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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 construgao de uma gestao, acima de tudo, eficiente, agil e comprometida
com o interesse social, garantindo o principio da ética, da eficiéncia e da transparéncia nas
relagdes do Estado com a sociedade.

Os dados das manifestacGes 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 racionalizacdo dos gastos publicos.

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.

Desta maneira, foi autuado o Processo n2 072.000.500/2015, sendo o0 mesmo
apresentado ao Presidente da Empresa com o referido plano que apds aprovacao foi
encaminhado a Controladoria-Geral do Distrito Federal, para conhecimento e posterior
acolhimento, se assim o ajuizasse.

Com a devida aprovacgao, os trabalhos foram iniciados dentro da normalidade
programada, cujo percentual de servicos planejados se encontram na seguinte fase,
conforme segue:

Folha n°
Processo n° 072-000.500/2015
Rubrica Mat:
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3. Demonstra¢ao de execuc¢dao dos eixos prioritarios de agao no periodo de
janeiro a junho de 2016

ITEM ESPECIFICACAO OBSERVACAO
01 Formar equipe para prover o suporte administrativo nas | Alterado por orientagdo da
atividades burocraticas e administrativas; Diretoria Executiva. Serdo
disponibilizados
Meta: Formar equipe de agentes de Apoio em Ouvidorias nas | computadores e telefones
unidades locais com nomeacdo por Instrugdo para atendimento ao Cidadao.
Indicador: n2 de Adesdes x 100 / Quantidade de escritdrios
Objetivo: suporte nas atividades administrativas
Prazo: Anual
02 Desenvolver trabalho de sensibilizagao e divulga¢dao do servigo | Internet —100%
de Ouvidoria junto ao publico interno por meio de Memorando e | Extranet —100%
outras formas de divulgagdo, tais como visitas técnicas e | Visitas Técnicas Campo —29%
reunides; Visitas Técnicas Central — 0%
Circular — 100%
Meta: Sensibilizar/divulgar o servico de Ouvidoria para o publico | Memorando — 10%
interno
Indicador: Quantidade de empregados sensibilizados no ano x
100 / n2 de empregados
Objetivo: esclarecer e incentivar aqueles que lidam no dia a dia
diretamente com o cidadao.
Prazo: Anual
03 Executar em conjunto com a Assessoria de Comunicagdo — | 50%
ASCOM e Geréncia de Tecnologia da Informagdo - GETIN a
atualizacdo da pagina da Ouvidoria Especializada;
Meta: Atualizar site
Indicador: N2 de atualizages x 100 / prazo(2)
Objetivo: dar visibilidade
Prazo: Semestral
04 Produzir em conjunto com a ASCOM, material de divulgacdo, | 100%
tipo cartazes, livretes e dentre outros folhetos e folder’s sobre o
funcionamento e importancia do servico de Ouvidoria
Especializada na instituicdo;
Meta: Produgdo de 2 materiais por ano
Indicador: Quantidade de Produgdo x 100 / 2 semestres
Objetivo: divulgar a importancia do servigo de Ouvidoria
Prazo: Semestral
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05 Participar de reunido de dirigentes para monitoramento das | 100%

acOes visando resultados cada vez mais positivos;

Meta: Participar de, no minimo, duas reunides da Diregdo e
Geréncias. ReuniGes Geréncias.

Indicador: N2 de reunides x 100 / 2

Objetivo: Fazer parte das a¢des da empresa

Prazo: Sempre que ocorrer o convite

06 Participar de capacitagio no Curso Oficial de Ouvidoria | 100%
ministrado pela Associagdo Brasileira de Ouvidores e outros
cursos de Ouvidoria através de palestras e treinamentos em
conjunto com outros 6rgdos do servigo publico federal;

Meta: 2 Capacita¢Bes/treinamentos para construgdo de
competéncia dos componentes da Ouvidoria

Indicador: Quantidade de capacita¢do x 100/ 2

Objetivo: Melhorar o processo de aprendizagem e formar
competéncias

Prazo: Anual

07 Participar juntamente com a comissdo, da elaboragdo e | 50%
atualizagdo permanente da Carta de Servigos da EMATER-DF;

Meta: Manter a exceléncia da Carta de Servicos com 2
atualizagdes anuais

Indicador: Quantidade de atualizagdo x 100 / 2

Objetivo: Atualizacdo permanente da Carta

Prazo: Semestral

08 Realizar em conjunto com as Ouvidorias do Sistema Agricultura | 50%
(Centrais de Abastecimento do Distrito Federal - Ceasa e
Secretaria de Estado de Agricultura, Abastecimento e
Desenvolvimento Rural do Distrito Federal — SEAGRI-DF),
reunides de interesse coletivos para troca de experiéncias;

Meta: 4 Reunides de interesse coletivo
Indicador: Quantidade de reunides x 100/ 4
Objetivo: Troca de experiéncias

Prazo: Trimestral
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09

Promover, juntamente com a Secretaria de Agricultura e a
Ceasa-DF a 19 Acdo - Ouvidorias Integradas do Sistema
Agricultura;

Meta: Fortalecimento do Sistema Agricultura

Indicador: Quantidade de A¢des x 100/ 1

Objetivo: Integrar as Ouvidorias, conhecer com mais
proximidade as demandas/satisfacdo do cidaddo

Prazo: Anual - Prevista para ocorrer na primeira quinzena de
maio de 2016, na Ceasa

100% - O Local foi transferido
para o EVAF, na Feira
Agrobrasilia.

10

Fazer uso das manifestagdes como fonte para o diagndstico e
recomendag¢des para o aprimoramento dos servigos publicos
ofertados a sociedade permitindo a gestdo da informagao;

Meta: Gestdo da Informagdo com emissdo de Relatdrios mensais
Indicador: Quantidade de Relatérios x 100 / 12

Objetivo: Aprimoramento dos servigos

Prazo: Mensal

50%

Relatdrios divulgados na
Internet.

11

Gerenciar o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria Especializada e
apresentar relatérios a Dire¢do da empresa e a Ouvidoria - Geral
dos atendimentos e manifestagdes concluidas;

Meta: Gerenciar Ouvidoria Seccional com apresentagdo de
Relatério Parcial (prévia)

Indicador: Quantidade de Relatdrios x 100/ 1

Objetivo: Apresentar relatérios a Direcdo para tomada de
decisdao

Prazo: Anual

Meta prevista para o
encerramento do exercicio.
Relatdrio parcial em fase de
elaboragdo.

12

Elaborar o Plano Anual de Atividades para envio a Ouvidoria -
Geral até o dia 31 de outubro de 2016;

Meta: Plano Anual

Indicador: Quantidade de Plano Anual x 100 / 1
Objetivo: Apresentar panorama geral das a¢des
Prazo: Anual

Meta prevista para o més de
outubro.

13

Elaborar o Relatério de Atividades para envio a Ouvidoria-Geral;

Meta: Elaboracdo do Relatério de Atividades Anual

Indicador: Quantidade de Relatdrio x 100 / 1

Objetivo: Apresentar analise dos servicos com balango anual
com base no relatério parcial

Prazo: Anual

Relatdrio parcial em fase de
elaboracgdo.
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3.1 Atividades Extras
ITEM ESPECIFICACAO
01 Participacdao no Langamento do Guia da Transparéncia Ativa no més de margo
02 Participagdao no Evento em comemoragdo ao dia do Ouvidor no més de margo
03 Participagdao em Palestra sobre as atividades de Ouvidoria no més de abril.
04 Participacdo no Evento de Prestacdo de Contas do Deputado e Secretario do

Trabalho, Desenvolvimento Social, Mulheres, Igualdade Racial e Direitos
Humanos — SEDESTMIDH, Joe Carlo Viana Valle, no més de junho.

05 Participacdo em Palestra promovida pelo GDF sobre Assédio Moral no més de
junho.

3.1.1 Dados estatisticos dos atendimentos que ndao geraram demandas

ATENDIMENTOS QUE NAO GERARAM REGISTROS
Unidade - 5127
01/01/2016 a 01/07/2016
12 ocorréncias

NAO E ASSUNTO DE OUVIDORIA S0%

LIGACAO INTERROMPIDA - 25%

Motivo

MANIFESTANTE DESISTIU Ll

|

LIGAGAO ERRADA - 83>

a

T ™ U T u
2 3 4 5 6
Quantidade

o -

Fonre: TAG - Sistema de Ouvidoria e Gestéo Piblica - 01 de July de 2016, 15:09h
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3.1.2 Sobre o primeiro semestre de 2016

Os dados das demandas relativos ao primeiro semestre de 2016 s3ao os

seguintes:

ITEM Ne ASSUNTO SITUAGAO
01 36.22.78 Informacgdo - Sobre ART - Externa Respondida
02 37.86.99 Informagdo — Sobre Agroindustria - Externa Respondida
03 38.66.23 Sugestdo — Sobre Cadastro Produtor - Externa Respondida
04 38.84.48 Reclamagdo — Sobre Geréncia de Vargem Bonita. - Externa Respondida
05 39.23.39 Reclamagdo — Manutengdo Veiculo - Interna Respondida
06 39.80.56 Reclamagdo — Falta de entrega de documento - Externa Respondida
07 39.94.83 Reclamagdo — Banheiro deficiente — Externa’ Respondida
08 40.08.70 Reclamagdo — Politica de remanejamento - interna Respondida
09 40.10.06 Solicitagdo — Entrega de EPI - Interno Respondida
10 40.39.27 Denuncia — Falta de Pagamento Plano Saude. Interna Respondida
11 41.14.93 Elogio — para Emater Planaltina - - Externa Respondida
12 41.31.99 Solicitagdo — Atendimento em Planaltina de Goids — Externa Respondida
13 41.64.33 Elogio — para EMATER-DF — Externa Respondida
14 41.64.53 Elogio — para Emater Planaltina — Externa Respondida
15 41.64.63 Elogio — para Emater — Externa Respondida
16 41.64.70 Elogio — para Emater Rio Preto — Externa Respondida
17 41.64.79 Elogio — para Marconi e outros — Externa Respondida
18 41.76.13 Reclamagdo — sobre término contrato vigilantes - Externa Respondida
19 41.89.17 Elogio — Grupo de Agroindustria e Artesanato Emater — Externa Respondida
20 41.99.57 Solicitagdo/Elogio — Emater Cristalina — Externa Respondida
21 42.00.34 Elogio — para Emater Cristalina - Externa Respondida
22 42.06.90 Elogio — para Emater Cristalina — Externa Respondida
23 42.12.73 Elogio — para Emater Gama — Externa Respondida
24 42.14.54 Informagdo — Andamento Projeto - Externa Respondida
25 42.14.80 Informagdo — Orientagdes Direito Consumidor — Externa Respondida
26 42.27.81 Informacgdo — Sobre Estagio estudantes — Externa Respondida
27 42.53.84 Solicitagdo — Sobre veiculos — Interna Aguardando
28 42.80.05 Reclamagdo — sobre passe livre estudantil — Externa N&o é da Emater
29 42.88.20 Solicitagdo — sobre capacitagdo — Interna Respondida
30 42.88.32 Solicitagdo — sobre palestra — Interna Respondida
31 42.90.42 Solicitagdo — sobre Seminario RIDE - Interna Aguardando
32 42.88.46 Solicitagdo — Sobre capacitagdo arquivo e informatica — Interna Respondida
33 Diversas Outras com atendimento imediato Respondida

Além do sistema TAG, ainda existe o sistema e-SIC pelo qual o demandante

solicita a EMATER-DF, informagdes e documentos em atencdo a Lei n2 4990/2012.

Deram entrada no referido Sistema 08 (oito) solicitacdes e destas foram
respondidas 07 (sete), isto representa 87,5% devidamente atendidas e a ouvidoria esta
aguardando o recebimento da demanda para processar o atendimento, completando, desta

maneira, o percentual de 100,00%.
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Ressalte-se que as manifestagdbes que deram entrada na ouvidoria
encontram-se na maioria respondidas para os cidad3os, exceto as que deram entrada

recentemente e que se encontram, ainda, dentro do prazo para elaborag¢ao da resposta.

Principais assuntos das manifestacdes de ouvidoria
A ouvidoria separa a demanda dos cidaddos nos seguintes tdpicos: elogios,

reclamacdes, denuncias ou duvidas (solicitacdes). Abaixo é relacionado os tdpicos recebidos
pela EMATER-DF.

4. Resultado das Manifesta¢6es Cadastradas no Sistema

TIPOLOGIAS DAS MANIFESTACOES
Unidade - EMATER (+ descendentes)

01/01/2016 a 27/06/2016

M 13 INFORMACAO Il 11 SOLICTACAOC HE 10 ELOGIO 8RECLAMACAONE 3 OUTROS
Fonte: TAG - Sistema de Ouvidoria e Gestdo Piblica - 27 de June de 2016, 15:21h
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A seguir estdao relatados os quantitativos das demandas dos cidadaos por

grupo de assuntos pertinentes a EMATER-DF.

TIPO QUANTIDADE | PERCENTUAL

Solicitacdo de acesso a documentos 8 10,81%
Informagdo com apuragdo 5 6,76%
Informacdo com atendimento imediato 8 10,81%
Outra - Sugestao 1 1,35%
Reclamag¢do com apuragao 6 8,11%
Reclamag¢do com atendimento imediato 2 2,70%
Outra - Manifestacdo equivocada 1 1,35%
Solicitagdo com apuragdo 7 9,46%
Solicitacdo com atendimento imediato 4 5,41%
Outra - Denuncia 1 1,35%
Elogio 10 13,51%
Outras demandas com atendimento imediato 21 28,38%
TOTAL GERAL 74 100,00%

Como pode ser depreendido ao visualizar o quadro a cima o maior indice se refere as

demandas com atendimento imediato que traduz a capacidade da Ouvidoria Especializada

na EMATER-DF em atender ao Cidad3do de forma imediata sem a necessidade de abertura de

Manifestacoes.

Em segundo lugar, de maneira bastante expressiva, se destacam os elogios dirigidos

a Empresa e seus técnicos que indicam o grau de satisfacdo do Cidaddo em relacdo aos

servicos que estdo sendo oferecidos ao publico atendido pela EMATER-DF. Isso permite

inferir que os gestores estdo perseguindo as Politicas Publicas voltadas para os que vivem no

espaco rural, traduzindo na satisfacdo dos assistidos pela Empresa.

A solicitacdo de documentos a Empresa, pelo sistema e-Sic, também, destacou-se no

primeiro semestre de 2016.
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Vale ressaltar que a Empresa recebeu 01 (uma) Manifestacdao com a tipologia

\

de Denuncia, contudo, a mesma ndo se referia diretamente a EMATER-DF, o que foi

devidamente esclarecido ao demandante.

Foram realizadas visitas técnicas a diversas Unidades da Empresa, com a

finalidade de cumprir o estabelecido no Plano Anual de Atividades, bem como as

orientagdes recebidas da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, com a finalidade de divulgar a

carta de servicos da Empresa e as dos demais d6rgaos e entidades do GDF e os servigos de

ouvidoria, bem como a Lei de Acesso a Informacao.

O roteiro das visitas ficou assim estabelecido:

ITEM ASSUNTO RESPONSAVEL
01 Apresentacéo da Equipe pelo (a) Gerente Gerente
02 Apresentagdo da Equipe de Ouvidoria Orlando/Fatima
03 Ambientacao Todos
04 Apresentacéo dos Servicos de Ouvidoria — TAG Fatima
05 Apresentacgdo dos Servicos de Ouvidoria — Lei da Transparéncia ( Sistema e-SIC ) Orlando
06 Entrega da Carta de Servigos Orlando
07 Divulgacgédo da necessidade de escolher um Empregado para ser o contato da Ouvidoria Orlando
na Geréncia
08 Entrega de Formuléarios Fatima
09 Assuntos Gerais com registro fotografico da visita Todos
4.1 Participagao nas Ag¢oes da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal
ITEM EVENTO DATAS
1 Reunido de Ouvidores do Governo do Distrito Federal 28/01; 30/03;
2 Reunido Revisdo da Carta de Servigcos 05/05; 25/05; 29/06
3 Capacitagdo do Ouvidor com certificagdo 16 a 19/05
4 Treinamento novo Sistema de Ouvidoria 15/06

4.2 Participagao nas Agoes de outras Ouvidorias

ITEM EVENTO DATAS
1 Reunides Técnicas com a SEAGRI-DF e CEASA-DF 31/03 e 12/04
2 Ouvidoria Integrada 10 a 14/05
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4.3 Galeria de fotos

Visitas Técnicas para Divulga¢do da Carta de Servigos, Trabalhos
da Ouvidoria e Lei de Acesso a Informagao.
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Palestra Assédio Moral - EGOV

Ressalte-se, na oportunidade, que ao longo da implantacdo do Sistema de
Ouvidoria na EMATER-DF, os registros de elogio a Empresa s6 foram realizados neste
Governo e na gestdo da presente Diretoria, o que traduz a grande satisfacdo dos que
vivem no espag¢o rural do Distrito Federal e RIDE que reconhecem o valoroso servico
prestado aos Produtores e Trabalhadores Rurais, bem como suas familias.

O Site da EMATER-DF serd auditado e por solicitacdo do Diretor Executivo,
esta Ouvidoria realizou o Check List anexado no presente processo, que devera ser
encaminhado ao Controle Interno da Empresa, para o acompanhamento da atualizacdo dos
dados, conforme consta no processo n° 072.000.251/2016.

Este é o Relatdrio Simplificado que ora submetemos a Presidéncia da
EMATER-DF, para conhecimento e posterior aprovacao, se assim o ajuizar.

Brasilia-DF, 30 de junho de 2016.

Maria de Fatima Pereira Orlando Paula Moreira Filho
Técnico Especializado — RelagGes Publicas Chefe
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