do baixo

numero de registros, os dados devem ser observados com atencdo.

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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