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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
SECRETARIA DE ESTADO DE AGRICULTURA, ABASTECIMENTO E
DESENVOLVIMENTO RURAL DO DISTRITO FEDERAL

1. APRESENTACAO

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Agricultura, Abastecimento e
Desenvolvimento Rural do Distrito Federal apresenta seu relatorio de gestao referente ao
periodo de 1° de janeiro a 30 de setembro de 2023.

O presente relatorio objetiva atender ao disposto na Instrugcdo Normativa n°®
01, de 05/05/2017, que regulamenta os procedimentos dos servigos de ouvidoria tratados
na Lei n® 4.896/2012 e Decreto n°® 36.462/2015, o qual estabelece instrumentos de
responsabilizacdo dos participantes da rede de ouvidorias e areas envolvidas, mais
especificamente ao inc. VII, art. 2°, cujo teor transcrevemos:

“

Art. 2°. Cabe as ouvidorias seccionais, além do disposto no artigo 9° da Lei n°
4.896/2012:

VIl - publicar trimestralmente no sitio institucional do 6rgdo ou entidade, os
relatérios de ouvidoria;

b

Os dados do presente relatorio foram extraidos dos sistemas OUV-DF (item
2) e Servico de Informacéo ao Cidadao — e-SIC (item 3), que compdem o Participa-DF
(www.participa.df.gov.br), bem como do Sistema Eletrénico de Informacéo — SEI-GDF (item
4eb).

Na oportunidade reiteramos que as Ouvidorias sdo espacos institucionais,
via de mé&o dupla, que visam fomentar o relacionamento e encontrar solugbes entre os
problemas percebidos pelo cidadédo e os 6rgaos do Governo do Distrito Federal e, desta
maneira, possibilitar e garantir a participacdo de todos para que possamos encontrar a
melhor gestdo dos servi¢os publicos.

Cada o6rgdo publico do Governo de Distrito Federal (administracfes
regionais, secretarias de estado, empresas publicas, autarquias e fundagdes), conta com
uma Ouvidoria Especializada que tem autonomia para cadastrar, analisar e tramitar as
manifestacdes recebidas (reclamacdes, denudncias, sugestdes, elogios e informacgdes) e
acompanhar o andamento até a resposta definitiva que sera repassada ao cidadao.

Em caso de dendncia, as Ouvidorias Especializadas poderdo cadastrar, triar
e encaminhar o registro para a Ouvidoria-Geral do Distrito Federal — OGDF.

As Ouvidorias atuam também como Servico de Informacao ao Cidadao — e-
SIC, nos termos da Lei n°® 4.990, de 12 de dezembro de 2012 e Decreto n® 34.276, de 11 de
abril de 2013.
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1.1 CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

Registre sua manifestacéo pelainternet
Vocé pode registrar e acompanhar suas manifestacdes via internet no endereco

eletronico http://www.participa.df.qgov.br.

Ligue 162
Central de atendimento do GDF exclusiva e gratuita para assuntos de ouvidoria,
como reclamacgdes, sugestbes, elogios, denuncias e informacfes de carater
geral sobre servicos da administracdo publica, tais como horarios de
funcionamento, nimeros de telefone, enderecos, entre outras.

* Horario de atendimento: Segunda a sexta — 07h as 21h;

» Sabados, domingos e feriados das 8h as 18h,

* Ligagao gratuita para telefone fixo e celular.

Atendimento presencial
Na sala 21, térreo do edificio sede da Secretaria de Estado de Agricultura,
estamos a disposicdo para o atendimento ao cidaddo nos dias Uteis, de

segunda-feira a sexta-feira, das 9h as 12h e 13h as 16h.



http://www.participa.df.gov.br/

2. SISTEMA DE OUVIDORIA DO DISTRITO FEDERAL - OUV-DF

GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL

SECRETARIA DE ESTADO DE AGRICULTURA, ABASTECIMENTO E

DESENVOLVIMENTO RURAL DO DISTRITO FEDERAL

2.1. MANIFESTACOES RECEBIDAS

No periodo de 1° de janeiro a 30 de setembro de 2023, foram encaminhadas 305

(sessenta e quatro) manifestacdes, distribuidas mensalmente conforme
demonstramos:
MANIFESTACOES -

RECEBIDAS NO MES ACUMULADO
JANEIRO 22 22
FEVEREIRO 16 38
MARCO 26 64
ABRIL 37 101
MAIO 45 146
JUNHO 37 183
JULHO 35 218
AGOSTO 42 260
SETEMBRO 45 305
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2.2. MANIFESTACOES POR CANAIS DE ENTRADA

G

CANAIS DE ENTRADA
INTERNET 189
TELEFONE 76
PRESENCIAL 39
TOTAL ... 183
e )
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2.3. MANIFESTACOES POR CLASSIFICACAO

/

CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES
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2.4. CUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA

PRAZO MEDIC DE RESPOSTA

o

6.5

O prazo médio de resposta encontra-se em conformidade com a Portaria n°® 42, de
20/05/2019, publicada no Diéario Oficial do Distrito Federal n°® 94, de 21/05/2019, pag. 3, onde o
senhor Secretario de Estado de Agricultura, regulamentou, no ambito desta Pasta, o Decreto n°
39.723/2019 e determinou:

Art. 12 Os diversos setores da Secretaria de Estado de Agricultura, Abastecimento e Desenvolvimento Rural do
Distrito Federal - SEAGRI/DF e seus respectivos servidores deverdo tratar com prioridade as demandas
apresentadas pelos cidad3os, por intermédio do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal - SIGO/DF.
§19 A prioridade prevista no caput deste artigo obriga a analise imediata de qualquer demanda relacionada ao
SIGO/DF, visando consagrar a prioridade prevista no Decreto 39.723/2019.

§29 As Subsecretarias e todas suas unidades administrativas devem se organizar administrativamente para
atender o disposto nesta Portaria e no Decreto 39.723/2019.

2.5. RANKING DE ASSUNTOS RECORRENTES

ASSUNTO QUANT.
Regularizacdo das areas rurais do DF
Recebemos 23 reclamacgfes e 3 solicitacdes e 9 informacdes. 35

A quantidade de manifestagdes corresponde a 11,47% do total de demandas recebidos até
o dia 30 de setembro.

Animais soltos em vias publicas

Recebemos 27 reclamacdes, 6 solicitagbes e 1 informacéo, o que corresponde a 11,14% do
total de demandas recebidos até o més de setembro. No momento a Secretaria de 34
Agricultura ndo est4 fazendo esse tipo de servico por ndo possuir mao de obra e
equipamentos adequados para o atendimento

Poda de arvore em area publica

Recebemos 15 reclamacdes, 16 solicitagBes, o que corresponde a 10,16% do total de
demandas recebidas no periodo. No momento a Secretaria de Agricultura nao esta fazendo 31
esse tipo de servico por ndo possuir mdo de obra e equipamentos adequados para o
atendimento.

Corte total de arvore - erradicacéo
Recebemos 6 reclamagfes, 14 solicitagcbes, o que corresponde a 6,55% do total de 20
demandas recebidos no periodo.

Servidor Publico
Recebemos 8 denuncias, 4 reclamagdes e 5 elogios, o que corresponde a 5,57% do total de 17
demandas recebidas de 1° de janeiro a 30 de setembro de 2023.
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2.6. INDICES DE RESOLUTIVIDADE E SATISFACAO

INDICE DE RESOLUTIVIDADE INDICE DE SATISFAGAO COM O iNDICE DE RECOMENDAGAO
SERVICO DE OUVIDORIA

79

INDICE DE SATISFACAO COM O INDICE DE SATISFAGAO COM O SATISFACAO COM A RESPOSTA
ATENDIMENTO SISTEMA

Conforme demonstramos acima, no periodo de 1° de janeiro a 30 de setembro
de 2023 o indice de resolutividade desta SEAGRI-DF foi de 55%, o0 que proporcionou
0 42° lugar entre as 94 seccionais de ouvidorias participantes do Painel Ouvidoria
hitp://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard/rank-orgaos e o 9° lugar entre as 26
secretarias.

Nao houve casos de demandas vencidas, bem como nao foi identificado nenhum
ponto ou falha que demande medida corretiva por parte do 6rgao.



http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard/rank-orgaos
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2.6.1. COMPARATIVO ENTRE AS PESQUISAS DE SATISFACAO

DO USUARIO

iNDICE

Resolutividade

Satisfacdo com a Ouvidoria

Recomendacgdo

Satisfagdo com o atendimento

Satisfagdo com o Sistema

Satisfagdo com a resposta

77%

Prazo médio de resposta

5,6 dias

Ranking geral

402/89

Ranking entre as Secretarias

109/24

. EXERCICIO DE 2022
SITUACAO
QUANT. %
Respondida 190 80,1687
Resolvida 28 11,8144
N3o Resolvida 19 8,0169

Esclarecemos que o quantitativo referente ao item “Respondida”, refere-se,
também, as manifestacbes em que o cidaddo ndo participou da pesquisa de

satisfacao.

Esta Ouvidoria, ap0s envio de resposta por meio do Sistema Participa-DF, faz
ligacéo telefénica, objetivando informar o retorno da demanda, sanar eventual duvida,
bem como solicitar a participagdo na pesquisa de satisfacdo com 0s servicos
prestados, o que, infelizmente, na maioria das vezes nao € realizada pelo cidadao.

Os itens “Resolvida” e “Nao Resolvida” retratam a participagcdo do cidadio na

pesquisa de satisfacao.
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No periodo de 1° de janeiro a 30 de setembro deste exercicio
foram avaliadas 68 (sessenta e oito) manifestacfes. Desta forma, o quantitativo de
manifestacdes classificadas como “Resolvida” representa 55,88% e as “N&o
Resolvida” representam 44,11% do total avaliado.

Das 30 (quatorze) manifestacdes avaliadas como “N&o Resolvida” 12 (doze) séo
relacionadas Regularizacéo das areas rurais do DF, 5 (cinco) referentes a Corte total
e poda de arvores, 5 (cinco) sobre Manutencdo em estradas rurais.

Ressaltamos que apesar das justificativas e apresentacéo dos dispositivos legais
nas respostas e contatos telefénicos, os cidaddos muitas vezes discordam e
classificam a manifestacdo como “Nao Resolvida”.

3. SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO - SIC-DF
3.1. SOLICITACOES RECEBIDAS

Foram recebidos 241 (duzentos e quarenta e um) pedidos no periodo
de 1° de janeiro a 30 de setembro de 2023 no Sistema Eletronico do Servico de
Informacéao ao Cidad&ao — E-SIC (PARTICIPA-DF), conforme demonstramos:

_ TEMPO MEDIO
MES QUANT. DE RESPOSTA
(dias)
JANEIRO 15 4
FEVEREIRO 22 4
MARCO 22 4
ABRIL 52 6
MAIO 49 7
JUNHO 19 6
JULHO 30 5
AGOSTO 20 7
SETEMBRO 12 5
TOTAL ... 241 5,33

Importante ressaltar que o SIC ndo possui tipologias de classificagao.

10
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4. SISTEMA ELETRONICO DE INFORMACAO — SEI/GDF
4.1 ESTATISTICAS DA UNIDADE

ESPECIFICACAO QUANT.
Processos gerados no periodo 410
Processos com tramitac&o no periodo 598
Processos com andamento fechado na unidade 580
Processos com andamento aberto na unidade 18
Documentos diversos gerados no periodo 752

Esclarecemos que informacdes a respeito de processos sigilosos, ndo
ficam disponiveis para consulta ou dado estatistico, pois tramitam por meio de
credencial exclusiva ao servidor responsavel e ndo por unidade do SEI/DF.

5. PROJETOS — PLANO DE ACAO PARA O EXERCICIO DE 2023
5.1. ACAO PREVISTA

Planejado inicialmente para ocorrer no primeiro semestre, Processo n°
00070-00001718/2023-67, a Acao | - Bate Papo, entre esta Ouvidoria Seccional e a
Ouvidoria-Geral do Distrito Federal com o Gabinete, Assessorias e Subsecretarias
desta SEAGRI-DF, cujo objetivo é promover um momento de troca de informacdes
visando conscientizar os gestores e servidores dos trabalhos desenvolvidos pela
Ouvidoria Seccional e Ouvidoria-Geral, ndo foi executado até o presente momento
tendo em vista as varias mudancas da gestéo, estrutura da Secretaria de Agricultura
e licenca do Ouvidor titular. Entretanto, cabe destacar que o objetivo do referido
projeto &€ proporcionar maior efetividade no atendimento e elaboracdo das respostas,
de forma a divulgar os servigos e rotinas de competéncia desta Ouvidoria Seccional,
de maneira a melhorar o relacionamento com as diversas unidades administrativas,
diminuicdo na quantidade de reclamacdes e consequente melhoria nos indices desta
SEAGRI/DF. Assim a Ouvidoria Seccional estipulard nova data para inicio do bate

papo.
11
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5.2. ALCANCE DAS METAS NO EXERCICIO DE 2023

ALCANCE

P META META
INDICE SEAGRI-DF
OGDF SEAGRI-DF ATE 30.06

Indice de Resolutividade 42%

indice de Satisfagdo com o

0
Servigo de Ouvidoria A
Indlc_e de Recor_nen_dagao do 2304
Servico de Ouvidoria
Indice de Satisfacdo com a 48%

Resposta de Ouvidoria

Até o presente 0 momento a Ouvidoria Seccional da SEAGRI/DF
alcancou todas as metas estipuladas no plano de acédo e metas da rede SIGO.

6. OUTRAS ACOES RELEVANTES

v’ Participacao na 12 Reunido Geral do Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito
Federal-SIGO-DF, realizada em 26/01/2023, as 14h30, no auditorio da Direcao-
Geral da Policia Civil do DF, objetivando apresentar as diretrizes para as acdes
de 2023 e as orientacoes de trabalho. Processo n° 00480-00000410/2023-81;

v' Participacdo no Planejamento da Rede SIGO - 2023, ocorrido durante os dias
30 de janeiro a 10 de fevereiro de 2023, onde foram discutidos os componentes
do plano de agéao anual e os projetos propostos para 2023. O evento ocorreu
na sala de treinamento do 13° andar do Anexo do Palacio do Buriti. Processo
n°® 00480-00000488/2023-04;

12
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v Participacdo no Seminario Nacional de Ouvidoria, ocorrido
em Fortaleza-CE, organizado pela Rede Nacional de Ouvidorias - RENOUV
(CGU), nos dias 15 e 16 de marco de 2023, onde a Ouvidoria-Geral do Distrito
Federal foi convidada a apresentar no Painel "Ouvidoria e Inovagéo no Setor
Publico" no dia 15/03/2023, das 10h40 as 12h, e conduzir a " Oficina - Atuagao
das Ouvidorias na Governanca de Servigcos", realizada no dia 16/03/2023, das
9h30 as 11h40. Processo n° 00480-00000808/2023-18;

v Participacdo nas comemoracdes ao Diada Ouvidoria, que ocorreu em
09/03/2023, a partir das 9h, no Auditorio Cel. José Nilton Matos, do Museu do
Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal, no Complexo da Academia do
Bombeiro Militar — CBMDF. Processo n® 00480-00001084/2023-20;

v’ Participacao na celebracdo dos 10 anos da Lei de Acesso a Informacdo no
Distrito Federal, ocorrida em 12 de abril de 2023, as 9h30, no auditorio da
FEPECS, promovida para CGDF, onde foi apresentada a metodologia de
avaliacdo do novo indice de Transparéncia do Governo do Distrito Federal,
edicdo 2023. Processo n° 00480-00001968/2023-84;

v  Designacdo do titular da Ouvidoria como Autoridade de Monitoramento,
conforme Portaria n® 26 de 19 de abril de 2023;

v’ Atualizacdo do site, em atendimento as recomendacdes da CGDF, Indice de
Transparéncia Ativa — ITA/2023, processo Sei n® 00480-00001574/2023-26;

v’ Participacdo no evento: “Espago Aberto — Transparéncia Publica: vocé faz
parte” em 30 de maio de 2023, 00480-00002514/2023-21,

v' Participacdo no Curso: Desenvolvendo projetos de ouvidoria 23 e 24 de maio
de 2023;

v' Participacao na 22 Reunido Geral do Sistema de Gestédo de Ouvidoria do Distrito
Federal-SIGO-DF, realizada em 02/06/2023, as 14h30, no auditério da Escola
de Governo do Distrito Federal - Processo n® 00480-00002679/2023-01;

13
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v Participacdo no curso: Produzindo resultados de ouvidoria de 05
a 07 de junho de 2023;

v Participagdo na Palestra “Servidor Publico 4.0” realizado no Auditério da

Camara Legislativa do Distrito Federal em 15 de junho de 2023;

v Reunido em 28 de junho de 2023, na CGDF para tratar de manifestacdes

recorrentes e duplicadas, levadas a recursos até a ultima instancia;

v Participagdo no curso “Novos Desafios do Controle”, da 72 Semana de
Controle da CGDF, realizado nos dias 28, 29 e 30 de junho de 2023, com

carga horéaria de 12 horas e certificacao;

v’ Participacao na reunido do comité interno de Governanca da SEAGRI/DF em
05 de julho de 2023;

v’ Participacao na homenagem da CLDF ao dia do Ouvidor — Entrega de Mocéao

de Louvor Dep. Jorge Viana;

v’ Participacao no Comité Planejamento Estratégico da SEAGRI/DF.

Brasilia-DF, 10 de outubro de 2023

Documente assinado digitalmente

b FRANKLIN ROCHA LOPES
g ! Data: 10/10/2023 15:22:47-0300

Verifique em https://validar.iti.gov.br

FRANKLIN ROCHA LOPES
Ouvidor Seccional
SEAGRI-DF
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