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APRESENTACAO

A ouvidoria é um espago institucional de
participagdo social, onde é garantido o
direito ao exercicio pleno da cidadania de
forma inclusiva, local onde acolhemos

as manifestagdes sobre os servicos e
projetos publicos prestados, além de
suportarmos a gestdo com informagdes
assertivas sobre as entregas feitas pelo
nosso 6rgdo, a fim de disponibilizarmos um
servigo publico de exceléncia ao

cidaddo.




A Secretaria de Estado de Ciéncia,
Tecnologia e Inovagdo atua principalmente
nos campos do fomento & inovagdo, do
desenvolvimento e execugdo de sistemas

de logistica reversa e economia circular, do
incentivo a divulgag¢des cientificas e
fomento a pesquisas académicas, do
desenvolvimento de politicas publicas de
inclusdo digital, da capacitagdo e
aprimoramento voltados as tecnologias do
futuro e demais ferramentas tecnoldgicas
que visem a integragdo da sociedade

com o setor publico.




DIAGNOSTICO

/"

TOTAL DE MANIFESTA(}6ES

Observa-se um decréscimo no nimero de manitestagcdes no ano de
2022, (43) em relagdo a 2021 (60). Acreditamos que a diminui¢cdo se
deu em virfude do periodo eleitoral. As manitesta¢cdes praticamente

foram as mesmas.
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INDICADORES

Qualidade da Resposta Resolutividade

67% 44%

Satisfacdo com o servico Recomendacado

67% 100%

Nossos indices se mantiveram basicamente os mesmos no ano de 2022, com
um aumento na recomendag¢do para 100%, meta proposta no plano de agdo
de 2021, j& na resolutividade houve um pequeno decréscimo.

Temos por meta para 2023 aumentar a qualidade da resposta, a satisfagdo

com o servigo e a resolutividade em 15%.




TIPOLOGIA
2021 2022

Denuncia

Sugestdo
13.35% 9.3%
Informacgdo Denuincia
5% 9.3%
Sugestto Reclamagéio Informagdio
10% 46.7% 0 %9 Reclamacgdo
~r 438.8%
Elogio Elogio
10% 7%
Solicitag&o Solicitagdo
15% 16.3%

A tipologia predominante na SECTI-DF em 2022 foi Reclamacgédo,
representando 48.8% das manifestagdes. Acreditamos que esse fato
estd ligado a equipamentos e conduta de servidores, assim vamos
priorizar didlogos constantes com as equipes técnicas a fim de diminuir
o tempo e melhorarmos a qualidade da resposta ao cidaddo.

Um ponto importante a destacar s&o os elogios, que dentro do nimero
de manifestagdes que recebemos torna-se muito relevante.

Reclamacdo com 46.7%



ASSUNTOS « 2021 2022
RECORRENTES

Servigo prestado por

Servidor Publico -

érgdo/entidade do

Em 2021 e 2022, o assunto que mais Coverno do DE

aparece é servidor publico, seguido por
servicos prestados. Diante disso, temos
como proposta para 2023, o incentivo na

Programas e projetos
formacdo continuada do servidor e uma

de governo

maior celeridade na resposta as

solicitagBes de servico, a fim de mitigar as

reclamagdes sobre os servigos prestados. Funcionamento de -

érgdo publico




MATRIZ DE
ANALISE QUALIDADE

Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4

Grupo |

Grupo 2

Crupo 3

Veriticando a Matriz de Andlise, esta Secretaria de Estado de Ciéncia, Tecnologia e Inova¢cdo se enquadra no

Grupo 1 na Dimens&o de Volume, - de 20 manifestagdes més, e na Dimensdo de Qualidade estamos no Grupo 4,
em que alcancamos os indices propostos pela Rede SIGO - DF para 2022.



PROJETOS

/7B

Bate-Papo com Ouvidoria

O Projeto Bate-Papo com Ouvidoria constitui-se num espago estratégico com

objetivo de divulgar o papel da ouvidoria como terramenta de gestdo para as

unidades, visando a contribuigdo para melhoria dos servigos.

Ouvidoria ltinerante

O Projeto Ouvidoria Itinerante constitui-se num espago estratégico e
democrdtico de comunicag¢do entre o cidaddo e a Secretaria, fortalecendo
os mecanismos de participagdo social, mantendo os cidaddos informados

quanto a presta¢cdo dos servigos publicos ofertados, bem como suas formas
de acesso.




CRONOGRAMA

ACAO JAN FEVn MAR ABR

AGO
BATE PAPO
COMA
OUVIDORIA

NOV DEZ

OUVIDORIAS
ITINERANTES

Temos como proposta para ouvidorias itinerantes eventos externos da SECTI-DF (Campus

WO

Party 2023 e Langamentos de pontos de WI FI Social).
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