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APRESENTACAO

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Ciéncia, Tecnologia e Inovacéo do
Distrito Federal compete, prioritariamente, auxiliar o cidadao em suas demandas junto
a Secretaria. O monitoramento sistematico dos atendimentos permite assistir o
demandante na resolucdode servicos prestados pela Secretaria e, ainda, identificar
oportunidades de melhorias que visem o aperfeicoamento dos processos de trabalho

desta Pasta.

A Ouvidoria SECTI apresenta o Relatério Anual de 2020, onde constam
informacdes sintéticas e analiticas acerca das manifestagfes registradas no Sistema
OUV-DF a partirdos Painéis de Monitoramento, assim como todas acdes executadas
e resultadosalcancados no periodo entre 01/01/2020 a 31/12/2020, visando atender a
IN N° 01/2017,Secéo Il, Art. 2°, que dispde sobre as competéncias das ouvidorias
seccionais, conformea Instrucdo Normativa N° 01, de 05/05/2017, que regulamenta os
procedimentos dos servicos de ouvidoria tratados na Lei n° 4.896/2012, Decreto n°
36.462, de 23 de abril de2015.

O Relatério final tem como objetivo apresentar andlise referente as
manifestacdes recebidas por essa Ouvidoria em todos os canais disponiveis para o
cidadao. Apresentaremos ainda dados sobre projetos desenvolvidos, capacitagdes

realizadas etc., dentre outras informac¢des do periodo compreendido.

E valido ressaltar que esse Relatdrio servira para um melhor monitoramento
das diversas acoes e indicadores a fim de empoderar gestores, ouvidores e entidades
do DF, para consequente tomada de decisdes, melhoria dos servigos e implementacao

de programase politicas publicas correlatas.
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PAPEL DAS OUVIDORIAS

Cada orgdo publico do GDF (Administracdes Regionais, Secretarias,
Empresas Publicas, Autarquias e Fundacfes) conta com uma Ouvidoria Especializada
gue tem autonomia para cadastrar, analisar e tramitar as manifestacdes recebidas
(reclamacdes, sugestdes, elogios e informagfes) e acompanhar o andamento até a

resposta final que sera repassada ao cidadéo.

Em caso de denuncia, as Ouvidorias Especializadas poderao cadastrar, triar

e encaminhar o registro para a Ouvidoria-geral.

As Ouvidorias Especializadas devem também atuar como Servico de

Informacgéo ao Cidaddo — SIC — em relagéo as areas em que atuam.

CANAIS DE RELACIONAMENTO DA OUVIDORIA

Registre sua manifestacéo pela internet - Vocé pode registrar e acompanhar

suas manifestacdes via internet no endereco eletrénico http://www.ouv.df.gov.br

LIGUE 162

Central de atendimento do GDF exclusiva e gratuita para assuntos de
ouvidoria, como reclamacgdes, sugestdes, elogios, denuncias e informacdes de carater
geral sobre servicos da administragdo publica, tais como horarios de funcionamento,
nameros de telefone, enderecos, entre outras.

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


http://www.ouv.df.gov.br/
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ATENDIMENTO PRESENCIAL

A Secretaria de Ciéncia, Tecnologia e Inovacdo — SECTI, possui espaco proprio de
Ouvidoria para para atendé-lo, que podera ser pessoalmente, telefone ou por e-mail.
Local: Anexo do Palacio do Buriti, Praca do Buriti CEP: 70075-900, 14° Andar, Salas
1401, 1411 e 1415

Telefone: (61) 3312-9952 / 9919 / 9904

E-mail: luciano.miguel@secti.df.gov.br

Horario de atendimento: Segunda a sexta — 08h as 12h / 14h as 18h.
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TOTAL DE MANIFESTACOES RECEBIDAS PELA UNIDADE OUVIDORIA - SECTI

Finalizamos o ano de 2020 com 36 (trinta e seis) manifestacdes registradas
no periodo,distribuidas conforme a tabela abaixo:

Evolucdo mensal

Walues

2.5

Manifestacoes por més

Por Classificacao

36 manifestagbes
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E termpo de acia.

TOTAL DE MANIFESTACOES POR CANAIS DE ENTRADA

Formas de Entrada
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INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA DA OUVIDORIA DO ORGAO

Prazos

0 31

Prazo médio de resposta (em dias)

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

WVencidas: 0%

——— Fora do Prazo: 44%
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E tempo de acao.

RANKING DE ASSUNTOS MAIS RECORRENTES E DEMANDADOS DO ORGAO

Assuntos mais solicitados

Clique em um assunto para detalhar

Programas e projetos de governo

Resolvida: 11%

Mio Resohvida: 22%

Evolucao mensal
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E termpo de acia.

INDICE DE RESOLUTIVIDADE/INDICE DE SATISFACAO COM O SERVICO DE
OUVIDORIA

Pesquisa de Satisfacao

indice de Resolutividade fndice de satisfacio com o servico de Ouvidoria indice de Recomendacio

33 % 78 %
resolutividade recomendagio
3
Satisfagao com o Atendimento Satisfacdo com o Sistema Satisfacdao com a Resposta
43 %

resposta
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TOTAL DE MANIFEST@Q(N)ES RECEBIDAS PELA SERVICO DE INFORMACAO AO
CIDADAO, ASSIM COMO A SITUACAO DO PEDIDO

i e-SIC

Sistema Eletrdnico do Servigo de Informacdo ao Cidadao

No periodo de janeiro a dezembro de 2020 foram solicitados 36 (trinta e seis) pedidos de

informacdes e todos foram devidamente respondidos dentro do prazo.

DA ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

As dendncias, manifestacfes, sugestbes, e elogios de servidores publicos, com maior
recorréncia, estao relacionados ao modo de tratamento, atitudes e conduta profissional,os
guais foram averiguados, e dentro dos parametros exigidos buscou-se a solu¢éo para sanar,

esclarecer ou aprimorar ospontos negativos.

DAS PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRAQAO PUBLICA NAS SOLUQ@ES
APRESENTADAS.
Objetivando melhorar o indice de resolutividade deste érgédo, vislumbramos que as unidades
aprimorem 0 compromisso em conceder respostas com uma estimativa de atendimento as
solicitagBes de servicos publicos, direcionados a esta SECTI. Além disso, servi¢cos que sejam
realizados posteriormente as respostas concedidas, geralmente compreendidos em
cronograma, devem ser comunicados a esta Ouvidoria, visto haver a possibilidade de
encaminhamento de resposta complementar ao cidadaoe nova qualificacdo junto a pesquisa

de satisfagdo anteriormente preenchida.

Quanto as denuncias, todas as manifestagdes registradas sdo avaliadas caso a caso, a fim
de identificar a melhor forma de tratd-las. Em seguida sdo averiguadas a fundo para
comprovar veracidade ou ndo ou dos fatos descritos na manifestagdo ou até mesmo o

esclarecimento dos mesmos. E assim que identificado a qué ou quem se
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refere os elogios, denuncias, reclamacgfes, sugestbes ou solicitacdes, sdo tomadas as

providéncias visando a busca de uma solucéo para o caso.

OUTRAS ACOES/PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA OUVIDORIA DA SECTI

Alémdos servigos eletrénicos disponiveis no sita institucional da SECTI, também € oferecido
atendimento presencial e por telefone da Ouvidoria;e também pelas centrais de atendimento
162 gerenciada pela Ouvidoria Geral do DF. Acrescentando que o contato também poderéa
ser feito via e- mail/carta/correspondéncia.

E valido ressaltar o Decreto n° 40.546, de 20 de marco de 2020, que instituiu oteletrabalho,
em carater excepcional e provisorio, para os 6rgaos da administracéo publica direta, indireta,
autarquica e fundacional do Distrito Federal, a partir de 23 de marco de 2020, bem como a
regulamentacéo do regime de teletrabalho, em carater excepcional e provisorio, no ambito da
Secretaria de Estado de Ciéncia, Tecnologia e Inovacéo do Distrito Federal, em vista de coibir
a propagacao do Covid-19, nos termos da Portaria n° 76, de 24 de marco de 2020 publicada

no Diario Oficial do Distrito Federal, Edicdo Extra n° 37-B.
CURSO /QUALIFICACOES
Durante o ano de 2020, o Ouvidor da SECTI participou de inUmeros cursos voltados ao

aperfeicoamento das atividades de Ouvidoria. Também houve a qualificacdo de diversos
servidores sobre a tematica da Lei de Acesso a Informacéao.

LUCIANO PEREIRA MIGUEL
Chefe da Ouvidoria/Ouvidor — SECTI



