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1. APRESENTACAO

1.1 Ouvidoria Especializada na EMATER-DF

A Ouvidoria 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 relagdes do Estado com a sociedade. Os
dados das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Especializada na
EMATER-DF, possibilitam identificar necessidades sociais e proporcionam
informagbGes importantes para que o Governo possa promover o
aperfeicoamento dos servicos prestados e a racionalizacdo dos gastos
publicos.

O principal desafio a ser enfrentado pela Quvidoria Especializada na
EMATERDF é a manutencdo da exceléncia do atendimento, para que o
cidaddao se sinta acolhido e obtendo a resposta sempre no prazo
estabelecido pela legislacdo vigente.

Em atencdo ao inciso VII, do art. 22, da Instrucdo 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:

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

Contudo, a referida Instrucao foi alterada pela IN N2 05, de 09 de novembro
de 2020, sendo inserido o Paragrafo Unico ao art. 22, conforme segue:

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



2. CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

CParticipaDF2>

> Acesso a
. Informacao
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OUVIDORIA

Registre sua manifestag¢do de Ouvidoria pela internet.

Vocé pode registrar e acompanhar suas manifestacdes 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 sugestdes, elogios, reclamagdes,
denuncias e informacdes de cardter geral sobre servicos da administracao



publica, tais como horarios de funcionamento, numeros de telefone,
enderecos, entre outras.

¢ Horario de atendimento: Segunda a sexta — 07h as 21h.
e Sabado, domingo e feriados das 8h as 18h;

e Ligacdo gratuita para telefone fixo e celular.

Tipos de demandas

DENUCIA SUGESTAO SOLICITACAO
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3. PARA OBTER INFORMAGOES PUBLICAS SOBRE A EMATER-DF

Servico de Informagdes ao Cidadao — SIC

3.1.Pela internet

Busque a informacao 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 informagdes que procura e/ou se tiver interesse sobre
acOes, programas, despesas, contratos, servidores, entre outros temas
previstos na Lei Distrital de Acesso a informagdo n? 4.990/2012, fagca um
pedido de informacgao por meio do sistema e-SIC.

3.2.Atendimento presencial

A Ouvidoria possui uma sala préxima a Recepcdo da Empresa de Assisténcia
Técnica e Extensao Rural do Distrito Federal - EMATER-DF, destinada ao
atendimento dos interessados em registrar as suas manifestacoes.

O Hordrio de atendimento ao publico é: de Segunda a Sexta —09h as 11h e
13h as 16h.



4. INFORMAGOES DA OUVIDORIA

4.1 » TOTAL DE MANIFESTACOES RECEBIDAS PELA UNIDADE OUVIDORIA,
ASSIM COMO O QUANTITATIVO MENSAL DESSES REGISTROS

EVOLUCAO MENSAL
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4.2 » TOTAL DE MANIFESTACOES POR CANAIS DE ENTRADA (CENTRAL 162,
SISTEMA, PRESENCIALMENTE E OUTROS)

FORMAS DE ENTRADA 3 ﬂ

NTERNET PRESENCIAL TELEFONE



4.3 e« TOTAL DE MANIFESTACOES POR CLASSIFICACAO (RECLAMAGAO,
SOLICITACAO, DENUNCIA, ELOGIO, INFORMAGAO E SUGESTAO)

TOTAL 2023
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» ELOGIO -16,00% RECLAMAGCAC - 18,00% = SOLICITACAOD - 9,10%
NFORMAGAD - 52,30% = DENUNCIA 2,30% » RECURSO 2,30%

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

INDICE DE CUMPRIMENTO &, ﬂ
DO PRAZO DE RESPOSTA

= Mo prazo =a Fora do prazo
m Vencidas



ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Assisténcia técnica agricola I

Servigo prestade por drgao/entidade d...
Visitas técnicas EMATER

Feiras agricolas

Programas Sociais

Assessoramento agroindustrial
Distribuicdo de sementes, mudas, plan...
Recuperacdo de equipamentos pdblicos
Solicitacdo de apoio juridico

Improbidade Adminigtrativa

RESOLUTIVIDADE




4.7 « INDICE DE RECOMENDAGAO COM O SERVICO DE OUVIDORIA

INDICE DE 3
RECOMENDAGAO

4.8 * INDICE DE SATISFAGAO COM O SERVICO DE OUVIDORIA

INDICE DE SATISFACAO &
COM O ATENDIMENTO




4.9 « INDICE DE QUALIDADE DA RESPOSTA

SATISFACAO COM A 3
RESPOSTA

4.10 * OUTRAS ACOES DE OUVIDORIAS TAIS COMO, OUVIDORIAS
ITINERANTES, CAFE COM A OUVIDORIA, E DEMAIS AGOES/PROJETOS

4.10.1- Participou da
—_— primeira Reunido Geral
— f,\ 12 REUNI ‘() SIGO/DF (Ouvidoria-Geral
s GERAL 2023 do Distrito Federal, no dia

SIGO-DF 26 de janeiro 2022, no
auditoério da Policia Militar

do DF).




4.10.2- Participou das Reunides de
Planejamento da Ouvidoria-Geral do S—
Distrito Federal i dias 31 > OFICINA
|stcr|to. ederal, ocorri a.s nos dias ) PLANEJAMENTO
de janeiro e 08 de fevereiro 2023.

Nesse Particular, conforme
disponibilizado no Processo 00480- °
i

00000488/2023-04, ocorreram 2 (duas)
oficinas em formato de convocagao e
gue se dedicaram, nos meses de janeiro
e fevereirode 2023, a promovera
revisdo do Plano Anual de Ouvidoria
editado no més de outubro 2022.

4.10.3- A Ouvidoria deu prosseguimento
acampanha de combate a pandemia
ocasionada pelo coronavirus, inclusive com
arrecadacao de géneros alimenticios e
produtos diversos destinados aos que se
encontram em estado de vulnerabilidade,
sendo inclusive muito elogiada pelas a¢des,
com registro no Sistema de Ouvidoria.

|




4.10.4- A Ouvidoria Emater-
DF esteve presente no
evento em alusao ao Dia da
Ouvidoria, ocorrido no dia
09 de margo 2023, no
auditério do Corpo de
Bombeiros do  Distrito
Federal.

4.10.5- Realizou visitas
técnicas as seguintes
unidades da Emater
Central: Geréncia de

Pessoal - GEPES e
Unidade de

OUVIDORIA Monitoramento da LAl -
ULAL.

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

A Dire¢ao da Empresa continua demonstrando esforgos continuos para
apresentar ao Cidadao a solucao dos problemas apresentados e inclusive
sao demonstrados pela quantidade de elogios registrados tanto para o
corpo técnico quando para a propria instituicao.



Os registros de elogios representaram no primeiro trimestre de 2023 o
percentual de 16 % do total de Manifestacdes registradas.

Além disso, foi editada a Circularn.2 15/2021 - EMATER-
DF/COADM/COFIS/PRESI, com a finalidade de Maximizar o registro de
manifestagdes, visando colher subsidios do publico assistido pela Empresa,
através do Canal competente que é a Ouvidoria, cujas a¢Oes estao
registradas no processo 00072-00002965/2021-62.

Para se ter uma ideia, foram registradas no primeiro trimestre 52,30% de
pedidos de informacdes e um indice expressivo de elogios, sendo
computado, conforme relatado anteriormente, 16% de manifestagdes
sobre o assunto, demonstrando a satisfacao dos assistidos pela Empresa.
Para as reclamacbes todas foram respondidas no prazo, conforme
demonstrativo por classificacdo a seguir:

TOTAL 2023

® ELOGIO -16,00% RECLAMACAC - 18,00% ™ SOLICITACAD - 9,10%

II'*IFCRM'-"._CE.S -52,30% DENONCIA 2,30% RECURSO 2,30%



https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=79768305&id_procedimento_atual=124804677&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110010434&infra_hash=d92e12eb878d859d361b54bae43735abe23a192e0433b6154c542d54746b4d40

6 e TOTAL DE MANIFESTACOES RECEBIDAS PELOS SISTEMAS DE
OUVIDORIA E SERVICO DE INFORMAGAO AO CIDADAO, CONSTANTES DA
PLATAFORMA PARTICIPADF.

QUADROS DEMONSTRATIVOS - PERCENTUAL DE MANIFESTAGOES POR
TIPOLOGIA E ASSUNTOS — ATE O PRIMEIRO TRIMESTE/2023

ELOGIO
QDE POR QDE POR ASSUNTO PERCENTUAL
TIPOLOGIA TIPOLOGIA
07 - ELOGIO 03 — Assisténcia técnica agricola 16 %

(42,85 % )
04 — Servico prestado por outro
orgdo (57,15 %)

TOTAL DE MANIFESTACOES DE ELOGIOS: 07 ( SETE)

RECLAMAGAO
QDE POR QDE POR ASSUNTO PERCENTUAL
TIPOLOGIA TIPOLOGIA
08- 02 - Visitas Técnicas ( 25 %)
RECLAMACAO 01 - Assisténcia Técnica Agricola

(12,5 %) 18 %
01 - Recuperagao de
equipamento publico (12,5 %)
01 - Programas Sociais (12,5 %)
01 - Invasdo area public (12,5 %)
01 - Competéncia outra esfera
(12,5 %)
01 — Feiras agricolas (12,5 %)
TOTAL DE MANIFESTACOES DE RECLAMACOES: 08 (OITO)



SOLICITACAO

QDE POR QDE POR ASSUNTO PERCENTUAL
TIPOLOGIA TIPOLOGIA
04 - 01 - Assisténcia Técnica Agricola (25 %) 09,10 %

SOLICITACAO 01 - Assessoramento agroindustrial (25 %)
01 - Distribuicdo de sementes (25 %)
01 - Solicitacdo apoio juridico (25 %)

TOTAL DE MANIFESTAGCOES DE SOLICITACOES: 04 (QUATRO)

INFORMACAO
QDE POR QDE POR ASSUNTO PERCENTUAL
TIPOLOGIA TIPOLOGIA
23- 01 - Agricultura (4,35%) 52,30%

INFORMACAO ' 02 - Pesquisa e Desenvolvimento (8,69 %)
01 - Organizacdo agraria (4,35 %)
19 - Outros (82,62 00%)

TOTAL DE MANIFESTACOES DE INFORMACOES: 23 (VINTE E TRES)

SUGESTAO
QDE POR QDE POR ASSUNTO PERCENTUAL
TIPOLOGIA TIPOLOGIA
00 - -0- -0-
SUGESTAO

TOTAL DE MANIFESTACOES DE SUGESTOES: 00 ( Zero )

DENUNCIA
QDE POR QUANTIDADE POR PERCENTUAL DA
TIPOLOGIA ASSUNTO/PERCENTUAL TIPOLOGIA
01- 01 - Improbidade administrativa (100%) 2,30 %
DENUNCIA

TOTAL DE MANIFESTACOES DE DENUNCIAS: 01 ( Um)



RECURSO

QDE POR QDE POR ASSUNTO PERCENTUAL
TIPOLOGIA TIPOLOGIA
01- 01 — Outros em Administracdao (100%) 2,30%
RECURSO

TOTAL DE MANIFESTAGOES DE RECURSOS: 01 (UM )

ASSUNTO QUANTIDADE PERCENTUAL
ELOGIO 07 16,0%
RECLAMACAO 08 18,0%
SOLICITACAO 04 9,10%
INFORMACAO 23 52,30%
DENUNCIA 01 2,30%
SUGESTAO 00 -
RECURSO 01 2,30%
TOTAL GERAL 44 100,00%

PLATAFORMA PARTICIPADF SISTEMAS
SIC/OUV-DF PERCENTUAL




7 « APONTAMENTO DE SUGESTOES DE MELHORIAS E PROVIDENCIAS PARA
AS DEMANDAS RECORRENTES.

A participagao do Cidadao e Cidada, por intermédio da Ouvidoria, produz
efeitos fundamentais para o conhecimento de situagdes pontuais e
recorrentes o que permite a Direcdao da Empresa de Assisténcia Técnica e
Extensao Rural a tomada de decisao sobre os assuntos levantados.

Em algumas circunstancias nao é possivel atender a solicitagao, pois, a
Empresa avalia se a manifestacdo 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 execu¢cao da melhor maneira para atender os anseios dos
Produtores e Produtoras Rurais e a Comunidade em geral.

Desta maneira, a Ouvidoria Emater-DF reforga e sugere:

1- Para melhoria do indice de Resolutividade, que a presidéncia da
Empresa interceda junto a Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, no sentido
de que seja disponibilizado no Sistema ParticipaDF, a possibilidade de
justificativa por parte da Area Técnica, todas as vezes em que o
Manifestante informe que a sua Manifestagao nao foi resolvida;

2- Submissao a Ouvidoria-Geral, para avaliar cada situagdao e quando
possivel restringir a avaliagao negativa.

Tudo isso, para que a Empresa nao fique prejudicada no quesito
Resolutividade, pois, nem sempre é possivel atender a solicitagao.

No primeiro trimestre ndao foram encontradas falhas e apenas deram
entrada, no sistema de Ouvidoria 8 (oito) reclamacdes e foram devidamente
respondidas no prazo.

Para a Unica denlncia registrada, apds a avaliacdo da area técnica
responsavel e em atendimento a Portaria n? 341/2019 da Controladoria-
Geral do DF, foi realizada a analise de mérito da Manifestagao que concluiu
pela auséncia de elementos a fundamentar eventual desdobramento
apuratorio.



Desta maneira, aquela Controladoria, construiu um modelo de matriz de
responsabilizacdo, a partir da qualse pode verificar a existéncia de
pressupostos minimos a justificar a referida apuracao.

Por fim, entendeu a area técnica que o assunto podia ser abordado no
Programa de Integridade da Emater-DF, cuja matriz de riscos de
integridade tem como objetivo macro a previsao de medidas de prevencao,
detecgdo, punicao e remediacdao de atos desconformes com o arcabougo
legal e com os principios a serem observados pela administragao publica, os
quais, reforcou que sdo observados pela Empresa.

Este é o Relatério que submetemos a Presidéncia da Emater-DF, para
conhecimento e posterior aprovacao, se assim o ajuizar, com devoluc¢ao a
esta Ouvidoria para repasse a Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, bem
como o seu encaminhamento a Assessoria de Comunica¢cao — ASCOM, para
disponibilizacdo no Site da Empresa (Banner de Ouvidoria — Relatdrios).

Orlando Paula Moreira Filho
Assessoria de Ouvidoria

Chefe
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