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1. APRESENTACAO

1.1 Ouvidoria Especializada na EMATER-DF
A Ouvidoria Especializada na EMATER-DF tem como principal
objetivo contribuir para a construcao 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 relacdes do Estado com a sociedade. Os
dados das manifestacbes recebidas pela Ouvidoria
Especializada na EMATER-DF, possibilitam identificar
necessidades sociais e proporcionam informacdes importantes
para que o Governo possa promover o aperfeicoamento dos
servicos prestados e a racionalizacdo dos gastos publicos.
O principal desafio a ser enfrentado pela Ouvidoria
Especializada na EMATERDF é a manutencao da exceléncia do
atendimento, para que o cidadao se sinta acolhido e obtendo a
resposta sempre no prazo estabelecido pela legislacao vigente.
Em atencao ao inciso VI, do art. 22, da Instrucao Normativa N2
01/2017, de 05/05/2017, os Relatérios da Ouvidoria passam a
ser trimestrais, conforme estipulado:

Art. 29, Cabe as ouvidorias seccionais, além do disposto no artigo 92 da Lei n®
4.896/2012:

VII - publicar trimestralmente no sitio institucional do orgdo ou entidade, os
relatdrios de ouvidoria; ( destaque nao do original).

Contudo, a referida Instrucao foi alterada pela IN N2 05, de 09
de novembro de 2020, sendo inserido o Paragrafo unico ao
art. 29, conforme segue:

Paragrafo unico. A publica¢do de que trata o inciso VIl dar-se-a até o ultimo dia
do més subsequente ao fechamento do trimestre”.
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2. CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA
- Registre sua manifestagdo pela internet.

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

- Ligue 162

Esse nimero é da Central de atendimento do GDF, exclusiva
e gratuita para assuntos de ouvidoria, tais como sugestoes,
elogios, reclamacdes, denuncias e informacdes de carater
geral sobre servicos da administracao publica, tais como
horarios de funcionamento, numeros de telefone,
enderecos, entre outras.

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

e Sabado, domingo e feriados das 8h as 18h;

e Ligacdo gratuita para telefone fixo e celular.

3. PARA OBTER INFORMAGOES PUBLICAS SOBRE A EMATER-
DF

Servico de Informagoes ao Cidaddo — SIC
3.1.Pela internet

Busque a informacao no banner de Acesso a informacao que
esta disponivel no site da Empresa, no final da pagina, ou
acesse o Portal da Transparéncia.
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Caso ndo encontre as informacdes que procura e/ou se
tiver interesse sobre acdes, programas, despesas, contratos,
servidores, entre outros temas previstos na Lei Distrital de
Acesso a informacdo n? 4.990/2012, faca um pedido de
informacao por meio do sistema e-SIC.

3.2. Atendimento presencial

A Ouvidoria possui uma sala proxima a Recepcao da
Empresa de Assisténcia Técnica e Extensao Rural do Distrito
Federal - EMATER-DF, destinada ao atendimento dos
interessados em registrar as suas manifestacoes.

O Horario de atendimento ao publico é: de Segunda a Sexta
—09h as 11h e 13h as 16h.

Tipos de demandas

DENUCIA SUGESTAO SOLICITACAO
1




4. INFORMAGOES DA OUVIDORIA

4.1 « TOTAL DE MANIFESTACOES RECEBIDAS PELA UNIDADE

OUVIDORIA, ASSIM COMO O QUANTITATIVO MENSAL DESSES
REGISTROS

EVOLUCAO MENSAL

JAN-22 FEV-22 MAR-22 ABR-22 MAIQ-22 JUN-22

4.2 o TOTAL DE MANIFESTACOES POR CANAIS DE ENTRADA
(CENTRAL 162, SISTEMA, PRESENCIALMENTE E OUTROS)

FORMAS DE ENTRADA
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4.3 e TOTAL DE MANIFESTACOES POR CLASSIFICACAO
(RECLAMAGCAO, SOLICITACAO, DENUNCIA, ELOGIO,
INFORMACAO E SUGESTAO)

CLASSIFICAGCAO 3 H

7.3%

20.0%

m Elogio m Solicitagdo

m Reclamagdc  wa Informagdo

4.4 ¢ iINDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA
DA OUVIDORIA DO ORGAO

INDICE DE
CUMPRIMENTO DO
PRAZO DE RESPOSTA

= NOo prazo == Fora do prazo

mm Vencidas



4.5 ¢« RANKING DE ASSUNTOS MAIS RECORRENTES E
DEMANDADOS DO ORGAO - SISTEMA DE OUVIDORIA

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Assisténcia técnica agricola I 3 T

Visitas técnicas EMATER w4

Servidor Pablico s 4
o prestado por 6rgdo/entidade d... m 2
Declaracdo de producdo agricola m1q
Composto orgénico w1
Atendimento presencial w1
Competéncia de outra esfera ®1
Fiscalizacdo em Feiras m®1
Eventos do Governo de Brasilia m1

0

4.6 » INDICE DE RESOLUTIVIDADE ( AVALIACAO/CIDADAO)

INDICE DE
RESOLUTIVIDADE
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4.7 « INDICE DE RECOMENDAGAO COM O SERVICO DE OUVIDORIA

INDICE DE
RECOMENDAGCAO

4.8 « INDICE DE SATISFAGAO COM O SERVICO DE OUVIDORIA

INDICE DE SATISFAGAO %
COM O SERVICO DE
OUVIDORIA

INDICE DE SATISFACAO &
COM O ATENDIMENTO
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4.9 « INDICE DE QUALIDADE DA RESPOSTA

SATISFACAO COM A
RESPOSTA

4.9.1 ¢ INDICADORES DE PERFORMANCE DA REDE DE
OUVIDORIAS PARA O EXERCICIO 2022

INDICADORES DE PERFORMANCE DO SIGO/DF (Metas para 2022)

m Mt AAAAR

64% 48%
SATISFACAD COM O
SERVICO DE OUVIDORIA QUALIDADE DA RESPOSTA

INDICADOR DE PERFORMANCE EM SERVICOS

D 2%

RESOLUTIVIDADE
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Os indicadores de Performance que, em sintese,
representam a saude operacional da referida Rede de
Ouvidorias do DF, no que se refere a Emater-DF foram
alcancados os seguintes percentuais:

Emater-DF 100%

D /% mm) Emater-DF 75%

RESOLUTIVIDADE

4.10 « OUTRAS ACOES DE OUVIDORIAS

4.10.1- Participou da Reunido Geral SIGO/DF (Ouvidoria-
Geral do Distrito Federal no dia 27 de abril 2022) — Sobre
Revisao do Plano de Ac¢ao.

Rafael Gauche ia \il' ‘ Vaneska Ceasa Israel - Sedes
o~ Israc
[
Fernanda Alvare...

s
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4.10.2- Participou da Comissao de Planejamento do
Aniversario da Empresa de Assisténcia Técnica e Extensao
Rural do Distrito Federal ocorrida no dia 07 de abril, na
Casa do Cerrado.

“ A Ouvidoria parabeniza a Emater-DF
pelos gloriosos 44 anos de sucesso! §}

OUVIDORIA REMANIER-OF

167 .-
ouvipc

emater.df.gov.br

Nesse Particular, a Ouvidoria esteve presente no referido
Evento.



4.10.3- A Ouvidoria deu prosseguimento a campanhas de
combate a pandemia ocasionada pelo coronavirus, sendo
inclusive muito elogiada pelas acdes, com registro no
Sistema de Ouvidoria e arrecadou Géneros Alimenticios nao
pereciveis, Materiais de Limpeza e Higiene para distribuicao
aos que enfrentam dificuldades.

4.10.4- A Ouvidoria esteve presente na Reuniao Presencial,
ocorrida na Escola de Governo do DF, no dia 25 de maio.

4.10.5- Participou de visitas técnicas as seguintes unidades
da Emater Central: Geréncia de Pessoal -GEPES e Diretoria-
Executiva e ainda a Autoridade de Monitoramento da LAI.

4.10.6 — Participou da Semana de Controle da
Controladoria-Geral do Distrito Federal, ocorrida nos dias
20, 21 e 22 de junho.



5 e PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRAGCAO
PUBLICA NAS SOLUGCOES DAS DEMANDAS DE OUVIDORIAS
APRESENTADAS

A Dire¢ao da Empresa vem demonstrando esforgos continuos
para apresentar ao Cidadao a solucao dos problemas
apresentados e inclusive sao 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 registros de elogios
representaram até o 22 trimestre de 2022 o percentual
de 57,58%.

Além disso, foi editada a Circular n.2 15/2021 - EMATER-
DF/COADM/COFIS/PRESI, com a finalidade de Maximizar o
registro de manifestacdes, visando colher subsidios do
publico assistido pela Empresa, através do Canal competente

que é a Ouvidoria, cujas acOes estao registradas no
processo 00072-00002965/2021-62.

Para se ter uma ideia, foram registradas no
primeiro trimestre 14 manifestacoes de elogios e no
segundo trimestre 24 manifestacdes, totalizando 38
manifestacdes e representam o acréscimo de 171,42%
demonstrando a satisfacao dos assistidos pela Empresa,
conforme apresentacao por classificacao a seguir:



SISTEMA DE OUVIDORIA

CLASSIFICACAO

4
[ -

Elogio Solicitacdo Feclamacdo Informacgéo

A Transparéncia Ativa também tem sido um otimo
instrumento da Administracao da Empresa para manter os
interessados atualizados sobre os dados da Empresa e
atualmente contam com 21 processos sob a responsabilidade
de diversas unidades da Empresa e coordenados pela
Autoridade de Monitoramento da LAIl, com a colaboracdao da

| TRANSPARENCIA
TIVA

b

Acesso a
Informacao




QUADROS DEMONSTRATIVOS - PERCENTUAL DE
MANIFESTACOES POR TIPOLOGIA E ASSUNTOS — ATE O
SEGUNDO TRIMESTE/2022 SISTEMAS E-SIC / OUV-DF

ELOGIO

QDE POR QUANTIDADE POR ASSUNTO/PERCENTUAL PERCENTUAL DA
TIPOLOGIA TIPOLOGIA
38 - ELOGIO 04 -Servidor Publico (10,52%) 57,58%

01 - Eventos do Governo de Brasilia ( 2,63%)
01 - Competéncia de outra esfera ( 2,63%)

01 - Atendimento presencial ( 2,63%)

02 - Servigo prestado por 6rgdo/entidade do
Governo do DF ( 5,27%)

03 — Visitas Técnicas ( 7,90% )

26 — Assisténcia Técnica Agricola ( 68,42 %)
TOTAL DE MANIFESTACOES DE ELOGIOS: 38 ( Trinta e Oito)

RECLAMACAO

QDE POR QUANTIDADE POR ASSUNTO/PERCENTUAL PERCENTUAL DA
TIPOLOGIA TIPOLOGIA

04 - 02 - Assisténcia Técnica Agricola (50%)

RECLAMACAO

01 — Declarac¢do de Producgdo Agricola (25%)

01 — Distribuicdo de Sementes (25%)
TOTAL DE MANIFESTACOES DE RECLAMACOES: 04 (Quatro )

SOLICITACAO

QDE POR QUANTIDADE POR ASSUNTO/PERCENTUAL PERCENTUAL DA
TIPOLOGIA TIPOLOGIA
11 - SOLICITACAO 01 — Assessoramento Agroindustrial ( 9%) 16,67%

01 — Composto Organico (9%)

01 — Visitas Técnicas ( 9%)

08 — Assisténcia Técnica Agricola (73%)
TOTAL DE MANIFESTACOES DE SOLICITACOES: 11 ( Onze )




INFORMACAO

QDE POR QUANTIDADE POR ASSUNTO/PERCENTUAL PERCENTUAL DA
TIPOLOGIA TIPOLOGIA

12 - 01 —fiscalizacdo em Feiras ( 8%) 18,18%
INFORMACAO

01 - Assisténcia Técnica Agricola ( 8%)
07 - Agricultura, extrativismo e pesca ( 59% )
02 - Ciéncia, Informagao e Comunicagao ( 17%)

01 - Justica e Legislacdo (8%)

TOTAL DE MANIFESTACOES DE INFORMAGOES: 12 ( Doze )

SUGESTAO

QDE POR QUANTIDADE POR ASSUNTO/PERCENTUAL PERCENTUAL DA
TIPOLOGIA TIPOLOGIA
00 - SUGESTAO -0-

TOTAL DE MANIFESTACOES DE SUGESTOES: 00 ( Zero )

DENUNCIA
QDE POR QUANTIDADE POR ASSUNTO/PERCENTUAL | PERCENTUAL DA
TIPOLOGIA TIPOLOGIA

00 - DENUNCIA -0-

TOTAL DE MANIFESTACOES DE DENUNCIAS: 00 ( Zero )

RECURSO

QDE POR QUANTIDADE POR ASSUNTO/PERCENTUAL PERCENTUAL DA
TIPOLOGIA TIPOLOGIA
01 - RECURSO 01 - Ciéncia, Informagao e Comunicagao

(100% )

TOTAL DE MANIFESTACOES DE RECURSOS: 01 ( Um)



Assuntos mais demandados até o 22 trimestre 2022

&

Assisténcia Agricultura Visitas
Técnica extrativismo Técnicas
Agricola e pesca Emater-DF

10 20 30
(57%) (11%) (7%)
J . J .

J

Tipos mais Demandados - Tipologias até o 22 trimestre

2022

© - Elogio (57,58%)

292 - Informacao

(18,18%)

32 - Solicitacao

(16,67%)




7. Execugao das A¢oes Previstas no Plano de Agao 2022

Primeira Parte

ACAO (NOME)

Visitas Técnicas

Agbes de comunicagao e
divulgagdo da Ouvidoria

Interna

Atualizagdo da pagina da
Ouvidoria Especializada

Produgdo de material de
divulgacdo

Melhoria Carta de Servicos da
Emater-DF

Edi¢do de materiais técnicos
para exposicdo

Dados Abertos

Plantdes da Ouvidoria

Evento Anual

Elogios

Divulgagdo de Decretos, Leis e
outros

EXECUCAO EXECUCAO EXECUCAO EXECUCAO

JAN FEV MAR ABR

Realizado Realizado Realizado Realizado

Realizado Realizado Realizado Realizado

Realizado
Realizado Realizado Realizado Realizado

Realizado
Realizado Realizado Realizado Realizado
Previsdo de inicio para o més de Setembro — Sujeito a alteragdo
Realizado Realizado Realizado Realizado
Realizado Realizado Realizado Realizado

Segunda Parte

EXECUGCAO

MAI

Realizado

Realizado

Realizado

Realizado

Realizado
Realizado

EXECUCAO

JUN

Realizado

Realizado

Realizado

Realizado

Realizado

Realizado
Realizado

AGAO (NOME)

Registro de P de

Satisfacdo

Aprimorar o trabalho da
Ouvidoria

Capacitagées

Reunides da Ouvidoria-Geral

Maximizar os Registros de
Manifestagdes para garantir a
participagdo social

Exposi¢do de

Trabalhos

Adesivar veiculos

Plano de Ag¢do Anual

Relatério Ouvidoria

Projetos de Ouvidoria

Relatério LAI e Anual Ouvidoria

EXECUGAO EXECUGAO EXECUGAO EXECUGAO

JAN FEV MAR ABR
Realizado Realizado Realizado Realizado

Realizado
Realizado de acordo com o Calendario da Ouvidoria-Geral DF

Realizado Realizado Realizado Realizado

Realizado Realizado Realizado Realizado

Aguardando Resposta OGDF — Adiado devido a Lei Justiga Eleitoral

Realizado
Previsdo de inicio para o més de Setembro — Sujeito a altera¢do

Previsdo para a Publicacdo em janeiro 2023.

EXECUGAO
MAI
Realizado

Realizado

Realizado

Realizado

EXECUGAO

JUN
Realizado

Realizado

Realizado




7 ¢ APONTAMENTO DE SUGESTOES DE MELHORIAS E
PROVIDENCIAS PARA AS DEMANDAS RECORRENTES.

A participacao do Cidadao e Cidada, por intermédio da
Ouvidoria, produz efeitos fundamentais para o conhecimento
de situacdes pontuais e recorrentes o que permite a Direcao da
Empresa de Assisténcia Técnica e Extensao Rural a tomada de
decisao sobre os assuntos levantados.

Em algumas circunstancias nao é possivel atender a solicitacao,
pois, a Empresa avalia se a manifestacdao é plausivel ou ndo e
até mesmo se pode acarretar alguma forma de prejuizo nao
apenas ao demandante, mas, também a sociedade como um
todo.

Assim sendo, as situacdes sao analisadas caso a caso e
permitem o planejamento e a execucao da melhor maneira
para atender os anseios dos Produtores e Produtoras Rurais e a
Comunidade em geral.

Nos dois primeiros trimestres nao foram encontradas falhas e
apenas deram entradas duas reclamacdes no primeiro
trimestre e mais duas no segundo trimestre.

Este é o Relatdrio qgue submetemos a Presidéncia da Emater-DF,
para conhecimento e posterior aprovacao, com devolugao a
esta Ouvidoria para repasse a Ouvidoria-Geral do Distrito
Federal.
Orlando Paula Moreira Filho
Assessoria de Ouvidoria
Chefe



Para Elogiar:

Uma
pessoa fala,

uma pessoa
ajuda.

Para registrar: wwwouvdfgov
Ligue:162 | Acesse: ouvidoriadfgovb
OUVIDORIA

Arte Ouvidoria-Geral DF
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" Elogios s&o eW
termometro da Emater-DF

e garantem o aprimoramento
dos servicos publicos.




