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1. Apresentagao

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 cidadao, a Ouvidoria da Secretaria de
Esporte e Lazer atua no tratamento das manifestagfes 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 Informagao ao Cidad&do — SIC,

em relagdo 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 publicagéo dos relatérios de ouvidoria, trimestralmente, no
sitio institucional do 6rgdo, a Ouvidoria da Secretaria de Esporte e Lazer apresenta o seu Relatério de

Atividades contendo os resultados obtidos no 1° trimestre de 2024.

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 relacao a formulagéo de politicas publicas.
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2. Tipos de Manifestacoes Registradas

RECLAMAGAO: manifestacdo de desagrado, uma queixa ou critica sobre um servico prestado, ac&o ou

omissao da administragao e/ou do servidor publico, considerado ineficiente, ineficaz ou ndo efetivo.

DENUNCIA: comunicagdo de irregularidades ocorridas no ambito da administracdo publica ou
apontamento de exercicio negligente ou abusivo dos cargos, empregos e fungbes, como também
infragdes disciplinares ou pratica de atos de corrupgao, ou improbidade administrativa, que venham ferir a
ética e a legislagdo. As denuncias devem ser instruidas com fundamentagdo minima para que possibilite a

apuragao pela Ouvidoria Geral.

ELOGIO: demonstracdo de aprego, reconhecimento ou satisfagdo 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 servigos

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

INFORMAGAO: manifestacdo em que o cidaddo requer informacdes de caréter geral sobre servigos e
procedimentos da administragdo publica, tais como horérios de funcionamento, numeros de telefone,

enderegos, 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, sugestdes, elogios,
denuncias e informagdes de carater geral sobre servicos da administrag@o publica, tais como horérios de

funcionamento, nimeros de telefone, enderegos, entre outras.

Atendimento Presencial

SBN Quadra 2 Bloco K - Térreo - Edificio Wagner - Asa Norte, Brasilia - DF
CEP: 70.041-901
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4. Numeros da Ouvidoria SEL/DF

Pensar de forma planejada sobre a realidade que se deseja interferir. E desta forma que a

Ouvidoria SEL/DF enxerga a possibilidade de rever suas agdes e identificar o que pode ser aprimorado.

Neste contexto, a Ouvidoria/SEL assume o importante papel de fomentar a participagdo social,
mantendo a coeréncia, exatidao e correcao das atividades e agdes desenvolvidas, garantindo ao cidadé@o
o direito de participar desse processo, por meio do acompanhamento e fiscalizagdo das condutas

institucionais.

No 1° trimestre de 2024 a Ouvidoria da Secretaria de Esporte e Lazer recebeu 233
manifestacdes por meio do Sistema Participa-DF, dentre reclamagdes, solicitagdes, denuncias, sugestdes,

informacdes e elogios, todas respondidas no prazo.

4.1 Tipologia
Classificagao Quantitativo
Reclamagao 101
Informagao 66
Sugestéo 46
Elogio 12
Denuncia 4
Solicitagao 4
TOTAL GERAL 233
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4.2 Assuntos Mais Abordados

OUVIDORIA

Os 5 (cinco) assuntos mais abordados, bem como os percentuais de cada um em relagdo ao

total de manifestagdes registradas estéo identificados no quadro a seguir:

. . ~

Assunto mais abordado Quar_1t|dade_de (%) em relagéo ao total
manifestagoes de demandas (233)

Centros Olimpicos 173 74,0

Manutengdo e seguranga de parques e unidades 19 85

de conservagao '

Evento esportivo, cultural e de lazer 9 4,0

Servidor Publico 8 3,0

Programas e projetos de governo 5 2,5

Outros 19 8,0

5 Indicadores de Performance

A OQuvidoria SEL/DF finalizou o trimestre demonstrando o alcance de todos os indices de

indicadores estabelecidos nos diversos instrumentos de planejamento, os quais possuem metas

pactuadas.

A avaliagao procurou identificar a percepgao do cidad&o frente ao servigo de ouvidoria € mapear

as agdes que devem ser priorizadas, a partir das informag6es levantadas.

E importante destacar que a Pesquisa de Satisfacdo tem o objetivo de saber, com o auxilio do

cidadao do Distrito Federal, como esta a prestagao dos servigos oferecidos pela Secretaria de Esporte e

Lazer do Distrito Federal.

A seguir serdo apresentados os indices de recomendagdo, satisfagdo com o servigo de

ouvidoria, qualidade da resposta e resolutividade, considerando que estes sao indicadores de performance

das ouvidorias da Rede SIGO/DF:

Ouvidoria
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OUVIDORIA
Indicador indice alcangado Ouvidoria SEL/DF (%)
Recomendacao 74
Satisfagdo com o servigo de ouvidoria 66
Qualidade da resposta 74
Resolutividade 50

6 Metas de Desempenho

A partir dos nimeros apresentados, foi possivel identificar que esta Ouvidoria tem alcangado os
resultados pactuados. No entanto, € de suma importancia trabalhar para que os indices alcangados se
mantenham em crescimento. Para tanto, a Ouvidoria/SEL assume o compromisso com o seu desempenho

e propde metas a serem alcangadas em 2024:

Indicadores de Desempenho Proposta para 2024
Resolutividade 50%
Satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria 60%
Recomendacao do Servigo de Ouvidoria 60%
Satisfagdo com a Resposta de Ouvidoria 50%

A acao qualificada da Ouvidoria/SEL na promogéo e defesa de direitos e na
viabilizagao da participagao e do controle social possibilita reunir subsidios ao aperfeicoamento
da administragao publica com reflexos para a coletividade e, ao mesmo tempo, contribui para a

valorizagao da cidadania e para o fortalecimento da democracia participativa.

A Ouvidoria SEL/DF desempenha um papel crucial na melhoria continua dos
indicadores de performance, utilizando o feedback do publico para direcionar acgodes
estratégicas que promovam um servigo publico mais eficiente, transparente e alinhado com as

necessidades da comunidade.
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7 Atendimentos a demandas recebidas no SistemaParticipa - e-SIC

Todo cidadao tem o direito constitucional de obter dos 6rgaos publicos informagdes de seu
interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral, conforme prevé o art. 5° inciso XXXIlI, 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 informacao no Distrito Federal. Conhecida como Lei de Acesso a Informagéo,
a norma veio regulamentar o exercicio do direito, oferecendo ao cidadao instrumento para a obtengédo de
informagdes dos drgéos publicos, além de ampliar a divulgacdo proativa de dados nos diversos meios de
comunicagao, em especial na internet.

No 1° trimestre de 2024, a Ouvidoria da Secretaria de Esporte e Lazer recebeu 25 (vinte e
cinco) pedidos de informagéo, conforme relatério do Sistema Participa - DF - Servigo de Informagao ao
Cidadao- e-SIC, todos com respostas definitivas aos cidadaos.

8 Acoes continuas da Quvidoria SEL/DF:

A Ouvidoria da Secretaria de Esporte e Lazer desempenha um papel fundamental na
promocao da transparéncia, eficiéncia e melhoria continua dos servigos oferecidos a
populagdo. Suas agdes continuas sio direcionadas para alcancgar resultados chave que nao
apenas respondem as demandas do publico, mas também contribuem significativamente para

as decisdes estratégicas da alta administracao:

MELHORIA DOS SERVIGOS PUBLICOS PRESTADOS PELA PASTA, A PARTIR DA PARTICIPAGAO
DO CIDADAO VIA OUVIDORIA

AGOES RESULTADOS-CHAVE

Produgdo de informagdes qualificadas para subsidiar decisdes
estratégicas da alta administragdo, a partir da apresentagdo de
demandas recorrentes, bem como de recomendaces

Subsidiar a alta gestdo para a tomada de deciséo, a fim de qualificar
os servigos ofertados aos cidaddos

Produgéo de relatorios analiticos com sugestdes de melhorias, a

Elaborar relatorios trimestrais e encaminha-los a alta gestdo : . Y
g partir das demandas recebidas pela Ouvidoria

Promogdo de melhorias nos servigos prestados, a partir da
apresentagdo mensal de relatério das demandas mais acessadas
pelo Sistema Participa - DF (e-SIC e OUV-DF)

Contribuir para a qualificagdo dos servios ofertados pela
Secretaria, a partir da participagao do usuario via Ouvidoria

Atualizagdo e inovagdo dos servigos ofertados, a partir da
apresentacdo mensal dos relatrios do Sistema Participa - DF e do
Painel de Ouvidoria do Distrito Federal

Cooperar para a melhoria dos servigos publicos ofertados pela
Secretaria, com foco no cidaddo
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TRANSPARENCIA E CONTROLE SOCIAL

AGOES

RESULTADOS-CHAVE

Contribuir para a consolidagdo da cultura de transparéncia e
controle social

Transparéncia Ativa efetivada - divulgacéo de dados e informagdes
relativas a Lei de Acesso a Informagéo, no sitio institucional da
Secretaria

Promover a sensibilizagdo interna sobre a importancia da cultura
da transparéncia

Informagdes de interesse publico disponibilizadas no sitio
institucional em tempo real ou atualizadas em curto espago de
tempo

Disponibilizar  informag&o suficiente e de facil

entendimento para o cidad&o

precisa,

Efetivo controle social por parte do cidaddo

Participagdo ativa da sociedade na definicdo das prioridades e na

Fomentar a participagéo e o controle social formulagdo de politicas publicas

Instrumento de controle social a disposicdo da sociedade, o que

Revisar e atualizar a Carta de Servigos ao Cidad&o 0 o N )
facilita a participagao popular nas agdes e programas da Secretaria

9 Acoes Interinstitucionais

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 cidaddo e de
aperfeigopamento constante da prestagéo dos servigos publicos, na medida em que viabiliza a garantia dos
direitos sociais.

Outro aspecto que merece destaque é a atuagdo em outros segmentos/colegiados, nas
diferentes esferas e niveis de governo, verdadeiros féruns de integracdo onde os participantes buscam,
entre outras coisas, consolidar uma agenda global para a garantia dos direitos dos usuarios de servigos
publicos, compartilhar experiéncias e boas praticas para assim aprimorar 0s servigos prestados a

sociedade.

Com esse enfoque, a Ouvidoria/SEL por meio de representatividade em conselho, comité,
grupos de trabalho ou comissdes, tem participado da elaboracdo, implemen/tagéo e fiscalizagdo de
politicas publicas, contribuindo para aumentar a eficacia e abrangéncia das agdes publicas e,

consequentemente, melhoria dos servigos ofertados ao cidadao.

A seguir sdo apresentadas outras atribuicbes desempenhadas pela titular da Ouvidoria/SEL:
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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);

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

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

Encarregado Setorial da Lei Geral de Prote¢do de Dados — LGPD (Designada por meio
da Portaria n° 176, de 14/10/2021, publicada no DODF de 15/10/2021.

Membro do Comité de Acessibilidade e Inclusdo — COACI (Designada por meio da
Portaria n® 158, de 30/08/2023, publicada no DODF de 1°/09/2023).

10 Recomendacoes

Seguindo os pressupostos da Lei N° 6.519, de 17 de margo de 2020, que dispde sobre

normas especificas de protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos distritais e de

participacdo dos usuarios na fiscalizacdo da eficacia desses servigos, e considerando os resultados

apresentados, a Ouvidoria sugere ao Gabinete da Pasta o0 encaminhamento de documento as Unidades

da SEL/DF solicitando sejam observadas as recomendacgdes aqui apresentadas.

E importante ressaltar que as recomendagdes sugeridas visam apoiar os gestores publicos

na tomada de decisdes e na missao de oferecer servigos que atendam as demandas da sociedade e que

estejam em consonancia com as politicas publicas, além de atuar como instrumento de controle e

participagéo social:

v

Ouvidoria

Adotar procedimentos internos que contribuam para a reducdo do indice de
manifestacdes néo respondidas, respondidas fora do prazo e/ou mal avaliadas pelos

manifestantes;

Mapear processos inerentes aos servigos, buscando identificar seus pontos fracos, as
causas e as solugdes para os problemasque sao alvo de reclamagdes recorrentes, pois

0 alto nimero de reclamagdes sinaliza problemas sistémicos;
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v Atuar de forma proativa na divulgagdo de dados e informagdes de interesse publico,
visando aprimorar a transparéncia ativa da Pasta, o que resulta em aumento da

credibilidade da gestdo e melhora a comunicagdo com o cidadao.

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

caracteristicas dos servigos, com vistas a reduzir o numero de reclamagdes registradas.

11 Consideracoes Finais

A Ouvidoria da Secretaria de Esporte e Lazer do Distrito Federal tem sido um importante
canal de comunicagdo a disposic¢do dos cidadados, 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 preocupacéo 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 atuagao 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 agbes e mecanismos que incentivem o exercicio da cidadania e
possibilite ao administrador publico a capacidade de analise e alteragdo de procedimentos, fortalecendo,

do ponto de vista do cidadao, o controle e a participa¢do social.
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