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RELATORIO TRIMESTRAL DE OUVIDORIA - ATE 22 TRIMESTRE DE 2021
Periodo de 01/01/2021 a 30/06/2021

Governador: Ibaneis Rocha

Controlador-Geral: Paulo Wanderson Moreira Martins

Ouvidor-Geral: Cecilia Souza Fonseca

Secretario de Estado de Agricultura: Candido Teles de Araujo

Secretario Executivo de Agricultura: Luciano Mendes da Silva

Presidente da Empresa de Assisténcia Técnica e Extensao Rural do DF: Denise Andrade da Fonseca
Diretoria-Executiva: Loiselene Trindade da Rocha

Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informagdo: Lorene Raquel de Souza

Ouvidor: Orlando Paula Moreira Filho

Equipe de Ouvidoria: Maria de Fatima Pereira ( Relagdes Publicas ) e Jodo Alves Nogueira ( Desenhista)

1. Apresentacao

1.1 Ouvidoria Especializada na EMATER-DF

A Quvidoria Especializada na EMATER-DF tem como principal objetivo contribuir para a constru¢ao de uma gestao, acima de tudo,
eficiente, 4gil e comprometida com o interesse social, garantindo o principio da ética, da eficiéncia e da transparéncia nas relagées
do Estado com a sociedade. Os dados das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria Especializada na EMATER-DF, possibilitam
identificar necessidades sociais e proporcionam informagdes importantes para que o Governo possa promover o aperfeicoamento
dos servicos prestados e a racionalizagdo dos gastos publicos.

O principal desafio a ser enfrentado pela Ouvidoria Especializada na EMATERDF é a manutengdo da exceléncia do atendimento, para
que o cidaddo se sinta acolhido e obtendo a resposta sempre no prazo estabelecido pela legislagdo vigente.

Em atengdo ao inciso VII, do art. 29, da Instru¢do Normativa N2 01/2017, de 05/05/2017, os Relatérios da Ouvidoria passam a ser
trimestrais, conforme estipulado:

Art. 22. Cabe as ouvidorias seccionais, além do disposto no artigo 92 da Lei n2 4.896,/2012:

VII - publicar trimestralmente no sitio institucional do érgdo ou entidade, os relatérios de ouvidoria; ( destaque ndo do original).

CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

Registre sua manifestagdo pela internet.
Vocé pode registrar e acompanhar suas manifestacdes via internet no endereco eletrdnico 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 sugestGes, elogios,
reclamagdes, denuncias e informagdes de carater geral sobre servigos da administragdo publica, tais como horarios de
funcionamento, nimeros de telefone, enderegos, entre outras. ® Hordrio de atendimento: Segunda a sexta — 07h as 21h. ¢ Sdbado,
domingo e feriados das 8h as 18h; e Ligagdo gratuita para telefone fixo e celular.

Atendimento presencial

Contamos com uma sala exclusiva na Empresa de Assisténcia Técnica e Extensdo Rural do Distrito Federal - EMATER-DF para o
atendimento dos interessados em registrar as suas manifestagdes. Horario de atendimento ao publico: de Segunda a Sexta — 09h as
12h e 13h as 16h. OBSERVAGAO: Por forca do Decreto n? 40.520/2020 e da atual situacdo de calamidade na satde publica do Distrito
Federal, os atendimentos presenciais estdo suspensos. Entretanto, vocé Cidaddo pode usar os outros canais para registro de sua
demanda, citados anteriormente. Os servicos de atendimento ao Cidaddo ndo param!

2. Desenvolvimento dos trabalhos

Em atencdo ao Decreto n2 32.840, de 06 de abril de 2011, a Ouvidoria Especializada na EMATER-DF, anualmente, até o dia 31 de
outubro de cada exercicio, apresenta, por meio de processo administrativo, o Plano de Atividades Anual. Atualmente os processos
sdo eletrénicos, autuados por meio do Sistema Eletrénico de Informag¢do — SEI. Desta maneira, foi autuado o Processo n? 00072-
00003908/2019-86, apresentado a Presidente da Empresa para aprovagdo do novo Plano e posteriormente encaminhado, por e-
mail, a Controladoria-Geral do Distrito Federal, em atencdo a legislacdo vigente. Apds a aprovagao, os trabalhos foram iniciados e
algumas atividades tiveram suas agoes postergadas devido a Pandemia, para a contengdo do COVID 19.
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ACAO

SITUACAO

Visitas Técnicas - Mensais

Suspensas devido a Pandemia

Acbes de comunicacgdo e divulgacdo da Ouvidoria

Em andamento

Atualizagdo da pdagina da Ouvidoria Especializada

Realizado até o 29 trimestre

Produgao de material de divulgagao

Realizado até o 22 trimestre

Carta de Servigos da Emater-DF

Realizado até o 29 trimestre

Divulgagdo de materiais técnicos

Realizado até o 22 trimestre

Dados Abertos

Realizado até o 22 trimestre

Plantdes da Ouvidoria

Suspensas devido a Pandemia

Evento Anual

Suspenso devido a Pandemia

OUTRAS EXECUGOES PREVISTAS PARA O PLANO ANUAL 2021

ACAO SITUACAO

Elaboragdo Plano de Agdo Anual | Previsto para o més de Outubro

Relatdrio Ouvidoria - Trimestral Ralizado até o 29 trimestre
Plano de Comunicagdo Relizado até o 22 trimestre
Relatério LAl Realizado até o 29 trimestre
Capacita¢cdes em Ouvidoria Realizado até o 22 trimestre

ACOES DE OUVIDORIA

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

Nos Quadros Demonstrativos abaixo, sdo informadas as ManifestagOes registradas pelos Cidaddos até o 22 trimestre de 2021:

CONTROLE DE MANIFESTACOES POR TIPOLOGIA ATE MARCO/2021 - SISTEMA DE OUVIDORIA

-
-
=
ELOGIOS
ITEM | NUMERO | ASSUNTO RESPONSAVEL
01 EI015259 | Assisténcia Técnica Agricola COPER
02 EI017196 | Assisténcia Técnica Agricola COPER
03 EI021384 | Assisténcia Técnica Agricola DIREX

https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=69873221&infra_siste...
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04 EI032281 || Assisténcia Técnica Agricola COPER
05 EI035886 || Servidor Publico COPER
06 EI039468 | Assisténcia Técnica Agricola DIREX
07 EI078606 | Assisténcia Técnica Agricola DIREX
08 E086375 Assisténcia Técnica Agricola DIREX
09 E086418 Assisténcia Técnica Agricola DIREX
10 E086686 Assisténcia Técnica Agricola DIREX
11 E091104 Assisténcia Técnica Agricola OUVIDORIA
12 E097480 Visitas Técnicas COPER
13 E099113 Assisténcia Técnica Agricola DIREX
14 E100119 Assisténcia Técnica Agricola DIREX
15 E101096 Assisténcia Técnica Agricola DIREX
16 E103128 Assisténcia Técnica Agricola DIREX
17 E108893 Atendimento prestado pelos demais servidores SEEC | COPER
18 EI111140 | Assisténcia Técnica Agricola OUVIDORIA
19 E125036 Assisténcia Técnica Agricola COPER
20 E143285 Assisténcia Técnica Agricola OUVIDORIA
21 E145271 Assisténcia Técnica Agricola OUVIDORIA

N \

Solicitagao
SOLICITAGOES
ITEM | NUMERO | ASSUNTO RESPONSAVEL
01 S0040807 || Assisténcia Técnica Agricola | COPER
02 S0044862 || Assisténcia Técnica Agricola | COPER
03 S0056276 | Rogagem de Mato, Capim COPER
04 So081257 || Assisténcia Técnica Agricola | COPER
05 S0091212 || Assisténcia Técnica Agricola || OUVIDORIA
06 S0093024 || Assisténcia Técnica Agricola | COPER
07 S0103554 || Assisténcia Técnica Agricola | DIREX
08 S0137285 | Assisténcia Técnica Agricola | COPER
09 S0143237 || Assisténcia Técnica Agricola || OUVIDORIA

https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=69873221&infra_siste...
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10 S0139215 || Assisténcia Técnica Agricola | COPER
11 S0148834 || Assisténcia Técnica Agricola | COAFI
12 S0149034 || Assisténcia Técnica Agricola | DIREX
13 S0153756 || Assisténcia Técnica Agricola | COPER

SUGESTOES

ITEM | NUMERO | ASSUNTO RESPONSAVEL
01 Su015283 || Assisténcia Técnica Agricola COPER

02 Su025355 | Servicos Prestados por Orgdo/Entidade Governo | COPER

03 Su040090 || Apoio Financeiro a Pesquisa COPER

f |

INFORMAGOES

ITEM | NUMERO | ASSUNTO RESPONSAVEL
01 In019537 | Assisténcia Técnica Agricola || COPER

02 In040695 | Assisténcia Técnica Agricola | OUVIDORIA
03 In131899 | Assisténcia Técnica Agricola | COPER

04 In134542 | Assisténcia Técnica Agricola | COPER

05 In143089 | Assisténcia Técnica Agricola | OUVIDORIA
06 In145364 | Assisténcia Técnica Agricola | COPER

[ |

https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=69873221&infra_siste...
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23/07/2021
RECLAMACAO
ITEM | NUMERO ASSUNTO RESPONSAVEL
01 Re076178 Contrato .c?m' a Geréncia da COPER
Emater Ceilandia.
02 Re086713 | Visitas Técnicas DIREX
03 Re143950 | Site Governamental COGEM

*TOTAL DE MANIFESTAGOES RECEBIDAS PELA UNIDADE OUVIDORIA, ASSIM COMO O QUANTITATIVO MENSAL DESSES REGISTROS

* TOTAL DE MANIFESTAGOES POR CANAIS DE ENTRADA (TELEFONE CENTRAL 162, SISTEMA, PRESENCIALMENTE E OUTROS)

https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=69873221&infra_siste...

Evolucdo mensal

Values

1 - 2027 2 -2021

3 -2027 4 - 2021

Manifestactes por més

GRAFICO DEMONSTRATIVO POR CANAIS DE ENTRADAS

GRAFICO DO QUANTITATIVO MENSAL DOS REGISTROS NO SISTEMA DE OUVIDORIA - OUV-DF
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Manifestagies
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Formas de Entrada

21

TELEFONE MiDIA PROTOCOLO

AGOES DE TRANSPARENCIA PASSIVA

15

0

ITINERANTE

INTERNET OUVIDORIA PRESEMNCIAL

Além do sistema OUV-DF, ainda existe o sistema e-SIC pelo qual o demandante solicita a EMATER-DF, informacgGes e documentos em
atencdo a Lei n2 4.990/2012. Foram registradas no referido Sistema dezessete solicitagdes, sendo uma delas como recurso e outras
duas ainda estdo em tramita¢do, contudo as demais foram respondidas no prazo estipulado na Lei de Acesso a Informacao, isto
representa 100% devidamente atendidas.

FACAASUA
SOLICITACAO!

e TOTAL DE MANIFESTACOES RECEBIDAS PELO SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO, ASSIM COMO A SITUACAO DO PEDIDO

QUADRO DEMONSTRATIVO SISTEMA E-SIC - POSICAO ATE JUNHO 2021

INFORMACOES - LEI ACESSO A INFORMACAO

ITEM | NUMERO ASSUNTO NOME RESPONSAVEL/SITUACAO
& COPER/Respondida

01 00072000001202143 Informacgdes sobre andamento de Moz:a\rt Augusto p

processo Mariano Machado

e s Guilherme Soares de .

02 00072000002202198 | Habilitagao Lima ASJUR/Respondida
03 00072000003202132 !nformagoes sobre andamento de | Sandi e Oliviera ASIUR/Respondida

julgamento Advogados

InformacGes sobre Radio e Televisdo . .
04 00072000004202187 CV LTDA Nilton Melo COGEM/GCONV/Respondida
05 00072000005202121 || Plano de Cargos e Saldrios - PCCS Thiago Palaro Di Pietro COGEM/GCONV/Respondida
06 00072000006202176 || Cumprimento de sentenca Tribunal de Justica do | DIREX/Respondida

Distrito  Federal e

https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=69873221&infra_siste... 7/24
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| I Territérios
07 00070000007202131 Informagoies .sollorNe Unlde?des de Da.nu.el Moura da Costa COPER/Respondida
Conservagdo-Ribeirdo Sobradinho Teixeira
Andamento do julgamento do pedido Sandi o Oliviera
08 00072000007202111 || de reequilibrio econémico financeiro COGEM/GCONV/Respondida
Advogados
do Contrato n2 27/2020
09 00072000008202165 Emenda da Deputada Julia Lucy Rodrigo Costa Oliveira COAFI/Respondida
10 00072000009202118 Emenda da Deputada Arlete Sampaio Rodrigo Costa Oliveira ASDIR/Respondida
11 00072000010202134 | Dados em formato de shapefiles Natalia da Silva Lemos COPER/Respondida
12 00072000011202189 || Entrevistas com corpo técnico Gfgﬁg de Paula DIREX/Respondida
13 | 00072000012202123 | e-SOCIAL Eduardo Roberto de | )¢ /cepEs/Respondida
Souza Trindade
Pesquisa Soberania alimentar por lara  Teresa  Moro
14 00072000013202178 circuitos curtos de abastecimento COPER/Respondida
s Bossaerts
originarios nas CSAs
15 00072000014202112 Goverhanga Forporahva das empresas Mérc.elo de Sousa COGEM]/Respondida
estatais do Distrito Federal. Teixeira
Dados sobre as politicas publicas de Marilia Ceraueira
16 00072000015202167 Seguranga Alimentar e Nutricional . q COPER/Em tramitagdo
. Soares Martins Souto
vigentes no DF em 2021
Informagdes sobre as atividades e
17 00072000016202110 | competéncia que o mercado busca na | Eduardo de Freitas Silva | OUVIDORIA/Respondida
hora de contratar o engenheiro
Producdo atual de aves caipiras por Gabriel { Manifestante
18 00072000017202156 apresentou apenas o | COPER/Em tramitacdo
pequenos produtores no DF L.
primeiro nome)

OBS.: Ocorreu a entrada de apenas um recurso até o final do primeiro trimestre 2021, conforme segue:

ITEM | PROTOCOLO ASSUNTO/SITUACAO | RESPONSAVEL
Solicitante: Thiago Palaro Di Pietro
Primeira Instancia
01 00072000005202121 Responsavel:
Respondido
COGEM

¢ INDICE DE CUPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA DA OUVIDORIA

Ressalte-se que as manifesta¢des e solicitagdes de documentos que deram entrada na Ouvidoria foram todas respondidas aos
cidaddos no prazo estabelecido pela legislagdo, desta maneira o indice de atendimento atingiu 100%, ndo havendo ocorréncia de
perda de prazo.

RANKING DE ASSUNTOS MAIS RECORRENTES E DEMANDADOS NOS SISTEMAS OUV-DF E e-SIC

https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=69873221&infra_siste...
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A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal separa a demanda dos cidaddos nos seguintes tdpicos: elogios, reclamagdes, denuncias,
solicitagBes, sugestdes e informacgdes/recursos. Abaixo estdo relacionados os topicos recebidos pela EMATER-DF e suas quantidades
até o final do segundo trimestre de 2021.

Os assuntos mais demandados foram as informagdes com 36,92% e em seguida os elogios com 32,31%, conforme demonstrado no
quadro abaixo:

QUADRO DEMONSTRATIVO POR ASSUNTOS -

TIPOLOGIA
ASSUNTO QUANTIDADE | PERCENTUAL
ELOGIO 21 32,31%
RECLAMACAO 03 4,61%
SOLICITAGAO 13 20,00%
INFORMAGCAO 24 36,92%
DENUNCIA 00 0,00%
SUGESTAO 03 4,61%
RECURSO 01 1,55%
TOTAL GERAL 65 100%

PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRACAO PUBLICA NAS SOLUCOES

A Direcdo da Empresa vem demonstrando esforgos continuos para apresentar ao Cidaddo a solugdo dos problemas apresentados e
inclusive sdo demonstrados pela quantidade de elogios registrados tanto para o corpo técnico quando para a propria instituicdo.
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 pedidos de informagbes nos dois sistemas representaram até o segundo trimestre de 2021 o
percentual de 36,92 % contra 63,08% do total das demais manifestacdes, ou sejam: Elogio, reclamacdo, denuncia, sugestdo
e solicitagao.

Vale salientar que até segundo trimestre de 2021 s6 ocorreu a entrada de um recurso dirigido a Empresa. Isso demonstra o grau de
satisfacdo do Cidaddo em relagdo aos servigos que estdo sendo oferecidos ao publico atendido pela EMATER-DF, e permite inferir
que os gestores continuam perseguindo as Politicas Publicas voltadas para os que vivem no espaco rural, traduzindo na satisfagdo
dos assistidos pela Empresa.

TOTAL GERAL DE ATENDIMENTOS DE OUVIDORIA E LAI, POR UNIDADE.

As unidades da Empresa mais demandadas até o segundo trimestre foram a Coordenadoria de Operagdes - COPER com 43,08% e a
Diretoria Executiva - DIREX com 21,54%, conforme demonstrativo abaixo:

RANKING DAS UNIDADES MAIS DEMANDADAS

https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=69873221&infra_siste...

ITEM | UNIDADE QDE || PERCENTUAL
01 COPER 28 43,08%
02 DIREX 14 21,54%
03 COGEM 07 10,77%
04 COAFI 04 06,15%
05 ASDIR 01 01,53%
06 ASJUR 02 03,08%
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07

OuVvID 09

13,85%

XXX

TOTAL GERAL... || 65

100%

ACOES DE TRANSPARENCIA ATIVA

A transparéncia ativa é o dever de promover, independente de requerimento, a divulga¢cdo de informagbes de interesse geral ou
coletivo, produzidas ou custodiadas pelos érgaos e entidades do Poder Executivo do Distrito Federal, em seus sitios oficiais na
rede mundial de computadores — Internet.
As Unidades responsaveis pela divulgacdo das informagles estdo assim estabelecidas e sdo orientadas pela Autoridade de
Monitoramento da Lei de Acesso a Informagdo com a colaboragdo da Assessoria de Ouvidoria, por meio de 15 processos, conforme

segue:

ITEM | PROCESSO ASSUNTO RESPONSAVEL

01 00072- INSTITUCIONAL (Estrutura/Competéncias/Base Juridica) COGEM/GEDIN
00000164/2021-62 P
00072- .

2 INSTITUCIONAL A M

0 00000156/2021-16 STITUCIO (Quem é quem) SCO
00072- . COGEM/GETIN

03 00000165/2021-15 INSTITUCIONAL (Contatos - telefone/e-mail) COAFI/GINFR

04 00072- ACOES E PROGRAMAS (Plano Plurianual e Resultados Alcangados) COGEM/GEPRO
00000163/2021-18 s

05 00072- AUDITORIA (Auditorias e InspecBes Realizadas) CONIN
00000152/2021-38 pec

06 00072- CONVENIO (Convénios Firmados) COGEM/GCONV
00000153/2021-82
00072- DESPESAS (1. Despesas Publicas; 2.Didrias e Passagens; e 3.Fundos

07 S COAFI/GEFIN
00000154/2021-27 | Publicos.) /
00072- s

08 00000158/2021-13 LICITACAO (LicitacBes) COAFI/GEMAP
00072-

E

09 00000157/2021-61 CONTRATO (Contratos) COGEM/GCONV
00072-

10 00000162/2021- INFORMAGAO CLASSIFICADA (Informagdes Classificadas e Desclassificadas) GABIN
73

11 00072- SERVIDORES (Remuneragédo dos Servidores) COAFI/GEPES
00000160/2021-84 ¢

12 00072- PERGUNTAS FREQUENTES (1-Perguntas Frequentes da LAl e 2- Perguntas OUVID
00000159/2021-50 || Frequentes a Emater-DF)

SERVICO INFORMAGAO AO CIDADAO

00072- . . . I

13 00000161/2021-29 (1- Dados da Autoridade de Monitoramento e do responsével SIC / Ouvidor; QuVID

2.Horério de Funcionamento Endereco/ Telefone/E-mail)

14 00072- PUBLICIDADE E PROPAGANDA COGEM/GCONV

00000150/2021-49 (1- PublicagGes DODF e Jornais de Grande Circulagdo DF;

https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=69873221&infra_sist...
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2- Demonstrativo de despesas com publicidade e propaganda por
determinacdo do Ministério Publico).
15 00072- DESPESAS (Suprimento Fundos -por recomendacdo Auditoria) COAFI/GEFIN
00000151/2021-93 P P ¢

A Controladoria-Geral do Distrito Federal, em atencdo a Lei n? 4.990, de 12 de dezembro de 2012 - Lei Distrital de Acesso a
Informagdo - LAI, regulamentada pelo Decreto n? 34.276, de 11 de abril de 2013, que atribui a responsabilidade pela orientagdo e
controle do seu cumprimento junto aos érgdos e entidades do Poder Executivo Distrital, estabeleceu, em dezembro de 2015,
o indice de Transparéncia Ativa - ITA, com o objetivo de avaliar o grau de cumprimento de dispositivos da Lei Distrital de Acesso a
Informacdo (LAI) pelos érgdos e entidades do Poder Executivo Distrital, visando o incremento da transparéncia publica e o
fortalecimento do controle social.

O indice de Transparéncia Ativa é mensurado por meio da relagdo entre o nimero de requisitos atendidos pelos 6rgdos e entidades
do Poder Executivo do Distrito Federal e o nimero de requisitos exigidos pela Lei de Acesso a Informagdo, detalhados na Instrugdo
Normativa n? 02, de 08 de dezembro de 2015, da referida Controladoria-Geral e ilustrado no Guia de Transparéncia Ativa,
disponibilizado no sitio oficial da Controladoria-Geral.

Assim sendo, os assuntos sdo disponibilizados aos Cidaddos no site da Empresa, no Banner de Acesso a Informacao.

Desta maneira, as auditorias sdo realizadas diretamente no site da EMATER-DF, cujas avalia¢des sdo disponibilizadas por meio de
processos especificos. No exercicio de 2020 a Empresa recebeu a premiacdo ITA pela terceira vez e o maior desafio é a manutencao
da pontuagdo no exercicio de 2021, para garantir ao Cidaddo as informagdes sempre atualizadas.

Devido a pandemia ocorrida pelo COVID 19, ndo foram realizadas visitas, cujos contatos estdo sendo apenas virtuais.

COMPARATIVOS PORTARIA N2 102, DE 29 DE MAIO DE 2020

Indicadores de Desempenho

EIXO TEMATICO I - Participaglio ¢ Controle Socaul
OKR §
Objetivo Estratégico 5: Aperfeigoar os sistemas de participagio ¢ controle social

Atungr 55% de

. resolutividade das manifestagdes de
Resultado-chave KR |
ouvidoria avaladas pelos cadaddos aré 2021

Meta 2020 Meta 2021 Meta 2022

Indicador Meta 2023
Taxa de resolutividade das demandas

do cudadio registradas no OUV-DF

as5% 8% $2% 55%

R— KR 3 Alcangar B0% de satisfagio com o servigo de ouvidons
esultado-chave

ané 2023
Indicador Meta 2020 Meta 2021 Meta 2022 Meta 2023
Taxa de satisfacho com o servigo de 20% 73% 6% 80%

ouvidonia

Saniacd. 2 KR $ Alcancar 85% de nivel das recomendagdes do servigo de
csultado-chave -

ouvidoria mé 2023

Meta 2021

Indicador Meta 2020 Meta 2022 Meta 2023

Taxa de recomendaglo do servigo de 9% S0% 3% q5%

ouvidoria

Besiidndd KR ¢ Atingic 95% d¢ cumpnmento do prazo de resposta da
cau Cave ]

ouvidoria até 2023

Moeta 2020 Meta 2021

Indicadon Meta 2022 Meta 2023

Taxa de¢ cumpnmento do prazo de

92% 93% % 95%

resposta da ouvidona

COMPARATIVO METAS - ANUAL 2021

EMATER- EMATER-
META DA DE DE )
INDICADOR PORTARIA ATE O 10 ATE O 29 OBSERVACAO
ANUAL TRIMESTRE | TRIMESTRE
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Taxa de Resolutividade das Demandas do Cidaddo registradas no OUV- | 48% 100% 83% Em
DF andamento
Taxa de satisfagdo com o servigo de Ouvidoria 73% 100% 75% Em
andamento
Taxa de recomendacdo do servigo de Quvidoria 80% 100% 71% Em
andamento
Taxa do cumprimento do prazo de resposta da Ouvidoria 93% 100% 100% Em
andamento
OUTRAS AGOES DE OUVIDORIA
Evento virtual em homenagem ao dia do Ouvidor
ATIVIDADES EXTRAS E OUTRAS REALIZACOES
ITEM | EVENTO DATA OBSERVACAO
01 Elaboracdo de Relatdrio para o RAT para a prestacdo de contas do Governador 07/01/2021 | Processo
Assn:1atura de novo Termo de Responsabilidade do Exercicio de Fun¢do do Cargo de 19/01/2021 | Processo
Ouvidor
03 In|C|o. 'da Campanha ::ia F)uwdona referente Combate ao Coronavirus, com pessoal 04/02/2021 Sala. . da
terceirizado ( conservagdo, limpeza e seguranca). Ouvidoria
04 Re}Jnlao com a ASCOM, sobre colaboragao na elaboracao do livrete sobre a campanha para 22/02/2021 Virtual e
evitar o COVID; Processo
05 Elabgragao do novo Plano de Comunicagdo da Assessoria de Ouvidoria e Autoridade de 01/03/2021 | Processo
Monitoramento da LAI;
06 Participagdo em curso (Live) da CGU sobre Tratamento de Dados Pessoais no fluxo da LAI; 08/03/2021 | Virtual

https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=69873221&infra_sist...
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| 07 ‘ Participagdo em evento (Live) promovido pela CGDF - Dia do Ouvidor; 12/03/2021 H Virtual

08 Contato com a OGDF/I?iretoria t.je Projetos de Mobilizagdo Social - Prosseguimento da 09/03/2021 | Virtual
Campanha de combate a Pandemia

09 Capacitag@es diversas sobre o Sistema SEI-DF 05/05/2021 | Virtual

10 Participacdo na V Semana de Controle da CGDF 11/05/2021 || Virtual

11 Reunido com a Ouvidoria-Geral do DF - Integragao das Ouvidorias 09/06/2021 | Virtual

12 Reunido com a Ouvidoria-Geral do DF - Encarregado Setorial LGPD 25/06/2021 | Virtual

* CAMPANHA DA OUVIDORIA REFERENTE COMBATE AO CORONAVIRUS

0 COMBATE AO CORONAVIRUS

Campanha da Ouvidoria da Emater-DF
ao enfrentamento a pandemia

A campanha ao enfrentamento a pandemia continua em franca execugdo e conta com a colaboragdo da Assessoria de Comunicagdo
da Empresa.

Foram desenvolvida varias a¢gdes junto aos terceirizados referentes aos contratos de Seguranga, Conservagdo e Limpeza, com
distribuicdo de mascaras.

O folder O Combate ao Coronavirus ( 60407307 ) foi devidamente aprovado pela Presidéncia da Empresa e pela Ouvidoria-Geral do
Distrito Federal, conforme registrado no processo 00072-00000586/2021-38.

A referida Campanha foi elogiada por meio das seguintes manifestagdes e divulgada nas redes sociais da Empresa, para garantir o
seu conhecimento em diversos seguimentos, inclusive ao Empregados do Quadro da Emater:

ELOGIOS CAMPANHA ENFRENTAMENTO A PANDEMIA

MANIFESTACAO

ITEM Ne

ASSUNTO

A EMATER-DF e sua Ouvidoria, elogio a campanha em atengdo as agBes de protegdo contra a
01 El-101096/21 pandemia,

ficou muito legal, bem criativa a ideia. Parabéns!

Elogio a EMATER-DF e sua Ouvidoria pela bela campanha de prevengdo a COVID.
02 El-100119/2021

Vamos vencer sim! Deus é a nossa fortaleza!

A campanha realizada pela Emater, que diz respeito aos cuidados e combate ao coronavirus, esta
excelente!

A mesma deve ser seguida por todas as institui¢cGes, privadas e governamentais.
03 EI-103128/2021

Espero que essa campanha seja de fato abrangente e que atinja a sua finalidade, que é da protecdo e
cuidado,

tanto nas instituicGes quanto em nossos lares. Parabéns a EMATER-DF pela iniciativa!

https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=69873221&infra_sist... 13/24
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A campanha, também, envolveu os Empregados com o sorteio de um kit contra covid-19, cuja sorteada foi a secretaria da
Presidéncia, Francisca Fonseca da Silva ( Cissa ).

0 COMBATE AO CORONAVIRUS

COLABORE NO COMBATE
AO CORONAVIRUS

Campanha da Ouvidoria

SEMPRE USE MASCARA
DE PROTECAO

« INDICE DE RESOLUTIVIDADE DE OUVIDORIA

Até a medi¢do de junho de 2021, o indice de Resolutividade obteve a percentual de 83%, conforme consta no demonstrativo abaixo.
Os registros sdo feitos pelos Manifestantes interessados em deixarem as suas contribui¢des, tudo para a melhoria dos servigos
publicos.

Vale salientar que o eixo tematico referente a participacdo e controle social, da Portaria n? 102, de 29 de maio de 2020, da
Controladoria-Geral do Distrito Federal, estabeleceu a taxa de resolutividade das demandas do cidaddo registradas no OUV-DF em
48%.

Acoes foram implementadas no inicio do exercicio de 2021, junto as Coordenadorias da Empresa e demais dirigentes para
potencializar as respostas a serem repassadas aos manifestantes, com a finalidade de manutengdo no percentual de resolutividade,
dentro do previsto no planejamento da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal que é 48%, contudo existem manifestagdes que o

https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=69873221&infra_sist... 14/24
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Cidaddo ndo registra a sua avaliagdo e outras a empresa ndao pode acatar a solicitagdo em razdo da supremacia da Administragdo

Plblica, pois a administragdo ndo atua em vontade prépria, mas sim em prol do interesse da coletividade.

Grafico Demonstrativo do indice de Resolutividade

Resolutividade

83 %

de resolutividade

ACEITACAO DOS SERVICOS DE OUVIDORIA PELO CIDADAO

« INDICE DE RECOMENDAGAO COM O SERVICO DE OUVIDORIA;
« iNDICE DE SATISFACAO COM O SERVICO DE OUVIDORIA;

« INDICE DE QUALIDADE DA RESPOSTA;

O Cidaddo, caso queira, pode fazer a avaliagdo dos servicos de ouvidoria e do sistema informatizado que permite o registro e

acompanhamento das manifestacgoes.

Por meio das avaliages recebidas, foi obtido o indice de satisfagdo e demais quesitos conforme demonstrado abaixo:

indice de Resolutividade indice de satisfacdo com o servico de Ouvidoria indice de Recomendagiio

83 % 75 % 1%

resolutividade satisfagio recomendagio

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

83 %

atendimento

https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=69873221&infra_sist...
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BANNER OUVIDORIA

Banner utilizado pela Ouvidoria, conforme orientacdo da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, contida no Manual de Comunicagdo
Visual do Sistema de Gestdo de Ouvidorias do Distrito Federal SIGO-DF.

A padronizagdo estabelecida garante a identidade visual das Ouvidorias e a plena identificagdo pelo Cidaddo nos eventos e a¢des
externas

@
62"
OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

HOJE A
OUVIDORIA
DA EMATER-DF
ESTA AQUI!

ﬂm::mao <EMATER-OF @GDF

ACOES DE CARTAS DE SERVICOS

As Cartas de Servigos da Empresa, no total de 24 ( vinte e quatro), sob a responsabilidade da Ouvidoria, tém tido uma procura muito
grande, seja por meio da internet contando com diversos acessos, quanto na forma impressa, principalmente dirigida aos
Produtores Rurais, que por diversos motivos nao fazem uso do sistema informatizado.

As Cartas estdo distribuidas nos seguintes grupos, por assuntos: Cidadania e Beneficios Sociais; Adequagdo Ambiental e
Regularizag¢do Fundidria; Gestdo, Comercializagdo e Mercado; Compras Institucionais; Crédito Rural; Cursos e Treinamentos; Servicos

https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=69873221&infra_sist... 16/24
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Remunerados; Servicos Administrativos, Ouvidoria e Acesso a Informagdo; Atendimento a Imprensa; e Incentivo a Leitura, Pesquisa e
Informacdo; e Agroecologia e Produc¢do Organica.

Foi instaurado em 25/03/2021, pela Instrugdo n.2 102/2021 - EMATER-DF/COADM/COFIS/PRESI, o novo comité para o
acompanhamento das referidas cartas, constante no processo 00072-00004157/2018-34.

INCENTIVO A LEITURA,
PESQUISA E INFORMAGOES

IMPRENSA

Os interessados podem também acessar as cartas pelo QR Code, disponibilizado no banner instalado na entrada da Ouvidoria e em
diversos escritdrios locais ou ainda consultando o site da Empresa. O QR Code é um cddigo de barras que pode ser facilmente
escaneado usando a maioria dos telefones celulares equipados com camera, minimizando os gastos com a impressdo.

Carta de Servicos

%
Data Inicial Data Final Classificagdo: Situagdo: Unidade: Redefinirfito

01/01/2021 30/06/2021 Selecione. - Selecione. - 1 selecionado -

‘Aplicar para unidades inferiores.

Clareza das Informacoes Conhecimento da Carta

100 %

conhecimento

ACOES DE TRANSPARENCIA - DADOS ABERTOS

https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=69873221&infra_sist... 17/24
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PLANO DE

DADOS ABERTOS

EMPRESA DE ASSISTENCIA TECNICA E EXTENSAO RURAL DO DISTRITO
FEDERAL - EMATER/DF e

VIGENCIA 2020-2021

O Plano de Dados Abertos (PDA) é o documento orientador para as a¢des de implementagdo e promogdo de abertura de dados da
Empresa de Assisténcia Técnica e Extensdo Rural do Distrito Federal — EMATER-DF, observados os padrées minimos de qualidade, de
forma a facilitar o entendimento e a reutilizacdo das informacdes. Sua elaboragdo vem ao encontro do disposto na Lei n2 4.990/2012
(Lei Distrital de Acesso a Informacdo) e no Decreto n? 38.354, de 24 de julho de 2017, que institui a Politica de Dados Abertos da
Administragdo Publica direta, autarquica e fundacional no ambito do Distrito Federal.

As Unidades responsdveis pela alimentagdo das informagdes estdo assim dispostas e sdo orientadas pela Autoridade de
Monitoramento da Lei de Acesso a Informacdo:

PROCESSO RESPONSAVEL|DADOS

00072-00000186/2021-22 |[OUVID Sistema de Ouvidoria
00072-00000183/2021-99|GCONV Contratos
00072-00000185/2021-88|GEPES Pessoal

00072-00000184/2021-33 |OUVID Sistema e-SIC - Lei de Acesso a Informagao
00072-00000182/2021-44 |GCONV Convénios

O primeiro Plano de Dados Abertos foi elaborado no ano de 2017 e ocorreram varias prorrogagdes, contudo houve a necessidade de
atualizar algumas informagdes.

Assim, o novo Plano de Dados Abertos da EMATER, proposto pela Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a
Informacao, foi resultante do trabalho desenvolvido pela Comissdo instituida pela Instrugdo n2 35 e devidamente aprovado pela
presidéncia da Empresa em 12 de margo de 2020, cujas agdes previstas continuam em acompanhamento por meio dos processos
constantes do quadro acima.

PLANO DE COMUNICAGAO

https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=69873221&infra_sist... 18/24
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Plano de Comunicagao

2021

APROXIMANDO O CIDADAO DA ADMINISTRAGAO PUBLICA!

<EMATER-DF

O Plano de Comunicagdo das ouvidorias surge como um instrumento necessario para permitir um papel ativo do cidaddo, em que a
atuacdo popular ocorra no sentido de defender seus direitos e interesses coletivos perante a administragdo publica. O principio da
transparéncia é condigdo essencial para levar ao Cidaddo as informagGes necessarias.

A parte artistica para cumprimento do Plano de Comunica¢do é desenvolvida pelo desenhista Jodo Alves Nogueira que ilustra os
artigos que sao divulgados pela Ouvidoria e Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informagao.

Existe, também, a parceria com a Assessoria de Comunicacdo da Empresa, para a elabora¢do de material técnico e divulgacdo de
diversas agGes, tanto no site da Empresa quanto em diversas Redes Sociais.

Vale salientar que o material da Campanha de enfrentamento a Pandemia, produzido pela citada Assessoria de Comunicagdo tem
tido uma aceitagdo muito grande e estd em fase de aprovagdo por parte da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal.

Para divulgacdo dos assuntos, tais como leis, decretos, manuais e outros artigos de interesse geral sdo utilizados tanto a internet,
quanto o quadro mural disponibilizado em frente a sala da Ouvidoria.

Assim a comunicagdo, entre o Cidad3do e o Estado, é facilitada para que este seja capaz de se tornar capaz de interferir e fiscalizar na
execugdo dos servigos publicos dos quais o Estado e seus representantes sdo meros agentes repassadores para um atendimento com
exceléncia.

O publico interno também é beneficiado com varias agdes dirigidas a ele, inclusive com eventos especificos para garantir o acesso a
informacgdo com o repasse aos Cidadaos.

No que se refere aos recursos financeiros a serem disponibilizados para os servigos de Ouvidoria, inclusive para a execugdo do Plano
de Comunicagdo, foram utilizados da prépria manuteng¢do da empresa, tais como: locagdo de equipamento para reprografia e
materiais de consumo existentes no almoxarifado.

3. Conclusdo
e APONTAMENTO DE SUGESTOES DE MELHORIAS E PROVIDENCIAS PARA AS DEMANDAS RECORRENTES.

Este é o Relatério até o segundo trimestre do exercicio de 2021, referente aos trabalhos executados e que ora submetemos a
Presidéncia da EMATER-DF, para conhecimento e posterior aprovagdo, se assim o ajuizar.

Oportunamente, em aten¢do ao comando da Instru¢do Normativa n2 05/2020 que alterou a Instrugdo Normativa n2 01/2017, da
Controladoria-Geral do Distrito Federal, ndo foram encontradas falhas e apenas registra-se a sugestdo para a melhoria na prestagao
de servigos publicos, no sentido de elaborar ou rever norma para a transferéncia de lotagdo empregados, com critérios bem
definidos, haja vista que a Empresa perdeu pontos no exercicio passado no quesito de Resolutividade e até a data de conclusdo deste
Relatério a Ouvidoria ndo recebeu retorno para esse tépico.

Além disso, para potencializar a taxa de satisfagdo com o servico de Quvidoria, sugere-se que na proxima capacitacdo dos
empregados seja empreendido esforgos para trazer um técnico da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, para sensibilizar os mesmos,
para que as respostas ndo sejam genéricas e sim pontuais. Quando as solicitagdes dos Manifestantes ndo possam ser atendidas que
se justifique o motivo.

Para potencializar a participagao dos Produtores Rurais de base familiar, que sdo atendidos pelos Escritérios Locais, com registros de
Manifesta¢des no Sistema de Ouvidoria, no final do exercicio de 2019, foram atuados vérios processos conforme apresentado abaixo
e tendo em vista que devido a ocorréncia da Pandemia até a presente data ndo se obteve retorno de nenhum Escritério.

Desta maneira, com o término do teletrabalho, esta Assessoria de Ouvidoria sugere a Dire¢do da Empresa que reforce a solicitacdo
contida nos seguintes autuados, para maximizar as demandas de Ouvidoria:
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ITEM | PROCESSO :BI:\/ID;\\I?:TRATNA

01 00072-00004122/2019-86 EZEZZ%;”O de S0
02 00072-00004121/2019-31 || Escritério de Planaltina

03 00072-00004123/2019-21 || Escritério de Sobradinho,
04 00072-00004108/2019-82 | Escritdrio de Tabatinga

05 00072-00004109/2019-27 || Escritdrio de Taquara

06 00072-00004110/2019-51 | Escritdrio de Jardim

07 00072-00004111/2019-04 | Escritério de Rio Preto

08 00072-00004112/2019-41 | Escritério de Gama

09 00072-00004113/2019-95 Ef)cr:::”c’ de  Vargem
10 00072-00004114/2019-30 | Escritério de Ceilandia

11 00072-00004116/2019-29 ES:ST;‘%T de Alexandre
12 00072-00004117/2019-73 | Centro

13 00072-00004233/2019-92 | Escritério de Pipiripau

14 00072-00004118/2019-18 | Escritdrio de PAD/DF

15 00072-00004119/2019-62 | Escritério de Paranoa

16 00072-00004115/2019-84 | Escritério de Brazlandia

17 00072-00002156/2019-36 E‘r’:s:‘esaas Unidades  da
E o Relatério.

Orlando Paula Moreira Filho

Assessoria de Ouvidoria

Chefe
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GALERIA DE IMAGENS

ANEXO UNICO

Registro fotografico Aniversario da Empresa de Assisténcia Técnica e Extensdo Rural

EUFACOPARTE

DESSAHISTORIA
<EMATER-DF

—
Ly P

Maria de Fatima
Ouvidora substituta _
JOAO NOGUEIRA

. i y Desenhista,
5 ,
o U Na Emater-DF desde julho de 1982

Quvidor

https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=69873221&infra_sist...

21/24



SEI/GDF - 61128241 - Relatério de Atividades

‘43 EUFACOPARTE
svemee  DESSAHISTORIA

23/07/2021

ORLANDO MOREIRA

Ouvidor,
na Emater-DF desde marco de 1980

veww

3  curacorante
éA';ATEn-DF DESSAHISTORIA
) % e &

A

E muito bom fazer parte da Emater-DF!

MARIA DE FATIMA PEREIRA
Engenheira-agronoma,

o = o
o -
o .- J
w 0 u na Emater desde fevereiro de 2011
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V SEMANA DE CONTROLE DA CGDF

Controld? " g ¢ ControldT
da CGDF

da CGDF

PFAREGUNVIAUUVIDWUKIA

Estamos aqui para ouvi-lo e buscar solucoes
para os problemas identificados

Caso vocé perceba desrespeito aos protocolos de seguranca dentro
da empresa, entre em contato com a Ouvidoria, Veja os canais que
estéo disponibilizados para a sua comodidade:

QUER FALAR COM A EMATER-DF?

U -{" Elogio I"'.[*. D Dendncia

Q Sugestio I} Reclamacgao

I- [J Solicitagdo D Informacgdo
A

CANAIS DE ACESSO:
TELEFONE: 162
AFRAGAD SMATINTA AL R
Th s 29h - segunda b sexia
OUVIDORIA o0 o 10 - 11 co somanse
W, oAl govbr teriadon
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Qual é a sua
duvida?

PROCURE A OUVIDORIA - TELEFONE 162 - REGISTRE A SUA MANIFESTACAO
"Brasilia - Patrimonio Cultural da Humanidade"
Parque Estagdo Bioldgica, Ed. Sede EMATER-DF - Bairro Asa Norte - CEP 70770-915 - DF

(61) 3311-9375

00072-00001120/2021-50 Doc. SEI/GDF 61128241
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