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1. APRESENTACAO

1.1 Ouvidoria Especializada na EMATER-DF
A Quvidoria 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 manifestacoes recebidas pela Ouvidoria
Especializada na EMATER-DF, possibilitam identificar
necessidades  sociais e  proporcionam  informacgdes
importantes para que o Governo possa promover o
aperfeicoamento dos servigos prestados e a racionalizacao
dos gastos publicos.

O principal desafio a ser enfrentado pela Ouvidoria
Especializada na EMATERDF € a manutengao da exceléncia do
atendimento, para que o cidadao se sinta acolhido e obtendo
a resposta sempre no prazo estabelecido pela legislagao
vigente.

Em atencao ao inciso VI, do art. 2°, da Instrucao Normativa
N° 01/2017, de o5/05/2017, 0s Relatorios da Ouvidoria passam
a ser trimestrais, conforme estipulado:

Art. 29 Cabe as ouvidorias seccionais, além do disposto no artigo 9° da Lei n°
4.896/2012:

VIl - publicar trimestralmente no sitio institucional do drgdo ou entidade, os
relatdrios de ouvidoria; ( destaque ndo do original).

Contudo, a referida Instrucao foi alterada pela IN N° o5, de o9
de novembro de 2020, sendo inserido o Paragrafo Unico ao
art. 29, conforme segue:

Paragrafo unico. A publicagao de que trata o inciso VIl dar-se-d até o ultimo dia do
més subsequente ao fechamento do trimestre”. 01




2. CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA
- Registre sua manifestacdo pela internet.

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

- Ligue 162

Esse numero é da Central de atendimento do GDF, exclusiva
e gratuita para assuntos de ouvidoria, tais como sugestoes,
elogios, reclamagoes, 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 — o7h as 21h.

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

e Ligagao gratuita para telefone fixo e celular.

3. PARA OBTER INFORMACOES PUBLICAS SOBRE A
EMATER-DF
Servico de Informacoées ao Cidaddo - SIC

3.1.Pela internet

Busque a informagao no banner de Acesso a informacao que
esta disponivel no site da Empresa, no final da pagina, ou
acesse o Portal da Transparéncia.




Caso nao encontre as informacdes que procura efou se
tiver interesse sobre acdes, programas, despesas,
contratos, servidores, entre outros temas previstos na Lei
Distrital de Acesso a informacao n° 4.990/2012, faca um
pedido de informacdao por meio do sistema e-SIC.

3.2. Atendimento presencial

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

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

Tipos de demandas

DENUCIA SUGESTAO SOLICITACAO
1




4. INFORMACOES DA OUVIDORIA

4.1 * TOTAL DE MANIFESTACOES RECEBIDAS PELA

UNIDADE OUVIDORIA, ASSIM COMO O QUANTITATIVO
MENSAL DESSES REGISTROS

EVOLUCAO MENSAL

14

2 2 22 22
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4.2 * TOTAL DE MANIFESTACOES POR CANAIS DE

ENTRADA (CENTRAL 162, SISTEMA, PRESENCIALMENTE
E OUTROS)

FORMAS DE ENTRADA

50




4.3 * TOTAL DE MANIFESTACOES POR CLASSIFICACAO
(RECLAMACAO, SOLICITACAO, DENUNCIA, ELOGIO,
INFORMACAO E SUGESTAO)

CLASSIFICAGAO e a CLASSIFICAGAO
9.1% 7.8%

= Elogio == Solicitacdo
= Solicitagdo = Elogio = Reclamagdo wm Informagdo
== Reclamagdo

No 32 trimestre 2022 Acumulada até 32 Trimestre

4.4 * INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO DE
RESPOSTA DA OUVIDORIA DO ORGAO

INDICE DE s a
CUMPRIMENTO DO

PRAZO DE RESPOSTA

PRAZO MEDIO DE RESPOSTA -t

o

= NO prazo w=m Fora do prazo

mm Vencidas




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

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS £ a

Assisténcia técnica agricola GGG 4 G
Visitas técnicas EMATER CE 14

Servidor Publico o 4

Servico prestado por orgdo/entidade d... w3
Distribuicdo de sementes, mudas, plan... @2
Fiscalizacdo em Feiras @1
Eventos do Governo de Brasilia @1
Assessoramento agroindustrial @1
Declaragdo de producdo agricola @1

Falha em procedimento do orgéo,entida...

0

4.6 * INDICE DE RESOLUTIVIDADE ( AVALIACAO/CIDADAO)

RESOLUTIVIDADE RESOLUTIVIDADE

O O

Referente ao 32 trimestre Acumulada até 32 Trimestre




4.7 * INDICE DE RECOMENDACAO COM O SERVICO DE
OUVIDORIA

iINDICE DE INDICE DE
RECOMENDAGAO RECOMENDAGAO

100

Referente ao 32 trimestre Acumulada até 32 Trimestre

4.8 * INDICE DE SATISFACAO COM O SERVICO DE
OUVIDORIA

INDICE DE SATISFACGAO %, iINDICE DE SATISFACAO &

COM O SERVICO DE COM O SERVICO DE -
OUVIDORIA OUVIDORIA

Referente ao 32 trimestre Acumulada até 32 Trimestre
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4.9 * INDICE DE QUALIDADE DA RESPOSTA

SATISFAGAO COM A SATISFACAO COM A
RESPOSTA RESPOSTA

100 80

Referente ao 32 trimestre Acumulada até 32 Trimestre

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

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

m MARRARRR

48%

QUALIDADE D RESPOSTA




Os indicadores de Performance que, em sintese,
representam a salde operacional da referida Rede de
Ouvidorias do DF, no que se refere a Emater-DF foram
alcangados os sequintes percentuais até o 3° trimestre:

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

A T

0
73% P 8%

RECOMENDACAO DA
OUVIDORIA

! ! !

Emater-DF 100% 87%

INDICADOR DE PERFORMANCE EM SERVICOS

- 42% wmmp Emater-DF — 86%

RESOLUTIVIDADE




INDICADOR META EMATERPARA 2022 | ATINGIMENTO DA META
ATE SETEMBRO 2022

Recomendacao de 89 % 100%
Ouvidoria

Satisfacdo com o servico de
Ouvidoria

Qualidade da Resposta
Resolutividade

4.10 * OUTRAS ACOES DE OUVIDORIAS

4.10.1-  Participou  da Reuniao  Geral -
SIGO/DF (Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, no dia 24
de agosto 2022) — Sobre atuagao das Ouvidorias da rede
SIGO.

4.10.2- Participou da Reuniao de Planejamento da
Empresa de Assisténcia Técnica e Extensao Rural do
Distrito Federal ocorrida no dia 18 de agosto, no Centro
de Formacao .




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

4.10.4- A Ouvidoria esteve presente na Reuniao Virtual,
ocorrida no dia 26 de agosto, para discutir sobre a
apresentacdes de Projetos de Ouvidoria .

4.10.5- Participou de visita técnica a sequinte unidade da
Emater Central: Geréncia de Contratos e Convénios, com a
participagao da Assessora Técnica das Cartas de Servigos e
ainda da Autoridade de Monitoramento da LAI, ocorrida no
dia 28 de setembro.

4.10.6 — Participou das Capacitacdes presenciais e virtuais
promovidas pela Ouvidoria-Geral do DF, com o apoio da
Escola de Governo do DF.




5 « PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRACAO
PUBLICA NAS SOLUCOES DAS DEMANDAS DE
OUVIDORIAS APRESENTADAS

A Direcao da Empresa vem demonstrando esforcos
continuos para apresentar ao Cidadao a solug¢dao 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 2° trimestre de 2022 o percentual
de 57,58%.

Além disso, foi editada a Circular n.° 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 a¢des estao registradas
NO Processo 00072-00002965/2021-62.

Para se ter uma ideia, foram registradas no
primeiro trimestre 14 manifestacoes de elogios, no
segundo trimestre 24 manifestacbes e no terceiro
trimestre 10 manifestacdes, totalizando 48 manifestagoes
e em comparagao com o mesmo periodo do ano anterior
com 37 manifestacdes, representa o acréscimo de 129,70%
demonstrando a satisfacao dos assistidos pela Empresa,
conforme apresentacgao por classificacao a sequir:




SISTEMA DE OUVIDORIA

Por Classificacao

77 manifestagies

Manifestagies

2

Solicitagdo Reclamagdo Informacdo

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 LAI, com a colaboragao da
Ouvidoria.




QUADROS DEMONSTRATIVOS - PERCENTUAL DE
MANIFESTACOES PORTIPOLOGIA E ASSUNTOS —ATEO
TERCEIRO TRIMESTE/2022 SISTEMAS E-SIC/OUV-DF

ELOGIO
QDE POR QDE POR ASSUNTO PERCENTUAL
TIPOLOGIA TIPOLOGIA
48 - ELOGIO 04 -Servidor Publico (8,33%) 50,00%0

01 - Eventos do Governo de Brasilia ( 2,09%)

o1 - Competéncia de outra esfera ( 2,09%)

o1 - Atendimento presencial ( 2,08%)

03 - Servico prestado por 6rgao/entidade do
Governo do DF ( 6,25%)

10 — Visitas Técnicas ( 20,83% )

28 — Assisténcia Técnica Agricola ( 58,33 %)
TOTAL DE MANIFESTAQOES DE ELOGIOS: 48 (Quarenta e Oito)

RECLAMACAO

TIPOLOGIA TIPOLOGIA
06 - 02 - Assisténcia Técnica Agricola ( 33,33%) 6,25%
RECLAMACAO

o1- Declaragao de Producao Agricola
(16,66%)

02 - Distribuicdao de Sementes (33,33%)

o1 - Falha em procedimento do érgao
(16,68%)
TOTAL DE MANIFESTACOES DE RECLAMACOES: 06 (Seis )




SOLICITACAO

QDE POR QDE POR ASSUNTO PERCENTUAL
TIPOLOGIA TIPOLOGIA
21 - 01— Assessoramento Agroindustrial ( 4,76%) 21,90%
SOLICITACAO A
¢ 01— Composto Organico ( 4,78%)
04 — Visitas Técnicas ( 19,04%)

15— Assisténcia Técnica Agricola (71,42%)
TOTALDE MANIFESTA(;OES DE SOLICITA(;OES: 21 (Vinteeuma)

INFORMACAO

QDE POR QDE POR ASSUNTO PERCENTUAL

TIPOLOGIA TIPOLOGIA

20— 01 — Fiscalizacao em Feiras (5,00 %) 20,82%

INFORMACAO
¢ 01 - Assisténcia Técnica Agricola (5,00 %)

15 - Agricultura, extrativismo e pesca (75,00%)
o1 - Ciéncia, Informacdo e Comunicacao (5,00%)
01 - Justica e Legislagdo (5,00 %)

01— Pessoa, familia e Sociedade(s,00%)

TOTAL DE MANIFESTACOES DE INFORMACOES: 20 (Vinte )

SUGESTAO
QDE POR QDE POR ASSUNTO PERCENTUAL
e e 7
0o - SUGESTAO -

TOTAL DE MANIFESTACOES DE SUGESTOES: oo ( Zero)

DENUNCIA

QDE POR QDE POR ASSUNTO PERCENTUAL
TIPOLOGIA TIPOLOGIA

0o - DENUNCIA -

TOTAL DE MANIFESTACOES DE DENUNCIAS: oo (Zero)




RECURSO

QDE POR QDE PORASSUNTO PERCENTUAL
R S S

o1 - RECURSO 01 - Ciéncia, Informacdo e Comunicagao (100% ) 1,03%

TOTAL DE MANIFESTACOES DE RECURSOS: 02 (Um)

TOTALIZACAO PELOS DOIS SISTEMAS

TOTAL GERAL DE MANIFESTACOES NO SISTEMA OUV-DF: 77 ( Setenta e sete )

TOTAL GERAL DE MANIFESTACOES NO SISTEMA e-SIC 19

(Dezenove)

TOTAL GERAL DE MANIFESTACOES SISTEMAS OUV-DF E e- 100,00%
SIC =96




Assuntos mais demandados até o 32 trimestre 2022

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

10 20 30
VASL)) (16%) (15%)

Tipos mais Demandados - Tipologias até o 32 trimestre
2022

1° - Elogio (50,00%)

2° - Informacgao
(20,82%)

3° - Solicitacao
(21,90%)




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

Primeira Parte

ACAO (NOME) EXECUGCAO (EXECUCAO [EXECUCAO [EXECUCAO |EXECUGCAO |EXECUGAO
JuL AGO SET ouT NOV DEZ

Visitas Técnicas Realizado

Acoes de Realizado
comunicagdo e

divulgacao da

Ouvidoria

Interna

Atualizacao da
pagina da Ouvidoria
Especializada

Suspenso

Lei Eeitoral

Producdo de
material de
divulgacao
Melhoria Carta de
Servicos da Emater-
DF

Edicao de materiais  JXCEl[F£Ie[o)
técnicos para

exposicao

Dados Abertos

Plantoes da
Ouvidoria
WhatsApp

Realizado

~
NOSSAS ACOES

Realizado Realizado

Realizado Realizado

Suspenso Suspenso

Lei Eleitoral Lei Eleitoral

Realizado

Realizado

Realizado

Realizado

Realizado

Realizado Realizado

Evento Anual Previsdo de inicio para o més de Dezembro — Sujeito a alteracdo

ST DIVTISET M Suspenso

Lei Eleitoral

Divulgacao de Realizado
Decretos, Leis e

outros

Suspenso Suspenso

Lei Eleitoral Lei Eleitoral

Realizado Realizado




N
NOSSAS ACOES

Segunda Parte

JUL AGO
Realizado Realizado Realizado

wv
m
—

Realizado

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

Realizado Realizado Realizado

Realizado Realizado Realizado

Aguardando Resposta OGDF — Adiado devido a Lei Justiga Eleitoral
Iniciado
coleta
material
Iniciado
coleta
material

Adiado

Previsao para a Publicagao em janeiro 2023.




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 reclamagdes no primeiro
trimestre e mais duas no sequndo trimestre.

Este € o Relatdrio que submetemos a Presidéncia da Emater-
DF, para conhecimento e posterior aprovagao, com
devolucao a esta Ouvidoria para repasse a Ouvidoria-Geral
do Distrito Federal.




GALERIA DE FOTOS

Visita Técnica a Geréncia
de Contratos e Convénios

Exposicao Cartas de Servigos




