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RELATORIO TRIMESTRAL DE OUVIDORIA - ATE O QUARTO TRIMESTRE DE 2020 -
CONSOLIDACAO ANUAL

Periodo de 01/01/2020 a 31/12/2020

Governador: /baneis Rocha

Controlador-Geral: Paulo Wanderson Moreira Martins

Ouvidor-Geral: José dos Reis de Oliveira

Secretario de Estado de Agricultura: Candido Teles de Araujo

Secretario Executivo de Agricultura: Luciano Mendes da Silva

Presidente da Empresa de Assisténcia Técnica e Extensido Rural do DF: Denise Andrade da Fonseca

Diretor-Executivo da Empresa de Assisténcia Técnica e Extensdo Rural do DF: Loiselene Trindade da
Rocha

Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informacgao: Lorene Raquel de Souza
Ouvidor: Orlando Paula Moreira Filho

Equipe de Ouvidoria: Maria de Fatima Pereira ( Relagdes Publicas ) e Jodo Alves Nogueira ( Desenhista)

1. Apresentacio

1.1 Ouvidoria Especializada na EMATER-DF

A Ouvidoria Especializada na EMATER-DF tem como principal objetivo contribuir para a constru¢do de uma
gestdo, acima de tudo, eficiente, 4gil e comprometida com o interesse social, garantindo o principio da ética, da
eficiéncia e da transparéncia nas relagcdes do Estado com a sociedade. Os dados das manifestagdes recebidas
pela Ouvidoria Especializada na EMATER-DF, possibilitam identificar necessidades sociais e proporcionam
informacdes importantes para que o Governo possa promover o aperfeicoamento dos servigos prestados e a
racionalizag¢ao dos gastos publicos.

O principal desafio a ser enfrentado pela Ouvidoria Especializada na EMATERDF ¢ a manuten¢ado da
exceléncia do atendimento, para que o cidadao se sinta acolhido e obtendo a resposta sempre no prazo
estabelecido pela legislagdo vigente.

Em atengao ao inciso VII, do art. 2°, da Instru¢do Normativa N° 01/2017, de 05/05/2017, os Relatorios da
Ouvidoria passam a ser trimestrais, conforme estipulado:

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

VII - publicar trimestralmente no sitio institucional do orgao ou entidade, os relatorios de ouvidoria, ( destaque
ndo do original).

A referida Instrugdo Normativa foi alterada pela Instru¢do Normativa n° 05, de 09 de novembro de 2020, cujo
Relatorio Anual consolidado deve ser publicado até 31 de janeiro de cada exercicio, conforme segue:
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Art. 1°0 art. 2°da Instru¢ao Normativa n° 01, de 05 de maio de 2017, passa a vigorar acrescido do inciso XV e
do paragrafo unico, com a seguinte redagado:

CArt. 2°

XV - publicar até 31 de janeiro de cada ano, relatorio anual consolidado, apontando falhas e sugerindo
melhorias na prestagdo de servigcos publicos, constando no minimo, além do disposto no art. 21 da Lei n°
6.519/2020, o total de manifestagoes por suas classificagoes e os comparativos das metas estabelecidas pela
Ouwvidoria-Geral do Distrito Federal com os resultados dos indicadores obtidos.

CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

Registre sua manifestacdo pela internet.

Vocé pode registrar e acompanhar suas manifestagdes via internet no endereco eletronico
http://www.ouv.df.gov.br.

Ligue 162

Esse nimero ¢ da Central de atendimento do GDF, exclusiva e gratuita para assuntos de ouvidoria, tais como
sugestoes, elogios, reclamagdes, dentincias e informagdes de carater geral sobre servigos da administragado
publica, tais como horérios de funcionamento, nimeros de telefone, enderecos, entre outras. « Horario de
atendimento: Segunda a sexta — 07h as 21h. « Sdbado, domingo e feriados das 8h as 18h; » Ligagdo gratuita para
telefone fixo e celular.

Atendimento presencial

Contamos com uma sala exclusiva na Empresa de Assisténcia Técnica e Extensao Rural do Distrito Federal -
EMATER-DF para o atendimento dos interessados em registrar as suas manifestagdes. Horario de atendimento
ao publico: de Segunda a Sexta — 09h as 12h e 13h as 16h. OBSERVACAO: Por forca do Decreto n°
40.520/2020 ¢ da atual situacao de calamidade na saude publica do Distrito Federal, os atendimentos
presenciais foram suspensos além disso os componentes da Assessoria de Ouvidoria sdo considerados do grupo
de riscos . Entretanto, o Cidadao pode usar os outros canais para registro de sua demanda, citados
anteriormente. Os servigos de atendimento ao Cidadao ndo param!

2. Desenvolvimento dos trabalhos

Em aten¢do ao Decreto n® 32.840, de 06 de abril de 2011, a Ouvidoria Especializada na EMATER-DF,
anualmente, até o dia 31 de outubro de cada exercicio, apresenta, por meio de processo administrativo, o Plano
de Atividades Anual. Atualmente os processos sdo eletronicos, autuados por meio do Sistema Eletronico de
Informagdo — SEI. Desta maneira, foi autuado o Processo n° 00072-00003908/2019-86, apresentado

a Presidente da Empresa para aprovacdo do novo Plano e posteriormente encaminhado, por e-mail, a
Controladoria-Geral do Distrito Federal, em atencdo a legislagdo vigente. Apos a aprovagao, os trabalhos foram
iniciados e algumas atividades tiveram suas ac¢des postergadas devido a Pandemia, para a contengdo do COVID
19.
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DETALHAMENTO DAS AC()ES NO PLANO ANUAL 2020
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Dados Abertos

Realizado

Plantoes da Ouvidoria

Suspensas devido a
Pandemia

Evento Anual

Suspenso devido a
Pandemia

OUTRAS EXECUCOES PREVISTAS PARA O PLANO ANUAL 2020

ACAO SITUACAO
Elaboragao Plano de A¢ao Anual Realizado
Relatorio Ouvidoria - Trimestral Ralizado

Plano de Comunicagao ¢ Evento

Suspenso devido a Pandemia

Relatorio LAI

Realizado

Capacitagdes em Ouvidoria

Realizado
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Nos Quadros Demonstrativos abaixo, sdo informadas as Manifestacdes registradas pelos Cidadaos até o 4°

trimestre de 2020:
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Dﬁ Elogio

MANIFESTACOES - ELOGIOS

ITEM|NUMERO|ASSUNTO OBSERVACAO
01 El-000331 |Assisténcia Técnica Agricola COPER
02 El1-000892 |Assisténcia Técnica Agricola COPER
03 El1-003359 [Assisténcia Técnica Agricola COPER
04 E1-009814 |Assisténcia Técnica Agricola COPER
05 E1-015333 |Assisténcia Técnica Agricola COPER
06 El-015538 ||Assisténcia Técnica Agricola COPER
07 El-015559 |Assisténcia Técnica Agricola COPER
08 E1-028899 |Assisténcia Técnica Agricola GAB/COAFI
09  ||El-029153 |Assisténcia Técnica Agricola COPER
10 El-031404 |Assisténcia Técnica Agricola COPER
11 E1-044095 |Assisténcia Técnica Agricola COPER
12 El-046102 |Assisténcia Técnica Agricola COPER
13 El-072595 ||Assisténcia Técnica Agricola COPER
14 El-075701 ||Assisténcia Técnica Agricola COPER
15 El-108497 |Servigo prestado orgado/entidade Gover.do DF|COPER
16 El-123388 ||Assisténcia Técnica Agricola COPER
17 El-127677 |Assisténcia Técnica Agricola COPER
18 El-130163 |Assisténcia Técnica Agricola COPER
19 El-132420 |Assisténcia Técnica Agricola COPER
20 El-164580 [Assisténcia Técnica Agricola COPER
21 El-171726 |Assisténcia Técnica Agricola COPER
22 E1-190226 |Assisténcia Técnica Agricola COPER
23 El-201711 |[Assisténcia Técnica Agricola COPER
24 El-206685 |Assisténcia Técnica Agricola COPER
25 El-210687 |Assisténcia Técnica Agricola COPER
26 El-212029 |Assisténcia Técnica Agricola DIREX
27 El-212067 |Assisténcia Técnica Agricola DIREX
28 El-212083 |[Assisténcia Técnica Agricola DIREX
29 El-215190 |Assisténcia Técnica Agricola DIREX
30 El-222402 |Atendimento Cidadao COPER
31 El-236054 |Servigos prestados por empresa COPER
32 |[El-236190 |Servidor Publico COPER
33 E1-237879 | Visitas Técnicas COPER
34 E1-238253 |Servidor Publico COPER
35 E1-242479 |Assisténcia Técnica Agricola DIREX
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|36 [E1-254337 |Assisténcia Técnica Agricola IDIREX |

EQ Reclamacgao

MANIFESTACOES - RECLAMACOES

ITEM|NUMERO [ASSUNTO OBSERVACAO
01 Re-009828||Conservacao, limpeza COAFI
02 Re-017457||Assisténcia Técnica Agricola COPER
03 Re-059197| Assisténcia Técnica Agricola COPER
04 Re-124882|Servidor Publico COPER
05 Re-149419|Visitas técnicas EMATER COPER
06 Re-152404| Assisténcia Técnica Agricola COPER
07 Re-155691 ||Assisténcia Técnica Agricola COPER
08 Re-156215|Implementagdo de tecnologias para atividades agricolas e pecudrias [COPER
09 Re-167906|Linhas de crédito rural COPER
10 Re-224495 |Falha em processamento COPER
11 Re-251833 || Visitas Técnicas DIREX

Dl} Solicitagao

MANIFESTACOES - SOLICITACOES

ITEM|NUMERO [ASSUNTO OBSERVACAO
01 S0-020314 |Assisténcia Técnica Agricola COPER
02 S0-029159|Assisténcia Técnica Agricola COPER
03 S0-035311 |Servidor Publico DIREX
04 So0-245310 |Legislacao de agricultura, pecudria e abastecimento |[GAB/SEAGRI
05 So0-248882 | Visitas técnicas PRESI

) Informacgao
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MANIFESTACOES - INFORMACOES

ITEM|NUMERO [ASSUNTO OBSERVACAO
01 In-022641 |Assisténcia Técnica Agricola|COPER
02 In-060014 |Assisténcia Técnica Agricola|COPER
03 In-076182 ||Assisténcia Técnica Agricola| COPER
04 In-130235 |Servidor Publico COPER
05 In-201770 [Funcionamento de programa [COPER
T pentincia
MANIFESTACOES - DENUNCIA
ITEM [NUMERO [ASSUNTO OBSERVACAO
01 De-093966|Servidor Publico|PRESI/DIREX/COPER
) Sugestao
MANIFESTACOES - SUGESTAO
ITEM [NUMERO [ASSUNTO OBSERVACAO
01 Su-245306|Assisténcia Técnica Agricola |[PRESI
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RANKING DE ASSUNTOS MAIS RECORRENTES E DEMANDADOS NO SISTEMA DE
OUVIDORIA - OUV-DF
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ACOES DE TRANSPARENCIA PASSIVA

Além do sistema OUV-DF, ainda existe o sistema e¢-SIC pelo qual o demandante solicita 8 EMATER-DF,
informacdes e documentos em atencao a Lei n® 4.990/2012. Foram registradas no referido Sistema
dezessete solicitacdes, sendo uma delas como recurso e outras duas ainda estdo em tramitagcdo, contudo as

demais foram respondidas no prazo estipulado na Lei de Acesso a Informagao, isto representa 100%
devidamente atendidas.
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FACAASUA  _
SOLICITACAO!

- AR R e

As solicitagoes referentes a Lei de Acesso a Informagao registradas no referido sistema sao as seguintes
demonstradas no quadro abaixo:

QUADRO DEMONSTRATIVO SISTEMA E-SIC

ITEM|[NUMERO ASSUNTO OBSERVACAO
Solicitante: VANESSA
E-mail e telefone das empresa APARECIDA TEIXEIRA

01 00072000021201508 terceirizada - Respondida

Responsavel: COGEM

Solicitante: MARILZETE
OLIVEIRA DE ALMEIDA

Copia integral dos processos GUIMARAES

02 00072000001202062 administrativos - Respondida

Responsavel: COAFI

Solicitante: JULIA LUCY
Gestdo do patrimonio imobiliario - MARQUES ARAUJO

03 00072000002202015 Respondida

Responsavel: COAFI

Solicitante: PRIME
CONSULTORIA E
ASSESSORIA

04  |00072000003202051|Copia de contrato GCONV - Respondida EMPRESARIAL LTDA

Responsavel: GCONV

05 00072000004202004 Vista integral ao processo por 300 dias -
Respondida Solicitante: ACQUAPURA
COMERCIAL EIRELI

Responsavel: COAFI
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https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=62643766&infra_sist...

Solicitante: ACQUAPURA
Fornecimento do Contrato 002/2020- COMERCIAL EIRELI
06 00072000005202041 GCONYV - Respondida
Responsavel: COAFI
Servicos terceirizados - agdes durante a  |[Solicitante: OBSERVATORIO
07 00072000006202095 Pandemia - SOCIAL DE BRASILIA
Respondida Responsavel: COAFI
Informagoes prog. nacional créd fundiario Solicitante: MICHAEL
o t? fp %z MICHOLLE DO
08  [00072000007202030 &M CHHOres tamiliares. NASCIMENTO ARAUJO
Respondida Responséavel: COPER
. Solicitante: ESTELLA ROSA
Agricultura Urbana e Outros
09 00070000044202068 BORGES DE BRITO
Respondida Responsavel: COPER
Governanga e Compliance Solicitante: TIAGO
10 00072000008202084 CARDOSO DE OLIVEIRA
Respondida Responsavel: CONIN
. . |[Solicitante: OBSERVATORIO
Emenda parlamentar do Dep. Fabio Felix
11 00072000009202029 SOCIAL DE BRASILIA
Respondida Responsavel:
Solicitante: AMANDA
Controle de pragas na cultura do repolho 2
12 [00072000010202053 GABRIELLA 5. VENANCIO
Respondida Responséavel: COPER
Solicitante: CONSELHO
REGIONAL DE
ADMINISTRACAO DO
Dados Administradores DISTRITO FEDERAL
13 00072000011202006
Respondida Responsavel:
COGEM/GEDIN
COAFI
14 00072000012202042
Produgao agricola do DF Solicitante: MARCELLA
GERMANO DE ASSIS
Respondida
Responsavel: COPER
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Questionario sobre gestdo de riscos Solicitante: ANA LUIZA
15 00072000013202097 FREIRE DE LORENA
Respondida Responsavel: CONIN
Locais de concentragdo de produtores Solicitante: André Rodrigues
16 0007200001420203 1 rurais aqui do DF de Macedo
Respondida Responsavel: COPER
Informacao sobre propriedade rural (S}olrlgltante: Océlio Ferreira
17 [00072000016202021 omes
Respondida Responséavel: COPER
Solicitante: Alessandro de
Recurso do Governo 3 Almeid
18 [00072000017202075 ousa Almeida
Respondida Responsavel: COGEM

OBS.: Ocorreu a entrada de apenas um recurso até o quarto trimestre 2020, conforme segue:

ITEM||PROTOCOLO ASSUNTO/SITUACAO|RESPONSAVEL
Solicitante: OBSERVATORIO SOCITAL DE BRASILIA
Primeira Instancia
01 00072000009202029 Responsavel:
Respondido
COGEM/GVONV

INDICE DE CUPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA DA OUVIDORIA

Ressalte-se que as manifestagdes e solicitagdes de documentos que deram entrada na Ouvidoria foram todas

respondidas aos cidaddos no prazo estabelecido pela legislagdo, desta maneira o indice de atendimento atingiu
100%, nao havendo ocorréncia de perda de prazo.

RANKING DE ASSUNTOS MAIS RECORRENTES E DEMANDADOS NOS SISTEMAS OUV-DF E e-

SIC
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A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal separa a demanda dos cidaddos nos seguintes topicos: elogios,
reclamacdes, denuncias, solicitagdes, sugestoes e informagdes/recursos. Abaixo estdo relacionados os topicos
recebidos pela EMATER-DF e suas quantidades até o final do quarto trimestre de 2020.

Os assuntos mais demandados foram os elogios com 47% e em seguida as informagdes com 33%, conforme
demonstrado no quadro abaixo:

QUADRO DEMONSTRATIVO POR
ASSUNTOS - TIPOLOGIA

ASSUNTO QUANTIDADE [PERCENTUAL
ELOGIO 36 47,00%
RECLAMACAO|11 14,10%
SOLICITACAO |05 6,40%
INFORMACAO |23 29,50%
DENUNCIA 01 1,00%
SUGESTAO 01 1,00%
RECURSO 01 1,00%

TOTAL GERAL |78 100%

PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRACAO PUBLICA NAS SOLUCOES
DAS DEMANDAS DE OUVIDORIAS

A Diregao da Empresa vem demonstrando esfor¢os continuos para apresentar ao Cidadao a solugao dos
problemas apresentados e inclusive sdo demonstrados pela quantidade de elogios registrados tanto para o corpo
técnico quando para a propria instituicao.

Mesmo diante da pandemia em decorréncia do virus COVID 19 e das dificuldades da empresa em se adaptar
para garantir a exceléncia do atendimento, os elogios representaram até o quarto trimestre de 2020 o percentual
de 47% contra 53% do total das demais manifestacdes, ou sejam: Informagao, reclamacdo, dentncia, sugestao
e solicitagdo.

Vale salientar que no exercicio de 2020 s6 ocorreu a entrada de um recurso dirigido a Empresa. Isso demonstra
o grau de satisfacdo do Cidadao em relagdo aos servigos que estdo sendo oferecidos ao publico atendido pela
EMATER-DF, e permite inferir que os gestores continuam perseguindo as Politicas Publicas voltadas para os
que vivem no espago rural, traduzindo na satisfagao dos assistidos pela Empresa.

TOTAL GERAL DE ATENDIMENTOS DE OUVIDORIA E LAIL POR UNIDADE.

As unidades da Empresa mais demandadas até o terceiro trimestre foram a Coordenadoria de Operagoes -
COPER com 50% ¢ a Diretoria Executiva - DIREX com 23%, conforme demonstrativo abaixo:

RANKING DAS UNIDADES MAIS

DEMANDADAS
ITEM|UNIDADE QDE|PERCENTUAL
01 COPER 51 |65%

02 DIREX 08 [10%
03 COGEM/GCONV |05 [06%
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04 COAFI 08 [10%
05 CONIN 02 [04%
06 GABIN 01 [02%
07 PRESI 03 |03%
XXX |TOTAL GERAL...|78 [100%

ACOES DE TRANSPARENCIA ATIVA

A transparéncia ativa € o dever de promover, independente de requerimento, a divulgagdo de informacgdes de
interesse geral ou coletivo, produzidas ou custodiadas pelos
orgaos ¢ entidades do Poder Executivo do Distrito Federal, em seus sitios oficiais na rede mundial de

computadores — Internet.

As Unidades responsaveis pela divulgacao das informagdes estdo assim estabelecidas e sdo orientadas pela
Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informagao com a colaboragdo da Assessoria de Ouvidoria,
por meio de 15 processos, conforme segue:

https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=62643766&infra_sist...

ITEM|PROCESSO ASSUNTO RESPONSAVEL
00072-

01 00000239/2020-[INSTITUCIONAL (Estrutura/Competéncias/Base Juridica) COGEM/GEDIN
24
00072-

02 00000240/2020-|INSTITUCIONAL (Quem ¢ quem) ASCOM
59
00072-

. COGEM/GETIN

03 (2)2000246/2020- INSTITUCIONAL (Contatos - telefone/e-mail) COAFI/GINFR
00072- ACOES E PROGRAMAS (Plano Plurianual ¢ Resultad

04 00000247/2020- ano Huriantial e Resuttados COGEM/GEPRO
71 Alcangados)
00072-

05 00000248/2020-|AUDITORIA (Auditorias e Inspecdes Realizadas) CONIN
15
00072- R

06 00000249/2020-|CONVENIO (Convénios Firmados) COGEM/GCONV
60
00072- DESPESAS (1. D as Publicas; 2.Didrias e Passagens;

07  [00000250/2020- > - Despesas FUbLcas, 2. s ¢ hassagens, ¢ COAFI/GEFIN
04 3.Fundos Publicos.)
00072- N

08 00000251/2020-|LICITACAO (Licitagdes) COAFI/GEMAP
39
00072-

09 00000252/2020-|[CONTRATO (Contratos) COGEM/GCONV
83
00072- INFORMACAO CLASSIFICADA (Informacdes Classificadas e

10 00000253/2020- : ¢ GABIN
23 Desclassificadas)

11 00072- SERVIDORES (Remuneracao dos Servidores) COAFI/GEPES
00000254/2020-
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72
00072- PERGUNTAS FREQUENTES (1-Perguntas F tes da LAI
12 00000256/2020- ‘ - orstmas rrequentes @a LALE Houvip
61 2- Perguntas Frequentes a Emater-DF)
00072- SERVICO INFORMACAO AO CIDADAO (1- Dados da
13 00000258/2020-|Autoridade de Monitoramento e do responsavel SIC / Ouvidor; OUVID
51 2.Horario de Funcionamento Enderego/ Telefone/E-mail)
PUBLICIDADE E PROPAGANDA (1- Publicagdes DODF e
00072- Jornais de Grande Circulagdo DF. 2- Demonstrativo de despesas
14 00000259/2020- > wragag L= INSITalvo de desbe COGEM/GCONV
03 com publicidade e propaganda por determinagao do Ministério
Publico).
00072-
15 00000260/2020-|DESPESAS (Suprimento Fundos -por recomendagdo Auditoria) [|COAFI/GEFIN
20

A Controladoria-Geral do Distrito Federal, em atencao a Lei n® 4.990, de 12 de dezembro de 2012 - Lei
Distrital de Acesso a Informacgao - LAI, regulamentada pelo Decreto n° 34.276, de 11 de abril de 2013, que
atribui a responsabilidade pela orientacdo e controle do seu cumprimento junto aos 6rgaos e entidades do Poder
Executivo Distrital, estabeleceu, em dezembro de 2015, o Indice de Transparéncia Ativa - ITA, com o
objetivo de avaliar o grau de cumprimento de dispositivos da Lei Distrital de Acesso a Informacao (LAI) pelos
orgaos e entidades do Poder Executivo Distrital, visando o incremento da transparéncia publica e o
fortalecimento do controle social.

O Indice de Transparéncia Ativa é mensurado por meio da relagio entre o niimero de requisitos atendidos pelos
orgaos e entidades do Poder Executivo do Distrito Federal e o nimero de requisitos exigidos pela Lei de Acesso
a Informacgao, detalhados na Instru¢do Normativa n° 02, de 08 de dezembro de 2015, da referida Controladoria-
Geral e ilustrado no Guia de Transparéncia Ativa, disponibilizado no sitio oficial da Controladoria-Geral.

Assim sendo, os assuntos sdo disponibilizados aos Cidadaos no site da Empresa, no Banner de Acesso a
Informacéo.

Desta maneira, as auditorias sdo realizadas diretamente no site da EMATER-DF, cujas avaliagdes sao
disponibilizadas por meio de processos especificos. No exercicio de 2020 a Empresa recebeu a premiagao ITA
pela terceira vez e o maior desafio ¢ a manutencao da pontuagdo para garantir ao Cidadao as informacgdes
sempre atualizadas.

Por solicitagdo da Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informacgao foram realizadas as visitas
técnicas aos setores do escritdrio central, envolvidas com os trabalhos da transparéncia ativa e ocorreram as
seguintes Unidades:

- Geréncia de Pessoal — GEPES; Geréncia de Finangas — GEFIN; Geréncia de Contratos e Convénios —
GCONYV; Assessoria de Comunicagdo — ASCOM,; Assessoria de Controle Interno - CONIN; Gabinete da
Presidéncia- GABIN; Coordenadoria de Operagdes — COPER; e Geréncia de Tecnologia da Informagao —
GETIN.

Devido a pandemia ocorrida pelo COVID 19, ndo foram realizadas visitas a Coordenadoria de Gestao e

Modernizagao - COGEM e Geréncia de Programacgao Orgamentaria — GEPRO, cujos contatos estdo sendo
apenas virtuais.

https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=62643766&infra_sist...
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Qual é a sua
davida?

COMPARATIVOS PORTARIA N° 102, DE 29 DE MAIO DE 2020

Indicadores de Desempenho

EIXO TEMATICO I

Participag o ¢ Controle Social

Objctivo Estratégico 5. Aperfcigo

OKR 5

sistemas de participagiio ¢ controle social

Resultndo-chave KR |1

A

wia avaliadas pelos chdad@os ard 2023

$5% de roesolutividade das mandfestagdes de

Indscador

Mt

Mcta 202 1 Mcta D022

Mcta 2023

do crdadiSo regastrsdas

Taxa de resolutividade das demandas

45"
oo OUWV-DF

48% 52%

55%

Resultado-chave KR 3

Alcancar S0% d¢ salsfagdo COm © SCIVigo

and 2023

de ouvedorss

Indicados

Meta 2020 Mota 2021 Meta 2022

Mceta 2023

oy icdoria

Taxa de satisfacho com o scrvigo de

To%%

T3% TE%

80"

Resuludo-chave KR 5

ouvidoria sé 2023

Adcangar 85% de nivel das recomendagios

do servigo de

Indicador

Mota 2020 Mota 2021 Mcta D022

Mcta 2023

ouvidoris

Taxa de recomendaglo do scrvigo de

TR

R0 ®3%

5%

Reosuhado-chave KR 6

v

Atingir 95% de cumprimento do prazo de resposta da

Joria aré 2023

i ador

Meota 2020 Mets 2021 Mets 2022

Meta 2023

resposta da ouvidora

Taxa d¢ cumprimento do prazo de

o2ug

3% a4t

95,

COMPARATIVO - METAS 2020

INDICADOR

META

PORTARIA

EMATER-

oF OBSERVACAO

Taxa de Resolutividade das
Demandas do Cidadao registradas

no OUV-DF

45% 50% Meta atingida

Taxa de satisfacdo com o servi¢o

de Ouvidoria

70% 67%

Meta nao
atingida

Taxa de recomendagdo do servigo

de Ouvidoria

78% 80% Meta atingida

Taxa do cumprimento do prazo de
resposta da Ouvidoria

92

100% Meta atingida

OUTRAS ACOES DE OUVIDORIA

https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=62643766&infra_sist...
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ATIVIDADES EXTRAS E OUTRAS REALIZACOES

ITEM|EVENTO DATA LOCAL
~ . Sala
01 Gestao de Riscos na Empresa. 20/02/2020 D
Ouvidoria
02 Reunido de Diretoria dia 10/02/2020 14:00 - 16:00 10/02/2020 Sala Presi
03 [1° Reunido Geral dos Ouvidores da Rede SIGO/DF. 12/02/2020 g(‘ij‘gt\‘;“"
04 Capacitagdo para o OUYldOI" ministrada pela OGU - Seminario Ouvidoria 16/06/2020 Virtual
em Tempos de Pandemia
05 Capacitacao Praticas em ouvidoria: descomplicando o tratamento de 06/08/13 e Virtual
dentincias pela CGU 15/07/2020
21/08/2020
06 2 Reunido Geral dos Ouvidores da Rede SIGO/DF. Virtual
07 Reunido com a Ouvidoria-Geral do Distrito Federal 19/11/2020 Virtual
08 Capacitacdo sobre Monitoramento a¢des de Ouvidoria 03/12/2020 Virutal
09 Divulgacao premiagao ITA 2020 03/12/2020 Virtual
10 Seminario Emater-DF 10/12/2020 Virtual

INDICE DE RESOLUTIVIDADE DE OUVIDORIA

https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=62643766&infra_sist...
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Até a medicao de dezembro de 2020, o indice de Resolutividade obteve a percentual de 50%, conforme consta
no demonstrativo abaixo. Os registros sdo feitos pelos Manifestantes interessados em deixarem as suas
contribuicdes, tudo para a melhoria dos servigos publicos.

No ultimo trimestre do exercicio de 2020, o indice de resolutividade teve um decréscimo, tendo em vista que os

manifestantes ndo se sentiram satisfeitos devido a impossibilidade da Empresa atender as suas reivindicagdes.

Vale salientar que o eixo tematico referente a participagdo e controle social, da Portaria n® 102, de 29 de maio de
2020, da Controladoria-Geral do Distrito Federal, estabeleceu a taxa de resolutividade das demandas do cidadao
registradas no OUV-DF em 45%.

Assim sendo, mesmo com o decréscimo o percentual ficou dentro do estabelecido.

Agdes serdao implementadas no exercicio de 2021, junto as Coordenadorias da Empresa e demais dirigentes para
potencializar as respostas a serem repassadas aos manifestantes.

Grifico Demonstrativo do Indice de Resolutividade

Resolutividade

Resolvida: 3%
Ndo Resolvida: 3%

/

Em Analise: 3%

50 %

de resolutividade
0 100

Respondida: 90%

ACEITACAO DOS SERVICOS DE OUVIDORIA PELO CIDADAO

O Cidadao, caso queira, pode fazer a avaliagdo dos servigos de ouvidoria e do sistema informatizado que
permite o registro e acompanhamento das manifestagdes.

Por meio das avalia¢des recebidas, foi obtido o indice de satisfagdo conforme demonstrado abaixo:

https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=62643766&infra_sist... 18/27
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fndice de satisfacdo com o servico
de Ouvidoria

67 %

satisfacio

indice de Recomendacdo

80 %

recomendacio

80 %

sistema

BANNER OUVIDORIA

Banner utilizado pela Ouvidoria, conforme orientagao da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, contida
no Manual de Comunicagdo Visual do Sistema de Gestao de Ouvidorias do Distrito Federal SIGO-DF.

A padronizagdo estabelecida garante a identidade visual das Ouvidorias e a plena identificacdo pelo Cidadao

nos eventos € acoes externas

https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=62643766&infra_sist...
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G
16250
OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

HOJE A
OUVIDORIA
DA EMATER-DF
ESTA AQUI!

ﬁ;:::’;iaa «EMATER-DF ;ﬂGDF

ACOES DE CARTAS DE SERVICOS

As Cartas de Servicos da Empresa, no total de 24 ( vinte e quatro), sob a responsabilidade da Ouvidoria, tém
tido uma procura muito grande, seja por meio da internet contando com diversos acessos, quanto na forma
impressa, principalmente dirigida aos Produtores Rurais, que por diversos motivos ndo fazem uso do sistema
informatizado.

As Cartas estao distribuidas nos seguintes grupos, por assuntos:

Cidadania e Beneficios Sociais; Adequagdo Ambiental e Regularizagcao Fundiaria; Gestao, Comercializagdo e
Mercado; Compras Institucionais; Crédito Rural; Cursos e Treinamentos; Servicos Remunerados; Servigos
Administrativos, Ouvidoria ¢ Acesso a Informagao; Atendimento a Imprensa; e Incentivo a Leitura, Pesquisa e
Informacdo; e Agroecologia e Producdo Organica.

Foi instaurado novo comité para o acompanhamento das referidas cartas, cuja reunido presencial ocorreu no
més de abril/2019 e as demais de forma virtual por meio do processo 00072-00004157/2018-34.

https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=62643766&infra_sist...
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INCENTIVO A LEITURA,
PESQUISA E INFORMACOES

SERVICO DE COMUNICACAO E
IMPRENSA

Atualmente se encontra em fase de elaboragdo a nova Carta de Servigos que cuida da criagdo de abelhas sem
ferrao.

Os interessados podem também acessar as cartas pelo QR Code, disponibilizado no banner instalado na entrada
da Ouvidoria e em diversos escritorios locais ou ainda consultando o site da Empresa. O QR Code ¢ um codigo
de barras que pode ser facilmente escaneado usando a maioria dos telefones celulares equipados com camera,
minimizando os gastos com a impressao.

ACOES DE TRANSPARENCIA - DADOS ABERTOS

O Plano de Dados Abertos (PDA) ¢ o documento orientador para as agdes de implementacao e promogao de
abertura de dados da Empresa de Assisténcia Técnica e Extensao Rural do Distrito Federal - EMATER-DF,
observados os padrdes minimos de qualidade, de forma a facilitar o entendimento e a reutilizacao

das informagdes. Sua elaboragdo vem ao encontro do disposto na Lei n° 4.990/2012 (Lei Distrital de Acesso a
Informacdo) e no Decreto n® 38.354, de 24 de julho de 2017, que institui a Politica de Dados Abertos da
Administracao Publica direta, autarquica e fundacional no dmbito do Distrito Federal.

https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=62643766&infra_sist... 21/27
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As Unidades responsaveis pela alimentagao das informagdes estao assim dispostas e sdo orientadas pela
Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informagao:

PROCESSO RESPONSAVEL|DADOS
00072-00000231/2020-68 [OUVIDORIA  [e-SIC
00072-00000234/2020-00 [GCONV Contratos
00072-00000235/2020-46 |GEPES Pessoal
00072-00000790/2020-78 [OUVID Ouvidoria
00072-00000233/2020-57 [GCONV Convénio

O primeiro Plano de Dados Abertos foi elaborado no ano de 2017 e ocorreram varias prorrogagdes, contudo
houve a necessidade de atualizar algumas informacdes.

Assim, o novo Plano de Dados Abertos da EMATER, proposto pela Autoridade de Monitoramento da Lei de
Acesso a Informagao, foi resultante do trabalho desenvolvido pela Comissdo instituida pela Instrugdo n® 35 e
devidamente aprovado pela presidéncia da Empresa em 12 de margo de 2020.

PLANO DE

DADOS ABERTOS

EMPRESA DE ASSISTENCIA TECNICA E EXTENSAO RURAL DO DISTRITO
FEDERAL - EMATER/DF

https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=62643766&infra_sist... 22/27
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PLANO DE COMUNICACAO

O Plano de Comunicagdo das ouvidorias surge como um instrumento necessario para permitir um papel ativo do
cidaddo, em que a atuacdo popular ocorra no sentido de defender seus direitos ¢ interesses coletivos perante a
administrag¢do publica. O principio da transparéncia ¢ condi¢do essencial para levar ao Cidadao as informagdes
necessarias.

A parte artistica do Plano de Comunicagao ¢ desenvolvida pelo desenhista Jodo Alves Nogueira que ilustra os
artigos que sao divulgados pela Ouvidoria e Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informagao.

Para divulgacdo dos assuntos, tais como leis, decretos, manuais e outros artigos de interesse geral sao utilizados
tanto a internet, quanto o quadro mural disponibilizado em frente a sala da Ouvidoria.

Assim a comunicagdo, entre o Cidadao e o Estado, ¢ facilitada para que este seja capaz de se tornar capaz de
interferir e fiscalizar na execucao dos servigos publicos dos quais o Estado e seus representantes sao meros
agentes repassadores para um atendimento com exceléncia.

O publico interno também ¢ beneficiado com varias ac¢des dirigidas a ele, inclusive com eventos especificos
para garantir o acesso a informacao com o repasse aos Cidadaos.

No que se refere aos recursos financeiros a serem disponibilizados para os servigos de Ouvidoria, inclusive para
a execugdo do Plano de Comunicac¢ao, foram utilizados da propria manutengdo da empresa, tais como: locagao
de equipamento para reprografia e materiais de consumo existentes no almoxarifado.

3. Conclusao

Este ¢ o Relatorio anual consolidado dos quatro trimestres do exercicio de 2020, referente aos trabalhos
executados até o quarto trimestre do citado exercicio ¢ que ora submetemos a Presidéncia da EMATER-DF,
para conhecimento e posterior aprovagao, se assim o ajuizar.

Oportunamente, em aten¢ao ao comando da Instru¢do Normativa n® 05/2020 que alterou a Instru¢do Normativa
n®01/2017, da Controladoria-Geral do Distrito Federal, ndo foram encontradas falhas e apenas registra-se a
sugestdo para a melhoria na prestagao de servigos publicos, no sentido de elaborar ou rever norma para a
transferéncia de lotacdo empregados, com critérios bem definidos, haja vista que a Empresa perdeu pontos no
quesito de Resolutividade.

Além disso, para potencializar a taxa de satisfagdo com o servigo de Ouvidoria, sugere-se que na proéxima
capacitacao dos empregados seja empreendido esforgos para trazer um técnico da Ouvidoria-Geral do Distrito

Federal, para sensibilizar os mesmos, para que as respostas ndo sejam genéricas e sim pontuais. Quando as
solicitagdes dos Manifestantes ndo possam ser atendidas que se justifique o motivo.

Orlando Paula Moreira Filho
Assessoria de Ouvidoria

Chefe

https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=62643766&infra_sist... 23/27
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LIVE DA
OUVIDORIA-GERAL
DO DISTRITO
FEDERAL

YouTube.com/
Controladoria-Geral do DF

1=l

as 15h

PARTICIPACAO

7

Paulo Martins

Mayara Noronha

O PERCA!
ATIVE A NOTIFICAGAO

Gontroladoria-Geral do
Distrito Federal

https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=62643766&infra_sist...
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Antncio dos ganhadores
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Lancamento do
Painel de Ouvidoria
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José dos Reis
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» GDF  Controladoria-Geral do
Distrito Federal

A transparéncia é uma
bandeira permanente do
Governo do Distrito Federal.

O Prémio ITA - indice de
Transparéncia Ativa € uma forma
de fortalecer a cultura de
transparéncia no GDF e fomentar
o exercicio do controle social.

Diante das mudancas adotadas
por conta da pandemia,

o Prémio ITA desse ano sera
anunciado de uma forma diferente:

O antncio sera publicado nas redes
@ sociais da Controladoria-Geral do DF no
dia 3 de dezembro, a partir das 14h.

Os 6rgéos poderdo conferir se alcangaram
+ o Indice de 100% na Transparéncia Ativa e

também compartilhar nas redes sociais o

destaque e reconhecimento recebidos.

“Desde j4, quero parabenizar a dedicagdo
dos servidores dos 6rgdos e entidades que,
mesmo com todas as dificuldades impostas
pela pandemia, se esforgaram para divulgar
as informagdes exigidas pela lei de acesso
a informagé&o. Nosso reconhecimento a
todos que trabalham por um Distrito Federal
melhor e mais transparente™

indice de
Transparéncia
| Ativa

Controladoria-Geral do 88 GDF
Distrito Federal -

Prémio ITA 2020 ‘:’

EMPRESA DE

ASSISTECIA

TECNICA E

EXTENSAO

RURAL DO DF | ATINGIU 100%

EMATER I
20

PARABENS!

Confira o als érgdos e e
alcancaram os 100% de trans a ativa em
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ALEM DOS

LAGOS

FAMILIARES,
EXISTE O
L
COMPROMISSO /‘ 5
COM A TERRA,
QUE E FRUTO DE
TRABALHO
o DIGNO. . =
-

EMATER-DF
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o
Aceiso b Sacrataria da Agrataiiura,

¥
! Informacha : le looR Abalsimentd &
mLuﬂmlAp Danmirnbd ninto Reral da BF

£tk T

"Brasilia - Patrimonio Cultural da Humanidade"
Parque Estagdo Bioldgica, Ed. Sede EMATER-DF - Bairro Asa Norte - CEP 70770-915 - DF

(61) 3311-9375

00072-00001133/2020-48 Doc. SEI/GDF 54580758
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