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1. Apresentagéo

A Ouvidoria da Camara Legislativa do Distrito Federal (CLDF) acolhe
demandas dos cidadaos e dos servidores do 6rgao, atuando como um canal de
relacionamento com o Poder Legislativo local e contribuindo para o

aprimoramento do servi¢co publico prestado pela Casa.

Sua funcdo é promover a participacdo social, registrando denuncias,
reclamacdes, solicitacbes, manifestacdes, sugestdes, elogios ou pedidos de
informacéo, que serdo analisados, orientados e/ou encaminhados a unidade ou

orgdo competente para o atendimento devido.

Por determinagéo do Ato da Mesa Diretora n° 57 de 2016, a Ouvidoria é
a unidade responsavel na CLDF pelo servico de informacdo ao cidadéo. Este
Ato normatiza internamente a Lei de Acesso a Informacéo, regulada em nivel
federal pela Lei n® 12.257 de 2011 e localmente pela Lei n° 4.990 de 2012.



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/72983/Lei_4990_12_12_2012.html

2. Estatistica

Embora criada em 2002, a Ouvidoria da Camara Legislativa tem
registros estatisticos somente a partir de 2008. Considerando o tempo desde
sua criagdo, a participacdo popular na Ouvidoria da CLDF varia
consideravelmente a cada ano, apresentando tendéncia de queda, justificada
pela maior transparéncia ativa, através do Portal da Transparéncia
(https:/lwww.cl.df.gov.br/web/portal-transparencia/), e pela grande quantidade
de canais de atendimento do cidaddao, como o atendimento prestado
diretamente pelas Comissdes Permanentes da Casa e pelos Gabinetes

Parlamentares.

Entretanto, a Ouvidoria objetiva ser o principal canal de contato com os
cidadaos, buscando fornecer um atendimento cada vez melhor, especializado,
embasado na Lei de Acesso a Informacéo e na Lei Distrital n°® 6.519 de 2020
(que dispde, entre outros, sobre normas de protecdo e defesa dos usuérios dos
servigos publicos distritais), com o intuito de que cada demanda seja tratada de
forma rapida e satisfatéria. A média anual de atendimento na unidade é de,
aproximadamente, 917 demandas, considerando todas as demandas recebidas
desde 2008.

Em 2023 aferiu-se o total de 1336 demandas registradas, valor acima da
meédia dos ultimos anos. O més com maior numero de demandas foi junho,

com 244 registros, como pode ser visualizado no grafico abaixo:
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2.1 Classificagcdo por Meio de Contato

Em 2023, a populagédo pbdde entrar em contato com a Ouvidoria pelos

seguintes canais:

E-mail ouvidoria@cl.df.gov.br
Formulario “Fale com a CLDF” https://www.cl.df.gov.br/web/guest/falecomacl|df
Formulario “Fale com a Ouvidoria” https://www.cl.df.gov.br/web/guest/envie-sua-demanda
Formulario “Faga seu pedido de informagao — LAI” https://lwww.cl.df.gov.br/web/guest/faca-seu-pedido
Atendimento Presencial Edificio Sede da CLDF, 2° andar, sala 2.36
Sistema Eletronico de Informacgdes — SEI https://sei.cl.df.gov.br/
Aplicativo Aplicativo usado temporariamente pela Ouvidoria
Telefones (61) 3348-8315/ (61) 3348-8283 / (61) 3348-8665
WhatsApp (61) 99677-5435
Eventos “Camara nas Cidades”

A quantidade de demandas recebidas por cada canal pode ser

observada no grafico e tabela abaixo:

E-mail
Presencial
Telefone
Evento
Portal LAI
Portal Fale CLDF 392
Portal Fale Ouvidoria 408
Aplicativo
SEI
Whatsapp
Meio de Contato Qtde %
E-mail 318 23,80%
Presencial 18 1,35%
Telefone 48 3,59%
Evento 38 2,84%
Portal LAI 102 7,63%
Portal Fale CLDF 392 29,34%
Portal Fale Ouvidoria 408 30,54%
Aplicativo 2 0,15%
SEI 1 0,07%
Whatsapp 9 0,67%
TOTAL 1336 100,00%



https://www.cl.df.gov.br/web/guest/envie-sua-demanda

O meio digital € o mais usado pela populagédo, sendo que 91,53% das
demandas foram recebidas por este meio, que abrange os contatos via e-mail e
os enviados pelo portal da CLDF (www.cl.df.gov.br), através dos formularios:
“Fale com a CLDF”, “Fale com a Ouvidoria” e “Faca seu pedido de informacgao”.

O atendimento telefénico ficou em segundo lugar, seguido pelo evento
“‘Camara nas Cidades”. Também foram realizados alguns atendimentos via
WhatsApp, com quantitativo pouco expressivo, mas que tende a aumentar

como reflexo dos tempos atuais.

2.2 Classificacao por Tipo de Demanda

As demandas recebidas na unidade séo classificadas por tipo, uma vez
que é importante diferenciar os pedidos de informacdo das demais demandas
de ouvidoria, visto que séo regulados por legislacdo especifica (Lei de Acesso
a Informacéao). Muitas vezes uma demanda pode ser classificada em mais de
um tipo, mas buscamos identificar o tema central de cada atendimento, a base

de cada demanda, para realizar a classificacao.

Os tipos de demandas séao:

e Denlncia: acusacao contra ato irregular ou omisséao.

e Elogio: mensagem de apreco, reconhecimento ou satisfacao.

e Informacédo: pedidos de orientacdo para obtencdo da informacéo
almejada; informacdo documentada (produzida, acumulada, arquivada
ou nao, custodiada); informacao primaria, integra, auténtica e atualizada;
informacdo sobre atividades exercidas; informacdo pertinente a
patrimdnio publico, utilizacdo de recursos publicos, licitagdo e contratos
administrativos; informacao relativa a programas, projetos e agdes do
orgao; informacédo relativa ao resultado de inspecdes, auditorias,
prestacbes e tomadas de contas realizadas pelos 6rgados de controle
interno e externo, incluindo prestacdes de contas relativas a exercicios
anteriores.

e Manifestacdo: emissdo de opinido acerca de assunto publico para

conhecimento.



http://www.cl.df.gov.br/

e Reclamagdo: queixa ou protesto com reivindicagio de um
posicionamento ou solugéao.

e Solicitacdo: pedido de servico que gere acao para realizagao.

e Sugestao: ideia ou proposta para solugcédo ou aprimoramento do servico

publico.

No ano de 2023 os “Pedidos de Informacdo” representaram a maioria
das demandas registradas na unidade, como pode ser visto no gréafico e tabela

abaixo:

Denuncia
Elogio
Informagdo 412
Manifestagdo
Reclamagao

Solicitagao

Sugestao

Tipo de Demanda Qtde %
Denuncia 346 25,90%
Elogio 11 0,82%
Informagao 412 30,84%
Manifestacao 126 9,43%
Reclamagdo 165 12,35%
Solicitagdo 235 17,59%
Sugestao 41 3,07%

TOTAL 1336 | 100,00%

Os “Pedidos de Informacéao” sdo tratados no ambito da CLDF pelo Ato
da Mesa Diretora n°® 57 de 2016, que regula internamente a Lei de Acesso a
Informacéo (Lei Federal n°® 12.257 de 2011 e Lei Distrital n® 4.990 de 2012).



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/72983/Lei_4990_12_12_2012.html

2.3 Classificagdo por Assunto

Em relacdo ao assunto das demandas, a principal caracteristica € a
grande amplitude de temas e assuntos, sendo que a maioria das demandas
trazem assuntos “Unicos”. Os temas envolvendo saude, educacao, trabalho,
politica e transparéncia sao constantes.

No ano de 2023, o assunto principal recebido na Ouvidoria foi
relacionado ao superendividamento bancério e ao cumprimento da Lei
7239/2023 (que estabelece o crédito responsavel e assegura a garantia do
minimo existencial para os endividados do DF). Além destas, podemos
destacar demandas acerca de servidores e deputados, reclamacdes sobre os
transportes publicos, demandas sobre concursos publicos distritais, pedidos de
informacgéao sobre leis e projetos de lei, sobre quantitativo de pessoal e cargos
vagos na Casa, sobre transparéncia de gastos do Orgéo e solicitacbes para

gue a Camara exercesse seu papel fiscalizador em relacdo ao poder executivo.

2.4 Classificacao de Resolubilidade

A resolubilidade das demandas afere o nivel de atendimento das
demandas recebidas. O objetivo da Ouvidoria é atender todas as demandas no
menor tempo possivel através de resposta completa e satisfatéria. Entretanto,
a maioria das demandas ndo sdo respondidas pela Ouvidoria, que, nestes
casos, atua enviando a demanda a unidade ou Orgdo responsavel e
acompanhando o processo até o retorno da resposta a ser enviada ao cidadao.

O atendimento é medido em demandas finalizadas, demandas em
andamento (ainda tramitando na ocasido da elaboracdo do relatério),
demandas sem atendimento (pela Ouvidoria) e demandas sem resposta (da
unidade ou 6rgao responsavel).

No ano de 2023 a Ouvidoria recebeu 1336 demandas. Deste numero, na
presente data, 5 demandas ainda estavam em andamento. Sendo assim, apos
a exclusdo destas 5 demandas do total recebido, temos 1331 demandas
consideradas processadas (1297 demandas finalizadas, 7 demandas sem

atendimento e 27 demandas sem resposta), com indice de Resolubilidade de




97,45%,

recebidas processadas) * 100 = (1297/1331) * 100 = 97,45%.

dado pela seguinte formula: (Demandas finalizadas/Demandas

Demanda Qtde % % acumulada
Em andamento 5 0,37% 0,37%
Finalizadas 1297 97,08% 97,46%
Sem atendimento 7 0,52% 97,98%
Sem resposta 27 2,02% 100,00%
TOTAL 1336 100,00%

2.5 Classificacdo de Tempo de Atendimento

Em relagdo as demandas de ouvidoria (dendncias, elogios,
manifestacdes, reclamacgoes, solicitagdes e sugestbes), a Ouvidoria trabalha
com o prazo de 30 dias (Lei Distrital 6519/2020, que disp0e, entre outros, sobre
normas de protecdo e defesa dos usuérios dos servigos publicos distritais). Em
relacdo aos pedidos de informacao, a Ouvidoria trabalha, a principio, com o
prazo de 20 dias para o atendimento (Lei de Acesso a Informacéo, regulada no
ambito da CLDF pelo AMD 57/2016).

Das 1297 demandas finalizadas, 892 foram demandas de ouvidoria
(denudncia, elogio, manifestacdo, reclamacgéo, solicitacdo e sugestdo) e 405
foram pedidos de informacgé&o.

Segue abaixo grafico demonstrativo do tempo de atendimento para as

892 demandas de ouvidoria finalizadas registradas em 2023:

OUV - Tempo de Atendimento

Imediato 128
Até 5 dias 235
Até 10 dias 63
Até 20 dias 65
Até 30 dias 62

Maior que 30 dias 339



https://www.cl.df.gov.br/documents/5744492/14358508/Ato%20da%20Mesa%20Diretora%20n%C2%BA%20057%20de%202016%20-%20DCL%20127%2C%2011-07-2016?version=1.0

Para a devida avaliagdo do grafico acima, é necessario fazer a seguinte
ressalva: em 2023, de forma atipica, um tema se destacou, O
superendividamento bancéario e a aplicacdo da Lei 7239/2023, com 268
dendncias recebidas, sendo que a maioria delas (235) teve tempo de
atendimento maior que 30 dias, pelo fato de serem tratadas externamente a
CLDF. Esta ocorréncia impactou a métrica do tempo de atendimento, elevando
consideravelmente o nimero de demandas de ouvidoria que demoraram mais
de 30 dias para serem finalizadas.

Segue abaixo grafico demonstrativo do tempo de atendimento para os

405 pedidos de informacao finalizados registrados em 2023:

LAl — Tempo de Atendimento

Imediato 52
Até 5 dias 155
Até 10 dias 80
Até 20 dias 49
Até 30 dias 33

Maior que 30 dias 36

2.6 Classificacdo dos Pedidos de Informacéo — LAI

Em atendimento ao artigo 28, inciso lll, do Ato da Mesa Diretora
57/2016, que recepciona a Lei de Acesso a Informacdo — LAI, regulada em
nivel federal pela Lei 12.257/2011 e localmente pela Lei Distrital N° 4990/2012,
destacamos os seguintes dados, referentes a Ouvidoria, sobre demandas de

pedidos de informacao do ano de 2023:

e (uantidade de pedidos de acesso a informacéo recebidos: 412
e (uantidade de pedidos atendidos (finalizados): 405

e (uantidade de pedidos sem atendimento na Ouvidoria: 1

e (uantidade de pedidos sem resposta de unidade: 6

e (uantidade de pedidos indeferidos: 0
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http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2007-2010/2009/lei/L12157.htm
http://www.fazenda.df.gov.br/aplicacoes/legislacao/legislacao/TelaSaidaDocumento.cfm?txtNumero=4990&txtAno=2012&txtTipo=5&txtParte=.

