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1. Apresentagao

1.1 Ouvidoria Especializada na EMATER-DF

A Ouvidoria Especializada na EMATER-DF tem como principal objetivo
contribuir para a construcdao de uma gestdo, acima de tudo, eficiente, agil e comprometida
com o interesse social, garantindo o principio da ética, da eficiéncia e da transparéncia nas
relacdes do Estado com a sociedade.

Os dados das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Especializada na
EMATER-DF, possibilitam identificar necessidades sociais e proporcionam informagdes
importantes para que o Governo possa promover o aperfeicoamento dos servigos prestados e
a racionalizacdao dos gastos publicos.

O principal desafio a ser enfrentado pela Ouvidoria Especializada na EMATER-
DF é a manuteng¢do da exceléncia do atendimento, para que o cidadao se sinta acolhido e
obtendo a resposta sempre no prazo estabelecido pela legislacdo vigente.

Em atengdo ao inciso VII, do art. 29, da Instru¢do Normativa N2 01/2017, de
05/05/2017, os Relatérios 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:

VIl - publicar trimestralmente no sitio institucional do 6rgéo ou entidade, os
relatérios de ouvidoria; ( destaque ndo do original).

2. Desenvolvimento dos trabalhos

Em atencdo 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 sdao eletronicos, autuados por meio do Sistema
Eletrénico de Informagao — SEI.

Desta maneira, foi autuado o Processo n? 00072-00005058/2018-70,
apresentado ao Presidente da Empresa para aprovacdo do Plano e encaminhado 3
Controladoria-Geral do Distrito Federal, em atencao a legislagao vigente.

Apds a aprovagdo, os trabalhos foram iniciados, cujo percentual de servigos
planejados se encontram na seguinte fase, conforme segue:



Acgdao (nome)

Visitas

Técnicas

Acoes de
comunicagao
e divulgagdo

da Ouvidoria

Atualizagao
da pagina da
Ouvidoria

Especializada

Produgdo de
material de

divulgagao

Carta de
Servigos da
Emater-DF

Divulgagao de
materiais
técnicos

Dados
Abertos

Plantdes da
Quvidoria

Descrigao

Visitar

Esc.Locais

Publico
interno:
visitas,
reunioes e
memorando

Parceria
ASCOM /
GETIN

com

Produzir em
conjunto

a ASCOM.

com

Atualizagao
em conjunto

com o Comité

Parceria com a

ASCOM

Parceria com a

ASCOM e
GETIN
Parceria com

0s escritorios

Meta

Uma visita a
cada més

Sensibilizar/di
vulgar o
servigo da
Ouvidoria

Atualizar site

Produgdo de 2
materiais por
ano em grafica
ou impressao
em copiadora
de acordo com
os recursos

financeiros.

Manter a
exceléncia da
Carta de
Servigos com

2 atualizagOes
anuais

Divulgagao

Atualizar site

Acolher
demanda do
publico alvo

Indicador

Quantidade de
Geréncias Locais x
100/n° de Geréncias

Quantidade de
empregados
sensibilizados no ano x
100 / n° de
empregados

N° de atualizagbes x
100 / prazo(2)

Quantidade de
Produgdao x 100 / 2
semestres

Quantidade de
atualizagdo x 100 / 2

NO° de atualizagdes x
100 / prazo(2)

Quantidade de
Geréncias Locais x
100/n° de Geréncias

Objetivo Estratégico

da Ouvidoria Geral

Divulgar os servigos
de ouvidoria, LAI,
Carta de Servigos e
Dados Abertos para os
empregados

Esclarecer e incentivar
aqueles que lidam no
dia a dia diretamente
com o cidadao

Dar visibilidade

divulgar a importancia
do servigo de
Ouvidoria

Atualizagao
permanente da Carta

Solicitar a ASCOM
espago no mural da
empresa, para
divulgacgao de
publicagées de
interesse da Ouvidoria
Divulgar dados da
Empresa

Participar dos eventos
promovidos pela
empresa

Prazo execugao

Situagao

Mensal
Né&o realizado

Anual
Realizado

Semestral
Realizado

Semestral
Realizado

Semestral
Realizado

Anual
Realizado

Semestral
Realizado

Anual
Realizado



3. Demonstragao de execu¢ao dos eixos prioritarios de acao ao longo do

exercicio de 2019

ITEM

Plano de Agéo Anual

Relatdrios

Plano de Comunicagdo

3.1-

QUADRO DE METAS POR FORCA DE LEGISLACAO
DESCRICAO

Exigido a todas as entidades do Executivo do Distrito Federal (art. 1
do Decreto n? 32.840/2011). Més de Outubro

Exigido a todos os drgdos e entidades integrantes do SIGO do Distrito
Federal (art. 15, do Decreto n® 36.462/2015).

Exigéncia estendida aos 6rgdos integrantes do SIGO (inciso 99, art. 92
da Lei n? 4.896/2012).

Exigido a todos os drgdos integrantes do SIGO do Distrito Federal (art.

15, do Decreto n® 36.462/2015).

Sobre as a¢Oes até dezembro 2019

NOTA

Um
Meta Atingida
Processo n?

00072-00005058/2018-70

Mensais

Meta Atingida

Um
Meta Atingida

00072-00000753/2019-26

TOTAL DE MANIFESTACOES RECEBIDAS E QUANTITATIVO MENSAL DOS REGISTROS

Os dados das demandas relativos ao exercicio de 2019 sdo os seguintes:

TOTAL DE MANIFESTACOES POR CANAIS DE ENTRADA COM RESPOSTA DEFINITIVA

Ano
Abertura

Més JAN FEV
Abertura

Tipo Qde Qde
Entrada

TELEFONE 1 1

MIDIA
PROTOCOLO

INTERNET 1

OUVIDORIA
ITINERANTE

PRESENCIAL 5

Total 7

2019 TOTAL
ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ GERAL PERCENTUAL
Qde Qde Qde Qde Qde Qde  Qde Qde Qde Total %
1 1 2 2 1 3 1 14 11,29%
6 1 7 5,65%
1 1 1 1 1 8 6,45%
3 2 4 1 2 1 2 17 13,71%
4 4 3,23%
2 1 1 37 10 07 2 1 7 74 59,68%
3 15 4 42 14 12 5 5 10 124 100,00%

Obs.: 02 Manifestagdes foram respondidas pela Ouvidoria-Geral e se encontram bloqueadas. Total 126



TOTAL DE MANIFESTAGOES POR CLASSIFICACAO SISTEMA OUVIDORIA COM RESPOSTA
DEFINITIVA

ITEM “ ASSUNTO DESTINO | SITUACAO

EI-002181 Atendimento na Rede de Ouvidorias Ouvidoria Respondida
- EI-003179 Eventos do Governo de Brasilia Ouvidoria Respondida
- EI-003200 Assisténcia técnica agricola COPER Respondida
- EL-005219 Servidor Piblico COPER Respondida
- EL-006057 Assisténcia técnica agricola COPER Respondida
- EL-006863 Assisténcia técnica agricola COPER Respondida
- EL-028451 Servigo prestado por 6rgdo, entidade do Governo COPER Respondida
- EI-078833 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- EI-079106 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- EI-082466 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- EI-088518 Servigo prestado por 6rgdo, entidade do Governo ASCOM Respondida
- EI-092165 Servidor Publico PRESI Respondida
- EI-095418 Assisténcia Técnica Agricola DIREX Respondida
- EI-095438 Assisténcia Técnica Agricola DIREX Respondida
- EI-095450 Assisténcia Técnica Agricola DIREX Respondida
- El-095462 Assisténcia Técnica Agricola DIREX Respondida
- EI-095480 Assisténcia Técnica Agricola DIREX Respondida
- EI-095775 Assisténcia Técnica Agricola GABIN Respondida
- EI-095801 Assisténcia Técnica Agricola DIREX Respondida
- El-105915 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- EI-109338 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- EL-116685 Servidor Publico COAFI Respondida
- EL-117077 Programacdo de eventos culturais CIPA Respondida
- EL-120369 Assisténcia Técnica Agricola GABIN Respondida
- El-121633 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- El-121649 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- El-121658 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- El-121680 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- EL-121685 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- El-121690 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- El-121698 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- El-121705 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- El-121709 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- El-121713 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- El-125805 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- El-125823 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- El-125826 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- El-125840 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- El-125844 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida



- El-125848 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- El-125863 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- El-125866 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- El-125871 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- El-125875 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- El-131169 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- El-131401 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- El-131417 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- El-131441 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- El-131464 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- El-131507 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- El-131529 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- El-141768 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- El-142421 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- El-144932 Atendimento ao cidaddo COPER Respondida
- El-148492 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- El-148783 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- El-147933 Assisténcia Técnica Agricola ASJUR/LAI Respondida
- El-148469 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- EL-148512 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- El-148571 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- El-148747 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- El-148541 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- El-155626 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- El-149542 Assisténcia técnica agricola ASJUR/AUT Resolvida

- El-159297 Servidor Publico COPER Respondido
- El-162898 Assisténcia Técnica Agricola GABIN Respondida
- El-165515 Assisténcia Técnica Agricola PRESI Respondida
- EI-167818 Servidor Publico COPER Respondida
- El-169544 Assisténcia Técnica Agricola GABIN Respondida
- EI-169570 Atendimento na Rede de Ouvidoria do DF GABIN Respondida
- EL-170338 Assisténcia Técnica COPER Respondida
- El-175969 Servigo prestado por 6rgdo /Entidade do Governo ASCOM Respondida
- El-176533 Assisténcia Técnica COPER Respondida
- El-181401 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- EI-188955 Visitas técnicas COPER Respondida
- EI-200700 Servidor publico COPER Respondida
- El-214443 Atendimento na Rede de Ouvidoria do DF QOuvidoria Respondida
- El-212891 Assisténcia Técnica Agricola COPER Respondida
- El-216205 Assisténcia Técnica Agricola QOuvidoria Respondida
- El-216360 Assisténcia Técnica Agricola Ouvidoria Respondida
- El-219567 Assisténcia Técnica Agricola Ouvidoria Respondida
- El-219581 Assisténcia Técnica Agricola Ouvidoria Respondida
- El-220057 Assisténcia Técnica Agricola COGEM Respondida



El-220073
EI-220093
El-220117
El-224448

S0-019219
S0-033851
S0-087572
So-114427
S0-123972
So-131129
So-117077
So-131169
So-131408
So-131431
S0-131468
So-131507
So-131534
So-165604
S0-165682
So-117173
S0-221841

Re-020889
Re-032694
Re-043691
Re-092132
Re-092141
Re-097104
Re-102720
Re-071556
Re-131044
Re-154163
Re-159605
Re-151328
Re-181299
Re-203281

De-008606
De-007295*
De-110214

Assisténcia Técnica Agricola
Assisténcia Técnica Agricola
Assisténcia Técnica Agricola

Servidor publico

Assisténcia técnica agricola
Assisténcia técnica agricola
Doagdo de mudas de arvores, arbustos
Assisténcia técnica agricola
Assisténcia técnica agricola
Assisténcia técnica agricola
Programagdo de eventos culturais
Assisténcia técnica agricola
Assisténcia técnica agricola
Assisténcia técnica agricola
Assisténcia técnica agricola
Assisténcia técnica agricola
Assisténcia técnica agricola
Assisténcia técnica agricola
Assisténcia técnica agricola
Assisténcia técnica agricola

Assisténcia técnica agricola

Veiculo estacionado em local irregular

InstalagBes inadequadas do érgdo

Atraso no repasse de verba

Eventos do Governo de Brasilia

Desenvolvimento sustentdvel

Visitas técnicas

Servidor Publico

Linhas de crédito

Assisténcia técnica agricola

Servigos prestados por empresas conveniada ao GDF
Assisténcia técnica agricola

Servigo prestado por 6rgdo/entidade governamental
Assisténcia técnica agricola

Assisténcia técnica agricola

Servidor Publico
Servidor Publico - Respondida pela CGDF

Servidor Publico

COPER
COPER
COPER
COPER

COPER
COPER
COPER
COPER
COPER
COPER
CIPA
COPER
COPER
COPER
COPER
COPER
COPER
COPER
COAFI
COPER
COPER

DIREX
COAFI
COAFI
DIREX
DIREX
OGDF/EMATER
GABIN
COPER
COPER
DIREX
COPER
COPER
PRESI
COPER

PRESI
PRESI
GABIN

Respondida
Respondida
Respondida
Respondido

Respondida
Respondida
Respondida
Resolvida
Resolvida
Resolvida
Resolvida
Resolvida
Resolvida
Resolvida
Resolvida
Resolvida
Resolvida
Resolvida
Respondida
Respondida
Respondida

Respondida
Respondida
Respondida
Respondida
Respondida
Respondida
Respondida
Respondida
Respondida
Respondida
Respondida
Respondida
Respondida
Respondida

Respondida
Respondida
Respondida



De-136407 Servidor Publico GABIN Respondida

De-108460* Servidor Publico — Respondida pela CGDF GABIN Respondida

In-099531 Regularizagdo areas rurais COPER Respondido

In-202845 Implantagdo e conservagdo de gramados COPER Respondido

Su-029803 Avaliagdo de desempenho COPER Respondida

*02 Manifestagdes Bloqueadas pela Ouvidoria-Geral .
Classificacao
Sugestio: 1 ¥
Informagdo: 2% ~ |
Dendincia: 2%
Reclamagdo: 11 %
Solicitagdo: 14 %
Elogio: 70 %
o

INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA DA OUVIDORIA

Ressalte-se que as manifestacdes e solicitacdes de documentos que deram
entrada na ouvidoria foram todas respondidas aos cidaddos no prazo estabelecido pela
legislagdo, desta maneira o indice atingiu 100% .



RANKING DE ASSUNTOS MAIS RECORRENTES E DEMANDADOS

ASSUNTO QUANTIDADE

Atendimento na Rede de Ouvidorias 3
Eventos do Governo de Brasilia 2
Assisténcia técnica agricola 89
Servidor Publico 13
Servico prestado por 6rgio/ entidade do Governo 4
Veiculo estacionado em local irregular 1
Instalagdes inadequadas do érgao 1
Atraso no repasse de verba 1
Avaliagao de desempenho 1
Linhas de Crédito 1
Regularizagdo Areas Rurais 1
Servigos Prestados por empresas ao GDF 1
Visita Técnica 2
Programagao de Eventos Culturais 2
Atendimento ao cidadao 1
Desenvolvimento sustentavel 1
Implantagdo e conservagdo de gramados 1
Doagdo de mudas de arvores e arbustos 1
TOTAL 126

DEMONSTRATIVO DOS ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS EM 2019




RANKING DE ASSUNTOS

QUANTIDADE

" 3 Alendimento na Rede de Ouvidornias

| 2 Eventos do Governo de Brasilia

» 59 Assistdncia téonica agricola

| 13 Servidor Publco

B 4 Servigo prestado por drglo/ entidade do

Governo

" 1 Velculo estacionado em local irregualar

= 1 imtalaghes nadequadas do drglo

B 1 AL %0 N0 fepansse e verba

= 1 Avaliagio de desempenho

. 1 Linhas de Crédito

= 1 Regulirizacdo Areas Rurals

= 1 Sevvigos Prestados por emmgresas a0 GIOF

2 Visia Técnica

= 2 Programac3o de Eventos Cullturais

1 Atendimeno ao Gdadlo

= 1 Deservolvimento sustentivel

= 1 implantaclo ¢ conservacdo de gramados |

1 Doacdo de mudas de devores ¢ arbustos

INDICE DE RESOLUTIVIDADE

Até a medicdo de dezembro de 2019, o indice de Resolutividade obteve a pontuacac
demonstrada no quadro demonstrativo. O registro é feito pelos Manifestantes interessados

em deixarem a sua contribuicdo, tudo para a melhoria dos servigcos publicos.

Ressalte-se que as solicitagbes obtiveram um alto percentual de resolutividade (66,67%) e as
reclamagoes obtiveram um indice maior (100%), enquanto as denuncias tiveram um empate

técnico ( 50% nado resolvida e 50% resolvida), conforme demonstrado no quadro a seguir:



Quadro Demonstrativo do indice de Resolutividade

Meétrica Manifestagdes  Manifestagdes ~ Manifestagdes ~ Manifestages  Resolutividade  Resolutividade  Resolutividade — Resolutividade
Situacao Total DENUNCIA RECLAMACAO  SOLICITAGAO Total DENUNCIA RECLAMACAO  SOLICITAGAO
Atual

NAO 5 2 3 31,25% 50,00% 33,33%
RESOLVIDA

RESOLVIDA 11 2 3 6 68,75% 50,00% 100,00% 66,67%

Total 16 4 3 9 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

indice de Resolutividade

86 %

resolutividade
0 100

INDICE DE SATISFACAO COM O SERVICO DE OUVIDORIA

A tabela abaixo demonstra que os manifestantes que responderam a pesquisa aprovam o0s

servicos de Ouvidoria e estdo satisfeitos com os resultados apresentados:



INDICE DE SATISFACAO COM O SERVICO DE OUVIDORIA

A tabela abaixo demonstra que os manifestantes que responderam a pesquisa aprovam os

servigos de Ouvidoria e estdo satisfeitos com os resultados apresentados:

Questédo Métrica Percentual Percentual Percentual
Alternativa 2018 2019 Total 2018 2019 Total

Vocé Objetiva Sim 107 3 6 9 75,00% 100,00% 90,00%

recomendaria = 7 S

o servico de Néo 108 1 1 25,00% 10,00%

ouvidoria do

GDF?

Total 4 6 10 100,00% 100,00% 100,00%

indice de Recomendacao

100




OUTRAS ACOES DE OUVIDORIAS

Atividades Extras e Outras Realiza¢oes

Encerramento do Projeto de Natal Legal da Ouvidoria em 07/01/2019 — Sede Emater-DF
Posse da nova Diretoria do Sistema Agricultura em 11/01/2019 — Casa do Cerrado

Posse do Liquidante da SAB-DF em 14/01/2019

Visita a Geréncia de Pessoal em 17/01/2018 - Sede Emater-DF

Reunido com a Ouvidoria-Geral em 31/01/2019

Reunido com a Assessoria de Comunica¢do em 11/02/2019 - Sede Emater-DF

Reunido com a Autoridade de Monitoramento da LAl — Prioridades - em 07/03/2019 — manh3
Reunido ¢/ Autoridade de Monit. e Geréncias da EMATER Central em 07/03/2019 - tarde
Dia do Ouvidor em 20/03/2019

Visita Escritério Local S3o Sebastido - Evento de 41 anos da EMATER-DF, em 08/04/2019
Reunido com a Comiss&o da Carta de Servicos em 25/04/2019 — Sede Emater

Capacitagdo Relatdrios de Ouvidoria — 28 e 29/05/2019

Capacitagdo Programa Integridade/ Gestdo de Riscos — Sede Emater em 29, 30 e 31/05/2019
Capacitagdo Carta de Servigos em 05 e 06/06/2019

Seminario EMATER-DF sobre Diretrizes da Gestdo em 10/06/2019-Auditdrio CREA

Evento da Secretaria de Educacdo em 11/06/2019 — Auditério MPTDF

Evento da Secretaria de Educacdo em 12/06/2019 — Auditério MPTDF

Palestra ministrada pela Controladoria - Transparéncia Ativa —Auditorio FEPS em 13/06/2019
Reunido sobre Evento para Divulgacdo LAI, Ouvidoria e Cartas de Servicos em 14/06/2019
Reunido com ASCOM sobre atualizagdo site em 24/06/2019

Capacita¢do Qualidade da Resposta em 25 e 26/06/2019

Evento Senado Federal — Webinar Inova 2019 em 26/06/2019

Evento de Divulgacdo dos Servigos de Ouvidoria, Acesso a Informagdo e Cartas de Servigos
do Sistema Agricultura do DF — Auditério da SES, no em 22/08/2019

| Seminario de Ouvidoria: Conhecendo o Detran-DF, no auditério do 6rgdo, em 16/09/2019
Apresentagao do Langamento do Curso de EAD, pela Ouvidoria Geral - Auditério Escola de
Governo, em 25/9/2019

Visita ao Escritério de Comercializagdo e CENTRER, 08//10/2019

Palestra no Ginasio Nilson Nelson - Esportes de Brasilia, em 09/10/2019

Reunido Geral dos Ouvidores da Rede SIGO/DF, no auditério do TCDF, em 29/10/2019
Lancamento do Portal Transparéncia, no Palacio do Buriti, em 30/10/2019

Reunido Programa de Integridade e Gestdo de Riscos, em 13/11/2019

Reunido Programa de Integridade e Gestdo de Riscos, em 20/11/2019

Reunido Gerencial, em 27/11/2019

Reunido Balanco Anual de Ouvidoria, em 28/11/2019

Transparéncia Ativa, mo Palacio do Buriti, em 05/12/2019

Seminario Institucional da Emater-DF, no auditério do Instituto Serzedello Corréa, em
10/12/19

Café de Natal com a OUVIDORIA, nas dependéncias da empresa, em 12/12/2019



PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRACAO PUBLICA NAS SOLUGCOES DAS
DEMANDAS DE OUVIDORIAS APRESENTADAS

A Direcdo da Empresa vem demonstrando esforcos continuos para apresentar
ao Cidadao a solugcdo dos problemas apresentados e inclusive sdo demonstrados pela
guantidade de elogios registrados tanto para o corpo técnico quando para a propria
instituicao.

Os elogios representaram 70% contra 30% do total das demais manifestagoes.

PRINCIPAIS ASSUNTOS DAS MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA E PEDIDOS DE INFORMAGOES

A ouvidoria separa a demanda dos cidaddos nos seguintes tépicos: elogios,
reclamacgdes, denuncias, solicitacGes, sugestdes e informagdes/recursos. Abaixo estdo
relacionados os tépicos recebidos pela EMATER-DF e suas quantidades até o quarto e ultimo
trimestre de 2019:

RANKING DE TIPOLOLGIA NOS DOIS SISTEMAS

Elogio 87
Informacgoes 26
Solicitagoes 17
Reclamagoes 14

Denuncias 05
Sugestoes 01

TOTAL GERAL 150



QUANTIDADE

m 87 Elogio

m 17 SolicitagBes
® 14 Recdlamacodes
| 5 Denuncias

® 26 Informacgdes

m Sugestdes

N

Como pode ser depreendido ao visualizar o gréfico acima o maior indice se
refere aos elogios que teve destaque no quarto e ultimo trimestre de 2019.

Em segundo lugar, de maneira bastante expressiva, se destacam os pedidos de
informacdes e em terceiro lugar as solicitagdes.

Vale salientar que no exercicio de 2019 n3o ocorreram entradas de recursos
dirigidos a Empresa. Isso demonstra o grau de satisfacdo do Cidaddo 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 espaco
rural, traduzindo na satisfacdo dos assistidos pela Empresa.

No quarto trimestre foram visitados o Centro de Treinamento da Empresa e o

Escritério de Comercializacdo instalados na CEASA-DF.



Com a finalidade de cumprir as orientacGes recebidas da Ouvidoria Geral do
Distrito Federal, para divulgar a carta de servigos da Empresa e os mecanismos de Ouvidoria e
Acesso a Informacgdo nos moldes do estabelecido na legislacdo vigente, com a colaboracgdo da
Assessoria de Comunicacdo da EMATER-DF, as divulgacdes foram realizadas por meio virtual,
inclusive no site da Empresa e Informater que é o jornal interno da Empresa.

Por solicitacdo da Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informacao
ocorreu o retorno do quadro mural para as divulgacdes e, ainda, solicitado a Ouvidoria que
fosse realizada as visitas técnicas aos setores do escritério central, envolvidas com os
trabalhos de ouvidoria, e ocorreram nos quatro trimestres as seguintes Unidades:

- Geréncia de Pessoal — GEPES;

- Geréncia de Finangas — GEFIN;

- Geréncia de Contratos e Convénios — GCONV;

- Assessoria de Comunica¢do — ASCOM;

- Geréncia de Programacdo Orcamentaria — GEPRO;

- Gabinete da Presidéncia- GABIN;

- Coordenadoria de Operagdes — COPER; e

- Geréncia de Tecnologia da Informacdao — GETIN.

TOTAL DE MANIFESTACOES RECEBIDAS PELO SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO E
SUAS SITUACOES

Além do sistema OUV-DF, ainda existe o sistema e-SIC pelo qual o demandante
solicita a EMATER-DF, informagdes e documentos em atencdo a Lei n2 4.990/2012.

Foram registradas no referido Sistema vinte e quatro solicitacdes e
respondidas no prazo estipulado na Lei de Acesso a Informagdo, isto representa 100%
devidamente atendidas.



DEMONSTRATIVO DE SOLICITAGOES PELO SISTEMA DE INFORMAGAO AO CIDADAO
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TOTAL GERAL DE ATENDIMENTOS ATE O QUARTO TRIMESTRE

Desta maneira, ocorreram 150 atendimentos até o ultimo trimestre. As quatro
Unidades da Empresa mais demandadas foram a COPER, GABINETE/PRESI, OUVID e COAFI

gue estdao demonstradas a seguir:

RANKING DAS 04 UNIDADES MAIS DEMANDADAS

ITEM UNIDADE QUANTIDADE  PERCENTUAL

01 COPER 95 64,00
02 PRESI/GABIN 16 11,00
03 DIREX 10 7,00
04 OuVID 07 5,00
05 OUTROS 22 13,00

TOTAL GERAL 150 100%

QUANTIDADE

® 95 COPER

® 16 PRESI/GABIN
¥ 10 DIREX

® 07 OUVID




4. Carta de Servigos

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. Foram
distribuidas 3.120 ( trés mil, cento e vinte) exemplares.

As Cartas estdo distribuidas nos seguintes grupos, por assuntos:

Cidadania e Beneficios Sociais; Adequacdao Ambiental e Regularizacao Fundidria;
Gestdo, Comercializacdo e Mercado; Compras Institucionais; Crédito Rural; Cursos e
Treinamentos; Servicos Remunerados; Servicos Administrativos, Ouvidoria e Acesso a
Informacdo; 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 reuniao
presencial ocorreu no més de abril/2019 e as demais de forma virtual por meio do processo
SEI n2 00072-00004157/2018-34.

Modelos das Cartas de Servicos

MATER-DF e
Extensdo Rural do Distrito Federal

MATER-DF L
- Extensdo Rural do Distrito Federal

¥ e h T
INCENTIVO A LEITURA,
PESQUISAE INFORMAC()ES

Lo ’ A = = R

A SERVICO DE COMUNICACAO E
IMPRENSA



Os interessados

podem também acessar as cartas pelo QR Code,

disponibilizado no banner instalado na entrada da Ouvidoria ou ainda consultando o site da

Empresa. O QR Code é um cddigo de barras que pode ser facilmente escaneado usando a

maioria dos telefones celulares equipados com camera, minimizando os gastos com a

impressao.

4. Dados Abertos

O Plano de Dados Abertos (PDA) é o documento orientador para as

acoes de implementacdo e promocgdo de abertura de dados da Empresa de Assisténcia

Técnica e Extensdo Rural do Distrito Federal — EMATER-DF, observados os padrdes

minimos de qualidade, de forma a facilitar o entendimento e a reutilizacdo das

informacdes. Sua elaboracdo vem ao encontro do disposto na Lei n2 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 Administracdo Publica direta, autdrquica e

fundacional no ambito do Distrito Federal.

As Unidades responsaveis pela alimentacdo das informacdes estao

assim dispostas e sdo orientadas pela Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso

a Informagdo com a colaboracdo da Assessoria de Ouvidoria:

00072-00003843/2018-98
00072-00003842/2018-43
00072-00003841/2018-07
00072-00003840/2018-54
00072-00003839/2018-20
00072-00003832/2018-16

Base de Dados e- SIC
Convénios
Contratos

Recursos Humanos

Custos de Produgdo

Dados Conjunturais

Assessoria de Ouvidoria - OUVID
COGEM/GCONV
COGEM/GCONV

COAFI/GEPES
COPER/GEAGR
COPER/GEDEC



4. Transparéncia Ativa

A transparéncia ativa é o dever de promover, independente de requerimento, a
divulgacdao de informacgdes de interesse geral ou coletivo, produzidas ou custodiadas pelos
orgdos e entidades do Poder Executivo do Distrito Federal, em seus sitios oficiais na rede
mundial de computadores — Internet.

As Unidades responsdveis pela divulgacdo das informacdes estdo assim
estabelecidas e sdo orientadas pela Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a

Informagdo com a colaboragao da Assessoria de Ouvidoria:

00072-00003805/2018-35 INSTITUCIONAL COGEM/GEDIN i, Estrutura/Competéncias/Base Juridica — COGEM/GEDIN
ASCOM 2 Quem é quem — ASCOM
COGEM/GETIN 3. Contatos — COGEM/GETIN e COAFI/GINFR (00072-00000962/2019-70)
00072-00003806/2018-80 ACOES E PROGRAMAS COGEM/GEPRO il, Plano Plurianual - COGEM/GEPRO

2.Resultados Alcangados - COGEM/GEPRO

00072-00003808/2018-79 AUDITORIAS CONIN 1.Auditorias e Inspegdes Realizadas — CONIN
00072-00003809/2018-13 CONVENIOS COGEM/GCONV 1.Convénios Firmados - COGEM/GCONV
00072-00003810/2018-48 DESPESAS COAFI/GEFIN 1.Despesas Publicas - COAFI/GEFIN

2.Didrias e Passagens - COAFI/GEFIN
3.Fundos Publicos - COAFI/GEFIN

00072-00003811/2018-92 LICITAGOES /CONTRATOS COAFI/GEMAP 1.LicitagBes - COAFI/GEMAP

COGEM/GCONV 2.Contratos - COGEM/GCONV
00072-00003812/2018-37 INF. CLASSIFICADAS GABIN 1.Informagdes Classificadas e Desclassificadas- GABIN
00072-00003813/2018-81 SERVIDORES COAFI/GEPES 1.Remuneragdo dos Servidores( link) - COAFI/GEPES
00072-00003814/2018-26 PERGUNTAS FREQ. OuvID 1.Perguntas Frequentes LAl - OUVID

1.Perguntas Frequentes Orgo/Entidade — OUVID

00072-00003815/2018-71 SER. INF. CIDADAO ouvID 1.Nomes da Autoridade de Monitoramento e do responsavel SIC / Ouvidor - OUVID
2.Horario de Funcionamento / Enderego/ Telefone/E-mai — OUVID

00072-00005688/2018-44 PUBLICIDADE E COGEM/GCONV 1- Publicagdes DODF e Jornais de Grande Circulagdo DF.
PROPAGANDA 2- Demonstrativo de despesas com publicidade e propaganda



7. Evento de Ouvidoria

7.1 Projeto de Divulgacao e Aprimoramento de Servigos

Ocorreu nos meses de agosto de 2019 a setembro de 2019. A abertura dos trabalhos no dia
12 de agosto as 10 horas, no auditério da Secretaria de Saude do DF, contou com um publico
de 127 pessoas, além dos visitantes no periodo da exposicao.

O Projeto foi desenvolvido pelas Ouvidorias do Sistema Agricultura que é composto pela
Secretaria de Estado de Agricultura, Pecudria e Abastecimento do Distrito Federal, pela
Empresa de Assisténcia Técnica e Extensdo Rural do Distrito Federal — EMATER-DF e Centrais
e Abastecimento do Distrito Federal - CEASA-DF, contando ainda com o apoio da Autoridade
de Monitoramento da LAl da EMATER-DF e Ouvidoria da Secretaria de Saude do DF.

O referido projeto seguiu as orientacoes recebidas da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal.

Teve a finalidade de divulgar os servicos de Ouvidoria; Acesso a Informac¢ao; Dados Abertos; e
Cartas de Servigos.

Visou sensibilizar os integrantes do Sistema Agricultura para a manutencdo da exceléncia no
atendimento ao Cidadao.

A iniciativa garantiu diversas medidas para facilitar a vida do cidadao e aproxima-lo cada vez
mais dos Orgios e Entidades que fazem o seu atendimento, além de permitir a manutencio
da exceléncia nos servigos de Ouvidoria.

7.1.1 Como Ele Surgiu:

Surgiu em 2017 com o objetivo de aprimorar os

N e‘o'w:;o &esz
) ‘wo'seff“ow“‘iow servicos e divulgar as acdes da Ouvidoria. A
‘ (M,n’&o{w ’
v idealizadora do Projeto é a EMATER-DF. Diante

do sucesso e aceitacao do publico, a 22 edicao
foi ampliada para o Sistema Agricultura,
B @ ; - " , contando com a participagao da SEAGRI-DF e

. ~ CEASA-DF. Jd na 32 e dltima edicdo, essa

integracdo existente entre a EMATER, a SEAGRI-DF e a CEASA-DF foi novamente repetida,

tendo a Secretaria de Saude do DF sido a anfitria do evento.



7.1.2 Como Foi Organizado:

O Evento foi estruturado da seguinte forma: 1) Exposicao dos Servigcos de Ouvidoria, Acesso a
Informacdo e Cartas de Servicos; 2) Confraternizacdo entre os convidados, com o
oferecimento de brunch, servido a moda colonial; 3) Palavras das autoridades presentes sobre
o tema central do evento; 4) Palestra sobre a Lei de Acesso a Informagdo; 5) Momento
cultural com o jogral Poema do Ouvidor; 6) Distribuicao de Informativo sobre Quando Devo
Procurar a Ouvidoria; 7) Sorteio de brindes; e 8) Palavras dos Ouvidores do Sistema

Agricultura.

7.1.3 Inscricao do Evento no Concurso Melhores Praticas em Ouvidoria:

De acordo com a autorizacdo da Presidéncia foi realizada a inscri¢cdo no referido concurso,
cujo resultado foi divulgado durante o Balanco Anual da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal,
ndo tendo obtido a classificacdo, contudo o projeto foi elogiado pelo Ouvidor-Geral do Distrito
Federal, que assim registrou: Parabéns aos ouvidores do Sistema Agricultura pela
organizagdo do evento. Estava tudo muito bom. O café da manhd, a presenga dos gestores
madximos. Enfim, foi excelente!!! Que venham outros.

7.2 Café de Natal com a Ouvidoria

TR e

O Café de Natal com a Ouvidoria 2019, ocorreu no dia 12
8 o =l S de dezembro as 10 horas, no hall de entrada da Empresa,
e contou com um publico de 100 pessoas.
—— 3 Na programagdao, também constou a exposicao dos
trabalhos de Ouvidoria que teve o seu encerramento em
CAFE D(it:iTAL 06/01/2020.
OuVIDO‘RIﬁI ‘L O Projeto foi desenvolvido pela Ouvidoria EMATER-DF e

.@ pela Autoridade de Monitoramento da LAl e seguiu as
b= 5 awwme —— I orienta¢des da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal.

7.2.1 Como Ele Surgiu:
Surgiu em 2019 com o objetivo de aprimorar os servicos e divulgar as a¢des da Ouvidoria,
além propiciar a confraternizagao de diversos empregados.



7.2.2 Como Foi Organizado:

Durante o evento, foi realizada exposicdo com os temas relacionados aos trabalhos
desenvolvidos pela Ouvidoria (Lei de Acesso a Informacgdo, Dados Abertos, Cartas de Servicos

e Servicos de Ouvidoria), nos termos da Legislacdo vigente.

O Evento foi estruturado da seguinte forma: 1) Exposicdo dos Servicos de Ouvidoria, Acesso a
Informacdo e Cartas de Servicos; 2) Confraternizacdo entre os convidados, com o
oferecimento de brunch, servido a moda colonial; 3) Palavras das autoridades presentes sobre
o tema central do evento; 4) Realizagdo de Amigo Oculto e Sorteio de brindes; e 5) Palavras do
Ouvidor e Autoridade de Monitoramento da LAI.

O Evento recebeu varios elogios, inclusive com registros no Sistema de Ouvidoria, cujos

empregados querem a sua manutencdo no calendario de Eventos da Ouvidoria.

8- Premiagoes
No Exercicio de 2019 a Empresa foi congratulada com o recebimento de dois
troféus pelo reconhecimento dos servicos prestados ao Cidadao, sendo eles:
19 - Prémio de Melhor Desempenho Ouvidoria 2019, para a categoria Empresa; e

22 - 100% Indice de Transparéncia Ativa.



9. Registro Fotografico

Visita ao Escritorio Local
de Sao Sebastiao durante
a comemorag¢ao dos 41
anos da EMATER-DF.
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Evento Senado Federal — Webinar 2019
Local: Auditorio do Senado Federal

Comemoracgao dia das Maes Evento Ouvidoria Educagao
Local: Hall de Entrada da EMATER-DF Local: Auditério Ministério Publico DF

Capacitacao Relatérios
Local: EGOV



Rl ———————— T ]
Dia Mundial de N7
Combate ao ‘
Trabalho Infantil

Exposicao sobre Trabalho Infantil.
Denuncias na Ouvidoria
Local: Hall de Entrada EMATER-DF

Evento Dialogo com o Controle — Transparéncia Ativa
Local: FEPCS

Seminario DETRAN-DF




Abertura da Exposi¢ao

Projeto de Divulgacdao e Aprimoramento de Servigos

Titulo: Servicos de Ouvidoria, Acesso a Informacao e Cartas de Servicos do
Sistema Agricultura 2019.

Subtitulo: Integracdo — JUNTOS SOMOS MAIS FORTES

Cidadao,
seja bem-vindo a nossa Exposigdo!
Aa

@0t
{ggc serié?




Palestrante Rejane Vaz de Abreu — Controladoria-
Geral do DF

- Jogral — Poema do Ouvidor
Confraternizagao






Premiagoes

Indice de
Transparéncia
Ativa




Visita do Diretor da Ouvidoria-Geral, Sr. Antonio Augusto Guterres S. Filho




Este é o Relatério Simplificado referente aos trabalhos executados até o quarto
e ultimo trimestre do ano de 2019 e que ora submetemos a Presidéncia da EMATER-DF, para
conhecimento e posterior aprovagao, se assim o ajuizar.

Brasilia-DF, 23 de janeiro de 2019.

Maria de Fatima Pereira Orlando Paula Moreira Filho
Técnico Especializado - Relagdes Pdblicas Chefe
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Produtor Rural Vocé & o Cidaddo atendido pela EMATER-DF, razéo da
Nossa existéncial

A Ouvidoria Na EMATER-DF, estd aqui para atendé-lo!
Registre q sua quffestqgﬁo!

Acesso -\6‘2.@8

Informacéao OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br




