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1. APRESENTAGAO

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Agricultura, Abastecimento e Desenvolvimento
Rural do Distrito Federal apresenta seu Relatério de Gestéo referente ao periodo de 1° de janeiro
a 31 de dezembro de 2024.

Este relatério tem como objetivo atender ao disposto na Instru¢ao Normativa n° 01, de
05/05/2017, que regulamenta os procedimentos dos servicos de ouvidoria conforme a Lei n°
4.896/2012 e o Decreto n° 36.462/2015. Esses dispositivos estabelecem instrumentos de
responsabilizagao dos integrantes da rede de ouvidorias e areas envolvidas. Em especial, cumpre

o inciso VII, artigo 2°, cujo teor é o seguinte:

“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 relatorios de

ouvidoria.”

Os dados apresentados neste relatério foram extraidos dos sistemas Participa-DF, nos

modulos OUV-DF (item 2) e Servigo de Informacao ao Cidadao — e-SIC (item 3).

Reforcamos que as Ouvidorias sdo espagos institucionais de dialogo, funcionando como
uma via de méao dupla que busca fortalecer o relacionamento entre os cidadaos e os 6rgaos do
Governo do Distrito Federal (GDF). Por meio desse canal, é possivel identificar problemas, propor

solugdes e promover uma gestédo publica mais eficiente e participativa.

Cada 6rgao publico do GDF, incluindo administracbes regionais, secretarias de estado,
empresas publicas, autarquias e fundacbes, conta com uma Ouvidoria Especializada. Essas
ouvidorias possuem autonomia para registrar, analisar, tramitar e acompanhar manifestagées dos
cidadaos — sejam reclamacgdes, denuncias, sugestdes, elogios ou pedidos de informacgao — até a

resposta final, que é encaminhada ao interessado.

No caso de denuncias, as Ouvidorias Especializadas tém a fungéo de registrar, classificar e
encaminhar os relatos a Ouvidoria-Geral do Distrito Federal (OGDF) para os devidos

encaminhamentos.
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Além disso, as Ouvidorias desempenham o papel de Servigo de Informagao ao Cidadao

(SIC), conforme disposto na Lei n°® 4.990, de 12 de dezembro de 2012, e no Decreto n° 34.276,
de 11 de abril de 2013.

1.1

CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

Registre sua manifestagao pela internet
Vocé pode registrar e acompanhar suas manifestagdes via internet no

endereco eletronico hittp://www.participa.df.gov.br.

Ligue 162
Central de atendimento do GDF exclusiva e gratuita para assuntos de
ouvidoria, como reclamacgodes, sugestdes, elogios, denuncias e informacdes de
carater geral sobre servigos da administragao publica, tais como horarios de
funcionamento, numeros 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 disposicao para o atendimento ao cidadao nos dias

uteis, de segunda a sexta, das 9h as 12h e 13h as 16h.


http://www.participa.df.gov.br
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2. SISTEMA DE OUVIDORIA DO DISTRITO FEDERAL - OUV-DF
2.1. MANIFESTAGCOES RECEBIDAS

No periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2024, foram encaminhadas 418

(quatrocentos e dezoito) manifestacdes, distribuidas mensalmente conforme abaixo:

MANIFESTACOES X
RECEBID%S N LgIES

JANEIRO 16
FEVEREIRO 49
MARCO 33
ABRIL 51
MAIO 32
JUNHO 30
JULHO 35
AGOSTO 43
SETEMBRO 34
OUTUBRO 32
NOVEMBRO 28
DEZEMBRO 35
TOTAL 418
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EVOLUCAD MENSAL

»

2.2.MANIFESTAGOES POR CANAIS DE ENTRADA

CANAIS DE ENTRADA
INTERNET 243
TELEFONE 80
PRESENCIAL 93
TOTAL ... 416

2.3. MANIFESTAGOES POR CLASSIFICAGAO

CLASBIFICACAD

¥PA




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

DESENVOLVIMENTO RURAL DO DISTRITO FEDERAL

2.4. CUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA: (DIAS)

PRAZO MEDIND DE RESPOST.A

(S

S .6

D AS

O prazo médio de resposta esta em conformidade com a Portaria n° 42, de 20 de maio de
2019, publicada no Diario Oficial do Distrito Federal n® 94, em 21 de maio de 2019, pagina 3. Essa
portaria, assinada pelo Secretario de Estado de Agricultura, regulamenta, no ambito desta Pasta,

o Decreto n°® 39.723/2019 e estabelece as diretrizes correspondentes.:

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.
§12 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.
Animais Soltos em Vias Publicas
A quantidade de manifestagdes corresponde a 20,2% do total de demandas recebidos até o 62

dia 31 de dezembro de 2024.

Servidor Publico
Corresponde a 19,9% do total de demandas recebidas no periodo. 58
Das 58 manifestacoes, 43 sdo elogios, 8 reclamacoes e 7 denuncias

Manutencado em Estradas Rurais
A quantidade de manifesta¢des corresponde a 14,7% do total de demandas recebidos 43
até o dia 31 de dezembro de 2024.

Agilidade de Processos
Corresponde a 9,2% do total de demandas recebidos no periodo. 27
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Poda de Arvores
O que corresponde a 6,8% do total de demandas recebidas no periodo.
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2.6 ATENDIMENTOS PRESENCIAIS

No periodo de 01/01/2024 a 31/12/2024 foram realizados 340 atendimentos
presenciais.

Cerca de 85% dos atendimentos séo referentes a pedido de acesso externo que
antes era concedido pela extinta Subsecretaria de Regularizagdo Fundiaria — SREF,
por meio da Sala do produtor.

2.7. PESQUISA DE SATISFAGAO
© BERYICO DE OUVIDORIA
95

INDICE DE SATISFACAC COM X INDICE DE SATISFACAO COM X SATISFACAD COM A
O ATENDIMENTO O BISTEMA RESPOSTA

2 7§

Conforme demonstrado acima, no periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro
de 2024, o indice de resolutividade da SEAGRI-DF foi de 66%, garantindo o 25°

lugar entre as 95 seccionais de ouvidorias participantes do Painel Ouvidoria
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(http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard/rank-orgacs) e o 4° lugar entre as 26
Secretarias de Estado.

Ressaltamos que nao houve casos de demandas vencidas e nenhum ponto ou

falha foi identificado que exigisse medidas corretivas por parte deste orgéo.
Adicionalmente, destacamos os indices alcancados relacionados a Ouvidoria:

® Recomendacao e Satisfagdo com o Atendimento: 97% para ambos os indicadores;

e Satisfacao com o Servigo de Ouvidoria: 95%.

Para melhor entendimento, a resolutividade € um indice do 6rgado que reflete a
avaliacado do cidadao apds o recebimento de uma resposta definitiva. A avaliacao é
realizada por meio da pesquisa de satisfagdo disponibilizada no sistema
PARTICIPA, na qual o cidaddo indica se a demanda foi atendida de forma

satisfatoria.

2.7.1. COMPARATIVO ENTRE AS PESQUISAS DE SATISFAGAO DO USUARIO

INDICE ACUMULADO 2023
Resolutividade 57%
Satisfagdo com a Ouvidoria 81%
Recomendagao 81%
Satisfacdo com o atendimento 79%
Satisfagdo com o Sistema 85%
Satisfagdo com a resposta 78%
Prazo médio de resposta 6,3 dias
Ranking geral 412/94
Ranking entre as Secretarias 99/26



http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard/rank-orgaos
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Os dados acima sao referentes ao mesmo periodo do ano de 2023

2.7. SITUAGAO DAS MANIFESTAGOES

SITUACAO

Respondida

Resolvida

Resolvida apds
Resposta complementar

N3o Resolvida

TOTAL

Esclarecemos que o quantitativo do item “Respondida” inclui também as
manifestacbes em que o cidaddo nao participou da pesquisa de satisfagcdo, bem

como as manifestagdes andnimas, que nao séo passiveis de avaliagao.

Apds o0 envio da resposta por meio do Sistema Participa-DF, esta Ouvidoria
realiza contato telefébnico com o objetivo de informar o retorno da demanda,
esclarecer eventuais duvidas e incentivar a participacdo na pesquisa de satisfacéo
com os servigos prestados. Contudo, infelizmente, na maioria das vezes, o cidadao

nao conclui a pesquisa.

Os itens “Resolvida” e “Nao Resolvida” refletem exclusivamente a participacao
do cidaddo na pesquisa de satisfacdo. No periodo de 1° de janeiro a 31 de
dezembro de 2024, foram avaliadas 55 (cinquenta e cinco) manifestagdes. Destas,

60% foram classificadas como “Resolvida” e 38,18% como “Nao Resolvida”.

Das 24 (vinte e quatro) manifestagbes avaliadas como “Ndo Resolvida®, 9

(nove) sédo relacionadas a manutencgéo de estradas rurais e 3 (trés) a rogagem.

Ressaltamos que, apesar das justificativas apresentadas e da fundamentacéo

com base nos dispositivos legais nas respostas e nos contatos telefénicos, os
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cidadaos, por vezes, discordam da solugcdo apresentada e classificam a

manifestacdo como “Nao Resolvida”.

2.8. TRAMITES ENTRE OUVIDORIAS

No periodo de 01/01/2024 a 31/12/2024 foram realizados 310 tramites de demandas para
outras Ouvidorias no sistema Participa/DF. Ainda, no mesmo periodo foram ofertadas 417

respostas definitivas e 199 respostas preliminares

3. SERVIGO DE INFORMAGAO AO CIDADAO - SIC-DF

3.1. SOLICITAGOES RECEBIDAS

Foram recebidos 258 (duzentos e cinquenta e oito) pedidos no periodo de 1° de janeiro a
31 de dezembro de 2024 no Sistema Eletrénico do Servico de Informacédo ao Cidadao — E-SIC
(PARTICIPA-DF), conforme demonstramos

A TEMPO MEDIO
MES QUANT. DE RESPOSTA
(dias)

JANEIRO 9 4
FEVEREIRO 10 6
MARCO 16 5
ABRIL 29 4
MAIO 28 6
JUNHO 23 6
JULHO 25 3
AGOSTO 32 5
SETEMBRO 27 5
OUTUBRO 22 3
NOVEMBRO 22 4
DEZEMBRO 15 6
TOTAL 258 5

11
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Importante ressaltar que o SIC nao possui tipologias de classificagdo. No mesmo periodo

do ano passado, tivemos 290 pedidos de informacgao.

4. SISTEMA ELETRONICO DE INFORMAGAO — SEI/GDF
4.1 ESTATISTICAS DA UNIDADE (01/01/2024 a 30/09/2024)

ESPECIFICACAO QUANT.
Processos gerados no periodo 500
Processos com tramitagao no periodo 704
Processos com andamento fechado na unidade 699
Processos com andamento aberto na unidade 5
Documentos diversos gerados no periodo 814

Esclarecemos que informagdes a respeito de processos sigilosos, ndao ficam disponiveis
para consulta ou dado estatistico, pois tramitam por meio de credencial exclusiva ao servidor

responsavel e nao por unidade do SEI/DF.

5. PROJETOS - PLANO DE AGAO PARA O EXERCICIO DE 2024
5.1. AGAO PREVISTA

Planejado inicialmente para ocorrer no primeiro semestre, Processo n°
00070-00001718/2023-67, a Agao | - Bate Papo, entre esta Ouvidoria Seccional e a
Ouvidoria-Geral do Distrito Federal com o Gabinete, Assessorias e Subsecretarias
desta SEAGRI-DF, cujo objetivo € promover um momento de troca de informagdes
visando conscientizar os gestores e servidores dos trabalhos desenvolvidos pela
Ouvidoria Seccional e Ouvidoria-Geral, aprimoramento e melhorias dos fluxos de
trabalhos internos. Assim a Ouvidoria Seccional estipulara um calendario para inicio
do bate papo com previsdo para o segundo semestre de 2024.

Ainda assim, fizemos a primeira reunido na Subsecretaria de
Desenvolvimento Rural no més de maio. Levamos as informacbes sobre as

12
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manutencbes de estradas e relatamos a importancia do

atendimento das demandas.
Reforcamos sobre os indices e sobre os numeros que compde as

avaliacoes da SEAGRI/DF.
O primeiro bate papo foi um sucesso.

5.2. ALCANCE DAS METAS NO EXERCICIO DE 2024/2025

ALCANCE
. META META
INDICE SEAGRI-DF
OGDF SEAGRI-DF EM 2024
indice de Resolutividade 42% 59%
indice de Satisfacdo com o o o
Servigo de Ouvidoria e v
Indlc_e de Recor_nen_dagao do 78% 80%
Servigo de Ouvidoria

13
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Até o presente o momento a Ouvidoria Seccional da SEAGRI/DF
alcancou todas as metas estipuladas no plano de acdo e metas da rede SIGO
referente aos indices da Ouvidoria. Quanto a resolutividade, estamos monitorando.

indice de Satisfacéo
com a Resposta de
Ouvidoria

6. OUTRAS AGCOES RELEVANTES

v Participacdo na 12 Reunido Geral do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do
Distrito Federal-SIGO-DF, realizada em 06 de fevereiro de 2024, as 14h, no
auditério da Escola de Governo. Processo n° 00480-00000356/2024-55;

v Participacdo de Reunido do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito
Federal-SIGO-DF, realizada em 29 de fevereiro de 2024, as 14h30, de forma
virtual pelo TEAMS, sobre validagado de CPF no sistema PARTICIPA Processo
n°® 00480-00000803/2024-76;

v Visita a Ouvidoria da Secretaria de Educacdao em 13 de marco de 2024 para
troca de ideias sobre aprimoramento de servicos e conhecer a estrutura

fisica adequada a inclusao social;

v Participacdo nas comemoracdes ao Diada Ouvidoria, que ocorreu em
25/03/2024, a partir das 13h30, no Teatro da Companhia de Saneamento
Ambiental do Distrito Federal - CAESB. Processo n°
00480-00001161/2024-22;

v Atualizacao do site, em atendimento as recomendagdes da CGDF, Indice de
Transparéncia Ativa — ITA/2024, processo Sei n°® 00480-00001344/2024-48;

v Participagdo na reuniao do comité interno de Governanca da SEAGRI/DF em
07 de marco de 2024;

v Participacao na 22 Reunido do Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito
Federal-SIGO-DF, realizada em 25/04/2024;

14
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v Encontro das Autoridades de Monitoramento em

08/05/2024;
v Atualizacao da Carta de Servicos;
v Elaboragao de Projeto, junto com Ascom da Carta de servigcos 2024;
v Elaboracao do Projeto IPE para participagéo no concurso;

v Participagdo das reunides do Conselho Fiscal do (Parque Granja do Torto)
PGT;

v Reuniao Técnica para tratar da Ouvidoria do PGT;

v Participagcdo na 3? Reunido do Sistema de Gestdao de Ouvidoria do
Distrito Federal-SIGO-DF, realizada em 25/04/2024;

v Participagdo no Comité Planejamento Estratégico da SEAGRI/DF;

v/ Bate papo com Ouvidoria na Subsecretaria de Desenvolvimento Rural, maio
de 2024.

Brasilia-DF, 31 de janeiro de 2025

Grazielle Souza dos Santos Freitas
Ouvidora Substituta
SEAGRI-DF

15



