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Apresentagao

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Economia do Distrito Federal, OUV/SEEC-DF
compete, prioritariamente, auxiliar o cidaddo em suas demandas junto a Secretaria. O
monitoramento sistematico dos atendimentos permite assistir o contribuinte na resolugéo
de servigos prestados pela Secretaria e, ainda, identificar oportunidades de melhorias

que visem o aperfeicoamento dos processos de trabalho desta Pasta.

A Ouvidoria SEEC apresenta o Relatério do 2° Trimestre de 2020, onde constam
informagoes sintéticas e analiticas acerca das manifestagbes registradas no Sistema
OUV-DF a partir dos Painéis de Monitoramento, assim como todas agdes executadas e
resultados alcangados no periodo entre 01/04/2020 a 30/06/2020, visando atender a IN
N° 01/2017, Secao Il, Art. 2° que dispde sobre as competéncias das ouvidorias
seccionais, conforme a Instrugdo Normativa N° 01, de 05/05/2017, que regulamenta os
procedimentos dos servigos de ouvidoria tratados na Lei n° 4.896/2012, Decreto n°
36.462, de 23 de abril de 2015.

O Relatério trimestral tem como objetivo apresentar andlise referente as manifestacdes
recebidas por essa Ouvidoria em todos os canais disponiveis para o cidadao.
Apresentaremos ainda dados sobre projetos desenvolvidos, capacitagbes realizadas
etc., dentre outras informagdes do periodo compreendido.

E valido ressaltar que esse Relatorio servira para um melhor monitoramento das diversas
acoes e indicadores a fim de empoderar gestores, ouvidores e entidades do DF, para
consequente tomada de decisdes, melhoria dos servigos e implementagao de programas
e politicas publicas correlatas.
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TOTAL DE MANIFESTAGOES RECEBIDAS PELA UNIDADE OUVIDORIA

Finalizamos o 12 Trimestre deste ano com 1.707 manifestagles registradas no
periodo, distribuidas conforme a tabela abaixo:

MANIFESTACOES 22 TRIMESTRE 2020
ABRIL 593
MAIO 581
JUNHO 533

TOTAL 1.707

Evolucdo mensal

Values

Manifestagées por més

TOTAL DE MANIFESTAGOES POR CANAIS DE ENTRADA
Formas de Entrada

918

Manifestacaes

2 o 0 0
TELEFONE MiDIA PROTOCOLO INTERNET OUVIDORIA ITINERANTE PRESENCIAL
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TOTAL DE MANIFESTAGOES POR CLASSIFICACAO

Por Classificacdo
1707 manifestaces

1250

1017
1000

750

500

Manif estagbes

250

275 264
109
. - .
o

Reclamagdo Solicitagdo Sugestéo Informagdo Elogio

Deniincia

Classificacao

Deniincia: 0%

Elogio: 2% —

Solicitagdo: 16 %
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iNDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA DA OUVIDORIA DO ORGAO

® 4

Prazo médio de resposta (em dias)

{ndice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0% Fora do Prazo: 0%

No Prazo: 100%

Classificagao das Manifestacoes Vencidas
0 manifestages ‘e Maniﬁsla;t':s.

RANKING DE ASSUNTOS MAIS RECORRENTES E DEMANDADOS DO ORGAO

Assuntos mais solicitados

Clique em um assunto para detalhar

Restituico de Tributos (SEF)

Agilidade de processos
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Audiéncia Publica 255
IPTU/TLP 169
Site Governamental 104
Restitui¢do de Tributos (SEF) 104
IPVA 98
Atendimento na Central 156 88
Nota Legal 76
Agilidade de Processos 63
Fiscalizagdo Tributaria 53
ITBI/ITCD 53

iNDICE DE RESOLUTIVIDADE/INDICE DE SATISFACAO COM O SERVIGO DE
OUVIDORIA

indice de Resolutividade indice de satisfacao com o indice de Recomendacio
servico de Ouvidoria

35 %

resolutividade

68 %

recomendacio

Satisfacdo com o Satisfacdo com o Sistema Satisfacdo com a Resposta
Atendimento

42 %

resposta
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TOTAL DE MANIFESTAGOES RECEBIDAS PELA SERVICO DE INFORMAGAO AO
CIDADAO, ASSIM COMO A SITUAGAO DO PEDIDO

i e-SIC

Sistema Eletrénico do Servigo de Informacgdo ao Cidadao

No periodo de abril a junho de 2020 foram solicitados 159 (cento e cinquenta e nove)

pedidos de informagdes e todos foram devidamente respondidos dentro do prazo.

OUTRAS AGOES/PROVIDENCIAS ADOTADAS

Atualmente sdo disponibilizados ao cidaddo/contribuinte os seguintes canais de
atendimento: Atendimento Virtual - Portal SEF - SIGAC
(http://www.site.fazenda.df.gov.br//area.cfm?id_area=1883), OUV-DF - Sistema de
Ouvidoria do Distrito Federal (https://www.ouv.df.gov.br/#/) e o Sistema Eletronico do

Servigo de Informagdes ao Cidadao — e-SIC (https://www.e-sic.df.gov.br/Sistema/). Além

dos servigos eletronicos é oferecido atendimento presencial e por telefone da Ouvidoria;
e também pelas centrais de atendimento 156, opcédo 3 e 162; que sao gerenciadas pela
Agéncia de Atendimento Remoto/COATE/SUREC/SEEC-DF e Ouvidoria Geral do DF,
respectivamente. Acrescentando que o contato também podera ser feito via e-
mail/carta/correspondéncia.

E valido ressaltar o Decreto n°® 40.546, de 20 de margo de 2020, que instituiu o
teletrabalho, em carater excepcional e provisério, para os 6rgdos da administragdo
publica direta, indireta, autarquica e fundacional do Distrito Federal, a partir de 23 de
marco de 2020, bem como a regulamentacdo do regime de teletrabalho, em carater
excepcional e provisorio, no ambito da Secretaria de Estado de Economia do Distrito
Federal, em vista de coibir a propagagao do Covid-19, nos termos da Portaria n°® 76, de
24 de margo de 2020 publicada no Diario Oficial do Distrito Federal, Edigao Extra n® 37-
B.



