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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Gestdo do Territério do Distrito
Federal (SEGETH), vinculada diretamente a estrutura organica do gabinete, compete
segundo a legislacao pertinente a execucao, controle e monitoramento dos seguintes

canais de comunicacao publica:

e Sistema de Servico de Informacdo ao Cidadao (e-SIC) -
regulamentado pela Lei Distrital n°® 4.990/2012, o canal
permite que o cidadado formule, por meio da internet, seu
pedido de informacdo/dados, independentemente de
justificativa, para qualquer 6rgao publico, de maneira facil e
rapida. Nesse novo modelo de transparéncia, 0os agentes
publicos devem ter a consciéncia de que a informacao publica
pertence ao cidaddo, cabendo ao Estado a gestédo
transparente da informagéo, uma vez que nao se trata apenas
de sua disponibilizagdo, mas sim da divulgacdo dessas
informacdes de forma obijetiva, clara e em linguagem de facil

compreensao.

e Sistema de Ouvidoria e Gestdo Publica — regulamentado
pela Lei Distrital n° 4.896/2012, o sistema de gerenciamento
de demandas — OUV-DF foi desenvolvido, implementado e
monitorado pela Controladoria Geral do DF em substituicdo a
sistema TAG (Set/2016). .
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Para proporcionar o contato entre os cidaddos e o Governo do Distrito
Federal o requerente pode protocolar cinco tipos de manifestacao:

1. RECLAMACAO: manifestacédo de desagrado, uma queixa ou critica
sobre um servi¢co prestado, acdo ou omissdo da administracdo e/ou
do servidor publico, considerado ineficiente, ineficaz ou nédo efetivo.

2. DENUNCIA: comunicacdo de irregularidades ocorridas no ambito da
administracdo publica ou apontamento de exercicio negligente ou
abusivo dos cargos, empregos e funcdes, como também infracbes
disciplinares ou pratica de atos de corrup¢do, ou improbidade
administrativa, que venham ferir a ética e a legislacdo. As denuncias
devem ser instruidas com fundamentacdo minima para que possibilite
a apuracao pela Ouvidoria Geral.

3. ELOGIO: demonstracdo de apreco, reconhecimento ou satisfacao
sobre o servigo recebido ou relativo a pessoas que participaram do
servigco/atendimento.

4. SUGESTAO: manifestacdo que apresenta uma ideia ou proposta
para o aprimoramento dos servicos realizados pela administracéo
publica distrital, ainda que associada a uma reclamacéao especifica.

5. INFORMACAO: manifestacdo em que o cidad&o requer informacdes
de carater geral sobre servicos e procedimentos da administracao
publica, tais como horéarios de funcionamento, nimeros de telefone,
enderecos, dentre outras. Caso tenha interesse em obter informagdes
sobre acbes, programas, despesas, contratos, servidores, entre

outros temas previstos na Lei Distrital de Acesso a Informag&o n°
4.990/2012.

As demandas podem ser registradas via internet, por telefone (162) e
presencialmente no espaco fisico da Ouvidoria, provido de estrutura adequada e de

pessoal, com horario de funcionamento das 08 horas as 18 horas, ininterruptamente.
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http://www.buriti.df.gov.br/ftp/diariooficial/2012/12_Dezembro/DODF%20N%C2%BA%20252%2013-12-2012/Se%C3%A7%C3%A3o01-%20252.pdf
http://www.buriti.df.gov.br/ftp/diariooficial/2012/12_Dezembro/DODF%20N%C2%BA%20252%2013-12-2012/Se%C3%A7%C3%A3o01-%20252.pdf
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2. FORCA DE TRABALHO DA OUVIDORIA SEGETH

Atualmente a Ouvidoria conta com uma equipe de 03(trés) servidores

publicos, sendo distribuidos da seguinte forma:

Atividade-Meio

: - Com Sem cargo
Servidores Publicos 9 Total
cargo em em
comissao comissao
Quadro do Governo do DF 3 1 4
Requisitados | Orgdos do GDF kk kk kk
Seryidores comissionados, sem vinculo - - -
efetivo.
(+) Cedidos para outros 6rgaos *kx *kx *kx
Total 4
Quvidoria
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3 - Quantitativo das manifestacdes no sistema e-SIC

(:) eSiC

Sistema Eletrénico do S5ervigo de Informagdo ao Cidadao

TOTAL DE DEMANDAS 153
RESPONDIDAS 153
EM TRAMITACAO 0

RENCAMINHADAS
PREJUDICADAS PARA RA'S

A\

SUPLAN
SUBCIDADES
ADM
GABINETE SUAG
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4 Quantitativo das manifestacdes no sistema TAG + OUV-DF

B
16‘2-'@-

OUVIDORIA Segeth

TOTAL DE DEMANDAS 139
ENCERRADA 139
EM TRAMITACAO 0
5- Tipologia da manifestacao por unidade
CENTRAL DE APROVA(;AO DE PROJETOS
Analise para
instalacdo de ERB -
Regularizagdo de Estagdo de Radio
parcelamento Base
urbanos Elogio servidor
Esclarecimentos
acerca da analise
dos projetos
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Acesso do SCS
inadequado para
deficientes

Sugestdo fluidez do
transito

Sugestdo de
pagamento por
ocupacdo de area
publica

Solicitagdo de

verificacao de

andamento de
processo

Criacdo de faixa de
pedestre

Denuncia de
uso indevido da
area publica

Regularizagdo de
drea para igreja - 2
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DEMANDAS REDIRECIONADAS PARA AS RA’s
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6 — Atendimentos presenciais da Ouvidoria

A média é de 40 atendimentos por més. As questbes mais recorrentes sao
relacionadas a analise/aprovacdo de projetos (CAP), programas habitacionais,
mobilidade urbana, normas urbanisticas e mapas urbanisticos/territoriais. As demandas
de carater genérico sdo esclarecidas no decorrer do atendimento. Aquelas demandas
gue requerem um tratamento mais formal e complexo sdo protocoladas no Sistema de
Ouvidoria Geral do DF (OUV-DF) e no Sistema Eletronico de Informagao ao Cidadao
(e-SIC).

7 — Servico Telefénico de Atendimento ao Cidadao (3214 -4179 /3214 - 4180)

A média é de 600 atendimentos por més. As questdes mais recorrentes sdo
relacionadas a tramitagcéo/analise/aprovacao de projetos (CAP), andamento processual
e protocolo de documentos, normas urbanisticas e mapas urbanisticos. As demandas
de carater genérico sdo esclarecidas no decorrer do atendimento. Aquelas demandas
gue requerem um tratamento mais formal e complexo sdo redirecionadas para o tri

digito 162 do Governo ou recepcionadas presencialmente.

8 — Consideracdes finais

A Ouvidoria Publica da SEGETH, integrado pelos sistemas TAG/OUV-DF e
e-SIC, sao ferramentas eletrbnicas que, somadas ao atendimento telefénico realizado
pela Central do governo e da SEGETH, informam, esclarecem, orientam, ampliam e
aproximam a SEGETH a sociedade civil.

O tema aprovacao de projetos (CAP) e planejamento urbano e territorial
(SUGEST) e Programas Habitacionais sdo os mais recorrentes de acordo com

levantamento feito pela Ouvidoria SEGETH. De forma geral, esses numeros refletem a
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relevancia que esses temas ocupam no cenario das politicas publicas distritais

implementadas e executadas pela atual gestao.

Diante dos nimeros e complexidade/profundidade das demandas tratadas,
os sistemas OUV-DF e e-SIC configuram-se importante instrumentos mediadores e
avaliadores da eficiéncia e efetividade dos projetos, programas e acdes empreendidas
pela SEGETH.

Acreditando cada vez mais no servico ouvidoria publica a distancia, a
Ouvidoria da SEGETH vem ampliando e otimizando a comunicacédo publica via internet,
melhorando o conteudo disponivel em nosso sitio eletrdnico, aprimorando os canais de
acesso, a estrutura digital e, por conseguinte a amigabilidade e usabilidade da interface

digital com a sociedade civil.

Brasilia, 1° de fevereiro de 2017.
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