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1. Introdugao

A Ouvidoria da Secretaria de Esporte e Lazer € uma Ouvidoria Especializada que trabalha
para facilitar o contato entre os cidadaos e o Governo do Distrito Federal, atuando no ambito das

questdes que envolvam sua area de competéncia.

Como canal de relacionamento direto entre Governo e cidad&o, a Ouvidoria da Secretaria de
Esporte e Lazer atua no tratamento das manifestagdes recebidas no Sistema de Ouvidoria do Distrito
Federal (OUV/DF) e no tratamento dos pedidos de acesso a informagéo recebidos no Sistema de
Informagdo ao Cidad&o (e-SIC), além de atuar, também, como Servigo de Informagédo ao Cidaddo—

SIC, em relagéo aos assuntos de sua competéncia.

Assim, em cumprimento ao disposto no inciso VII, do art. 2°, da Instrugdo Normativa n° 01,
de 05 de maio de 2017, que trata da necessidade de publicagédo dos relatérios de ouvidoria,
trimestralmente, no sitio institucional do érgéo, a Ouvidoria da Secretaria de Esporte e Lazer apresenta

0 seu Relatério Anual de Atividades contendo os resultados obtidos referentes ao exercicio de 2022.

O relatério tem como objetivo consolidar informagdes sobre a gestdo da Ouvidoria, bem como
qualificar os dados transformando-os em informagdes gerenciais que possam subsidiar os gestores

nas tomadas de decisdes em relagéo a formulagéo de politicas publicas.
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2. Tipos de Manifestacoes Registradas

RECLAMAGAO: manifestagéo de desagrado, uma queixa ou critica sobre um servigo prestado, agao

ou omissao da administragéo e/ou do servidor publico, considerado ineficiente, ineficaz ou néo efetivo.

DENUNCIA: comunicacdo de irregularidades ocorridas no ambito da administragdo publica ou
apontamento de exercicio negligente ou abusivo dos cargos, empregos e fungdes, como também
infragBes disciplinares ou pratica de atos de corrupgdo, ou improbidade administrativa, que venham
ferir a ética e a legislagdo. As denuncias devem ser instruidas com fundamentag&o minima para que

possibilite a apuragdo pela Ouvidoria Geral.

ELOGIO: demonstracéo de aprego, reconhecimento ou satisfagao sobre o servigo recebido ou relativo

a pessoas que participaram do servigo/atendimento.

SUGESTAO: manifestacdo que apresenta uma ideia ou proposta para o aprimoramento dos servicos

realizados pela administragdo publica distrital, ainda que associada a uma reclamagao especifica.

INFORMAGAO: manifestacdo em que o cidadao requer informacdes de carater geral sobre servigos e
procedimentos da administragao publica, tais como horarios de funcionamento, nimeros de telefone,

enderecos, dentre outras.
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3. Canais de Atendimento

Pela Internet

Os registros podem ser feitos e acompanhados via internet. Para acompanhamento, basta ter a senha

de acesso ao sistema recebida no ato do registro da manifestagéo e o numero do protocolo em maos.

Por Telefone - 162

Central de atendimento do Governo do Distrito Federal — GDF, gratuita para ligagbes realizadas de
telefone fixo e pelo celular, exclusiva para assuntos de ouvidoria como reclamagdes, sugestoes,
elogios, denuncias e informagdes de carater geral sobre servicos da administragéo publica, tais como

horarios de funcionamento, numeros de telefone, enderegos, entre outras.

Atendimento Presencial

SCS Quadra 4 Bloco A - Edificio Luiz Carlos Botelho - Asa Sul, Brasilia - DF
CEP: 70.304-000
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4. Atendimentos a demandas recebidas no Sistema OUV-DF

O Sistema de Ouvidorias OUV-DF é a ferramenta utilizada por todas as Ouvidorias do
Governo do Distrito Federal para registro das reclamagfes, dendncias, elogios, solicitacdes e
sugestoes feitas pelos cidadaos.

A ferramenta esta alinhada com a politica de acesso a informagao, uma vez que disponibiliza
0 resumo dos registros acolhidos em todas as formas de entrada (internet, presencial e telefone).

Os numeros de ouvidoria podem ser visualizados pela tipologia, regido administrativa,
situacdo, assuntos mais demandados, prazo médio de resposta e pesquisa de satisfagao realizada
pelo cidadao. A seguir sdo apresentados os dados estatisticos da Ouvidoria da Secretaria de Esporte
e Lazer, relativos ao exercicio de 2022:

4.1. Manifestacoes Recebidas

Em 2022 a Ouvidoria da Secretaria de Esporte e Lazer recebeu 804 registros dentre
reclamagdes, solicitagdes, denuncias, sugestdes, informagdes e elogios, alcangando uma média
mensal de 67 registros. Cabe ressaltar que, comparado a 2021 (313 registros), houve um aumento

de 25,7% do total de manifestagoes recebidas. A figura abaixo demonstra a situagdo desses

registros.
SITUACAO
9.5%
== Respondida == Resolvida
= NJo Resolvida == Resolvida apds resposta

complementar

Ndo resolvida apos resposta
complementar

Fonte: Painel de Ouvidoria - Sistema Participa-DF
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Foram efetuados 608 registros pela internet, 190 pelo telefone e 6 de forma presencial. A

figura a seguir demonstra a distribui¢do (por canal) desses registros.

FORMAS DE ENTRADA

300
608
G600
400
200 190
. 6
0
NTERNET TELEFONE PRESENCIAL

Fonte: Painel de Ouvidoria - Sistema Participa-DF

4.3. Manifestagoes por Classificagao

Foram efetuados 452 registros de reclamacao, 164 de solicitagdo, 72 de informacao, 71 de
elogio, 12 de denuncia e 33 de sugestdo. A figura a seguir demonstra a distribui¢do (por tipologia)
desses registros.

CLASSIFICAGAO

500
452

400

300

200 164

100 72 71

33
o 0 2
0 —
Reclamacdo Sclicitacdo nformacdo Elogio Sugestdo Dendncia

Fonte: Painel de Ouvidoria - Sistema Participa-DF
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4.4. Assuntos Mais Abordados

Em 2022 os 5 (cinco) assuntos mais abordados estéo identificados no gréfico a seguir:

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

FProgramas e projetos de governo -61

Evento esportivo cultural e de lazer .41

Servidor Publico .41

Manutencdo e Seguranca de Parques e U, .3.3

0 100 200 300 400 500 600

Fonte: Painel de Ouvidoria - Sistema Participa-DF

R
Centros Olimpicos 68,5
Manutengao e seguranga de parques e unidades de conservagéo 4,0
Programas e projetos de governo 7,6
Evento esportivo, cultural e de lazer 5,1
Servidor Publico 5,1
Outros 9,7

Fonte: Painel de Ouvidoria - Sistema Participa-DF

Servico d
Informagéo ao
Cidadao

B 8 SIC

OUVIDORIA (]

www.cuvidoria.df.gov.br

Acesso a Informacao




GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
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Quantidade de manifestacdes por tipologia
Assunto Total

Solicitagdo | Reclamagdo | Informagdo | Sugestdo Elogio | Denuncia

Centros Olimpicos 116 334 47 14 38 1 550

Programas e projetos de governo 2 43 13 3 - - 61

Manutengdo e seguranca de parques e

unidades de conservagao 6 18 2 6 1 i 3
Evento esportivo, cultural e de lazer 25 1" 2 2 1 - M
Servidor Publico - 9 - - 21 1 M
Outros 15 37 8 8 10 - 76
TOTAL GERAL 164 452 72 33 7 12 804

Fonte: Painel de Ouvidoria - Sistema Participa-DF

4.5.  indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Conforme disposto no art. 25 do Decreto n° 36.462, de 23 de abril de 2015, a ouvidoria devera

responder as manifestagdes, de forma conclusiva, em até 20 dias contados a partir do seu
recebimento.

A Ouvidoria da Secretaria de Esporte e Lazer atingiu o indice de 100% de manifestagdes
respondidas no prazo, conforme demonstra a figura a seguir:

INDICE DE CUMPRIMENTO
DO PRAZO DE RESPOSTA

= No prazo == Fora do prazo
== Vencidas

Fonte: Painel de Ouvidoria - Sistema Participa-DF
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4.6 indice de Recomendagao do Servigo de Ouvidoria

Este indicador é bastante relevante, pois demonstra a confianga que o cidaddo tem no
Servigo de Ouvidoria ao dizer que recomendaria a outros o citado Servigo. A Ouvidoria/SEL atingiu o

indice de 92% de recomendagao, conforme demonstra a figura a seguir:

INDICE DE RECOMENDAGAO &

Fonte: Painel de Ouvidoria - Sistema Participa-DF

4.7 indice de Satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria

A pesquisa de satisfagdo tem o objetivo de gerar informagdes qualitativas sobre o
atendimento as manifestagdes de ouvidoria direcionadas a SEL/DF. Sao realizadas pesquisas com 0s
cidadaos que utilizaram o Sistema Partiipa-DF e que receberam respostas conclusivas. A Ouvidoria
da Secretaria de Esporte e Lazer atingiu o indice de 87% de satisfagao do usuario, conforme

demonstra a figura a seguir:

INDICE DE SATISFACAO COM
O SERVICO DE OUVIDORIA

87

Fonte: Painel de Ouvidoria - Sistema Participa-DF
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ﬁ SECRETARIA DE ESTADO DE ESPORTE E LAZER DO DISTRITO FEDERAL
o OUVIDORIA

4.8 indice de Resolutividade

Este indicador mede o quanto as demandas da ouvidoria sdo efetivamente resolvidas, ou
seja, denuncias e reclamagdes efetivamente apuradas, e solicitagdes e informagdes efetivamente

atendidas.

No indice de Resolutividade é o proprio demandante quem finaliza o seu protocolo indicando

se a demanda foi ou néo resolvida.No entanto, ndo pode ser considerado um indicador de qualidade

da ouvidoria, visto que ndo é papel dela a apuracéo e o atendimento as solicitagdes. Este indicador

pode ser utilizado pela gestao, a quem compete a resolugdo das demandas.

A Secretaria de Esporte e Lazer atingiu o indice de 70% de resolutividade em relagéo

as manifestacdes respondidas, conforme demonstra a figura a seguir:

INDICE DE RESOLUTIVIDADE

70

Fonte: Painel de Ouvidoria - Sistema Participa-DF

5 Atendimentos a demandas recebidas no Sistema e-SIC

Todo cidadéo tem o direito constitucional de obter dos érgéos publicos informagdes de
seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral, conforme prevé o art. 5°, inciso XXXIII, da

Constituicdo Federal.

Para tornar essa premissa realidade, foi editada a Lei n® 4.990, de 12 de dezembro de
2012, que regulamenta o acesso a informagédo no Distrito Federal. Conhecida como Lei de Acesso a

Informagao, a norma veio regulamentar o exercicio do direito, oferecendo ao cidad&o instrumento para
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a obtencao de informagdes dos 6rgdos publicos, alem de ampliar a divulgagao proativa de dados nos

diversos meios de comunicagdo, em especial na internet.

Em 2022 a Ouvidoria da Secretaria de Esporte e Lazer recebeu 39 (trinta e nove) pedidos
de informagao, conforme relatério do Sistema Eletrénico do Servigo de Informacdo ao Cidadao—e-SIC,

todos com respostas definitivas aos cidadaos.

6  Acoes realizadas conforme projetos constantes do Plano de Ag¢ao 2022

Conforme previsto no Plano de Agéo 2022, foram programadas algumas agdes estratégicas
com o objetivo de qualificar e inserir o Servico de Ouvidoria na tematica dos Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel - ODS, além de agdes voltadas @ melhoria do desempenho da
Ouvidoria/SEL, de forma a alcangar as metas e indicadores pactuados pela Ouvidoria-Geral do Distrito

Federal, com énfase nos indicadores de performance.

O quadro a seguir especifica as agdes realizadas, as metas previstas e alcangadas (para o

periodo), data de conclus&o e o resultado alcangado:

Acao

Periodo de
realizagao (2022)

Resultado alcangado

Evento de divulgagéo interna do Servigo de Ouvidoria

Janeiro e Julho

Aumento do volume de manifestagdes direcionadas ao
orgdo

Reunido com areas técnicas para tratativas de demandas

Janeiro , Maio Julho e

Melhora dos indicadores de Qualidade do Servico de

Servigos, banners e panfletos)

recorrentes Outubro Ouvidoria
Maior participagdo de pessoas com deficiéncia e mobilidade
Diagndstico acerca das acessibilidades arquitetonica e de reduzida no Servigo de Ouvidoria;
Zomumcaf;a% d?| _Ou(;nd;na/SEL_l,” cqnforsz£$rmas da Janeiro Garantia de acesso irrestrito a Ouvidoria/SEL, qualificando-
ssociagao brasilelra oe Normas fecnicas— : a nas suas perspectivas atitudinal, arquitetonica e
educacional.
Atualizagao da Carta de Servigos Fevereiro Servigos e agdes da Ouvidoria/SEL disseminados
Aumento do Volume de manifestagdes avaliadas
Implantagdo do pré e pés-atendimento Fevereiro Melhora dos indicadores de Qualidade do Servigo de
Ouvidoria
Maior participacdo de pessoas com deficiéncia no Servigo
Atualizagao de todo o material impresso em braile (Carta de M de Ouvidoria
arco Garantia de acesso irrestrito & Ouvidoria/SEL, qualificando-

a nas suas perspectivas atitudinal, arquitetdnica e
educacional.

Participacdo em eventos externos da Pasta para divulgacao
do Servigo de Ouvidoria

Margo e Setembro

Aumento do volume de manifestagdes direcionadas ao
orgao

Servigos e agdes da Ouvidoria/SEL disseminados, sob uma
perspectiva interna e externa

Servico de
Informagéo ao
Cidadao
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Acao

Periodo de
realizagédo (2022)

Resultado alcang¢ado

Visita as Unidades externas da Pastta

Margo e Setembro

Aumento do volume de manifestagbes direcionadas ao
6rgdo

Identificagdo de pontos passiveis de melhorias, de forma a
oferecer um servigo de qualidade ao cidaddo, o que impacta
na melhoria dos indicadores de qualidade do Servico de
Ouvidoria.

Realizagdo de Campanha de divulgagdo sobre
acessibilidade

Abril

Maior participagdo de pessoas com deficiéncia e mobilidade
reduzida no Servico de Ouvidoria, seja na perspectiva
interna (servidores do 6rg&o), seja como usudrio externo
dos servigos de Ouvidoria.

Realizagdo de pesquisa (interna) de reconhecimento da
Ouvidoria/SEL e suas fungdes

Abril e Novembro

Servigos e agdes da Ouvidoria/SEL disseminados, sob as
perspectivas interna e externa

Elaboragéo de Relatério analitico das respostas avaliadas
negativamente pelo cidaddo

Abril, Agosto e
Dezembro

Melhora dos indicadores de qualidade do servico de
Ouvidoria

Realizagdo de Campanha sobre Sustentabilidade

Maio e Outubro

Desenvolvimento de agdes de sustentabilidade na Ouvidoria
SEL/DF, criando mecanismos de incentivo a adogéo da
estratégia ESG (Envirommental, Social and Governance).

Apresentagao dos numeros/resultados da Ouvidoria

Junho e Dezembro

Ouvidoria-SEL  reconhecida internamente por  seus
resultados e capacidades

Bate-papo com os gestores da Pasta

Junho, Novembro e

Identificagdo de pontos passiveis de melhorias, de forma a
oferecer um servigo de qualidade ao cidad&o, o que impacta

Dezzembro na melhoria dos indicadores de qualidade do Servico de
Ouvidoria.
Garantir o acesso irrestrito ao Servico de Ouvidoria no
Participagéo de curso de atualizagdo e extensdo em libras Julho ambito da Secretaria de Esporte e Lazer do DF, qualificando
para estar em constante inovag&o e aprendizado. a Ouvidoria nas suas perspectivas atitudinal, arquitetonica e
educacional
I ; o Aprimoramento da performance da Ouvidoria SEL/DF com
Participagdo em cursos promovidos pela Ouvidoria-Geral do o : :
DF (Plano de Formagao Continuada) Agosto reflexo na melhora dos indicadores de Qualidade do Servigo
de Ouvidoria
Desenvolvimento de agées de sustentabilidade na Ouvidoria
Divulgagao de boas praticas para o alcance dos ODS Setembro SEL/DF, criando mecanismos de incentivo & adogéo da

estratégia ESG (Envirommental, Social and Govemance).

7  Acgobes Extraprojetos

A Ouvidoria € uma ferramenta que contribui efetivamente para o fortalecimento da cidadania

e do controle social, além de ser um instrumento democratico de defesa dos direitos do cidadao e de

aperfeicoamento constante da prestagao dos servigos publicos, na medida em que viabiliza a garantia

dos direitos sociais.

Com esse enfoque, a Ouvidoria/SEL por meio de representatividade em conselho, comité,

grupos de trabalho ou comissGes, tem participado da elaboragédo, implementagao e fiscalizagdo de

politicas publicas, contribuindo para aumentar a eficicia e abrangéncia das agdes publicas e,

consequentemente, melhoria dos servigos ofertados ao cidadao.
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A seguir séo apresentadas outras atribuigdes desempenhadas pela titular da Ouvidoria/SEL:

v" Conselheira Titular do Conselho de Politicas sobre Drogas — CONEN/DF (Designada
por meio do Decreto de 14/02/2018, publicado no DODF de 15/02/2018);

v" Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informagéo — LAl (Designada por
meio da Portaria n° 76, de 08/08/2019, publicada no DODF de 15/08/2019);

v Membro do Comité Gestor de Tecnologia da Informagdo e Comunicagao (CGTIC)
(Designada por meio da Portaria n® 261, de 20/12/2021, publicada no DODF de
23/12/2021).

v" Encarregado Setorial da Lei Geral de Protecdo de Dados — LGPD (Designada por
meio da Portaria n® 176, de 14/10/2021, publicada no DODF de 15/10/2021.

8  Monitoramento da Transparéncia Ativa

A transparéncia ativa trata das informagdes de interesse coletivo ou geral que os 6rgdos
e entidades do Poder Executivo do Governo do Distrito Federal devem disponibilizar em seus sitios
oficiais, independentemente de requerimento, relacionadas no artigo 8° da Lei n® 4.990/2012 e nos
artigos 7° e 8° do Decreto Distrital n° 34.276/2013.

Em cumprimento ao quei dispdeo art. 45 da Lei n® 4.990/2012, a Ouvidora da Secretaria
de Esoorte e Lazer foi designada para atuar na qualidade de Autoridade de Monitoramento da Lei de

Acesso a Informacdo — LAI, com as seguintes atribuigdes:

| — Assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a informagao, de forma

eficiente e adequada aos objetivos da LAl

Il - Monitorar a implementagao do disposto na LAl e apresentar relatérios periddicos sobre

0 seu cumprimento;

lIl - Recomendar as medidas indispensaveis a implementacgéo e ao aperfeicoamento das

normas e dos procedimentos necessarios ao correto cumprimento do disposto na LAI;
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IV — Orientar as respectivas unidades subordinadas aos 6rgaos ou as entidades no que

se refere ao cumprimento do disposto na LAl e em seus regulamentos.

Assim, com o objetivo de garantir a divulgacéo ativa de dados e informagdes relativas a
Lei de Acesso a Informagao no sitio institucional da Pasta, a Ouvidoria realiza constantes ag¢des de
monitoramento, a fim de que a disponibilizagdo dos dados atenda ao disposto nos normativos relativos

a transparéncia ativa.

Essas informagdes constam de segdo especifica denominada ‘Acesso a Informacgéo’,
localizada no rodapé da pagina da Secretaria de Esporte e Lazer. O menu é composto pelos seguintes

itens:

—_

Institucional

Acdes e Programas
Auditorias

Convénios

Despesas

Licitacdes e Contratos
Servidores

Informacoes Classificadas

Perguntas Frequentes da LAl

—_

Perguntas Frequentes da SEL/DF

= e © o N o g ke e

—_

Informacao ao Cidad&o — SIC

Todos os itens que compdem a transparéncia ativa da Pasta estao disponiveis no sitio

institucional e podem ser consultados por meio do link http://www.esporte.df.gov.br/category/acesso-

a-informacao/.
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9 Recomendagées

Seguindo os pressupostos da Lei N° 6.519, de 17 de margo de 2020, que dispde sobre
normas especificas de protegéo e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos distritais e de
participagdo dos usuérios na fiscalizagao da eficacia desses servigos e regulamenta o art. 30 da Lei
Organica do Distrito Federal. e considerando os resultados apresentados, a Ouvidoria sugere ao
Gabinete da Pasta o encaminhamento de documento as Unidades da SEL/DF solicitando sejam
observadas as recomendacgfes aqui apresentadas, as quais visam apoiar 0s gestores publicos na
tomada de decisdes e na missao de oferecer servigos que atendam as demandas da sociedade e que
estejam em consonéncia com as politicas publicas, além de atuar como instrumento de controle e

participagao social:

v" Adotar procedimentos internos que contribuam para a reducdo do indice de
manifestagdes nao respondidas, respondidas fora do prazo e/ou mal avaliadas pelos

manifestantes;

v" Mapear processos inerentes aos servicos, buscando identificar seus pontos fracos,
as causas e as solugdes para 0s problemas que sdo alvos de reclamagdes

recorrentes, pois 0 alto nimero de reclamagdes sinaliza problemas sistémicos;

v Atuar de forma proativa na divulgagao de dados e informagdes de interesse publico,
visando aprimorar a transparéncia ativa da Pasta, 0 que resulta em aumento da

credibilidade da gestao e melhora a comunicag¢do com o cidad&o.

v’ Relatar & Ouvidoria as providéncias tomadas no sentido de alterar procedimentos

e/ou caracteristicas dos servicos, com vistas a reduzir o numero de reclamacdes

registradas.
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10 Consideragoes Finais

A Ouvidoria da Secretaria de Esporte e Lazer do Distrito Federal tem sido um importante
canal de comunicacao a disposigao dos cidadéos, prestando relevante servico como unidadeauxiliar
no encaminhamento e solugdo dos problemas afetos a Pasta, bem como nas sugestdes de medidas

tendentes a otimizar os servigos do érgéo.

A preocupagdo da Ouvidoria tem sido a de imprimir maior transparéncia as agdes
praticadas pela instituicdo, orientando os interessados sobre as providéncias adotadas na solu¢do dos
problemas tratados pelo 6rgdo, com destaque para a atuagédo conjunta com diversos setores da Pasta,

auxiliando no encaminhamento e apuragdo das manifestagdes.

Nesse sentido, a Ouvidoria busca cumprir seu papel regimental, de acordo com todas as
premissas legais, almejando implantar a¢des e mecanismos que incentivem o exercicio da cidadania
e possibilite ao administrador publico a capacidade de anélise e alteracdo de procedimentos,

fortalecendo, do ponto de vista do cidadao, o controle e a participagao social.
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