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Resumo

CARRIJO, Luciene. Reclamar é participar? Participagao social na ouvidoria publica do
Distrito Federal entre 2012 e 2022. 2025. Dissertagdo (Mestrado em Gestao de Politicas
Publicas) — Escola de Artes, Ciéncias ¢ Humanidades, Universidade de Sao Paulo, Sao Paulo/
SP, 2025. Versdo original.

A participagdo social ¢ o processo democratico pelo qual os cidadaos, utilizando o locus de
debate publico, discutem temas relevantes para a sociedade que devem ser foco de politicas
publicas desenvolvidas pelo Estado. Nesse sentido, a ouvidoria publica ¢ apresentada como
ferramenta de interlocucdo entre a sociedade e o Estado. O objetivo da pesquisa ¢ analisar se
as demandas registradas na ouvidoria publica do Distrito Federal, no periodo de 2012 a 2022,
podem ser consideradas participagdo social com impacto no processo de desenvolvimento de
politica publica do governo local. Metodologicamente, o trabalho classifica-se como pesquisa
aplicada, exploratdria, descritiva, com abordagem qualitativa. O resultado obtido informa que,
no caso da ouvidoria publica do Distrito Federal, as demandas registradas ndo contribuem
com o processo de desenvolvimento de politicas publicas, o que nos levou a conclusdo de
que, no Distrito Federal, a ouvidoria ptblica ndo atua como ferramenta de participagdo social.

Palavras-chave: Ouvidoria publica; Participacao social; Ouvidoria-Geral do Distrito Federal;
Politica publica.



Abstract

CARRIJO, Luciene. Is complaining participation? Social participation in the public
ombudsman's office of the Federal District between 2012 and 2022. 2025. Thesis (Master of
Public Policy Management) — School of Arts, Sciences and Humanities, University of Sdo
Paulo, Sao Paulo/SP, 2025. Original Version

Social participation is the democratic process through which citizens, using the locus of
public debate, discuss issues that are relevant to society and which should be the focus of
public policies developed by the state. In this sense, the public ombudsman's office is
presented as a tool for dialogue between society and the state. The aim of the research is to
analyze whether the demands registered with the Federal District's public ombudsman
between 2012 and 2022 can be considered social participation and if they cause an impact on
the local government's public policy process. Methodologically, the work is classified as
applied, exploratory, and descriptive, with a qualitative approach. The results obtained show
that in the case of the public ombudsman's office in the Federal District, the demands
registered do not contribute to the public policy process, which led us to conclude that, in the
Federal District, the public ombudsman's office does not act as a tool for social participation.

Keywords: Public ombudsman; Social participation, Ombudsman-General of the Federal
District Government; Public policy.
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1. INTRODUCAO

A curiosidade ¢ um dos motores que alimentam o desenvolvimento cientifico. Laville
e Dionne (1999, p. 11) definem que o pesquisador das ci€ncias humanas ¢ alguém que,
percebendo um problema ou insatisfeito com as explicagdes para determinada situagdo,
procura respostas e solucdes para elucidar os fatos ou melhorar a realidade.

Foram a curiosidade e a necessidade de compreender como as pessoas podem
participar efetivamente das decisdes governamentais, e com quais ferramentas, que me
moveram a estudar quais ferramentas sao utilizadas na participagao social e como sdo. O tema
ndo surgiu em um momento especifico, mas permeou e permeia minha existéncia. Filha de
pais de baixa renda, o parco recurso financeiro familiar me fez usudaria dos servigos publicos e
marcou minha trajetoria académica, desde o Ensino Fundamental até a pos-graduacao, em
instituicdes de ensino publico. Outra condi¢do que marcou minha relagdo com as instituigdes
publicas ¢ ser brasiliense — morar em uma cidade planejada, seio das institui¢des e decisdes
governamentais, e fazer parte de uma familia politicamente atenta, me levaram, desde sempre,
a acompanhar e tentar entender como e quais sdo os caminhos da participacdo social, ainda
que, por certo, ndo tivesse uma compreensao técnica do conceito.

A escolha de formagdo profissional no ensino superior me conduziu ao servigo
publico: aprovada em concurso no ano de 2005 para o Governo do Distrito Federal (GDF),
tive a oportunidade de trabalhar em varios 6rgaos até chegar a Controladoria-Geral do Distrito
Federal (CGDF), em 2013. A CGDF tem como missdo “Promover a melhoria da gestdo
publica e combater a corrup¢do, com a participacdo da sociedade”, tendo entre suas
competéncias a gestdo dos servigos de ouvidoria publica do Distrito Federal (CGDF, 2021).

Depois da aprovagdo e ao longo dessa trajetdria no servigo publico, percebi que ¢
possivel o Estado, por meio de suas instituigdes, garantir a equidade das relagdes, bem como
mediar, remediar conflitos e atender as necessidades dos cidaddos. E nesse diapasdo, a
atividade da ouvidoria publica ¢ um canal que merece ser analisado.

A criacao da ouvidoria publica ocorreu com a publicacdo do primeiro ato normativo
elaborado pelo GDF que visava ao atendimento ao cidaddo. Assim se instituiu o Sistema de
Atendimento ao Cidadao (Siaci), conforme publicado na Portaria n® 02, de 12 de fevereiro de

1985. A criagdao da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal (OGDF) ocorreu anos depois, com a
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publica¢do do Decreto Distrital n® 20.139, de 12 de abril de 1999, e o 6rgao foi integrado a
CGDF em 2002 (Lei n°® 3.105/2002).

Esse ¢ o contexto que me levou ao objeto de pesquisa — participacdo social na
ouvidoria publica do Distrito Federal — e as perguntas que guiam este trabalho: as demandas
registradas na ouvidoria publica do Distrito Federal podem ser consideradas participacdo
social e qual ¢ o impacto dessas demandas no processo de desenvolvimento de politica
publica do GDF no periodo de 2012 a 2022?

Tais perguntas também possibilitam a reflexdo sobre participag@o social e ferramentas
de participagdo, ao considerar que a sociedade contemporanea ¢ resultado do continuo
exercicio de reconhecimento de luta por direitos civis, politicos e sociais. A leitura de textos
sobre democracia e cidadania evidenciaram que a liberdade dos individuos para participar e
decidir sobre questoes de seu interesse estd diretamente ligada aos dispositivos fornecidos
pelo Estado e a publicizacdo de tais recursos nas decisdes politicas sobre o que sera realizado
pelo governo na formulacdo das politicas publicas. Gohn (2019, p. 67) enfatiza que a
“participacdo tem carater plural em termos de classes, camadas sociais e perfis politico-
ideologicos. Nos processos que envolvem a participagdo popular, os individuos sio
considerados como ‘cidadaos’”. Ja o processo da politica publica ndo se resume a elaboragao,
mas a todas as demais etapas — constru¢do da agenda, implantacdo, avaliagdo e processo
decisorio —, de modo que os atores atuardo nas arenas de debate, em constantes embates (Hill,
2005).

Considerando que os governos tém investido em ferramentas online para prestagdo de
servico e atendimento de demanda da comunidade, e considerando que sistemas como a
ouvidoria publica oferecem espago de manifestacdo para a sociedade, ¢ razoavel ponderar que
as informagdes coletadas e armazenadas nos sistemas permitam aos gestores perceber as
necessidades mais prementes da populagdo (Diegues, 2012), atuando ndo sé como
termometro do “animo” popular, mas também como fonte de informagdo para elaboragdo,

avalia¢do, melhorias, corre¢des e acompanhamento da politica publica.
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1.1 Definicdo do tema

Thiel (2022) inicia sua obra Research methods in public administration and public
management afirmando que a pesquisa em administragdo publica se dedica a analise da gestao
de orgdos governamentais e oferece como exemplo de temas estudados a cooperacdo dos
cidadaos na politica publica, o que vai ao encontro da proposta desta pesquisa.

Adotando essa posi¢do, e partindo das perguntas que guiam esta pesquisa, observamos
que muitos conceitos, tanto centrais quanto periféricos, que constroem a estrutura deste
trabalho, como democracia, cidadania e participagao social, sdo terminologias em permanente
construcdo e revisdo, sendo, portanto, matéria de observagdo constante na tentativa de
refletirem o contexto cultural e social contemporaneo a sociedade (Simdes e Simdes, 2015).
Assim, ao longo do presente estudo, ficara evidenciado que também sdo conceitos fortemente
relacionados entre si, como bem observou Ammann (1978), Gonh (2003), Dagnino (2004) e
tantos outros.

Carvalho (2001) informa que, mesmo que o processo de constru¢ao da cidadania na
América Latina ndo corresponda aos estagios observados em sociedades tradicionais, como as
europeias, isso ndo implica diferenca substancial nos resultados tedricos atingidos na regido.
Ainda segundo o autor, no Brasil, historicamente, o processo de construcao do Estado e de
conceitos como democracia, participagdo social e cidadania € resultado de embates internos e
disputa de interesses entre atores da elite econdmica e politica e entre o Estado estabelecido e
movimentos populares, a comprovar que a participacdo social ¢ elemento diferencial na
constitui¢cdo e na construgdo da politica e do Estado.

Considerando a necessidade de recorte epistémico, adotei a Ouvidoria-Geral do
Distrito Federal como fonte de analise para o estudo de caso por haver poucas pesquisas sobre
o oOrgdo e, desses estudos, nenhum sobre o papel da ouvidoria como ferramenta de
participagdo social. Optei pelo Distrito Federal como 16cus de andlise, ja que ¢ a unidade da
Federagdo onde resido e desenvolvo minhas atividades laborais. Nesse sentido, ¢ preciso
informar que a CGDF ¢ um o6rgao da administracdo direta do GDF e valoriza a constante
qualificacdo do seu quadro de servidores, motivo pelo qual solicitei, e foi concedido,
afastamento para participar de programa de pds-graduagdo em regime de dedicagdo exclusiva

para os estudos, por todo o periodo de duracdo do curso, sem prejuizo do vencimento,



23

conforme disposto na Lei Complementar n® 840/2011, art. 161, §§ 1° ao 5° e no plano de
capacitagdo para servidores do GDF. Ressalto também que, mesmo na qualidade de servidora
do 6rgdo, o acesso a informacdes, as pessoas € aos sistemas eletronicos de gestao eletronicos
para fins de pesquisa ndo foram facilitados e encontrei os mesmos problemas e dificuldade
que pesquisadores externos, de forma que outros pesquisadores podem replicar o método.

Definido o tema e o locus, resta delimitar o periodo durante o qual os dados serdao
analisados: o intervalo compreendido entre os anos 2012 a 2022. Os motivos para estabelecer
o inicio do estudo em 2012 decorrem da recepgdo e implantacdo do Sistema de Ouvidoria do
Distrito Federal (SIGO/DF) e, em decorréncia das mudancas de sistemas e qualidade dos
dados, levamos o estudo até o ano de 2022.

A fonte dos dados de andlise foram o Painel de Ouvidoria (alimentado por dados dos
sistemas OUV-DF e e-SIC) e o sife Dados Abertos do GDF, cujos dados sdo fornecidos pela
OGDF, unidade organica e subordinada a CGDF, bem como por informag¢des disponibilizadas

pelos 6rgdos via Lei de Acesso a Informacao (LAI).

1.2 Justificativa

A CGDF, conforme disposto no Decreto Distrital n® 39.824/2019 e reiterado pela
missdo da instituicao (CGDF, 2020), ¢ um 6rgao da administracdo direta do Distrito Federal,
responsavel pela normatizagdo e gestdo de dois canais de didlogo com o cidadio, oferecendo
o servigo de ouvidoria e de acesso a informacdo. No que tange as funcdes de ouvidoria, o
orgdo tem por missdo ouvir as demandas dos cidaddos e dar transparéncia as informacodes
publicas (CGDF, 2021). Portanto, espera-se que essas agdes sejam movidas pelo
reconhecimento da igualdade entre os cidadaos e da dignidade da pessoa humana no tecido
social, conforme exposto por Bueno (2007, p. 185): o “Estado contemporianeo tem a
responsabilidade de promover o atendimento das minorias frente as garantias constitucionais
dos direitos fundamentais”.

Menezes (2017) destaca o papel das ouvidorias como porta de entrada na
administracao publica das demandas de problemas sociais, percebidos de forma individual ou
coletiva, e de promocao da solugdo e devolutiva, de modo eficaz, das questdes apresentadas.

Ainda de acordo com Menezes (2017, p. 13), as ouvidorias devem ser entendidas “como
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instancias de promocao e defesa de direitos, viabilizando a participagdo e o controle social, e
assegurando o fim publico da agdo administrativa”.

A participacao da populagdo na politica publica ¢ parte do processo democratico e da
reivindica¢do da cidadania. Cunha (2016) discorre sobre trés vertentes da teoria democratica,
sendo elas a participativa, a deliberativa e a representativa. No que tange a pesquisa, o viés a
ser empregado ¢ o da democracia participativa, uma vez que capacita o individuo a atuar e
reivindicar ativamente nas decisdes governamentais e seus impactos, em claro processo
educativo em que os lacos de interacdo com o Estado sdo rotineiros (Ammann, 1978; Gonh,
2003). A seu turno, Diegues (2012) salienta a importancia do Estado como fornecedor dos
meios de participa¢do e seu papel na institucionalizacdo e normatizagdo dessas atividades,
cabendo aos gestores o fortalecimento dos canais de comunicagdo com a sociedade. Para
sustentar seu argumento, o autor apresenta o conceito de participacdo de Lewanski (2007).
Nessa perspectiva, a participagdo social ¢ transferéncia real de parte do poder de decisdo ao
cidadao, de forma nao simbdlica e em condigdes de influenciar as escolhas finais. Ainda de
acordo com os referenciais adotados no seu texto, e de forma a reafirmar a importancia dos
municipios na participagdo social, o autor apresenta o argumento de que o incentivo a
participagdo tem sido elemento fundamental nos debates sobre politica ptblica. O processo de
desenvolvimento de politicas publicas ¢ complexo, envolve multiplas etapas e multiplos
atores e, em algum momento, estes motivarao ou serao alvo delas (Hill, 2005).

Para além da tradicional abordagem das politicas publicas, que se apresenta como as
acdes e condutas que o governo adota ou deixa de adotar, o estudo sobre o tema discorre
sobre tomadas de decisoes, regras, atos normativos, atores envolvidos, grupos de interesse,
contexto social e tantos outros elementos.

Nas palavras de Birkland (2016), o estudo das politicas publicas, ¢ focado na decisdo
tomada ou aceita por atores governamentais € ndo governamentais para abordar um problema
que pessoas ou grupos consideram importante e que precisa de solucao.

Conforme proposto por Anne Schneider e Helen Ingram (in Birkland, 2016, p. 242):
“As politicas sao reveladas por meio de texto, praticas, simbolos e discursos que definem e
entregam valores, incluindo bens, servicos, regulamentos, renda, status e outros atributos

valorizados positiva ou negativamente”.
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Howlett, Ramesh e Perl (2013, p. 57-59) destacam a relevancia e o papel dos atores
(individuais ou em movimentos sociais organizados) desempenhado no processo de
desenvolvimento da politica publica, de acordo com a estrutura econdomico-social e politica a
que pertencem. Dessa forma, ¢ possivel analisar o impacto gerado na sociedade em face da
expectativa gerada sobre o governo.

Comparato (2016) destaca que a sociedade bem informada traz como beneficio o
aumento da credibilidade nas instituicdes, o acompanhamento das agdes governamentais,
melhora a comunicacdo entre governo e cidadaos. Além disso, influencia a tomada de decisdao
do gestor e, por fim, aumenta a transparéncia e a qualidade dos servigos prestados. Assim, as
ouvidorias publicas “contribuem para o aumento da eficiéncia das agéncias de governo”
(Comparato, 2016, p. 49) por ampliarem a participagdo da populacao.

Ante o exposto, a presente pesquisa pretende contribuir com a literatura especializada,
fornecendo elementos para analisar se as demandas registradas na ouvidoria publica do
Distrito Federal podem ser consideradas participagdo social e se impactam o processo de

desenvolvimento de politica publica do GDF.

1.3 Estrutura da dissertacao

Apos essa breve contextualizagdo tematica, apresenta-se a estrutura da presente
dissertacdo. O trabalho foi organizado nos capitulos citados e assim descritos:

1. Introdugdo: objetiva apresentar ao leitor o que serd abordado na pesquisa, a
delimitacao e definicao do tema e as contribui¢des do estudo.

2. Metodologia: destina-se a descrever os métodos de pesquisa e ferramentas utilizadas
para coleta e interpretacdo dos dados.

3. Ouvidoria e participagdo social: uma conexao?: aborda os conceitos basilares que
contribuiram para a interpretacdo dos dados e norteamento dos resultados. Para
atender a essa perspectiva, foram utilizados autores classicos e trabalhos académicos
de outros pesquisadores.

4. Caracterizagdo da ouvidoria publica do Distrito Federal: atuagdo da OGDF e do
sistema de atendimento a populagdo: a primeira parte deste capitulo ¢ dedicada a

contextualizar a ouvidoria publica no Distrito Federal e apresentar os dados de
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ouvidoria extraidos de fontes oficiais do GDF; no segundo momento, a luz do
referencial tedrico, serdo debatidos e analisados os dados apresentados que destacam
como as demandas sdao registradas, quais tipos de demandas sdo consideradas
relevantes e como o governo utiliza as informagdes para o planejamento de suas acdes.
Os dados demonstraram que as manifestacdes registradas na ouvidoria publica do
Distrito Federal ndo contribuiram para o processo de desenvolvimento politica publica
da cidade no periodo delimitado pela pesquisa.

Conclusdo: com base nos dados levantados e nos resultados apresentados, conclui-se
que a ouvidoria publica do Distrito Federal ndo ¢ ferramenta de participagdo social
capaz de contribuir com o processo de desenvolvimento de politica publica. As
reflexdes construidas apontam a possibilidade de desdobramento da pesquisa e
propostas de estudos futuros, alguns deles sugeridos nas recomendacdes de pesquisa.
Por fim, apresentam-se as referéncias e anexos, material que contribuiu para detalhar

os achados da pesquisa.
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2. METODOLOGIA

Laville (1999), na introducao da sua obra, descreve brevemente o pesquisador como
alguém que, percebendo um problema, busca solucioné-lo e, para isso, segue regras e técnicas
com o fim de solucionar a questao levantada, lastreadas em fatos e dados testados.

Thiel (2022), logo na primeira pagina de seu livro, destaca:

A Administracdo Publica estuda o funcionamento e gestdo dos oOrgdos
governamentais e outras organizagdes do setor publico. Como tal, ndo ¢ unico:
outras disciplinas também estudam este assunto. A Administragdo Publica distingue-
se, porém, por analisar o setor publico sob multiplos angulos de forma integrada.
Em outras palavras, ¢ de carater interdisciplinar, sinergizando conhecimentos de
varias disciplinas — ou, de forma mais modesta, ¢ multidisciplinar, justapondo

insights de diferentes disciplinas. (Thiel, 2022, p. 1)!

Do encontro desse entendimento metodoldgico sobre pesquisa com o tema da
administracao publica, surgiu esta pesquisa na tentativa de compreender o processo de
participagdo social, por meio da ouvidoria, na politica publica estabelecida pelo GDF. As
disciplinas cursadas no primeiro ano do mestrado possibilitaram a compreensdo dos conceitos
fundamentais, bem como de estudos correlacionados. Esse periodo inicial também
oportunizou a coleta de informagdes, tanto bibliograficas quanto documentais, que
subsidiaram o desenvolvimento da presente pesquisa.

Ao longo deste capitulo, serdo descritas as regras e técnicas utilizadas para responder

as perguntas que deram origem ao presente trabalho.

2.1 Problema de pesquisa

O impacto do registro de demandas da populago junto a ouvidoria publica do Distrito

Federal, no periodo de dez anos, entre 2012 e 2022, sobre o processo de desenvolvimento de

politica ptblica do GDF, a configurar — ou ndo — tal procedimento como participagdo social.

! Texto original: “Public Administration studies the functioning and management of government bodies and
other public sector organizations. As such, it is not unique: other disciplines study this subject as well. Public
Administration distinguishes itself, though, by analyzing the public sector from multiple angles in an integrated
manner. In other words, it is interdisciplinary in character, synergizing knowledge from various disciplines — or,
put more modestly, it is multidisciplinary, juxtaposing insights from different disciplines.” (Theil, 2022, p.1)



28

2.2 Perguntas de pesquisa

As demandas registradas na ouvidoria publica do Distrito Federal podem ser
consideradas participacdo social e qual ¢ o impacto dessas demandas no processo de

desenvolvimento de politica publica do GDF no periodo de 2012 a 2022?

2.3 Objetivo geral

Analisar se as demandas registradas na ouvidoria publica do Distrito Federal podem
ser consideradas participacdo social e como impactam o processo de desenvolvimento de

politica ptblica do GDF.

2.3.1 Objetivos especificos

a) Descrever e contextualizar a ouvidoria publica no GDF;

b) Analisar se o registro de demandas na ouvidoria publica pode ser considerado
participagdo social;

¢) Analisar se o Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF, que
modela e estrutura a ouvidoria publica do DF, ¢ um instrumento de participagao
social;

d) Estudar se as demandas registradas no Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal
impactaram o processo de desenvolvimento de politica publica do GDF e, em casa

positivo, como se deu tal impacto.

2.4 Descricao da estratégia de pesquisa

A pesquisa cientifica estd fundamentada em estratégias e métodos aceitos pela
comunidade académica que possam ser replicados e averiguados, utilizando a mesma
sequéncia de regras e condigdes indicadas pelo pesquisador. A pesquisa nem sempre apresenta
descobertas inéditas, mas pode e deve contribuir para o aprimoramento e aprofundamento de

um assunto (Freitas; Jabbour, 2011).
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Com essa moldura tedrica, foram adotados como estratégia principal de pesquisa o
levantamento documental e a revisdo bibliografica, utilizando fontes oficiais e trabalhos

académicos de autores renomados para garantir a qualidade da fonte e o rigor académico.

2.5 Descricao dos métodos

O presente estudo classifica-se como de natureza aplicada, com objetivo exploratorio e
descritivo, de abordagem qualitativa e quantitativa. As técnicas? escolhidas foram estudo de
caso, pesquisa bibliografica e pesquisa documental (Gil, 2002; Lakatos; Marconi, 2003;
Prodanov; Freitas, 2013; Sampieri; Collado; Lucio, 2013).

Do ponto de vista conceitual, a pesquisa ¢ aplicada, por se tratar de caso especifico,
(Prodanov; Freitas, 2013), ou seja, a participacdo social nas politicas publicas do GDF no
periodo de 2012 a 2022, com base nas demandas registradas no Sistema de Ouvidoria do
Distrito Federal.

O objetivo exploratorio do estudo caracteriza-se por ampliar a familiaridade da
tematica da participag@o social nas agdes de politicas publicas para explicitar a relagdo entre
cidaddo e Estado por meio do instrumento de ouvidoria publica.

O presente trabalho também se encaixa em pesquisa descritiva, pois, nas palavras de
Gil (2002, p. 42), esse tipo de estudo tem “como objetivo primordial a descrigao de
caracteristicas de determinada populacio ou fendmeno ou, entdo, estabelecimento de relagdes
entre varidveis”. A pesquisa em questdo descreve o funcionamento da Ouvidoria-Geral do

Distrito Federal (OGDF) e seu papel como 6rgdo gestor do Sistema de Ouvidoria do GDF e,

2 O desenho inicial da pesquisa previa como técnica a entrevista foram escolhidos os ouvidores de mais
relevancia no DF, seja pelo papel de coordenacao (OGDF) ou por responder pelas unidades de ouvidoria mais
requisitadas. Selecionamos os seguintes ouvidores dos seguintes 6rgdos: Ouvidoria-Geral do Distrito Federal
(OGDF); Secretaria de Estado de Satide (SES/DF); Secretaria de Estado de Protegdo da Ordem Urbanistica do
Distrito Federal (DF Legal); Departamento de Tréansito do Distrito Federal (Detran/DF); Secretaria de Estado de
Desenvolvimento Econdmico (Sedes/DF); e Secretaria de Estado de Transporte e Mobilidade (Semob/DF). Para
cada 6rgdo, foi elaborado um roteiro de entrevista semiestruturado, contemplando questdes sobre gestao interna
das demandas, funcionamento da unidade dentro do SIGO/DF; formas de acolhimento e tratamento das
demandas em face da politica publica da pasta e as agdes administrativas; e compreensdo sobre participagdo
popular.As solicitagdes de entrevistas foram encaminhadas por e-mail reiteradamente, reforgadas por ligagdes
telefonicas. Das solicitagcdes encaminhadas, somente a OGDF ¢ a SES/DF responderam. A SES/DF agendou a
entrevista no formato online, mas ndo compareceu. Houve tentativa de reagendamento, mas sem éxito. A OGDF
atendeu ao pedido de entrevista apos varios contatos, mas a ouvidora nao participou, delegando a atividade aos
coordenadores, que propuseram uma data que acabou nao sendo possivel, se comprometeram em agendar nova
data e ndo mantiveram contato. Diante da inacdo dos 6rgdos em atender a solicitagdo, as entrevistas, embora
previstas como metodologia de triangulagdo e captacdo de dados, ndo foram realizadas. O roteiro de entrevista
encontra-se nos apensos desta dissertago.



30

portanto, a unidade que coleta, gerencia e armazena as manifestacdes dos cidaddos e as
respostas dos oOrgdos as suas demandas, o que a torna consonante com a delimitacdo de
pesquisa descritiva referenciada.

Por se tratar de interpretacdo do fendomeno “participagdo social” e da possibilidade de
correlaciona-lo com as agdes de politicas publicas desenvolvidas pelo GDF, atribuindo a
relagdo demanda x processo de desenvolvimento politicas publicas, esta pesquisa se enquadra
como qualitativa. Enquadra-se também como quantitativa por analisar estatisticamente e
quantitativamente as relagdes entre eventos.

Os métodos escolhidos para desenvolver os trabalhos foram selecionados para atribuir

a pesquisa o rigor e os protocolos necessarios para validade dos procedimentos.

2.6 Descricao da técnica de pesquisa

Segundo Gil (2002), as técnicas de pesquisa permitem coletar dados de forma
adequada para responder as hipdteses e perguntas levantadas pela pesquisa. Para esta
pesquisa, as técnicas utilizadas foram estudo de caso, pesquisa documental e pesquisa
bibliografica, que serdo descritas a seguir naquilo que consistem e como foram empregadas

para responder as perguntas que guiam esta pesquisa.

2.6.1 Estudo de caso

Segundo Freitas e Jabbour (2011), estudo de caso visa reunir informagdes de forma
detalhada e sistematizada de um fendmeno de modo a viabilizar o amplo conhecimento do
objeto. Para Yin (2005, p. 32), “estudo de caso ¢ uma investigagdo empirica que analisa um
fendmeno contemporaneo dentro de seu contexto da vida real”. Thiel (2022) destaca a
relevancia do estudo de caso para as pesquisas em administragdo publica, pois permite fazer
inferéncias solida sobre o objeto estudado.

Partindo desse enquadramento, e dos protocolos sugeridos por Freitas e Jabbour
(2011) para atender as exigéncias de um estudo de caso, a definicdo da questdo principal da
pesquisa ¢ analisar se as demandas registradas na ouvidoria publica do Distrito Federal, no

periodo de 2012 a 2022, podem ser consideradas participacdo social e se tais demandas
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impactam o processo de desenvolvimento de politicas publicas pelo GDF. Entende-se que o
debrugar-se sobre essa situacdo concreta e especifica possibilita nao somente um
entendimento aprofundado e mais completo do fendmeno em si, mas também oferece a
possibilidade de novas percepcdes relativas aos debates mais amplos em que a presente

pesquisa se acha localizada.

2.6.2 Pesquisa documental

A pesquisa documental foi uma constante e teve como fontes: didrios oficiais (da
Unido e do Distrito Federal); processos administrativos3 e legislativos; relatorios semestrais
da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU); documentos produzidos pela Ouvidoria-Geral do
Distrito Federal (OGDF), como relatorios, memorias de reunido e projetos; dados obtidos no
Portal Dados Abertos e pelo Painel da Ouvidoria do DF; informacdes coletadas nos sites
oficiais de o6rgdos do GDF e da Camara Legislativa do Distrito Federal, além de solicitagdes
de informagdes via Lei de Acesso a Informacao (LAI).

Na Camara Legislativa do Distrito Federal (CLDF), foram solicitados e consultados
projetos de lei que deram origem a legislagao vigente. O objetivo nesse caso ndo se restringiu
a necessidade de mapear e compreender a evolugdo legislativa sobre o tema, mas também
tentar localizar projetos e justificativas que ndo foram localizados nos processos
administrativos. Na pesquisa realizada no acervo arquivistico* da CLDF, foram localizados
oito projetos de lei que deram origem as leis que regem a atividade de ouvidoria e
contribuiram para a compreensdo ¢ descri¢do do processo de normatizagdo da atividade de
ouvidoria publica no DF, bem como foi possivel acessar a justificativa para elaboracdo ou
alteracdo dos atos normativos que consolidaram a ouvidoria publica do DF. Contudo, a forma
como os processos sao montados, os estudos realizados e os projetos originarios da proposta,

além da motivagdo para votacdo ou alteragdo do corpo da lei, ndo compdem o dossi¢ dos

3 Aqui, a expressdo “processo administrativo” deve ser compreendido como “Conjunto de documentos
oficialmente reunidos no decurso de uma agao administrativa ou judicial, que constitui uma unidade de
arquivamento” (Dicionario de terminologia arquivistica, 2005, p. 138).

4 De acordo como o Diciondrio de terminologia arquivistica (2005, p. 1), o termo “acervo” designa a “totalidade
dos documentos conservados num arquivo”. Esta pesquisa foi feita in loco, com acesso aos documentos fisicos.
Os requerimentos de acesso foram enviados por e-mail ou por contato telefénico. Para acessar o arquivo da Casa
Civil, o requerimento foi enviado mediante solicitagdo via e-SIC.
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projetos de lei. Tais estudos permanecem sob guarda dos deputados e ndo sdo considerados
documentos publicos, por isso sdo levados pelos deputados ao final de cada gestao.

Quanto a pesquisa em outros acervos, foram requisitados documentos nos acervos
arquivisticos do Arquivo Publico do Distrito Federal (ArPDF); da Secretaria de Estado de
Ordem Publica e Social do Distrito Federal (Seops); da Controladoria-Geral do Distrito
Federal (CGDF); das Secretaria de Estado da Economia (SEE)5; e da Casa Civil. Foi
solicitado acesso a 180 processos administrativos sobre elaboracdo de atos normativos,
estudos e projetos para a criagdo e implementacdo da ouvidoria publica do DF e sobre
elaboragdo e implantacdo de sistemas eletronicos de apoio a ouvidoria. A pesquisa foi
realizada no sistema denominado Sistema Integrado de Controle de Processos (Sicop), que
gerencia a tramitagdo e a localizacdo de processos administrativos em suporte de papel.

No ArPDF, em decorréncia dos instrumentos de pesquisa pouco detalhados, foram
pesquisadas 71 caixas arquivo e, infelizmente, ndo foram localizados documentos que
indicassem planos ou agdes governamentais que criassem ou regulassem a ouvidoria publica,
o que implica dizer que existe grande probabilidade da perda de informagdes e dos registros
sobre o processo de constru¢do e implementacdo da atividade da ouvidoria publica no DF,
uma vez que os documentos ndo foram localizados nem no ArPDF, nem na Casa Civil,
tampouco em o6rgaos que, de acordo com os atos normativos, estiveram envolvidos no
processo.

No acervo da CGDF, foram pesquisados documentos e processos administrativos da
OGDF, do gabinete do controlador-geral e da assessoria juridico-legislativa da CGDF, que
contribuiram para a compreensao dos sistemas de gestdo de ouvidoria anteriores ao OUV-DF
e do funcionamento da propria OGDF. Também foram pesquisados processos administrativos
na base de dados Sicop e identificados — e solicitado vista — 121 processos dos quais somente
22 continham informacdes relevantes e que contribuiram para compreender a implantacao da
ouvidoria publica no ambito da CGDF.

Com base na pesquisa na base de dados Sicop, foram levantados 12 processos

administrativos localizados na Seops e que ndo foram localizados por se tratar de orgao

5 A Secretaria de Estado de Economia (SEE) assumiu varias denominagdes desde sua criagdo. Outras
denominacdes dessa secretaria e podem ser citadas ao longo do trabalho sdo: Secretaria de Administracao (SEA),
Secretaria de Estado de Administragdo (Seat), Secretaria de Estado de Administragdo Publica (Seap), Secretaria
de Estado de Planejamento e Gestdo (Seplag), Secretaria de Estado de Planejamento, Orgamento ¢ Gestao
(Seplag) e Secretaria de Estado de Economia (Seec).
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extinto, cujas fun¢des foram desmembradas em diversas secretarias que passaram por
sucessivas reestruturagdes, de forma que as informagdes do acervo e localizagdo nao foram
atualizadas no sistema e, portanto, ndo ¢ possivel localizar os documentos. Foram
encaminhados pedidos de acesso a informagdes para 6rgaos que sucederam a Seops®, e todos
informaram que os processos ndo estdo sob sua guarda.

Os 30 processos localizados na SEE ndo continham informacdes sobre ouvidoria
publica, mas contribuiram para localizar e estudar os softwares de gestdo do sistema de
ouvidoria no inicio de sua implantacao.

Foram solicitados a Casa Civil 14 processos, dos quais um descreveu o processo de
contratacdo de consultoria para “estruturacdo e modelagem, implantacdo e gestdo de
procedimentos, métodos e ferramentas do Sistema de Atendimento da Ouvidoria Geral do
Distrito Federal” (processo 030-003233/2000).

A pesquisa no Diario Oficial do Distrito Federal (DODF)7 revelou a localiza¢do de
142 atos normativos que descrevem como a proposi¢do de ouvidoria publica do DF foi criada
e implantada desde 1961 (Decreto n® 43/19618) a 2022. A identificagao dos atos normativos
foi realizada pelo sife do Sistema Integrado de Normas Juridicas do Distrito Federal (SINJ/
DF)?, que contém o repositorio de todas as edicdes do DODF e disponibiliza motor de busca
para localizagdo de ato normativo especifico. Os termos utilizados como descritores foram:
ouvidoria, ouvidor, denuncia, reclamagdo, atendimento ao cidadado, central 156 (ou so6 156),
central 162 (ou s6 162), central de atendimento, SOI WEB, TAG, OUV-DF, SIGO, servi¢os
eletronicos, portais eletronicos, participacao social, carta de servigos.

Os relatorios e manuais da OGU forneceram elementos e informagdes que apoiaram a
analise dos relatérios produzidos pela OGDF e unidades seccionais, especialmente quanto a
adoc¢do de terminologias e indices de desempenho da institui¢do e do sistema de ouvidoria.

Os relatérios e manuais de ouvidoria da CGDF, relativos ao periodo do estudo

(2012-2022), permitiram compreender a metodologia de trabalho, os objetivos estratégicos,

6 Os 6rgios que sucederam a Seops, devido ao desmembramento de suas atividades, foram: CGDF, PMDF,
Secretaria de Estado de Seguranca, Casa Civil e Secretaria de Estado de Justica.

7 Lista completa da legislagdo sobre ouvidoria encontra-se no apéndice deste trabalho.

8 O Decreto n° 43/1961 dispde sobre a estrutura administrativa, servigo de Relacdes Publicas, e o setor de
Queixas e Reclamagdes na entdo prefeitura do DF.

9 Disponivel em: https://www.sinj.df.gov.br/sinj/. Acesso em: 23 fev. 2025.
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metas e resultados alcancados de acordo com a perspectiva da OGDF. Complementarmente,
dados, manuais e dicionarios de terminologia disponibilizados no Portal de Dados Abertos do
DF contribuiram para a compreensdo do funcionamento e tratamento das manifestagdes
registradas no sistema OUV-DF. Informagdes nao localizadas ou relativas a questdes
especificas foram respondidas por meio de perguntas encaminhadas as unidades seccionais
via e-SIC.10

A pesquisa documental possibilitou: (i) compreender a atuacdo da ouvidoria publica
no DF e o funcionamento da sua estrutura administrativa e rotinas de trabalho; (ii) entender se
e como as demandas impactam a rotina das acdes administrativas; e (iii) identificar alteragdes
das politicas publicas especificas relativas as demandas registradas no sistema.

O Quadro 1 demonstra o tipo de acervo documental e o conteido pesquisado. A
primeira coluna, denominada “fonte”, identifica a origem da informacao; a segunda coluna,
identificada como “material coletado”, descreve o tipo de informagdo localizada no decorrer

da pesquisa:

10 O ¢-SIC ¢ o sistema de registro e monitoramento de pedidos de acesso a informagio, em conformidade com a
Lei Federal n° 12.527/2011 e com a Lei Distrital n® 4.990/2012.
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Quadro 1 — Pesquisa documental

FONTE MATERIAL COLETADO

Informagdes atualizadas e oficiais sobre o drgdo pesquisado.

Relatorios, artigos e indices de desempenho.

. . Atos normativos
Sites governamentais

Dados das demandas de ouvidorias registradas em sistema governamental.

Dados oficiais fornecidos pelo governo local através do Portal de
Transparéncia e Portal de Dados Abertos.

Relatorios de atividades de ouvidoria ndo disponibilizados nos portais
governamentais.

Processos administrativos, projeto de lei e documentos avulsos de elaboragado
de atos normativos, de planejamento das a¢cdes governamentais de ouvidoria;
planejamento, organizacao, desenvolvimento e implantacdo da ouvidoria.

Documentos oficiais Didrios Oficiais (da Unido e do Distrito Federal) contendo informagoes

normativas da atividade de ouvidoria; Didrio Oficial do Distrito Federal
contendo informagdes sobre ouvidoria, cidadania, politicas publicas

especificas, participacdo social ou do cidaddo, e-SIC, sistema de
ouvidoria, OUV-DF, 156, SIACI, SIGO/DF, sistema de gestao de
ouvidoria.

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

2.6.3 Pesquisa bibliogradfica

A pesquisa bibliografica encaminhou o levantamento de trabalhos similares ¢ de textos
que abordam os conceitos estruturantes da dissertacdo — participacdo social, democracia,
cidadania, ouvidoria publica, politica publica.

Realizamos bibliometria nas bases destinadas ao repositorio de informagdes
produzidas pela academia e publicadas em dissertacdes, teses, livros (ou capitulos de livros) e
artigos. As bases selecionadas foram a Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertacdes do
Instituto Brasileiro de informagdes em Ciéncia e Tecnologia (BDTD/Ibict); Scientific
Eletronic Library Online (Scielo Brasil); Scopus Preview; e JSTOR Digital Library.

A pesquisa na BDTD teve por objetivo principal mapear trabalhos académicos
produzidos em instituicdes de ensino superior (IES) que abordassem o tema central da
pesquisa — participagdo social na ouvidoria publica. Para chegar aos resultados ora
apresentados, foram utilizados os seguintes termos indexadores: ouvidoria; ouvidoria +

Distrito Federal; Ouvidoria + Participacdo social. Nao foram fixadas datas para o periodo
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pesquisado. Assimm a base retornou todos os trabalhos produzidos e cadastrados no

repositorio, o que levou ao resultado apresentado na Tabela 111:

Tabela 1 — Disponibilidade das pesquisas na BDTD

INDEXADOR U PESQUISAS QUANTIDADE DE
DISPONIVEIS PESQUISAS SELECIONADAS
Ouvidoria 353 18
Ouvidoria + Distrito Federal 13 2
Ouvidoria + Participacao Social 103 15

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

A selecao dos textos ocorreu por meio da leitura do resumo e identificagdo de autoria,
utilizando como critérios principais a proximidade com o objeto e o objetivo da pesquisa. O
resultado da seleg¢@o dos trabalhos possibilitou identificar os autores mais utilizados e citados
nas pesquisas realizadas no Brasil referentes ao tema “ouvidoria publica e participagao
social”, bem como demonstrou a originalidade do tema ora trabalhado. Nesse sentido, cabe
destacar que a OGDF ja foi estudada pela pesquisadora Fernanda Tavares Linhares Alvarenga,
em 2020. Tal trabalho teve por objetivo verificar os fatores na percepcao dos cidaddos da
qualidade dos servigos prestados pela ouvidoria publica. A autora estabeleceu como método o
estudo exploratério e quantitativo e adotou o modelo consumerista de observacdo da
ouvidoria publica, que equipara o cidadao a consumidor de servigos e, por consequéncia,
adota a ouvidoria como unidade de atendimento do consumidor. Tal pesquisa teve como
resultado a proposi¢do de um modelo de gestdo da qualidade dos servigos com a aplicagdo de
fatores que influenciam o servigo. O resultado da pesquisa indicou que “os servigos de
Ouvidoria sdo capazes de canalizar seus esfor¢os na melhoria dos ambitos de maior
relevancia para o Distrito Federal” (Alvarenga, 2020, p. 74), e a autora conclui que aspetos
tangiveis (infraestrutura fisica e de equipamentos), confiabilidade e presteza sdo os elementos
que influenciam a percepcdo de qualidade dos usuarios. A reivindicagdo por melhoria da

infraestrutura fisica e de equipamentos da ouvidoria sdo recorrentes em todos os relatorios

1T Alguns trabalhos retornaram como resultado da pesquisa em mais de um indexador, logo ocorreu duplicagdo
de ocorréncia de trabalhos.
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anuais, bem como constam como item de capacitacdo os mecanismos de acolhimento e
apresentacao do servidor.

A consulta nas bases online dedicadas a publicagdo de artigos cientificos, Scielo,
Scopus e Jstor, teve por objetivo fazer o levantamento de publicacdes sobre o tema em
revistas cientificas, a fim de compreender o interesse sobre o assunto ¢ identificar os autores
mais relevantes e a pertinéncia dos artigos para a pesquisa em voga. Por isso foram utilizados

os indexadores ouvidoria € ombudsman, retornando o resultado apresentado na Tabela 2:

Tabela 2 — Disponibilidade das pesquisas nas bases Scielo Brasil, Scopus e Jstor

QUANTIDADE QUANTIDADE DE

BASE INDEXADOR DE PESQ,UISAS PESQUISAS
DISPONIVEIS SELECIONADAS
Ouvidoria 56 5
Scielo Brasil
Ombudsman 105 11
Ouvidoria 14 4
Scopus
Ombudsman 2.312 22
Ouvidoria 122 5
JSTOR
Ombudsman 17.885 29
Total 20.494 76

Fonte: Elaborada pela autora (2023)

A pesquisal? na base Scielo Brasil identificou que a predominincia de artigos
publicados versa sobre ouvidoria do SUS (em suas diferentes esferas de atuacao), produzidos,
majoritariamente, por areas correlatas a saude, fendmeno observado e debatido por Lyra
(2011). Também foi identificado trabalhos importantes como os da Professora Luciana de
Oliveira Miranda, com extensas e robustas pesquisa sobre ouvidorias de agencias reguladoras
e universidades, voltadas a realidade do poder executivo da esfera da Unido, nem sempre
encontrando correspondéncia com o cendrio do recorte epistémico da presente pesquisa.
Contudo, os textos contribuiram com a compreensdo do papel da ouvidoria em contextos
institucionais e da relagdo da populacdo com tais organizagdes € em outras esferas de

governo, mas sem viabilidade de uso direto nesta pesquisa.

12 Alguns artigos encontram-se duplicados, uma vez que retornam no resultado das buscas com a utilizagdo dos
dois indexadores e nas duas bases pesquisadas.
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Na base Scopus, a ciéncia social corresponde & maior parte das publicacdes, seguida
pela area médica. Nessa base, considerando o elevado niumero de artigos retornados, para a
selecdo do indexador ombudsman, foi aplicado como filtro que os resultados retornados
fossem da éarea de pesquisa correlatas a ciéncia social, negdcios, administracdo e
contabilidade e arte e humanidades, o que reduziu a quantidade de textos para 1.567. Como a
quantidade retornada permaneceu elevada, novos filtros foram aplicados: accountability,
democracia, transparéncia e ombudsmen, o que reduziu a busca a 263 artigos. Muitos artigos e
capitulos ndo estdo disponiveis para download gratuito e ndo permitiam acesso institucional
pelo portal de periddicos (CAFe) da Coordenagdao de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel
Superior (Capes), o que impossibilitou o acesso a alguns conteudos. Para os materiais
disponiveis, novamente o critério de sele¢do se deu com leitura do resumo, identificacdo da
autoria (foi dado prioridade para autores recorrentes e renomados no tema), ano da publicagao
e proximidade com o objeto e o objetivo da pesquisa.

A base Jstor abriga tanto artigos quanto capitulos de livro e proporcionou acesso a
referéncias que, em conjunto com as analises dos trabalhos e artigos cientificos, nortearam a
condugdo deste trabalho. Tal como na Scopus, a Jstor apresentou niimero elevado no retorno
do indexador ombudsman, por isso também foram aplicados os seguintes filtros: contetdos
com acesso franqueado; estudos classicos; estudos de desenvolvimento; ciéncias gerais;
gestdo e comportamento organizacional; ciéncia politica; politicas publicas e administracao;
sociologia. Mais uma vez, a sele¢do foi realizada com a leitura do resumo e identificacdo de
autoria (novamente dando prioridade para autores recorrentes ¢ renomados no tema), ano da

publicacao e proximidade com o objeto e o objetivo da pesquisa.

2.7 Coleta de dados

As bases responsaveis pelo acolhimento e tratamento das demandas de ouvidoria do
GDF, desde sua criagao, foram: SOI WEB, TAG ¢ a atual OUV-DF. Esta ultima, OUV-DF, foi
desenvolvida pela CGDF e ¢ administrada pela OGDF, unidade orgéanica subordina a CGDF, e
destina-se a captagdo das demandas dos cidadios (reclamagdo, sugestdo, elogio, solicitacao e
informagdo) e ao encaminhamento das manifestagcdes aos setores responsaveis por suas

respostas. O sistema possibilitava a acdo de gestdo dos pedidos, monitorando prazos,
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cobrando resolu¢do e acompanhando, por meio de avaliagdo voluntiria, a qualidade e a
satisfacdo das respostas dadas a sociedade (memoéria de reunido, 2004; Processo n°
360-000797/2011; Processo n° 480-000088/2012; Relatorio anual de atividades 2012;
Memorando n° 42/2015 — OGDF/CGDF; Processo CGDF 480.000.056/2015; Processo CGDF
480.000.609/2015; Solicitacdo de Projeto de TI, 2015; Processo CGDF 480.000.022/2017;
Relatorio de Gestao 2015-2018, 2018).

Os dados disponibilizados pelo governo, tanto no portal de dados abertos quanto no
portal da ouvidoria, referem-se ao periodo de setembro de 2016, ano em que o OUV-DF foi
implantado (Portal de Dados Abertos, 2022). A auséncia dos dados dos demais sistemas (SOI
WEB e TAG) se deve a descontinuidade entre os sistemas, sem possibilidade de migragdo dos
dados!3, o que inviabiliza o acesso!4 as informagdes armazenadas (resposta LAI n® 6402/2023;
Resposta LAI n® 11213/2023). Mesmo sem acesso as bases de dados, a pesquisa manteve
como recorte temporal o periodo de 2012 a 2022, de forma que, para o periodo de 2012 a
2016, foram considerados dados de relatorios produzidos pela OGDF e que serviram de base
para a compreensao do funcionamento do sistema OUV-DF e, com isso, elaborar a melhor
estratégia de andlise do periodo de janeiro de 2017 a dezembro de 2022, periodo em que os
dados advém das manifestagdes da ouvidoria, e que estdo disponiveis no Portal de Dados
Abertos do Distrito Federal e no site Painel OUV-DF15.

Nos sites oficiais do GDF, foram localizados relatorios gerenciais das ouvidorias
publicas do Distrito Federal (OGDF e unidades seccionais), e outros dados foram coletados

nas respostas das solicitacdes de informacao registadas no e-SIC16.

13 A incapacidade de migracio dos dados deve-se a multiplas razdes, desde o formato dos campos, regras de
preenchimento, linguagem dos sistemas até outras dificuldades operacionais (resposta LAI n° 006402/2023).

14 Foi solicitado acesso as bases, conforme registrado no pedido LAI-006402/2023, que se encontra no anexo
desta dissertag@o. O acesso ao contetido foi negado, tendo como justificativa a LGPD.

15 O Painel OUV-DF, que é um site de divulgagdo dos resultados do SIGO-DF, ¢ um sistema de Dashboards,
realizados por Business Inteligence (BI) e com métricas de Key Performance Indicators (KPI) (Solides, 2023).

16 O e-SIC ¢é o sistema de registro de pedidos de acesso a informacdo, disponibilizado no Portal Participa/DF. O
sistema foi desenvolvido pelo governo federal e recepcionado pelo GDF sem alteragdes em sua implantagdo. O
e-SIC recepciona exclusivamente pedidos de acesso a informagao passiva, e as respostas sdo monitoradas e
acompanhadas pela Subcontroladoria de Transparéncia e Controle Social (SUBTC). Embora o e-SIC esteja sob
gestdo tecnologica da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal (OGDF), a SUBTC ¢ a unidade responsavel pela
gestdo, pelo acompanhamento e pelas devolutivas das demandas registradas no sistema. A atividade de acesso a
informagao foi regulamentada no Distrito Federal pela Lei Distrital n® 4.990/2012, que recepciona a Lei n°
12.547/2011.
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Importante ressaltar que o Sistema de Ouvidoria existe desde 1998 e foi sendo
aprimorado conforme os avangos tecnoldgicos ocorriam, acolhendo novas formas de
disponibiliza¢do dos servigos (telefone, e-mail, call center, implantagdo de sistemas de TI). A
mudanga de tecnologia ndo veio atrelada a manuten¢do de backup das bases antigas ou
garantindo a interoperabilidade entre os sistemas. Em 2016, a CGDF passou a desenvolver os
sistemas operacionais para suas necessidades, e assim surgiu o sistema OUV-DF!7; as
evolucdes e melhorias realizadas posteriormente ndo afetaram a disponibilizagdo nem o
conteudo das informagdes (CGDF, 2015).

Inicialmente, a coleta dos dados para pesquisa foi idealizada como acesso ao contetido
das demandas registradas no SIGO/DF!8 no periodo de 2012 a 2022, o que englobaria os
registos dos sistemas descontinuados (SOl WEB e TAG) para analise individual dos registros
e respostas, o que nos levaria a compreensao do fluxo completo do processo. Para isso, foi
feito o pedido de acesso registrado no protocolo LAI - 011213/2023, que foi negado pela
CGDF. Na resposta, consta que o dominio do sistema TAG e o armazenamento dos dados
pertencem a Secretaria de Estado de Planejamento, Or¢amento ¢ Gestao (Seplag); também
informam que, nos registros das demandas, existem dados sensiveis de identificagdo pessoal,
a invocar a necessidade de preservacdo das informagdes??; consideram que a falta de estrutura
dos dados impede a aplicacdo de comandos de pesquisa e geragao de relatérios. Diante dessa
resposta, a op¢ao foi manter o foco nos dados do sistema que substituiu o TAG, adotando
como periodo de andlise de dados os anos de 2017 a 2022.

O Painel OUV-DF, de acordo com a descri¢cao constante no site da CGDF, “é¢ uma
ferramenta de transparéncia que, em tempo real, permite o acesso a informagdes sobre o
desempenho das Ouvidorias do GDF” (Painel OUV-DF, 2024). O usudrio tem a sua

disposicao nesse painel diversas possibilidades de filtros e comparagdes entre assuntos, tipos

17 Historico detalhado e informagdes técnicas sobre o0 OUV-DF estdo disponiveis no documento Processos
organizacionais, servigos ou politicas publicas no Poder Executivo estadual/ distrital, disponivel em: https://
repositorio.enap.gov.br/bitstream/1/4135/1/Sistema%?20Informatizado%20de%200uvidoria%20-%200uv-
DF.pdf. Acesso em: 23 fev. 2025.

18 O SIGO/DF foi implementado pela Lei Distrital n° 4.896/2012.

19 Resposta ao pedido de acesso disponivel no Despacho CGDF/OGDF/CIGOUV/DIOUV 117791600 (processo
SEI 00480-00003469/2023-21), referente a Resposta LAI n° 11213/2023, consta no anexo desta dissertagao.

20 A sensibilidade dos dados pessoais estd contemplada na Lei n° 13.709/2018, mas foge ao escopo deste
trabalho o debate quanto ao acerto da aplicagdo da referida lei nas a¢des de ouvidoria.
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de demanda, 6rgdo, ano, local da demanda, entre outros. A seu turno, o Portal de Dados
Abertos?! do Distrito Federal disponibiliza dados brutos de sistemas operacionais do governo
relativo as areas de participacao social, assisténcia social, educacdo, governo, meio ambiente,
mobilidade, orcamento, planos de dados abertos dos 6rgaos do GDF, bases que alimentam o
Portal de Transparéncia do GDF, satide e seguranca.

Para a realizagdo desta pesquisa, foram analisadas 1.439.125 manifestagdes registradas
no OUV-DF no periodo de 1° de janeiro de 2017 a 31 de dezembro de 2022. Contudo, tanto
no Portal de Dados Abertos quanto no Painel OUV-DF, ndo ¢ disponibilizado o contetido das
demandas, mas somente o assunto genérico ¢ o tipo da demanda (solicitagdo, elogio,
denuncia, informagdo, reclamacdo, sugestdo). A grande dificuldade nesse tipo de
disponibilizagdo de dados ¢ a imprecisdo e a falta de transparéncia justamente sobre o assunto
e o desdobramento dos pedidos dentro da administragcdo. A possibilidade de andlise dos dados,
conforme disponibilizados pelo Portal de Dados Abertos e Painel OUV-DF, permite uma
infinidade de correlagdes e andlises, pois sdo indicados local de registro e atendimento da
demanda, faixa etaria e sexo do usudrio do sistema, forma de registro da demanda, tempo de
resposta de cada pedido, resolutividade e satisfagdo do cidaddo em cada manifestagdo, orgaos
responsaveis pelas demandas (incluindo 6rgaos extintos e os que mudaram de denominacao).

Para compreender como as manifestagcdes se comportaram, varias planilhas foram
elaboradas: demandas organizadas por ano; demandas organizadas por Orgdo; temas
distribuidos por orgdos; demandas organizadas por forma de registro das manifestagdes
(telefone, presencial, internet, e-mail, midia, ouvidoria itinerante); e demandas organizadas
por resolutividade (quais demandas foram mais respondidas pelo governo).

A primeira parte da analise buscou compreender os assuntos disponiveis na base, que
compreende uma lista de 1.692 assuntos, distribuidos em 14 temas de interesse (4reas de
demandas das politicas publicas). Em seguida, foram analisados: duplicidade ou dubiedade de
assuntos, descontinuidade de assuntos e temas, comportamento dos assuntos ao longo do
periodo de estudo. Essa primeira andlise forneceu informagdes sobre os 0rgaos envolvidos e
indicou a evolucdo das demandas, conforme os assuntos, conforme area de interesse e a

migracdo dos assuntos nas areas de interesse, indicando como e quais Orgaos foram

21 O conceito de dados abertos adotado pelo GDF consiste em dados gerados e armazenados em sistemas
governamentais, sem manipulagdo de servidor publico, sem necessidade de licengas, patentes ou sistemas
operacionais especificos, cujos formatos para download sdo o PDF-A e o CSV.
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responsaveis pelas demandas. Também foi possivel observar como ocorre a gestdo do sistema,
com base na distribui¢do, criacdo, manutencao ¢ descontinuidade de assuntos e temas.

Cada uma dessas formas de analise abriu leque para véarias possibilidades de estudo e
analise, contudo a forma que melhor responde as questdes levantadas pela pesquisa sdo as
demandas organizadas por 6rgdo e ano, elencando os 6rgaos mais demandados e, em seguida,
as manifestagdes mais requeridas por 6rgdo. Esse corte teve por consequéncia deixar de lado a
demanda com maior frequéncia de registro no sistema e que teve a maior resolutividade, uma
vez que o Orgdo responsavel pela gestdo do passe estudantil ndo figura entre as instituigdes
mais demandadas. Esse caso serd utilizado, neste trabalho, como ponto de referéncia para
analise de outras demandas, uma vez que viabilizou compreender se € como a participagdo
social impacta as agdes do GDF.

Assim, com base nos dados disponiveis, foram criados quadros e tabelas para apurar:
orgaos mais demandados; assunto mais demandado ao longo dos anos; evolugao do histérico
das demandas ao longo dos anos.

A primeira tabela desenvolvida para coleta de dados, disponivel no capitulo 4 desta
dissertacdo — Tabela 3 — Ranking dos 6rgdos mais demandados —, apresenta os cinco 6rgaos
mais requeridos no periodo de janeiro de 2017 a dezembro de 202222, A tabela ¢ composta por
nove colunas, dedicadas a descrever o ranking das instituicdes mais solicitadas pela
populagdo e a quantidade de manifestagdes recebidas por ano, ao longo do periodo estudado
(2017-2022).

Em seguida, foram desenvolvidas tabelas, igualmente disponiveis no capitulo 4 desta
dissertacdo, para descrever cada uma das institui¢cdes elencadas na Tabela 3, com o objetivo
de identificar as cinco demandas mais registradas no 6rgdo, no periodo de janeiro de 2017 a
dezembro de 2022, de acordo com o Painel de Ouvidoria. Nao foi possivel comparar os dados
do Painel de Ouvidoria com o Portal de Dados Abertos devido a inconsisténcia de registro.
Em alguns casos, 0 mesmo requerimento tinha mais de uma entrada devido a mudanga do
nome do programa ou a erro de digitagdo. Nao tendo sido possivel o acesso ao contetido das

demandas, optou-se por adotar como referéncia os apontamentos do Painel de Ouvidoria. Nos

22 Foram consideradas as demandas registrado no sistema entre 1° de janeiro de 2017 e 31de dezembro de 2022.
As respostas de algumas demandas registradas em dezembro de 2022 podem ter sido concluidas em janeiro de
2023. A conclusdo em ano subsequente é normal quando se considera o prazo para atendimento da demanda,
resposta e recursos (CGDF, 2022).
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casos em que nao ha davidas quanto a convergéncia ou a similaridade das demandas, foi
possivel realizar a jun¢ao das demandas com os devidos apontamentos.

Nessas tabelas, ¢ possivel verificar a tendéncia de ocorréncia de cada demanda ao
longo do periodo estudado. Os dados apresentados, associados as informagdes coletadas em
documentos e sifes oficiais, permitiriam correlacionar as demandas da sociedade e as
alteragdes e seus impactos nas acoes administrativas do Estado e na politica publica.

Outros elementos disponiveis no Painel Ouvidoria, igualmente checados no Portal de
Dados Abertos, e que podem colaborar com a andlise foram acrescidos no estudo de cada
orgao. Exemplos desses elementos sdo: indice de resolutividade, classificagdo da demanda
(reclamacdo, solicitagdo, elogio, denuncia, informacdo e sugestdo) e formas de entrada
(internet, telefone, presencial, midia, ouvidoria itinerante, protocolo). Os elementos adicionais

auxiliariam na compreensao da qualidade da demanda e do impacto da politica publica.

2.8 Descricao da confianc¢a e validade da pesquisa

Triangulacdo de pesquisa ¢ a utilizagdo de diferentes métodos e técnicas para
consolidar a conclusdo do objeto analisado. Em estudos de caso, segundo Prodanov (2013), a
triangulagao confere confiabilidade a pesquisa, gracas ao emprego de fontes diversas, confere
valor e qualidade aos resultados justamente pela diversidade das técnicas empregadas, uma
vez que achados convergentes advindos de técnicas distintas auferem validade ao resultado.

A pesquisa contou com a aplica¢ao de métodos e técnicas de pesquisa replicaveis, com
base em informacdes publicas, sem restricio de acesso, disponiveis em sifes € portais
governamentais, entrevistas e documentos oficiais.

O Quadro 2 tem por finalidade representar e resumir a metodologia utilizada na
pesquisa. Na primeira coluna — objetivo especifico —, encontram-se elencados em cada linha
0s objetivos especificos ja apresentados neste capitulo; na segunda coluna — método —,
apresenta-se o método de pesquisa utilizado para analisar cada objetivo especifico; na terceira
coluna — técnica de coleta —, descreve-se o tipo de estudo aplicado para aferir os objetivos
especificos; na quarta coluna — fonte de dados —, indica-se onde foram coletadas as
informagdes citadas na coluna técnicas de coleta; por fim, na quinta coluna — técnica de

analise — descreve-se como as fontes foram utilizadas na presente pesquisa.
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Objetivo especifico Método Técnica de coleta Fonte do dado Técnica de analise
Registros
bibliograficos;
informagdes obtidas
pela Lei de Acesso
a Informacao;
informagoes
disponiveis no
Portal de Dados
Descrever e Pesquisa Abertos DF, Painel . o
. S L Analise descritiva
contextualizar a o bibliografica ¢ de Ouvidorias do .
S Qualitativo : dos dados, analise
ouvidoria publica pesquisa DF, Portal de d ol
no GDF documental Transparéncia do ocumenta
DF; processos
administrativos e
legislativos;
documentos
publicos; sites
governamentais;
Diario Oficial do
Distrito Federal
Analisar se o
registro de . .
Pesquisa em livros,
demandas na . ) o . .
Sy I Pesquisa artigos académicos | Leitura e analise da
ouvidoria publica Qualitativo S . . ~
ode ser bibliografica e pesquisas informacao
pode cientificas
considerado
participagdo social
Participa-DF, OUV-
DF, Portal de Dados
Abertos DF, Painel
Pesquisa de Ouvidorias do
Analisar se o bibliografica; DF, Portal de
ist i T énci i .
Sis ema Fie pesquisa em ra.nsparencm do Andlise descritiva
Ouvidoria do o documentos DF; processos .
Distri , Qualitativo T . . . dos dados, analise
istrito Federal é publicos; pesquisa | administrativos e
. c documental
um instrumento de em bases de dados | legislativos;
participagdo social governamentais; documentos
entrevistas publicos; sites
governamentais;
Diario Oficial do
Distrito Federal
Estudar se as
demandas Participa-DF, Painel
registradas no de Ouvidorias do
Sistema de DF, Portal de
Sy Documentos A
Ouvidoria do bli ” Transparéncia do
Distrito Federal Qualitativo PubiICos, sies DF; documentos
. governamentais, A
impactaram o . publicos; sites
entrevistas Q-
processo de governamentais,
desenvolvimento de Diario Oficial do
politica publica do Distrito Federal
GDF

Fonte: Elaborado pela autora (2024)
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Por fim, com base no desenho de pesquisa descrito neste capitulo, os dados foram

coletados e serdao apresentados nos proximos capitulos, juntamente com a analise.
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3. OUVIDORIA E PARTICIPACAO SOCIAL: UMA CONEXAOQ?

Trabalhadores, clientes e os cidaddos em geral “experimentam” a burocracia que
desempenha atividades-fim através dos conflitos que estes encontram para tornar o
desempenho de suas fung¢oes mais consistente com suas proprias preferéncias e
COMPromissos.

Lipsky, 1980

Este capitulo tem por finalidade apresentar conceitos necessarios a analise do objeto
central da pesquisa, que ¢ a participacdo social na ouvidoria publica do Distrito Federal, bem
como contextualizar sua criagdo e atividade. Para abordar o objeto da pesquisa, faz-se
necessario empreender uma breve contextualizacdo de conceitos que permeiam o trabalho,
quais sejam: democracia, cidadania, participagdo social, accountability e controle social,
politica publica e ouvidoria publica.

Os modelos democraticos contemporaneos ampliam os direitos individuais no mesmo
passo que ampliam as formas de participacdo do cidadao. Nesse compasso, foram criadas as
ouvidorias, com a perspectiva de o cidaddo poder, além de cobrar e fiscalizar o Estado,
participar ativamente do acompanhamento de politicas publicas, em um verdadeiro processo
de accountability e controle social. Embora a perspectiva de participagdo nas politicas
publicas seja possivel em todas as etapas, ¢ na avaliacdo que esse papel se destacaria com
mais énfase. As ouvidorias foram criadas ao redor do mundo e adaptadas aos diversos
contextos sociais ¢ culturais, mas mantiveram como foco o acolhimento das reclamagoes ¢
demandas diversas do cidaddo em face do servico prestado pelo Estado.

E importante salientar que a atividade de ouvidoria ¢ um tema relevante e atual,
principalmente por se tratar de ferramenta de controle social atrelado a dindmica de
consolida¢do da cidadania e democracia. Nas palavras de Comparato (2016, p. 48), “as
ouvidorias publicas contribuem significativamente para o aperfeigoamento dos procedimentos
democraticos”, de forma a ampliar a capacidade critica dos cidadaos e pressionar o Estado na
sua obrigatoriedade de transparéncia e atendimento das demandas da sociedade. A afirmacao
encontra respaldo na Resolucdo A/RES/75/186 das Nagdes Unidas, que dispde sobre “O papel
do Provedor de Justica e das instituigdes mediadoras na promogao e proteccao dos direitos

humanos, da boa governacao e a regra da lei”, aprovada em 16 de dezembro de 2020.
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Ao reconhecer os principios de protecdo e promocao da instituicdo do defensor del
pueblo?3 (Principio de Veneza), a Organizagao das Nagdes Unidas (ONU) dispde o avango € o
fortalecimento das instituicdes de ombudsman e a importancia do papel que desempenham na
protecdo e promocdo dos direitos humanos e garantias fundamentais, fomento da boa
governanga do Estado para diminuir a discrepancia entre individuos e prestadores de servigo

publico.

Destacando também que as ditas instituicdes, onde possam existir, podem
desempenhar uma importante fungdo de assessoramento dos Governos na redagéo
de leis e politicas publicas ou a modificagdo das existentes, a ratificacdo de
instrumentos internacionais pertinentes a harmonizacio da legislagdo nacional e as
praticas nacionais com as obrigacdes que incumbem a seus respectivos Estados em
virtude dos instrumentos internacionais dos direitos humanos. (ONU, 2020 —
traducdo propria)24

A historia das institui¢des de ouvidoria indicadas na resolu¢do da ONU remonta a
1809, na Suécia, e foi adotada e adaptada as diversas realidades dos Estados e governos ao
redor do mundo, sempre reportando, de alguma forma, a tarefa de prestacao de contas dos
governos, a impactar o fortalecimento da democracia e a valorizacdo da cidadania
(Comparato, 2016).

Ainda nessa seara, Vaz (2005, s.n) chama atengdo para a “tipologia de direitos que
podem receber impactos do uso de portais ou websites governamentais”, como ¢ o caso do
portal de ouvidoria publica do DF, que ampliam o exercicio de direitos coletivos necessarios a
governanga, ao direito a ser ouvido, ao direito ao controle social e ao direito a participagdo
politica. Destaca-se a relevancia do estudo dos resultados dos sistemas de ouvidoria para fins
de governanga e relacionamento com o cidadao.

Nas palavras de Marques e Tauchen (2014, p. 503), a ouvidoria é um 6rgdo peculiar e
pode ser considerada uma institui¢do participativa por receber manifestacdes individuais, na

“maioria das vezes nao representadas por associacdes, empresas ou outros tipos de

organizacoes’.

23 O termo “ouvidor” é a tradugdo em portugués para os termos defensor del pueblo e ombudsman.

24 Trecho na lingua original: “Destacando también que dichas instituciones, alli donde existan, pueden
desempeiar una funciéon importante de asesoramiento de los Gobiernos respecto de la redaccion de leyes y
politicas nacionales o la modificacion de las existentes, la ratificacion de los instrumentos internacionales
pertinentes y la armonizacion de la legislacion nacional y las practicas nacionales con las obligaciones que
incumben a sus respectivos Estados en virtud de los instrumentos internacionales de derechos humanos”
(Naciones Unidas, A/RES/75/186, 2020).
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A abordagem de considerar a ferramenta de ouvidoria como elemento de participacdo
cidada e fomento democratico nao se torna esdruxula, mas precisa necessariamente do
arcabouco conceitual para ser delimitada. Embora nao seja objetivo deste trabalho discorrer
sobre democracia ou cidadania, tampouco reduzir o debate, os conceitos serdo apresentados

no intuito de contextualizar o trabalho e calcar o alicerce conceitual do objeto de pesquisa.

3.1 Democracia

A democracia é uma forma de governo construida via processos de lutas e confrontos,
que tanto pode reafirma-la como pode destrui-la.

Gohn, 2019

Bobbio, Matteucci e Pasquino (1998, p. 322), ao discorrerem sobre o termo
democracia na obra Dicionadrio de Politica, expdem: “a imagem ou pelo menos uma das
imagens da Democracia moderna, que hoje, cada vez mais freqiientemente, ¢ definida como
regime policratico”. Essa afirmag¢do ocorre apos longa exposi¢cdo sobre a historia e evolugao
do conceito de democracia, evidenciando que se rata de um termo em continuo processo de
constru¢do. Segundo Cunningham (1987 apud Howlett; Ramesh; Perl, 2013), o termo tem
mais de 300 defini¢des, o que demonstra sua complexidade e constante evolugao (Hill, 2005;
Howlett; Ramesh; Perl, 2013; Barbosa, 2015).

Segundo Chaui (1989, p. 141), os cinco elementos principais da democracia moderna
encontram respaldo na: “a) igualdade; b) soberania popular; c¢) preenchimento das exigéncias
constitucionais; d) reconhecimento da maioria; €) liberdade”, o que leva a diminui¢dao das
diferengas entre os cidadaos.

Cunha (2016) discorre sobre trés vertentes da teoria democratica, sendo elas a
deliberativa, a representativa e a participativa. Segundo Faria (2010, p. 106), na vertente da
democracia deliberativa, a maioria das decisdes ¢ tomadas por representantes, com a
possibilidade de alternativas de participacdo popular que visam melhorar a qualidade da
deliberagdo e a justica de representacdo. Na perspectiva participativa, apoiada na teoria
politica de Rousseau, no processo politico de tomada de decis@o, a participagdo deve ser
realizada de forma individual (Pateman, 1992). Pateman (1992, 60) afirma que “A teoria da

democracia participativa ¢ construida em torno da afirmagdo central de que os individuos e
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suas instituicdes ndo podem ser considerados isoladamente”, pautada, portanto, na
transformagdo social (individuos e instituicdes) por meio da participagdo ativa e direta dos
cidadaos (Faria, 2010). Para Dagnino, Olvera e Panfichi (2006), a democracia participativa
amplia o conceito de politica ao viabilizar a participacdo cidada e a delibera¢do nos espagos
publicos.

Longe de encontrar um resultado que atenda a todos os aspectos e abordagens que
envolvem o tema, ¢ importante salientar que o Brasil adota o modelo de democracia
representativa para a escolha dos cargos do Poder Legislativo e das autoridades maximas do
Poder Executivo, sem desprezar no ordenamento politico outras formas de democracia, sendo
a democracia participativa ressaltada e preservada como forma legitima de exercicio
democratico.

Para fins desta pesquisa, adotamos como norte referencial o viés da democracia
participativa, que encontra respaldo na Constituicdo de 1988 e na Politica Nacional de
Participacdo Social, que norteia as atividades como féruns, conselhos, consultas publicas e
outros mecanismos de participacdo como a ouvidoria. Avritzer et al. (2022, p. 112) destacam
que “a Constitui¢do inaugura o que estamos chamando de um padrao de democratizagdo, em
que o Estado se torna mais poroso as demandas dos diferentes setores da sociedade civil”.

Pateman (1992) e Brasil e Capella (2016) afirmam que as bases democraticas de
consolidagdo da cidadania encontram-se fundamentadas na relacao entre Estado e sociedade.
Trata-se de um processo que tem como base a educacdo, o conhecimento e o acesso a

informagao (Marshall; Bottomore, 2021; Dagnino, Olvera; Panfichi, 2006).

3.2 Cidadania

86 ha democracia com a aplicagdo continua da cidadania.

Chaui, 2018

Para Marshall e Bottomore (2021), o reconhecimento da cidadania e a consequente
participagdo dos cidaddos no processo democratico sdo recentes. Tanto esses autores quanto
Pateman (1992), estendem-se longamente na explica¢do da evolugdo do conceito de cidadania

efetivamente atrelado ao status social, politico e econdmico do individuo. Dagnino (2004,
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n.p.) relata que a cidadania é o aprofundamento da democracia: “a no¢do de cidadania, na
verdade, foi uma maneira de operacionalizar essa no¢do um pouco abstrata e vaga que ¢ a
democracia”, sendo também um formato mais igualitario para as relagdes sociais em que
ocorre o reconhecimento do outro como portador de direitos legitimos.

Para ilustrar a evolugdo do conceito, basta observar que pessoas escravizadas nao eram
cidadas na maioria dos paises. Ainda hoje, mulheres sdo consideradas incapazes em alguns
paises. Muitas desigualdades de tratamento sdo noticiadas cotidianamente nos jornais e vao
desde a diferenca salarial entre homens e mulheres que ocupam mesmo cargo e funcdo até o
preconceito racial nas abordagens policiais. Os exemplos sdo muitos, mas, em todos os casos,
a condicdo e a percep¢do de cidadania advém de conquistas de lutas sociais e politicas,
mudanca cultural, condi¢des econdmicas e legitimacdo juridica. A cidadania garante ao
individuo o direito a participacdo social na politica e faz do sujeito o detentor de direitos

(objetivos e subjetivos) e responsavel pelos atos.

Ha uma “presungdo de agéncia” na teoria democratica cuja materializagdo sé se
pode dar pela aplicagdo efetiva dos direitos, a comegar pelos civis, que garantem sua
existéncia como sujeito com liberdades, mas que devem complementar-se com os
politicos (participagdo na polis) e os sociais (piso de igualacdo coletiva dos
diferentes). (Dagnino; Olvera; Panfichi, 2006, p. 19-20)

Dagnino (2004, n.p.) ressalta que o marco constitucional “re-significou a idéia de
cidadania e essa idéia ¢ fundamental quando falamos da reinvengdo democratica” e pavimenta

a ideia de participacdo da sociedade civil. E continua:

O processo de construcdo de cidadania como afirmag¢@o e reconhecimento de
direitos é, especialmente na sociedade brasileira, um processo de transformagdo de
praticas muito arraigadas ndo apenas no Estado, mas na sociedade como um todo. O
significado dessa cidadania estd muito longe de ser limitado a aquisicdo formal e
legal de um conjunto de direitos. E, nesse sentido, ela também nao estd limitada ao
sistema politico-juridico. (Dagnino, 2004, n.p.)

Contudo, o que fica claro, independentemente da teoria adotada, ¢ que o fendmeno da
cidadania ¢ uma constru¢do ante o reconhecimento dos atores na participacdo politica do
Estado. Assim, o reconhecimento de género e etnia, delimitagdo de idade e perfil
socioecondmico define quem pode participar do processo de escolha promovido pelo Estado.

A escolha desse perfil de participacao ¢ resultado de lutas de movimentos organizados por

novos grupos de atores. O proprio conceito de democracia sofre atualizagdes conforme novas
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formas de participacdo e demandas sdo incluidas nas pautas estabelecidas pela sociedade que
forma o Estado.

O conceito de cidadania apresentado proporciona a populagdo o reconhecimento de
pertencimento e de sua condicdo de ator atuante do sistema democratico, na construcdo e
reivindicagao de direitos, por isso conduz ao principio de participagao como partilha de poder
e atuagdo na tomada de decisdo. Os mecanismos de participagdo (direta e indireta), previstos
de forma positivista no ordenamento juridico, possibilitam o estabelecimento de instrumentos
e instituigdes que viabilizam o exercicio da cidadania, seja por meio do voto ou da
participacdo em conselhos, foruns ou na utilizacdo de instrumentos de transparéncia e
dentincia, como ¢ o caso das ouvidorias publicas. Pinto (2006) assegura que as ouvidorias
publicas sdo relevantes para o fortalecimento da cidadania, ao estabelecer pardmetros sobre a
atuacdo do Estado, mecanismos de transparéncia e controle social, ¢ meio de

acompanhamento da prestacdo de servigos a populagao.

3.3 Participacao social

A idéia da participa¢do, a énfase na participagdo, é a afirma¢do de que
o Estado pode se transformado.

Dagnino, 2004

O tema central desta pesquisa ¢ a participagdo social?s na ouvidoria publica, motivo
pelo qual nos debrugaremos mais sobre a matéria. Segundo Gonh (2019, p. 27), “Participagao
¢ também uma das palavras mais utilizadas no vocabulario politico, cientifico e popular da
modernidade, associada a vérios adjetivos que buscam qualificd-la e diferencia-la”. E uma
tematica complexa que exige compreensdo dos processos democraticos, da estrutura e do
funcionamento do aparato estatal, bem como do contexto das dindmicas sociais que
influenciam o comportamento do cidaddo e do Estado. Bobbio, Matteucci e Pasquino (2000) e
Gohn (2003) destacam que esse ¢ um termo que reflete os processos tipicos da democracia

ocidental e tende a inumeras interpretagoes.

25 Segundo Ammann (1978), o termo “social” representa o “caréter societal”, caracterizando a participagdo da
populagdo de forma ampla nas decisdes e agdes do Estado e sua estrutura de atuag@o.
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Para Ammann (1978, p. 53-55), estudar a participacdo social ¢ compreender como as
camadas populares t€ém “parte nos bens e tomam parte na produgdo e na gestao da sociedade a
que pertencem”, de forma que, se determinada populacdo sé produz (trabalha) e ndo usufrui
dos frutos do seu trabalho, ou usufrui mas ndo toma parte das decisdes e da gestdo dos bens
da sociedade que faz parte, nao se pode dizer que essa populagdo efetivamente participe da
vida politica e social da sua comunidade. Para Gohn (2003), a participagdo estd ancorada no
principio da democracia que iguala todos os membros da sociedade, tornando a participagao
instrumento para o atendimento das necessidades dessa comunidade.

Em Bobbio, Matteucci e Pasquino (2000), o termo “participacao social” ¢ substituido
por participagdo politica. Segundo os autores, esta ¢ uma expressdo utilizada para varias
atividades, desde o ato de votar até participar de manifestagdes, discutir acontecimentos
politicos, apoiar ou exercer pressao sobre dirigentes politicos, entre tantas outras atividades.
Nessa vasta gama de possibilidade, ainda segundo os autores, o termo “participar” ¢ aplicavel
ao ato de fazer parte de alguma coisa, desde mero espectador a protagonista de destaque, indo
ao encontro de Arnstein (1969).

No contexto contemporaneo, a participagdo social, em seus anseios de reconhecimento
de direitos politicos e sociais, evidencia a liberdade dos individuos para decidir sobre questdes
de seu interesse. Ammann (1978) defende que as formas de relacionamento e aspectos
histérico-culturais sdo caracteristicas que permitem compreender em que condi¢des ocorre o
processo participativo € como o processo de decisdo dos atores produz mudangas ou a
manuten¢do da sociedade. Tais manifestacdes sdo frutos de lutas e debates e geralmente estdo
associadas aos conceitos de cidadania e democracia, de forma que o reconhecimento de novos
direitos e atores influencia diretamente a compreensao dos demais conceitos.

A participag@o ¢ um conceito proprio do modelo democratico, uma vez que ¢ resultado
direto do nivel e do tipo de envolvimento dos cidaddos com o Estado, e varia conforme o tipo
de sociedade e seus aspectos historico-social (Arnstein, 1969; Ammann, 1978). Pateman
(1992), que constrdi ao longo de sua obra Participagdo e teoria democrdtica as diversas
visdes filoséficas sobre o assunto, destaca que a participagao esta intrinsecamente relacionada
com outros termos, como democracia ¢ cidadania, sendo este um tema que representa o
debate sobre a construcdo da democracia e as lutas simbolicas entre atores e agendas politicas

(Dagnino, Olvera; Panfichi, 2006).
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[...] na democracia o demos €, por definicdo, composto por sujeitos considerados
iguais, porque portadores de direitos politicos de cidadania inalienaveis. Assim,
participagdo, democracia e igualdade politica configuram uma triade em que cada
elemento, parece dbvio, pressupde os outros dois. (Lavalle, 2016, p. 171-172)

A participagdo “¢ um contrato conceitual com funcdes analiticas em relacao a

problemas que orientam o trabalho de atores em um determinado campo” (Teixeira, 2006).

Participacdo ¢, a um tempo s6, categoria nativa de pratica politica de atores sociais,
categoria tedrica da teoria democratica como pesos variaveis segundo as vertentes
tedricas e os autores e procedimentos institucionalizado com fungdes delimitadas
por leis e disposi¢des regimentais. A multidimensionalidade ou polissemia dos
sentidos praticos, tedricos e institucionais torna a participacdo um conceito fugidio,
¢ as tentativas de definir seus efeitos escorregadias. Nao apenas em decorréncia de
que a aferi¢ao de efeitos ¢ o operador sabidamente complexa, mas devido ao fato de
que sequer existirem consensos quanto aos efeitos esperados da participagdo, ou
pior, quanto a relevancia de avalia-la por seus efeitos. (Lavalle, 2011, p. 33)

Importante ressaltar que a participagdo, em suas mais diversas possibilidades de
exercicio, locus?6 e mecanismos de atuacdo, enseja a ampliagdo dos espagos publicos?? de
debate, de atendimento das demandas coletivas, desenvolvimento e alinhamento de politicas
publicas e maior engajamento politico da comunidade.

Para Bobbio, Matteucci e Pasquino (2000), existem ao menos trés niveis de

participagdo?8: (i) presenga, que ¢ a forma mais branda e passiva de participacao, na qual o

26 Gehlen compreende e destaca o conceito de 16cus como “O local pode ser identificado por suas caracteristicas
de cidadania e definido territorialmente ou por valores civicos de reconhecimento publico. Também pode ser
entendido como o l6cus associado a valores identitarios, porém definidos territorialmente” (2009, p. 36). Gohn
(2003, p. 34-35) expoe os espacos de gestdo politico-administrativa como locus de participacdo e cidadania, “O
poder local foi redefinido como sindnimo de forga social organizada como forma de participagao da populagao,
na dire¢do do que tem sido denominado empowerment ou empoderamento da comunidade”, afirmando que tais
espagos ampliam os espacos para o desenvolvimento de novas acepgdes politicas, com ag@o de novos agentes e
atores que conferem legitimidade ao local.

27 Dagnino, Olvera e Panfichi (2006, p. 23-24) definem espagos publicos como “instincias deliberativas que
permitem o reconhecimento e ddo voz a novos atores e temas; que ndo sdo monopolizados por algum ator social
ou politico ou pelo proprio Estado, mas sdo heterogéneos, ou seja, refletem a pluralidade social e politica”.

28 Os niveis de participagio apresentados por Bobbio, Matteucci e Pasquino (2000) encontram correspondéncia
na proposta de Arnstein (1969), que dilui essas trés forma de participa¢do em oito degraus que representam a
escala de participagdo: manipulagdo e terapia correspondem a situa¢do em que o individuo observa e se educa
para participar; informagdo e consulta indicam a capacidade do individuo de ouvir e ser ouvido, mas sem
garantia de suas opinides serem ouvidas ou consideradas por quem detém o poder; pacificagdo tem por
entendimento que o cidaddo tem permissao de escolher seus representantes, colocando sob responsabilidade dos
escolhidos o poder de escolha; parceria fornece ao cidadao a capacidade de negociar de igual para igual com
quem detém poder; delegagdo de poder e controle cidaddo conferem condi¢des de tomada de decisao por meio
de foruns ou completo poder gerencial. Pateman (1992) defende que sdo trés os tipos de participagdo: pseudo-
participa¢do, quando existe a possibilidade de consulta por parte da autoridade; participagdo parcial, que ocorre
quando muitos participam, mas poucos realmente decidem; e participagdo total, que ocorre quando cada grupo
de individuo tem o mesmo papel e poder de escolha das decisdes.
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individuo ndo contribui, mas observa, por exemplo, comparecendo a reunides; (ii) ativagdo,
que apresenta algum envolvimento e contribui com atividades que lhe foram confiadas, a
exemplo do envolvimento em campanhas eleitorais ou comparecimento em manifestagdes e
protestos; (iii) participagdo, que, finalmente, é a situacdo em que o cidaddo contribui de
forma direta (politicamente ativo junto a institui¢des, de forma isolada ou coletiva) ou indireta
(em cargos eleitos e de representacao).

A participacdo cidadad/participagdo popular corresponde a qualquer participagao do
cidaddo na politica, vocalizando seu proprio interesse. Para Ammann (1978), a acdo dos
atores pode ser tanto de forma indireta (valendo-se do associativismo??) quanto direta3?,
quando o engajamento ¢ realizado pelo proprio individuo no sistema politico (institucional)
que produz as decisdes administrativas. O movimento individual conduz a percepcdo, por
vezes equivocada, de que as demandas sdo pulverizadas e ndo encontram reverberacdo em
outros individuos, pessoas que, mesmo sem vinculo institucionalmente estabelecido com

instituicdes representativas, se manifestam no espaco publico (Arnstein, 1969; Jara, 2006).

Parece valido diferenciar o conceito de participagdo cidadd de outros tipos de
participag@o (social, comunitaria e politica), reservando-o para referir-se as formas
de inclusdo dos cidaddos nos processos de tomada de decis@o, incorporando seus
interesses particulares (ndo individuais) em relacdo a determinadas questdes.
(Ziccardi, 2004, p. 10)3!

Travasso (2016) corrobora com essa premissa:

As formas de lutas mais diretas das classes populares diante de problemas concretos
e imediatos da vida social nutrem a participagdo popular. Sdo formas de lutas
independentes e autdnomas de organizagdo e de acdo politica. E um aprendizado de

29 De acordo com Touraine (1973, apud Ammann, 1978, p. 4), as associa¢des podem ser definidas como
“grupamento voluntario formados para agi sobre o sistema politico, as relagdes de classe ou sistemas de agdo
historica”. Na concep¢do de Ammann (1978), as associagdes representam instrumentos que podem ou nao
viabilizar a participacao.

30 Para Ammann (1978), participacio social ocorre quando os individuos (ou grupos associativos e afins)
contribuem com trés elementos basicos da vida em sociedade: producao, gestdo e usufruto dos bens da
comunidade a que pertencem. Assim, o elemento producao tem como indicador a renda advinda do trabalho e do
esfor¢o do individuo para construir, manter ou alterar elementos da comunidade a que pertence; a gestdo
corresponde as chances de participar, de intervir nas decisdes dessa comunidade pelos mecanismos
disponibilizados, sancionados e aceitos pela sociedade; e o usufruto corresponde a utilizagdo de bens e servigos
que contribuiram (com renda ou servi¢o) para sua existéncia e manuten¢do, como saude, transporte e educacao.

31 Trecho na lingua original: “[...] parece valido diferenciar el concepto de participacion ciudadana de otros tipos
de participacion (social, comunitaria y politica) reservandolo para hacer referencia a las formas de inclusion de
la ciudadania en procesos decisorios, incorporando sus intereses particulares (no individuales) respecto a
determinadas tematicas” (Ziccardi, 2004, p. 10).
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militdncia, no qual negociar e dialogar com as instdncias de governo, em
determinados momentos, conforme decisdo coletiva, enriquece o processo de
conscientizagdo das classes populares. (Travassos, 2016, p. 116)

A participagdo social leva ao controle social realizado por mecanismos disponiveis
pelo Estado para accountability junto a sociedade, segundo Marchioni (2016). Gohn (2003, p.
43) expde que novos recursos de participagdo elencados pela governanga local e que
encontram como principio o engajamento do cidaddo proveem aos governos “informagoes ¢
diagnosticos sobre os problemas publicos, gerando conhecimento e subsidio & elaboracdo de
estratégias para resolugdo dos problemas e conflitos envolvidos”. Nesse sentido sdo as

observagdes de Marques e Tauchen (2014) sobre participagao, do ponto de vista da ouvidoria:

A ouvidoria, mesmo considerada entre as institui¢des participativas, tem
caracteristicas peculiares tais como um 6rgao que esta aberto a populacdo em tempo
integral por meio de formularios eletronicos, telefones, entre outros e, mormente,
por receber manifestacdes individuais das pessoas, na maioria das vezes nio
representadas por associacdes, empresas ou outros tipos de organizacoes.
(Tauchen, 2014, p. 503 — grifei)

No que se refere ao Estado brasileiro, os avangos do processo participativo, bem como
a ampliagdo dos locus, sdo sensiveis (Faria, 2018). Segundo a OGU (2014), a participagdo
cidada se da por intermédio de quatro mecanismos basicos — consultas populares, or¢amento
participativo, conselhos gestores e fiscalizagdo de politicas publicas e as ouvidorias —, sendo
que as ouvidorias t€ém papel de destaque por acolher as demandas individuais e, em muitos
casos, refletem um problema ou questdo coletiva, motivo pelo qual a ouvidoria ¢ o que Ghon
(2019) e Milani (2008) definem como elemento de construcao e de transformacao social e da

realidade.

[...] a participagdo € parte integrante da realidade social na qual as relagdes sociais
ainda ndo estdo cristalizadas em estruturas. Sua acdo ¢ relacional; ela é construgao
da/na transformagdo social. As praticas participativas e suas bases sociais evoluem,
variando de acordo com os contextos sociais, histdricos e geograficos. (Milani,
2008, p. 573)

Contudo, a autora Faria (2018) recorre a legislacdo para indicar que o objetivo da
administracdo publica ¢ o fortalecimento de mecanismos de participagdo que estreitem o
dialogo e a articulacdo de politicas publicas entre Estado e cidaddos. A autora salienta que este

¢ ainda um espago que ndo tem poder de decisdo nem de formulagao de resolugdes, portanto
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seu alcance ¢ limitado no processo administrativo. Nesse diapasdo, segundo o Instituto de
Pesquisa Economica Aplicada (2014), a participagdo cidada, no Estado brasileiro, encontra-se
ancorada em quatro institutos, sendo as ouvidorias publicas um deles, com o papel de, através
de manifestagdes individuais, expressar uma demanda coletiva e, com isso, indicar uma janela

de oportunidade a administragao publica e para a valorizagdo da cidadania.

3.4 Accountability e controle social

Se os homens fossem anjos, ndo seria necessario haver governos. Se os homens
Jfossem governados por anjos, dispensar-se-iam os controles internos e externos

Madison, 1982

Os trés conceitos apresentados até aqui — democracia, cidadania e participagdo —
evocam, ao mesmo passo que refletem, a capacidade e a maturidade da sociedade para
reivindicar e exercer accountability social, tendo a ouvidoria como um de seus instrumentos.

Ao considerar o papel inicialmente proposto para o ombudsman, como ja apresentado
na Resolu¢do A/RES/75/186 das Nagdes Unidas (2020), qual seja, o mediador entre cidadao e
Estado, visando a boa governanga da administragdo publica, ¢ possivel verificar a relevancia
da accountability horizontal, ao transformar a ouvidoria em agéncia de supervisio e
fiscalizagdo da prestacdo de contas que trabalha em conjunto com outros 6rgaos e estruturas
burocraticas.

Por se tratar de interesse publico em agdes governamentais, acdes de controle foram
adotadas e defendidas em todos os processos de ampliagdo dos direitos democraticos.
Segundo Pateman (1992), autores como Locke e Maquiavel ja discorriam sobre a
obrigatoriedade de prestacdo de contas e transparéncia das acdes governamentais aos seus
cidadaos. Cada autor e periodo vai propor e aperfeigoar os mecanismos de controle que hoje
se dividem em: (i) controle externo, fiscalizacdo de um 6rgdo sobre a administracdo de outro;
(i1) controle interno, observagdo do proprio 6rgdo sobre suas rotinas; e (iii) controle social,
fiscalizacdo da sociedade sobre a atividade de agentes e publicos e servicos prestados pelo
governo. E da nogdo de controle externo que surge a ideia de accountability (prestagdo de

contas).
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A literatura especializada aponta que reivindicagdes individuais sdo dificilmente
resolvidas, enquanto as associagcdes conseguem maior mobilizagdo de pauta, em especial,
porque a quantidade de demandas ¢ maior do que a capacidade de atencdao dos governos. Por
isso, reivindicagdes organizadas por grupos (atores sociais organizados) t€ém mais condi¢des
de impactar a agenda governamental. A ouvidoria ganha destaque nesta pesquisa como agente
de organiza¢dao de demandas, visto que atua como controle social e accountability, por ser um
aparato que deve ser observado como ferramenta auxiliar dos cidaddos e da melhoria dos
servigos a eles prestados. Por consequéncia, ocorrem o fortalecimento e o amadurecimento do
processo democratico, da cidadania e da participagdo social (Tenério, 2012 apud Simdes e
Simoes, 2015).

E fundamental entender que o cidaddo pode desempenhar o papel de ator na disputa
travada nas situacdes de problemas de interesse publico, ao passo que a ouvidoria traduz-se
no novo espago de publico, no mesmo contexto utilizado por Dagnino, Olvera e Panfichi
(2006). Essa compreensdo resultaria no fortalecimento e na melhoria do servico publico. E
esse tipo de atuacdo encontra ressonancia na perspectiva da ouvidoria de atuar como
ombudsman ¢ mecanismo de accountability, de forma a fortalecer o processo democratico em
um ciclo de retroalimenta¢do, quando em funcionamento adequado. Para Paz et al. (2022, p.
33514), as instituigdes de ouvidoria publica brasileiras, por receber as demandas do cidadao
(solicitagdes de informagdo, sugestdes, denuncias, reclamagdes e elogios), sdo “instancia de
accountability horizontal” e podem ser consideradas “uma forma desse mecanismo, ou seja,
de prestacao de contas a sociedade”.

A nocao de prestagdo de contas surge com a nocao da obrigatoriedade do controle
externo, que, de acordo com Lima (2017, s.n.), é “todo controle exercido por um Poder ou
orgdo sobre a administragdo de outros”. O conceito de controle externo vai ao encontro do
conceito de accountability, presente na literatura especializada desde o século XVII, que tem
por embasamento a necessidade de transparéncia das agdes estatais para a sociedade por meio
de controle de suas agdes. Nesse sentido, tanto pensadores contemporaneos quanto fildésofos
classicos indicam que o “exercicio da accountability é determinado pela qualidade das
relagdes entre governo e cidaddo, entre burocracia e clientelas” (Campos, 1990, p. 33). Ao

possibilitar que a sociedade exerga controle sobre as agdes do Estado, estabelece-se a nogao



58

de controle social, ou seja, a possibilidade de os cidaddos conhecerem as a¢des do governo e

reivindicarem a adequada utilizacao e gestdao dos recursos publicos.

As inflexdes selecionaram conjuntos delimitados de expectativas politicamente
relevantes, suspenderam outros multiplos sentidos projetados sobre o processo de
institucionaliza¢do e permitiriam proceder de modo mais parcimonioso: especificar
o interesse em efeitos de controle democratico ou accountability societal, por
exemplo, ndo esgota as virtualidades positivas da participagdo, mas obriga a definir
parametros claros para estudar o controle, ndo apenas se suspende a atengdo sobre
dimensdes normativas diversas — como a formacgdo de cidadania, a defini¢do
vinculante de politica ou outras —, mas os controladores deixam de ser considerados
expressdo direta da sociedade, legitima a priori (“quem controla dos
controladores™). (Lavalle; Vera, 2022, p. 278)

De acordo com O’Donnell (1998) e Lipsky (2019), accountability esta intrinsecamente
relacionada com democracia moderna, a medida em que esta tem como proposito dar
respostas e evidenciar as politicas declaradas pelo governo, bem como oportunidade de
reivindicar sua corre¢do. Utilizando a andlise de Lipsky (2019), accountability refere-se
sempre a duas partes: uma que presta contas (accountable) para outra parte. Nesse caso, 0
Estado ¢ accountable em relacao a populagdo. Para isso, € preciso que o Estado tenha regras e
condutas bem delimitadas, bem regulamentadas e transparentes de modo que os cidadaos
possam acompanhar e cobrar o cumprimento das determinagdes estabelecidas nos atos
normativos e nas estruturas estabelecidas, institucionalizadas. E considerando esse
posicionamento horizontalizado entre cidaddo e governo que a democracia proporciona que
ocorre o que os autores definem como accountability horizontal e que se insere o papel da

ouvidoria. Sobre accountability horizontal3? e sua relagdo com a democracia, O’Donnell

(1998) afirma:

No entanto, hd outro aspecto da democracia que a torna uma contribuicdo
importante a accountability horizontal. Essa contribui¢do deriva da ideia
democratica de que a autoridade politica vem de todo e cada membro do demos: se é
esse o caso, aqueles cidaddos que temporariamente — por rodizio, sorteio ou elei¢ao
— estdio a cargo das questdes politicas devem tomar suas decisdes tendo em vista o
bem de todos. Ademais, se o poder politico vem de todos ¢ se cada cidaddo é ao
mesmo potencialmente um participante na tomada de decisdo coletivas, entdo —

32 Accountability também pode ocorrer de forma vertical, o que O’Donnell (1998) define como o tipo de
prestacdo de contas entre hierarquias diferentes, trazendo em seu bojo o papel de quem tem por obrigacao legal e
estrutural observar e controlar as atividades dos subordinados, uma forma de controle interno institucional, em
que o papel do 6rgdo/unidade ¢ desenhado para observar e corrigir transgressoes. O autor também estabelece as
eleicdes como exemplo de accountability vertical, considerando que esta seja uma forma de os cidadaos,
usufruindo do direito democratico ao exercicio do sufragio universal democratico, escolher seus representantes e
assim “punir ou premiar um mandatario votando a seu favor ou contra ele ou os candidatos que apoie na elei¢do
seguinte” (O’Donnell, 1998, p. 28).
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como em Atenas — todas as decisdes devem ser publicas, no duplo sentido de que o
processo que leva a elas esta aberto a participagdo ampla e de que o conteudo das
decisdes ¢ acessivel a todos. Mesmo que essas expectativas democraticas niao levem
diretamente a accountability horizontal, elas t€m como consequéncia a demanda por
um alto grau de transparéncia na tomada de decisdo politica, o que tem ao menos
potencialmente uma implicac¢@o anticorrupg¢ao. (O’Donnell, 1998, p. 46-47)

O Centro Latino-Americano de Administragdo para o Desenvolvimento (CLAD)
defende que o valor politico da accountability esta atrelado a capacidade dos cidaddos na
definicdo de metas coletivas e no desenvolvimento de ferramentas institucionais que
proporcionem controle publico das agdes dos governantes ao longo do mandato (Pinho;
Sacramento, 2009). O CLAD destaca, ainda, cinco formas de avaliagdo da administracao
publica que evidenciam o carater da accountability: (i) pelos controles cléssicos; (ii) pelo
controle parlamentar; (iii) pela introducdo logica dos resultados; (iv) pela competicdo
administrada; e (v) pelo controle social (Pinho; Sacramento, 2009).

Em estudo sobre ouvidoria e controle interno, Vieira e Lima (2011) discorrem sobre a
relevancia das ouvidorias publicas como instrumento de participagdo nas decisdes
governamentais e que reconfiguram e expandem a atividade de controle social na
administracdo publica. Nas palavras de Carvalho (1995, apud Vieira e Lima, 2011, p. 619),
“Controle social é a expressao de uso recente, e corresponde a uma moderna compreensio da

relacdo Estado-sociedade, onde a esta cabe estabelecer praticas de vigilancia e controle sobre
aquele”.

Vieira e Lima (2011) destacam as diferencas entres os tipos de controle, sendo o
controle interno aquele realizado pelo proprio 6rgdo a fim de mitigar ilicitos e desvios de
recursos e finalidades; o controle externo, aquele realizado por um terceiro 6rgdo, com a
funcao de fiscalizar a responsabilidade, a legalidade e a aplicagdo dos principios
administrativos; e o controle social, aquele realizado pela sociedade civil, por meio de
instrumentos de participagcdo (ouvidoria, conselhos gestores, or¢amento participativo, entre
outros), a fim de controlar as acdes do Estado e dos agentes publicos e opinar sobre politicas
publicas. Existem diversas formas de utilizagdo do termo “controle”, além dos trés citados e
que sdo utilizados para indicar a pratica adotada pelo Estado para monitorar a administracao
publica de forma sistematica em diversas instancias de poder (Vieira; Lima, 2011).

Por fim, de acordo com Pinho e Sacramento (2009, p. 1354), “no controle social, os

cidaddos se tornam controladores dos governantes ndo apenas nas elei¢des, mas ao longo do
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mandato de seus representantes”, uma vez que o controle social deve ser utilizado na esfera

das decisoes politicas, na producdo de bens e servicos e na avaliagdo da politica publica.

3.5 Politica publica

Ao introduzir este topico, cabe ressaltar novamente a multiplicidade de focos e
conceitos derivados de politica publica que podem ser adotados, de acordo com o campo de
atuacdo e contexto (Hill, 2005; Birkland, 2016; Capella, 2018). De acordo com Howlett,
Ramesh e Perl (2013):

Duas metaintituigdes, capitalismo e democracia, informa as estruturas nas quais se
desenvolvem os processos da politica publica na maioria das sociedades modernas.
Essas instituigdes fundamentais merecem atenc¢do particular, ndo apenas porque
influenciam os policy-makers, mas também porque ndo sdo intrinsecamente
reconciliadas, levando a concessdes instaveis que colocam desafios cruciais aos
paises liberais democraticos. (Howlett; Ramesh; Perl, 2013, p. 60)

O processo de estabelecimento de politicas publicas ¢ complexo e envolve multiplos
atores que, em algum momento, serdo alvo dessa politica publica. Também deve-se observar
que tal processo ndo se resume a elaboracdo, mas engloba momentos anteriores a sua
formulacao, quando os atores atuardo nas arenas de debate, no processo de formulacdo da
politica e, posteriormente, na implantagdo e formulacdo, o que leva a inevitaveis alteracdes,
quando os atores (os mesmos do inicio ou novos) atuam novamente, trazendo novos e
constantes embates (Hill, 2005).

Para além da tradicional abordagem que conceitua politicas publicas como o que o
governo faz ou deixa de fazer, o estudo sobre o tema discorre sobre tomadas de decisoes,
regras, atos normativos, atores envolvidos, grupos de interesse, contexto social e tantos outros
elementos. Nas palavras de Birkland (2016), o estudo das politicas publicas tem por base a
decisdo tomada por atores governamentais e nao-governamentais para abordar um problema
que os atores consideram importante ¢ que precisa de solugdo. O conceito € proposto por
Anne Schneider e Helen Ingram (in Birkland, 2016, p. 242): “As politicas sdo reveladas por
meio de texto, praticas, simbolos e discursos que definem e entregam valores, incluindo bens,
servicos, regulamentos, renda, status e outros atributos valorizados positiva ou

negativamente”.
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Quanto aos atores, Howlett, Ramesh e Perl (2013) destacam a relevancia e o papel dos
atores (individuais ou em movimentos sociais organizados) desempenhado no processo de
desenvolvimento da politica publica, de acordo com a estrutura econdomico-social e politica a
que pertencem. Dessa forma, ¢ possivel analisar o impacto gerado ante a expectativa sobre o
governo. No que tange a este trabalho, o foco ¢ como a participacdo social33, registrada pelo
sistema de ouvidoria publica, atua na arena da politica publica, adotando o Distrito Federal

como estudo de caso.

3.5.1 Agenda-setting

Conforme exposto por Barbosa e Vaz (2019), ¢ na etapa de formulacdo de agenda34
que os assuntos a serem abordados sdo apresentados e transformam-se em questdes a serem
tratadas. Nas palavras de Brasil e Capella (2015, p 41), ao reportarem sobre a formagdo de

agenda dentro da drea de conhecimento da Ciéncia Politica, informam que

[...] objeto central dos estudos de agenda-setting, a investigacdo do processo de
selecdo de temas e sua ascensdo a agenda governamental, reside na perspectiva
pluralista de Dahl (1956), quando o autor faz uma contraposi¢do a entdo dominante
vertente elitista de poder politico. Ao refutar que as decisdes ¢ alternativas limitam-
se a um grupo dominante, Dahl da o primeiro passo nos estudos que consideram a
formagdo da agenda governamental como parte integrante e indispensavel do
processo politico em governos democraticos (DAHL, 1961). (Brasil; Capella, 2015,

p. 41)

A definicdo da agenda governamental3S é o processo que estipula as questdes de
relevancia para o governo, identificando-as como os problemas que as politicas publicas

precisam resolver em determinado contexto. Essa definicdo esta diretamente relacionada as

33 Cruz e Freire (2003) chamam atengdo sobre o termo “participagdo” nas politicas publicas, que pode vir
acompanhado de adjetivos como “social”, “popular”, “civica”, e que, independentemente do adjetivo, esta
relacionado a sociedade civil. Gohn (p. 67, 2019) assim complementa: “A participacdo tem carater plural em
termos de classes, camadas sociais e perfis politico-ideologicos. Nos processos que envolvem a participagdo

EEL)

popular, os individuos sdo considerados como ‘cidadaos’”.

34 De acordo com Birkland (2005 apud Capella, 2018, p. 30), o termo “agenda” refere-se a uma “colegio de
problemas, entendimentos sobre causas, simbolos, solugdes e outros elementos de problemas publicos que
chamam a aten¢do do publico e de funcionarios publicos”.

35 Capella (2018, p. 28) apresenta o conceito de “agenda governamental”, proposto por Kingdon: “é definida
como o conjunto de assuntos sobre os quais 0 governo, ¢ pessoas ligadas a ele, concentram sua atengédo num
determinado momento”. Ainda de acordo com Capella, uma questio passa a fazer parte da agenda
governamental quando desperta a atengao e o interesse dos formuladores de politicas.
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acdes politicas dos atores (Capella, 2018). Nessa seara, ¢ importante apresentar o conceito de
“problema” que, conforme proposto por Deborah Stone (2002, in Capella, 2018, p. 18),
consiste na “representacdo estratégica de situacdes”, isto €, ¢ a priorizacdo de um ponto de
vista em detrimento de outros, de forma deliberada, para promover uma agdo politica. Para
Stone (2002), definir um problema ¢ declarar o que estd em jogo e quem ¢ afetado, portanto
significa definir interesses € a constitui¢do de aliangas. Pressupde-se, pois, que nao existe uma
definicao de problema que seja apolitica (Capella, 2018).

Segundo Capella (2018), a agenda envolve varios elementos e atinge varias
dimensdes, sejam elas culturais, religiosas, socioecondmicas ou educacionais, ¢ pode ser
materializada em situagdes concretas, como projetos de leis, alteracdo de estrutura
administrativa da administracdo governamental, entre outros. Ainda de acordo com a autora, a
analise da formacdo da agenda tem como premissa compreender o desenvolvimento de
politicas e a definicdo do problema e permite ao pesquisador compreender por que alguns
problemas ganham maior relevancia, como algumas pautas ganham destaque mididtico, quais
critérios sao adotados em ambito politico ou participativo, quais sdo os motivos pelos quais
alguns problemas ndo chegam a agenda governamental, bem como quais pautas interferem no
processo democratico.

Importante ressaltar que formacao de agenda e democracia sdo elementos que andam
de forma conjunta e harmodnica, segundo defendido ampla e abertamente por autores
renomados, como Dahl (2016), Coob, Elder e Ross (1976) e Capella (2018), e tantos outros,
uma vez que a possibilidade de opinar, participar, interferir ¢ impactar ¢ tipica de sociedades
democraticas. Conforme defendido por Dahl (2016), no regime democratico de direito, as
solucdes ndo podem ficar nas maos de um unico grupo dominante.

Considerando os elementos que formam a agenda governamental, ¢ evidente que os
atores sao os elementos centrais da analise, portanto sera observado neste trabalho o ponto de

partida para a construg¢do de agenda, adotando o seguinte conceito de “ator”:

Os atores sdo os participantes do processo politico, tanto atores sociais quanto
Estatais [...]. Os atores politicos podem ser provenientes do aparelho do estado,
como da sociedade, podendo ser subdivididos em cinco categorias: oficiais eleitos,
oficiais indicados, grupos de interesse, organizagdes de pesquisa e comunicacao de
massa. (Brasil, 2013, p. 51)
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O objetivo desta pesquisa ¢ identificar se a participagdo individual pode gerar pautas
tal como ocorre com os demais atores formais, de modo a influenciar diretamente a
formulacao dos instrumentos de debate, de forma a expandir o conflito, mobilizando opinides
e se tornando alvo da agdo governamental. De forma prética, uma vez que ndo ¢ capaz de
definir ou redefinir um problema, a participagao individual seria capaz, por meio do volume
de reclamacgodes, de alterar a percepcdo governamental a ponto de o proprio governo pautar o
problema? Se sim, o instrumento de ouvidoria seria uma central relevante ndo somente de
avaliag¢do dos servicos e politicas vigentes, mas um novo participante, capaz de articular a voz
de individuos que estdo ou sdo incapazes de se articular e, dessa forma, agir de forma proativa

na identificagdo das janelas de oportunidade?

3.5.2 Avaliacdo

De acordo com Smith e Larimer (2009, p. 32), “devem ser feitas avaliagdes da politica
promulgada para melhor decidir como ajustar a politica actual para se adequar as exigéncias
existentes”.

Potlcek et al. (2017) defendem que o interesse social ¢ a base para a formulagdo da
politica publica, tese igualmente defendida por Nunes e Sturza (2012), que argumentam que a
aplicacdo de politicas publicas tem por objetivo a inclusdo social ancorada no principio da
igualdade e deve ser precedida por debates que amadurecam os sentidos de Estado e os
problemas que o envolvem.

A defini¢do de “interesse publico” acompanha conflitos e antagonismo de ideias de
varios atores ou grupos de atores, causando tensdes e negociagdes que implicam ganhos e
perdas (Poticek et al., 2017). Por isso, a politica publica é tida como de interesse publico
porque interfere na vida de todos, seja na oferta de servigos, em atos normativos que
beneficiam um grupo em constrangimento ao interesse do outro, pacificando situacdes de
conflito (Birkland, 2016) ou participando de negociacdes e se envolvendo em situagdes em
que “ndo tém o poder para assegurar que suas opinides serdo aceitas por aqueles que detém o
poder” (Arnstein, 1969, 217). Howlett, Ramesh e Perl (2013) corroboram esse pensamento ao
afirmarem que pessoas, grupos e classes sociais organizadas tém interesses proprios e

perseguem seus objetivos de modos diferentes, modelados por fatores institucionais e ideias.
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Embora seja conflituoso e dificil determinar o que ¢ interesse publico, a arena de
debate, no ambito da participagdo social, deve ser deslocada para os meios de representacao
do cidaddo e para os canais de atuacdo e acolhimento das demandas da sociedade (Birkland,
2016). Arnstein (1969) assegura que ¢ com a redistribuicio do poder que cidaddos
normalmente excluidos do processo politico por questdes socioecondmicas passam a figurar
como atores relevantes na arena publica.

Como observado por Lispky (1980), a incapacidade do gestor de atender todas as
demandas em disputa ndo se resume a formacdo da agenda governamental, mas dilui-se em
todas as etapas do fluxo de gestao de politicas publicas.

Sao esses mecanismos, ainda de acordo com Barbosa e Vaz (2019), que potencializam
a aproximacao do Estado com a sociedade, obtendo maior efetividade nas politicas publicas e
sedimentando a democracia. Para Lemos e Vieira (2021), os efeitos da participagdo social e a
efetividade das institui¢cdes governamentais contribuem para a elaborago, a implementagao, a
avaliacdo e a articulagdo de politicas publicas, uma vez que o processo democratico
participativo busca compatibilizar os problemas com processos decisorios.

Embora nio seja tarefa facil relacionar a opinido publica com os impactos no processo
de estabelecimento de politica publica, ou sua atua¢do na policy-making ou nos resultados
alcancados, a participagdo social, seja por meio da representatividade delegada prevista no
pleito eleitoral, seja por intermédio dos canais de participacdo indireta previstos na
Constituicdo, alarga a percep¢do de cidadania e democracia em ciclos de retroalimentagdo e
fortalecimento social, tornando a relacdo entre Estado e sociedade mais permeavel e
possibilitando ao cidaddo o desempenho do papel de ator efetivo, em substituicdo ao sujeito
passivo nesse processo, ator capaz de contribuir em todas as etapas do processo, com impacto
direto na propria estrutura governamental (Carvalho, 1998; Howlett; Ramesh; Perl, 2013;
Abers; Silva; Tatagiba, 2018).

Marcado por periodos de autoritarismo e democracia, o Brasil tem experimentado
avancos no desenvolvimento, na implementagdo e na avaliacdo de politicas publicas, como
também tem paulatinamente evoluido e investido em instrumentos que assegurem a
democracia e a participagdo social (Paula; Palassi; Silveria, 2021). Embora seja possivel que a
ouvidoria, enquanto fonte de informacdo, possa contribuir com a elaboragdo de novas

politicas publicas, ¢ na avaliacdo que ela evidencia sua melhor versao. Arretche (2001)
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defende que a avaliagdo seja realizada com base em objetivos e estratégias estabelecidas pelos
formuladores. Smith e Larimer (2009) acrescentam que uma das caracteristicas da avaliagao ¢
justamente ser ex post para identificar e relacionar a politica ou o programa com o resultado
obtido, com base em métodos que avaliem todas as etapas de implementagdo. Por isso,
considerar as informagdes originadas pelas demandas registradas na ouvidoria pode contribuir
como elemento ou pardmetro de analise da percepc¢do e satisfagdo da populagdo em relagdo a

politicas e servigos prestados pela administragao publica. Na avaliagdo,

[...] o objetivo é determinar a melhor politica a ser adotada pelas autoridades
publicas para resolver um determinado problema ou questdo preocupante. O desafio
para a andlise de politica estd surgido com algum parametro comparativo para servir
como regra de decisdo para o “melhor”. [...] O processo politico comega com a
percepgdo de um problema e termina com algum tipo de resolug@o ou encerramento
da politica. (Smith; Larimer, 2009, p. 5-6 — tradug@o propria)

A avaliagdo faz parte do processo de desenvolvimento de politicas publicas e deve ser
encarada como etapa necessaria de como ou do que fazer para adequar a politica vigente,
conforme previsto por Arretche (2001), para que nao se fagam avaliagdes e analises ingénuas
€ que nado tragam respostas praticas para a solu¢ao do problema e da politica. Para Comparato

(2016):

Ja as ouvidorias publicas constituem um instrumento valioso para os gestores
publicos, que tém a disposi¢do uma ferramenta muito 1til para saber de que maneira
0s programas governamentais chegam ao cidaddo ¢ como este enxerga as mais
variadas prestacdes de servigos publicos. Trata-se de um elemento importante, pois
permite incluir na necessaria avaliagdo que finaliza o ciclo de toda politica publica a
opinido e a visdo da populagdo, que ¢ a destinataria de todas as politicas publicas em
um regime democratico. Somente por meio da participagcdo é que a populagdo se
torna um conjunto de cidaddos. (Comparato, 2016, p. 51)

Embora a ouvidoria possa ser utilizada como ferramenta de avaliacdo — uma vez que
constante e organicamente ¢ alimentada com informagdes que trazem em si a percep¢ao dos
cidaddos sobre as politicas ou programas implementados —, ela ndo ¢ desenvolvida para e ndo
traz no seu desenho institucional tal finalidade. Segundo Marcelino (2018, p. 109), o tripé em
que a ouvidoria estd fundamentada constitui-se de “qualidade, informacao e controle, sendo
um canal legitimo para a coparticipagdo do cidadao na gestdo publica”. Assim, embora a

funcdo de avaliacdo seja um método valido e possivel de ser incluido no desenho da politica,
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pelo menos na realidade brasileira, as ouvidorias publicas ndo sdo utilizadas para tal

finalidade.

3.6 Ouvidoria publica

A institui¢do do Provedor de Justica visa defender valores como os direitos
humanos e o respeito pelo Estado de direitos contra qualquer forma de abuso e
arbitrariedade.

Tamburini, 2019

Segundo Comparato (2016), Marques e Tauchen (2014), existem diversos mecanismos
de participagdo previstos em atos normativos, como elei¢do, mecanismo mais conhecido no
contexto democratico. A ouvidoria, dos instrumentos de participacdo, ¢ o menos lembrado
(Comparato, 2016). Para Lyra (2004 apud Malta Jr., 2016), a visdo que a populagdo tem dos
servigos prestados pelas ouvidorias publicas ¢ contaminada e confundida com o método de
trabalho e atendimento oferecido pelos canais ofertados pela iniciativa privada. Ainda de
acordo com o autor, outro fator impactante ¢ a percepcdo negativa que a propria
administracdao tem das demandas advindas da ouvidoria.

Menezes (2015 apud Lombardi, 2018) destaca o papel das ouvidorias como porta de
entrada na administragdo publica das demandas de problemas sociais, percebidos de forma
individual ou coletiva, responsavel por promover a solu¢do ¢ a devolutiva de forma eficaz das
questdes apresentadas. Ainda de acordo com Menezes (2015 apud Malta Jr., 2016, p. 35), as
ouvidorias devem ser entendidas “como instancias de promocao e defesa de direitos,
viabilizando a participagdo e o controle social, ¢ assegurando o fim publico da agdo

administrativa”. Esse viés € corroborado por Comparato (2016), que afirma:

Constituem-se como um instrumento relevante de participagdo popular. Enquanto a
maioria dos mecanismos de democracia participativa introduz a participa¢ao popular
na defini¢do e a formulagdo de politicas publicas, mesmo que apenas em carater
consultivo, as ouvidorias influenciam o aspecto decisivo da implementagdo das
politicas. (Comparato, 2016, p. 44)

Instituicdes como a ouvidoria funcionam como ferramenta que amplifica a voz do
cidaddo, ao passo que oferecem a oportunidade ao individuo de fiscalizar e participar do

governo que foi eleito democraticamente (Fabre; Boradai; Borgert, 2020).
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Os contornos da ouvidoria publica, norteada pelo ombudsman suico, estdo fortemente
apoiados na escolha do ombudsman pelo voto, independéncia econdmica, administrativa e
politica e institucionalmente em posi¢do que possa questionar e fiscalizar a burocracia. A
independéncia da instituicdo do ombudsman é o elemento mais importante das
recomendacdes de organismos internacionais como a ONU (2020, Resolucao A/RES/75/186)
e entre autores que estudam o tema, como Lyra (2011; 2016) e Gregory e Giddings (2000). A
Comissao de Veneza (2017), observando os principios do provedor de justica como elemento
relevante para a manuten¢do da democracia e considerando sua independéncia de a¢do em
face das irregularidades da administracdo publica, define que a instituicdo do provedor de
justica3® tem por principios e caracteristicas principais a promogao dos direitos humanos e das
liberdades fundamentais; quadro juridico solido com liberdade de acdo institucional,
autonomia or¢camentaria e quadro proprio; eleicdo para o cargo de provedor de justica ou
nomeacao de acordo com procedimentos previamente estabelecidos e transparentes, de forma
a fortalecer sua autonomia; posi¢do hierarquica elevada para atuar de forma condizente com
suas atividades; atuagdo de forma independente, imparcial e legitimada; ndo ocupar ou
exercer, concomitantemente, cargo de natureza politica, administrativa ou profissional que
ndo seja compativel com a ocupagdo e o exercicio da atividade; e, por fim, mandato superior
ao mandato da instituicdo que o nomeou, preferencialmente sem reelei¢do ou recondugao
consecutivas (Comissdo Europeia para a Democracia Através do Direito. Comissao de
Veneza. Principios de protecdo e promocao da Instituicio da Provedora: Os principios de
Veneza. Parecer 897/2017, tradugdo propria).

Contudo, outros autores que estudam as diferencas entre as ouvidorias no mundo,
como Tamburini (2019) e Brewer (2007), informam que as ouvidorias adotaram
peculiaridades necessarias a adaptagdo de suas atividades estruturais a tipicidade cultural e
politica de cada pais.

A relagdo das institui¢des de ouvidoria com a participagdo social, com o controle
social e a democracia fica evidenciada, a0 mesmo passo que aumenta a complexidade
burocratica dos governos. Os governos democraticos, ao perceberem que a democracia se

torna mais responsavel, mais transparente quando envolve alguma forma de controle da

36 Ombudsman, provedor de justica e ouvidor sdo traducdes e variagdes da mesma fungio e institui¢io, sendo
que em cada pais a instituigdo sofre adapta¢des para melhor atender as caracteristicas sociais ¢ necessidades
coletivas e politicas.
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sociedade, concluem pela necessidade de adotar métodos de disponibilizacao de informagdes
e servicos de forma mais proativa e efetiva, ampliando a capilaridade de atuagdo e garantido a
qualidade das suas atividades.

E nesse contexto, de aumento da burocracia e necessidade de acompanha-la e
fiscaliza-la de forma a resolver os problemas e defender o interesse da populagdo, que surge o
ouvidor — tanto como uma possibilidade de ferramenta de accountability quanto como um
defensor da democracia (Gregory; Giddings, 2000). Embora ndo seja um conceito fechado, e

ndo seja em sua linearidade adotado no Brasil, a definicdo de ombudsman mais utilizada ¢ a

proposta por Gregory e Giddings (2000), que ¢:

Um funciondrio nomeado para investigar reclamagdes contra orgdos publicos,
departamentos governamentais ou seus servidores e funcionarios, que atua como
arbitro independente, sem poder de sang¢do ou recurso, entre cidaddos individuais e
seus governos e sua administra¢do. (Gregory; Giddings, 2000, p. 2)

Tanto Gregory e Giddings (2000) quanto Lyra (2016) e Comparato (2016), e de acordo
com o Instituto Internacional de Ombudsman (criado em 1978), enfatizam que o ouvidor deve
ser, preferencialmente, um representante eleito, em pleitos regulares, sem recondugdo ao
cargo, de acordo com legislacdo pertinente e cujas atividades sejam igualmente
regulamentadas. Resumidamente, os autores elencam como atividades desejaveis a serem
realizadas: investigar qualquer pessoa, corpo técnico, comissdes, institui¢des (administragao
direta ou indireta), atividades sob sua jurisdicdo; apds apuragdo dos fatos, realizar
recomendacdes que visem melhorar ou corrigir o servigo desenvolvido pelo Estado; realizar
suas atividades de forma independente; reportar, a autoridade de instancia superior, o
resultado das atividades, investigagdes realizadas e recomendagdes sugeridas. O que se espera
de um ouvidor € que, ao perceber ou receber uma dentncia, essa seja averiguada e os erros ou
omissdes corrigidos, sendo ele a ponte entre as demandas da sociedade e a resposta do Estado.
Espera-se que ele seja um fiscalizador da politica e dos processos administrativos, que
considere as opinides dos cidaddos, contribuindo para o mecanismo de avaliagdo das politicas
e dos programas de Estado e fortalecimento da democracia.

Tal expectativa encontra respaldo na Lei n® 13.460/2017, que traz no seu bojo o papel
a ser cumprido pela ouvidoria e o direito dos usuarios dos servigos publicos. Portanto, cabe a

ouvidoria ser um instrumento inovador e relevante para o Estado, controlando a qualidade e o
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constante aperfeicoamento da administracdo, e para o cidaddo no aperfeicoamento

democratico.

3.6.1 Origem da ouvidoria no mundo

Desde sua origem, a institui¢do “ouvidoria” traz como principio a participacao social e
a garantia dos direitos individuais. Em sua criagdo e desenvolvimento, estdo firmemente
intrincadas as nogdes de cidadania e democracia da populag¢do. Capozzola (1968, p. 289)
afirma que “no cerne da teoria politica democratica repousa uma premissa fundamental: os
direitos individuais e a dignidade do homem”.

Bezerra (2010) apresenta a ideia de que a construcao do papel do ombudsman3? teve
inspiracao no tribunato da plebe38. Gallo (1976, p. 207) explica que o termo também pode
significar, na linguagem sueca, “o funciondrio do governo que desempenha, em virtude do
cargo, atos representando interesses legais de uma cidade, de uma universidade”, contudo, e
ainda segundo Gallo (1976), o sentido dado ao termo na tradugdo inglesa pela Special
Parlamentary Commissioner, ¢ amplamente adotado na literatura especializada, ¢ o de
“representante dos direitos e liberdades individuais, promotor de justi¢a, guardido dos direitos
dos cidadaos” (Gallo, 1976; Bezerra, 2010). Capozolla (1968, p. 290) afirma que a intengao
do ombudsman na Suécia era “garantir a prestacdo de contas publica independentemente da
situagdo econdmica, social ou politica de uma pessoa, ou seja, daqueles que ndo tinham
conhecimento ou dinheiro para lidar com a¢des administrativas improprias”. Observamos, ai,
o inicio do sentido de accountability.

Alguns autores indicam o surgimento da fung¢do do ombudsman em 202 a.C., na
China, no periodo da dinastia Han, cuja fungdo era receber as reclamagdes relativas as
injustigas cometidas pelo império (Pinto, 1998). O fato concreto e amplamente registrado em

artigos académicos ¢ que um modelo de ombudsman mais proximo aos adotados atualmente

37 Segundo Bezerra (2010, p. 57), no contexto atual, o emprego do termo ombudsman deve ser restrito as
instituigdes que tém as seguintes caracteristicas: (i) o ombudsman deve ser funciondrio independente, sem
influéncia da administragdo, nos partidos politicos e em outras organizagdes; (ii) dedicar-se a queixas especificas
que venham do cidaddo contra erros e ilegalidades do Estado; (iii) tem a prerrogativa de investigar, criticar ¢ dar
publicidade as a¢des do Estado sem, contudo, revogar o ato normativo que deu causa a reclamagio ¢ sem gerar
onus ou prejuizo ao publico.

38 O tribunato da plebe foi criado na Republica Romana, em 493 (a.C.), onde representante plebeus eram eleitos
para defender os direitos dos plebeus.
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foi instituido pela Constituicdo Sueca de 180939. Antes de adentrar nas questdes diretamente
relacionadas ao nascimento dessa pratica que foi amplamente adotada pela sociedade
ocidental, para melhor compreender o contexto de sua criacao, ¢ interessante citar brevemente
o contexto da Suécia naquele periodo, pois € o que justificard o surgimento do ombudsman.

O século XIX na Suécia foi marcado por diversos conflitos armados e convulsdes
internas. O ano de 1800 teve inicio com o império sueco significativamente reduzido apds a
Grande Guerra do Norte40, que levou, além da redefinicdo de fronteiras, a assinatura do
Tratado de Fredrikshamn#!. Internamente, o pais vivia uma revolucdo que levou ao golpe de
estado em 1809, que “destronou o aliado dos Bourbons, Gustavo IV Wasa, ¢ entronizou
Carlos XIII — que, por nao ter filhos, adotou como tal e fez seu sucessor o Marechal Jean-
Baptiste Bernadotte, que mais tarde seria o Rei Carlos XIV” (Nabonne, 1940 apud Camargo,
2017, p. 361).

Camargo (2017) e Bezerra (2010) relatam que a monarquia constitucional foi
defendida pelos suecos, que estavam “temerosos dos reis que pudessem amesquinhar, com o
exercicio de poderes despéticos” (Camargo, 2017, p. 361). E desse contexto que nasce a
Constituicdo sueca, da abdicagdo do trono pelo Rei Gustavo e inspirada pelas ideias de
Montesquieu. A Carta Magna, segundo Gallo (1976), dividia os poderes entre Rei, Parlamento
e Estados Gerais (nobreza, clero, burguesia e camponeses) e, para contrabalancear os poderes
dados ao Rei, foi oferecido ao Parlamento a funcdo de Comissario Parlamentar Especial, o
Justitiecombudsman (J.0) ou Riksdagens Ombudsman, que tinha por objetivo assegurar o
cumprimento dos ordenamentos juridicos pelas autoridades e funciondrios da administragao.
Foi nesse contexto que, em 1810, foi eleito o primeiro ombudsman sueco, escolhido por
representacdao popular, nomeado pela Coroa, sem custos para a populagdo, € que atuaria junto
aos orgaos para correcdo de irregularidades em nome e a favor dos cidadaos que se sentissem
de alguma forma prejudicados em seu direito (Gallo, 1976). Capozzola (1968, p.289),

assevera:

39 Segundo Gallo (1976, p. 207), a Constitui¢do sueca se manteve em vigor até 1974 e teve grande influéncia do
filésofo e politico de Charles Secondat, mais conhecido como Montesquieu, que introduziu o preceito da
triparticdo dos poderes.

40 Conlflito travado entre Russia, Dinamarca, Noruega e Saxonia-Poldnia contra o Império Sueco.

41 O Tratado de Fredrikshamn obrigou a Suécia a ceder a Finlandia a Rissia e obrigou a Suécia a participar do
bloqueio continental imposto a Napoledo Bonaparte.
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Em esséncia, um ombudsman € um funcionario da lei nomeado pelo legislativo para
supervisionar as atividades de certas categorias do servi¢o publico e das autoridades
publicas. A sua principal preocupagdo ¢ com os direitos e liberdades dos cidadaos e
a observancia da lei, e ndo com a adequacdo geral ou sabedoria das decisdes
administrativas. (Capozzola, 1968, p. 289 — livre tradugdo*?)

Importante ressaltar que o papel do ombudsman sueco sempre esteve atrelada a
garantia dos e ao respeito aos direitos individuais apés ouvidas as partes — cidaddo
(reclamacao ou denuncia) e Estado (Cheng, 1968). Gallo (1976) narra dois casos para ilustrar
a acao do profissional. Segundo o autor, o primeiro ombudsman trabalhou no caso de um
homem preso por 22 anos que aguardava a decisdo de apelagdo a Suprema Corte; em outra
situagdo, atuou para a soltura de uma mulher presa injustamente, acusada de fazer circular
moeda falsificada. Cheng (1968, p. 23) observa que o ‘“objetivo original do sistema de
ouvidoria era fornecer aos cidadaos um escritorio onde eles pudessem apresentar reclamagdes
contra decisdes administrativas e por meio do qual pudessem obter suas reclamacdes
corrigidas”.

A experiéncia sueca, mesmo exitosa, levou tempo para ser propagada e foi somente
apos 110 anos que o proximo pais, a Finlandia, incorporou a fun¢do (Bezerra, 2010; Cheng,
1968). De forma geral, os paises nordicos adotaram a experiéncia e a incorporaram nos seus
atos constituintes. Ao observarmos a trajetoria historica € 0 momento politico, novamente
veremos que a institucionalizacdo da funcdo ocorreu apds grandes conflitos armados e
mediante a necessidade de defender os direitos individuais dos cidaddos diante da
possibilidade de autoritarismo estatal (Cheng, 1968).

Apo6s a assinatura do Tratado de Fredrikshamn, em 1809, a Finlandia passou a ser
parte da Russia e, para manter algum tipo de paz, o Czar Alexandre I concedeu ao pais o
status de gra-ducado, o que garantia alguma autonomia (Heath; Winther, 1996; Camargo,
2017). Em meio a Primeira Guerra Mundial, em 1917, o pais conseguiu sua independéncia ao
se insurgir contra a Russia, ja enfraquecida devido a Guerra Mundial e apos as Revolugdes

Menchevique e Bolchevique. A primeira Constituicdo veio em 1919 e nela a previsao legal

42 Texto na lingua original: “In essence, an Ombudsman is a law officer appointed by the legislature to supervise
the activities of certain categories of the public service and of public authorities. His main concern is with the
rights and liberties of citizens and the observance of law rather than the general suitability or wisdom of
administrative decisions” (Capozzola, 1968, p. 289).
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para o desempenho das atividades de oikeusasiamies (ombudsman), nos mesmos moldes da
Suécia (Cheng, 1968; Bezerra, 2010).

Somente na década de 1950, apds a Segunda Guerra Mundial e em pleno contexto da
Guerra Fria, outros paises adotaram o ombudsman como interlocutor entre cidaddo e Estado.
Bezerra (2010, p. 51-73) afirma que, “terminada a Segunda Guerra Mundial, cresce a
preocupacao por garantir os direitos humanos e dar voz ao cidaddo. Para isso a original figura
do ombudsman nao poderia ser mais bem-vinda”. Assim, em 1953, a Dinamarca instituiu a
figura do Folketingets Ombudsman (ombudsman do Parlamento), com a fun¢do de controlar a
administracao civil e militar; a Alemanha, em 1957, atribuiu ao ombudsman a tarefa de evitar
o reaparecimento do nazismo; a Nova Zelandia, em 1962, incorporou o instituto do
ombudsman através do Parliamentary Commissioner (Ombudsman) Act.; em 1963, a
Noruega, ultimo pais escandinavo a adotar o papel do ombudsman, que esteve sob jugo da
Suécia até 1905, adotou o modelo tal qual os demais paises noérdicos. E em 1967 foi a vez da
Gra-Bretanha, e assim por diante. A autora destaca ainda o papel da Franga, ao implantar o
ombudsman em suas ex-colonias na Africa, e a influéncia de Portugal ¢ Espanha para a
expansio do sistema de ouvidoria para Africa e América Latina (Bezerra, 2010).

Cheng (1968, p. 21) atribui ao Professor Hurwitz o “desenvolvimento do sistema de
ombudsman em outras partes do mundo de lingua inglesa”, especialmente apos a adocao do
sistema pela Nova Zelandia. O autor afirma que, como o sistema de ouvidoria/ombudsman ¢é
flexivel e altamente adaptavel aos diferentes modelos politicos e administrativo, se torna uma
ferramenta fécil de ser adotada.

Dada a flexibilidade do sistema, a evolugdo e adaptacdo do ombudsman aos novos
desafios impostos pelo avango social ¢ natural. De acordo com Capozzola (1968, p. 301), “a
protecdo dos direitos e interesses do cidaddo em uma administracdo publica em constante
expansao ¢ essencial”’. Como ja exposto, para Cheng (1968), inicialmente, o papel do
ombudsman era ouvir as reclamagdes dos cidaddos e intervir junto a administragdo, podendo,
inclusive, tomar para si a defesa e o interesse do cidaddo. Com o passar do tempo, percebeu-
se que o sistema ampliou sua funcionalidade a fim de proporcionar condi¢gdes para melhoria
da administra¢do publica, bem como corrigir erros e irregularidades. Ainda segundo Cheng

(1698, p. 29-30) “O que precisa ser sublinhado aqui é que o problema de evitar que a
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administracdo abuse do seu poder tem crescido em todos os paises” (tradugdo propria)+3.
Bezerra (2010) corrobora tal entendimento, ao enfatizar que, para a ouvidoria, a principal
atribuicdo ¢ vigiar a situagdo dos funcionarios publicos para defender os particulares contra o
procedimento ilegal, tendo a liberdade de decidir, sem influéncia ou pressdo interna e externa
a administracao.

Segundo Brewer (2007), outra revolugdo significativa na forma como a ouvidoria ¢
vista e entendida se deu com o desenvolvimento do New Public Management (NPM)*, que
trouxe uma nova forma de observar os servicos e alterou a categoria de cidaddo para

consumidor, simplificando a relacao Estado X cidadao para prestacdo de servigo X cliente.

O foco estreito do modelo consumista na satisfacdo do cliente e no risco de
enfraquecer os valores da cidadania, com a equidade ¢ a justica social sugerem que
uma abordagem cautelosa pode ser melhor. Os gestores e profissionais do setor
publico precisam estar conscientes de como as estratégias de reforma publica
orientadas exclusivamente para um papel fortalecido do consumidor correm o risco
de minar aspectos importantes das estratégias de tratamento de reclamagdes e de

reparagdo incorporadas nas caracteristicas do “estado de direito” e do “devido
processo” caracteristicas da administragdo publica orientada para o cidaddo. A
responsabiliza¢do pode ser enfraquecida quando os destinatarios dos servigos sdo
definidos menos em termos da sua cidadania e mais com base num estatuto
estritamente de fins de consumidor de mercado. Esta ¢ uma implicagdo fundamental
das tendéncias atuais dos governos de confiarem cada vez mais na privatizagdo, na
subcontratacdo e nas parcerias publico-privada para a prestacao de servigo. (Brewer,
2007, p. 549)

No Brasil, Lyra (2011) destaca como tendéncia e caracteristicas comuns as ouvidorias
publicas brasileiras a adogdo dos métodos do NPM, corroborando o resultado dos estudos de

Brewer (2007).

3.6.2 Ouvidoria publica no Brasil

O termo “ouvidor”, enquanto definidor de fungdes, tem registro em documentos no

século XVI. Entre os anos de 1534 a 1603, as atribuigdes da ouvidoria ndo se assemelhavam

43 Texto original: “What needs to be emphasized here is that the problem of keeping administration from abusing
its power has growing in all countries, Western and non-Western” (Cheng, 1698, p. 29-30).

44 New Public Management (NPM) é uma linha teérica da administragio publica, com inicio na década de 1980,
que propde a adogdo de praticas gerenciais da iniciativa privada na gestdo ptblica com o objetivo de maximizar
a eficiéncia e a eficacia e reduzir os custos operacionais. No Brasil, essa linha de pensamento foi popularizada no
primeiro mandato do presidente Fernando Henrique Cardoso, pelo Ministro da Fazenda Bresser-Pereira (Ferlie et
al., 1999; Keiner, 1994).
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as do ombudsman da Suécia, pois as regras de condutar eram impostas pelos proprietarios da
terrat>. No periodo seguinte, mesmo sob administracdo da Coroa portuguesa, a funcao da
ouvidoria ndo era representar o interesse da populacdo; ao contrario, atendia ao interesse da
monarquia (Camargo, 2013; Pinto, 2006).

De acordo com Pinto (2006), a década de 1980, com a reabertura democratica, ganhou
espaco a criagdo de canais de comunicagdo com a sociedade, como € o caso da ouvidoria, o
que favoreceu, em 1986, a criagdo da primeira ouvidoria publica, no Municipio de Curitiba/
PR (site Controladoria-Geral da Unido; Bezerra, 2006). Em 1991, foi criada a Ouvidoria-
Geral do Parana — a mais antiga em funcionamento do Brasil — que influenciou a cria¢ao de
varias outras que surgiram de forma espontidnea em outros estados e esferas governamentais
(Lyra, 2016).

A Ouvidoria-Geral da Republica foi fundada em 1995 e encontrava-se vinculada ao
Ministério da Justica. Em 2003, a instituicdo foi reestruturada e transferida para a
Controladoria-Geral da Unido (CGU) e passou a ser identificada como Ouvidoria-Geral da
Unido (OGU)*. E importante observar que a OGU tem por competéncia a coordenacio
técnica das ouvidorias do Poder Executivo federal, ndo tendo, em hipétese nenhuma, gestao
sobre as demais ouvidorias dos estados e municipios. Contudo, dada a sua relevancia, a
institui¢ao tem servido de parametro técnico e auxilia o desenvolvimento do trabalho das
demais, quando solicitado. Em 2018, em decorréncia das relagdes estabelecidas de troca e
cooperagdo, foi publicado o Decreto Distrital n® 9.492/2018, que criou a Rede Nacional de
Ouvidorias, com adesdo facultativa (Controladoria-Geral da Unido).

Embora a OGU seja um 6rgao norteador para outros entes, a politica desenvolvida nao
¢ de estrutura federativa, logo as formas de atuacdo, gestdo e vinculacdo ndo seguem um
padrdo entre estados e municipios. Assim, a forma de ocupacdo do cargo, a vinculagdo
administrativa, a dotacdo orcamentaria ¢ a autonomia de recursos e de a¢ao podem ser bem
discrepantes entre estados e municipios (Lyra, 2016).

Segundo Lyra (2016, p. 103), no caso brasileiro, a ouvidoria ¢ “o inico 6rgao publico
dotado de carater unipessoal, o que lhe confere, como a nenhum outro, agilidade e

informalidade para interferir no cotidiano da gestdo publica”. Cabe ressaltar que o modelo

45 O periodo de 1534 a 1603 foi marcado pela regéncia das capitanias hereditarias (Camargo, 2013).

46 As ouvidorias do Poder Judiciario e do Ministério Publico da Unido foram instituidas em 2004, com a
promulgagdo da Emenda Constitucional n® 45 (Marques; Tauchen, 2014, p. 501).
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adotado pelo Brasil ndo corresponde ao modelo e as fungdes cldssicas dos ombudsmen
europeus nem as prerrogativas sugeridas pela ONU. No entanto, e segundo Paz et al. (2022),
a ouvidoria publica brasileira, mesmo ndo possuindo as caracteristicas proprias do ouvidor
(defensor del pueblo ou ombudsman), pode ser utilizada como ferramenta de accountability,
participacdo social e controle interno. Com a Constituicdo Federal de 1988 e a garantia de
participacdo da sociedade na gestdo de politicas e programas promovidos pelo governo,
possibilitando o controle social, foram alargados os canais de participagdo, entre eles a

ouvidoria publica.

As Ouvidorias publicas e a Lei de Acesso a Informacgdo (Lei n® 12.527/2011) sdo
exemplos de instrumentos institucionais e juridicos que, ao lado dos outros canais de
participagdo e controle social existentes, buscam operacionalizar o principio da
democracia participativa consagrado na Constitui¢do. (BRASIL, CGU, 2012b, p. 2)

Embora o modelo distinto de ouvidoria publica adotado no Brasil esteja sempre atento
e em continua busca de equilibrio no atendimento das prerrogativas das fun¢des da ouvidoria
publica, ele se afasta de prerrogativas e principios inerentes ao cargo de ouvidor, como forma
de acesso ao cargo e tipo de estrutura oferecida (nomeagao, autonomia para agir, orgamento ¢
recursos, sem perder elementos de participacdo) (Lyra, 2016; Menezes; Lima Neto; Cardoso,
2016).
No debate sobre o papel tradicional do ombudsman com o modelo adotado pelo Brasil,
tanto Lyra (2016) quanto Bezerra (2010) destacam a dificuldade da estrutura desenhada e
oferecida pelo poder publico ante a expectativa de uma ouvidoria idonea, autbnoma e com
participagdo da sociedade na sua gestdo. Bezerra (2010), Lyra (2016), Menezes, Lima Neto e
Cardoso (2016) relatam que a diversidade de estrutura e métodos de trabalho das ouvidorias
publicas brasileiras, que ndo encontram ressonancia no modelo tradicional, torna a
categoriza¢ao do ouvidor uma tarefa dificil, ja4 que ndo ¢ adotada a centralizacdo das fungdes
em uma Unica pessoa. Alguns elementos tornam complexo o desempenho, em sua totalidade,
das funcoes de ouvidor no Brasil:
a) Forma de acesso e permanéncia no cargo que depende da indicacdo politica;
b) Influéncia politica nas decisdes do ouvidor, ja que este permanece no cargo a critério

da autoridade que o nomeou;
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c) Estrutura da ouvidoria publica mantida com recursos do Poder Executivo, devendo
recepcionar e processar as demandas com os recursos da propria administragao;
d) Nao previsao do cargo na Constituicdo Federal, mas criados com atos normativos

infraconstitucionais.

Conforme ja citado, o modelo de ouvidoria adotado pela Brasil ¢ distinto do modelo
tradicional, contudo os modelos de gestdo sdo orientados a promog¢do do accountability
societal, o que implica apontar erros do governo e acionar as institui¢des a fim de corrigir ou

atender a demanda da populagdo (Menezes; Lima Neto; Cardoso, 2016).

Dessa forma, o papel da ouvidoria ndo ¢ se contrapor ao 6rgao/entidade na defesa do
cidaddo, mas garantir que a demanda da cidadania seja considerada ¢ tratada, a luz
das garantias constitucionais e legais, atuando no sentido de recomendar adequagdes
necessarias ao efetivo funcionamento da administracdo publica. (Silva; Pedrozo;
Zucchi, 2014 apud Fernandez et al., 2021)

Na percepg¢ao de Lyra (2016), o formato que as ouvidorias publicas brasileiras
adotaram — critério de ascensdo e substituir ao cargo; subordinacdo do ouvidor ao gestor do
Poder Executivo; fidelidade politica, dependéncia orgamentaria e administrativa —
compromete o resultado pretendido. Para Fernandez (2016) e Lyra (2001), as institui¢cdes de
ouvidoria brasileira t€ém por objetivos mais prementes dar voz aos cidadaos, permitindo sua
participagdo critica nas etapas do processo de estabelecimento de politica publica,
desempenhar papel de controle social, advindo do envolvimento da sociedade, e ser canal de
comunicacao entre o Estado e os cidadaos.

Tal posicionamento vai de encontro a Oliveira (2011) e Vismona (2015), para os quais
o papel da ouvidoria ¢ o de mediacdo entre a populacdo e o Estado, equiparando o cidaddo ao
cliente e a ouvidoria publica a iniciativa privada, com foco no aperfeicoamento institucional.
Dessa forma, os autores ndo consideram uma ameaca ou fragilidade que a ouvidoria nao
cumpra total ou parcialmente os principios de ouvidoria publica defendidos pela resolugdo da
ONU.

As defini¢cdes mais didaticas e diretas dos conceitos ora apresentadas se fazem
necessarias para compreender o que se pretende e a quem se destina o espaco das ouvidorias

publicas no Brasil e, no que interessa a esta pesquisa, a ouvidoria publica do Distrito Federal.
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3.6.3 Ouvidoria publica X Ministério Publico

No Brasil, muitas atribuigdes do ombudsman classico guardam semelhanga com as
atividades do Ministério Publico, e isso se da pela estrutura, origem e formacdo das duas
categorias, criadas no processo de reabertura politica na década de 1980. Segundo Lyra
(2011), ambas tém atribuicdes do tipico ombudsman sueco, contudo os membros do
Ministério Publico t€ém competéncias mais delimitadas que possibilitam a intervencdo na
politica publica e a atuacdo junto ao Poder Judicidrio (a titulo de exemplo, o Ministério
Publico pode requerer atendimento médico-hospitalar, vagas em creche, entre outros servigos
prestados pelo poder publico, por meio de liminar). A atuacdo do Ministério Publico nas
politicas publicas tem como limite a conformidade da politica e o questionamento de sua
execugdo junto aos gestores (Lyra, 2011). Ao seu turno, mesmo tendo a prerrogativa de
atuagdo e intervencdo junto as instituicdes do Poder Executivo, a atuacdo do ouvidor
brasileiro ndo tem forga para alterar a politica piblica e somente em alguns estados esse ator

pode acionar o poder judicial.

O Ministério Publico brasileiro, federal e estadual, especialmente através de suas
Procuradorias e Curadorias dos Direitos do Cidaddo, guarda efetiva proximidade
com o ombudsman europeu (também chamado de Defensor del Pueblo, Médiateur
de la Republic ou Provedor de Justiga). Ambos gozam de elevado status funcional
(sendo os dos ombudsmen correspondentes a Ministro de Estado), do foro especial e
de autonomia perante os poderes construidos. Mas os Ombudsmen ndo tém
legitimidade ativa, como os membros do parquet*’, para a propositura de acdes
judiciais referentes a politicas ptblicas que tornem efetivos os direitos fundamentais
e garantam a qualidade da prestagdo do servico publico. Contudo, a muitos
ombudsmen, atualmente, sdo conferidas a prerrogativa de acionar o Poder Judiciario
para impedir a vigéncia de leis contrarias aqueles direitos, a obrigar ao gestor a ndo
omitir-se perante eles e a cumprir determinadas condutas. (Lyra, 2011, p. 41)

As atribuigdes dos cargos e os servigos prestados estdo ancorados na Constitui¢ao
Federal de 1988 e, nesse sentido, fica evidente a complementariedade das atividades entre

Ministério Publico e ouvidores.

47 O termo parquet designa o corpo de membros do Ministério Publico e ¢ frequentemente utilizado, no meio
juridico, para se referir ao representante desse orgéo.
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Ressalta-se, contudo, que, a despeito deste importante plexo de atribui¢des do
Ministério Publico, o limite da atuagio de seus membros sera sempre o exame da
conformidade das politicas, processos ou atos submetidos a sua fiscalizacao a lei:
eles s6 podem questionar a acdo politico-administrativa dos gestores na media em
tais a¢Oes contrariem as normas constitucionais ou legais. Ndo lhes compete o
exame da conveniéncia, ou da oportunidade dos atos praticados pela Administragao.
(Lyra, 2011, p. 47)

As caracteristicas e atribuicdes do ouvidor demonstram as diferencas entre o
Ministério Publico e a ouvidoria publica. Os membros do Ministério Publico tém carreira
propria (procurador ou promotor), ingressam no servigo pubico por critérios técnicos e
conhecimento especifico mediante aprovagdo em concurso publico e assumem cargo vitalicio
(Lyra, 2011). Os ouvidores, salvo raras excegdes, sdo indicagdes politicas nomeadas pelo
chefe do Poder Executivo local. Embora ndo seja requisito para investidura do cargo, sugere-
se que o ouvidor tenha conhecimento prévio sobre a atividade e conhecimento sobre as
formas de interven¢do junto aos demais o6rgdos do Executivo. A literatura especializada
também sugere, e de fato € o que ocorre nas ouvidorias, a unipessoalidade do cargo e da
funcdo do ouvidor, ou seja, ndo ¢ uma atividade colegiada a exigir que as atribuigdes sejam
desempenhadas pelo titular do cargo e que este ndo exerga outro cargo simultaneamente, uma
vez que nao ¢ possivel ocupar os dois lados a0 mesmo tempo: ser representante das demandas
populares e gestor da politica publica.

Segundo Lyra (2016) e Pinto (2006), a ouvidoria publica tem por competéncia a
promogao dos direitos do cidaddao somente no ambito administrativo, mas sem restringir sua
observagio somente a legalidade dos atos administrativos. E de sua competéncia olhar
também para o mérito das agdes administrativas embasais no dispositivo do poder

discriciondrio e no julgamento da oportunidade.

Por fim, ainda que se trate de um 6rgdo da administracdo publica, a ouvidoria, por
sua natureza, ndo ¢ dotada de poderes administrativos, nem de correi¢cao. Tampouco
lhe compete a defesa dos direitos do cidaddo no ambito judicial, sendo esta fungéo
exercida pelo Ministério Publico (MP). (Lyra, 2016, p. 104)

Lyra (2011) destaca trés atribuicdes distintas do ouvidor e que contrastam com a do
Ministério Publico: avaliagdo, com apresentacdo de diagnostico e sugestdes de mudangas na
politica institucional ou apontamento de eventuais falhas nos servigos prestados, em especial

as relativas aos direitos fundamentais e de moralidade da administragcdo publica; exercicio da
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mediagdo, fomentando e aperfeigoando os mecanismos de didlogo continuo entre cidadaos e

Estado; e acdo propositiva.

A atuag@o do ouvidor ndo é contenciosa, ou seja, sua atividade ndo ¢é jurisdicional.
Portanto, ndo esta ligada a procedimentos de procuradoria juridica ou de auditoria. A
sua acdo ndo ¢ coercitiva, atuando movido pela sua moral, pelo respeito adquirido
através da imparcialidade de suas agdes. E de fato um poder sem poderes, que desta
propria condi¢do paradoxal concretiza sua base de apoio e forga. (Wleide, 1995, p.
70 apud Lyra, 2011)

Ao estudar as atividades do Ministério Publico e da ouvidoria, o que se tem ¢ a
complementariedade das fun¢des de forma sincronizada, contudo, e por consequéncia dessa
delimitagdo tdo ténue entre Ministério Publico e ouvidoria, ndo sdo raros os conflitos de
competéncia e o afastamento entre os institutos, de modo que ambos funcionam como se

fossem instituigdes incomunicaveis (Lyra, 2011).

3.6.3.1.Aspectos legais

A autonomia das ouvidorias, especialmente em relagdo a OGU, segue a mesma logica
da federalizacdo, em que a estrutura administrativa segue as normativas do governo local.
Nesse caso, a OGU serve como elemento de orientagdo, mas ndo de normatizagdo, o que
reforca a autonomia dos estados e municipios na implantagdo do modelo de ouvidoria que
julgar pertinente. O regramento genérico estd fixado na Constituicdo Federal de 1988, Decreto
n° 8.243/2014, Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017.

O inciso I do § 3° do art. 37 da Constitui¢ao Federal abre oficialmente caminho para o
acolhimento de reclamacdes e representacdes relativas a prestacdo do servigo publico, bem
como demandar avaliagdo e revisdo dos procedimentos administrativos na evidente tarefa de
aproximar os cidaddos do Estado. Essa aproximagdo e as previsdes de participacdo da
sociedade nas decisdes administrativas sdo caracteristicas da Constituicdo Cidada, tdo bem
descritas por Carvalho (2001), que afirma que a constru¢do democratica no Brasil foi uma
sequéncia de conquistas, desde a época da colonizacdo, e relata a participacdo social nas
decisdes politicas e seu reflexo na Constituicao de 1988, a mais liberal e democratica do pais,
que amplia e protege em seu corpo os direitos civis, politicos e sociais conquistados pelo povo

ao longo de sua jornada histérica e que vem se mantendo desde entdo.
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A proposicdo normativa, em alguns momentos, pode causar confusdo com a
perspectiva tedrica adotada nesta pesquisa. Esse equivoco ¢ reforcado pelo uso e pela
massificacdo do conceito que € tdo desejavel quanto problematico (Lavalle; Vera, 2022). Ao
analisar o Decreto n° 8.243/2014, parte de seu corpo destina-se a definir e organizar tipos,

institui¢des e formas de participacao:

Art. 2° Para os fins deste Decreto, considera-se:
I — sociedade civil — o cidaddo, os coletivos, os movimentos sociais
institucionalizados ou ndo institucionalizados, suas redes e suas organizagdes;

[...]

V — ouvidoria publica federal — instancia de controle e participagdo social
responsavel pelo tratamento das reclamacgdes, solicitacdes, dentincias, sugestoes e
elogios relativos as politicas e aos servigos publicos, prestados sob qualquer forma
ou regime, com vistas ao aprimoramento da gestdo publica;

[...]

X — ambiente virtual de participagdo social — mecanismo de interagdo social que
utiliza tecnologias de informagdo e de comunicagdo, em especial a internet, para
promover o didlogo entre administragdo publica federal e sociedade civil.

[..]

Art. 6° Sdo instancias e mecanismos de participagdo social, sem prejuizo da criagdo
e do reconhecimento de outras formas de didlogo entre administragdo publica
federal e sociedade civil:

IV — ouvidoria publica federal.

Observa-se que o decreto prevé a utilizacdo de ambientes virtuais como mecanismos
de participagdao. Conforme defendido por Vaz (2017), tais termos sdo resultado direto do
desenvolvimento tecnologico e da implementagdo das tecnologias da informagao no cotidiano
das pessoas, marcado pela facilidade de conectividade a internet, bem como aos recursos de
hardwares (mdveis ou fixos). Associam-se a esses dois elementos outras comodidades, como
interoperabilidade entre aplicativos, interface amigavel e possibilidade de utilizagdo
simultanea de varios usudrios.

A utilizagdo dessas novas tecnologias, aliada a programas de governo eletronico em
que os servicos permitiram a participacao da sociedade, em todos os niveis de intervengao e
processos decisorios, passou a ser denominada e-democracia*$ (ou democracia digital), bem
como o usufruto de tais servigos geraram e-participa¢do (Sampaio et al., 2022), observacao

que vai ao encontro de Pinto (2006). Nas palavras de Marques e Tauchen (2014):

48 O termo “e-democracia” significa o“emprego de tecnologias digitais de comunicagdo com o objetivo de
corrigir, incrementar ou incorporar novos procedimentos ao processo politico, no sentido de melhor atender a um
ou mais principios da democracia” (Almada et al., 2019 apud Sampaio et al., 2022, p. 4).
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A ouvidoria, mesmo considerada entre as instituigdes participativas, tem
caracteristicas peculiares tais como um 6rgao que esta aberto a populagdo em tempo
integral por meio de formularios eletronicos, telefones, entre outros e, mormente,
por receber manifestacdes individuais das pessoas, na maioria das vezes nao
representadas por associa¢des, empresas ou outros tipos de organizac¢des. (Marques;
Tauchen, 2014, p. 503)

Por fim, quanto aos ordenamentos genéricos e orientadores da atividade de ouvidoria,
a Lei n° 13.460/2017 estabelece critérios € meios para a utilizagdo e acesso ao servico, bem
como a identificacdo do cidaddo. De forma mais contundente, vale destacar o Capitulo IV
dessa lei ao destacar: atribuicao da promogao da participagdo; acompanhamento da prestagao
de servigos e aperfeicoamento da administragao publica; prevengdo e corre¢do de erros da
gestdo publica; proposicdo de agdes, recebimento, analise e encaminhamento de
manifestagdes dos usudrios. As ouvidorias devem ainda receber, analisar e responder as
manifestagdes de forma proativa; elaborar relatérios anuais de gestdo, contendo ntimero e
motivo das manifestagdes, analise de pontos recorrentes, providéncias adotadas; os relatérios
deverdo ser encaminhados a autoridade méaxima do 6rgdo a que pertence a resolugdo da
manifestagdo, que deve disponibilizar o relatorio integral na internet. A ouvidoria devera
encaminhar resposta ao usuario no prazo de 30 dias (existe possibilidade de prorrogagio).

Os requisitos estabelecidos garantem que as ouvidorias brasileiras devem
necessariamente cumprir critérios minimos para atender ao objetivo de participacdo da

sociedade nas atividades do processo de desenvolvimento de politica publica.
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4. CARACTERIZACAO DA OUVIDORIA PUBLICA DO DISTRITO FEDERAL:
ATUACAO DA OGDF E DO SISTEMA DE ATENDIMENTO A POPULACAO

Este capitulo tem dois propositos: apresentar os dados coletados e analisa-los. Na
primeira parte, serao apresentados os dados coletados das fontes oficiais do GDF, relativos ao
contexto de criacdo e implantacao da ouvidoria publica no Distrito Federal, e os dados das
manifestagdes registradas no SIGO/DF, relativos aos cinco 6rgdos mais requisitados e as
demandas mais citadas para essas institui¢des. Os dados organizados e agrupados serdo a base
da analise sobre participacdo social na ouvidoria publica e as repercussdes nas politicas
publicas governamentais do GDF, que compdem a segunda parte do capitulo, que discorre e

interpreta, a luz das teorias apresentadas no referencial tedrico (capitulo 3).

4.1 Ouvidoria-Geral do Distrito Federal — o contexto da ouvidoria publica no Distrito

Federal

Nesta secdo, apresentamos como foi o processo de implantagdo da ouvidoria publico
do Distrito Federal, com a perspectiva de formar a base para a compreensdo das decisdes
estratégicas adotadas pela CGDF para a gestao do SIGO/DF.

Desde a criagdo do primeiro projeto, em 1984, o sistema de atendimento ao cidadao
passou por algumas mudangas e teve como principal destaque aquelas referentes a estrutura
administrativa e ao avango tecnologico que levou ao desenvolvimento de plataformas digitais
para o processamento das demandas*® (Silveira Neto, 1984).

O Sistema de Atendimento ao Cidadao (Siaci) foi um projeto de modernizacao estatal
estabelecido e regulamentado pela Portaria n® 02/1985, pensado e estruturado para integrar
equipes; integrar servicos de acesso a informacdao e orientagcdes sobre o GDF; integrar
servigos de recebimento e tratamento de reclamacgdes, de servicos de auxilio e de emergéncia;

atuar como canal de comunicag¢do entre governo e sociedade; servir de apoio em pesquisas de

49 “Demanda” ou “manifestacio” é o termo genérico utilizado pela CGDF (Diciondrio de Dados Abertos, 2019;
Guia Prdtico para as Ouvidorias do GDF, 2022) para os tipos de manifestacdo dos cidadaos e dividem-se em:
(a) denuncia: comunica irregularidades cometidas por servidores ou pelo 6rgdo que seja contraria aos atos
normativos vigentes; (b) elogio: demonstragdo de satisfagdo com a administra¢do publica ou servidor; (c)
informag@o: LAI; (d) reclamagdo: queixa ou critica ao servigo prestado pelo governo; (e) solicitagdo: perdidos de
servigo publico; e (f) sugestdo: proposta de a¢des, projetos e servigos a serem realizados pelo governo.
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opinido; ser instrumento de planejamento de acdes governamentais com base nas demandas
da populacao; padronizar ¢ humanizar o atendimento ao cidadao; manter de forma fidedigna,
confiavel e tempestiva as bases de dados governamentais (Silveira Neto, 1984).

Segundo Silveira Neto (1984), as demandas apresentadas nas bases somente sdo
respondidas a partir das informagdes especificadas pelo cidaddo, e as respostas referem-se
exatamente a pergunta encaminhada; quanto a orientagdes, o atendente deve se restringir a
responder exatamente com as informagdes disponibilizadas pelo 6rgao responsavel pelo tema
das demandas; reclamagdes e sugestdes ficam livres de critérios preestabelecidos para o
atendimento, sendo que, nesse caso, existe a possibilidade de monitoramento do andamento
da demanda pelo sistema. O sistema ainda define que a participacdo do cidadao se da pela
pesquisa de opinido.

Sobre esse sistema, além do material didatico elaborado por Silveira Neto (1984), nao
foram localizados outros documentos ou literatura especializada a seu respeito, por isso ndo ¢é
possivel averiguar dados simples como estrutura de captagdo, recolhimento e armazenamento
dos dados das manifestagdes ¢ como o sistema influenciou os modelos posteriores de
atendimento ao cidaddo. Contudo, essa iniciativa comprova que a premissa da necessidade de
contato com o cidaddo estava presente no desenho institucional do GDF mesmo antes da
criacdo institucional da ouvidoria publica por parte do governo local.

Com base nos registros documentais localizados durante a pesquisa, a matéria voltou a
ser discutida em 1997, com a publicacdo do Decreto Distrital n® 18.233, que dispde sobre a
criacdo do Grupo de Ouvidores Publicos do Distrito Federal (GROUV/DF), que estabelece
que o objetivo da ouvidoria publica é “estimular os cidaddos e clientes das Empresas e Orgdos
do GDF a exercer o papel de cidadania, mediante divulgacdo e aperfeigoamento constante de
atuacdo das Ouvidorias Publicas e 6rgdos similares constituidos”. Esse trecho do decreto
permite inferir que, mesmo ndo havendo um sistema organizado, alguns 6rgaos, por inciativa
propria, desenvolveram seu modelo e método de ouvidoria publica. Também nao foram
encontrados documentos sobre a atuagdo do Grupo de Ouvidores e suas decisdes, mas o fato é
que, apods sua criacdo, a implantagdo e o estabelecimento do Sistema de Ouvidorias do GDF
passou a ser uma pauta ativa na agenda governamental.

Outro fato relevante ¢ que, embora o GROUV/DF fosse composto mediante indicagao

do governador, a coordenacdo era exercida por membro eleito, com possibilidade de
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recondug@o por mais um Unico periodo. O resultado dos estudos e atividades desenvolvidas
pelo GROUV/DF foi a publicagdo da Portaria n® 31, de mar¢o de 1998. No seu art. 1°, a
portaria deixa claro que o GROUV/DF tem por caracteristica precipua ser 0rgao meramente
consultivo, reforcando a finalidade de troca de experiéncia e aprendizado e oferecendo ao
governo subsidio para a criagdo de novas ouvidorias publicas. E interessante observar que a
institucionalizagdo da ouvidoria vai na contramdo da prerrogativa da unipessoalidade
apresentada por Lyra (2011). Nao foram encontradas evidéncias de que o GROUV/DF
desempenhasse as atribuicdes de ouvidoria, tal como foram desenhadas em 2017 pela Lei n°
13.460, tampouco que atuasse junto aos Orgdos para intervir na politica publica ou em
conjunto com o Ministério Publico do Distrito Federal e Territorios (MPDFT).

Assim, ao analisar o arcabouco legal relativo a ouvidoria e os poucos documentos do
periodo de 1997 a 1999, ano em que a OGDF foi criada, percebe-se que a compreensao de
atendimento ao cidaddo tem foco na prestagdo de servicos governamentais ¢ na resolugdo de
problemas pontuais, com uma visdo consumerista do Estado em relacdo ao cidaddo, ou seja, o
cidadao ¢ compreendido como usuario-cliente dos servigos prestados pelo governo (Coelho,
Correia; Faleiro, 2023).

A ouvidoria, como 6rgdo que compde a estrutura estatal, foi criada pela Lei n°
2.290/1999 e regulamentada pelo Decreto Distrital n® 20.139/1999, como unidade vinculada
ao gabinete do governador, com o objetivo de zelar pelos principios da administracao publica,
na defesa dos interesses individuais e coletivos e na participacdo popular e comunitaria, na
fiscalizacdao e no acompanhamento da prestacao do servigo publico. Inicialmente, a ouvidoria
trabalhava exclusivamente com trés tipos de demandas: denuncias, reclamacdes e sugestoes.
Mesmo vinculada ao gabinete do governador, a ouvidoria tinha relativa autonomia nos seus
procedimentos, uma vez que, nos termos em que foi criada, podia (e ainda pode) solicitar
informacdes, realizar investigacdes, diligéncias, inspegdes, formalizar processo de sindicancia
e sugerir melhorias dos servigos prestados pelo Estado (Decreto Distrital n® 20.139/1999).
Essa estrutura coincide com prerrogativas tipicas de ouvidorias publicas, conforme citado por
Lyra (1996; 2011), mas os aspectos coincidentes com a visdo defendida pelo autor sobre
potencialidade de a ouvidoria publica ser instrumento de participacdo param por ai. Nesse
periodo, no DF, o processo de participagdo da gestdo da ouvidoria deixou de ser eletivo, ou

seja, ndo eram mais os membros de um grupo ou conselho gestor que votavam na escolha, e a
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indicagdo ao cargo de ouvidor passou a ser prerrogativa do governador, o que tornou a
ouvidoria publica do DF mais gerencialista ¢ mais proxima as preconizagdes da Associagao
Brasileira de Ouvidores/Ombudsman (ABO) (CGDF, 2018).

Para Vismona (2015), a estrutura de ouvidoria adotada pelo Brasil, apds a inser¢do da
perspectiva de prestagao pelo Estado ao consumidor/cidadao, tal como a relagao estabelecida
na iniciativa privada, garante a ouvidoria o posto de 6rgdo capaz de mitigar a insatisfagao do
usuario em face de sua realidade, alinhando-se a perspectiva da NPM como estratégia de
governo. Coelho, Correia e Faleiro (2023) rebatem esse argumento, enfatizando que nem
sempre o desejo ou a insatisfacdo individual indica erro ou falha na a¢ao do Estado, uma vez
que o cidaddo nem sempre ¢ capaz de perceber a complexidade do processo de
desenvolvimento da politica publica.

Em 2002, nova alteragao foi introduzida no modelo de ouvidoria publica do DF, com a
criacao da CGDF, pela Lei n° 3.105. A partir desse momento, a ouvidoria passou a ser unidade
organica da corregedoria e assumiu a posi¢cdo de orgdo central do Sistema de Correicao,
Auditoria e Ouvidoria do Poder Executivo do Distrito Federal (Sicao) (Processo
017-000153/2004). Ao falar sobre o papel da ouvidoria, Marques e Tauchen (2014) asseveram
que a ouvidoria ¢ 6rgdo compativel com as agdes de auditoria, correicdo, prevengdo e
combate a corrupgao, por isso € razoavel que integre a estrutura de 6rgaos de controle, como ¢
o caso da CGDF.

O Sicao foi criado com a fungdo de subsidiar o governador com informacdes
correlatas a defesa do patrimdnio publico, auditoria e ouvidoria. Outra novidade do Sicao ¢ a
ampliacao da classificagdo das demandas, passando de trés tipos para cinco: solicitagdes,
criticas, denuncias, sugestdes e pedidos de informagdo. O sistema também passou a contar
com outras formas de acolhimento das demandas, como a central telefonica 156 e sistemas
em ambiente web. As novas formas de atendimento demonstram a tendéncia dos governos a
utilizar tecnologias de informacdo e comunicacdo (TIC) para ampliar o atendimento a

populagdo com base no perfil sociodemografico dos habitantes da cidades°. Essa nova

50 Estudos realizados pelo IBGE (2022) e pela Codeplan (2021) apontam que os indicadores do perfil
sociodemografico da populagd@o do Distrito Federal tendem a superar os indicadores do perfil populacional
brasileiro no periodo de recorte temporal desta dissertagdo. Segundo os indicadores apresentados pelo IBGE e
pela Codeplan, a escolaridade indica que pouco mais de 27% da populacdo concluiu nivel superior e somente
2,7% sdo analfabetos; 98% tém algum tipo de acesso a internet, sendo o celular o meio mais utilizado para
acessar a rede; somente 22% tém acesso de qualidade a internet, ¢ 57% fazem uso exclusivo do pacote de dados
de telefonia movel pré-pago; os servigos mais consumidos sdo WhatsApp e videos em canais online de
streaming.
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estrutura tecnologica e de procedimentos administrativos permitiu a especializagdo dos
assuntos e melhoria dos fluxos e servigos prestados (Processo CGDF n°® 017-000153/2004).

Com essa nova conformagdo, foi encaminhado a Camara Legislativa do Distrito
Federal (CLDF) o Projeto de Lei n° 399/2003, que deu origem a Lei n°® 3.163/2003, com o
objetivo de alterar a estrutura da CGDF para albergar o Sicao em suas atribuigdes.

Observa-se, a partir dai, uma nova tendéncia da ouvidoria: se na década de 1990 a
ouvidoria estava voltada a prestacdo dos servigos, na década de 2000 a ouvidoria utilizou as
informagdes recebidas para apurar improbidade e desvios da administracdo publica (Processo
CGDF n° 017-000153/2004).

O Sicao abriu portas para o desenvolvimento do primeiro sistema de registro e
acompanhamento de demandas, conhecido como SOI WEB (Sistema de Ouvidoria e
Informagdes em Ambiente Web), implementado pela Portaria da CGDF n°® 32/2004. Segundo
exposto nessa portaria, todas as demandas, independentemente da forma de entrada
(presencial, telefone, carta, midia, entre outros), deveriam ser registradas no SOI WEB; o
texto normativo também indicou a Companhia de Desenvolvimento do Planalto Central
(Codeplan) como orgdo responsavel por hospedagem, suporte operacional, implantagdo,
customizacdo ¢ manuten¢ao do SOI WEB, contudo nao fica claro se este é um sistema
desenvolvido pela Codeplan ou se a instituicdo adquiriu o sistema com a posse do codigo
fonte, com possibilidade limitada de evolucdo do sistema e da linguagem para realizar
adaptacdes as necessidades do GDF (Processo n°017-000153/2004, folhas 22 a 39). Embora a
documentacdo do sistema ndo seja abundante, ¢ suficiente para compreender como se dava o
registro e a utilizacdo dos dados.

O SOI WEB foi o primeiro sistema eletronico destinado ao registro e gerenciamento
das demandas de ouvidoria. Por ndo haver acesso ao contetido, ndo € possivel conhecer a
qualidade dos dados, tampouco o conteido das manifestacdes, assim os registros sobre o
sistema e seu funcionamento ficam restritos aos relatorios gerenciais da Ouvidoria-Geral
(Processo CGDF n°017-000153/2004).

A segunda década do novo século foi marcada pelo encerramento do Sicao e seu
desdobramento em dois sistemas: o Sistema de Correigdo (Sicor) e o Sistema de Gestdo de
Ouvidora do Distrito Federal (SIGO/DF) (Processos n° 360-000797/2011; 480-000056/2015).

Segundo a CGDF, a alteragao tinha por objetivo contribuir com a modernizagdo da gestao
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publica, com a percepg¢do de que a ouvidoria ndo € somente um “mecanismo de atendimento”,
mas uma ferramenta de contribuicdo para elaboragao de politicas publicas (Processo n°
360-000797/2011).

Nesse sentido, cabe destacar a definicdo do papel da ouvidoria junto ao gestor publico

a época e ainda hoje utilizada:

Com isso passou-se a entender a ouvidoria como mecanismo de atendimento que
ndo se limita a recepgdo de manifestagdes, ja que desempenha papel relevante ao
processo de planejamento das politicas publicas, indicando as areas que
necessitam de maxima atengdo, por meio de diretrizes gerenciais que guiardo a
Administragdo na tomada de decisdo e nas suas relagdes com o publico, visando ao
interesse social e ao constante aperfeigoamento dos servigos prestados ao cidadao.
(Processo n° 480-000022/2007 — grifei)

Junto com a reestruturacdo do Sistema de Ouvidoria, nova plataforma de registro e
acompanhamento de demandas foi implementada, ¢ o SOI WEB foi descontinuado, dando
lugar ao Sistema de Ouvidoria e Gestdo Publica TAGS5!, desenvolvido pela Ouvidoria-Geral
do Estado da Bahia (Termo de Cooperagao Técnica, DODF n° 233, de dezembro de 2011).

O TAG foi adquirido para atender a Lei n® 4.896/2012, que estipulou a ampliagdo do
sistema de atendimento, registro e acompanhamento das demandas, em decorréncia do
aumento do niumero de unidades de ouvidoria seccionais e ampliacdo dos tipos de canais de
atendimento (Ouvidoria-Geral da CGDF, 2012).

O TAG esteve em funcionamento no periodo de 2012 a julho de 2016 e apresentou
diversas limitacdes, instabilidade, /ayout pouco amigével para o usudrio e a impossibilidade
de uso da ferramenta em larga escala, e outras falhas graves no acompanhamento e resgate de
informagdes. As limitagdes do sistema foram alvo de andlise do Tribunal de Contas do
Distrito Federal (TCDF), que dedicou parte de seu relato para critica ao sistema. Essas criticas
constam no Relatorio do Processo 18657/2014, publicado no DODF n° 163, de 24 de agosto
de 2015 (Processo n° 480-000609/2015).

Como forma de superar as limitagdes do TAG, a CGDF optou pela produgdo de
sistema proprio, dando origem ao Sistema Informatizado de Ouvidoria (OUV/DF), que ¢ o
sistema em utilizacdo pela Ouvidoria-Geral do Distrito Federal. O OUV/DF veio com o
objetivo de ampliar o atendimento da ouvidoria em todos os tipos de comunicagdo (telefone,

presencial, correspondéncia etc.); atender demandas de melhorias vindas do TCDF e do

51O sistema TAG leva nome de seu desenvolvedor — Tomas Anténio Gonzaga.
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Conselho de Transparéncia e Controle Social do Distrito Federal. Como o cddigo fonte do
TAG nao pertencia & CGDF, ndo foi possivel realizar a interoperabilidade dos sistemas, e os
registros, no OUV/DF52 comecaram do zero, mas de forma estruturada e com regras de
negocio condizentes com a realidade do GDF (Ouvidoria-Geral da CGDF, Solicitagdo de

Projeto de TI, 2015).

4.1.2 Ouvidores publicos do Distrito Federal

Como ja apresentado, a atividade de ouvidoria publica no DF teve inicio em 1985 com
o Siaci, contudo o inicio formal da estrutura de ouvidoria foi formalizado pelo Decreto
Distrital n° 18.233/1997, que dispde sobre a criagdo do GROUV/DF, que tinha por fungdo ser
0 “Unico representante junto ao GDF para fins de ouvidorias” (Portaria de 31 de margo de
1998, art. 4°). O critério para participar do GROUV/DF foi estabelecido no art. 3° do Decreto
Distrital n® 18.233/1997, que estabeleceu que a nomeagao se daria por meio da indicagdo de
orgaos da administragdo direta e indireta que ja possuiam em seu quadro a ouvidoria para
aprovacgdo e nomeacao dos membros pelo governador. O art. 4° informa que a coordenagdo do
grupo ocorreria por meio de eleicdo entre os membros, € as decisdes internas eram tomadas
por votacdo, mas o Regimento Interno do GROUV/DF nao indica quais decisdes seriam essas
e, como nao foram localizados documentos de registros das atividades, ndo foi possivel
identificar os assuntos e a agenda politica discutidos a época. O grupo teria tempo de
existéncia indeterminado, mas os membros tinham mandato de um ano, com possibilidade de
reconducao.

A criagdo da OGDF, em 199953, deu espago para, enfim, ser criada a estrutura
organizacional e delimitado o escopo de trabalho do ouvidor. Nesse momento, a nomeacao

ocorria exclusivamente por iniciativa do governador, uma vez que o ouvidor desfrutava o

52 Em dezembro de 2022, houve nova alteragdo de sistemas de informatica de ouvidoria, e 0 OUV/DF passou a
integrar o portal Participa/DF, que comporta, além do OUV-DF, o e-SIC. O Participa/DF foi desenvolvido pela
equipe de informatica da CGDF, sem prejuizo no armazenamento dos dados captados e a disponibilizac¢do das
informagdes.

53 A Lein® 2.290, de 21 de janeiro de 1999, que altera a estrutura organizacional do GDF, cria, no seu art. 4°, 0
cargo de ouvidor-geral e, consequentemente, a Ouvidoria-Geral do Distrito Federal (OGDF). A estrutura
administrativa e as atividades do 6rgdo foram delimitadas pelo Decreto Distrital n® 20.139, de 12 de abril de
1999.
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mesmo status e prerrogativas de secretario de governo (Decreto Distrital n® 20.139/1999).

Entre as atribui¢des se destaca:

I — realizar, por iniciativa propria, inspecdes, diligéncias e investigacdes,
objetivando a apuracgdo das reclamagdes e denuncias que lhe forem encaminhadas,
determinando, quando cabivel, a instauracdo de sindicdncias ¢ processos
administrativos aos 6rgdos competentes;

III — sugerir aos dirigentes publicos, as providéncias necessarias ao
aperfeigoamento, racionalizacdo e melhoria dos servicos publicos. (Decreto Distrital
n°®20.139/1999, art. 3°, II e III).

Em 2012, ano de criacdo do SIGO/DF, a OGDF nao era mais unidade vinculada
diretamente ao gabinete do governador, e o ouvidor ja ndo tinha mais o stafus de secretario de
estado, sendo somente uma unidade vinculada ao 6rgdo de controle’* (Decreto Distrital n°
32.716/2011 e Decreto Distrital n°® 36.017/2014). Desde entdo, as atividades sdo realizadas
com base na Lei n° 4.896/2012, que ndo explicita como se dard a intervengao das unidades de
ouvidoria junto as politicas publicas, seja na avaliagdo, seja no processo decisério ou no
planecamento. A lei se esfor¢a em informar que os gestores da OGDF e das unidades
seccionais devem ter formacao e perfil técnico compativel com o cargo de ouvidor, que sera
ocupado por meio de nomeacdo do governador. A lei também indica as atividades
administrativas a serem desenvolvidas e que a estrutura estd voltada a acompanhar as
demandas e responder ao cidaddo no prazo estipulado por ato normativo.

A andlise dos Regimentos Internos da CGDF55 sobre a OGDF apontou constancia das
acoes e atribui¢des da ouvidoria ao longo de sua jornada. Entre as atribui¢cdes ndo constam
elementos como os descritos no Decreto Distrital n® 20.139/1999, art. 3°, II e III, portanto nao
fica claro como se dd a intervencdo junto as politicas publicas, demonstrando mais
preocupacgao com a resposta da demanda em um modelo classico do consumerismo, em que o
cidadao ¢ tido como usuario ou consumidor do servigco publico, o que o afasta do exercicio
efetivo da cidadania e participacdo social descritas no referencial teérico (Coelho; Correia;

Faleiro, 2023). O mais proximo a participacdo social, e que igualmente esteve constante ao

54 A atual CGDF teve outros nomes ao longo do tempo, a saber: Corregedoria-Geral (CGDF, 2002-2009;
2010-2011); Secretaria de Estado de Transparéncia e Controle Social (STC, 2011-2015); Secretaria de Estado da
Ordem Publica e Social (Seops, 2009-2010) (SINJ, 2024).

55 O atual Regimento Interno da CGDF foi aprovado pelo Decreto Distrital n°42.830, de 17 de dezembro de
2021.



90

longo da trajetoria da OGDF, est4 descrito no art. 130 do atual Regimento Interno da OGDF
(Decreto Distrital n® 42.830/2021)5¢:

Art. 130. A Diretoria de Projetos de Mobilizagdo Social - DIPRO, unidade organica
de execugdo, diretamente subordinada a Coordenagdo de Planejamento, compete:

I — elaborar, implantar e acompanhar, agdes, projetos e programas de mobilizagdo
social, sensibilizagdo e disseminagdo dos servigos de ouvidoria;

IT — propor a realizag¢do de a¢des de comunicag@o para aproximagdo do cidaddo com
o Governo do Distrito Federal, em conjunto com a Assessoria de Comunicago
Social da CGDF e estimular a divulgacdo das informagdes, agdes, projetos e
programas da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal - OGDF para a sociedade, os
orgdos ¢ as entidades do Distrito Federal.

4.1.3 Estrutura e funcionamento da ouvidoria publica do Distrito Federal

O sistema TAG, vigente de 2012 a julho de 2016, ainda armazena dados das demandas
realizadas no periodo. Como apontado, por falta de interoperabilidade entre sistemas, o
acervo do TAG ndo migrou para o OUV-DF e, pior, sua infraestrutura tecnologica impede a
extracdo de dados e relatorios. A consulta ¢ feita somente mediante informag¢des do usuario,
logo as informagdes do periodo de 2012 a 2016 ndo puderam ser utilizadas no levantamento
necessario para o presente estudo (Protocolo de atendimento LAI n°® 6402-2023).

O SIGO/DF foi regulamentado pela Lei Distrital n® 4.896/2012 e gerido pela OGDF,
unidade responsavel pela coordenacao das ouvidorias seccionais, que sdo as ouvidorias locais
de cada 6rgdo da administracdo direta e indireta do GDF, incluidas ai unidades de saude
(como hospitais e Unidades de Pronto Atendimento — UPA) e regionais de ensino. Mesmo
quando ndo existe a “ouvidoria” como unidade administrativa nos 6rgaos, existe um servidor

responsavel pelo registro, acompanhamento e atendimento das manifestacdes (CGDF, 2022).

56 Embora o Regimento Interno seja a versdo mais recente (2021), mesmo sofrendo alteragdes na estrutura, com
inclusdo ou exclusao de unidades vinculadas a OGDF, as atribui¢des seguem com poucas alteragdes.
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Figura 1 — Estrutura do SIGO/DF
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Fonte: Elaborada pela autora com base na Lei Distrital n® 4.896/2012

A missdo do SIGO/DF ¢ “Oferecer acolhimento e equidade, proporcionando
humanizagdao com foco na melhoria continua do servigo publico distrital” (CGDF, 2022, p.
19), e seu objetivo ¢ “Garantir a participagdao popular; Contribuir para o desenvolvimento da
cultura de cidadania; Aprimorar os servigos publicos prestados pelo Poder Executivo”
(CGDF, 2022, p. 34).

De forma simplificada, o fluxo de trabalho tem inicio com o registro das
manifestagdes em um dos canais disponibilizados pelo SIGO/DF (presencial, telefone —
Disque 162, internet, ouvidoria itinerante, midia, protocolo). Em seguida sdo encaminhadas
para o 6rgdo responsavel pelo tratamento da matéria e pela resposta a demanda, que enviara a

devolutiva para o cidaddao. O cidaddo pode aceitar a resposta e encerrar a demanda ou

requerer do 6rgao resposta complementar. Como ja descrito, correntemente, as demandas sao
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classificadas em elogio, reclamacdo, solicitacdo, denuncia, informagdo e sugestdo. Com
exce¢do da denuncia, todos os tipos de demandas sdo tratados da mesma forma e tém a
mesma relevancia para o 6rgdo responsavel pela manifestacdo. Somente a dentincia foge, em
parte, desse fluxo de trabalho, uma vez que ¢ encaminhada para averiguacao dos fatos junto

aos Orgdos responsaveis por investigacao e/ou unidades correcionais (CGDF, 2022).

Figura 2 — Processo de atendimento das demandas
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Fonte: OGDF (2021)

As manifestacdes registradas, independentemente do canal de entrada, sdo gerenciadas
e armazenadas no sistema OUV-DF%7, de forma que todos os 6rgdos utilizam o sistema, ¢ a
OGDF acompanha e fiscaliza a conclusdo das demandas, com possibilidade de intervir se e
quando houver necessidade (Relatorio de Gestdo 2015-2016).

Para proporcionar transparéncia as atividades do SIGO/DF, as informagdes do OUV/
DF abastecem dois sites: Painel de Ouvidorias do DF e Portal de Dados Abertos do DF

(Protocolo de atendimento LAI n° 6402-2023). Contudo, o formato disponibilizado nos

570 OUV-DF foi desenhado no processo n® 0480-000088/2012. O projeto apresenta como objetivo geral
desenvolver um sistema que: possibilitasse acolher a demanda dos cidaddos e gerar informagdes para tomada de
decisdo do governo; auxiliasse a avaliacdo da politica publica; viabilizasse o controle social e a transparéncia do
servigo publico (folha 28). E com base nesse processo que as defini¢des utilizadas no SIGO/DF foram
estabelecidas e que se torna possivel compreender com alguma clareza a planilha disponibilizada pelo Portal de
Dados Abertos e no Painel de Ouvidoria.
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portais ¢ distinto. No primeiro, os dados recebem interface amigavel, e as varidveis podem ser
cruzadas com producdo de novos dados e graficos; no Portal de Dados Abertos, a informagao
¢ coletada diretamente do sistema OUV/DF e disponibilizada em formato de planilha, sem
tratamento, o que exige o cruzamento de varias outras planilhas para compreensdo e tradugao
dos dados. At¢ o momento, nenhum sistema utilizado para acolhimento e tratamento das
demandas oferece acesso ao conteudo das demandas, que, segundo o 6rgdo, ndo podem ser
disponibilizados em decorréncia da LGPD.

A OGDF mensura e avalia seu trabalho por meio de seis indicadores’® que t€ém como
base a avaliagdo espontanea do cidaddo sobre o servigo prestado: recomendacao;
resolutividades®; satisfagdo com o servico da ouvidoria; satisfacio com o atendimento;
satisfacdo com o sistema; e satisfacdo com a resposta (Protocolo de atendimento LAI n°
6402-2023).

De acordo com o Guia Pratico para as Ouvidorias do GDF (2023), a Coordenagdo de
Inovacdo e Governanga em Ouvidoria (Cigouv) € estrutura da OGDF responsavel por analisar
os dados, elaborar estratégias de monitoramento, avaliacdo® e acompanhamento que definirdo

diretrizes para elaboracdo dos planos de agdo, relatorios de gestdo, atuando junto com as

58 Conforme o protocolo de atendimento LAI n° 6402-2023, o método de defini¢do dos indices sdo critérios

baseados nas seguintes formulas: (a) satisfacdo com a resposta: S = (no de respostas “satisfeito”/ no total de
manifesta¢des respondidas) x 100%); (b) resolutividade: R = [(£ Manifestagdes Resolvida) / (X Manifestagdes
Resolvida + £ Manifestagdes Nao Resolvida)] x 100; (¢) satisfagdo com o servigo de ouvidoria: S = (média dos
indicadores Satisfagdo com o atendimento, Satisfacdo com o sistema e Satisfagdo com a resposta); (d)
recomendagdo: R = ((total de manifestagdes com a resposta "recomenda") / (total de manifestagdes com a
resposta "recomenda" + total de manifestagdes com a resposta "ndo recomenda")) x 100 .

59 “Na ouvidoria do Distrito Federal é o proprio demandante que finaliza seu protocolo informando se a
demanda foi resolvida ou ndo resolvida. Essa avaliacdo ¢ feita apenas para os registros de denuncias,
reclamagdes e solicitagdes de servigos e diretamente no sistema (autoatendimento). Trata-se de um indicador
dindmico, que avalia a capacidade de entrega e/ou atendimento do 6rgdo e ¢é influenciado pela expectativa inicial
do cidaddo, pelo prazo de atendimento e pelo atendimento em si. Assim, depende do desempenho das unidades
de governanga de servicos e das decisdes de gestdo, cabendo a ouvidoria a interface com o cidadao e a
identificacdo de pontos de melhoria a partir das demandas registradas. Por extrapolar a capacidade de atuacdo da
ouvidoria, perfazendo diversas frentes de atuacao, a resolutividade se coloca como um indicador de gestdo e ndo
especifico do funcionamento da ouvidoria” (Protocolo de atendimento LAI n°® 6402-2023).

60 O conceito de monitoramento e avaliagio no GDF ¢ dado pelo Decerto n® 37.621/2016, art. 3°, I e I in verbis:
“I — Monitoramento: acompanhamento de programas, subprogramas e projetos estratégicos por meio de coleta
de dados, reunides de gestdo, confirmacdo da exatiddo das informagdes ¢ geragdo de relatorios sobre as
realizagdes; II — Avaliagdo: processo de analise sistematica de informagdes sobre atividades, caracteristicas,
resultados e impactos de programas, subprogramas e projetos estratégicos, com base em critérios fundamentados
para formar juizo sobre sua eficiéncia, eficacia e efetividade”. De acordo com o decreto, indicadores de
desempenho indicardo o desempenho do governo, e o art. 7° estabelece que a avaliag@o sera realizada por meio
de reuniodes periodicas com o setorial de avaliacao de resultados (no ambito interno dos 6rgdos), com o
governador nas reunides de avaliagdo de resultados e na reunido de alinhamento estratégico. O normativo nao
contempla o SIGO/DF como ferramenta para fornecimento de informagdes para alinhamento, monitoramento ou
avaliagdo de politicas publicas.
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ouvidorias seccionais (administragdes regionais, secretarias, entidades e Orgdos
especializados). Na descricao das atividades das ouvidorias seccionais, ndo consta a atuagao
dessas unidades no desenvolvimento de planos estratégicos, avaliacdo das politicas publicas

ou colaboragdo para elaboracio de novas estratégias e agdes do Estado.

4.1.4 Comparagoes

Até aqui, o trabalho dedicou-se a conceituar e contextualizar a ouvidoria, bem como
termos correlato e necessarios para a compreensao da atividade e sua contribuigdo para o
processo democratico e fortalecimento da cidadania.

Assim, cabe observar os apontamentos de Dolan e Bennet (2019), ao contextualizar
que a quantidade de fung¢des desempenhadas pelas ouvidorias, muito maior que as
prerrogativas apontadas pelo ombudsman classico, reflete a diversidade dos modelos adotados
pelas ouvidorias ao redor do mundo, para que atendam as especificidades do seu publico,
sendo o desenho institucional um ato continuo.

Dolan e Bennet (2019) indicam que, em qualquer modelo adotado, a premissa que
rege a ouvidoria ¢ ouvir e atender a demanda do cidaddo, no sentido da institui¢dao
compreender e se aproximar da realidade dos individuos. Nas palavras dos autores, “mais do
que um modelo unificado ou coeso, as normas e diretrizes representam a influéncia
combinada de principios da justica administrativa, assim como de melhores praticas no
tratamento das reclamagdes dos consumidores”®! (Dolan; Bennet, 2019, e-pub, tradugao
propria).

Segundo Lyra (2011), a unipessoalidade ¢ a caracteristica em destaque do cargo de
ouvidor, e, embora este ndo tenha os mesmos poderes de agdo do Ministério Publico, conta

com a prerrogativa de credibilidade junto a populagao.

Vimos, neste trabalho, que existe uma complementaridade dialética entre as
atribui¢des do Ministério Publico e as das ouvidorias. Mas tal complementaridade
existe em tese, ndo havendo contradi¢cdo ou superposi¢do de atribuigdes entre o
primeiro e as segundas. Na pratica, a colocagdo entre esses dois institutos ocorre
raramente, cada um deles trabalhando como se fossem compartimentos estanques
(Lyra, 2011, p.59-60).

61 Trecho na lingua original: “[...] rather than a unified or cohesive model, the standards and guidelines
represent the combined influence of principles of administrative justice as well as best practices in consumer
complaint handling” (Dolan e Bennet, 2019, e-pub).
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Para facilitar a compreensdao e as peculiaridades descritas até o momento, foi

desenvolvido o Quadro 3:

CARACTERISTICA
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Possibilidade de
recondugao
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Controle da
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Ajuizamento de agdo
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humanos
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Capacitagdo técnica/
experiéncia
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Mediacao
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Quadro 3 — Comparagdo entre modelos de ouvidorias publicas
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Fonte: Elaboro pela autora (2024)

MINISTERIO
PUBLICO

Concurso

Nao se aplica

Lein® 8625/93; Lei
Complementar n°

75/93;

Constituigao
Federal de 1988,
arts. 127 a 129

Sim

Sim

Sim

Parcial

Parcial

Sim

Sim

Sim

Sim

Possivel

Nao

Nao

Nao

OUVIDORIA
PUBLICA NO
BRASIL

Indicagdo e elei¢do

Possivel

Constituicdo Federal
de 1988, arts. 103-B,
§7° ¢ 130, § 5°
Legislacgdo especifica
de cada ente federativo

Nao

Nao

Sim

Nao

Parcial

Parcial
Desejavel
Sim

Nao

Possivel

Sim
Sim

Sim

OUVIDORIA
PUBLICA NO
DF

Indicacdo

Possivel

Lein®

4.896/2012

Nao

Nao

Sim

Nao

Parcial

Parcial
Sim
Sim

Nao

Possivel

Sim
Sim

Sim



96

4.2 Manifesta¢des na ouvidoria publica do Distrito Federal

Nesta secdo, apresentam-se os dados das manifestagdes registadas no sistema OUV/
DF. Serao apresentados os dados das secretarias mais requisitadas, segundo levantamento no
Painel de Ouvidoria e no Portal de Dados Abertos do DF. A opg¢ao por selecionar somente as
secretarias, desconsiderando o Detran/DF, se deu por serem 6rgaos da administragao direta e,
portanto, responsaveis pelas politicas piblicas € com maior autonomia administrativa.

Os primeiros dados a serem apresentados sdo os do quadro geral do DF, representado
pela OGDF, seguidos dos resultados das trés secretarias que ocupam as primeiras posi¢oes de
um ranking, em ordem decrescente de quantidade de demandas, conforme o Painel de
Ouvidoria administrado pela OGDF. A Secretaria de Estado de Satde do Distrito Federal
(SES/DF) ¢ a primeira a ser detalhada, seguida pela Secretaria de Estado de Protecdao da
Ordem Urbanistica do Distrito Federal (DF Legal) e pela Secretaria de Estado de

Desenvolvimento Social do Distrito Federal (Sedes/DF).

4.2.1 Ouvidoria Geral do Distrito Federal (OGDF)

Nas palavras de Poticek et al. (2017, p. 11), “Politica publica na pratica serve para
prevenir e resolver conflitos, uma trilha natural da vida em sociedade”. Os governos tém
investido em formas e ferramentas para ampliar os canais de participacdo, em uma construgao
e fortalecimento da democracia, contribuindo para ampliar a prestacdo de servigos e o
atendimento de demandas da comunidade. Essa afirmacdo vai ao encontro dos anseios da
OGDF e ¢ constantemente reiterada nos planos de acdo e relatorios que integram o periodo
estipulado por esta pesquisa, conforme exposto nos planos de acdo de 2015 a 202262 (https://
ouvidoria.df.gov.br/plano-de-acao-em-ouvidoria/).

Todos os planos de agdo pesquisados e citados nesta pesquisa reiteram, ja na
introdu¢do do documento, o papel de participagdo social, o fortalecimento da cidadania e da

democracia pela ouvidoria, sendo o plano de agdao o mecanismo usado para atingir o objetivo

62 Os planos de acdo de 2015 a 2022 estio disponiveis no site da OGDF (https://ouvidoria.df.gov.br/plano-de-
acao-em-ouvidoria/). Os relatorios de atividades do periodo de 2012 a 2014 foram acessados apés solicitagdo
encaminhada pelo Participa/DF, registrado no Protocolo LAI-006402/2023 e respondido no processo SEI n°
00480-00002230/2023-34.
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de implementar a ouvidoria como ferramenta de participag@o e os relatérios os documentos de
accountability.

Antes de apresentar os planos de acdo disponiveis no site da OGDF, ¢ relevante
informar que o planejamento estratégico do GDF era norteado pelos Decreto Distritals n°
27.691, de 6 de fevereiro de 2007, e n® 35.784, de 5 de setembro de 2014. O primeiro decreto,
publicado antes da criagao do SIGO/DF, estabelece os conceitos e modelos a serem utilizados
na agenda estratégica do governo, modelo de implantacdo e sistema de monitoramento e
avaliagdo (Decreto Distrital n® 27.691/2007). Nesse primeiro decreto, embora ja houvesse
atividades de ouvidoria no GDF, ndo consta a utilizagdo das informacdes de ouvidoria para
subsidiar e auxiliar o processo de desenvolvimento de politicas publicas do GDF. O segundo
decreto, publicado apoés a criagdo do SIGO/DF, informa a adog¢do do software publico
GERPLANES para elaboracdo do planejamento e do orgamento do DF, sem mencao ao
SIGO/DF como ferramenta de colaboragdo de elaboracdo, adaptagdo, monitoramento e
avaliacdo da politica publica (Decreto Distrital n® 35.784/2014).

O Plano de Acdo de 2015 (CGDF, 2015) destaca a necessidade de infraestrutura para
implementar e ampliar o SIGO/DF, por isso tem como premissa as instalagdes fisicas das
unidades seccionais, desempenho do sistema em utilizacdao®, capacitagdo dos ouvidores e
demais operadores do sistema, estratégia de divulgacdo e comunicagdo® e articulagdo
institucional®s (CGDF, 2015).

O conteudo exposto no Plano de Acdo de 2016 (CGDF, 2016) reforgou as pretensoes
estabelecidas no Plano de Ag¢ao de 2015, a consolidagao do SIGO/DF e o ideario de ser a
ouvidoria uma ferramenta para a participacao social e aperfeicoamento das politicas publicas:
“Uma Ouvidoria que ndo consegue contribuir para o aperfeicoamento das politicas
institucionais na area onde atua, estd fadada a confundir-se com qualquer outro servigo de
atendimento ao cidadao (SAC)” (CGDF, 2016, p. 2). Para atingir tal objetivo, a OGDF

apostou no aprimoramento do sistema informatizado; no investimento na amplia¢ao da rede,

63 Como ja informado, TAG foi o sistema de registro de demandas utilizado pelo SIGO/DF entre 2012 e 2016.
64 O plano de comunicagido (CGDF, 2015) refere-se a divulgagio da ferramenta de ouvidoria entre os cidaddos.

65 A articulacdo institucional refere-se a atuagiio conjunta entre governo e sociedade que resulte em controle
social e melhorias dos servigos prestados pelo estado. A proposta é que a articulag@o seja mensurada por
indicadores e por meio de reunides entre a CGDF (6rgéo ao qual a OGDF esta subordinada) ¢ a cipula
governamental do DF (CGDF, 2015).
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estrutura e monitoramento do SIGO/DF; na capacitacdo dos servidores; no desenvolvimento
de indices de satisfacao de resposta, divulgacao®e, articulagdo (CGDF, 2016). Em meio a
execug¢do do plano de agdo, foi publicado o Decreto Distrital n® 37.621, de 14 de setembro de
2016, que instituiu 0 modelo de gestdo a ser implantado no GDF, os conceitos sobre os
procedimentos de avaliacdo e monitoramento, bem como a metodologia, em termos
genéricos, a ser utilizada. O SIGO/DF nao consta como ferramenta para monitoramento,
avalia¢do ou desenvolvimento/adaptacdo de politicas publicas. O que consta ¢ a possibilidade
de reunido entre governador e secretarios para desenvolvimento ou alinhamento de gestdo
estratégica.

O Plano de Acao de 2017 (CGDF, 2017), primeiro apos a troca do sistema TAG para o
OUV/DF, e ap6s a publicacdo do Decreto Distrital n° 37.621/2016, apresenta a agenda
estratégica para a gestdo do SIGO/DF nos anos de 2017-2019, ressaltando o papel de
ferramenta de controle social do sistema. Com base no exposto por Coelho, Correia e Faleiro
(2023), ao comparar o Plano de Acdo de 2017 com o modelo de qualidade da administragdo
publica inspirado na New Public Management®” (NPM), percebe-se claro alinhamento da
OGDF com a teoria da NPM, que adota como norte referencial para as acdes do Estado a
padronizagdo do atendimento e de processos de trabalho, de modo que a satisfagdo do usuério

firma-se na adequagdo e conformidade dos produtos oferecidos e prestados. Outra

66 Um aspecto interessante do plano de gestio de 2016 ¢é a formalizagio da dificuldade de compreensio do papel
da ouvidoria, conforme apresentado na capitulo Diagndstico, problema 3: “Papel ainda ndo completamente
compreendido tanto pelo Estado como pelo Cidadao, tanto que as principais manifestagdes ndo correspondem a
um trabalho especifico de ouvidoria — solicitacdo de servigos” (CGDF, 2016, p. 7). Ainda no préprio documento,
a OGDF apresenta como solug@o a publicagdo ¢ monitoramento das cartas de servigo e implantar o Instrumento
Padrao de Pesquisa de Satisfagao (IPPS) no DF. Nao ¢ informado no documento o que ¢ o IPPS e tampouco o
termo foi localizado na internet.

67 Segundo Coelho, Correia e Faleiro (2023, p. 164), a NPM foi introduzida no Brasil como alternativa a
Administragao Publica Tradicional (ATP), em meados da década de 1970, e adota pardmetros tradicionais da
iniciativa privada adaptada para o setor publico, com foco em qualidade baseada na padronizacdo e em processos
de trabalho e atendimento ao publico. A NPM tem como pilar trés pontos: (i) a mercantilizacdo das atividades,
adotando objetivos e metas, considerando o célculo do custo do servigo; (ii) adocdo de parametros de qualidade
da Total Quality Manegement (TQM), inclusdo de instrumentos de gerenciamento, flexibilidade ¢ autonomia
institucional; e (iii) mensuragdo do desempenho com regulagdo ¢ parametriza¢do dos servigos prestados,
avaliagdo e controle dos resultados.
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caracteristica comum ¢ a utilizacdo do termo “cliente-cidadao”8 para identificar o publico-
alvo (Coelho, Correia; Faleiro, 2023; Lyra, 2016). A estratégia divulgada era estimular o
“pensamento sistémico” entre as unidades seccionais e entender os desafios a serem
observados pelo GDF para “atender melhor o cliente cidadao do DF” (CGDF, 2017, p. 5). O
Plano de Acao de 2017 foi elaborado em conformidade com os objetivos estratégicos do GDF,
que tinha como um de seus objetivos estratégico “tornar o cidaddo protagonista na formulagao
e controle de politicas publicas®®”. A partir deste ano, o foco passou a ser alinhar o SIGO/DF a
agenda governamental, fornecendo um sistema capilar na estrutura administrativa, com
equipes treinadas, e ampliar a utilizacgdo do SIGO/DF como ferramenta de informacgao

estratégica e de auxilio a transparéncia e ao controle social.

68 Ainda de acordo com Coelho, Correia e Faleiro (2023, p. 164-168), foi a NPM que transfigurou o cidaddo em
consumidor, em cliente do servigo publico, em uma relagdo de consumo em que o produto oferecido pelo
governo ¢ a prestagdo do servigo publico, de forma a reposicionar o conceito de qualidade na administragédo
publica, de forma que equipara o usuario ao contribuinte, e ndo ao cidadao, e o servigo publico a uma “industria
de servigos” parametrizaveis (qualidade no cumprimento das regras; qualidade para atingir metas e objetivos na
acepcao da eficacia estatal; e qualidade com a satisfacdo do usuario). Dentro dessa perspectiva, a qualidade do
servigo publico recai na percepg¢do de atender padrdes estabelecidos em regramento com economicidade,
desconsiderando especificidades dos casos particulares ou complexidade de contextos de atuagdo que nem
sempre sdo de conhecimento publico. Assim, ao equipara o usuario ao contribuinte, também possibilita a
interpretacdo de que somente quem paga impostos tem direito a servigos de qualidade, o que vai contra a ideia
do cidaddo que tem direito ao servigo de qualidade justamente pelo seu papel de cidaddo e de participante da
sociedade em que esta inserido.

69 O Planejamento Estratégico de 2016-2019 foi elaborado em conformidade com o Decreto Distrital n® 37.621,
de 14 de setembro de 2016.
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Figura 3 — Mapa estratégicos das ouvidorias (2017-2019)

MISSAO | e sistema que promove
Acolher o cidaddo e promover a participagdo social ﬁ’g r::lci dn da::o.momelh -q:;:pmo do
na melhoria dos servigos publicos OM SXe i o e IS
e cxniora ot gow e servigos publicos do Distrito Federal.
VALORES

e Acolhimento eEtica e Efetividade e Compromisso e Confiabilidade e Dinamismo e Inovacio e Transparéncia e Responsabilidade Social

S

<

T

<

+

) GESTAO con{numcm;io
. Integrar planos, Adeqiis Desenvolver diretrizes
z 8 projetos e programas Infroestrutura:: de comunicagso de sustentabilidade
8 E das ouvidorias que necessidades utilidade publica e financeira necessaria
£= N constituem o sistema / prestacdo dos / N linguagem cidada Y ao cumprimento da
v W \__/ missdo

.................................................... _ .-

Fonte: Plano de A¢do de 2017 (CGDF, 2017, p. 13)
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Em 2018 e 2019, os planos de agdo ndo trouxeram alteragdes substanciais, uma vez
que, em documento apresentado em 2017, determinavam-se as agdes da OGDF pelos
préoximos dois anos. Assim, o Plano de Ac¢do de 2018 (CGDF, 2018) apresentou pequenos
ajustes de rotina em face das dificuldades encontradas ao longo de 2017, como restrigdes
orcamentarias, dificuldade de comunicacao institucional, falta de recursos humanos, falta de
estrutura para funcionamento das ouvidorias seccionais, dificuldade de didlogo e
entendimento das demandas da sociedade dirigidas a central telefonica ou registradas
pessoalmente, e alta rotatividade dos ouvidores seccionais. As solugdes apontadas
permaneceram as mesmas dos anos anteriores, com destaque ao estimulo a utilizacdo da
linguagem cidada, a produgao de artigos académicos e a gestdo da informacdo, com énfase no
registro documental das atividades. A metodologia, em grande parte, também permanece fiel

aos anos anteriores, com pequenas alteragdes que merecem ser ressaltadas nesta dissertagao,
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como énfase nos indicadores de desempenho do sistema informatizado, criacdo de
certificagdes proprias do SIGO/DF70, realizacdo de pesquisa de satisfagdo do OUV-DF e

desenvolvimento de dashborads para as unidades seccionais (CGDF, 2018).

Figura 4 — Mapa estratégico (2016-2019)
Fonte: Plano de Agao de 2019 (CGDF, 2019, p. 6)
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A publicagdo do Decreto Distrital n® 39.723, de 19 de margo de 2019, estabelece, de
forma inédita, mecanismos para que as demandas registradas no SIGO/DF sejam efetivamente
tratadas com prioridade dentro da administracdo publica, com estabelecimento de
procedimentos internos para conhecimento e ado¢do de medidas voltadas ao atendimento das

demandas. O decreto também viabiliza que a CGDF, representada pelo controlador-geral do

70 Como justificativa, a OGDF informa que somente a Associagdo Brasileira de Ouvidores (ABO) tem modelos
de avaliagdo de ouvidorias. Tais certificagdes geravam impacto orgamentario, em uma dotago ja comprometida
com outras demandas internas necessarias a manuten¢do do SIGO/DF. Dessa forma, a propria OGDF assumiu a
responsabilidade e a expectativa de realizar eventos e avaliagdes no mesmo patamar da ABO (CGDF, 2018).
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DF, intervenha nos 6rgdos do GDF para que sejam adotadas medidas em ocorréncias
consideradas graves7!.

Com a publicagdo do Decreto Distrital n® 39.723/2019, do Plano Estratégico do
Distrito Federal (PEDF) 2019-2023 e do Plano Plurianual do DF (PPA) 2020-2023, foi
elaborado o Plano de A¢do da OGDF para 2020-2023 (CGDF, 2020). Tal como ocorreu em
2017, o Plano de A¢ao da OGDF para 2020-2023 (CGDF, 2020) visa estabelecer linhas gerais
a serem seguidas pelo SIGO/DF por quatro anos, em alinhamento com o planejamento do
GDF. A publicagdo do Decreto Distrital n® 39.723/2019 ¢ o mote central do plano de acdo
desenvolvido pela OGDF. Antes de descrever o documento, € preciso contextualizar que, em
2020, o SIGO/DF ja estava estabelecido e com estrutura significativamente melhor em todas
as instituicdes do GDF, com representatividade equivalente ao disposto na Lei n® 4.896/2012.

No Plano de A¢ao da OGDF para 2020-2023, a OGDF enfatiza que, no decorrer dos
tr€s anos do plano publicado em 2017 (referente ao periodo 2017-2019), o SIGO/DF ampliou
sua atuagao e, conforme o projetado, aumentou o numero de registros, sem que esse aumento
refletisse na dotagdo orcamentaria, estrutura, ou refor¢o no quadro de recursos humanos?2. O
orgdo manteve os indicadores como ferramenta para avaliar a participagdo popular e o
controle social nas politicas publicas. Nao foi possivel avaliar o impacto do Decreto Distrital
n® 39.723/2019, o que manteve as dificuldades apontadas nos anos de 2017 a 2019. Pela
primeira vez, o plano de acao aponta o SIGO/DF como instrumento utilizado para elaboragao
do PPA 2020-2023, com proposta para promissao de “iniciativas de prevencdo, combate a
fraude, a corrup¢ao e a improbidade administrativa, no ambito do Distrito Federal’3,
fortalecendo mecanismos de controle e promog¢do da participagdo social” (CGDF, 2010, p.

17), sem, contudo, indicar quais os tipos de demandas que levaram a essa decisao.

71 A CGFD publicou a Portaria n® 342/2019, estabelecendo critérios para enquadramento de situaco considerada
grave: aumento de 10% na quantidade de reclamag@o ou dentincia no periodo de trés meses; resolutividade
abaixo da média estabelecida pela CGDF; atraso superior a dez dias nas respostas das demandas; e ocorréncias
que coloquem em risco a vida, a integridade fisica, a saude ¢ o patrimdnio publico.

72 O Decreto Distrital n® 39.723/2019 possibilita que a OGDF requisite, sem possiblidade de veto, servidores de
qualquer 6rgdo da administracdo direta ou indireta, indicando que ao menos a OGDF tenha a possibilidade de
ampliagdo de seu quadro de servidores. O decreto também viabiliza o recrutamento e a indicacdo por meio de
analise de curriculo e criagdo de banco de talentos.

73 Essa proposta encontra respaldo no alinhamento da Agenda 2030, que ¢ um compromisso assumido pelos
paises que compoem a Cupula da ONU, em 2015, e contempla 17 Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel
(ODS). O GDF aderiu a Agenda 2030 em 2017, com a publicag@o do Decreto Distrital n° 38.006. Ao longo dos
anos, desenvolveu estudos e trabalhos que culminaram em oito eixos do Plano Estratégico do DF de 2019-2060,
publicado em maio de 2019 e revisado em 2023.
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A sugestdo da OGDF (CGDF, 2020), para avaliagdo e monitoramento dessa iniciativa,
¢ que o melhor recurso ¢ o indicador de resolutividade. Este foi também o primeiro plano de
acdo a identificar e descrever os indicadores e indices utilizados pelo SIGO/DF74. Como meta
para o quadriénio, foram destacados o monitoramento e a priorizagdo estabelecidos no
Decreto Distrital n® 39.723/2019, manutengdo das acdes de capacitagdo; implantacao da
pesquisa de satisfacdo no canal da Central 162; ampliacdo e melhoria das ferramentas de
dashboards e business inteligence; manutencdo do programa de certificacdo; e dos
mecanismos de transparéncia ativa da ouvidoria.

Sob os impactos da pandemia de Covid-1975, a OGDF manteve, como esperado e sem
alteracdes substanciais, os planos de agcdo dos anos de 202176 ¢ 2022. No Plano de Agdo de
2021, a pandemia suspendeu o prémio OGDF de melhor desempenho, concurso criado para
avaliar e monitorar as ouvidorias seccionais. Quanto as dificuldades encontradas, foram
listadas as mesmas no plano de 2020, com pequenas alteragdes referentes ao ambiente
tecnoldgico que ndo causaram grande repercussiao no servigo prestado, mantidos os critérios
de avaliacao de participagdo social pelo nimero de semanas registradas e atendidas, adotando
como premissa o conceito de cidadao-cliente, sujeito do consumerismo. A concepgdo da
ouvidoria como ferramenta de combate a corrupcao, integridade publica e controle social ¢
mantida, mesmo sem indicativo de que seja esta a maior demanda registrada nos canais do
SIGO/DF, mantendo a metodologia de avaliagdo e o monitoramento dos indices e indicadores
estabelecidos pela OGDF. Nao consta a metodologia de intervencdo nos 6rgdos, prevista no
Decreto Distrital n® 39.723/2019. A inovacao veio com a implantagdo da inteligéncia artificial
(IA) para auxiliar os usuarios na escolha dos assuntos do sistema OUV/DF (CGDF, 2020).

Em setembro de 2021, ocorreu o esforco e o alinhamento da CGDF com a Agenda
2030 do GDF. Assim, o 6rgdo se inseriu no eixo “Gestdo Estratégica”, no objetivo estratégico

“Combater a corrup¢do e promover a integridade publica”. Para atingir tal objetivo, foram

74 O método de mensuragdo dos indicadores e indices foi divulgado no Programa de Desempenho do Sistema de
Ouvidoria do GDF (PSDO) 2019-2023 (CGDF, 2020), e esta disponivel na resposta LAI n° 6402/2023, no anexo
desta dissertacao.

75 O GDF decretou situagdo de emergéncia em decorréncia da pandemia de Covid-19 em fevereiro e de 2020,
com a publicagdo do Decreto Distrital n°40.475/2020.

76 Em 2021, o assunto “fiscalizagio Covid-19” foi o mais demandado, o que resultou, no Portal de Transparéncia
do Distrito Federal, em sessdo especifica para acompanhar as agdes governamentais.
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estabelecidos dois novos indicadores: implantacdo de estrutura de governanca e atratividade
dos instrumentos de transparéncia do DF (Plano de A¢ao de 2022, CGDF 2022).

No Plano de Ag¢ao de 2022 (CGDF 2022), focado no alinhamento a Agenda 2030, a
OGDF reitera a ouvidoria como espaco para a exercicio da cidadania, participagdo e controle

social, incorporando ao discurso as func¢des de integridade, transparéncia e accountability.

Considerando seu papel de ponte entre Estado e Cidadaos, as ouvidorias mantém
inimeras relagdes com o ambiente externo, influenciando-o ¢ sendo por ele
influenciado. De um lado (endogeno), se apresentam dentro de suas organizagdes
como a voz do cidaddo, exercendo uma compatibilizagdo entre as normas e a
realidade fatica da sociedade. De outro, em uma perspectiva exdégena ao aparato
estatal, os ouvidores abracam um papel de “esponja”, absorvendo as mudancas
societais e incorporando-as ao modo de pensar a acdo estatal. (CGDF, 2022, p. 3)

Ainda como diferencial para o Plano de Ag¢ao de 2022, a OGDF volta a observar o
cidaddo como ator politico que influencia a decisdo das agdes governamentais, embora o
plano mantenha a estrutura de cidaddo-cliente.

Mesmo que a OGDF nao seja a unidade responsavel pelas a¢des de transparéncia no
GDF77 , o SIGO colabora com as agdes da Subcontroladoria de Transparéncia e Controle
Social (SUBTC), uma vez que esta ¢ responsavel pela manutencdo do sistema e-SIC e
contribui, com sua rede de ouvidoria, para a implantagdo e utilizacdo do e-SIC pelos
operadores do OUV-DF, que também se responsabilizam por garantir as respostas, dentro do
prazo estipulado por lei, dos pedidos de acesso a informagao.

E necessario frisar que, em 2022, a Rede SIGO/DF ja estava devidamente estabilizada
no GDF, contando com as ouvidorias seccionais previstas como unidades funcionais em todos
os orgdos, sem vacancia por tempo alongado de ouvidores seccionais (CGDF, 2022). A
capacitacdo da equipe de ouvidoria € sistematica e conta com metodologias e cursos
diferenciados para se adequar as diversas realidades impostas pela diversidade institucional

do GDF. O modelo de avaliacdo e monitoramento continua a ser com base nos indices ¢

77 A unidade responsavel pela gestdo das agdes de transparéncia no GDF é a Subcontroladoria de Transparéncia
e Controle Social (SUBTC) e encontra-se vinculada 8 CGDF em mesmo nivel de autonomia da OGDF,
conforme o Regimento Interno do 6rgéo, publicado no Decreto Distrital n® 42.830/2021.A SUBTC é responsavel
pela gestdo do Portal de Transparéncia e pelo acompanhamento dos pedidos de acesso a informagao registrados
no e-SIC, cujas regras encontram-se sob égide da LAI do DF (Lei n° 4.990/2012).
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indicadores desenvolvidos no periodo de 2017-2019 (agora adotando o método KPI7® — key
performance indicators), mantendo a estratégia de fortalecimento dos sistemas de
informatica, com incremento de ferramentas de acessibilidade ao SIGO/DF, extra¢ao e
divulga¢do dos dados brutos da ouvidoria no Painel de Ouvidoria e no Portal de Dados Aberto
do DF7 (CGDF, 2012; 2013; 2014; 2015; 2016; 2017; 2018, 2019; 2020; 2021; 2022).

Independentemente dos planos de agdo, os relatérios de ouvidoria adotaram ao longo
dos anos os seguintes elementos de divulgacdo e andlise de desempenho por ranqueamento:
orgdos mais demandados, assuntos mais demandados, tipos/classes de demandas; forma de
registro das demandas; e, por fim, indices de resolutividade e satisfacao®0. Nenhum dos
relatorios apresentados identifica como as demandas impactaram as atividades e os processos
de desenvolvimento de politicas publicas dos orgdos e do GDF, e também ndo consta a
realizagdo de reunides ou intervengdes realizadas. Tampouco foram localizados documentos
que informassem a existéncia de tais reunides ou alinhamento de conduta entre orgaos e
CGDF, nem que tais assuntos fossem matéria de reunido entre o governo central e os 6rgaos.
Como a OGDF nao agendou a entrevista solicitada, ndo houve a oportunidade de dialogar
sobre tais observacdes (CGDF, 2012; 2013; 2014; 2015; 2016; 2017; 2018, 2019; 2020; 2021;
2022).

Como o periodo de 2012-2016 esta inacessivel, optamos por montar tabelas com
dados de anos completos e disponiveis no Painel de Ouvidoria e que representam o contetdo
dos relatorios de ouvidoria em formato resumido.

Assim, o total de demandas no periodo de 01/01/2017 a 31/12/2022 foi de 1.439.125,
com média de resolutividade de 41%, o que esta dentro das metas apontadas nos planos de
acao do periodo (Painel de Ouvidoria, 2024; CGDF, 2022).

O Portal de Dados Abertos do Distrito Federal desempenha importante papel de

divulgacao dos dados brutos dos sistemas operacionais do GDF. No caso do sistema OUV-DF,

78 No caso em tela, o modelo KPI permite avaliar o desempenho das atividades de ouvidoria com base em dados
quantitativos dos indicadores ja estabelecidos € com a introdugao de novos instrumentos de acompanhamento:
relatdrios de gestdo, relatdrios de monitoramento, relatorios de desempenho, reunides e publicagdes dos
relatdrios, todos ja previstos na legislacao vigente (CGDF, 2017).

79 Em nenhum dos portais citados, existe a possibilidade de acesso ao contetido das demandas e status das
respostas (atendido/respondido), o que impede a analise qualitativa do processo.

80 O indice de satisfacio é medido com base nas respostas voluntérias dos usuarios do sistema, no sendo,
portanto, critério obrigatdrio para conclusdo da demanda.
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embora seja possivel a realizagdo de diversas correlagdes que dariam margem a interpretacdes
mais especificas, tal tarefa tornou-se incompativel com a realidade desta pesquisa. Nesse
portal, existe uma linha para cada demanda registrada no sistema, com mais de 23 colunas.
Cada coluna representa um dos campos de preenchimento do OUV-DF, incluindo assunto,
data de registro, local da demanda, 6rgdo e varios outros parametros. Os parametros sao
identificados pelo codigo de registro de respostas que estrutura o sistema operacional. Para
decodificé-lo, ¢ preciso primeiro “traduzi-lo” para linguagem acessivel. O Gnico campo que
ndo consta no Portal de Dados Abertos ¢ o contetido da demanda. Para trabalhar com esse
volume de dados, ¢ necessaria a elaboracdo ou aquisi¢ao de sistema capaz de traduzir e
organizar as informagdes conforme a especificacdo desejada pelo pesquisador. Por esse
motivo, as tabelas que serdo apresentadas, sdo resultado exclusivo da extra¢do de dados no
Painel de Ouvidorias, com confirmag¢ao de alguns dados pela tabela gerada no Portal de
Dados Abertos.

Na Tabela 3, sdo apresentados os 6rgaos mais demandados. Essa tabela ¢ composta por
nove colunas e seis linhas. Da esquerda para a direita, a primeira coluna indica a posi¢ao dos
orgaos em conformidade com a quantidade de demandas recebidas; em seguida, a préxima
coluna apresenta o nome do 6rgao ranqueado na primeira coluna; da terceira a oitava coluna,
encontra-se a quantidade de demanda por ano; a tltima coluna indica o total de demandas no

periodo de 2017 a 2022, com base nos registros do OUV-DF.
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Tabela 3 — Ranking dos 6rgaos mais demandados

; Quantidade de demandas por ano* Total do
Ranking Orgao periodo
2017 2018 2019 2020 2021 2022 (2017-2022)

Secretaria de Estado de
1° Saude do Distrito Federal 25.397 31.462 46.358 51.183 60.363 59.917 274.680
(SES/DF)

Secretaria de Estado de
Protecdo da Ordem
Urbanistica do Distrito
Federal (DF Legal)

2° 18.492 19.883 21.642 37.217 25.289 19.815 142.338

Departamento de Transito
3° do Distrito Federal 9.278 10.138 12.307 22.823 34.974 30.901 120.421
(Detran-DF)

Secretaria de Estado de

4 Dsgimelmingiiy 5063 9.669 8441 12160 30205 43518  109.056
Econdomico e SOClal
(Sedes/DF)

50 Sccretaria da Mobilidade ¢ (s ¢ 016 17074 15377 15982 29268  93.222

Urbana (Semob/DF)

Fonte: Elaborada pela autora com base nos dados do site Painel de Ouvidoria (2024)

Na Tabela 3, percebe-se que todos os o6rgdos tiveram, de modo geral, crescimento no
nimero de demandas ao longo dos anos, com acréscimo consideravel no periodo da pandemia
de Covid-19. A andlise individualizada das trés primeiras secretarias, conforme descrito no
capitulo da metodologia, seré feita a seguir.

A Tabela 4 apresenta o ranking dos assuntos mais demandados ao longo do periodo,
sem correlacdo com o orgao responsavel pela execucdo da demanda. A Tabela 4 ¢ composta
por oito colunas e sete linhas. A primeira coluna, destinada ao assunto, identifica o cerne do
motivo de registro da demanda no OUV-DF e ¢ escolhido em uma relagdo de temas
disponibilizados pele sistema OUV-DF3! para o cidaddao ou operador do sistema. Da segunda
a sétima coluna, informa-se a quantidade de demandas registradas para cada assunto por ano.

Por fim, a ultima coluna traz o total de demandas, por assunto, ao longo dos anos 2017 a

2022. As linhas apresentam os assuntos contemplados nas sete primeiras posi¢des do sistema.

81 A lista de assuntos encontra-se disponivel nos apéndices desta dissertacao.
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Tabela 4 — Quantidade de demandas registradas por assunto ao longo do periodo de 2017 a 2022

Ano de registro da demanda Total do

Assunto Demanda periodo
2017 2018 2019 2020 2021 2022 (2017-2022)

Cartdio estudante  22.688 20522 10317 2.326 1.113 4.736 61.702
Servidor Piblico 6.173 7.328 10.116 8.660 11346 11.898 55.521
CRAS - Vagas
para atendimento 0 0 0 0 13.752 28.348 42100
no CRAS
LEYER DITEYED G 3.672 5.502 7.366 7.161 6.183 8.222 38.106
vias publicas
Poda de arvores 4.184 4531 6.490 7.582 7406 6350 36.543
em vias publicas ) ) ) ) ) ' )
LITTeGHD 2.101 2421 6.741 4725 9.691  9.535 35214
publica
Agendamento de 2.844 3.867 6.503 4.998 5.948 7.562 31.722

consulta

Fonte: Elaborada pela autora com base nos dados do site Painel de Ouvidoria (2024)

A Tabela 4, de assuntos, foi desenvolvida ao longo dos anos. Alguns assuntos
encontram-se duplicados e optamos por apresentar tal qual o Painel de Ouvidorias apresenta
quando o parametro de analise estabelecido ¢ somente o periodo compreendido de 1° de
janeiro de 2017 a 31 de dezembro de 2022. Com esse comando, observamos que o item
“CRAS — Vagas para atendimento no CRAS” ndo retorna resultado para os anos de 2017 a
2020, como se a atividade nao existisse antes de 1° de janeiro de 2021, o que ndo ¢ verdade.
Assim, ao refinar a pesquisa, identificamos que, para a mesma questdo, existem outros dois
assuntos, assim, para o assunto “CRAS — Vagas para atendimento no CRAS”, a tabela

completa, da mesma forma como especificada acima, ficaria preenchida desta forma:
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Tabela 5 — Quantidade de demandas do assunto “CRAS — Vagas para atendimento no CRAS” ao longo do
periodo de 2017 a 2022

Demanda "CRAS - Demanda ""CRAS - Vagas para atendimento no CRAS”

Vagas para atendimento distribuidas por ano TO;;(l)il;).g(‘;;lz(;do
no CRAS” 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Centro de Referéncia em

Assisténcia Social — 413 1280 966 1090 0 0 3749

CRAS

Vagas para atendimento

em unidade do CRAS 1706 4922 4446 1467 0 0 12541

CRAS — Vagas para 0 0 0 0 13752 28349 42101

atendimento no CRAS

Fonte: Elaborada pela autora com base nos dados do site Painel de Ouvidoria (2024)

\

Esse assunto especifico serd abordado em detalhes no item destinado a analise da
Secretaria de Estado de Desenvolvimento Econdmico e Social (Sedes/DF).

A Tabela 6 descreve o comportamento dos tipos/classes de demanda (reclamacao,
solicitagdo, elogio, dentincia, informagdo e sugestdo), independentemente do 6rgao ou do
assunto, ao longo do periodo de 2017-2022. A tabela esta estruturada em oito colunas, sendo a
primeira a identificagdo do tipo/classe de demanda; seguidas de outras cinco colunas, que
demonstram o ano de registro da demanda, e, por fim, a ultima ¢ destinada para informar a
quantidade total do tipo de demanda no periodo de 2017 a 2022. Essa tabela também

identifica, na ultima linha, o total de demandas por ano, juntando todos os tipos/classes.
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Tabela 6 — Tipos de demandas ao longo do periodo de 2017 a 2022

: Ano de registro da demanda Total do
Tipo da iod
Demanda perioco
2017 2018 2019 2020 2021 2022 (2017-2022)
Reclamacio 90.740 120.486 137.670 163.654 192.503  213.258 918.311
Solicitacio 36.397 48.656 61.319 59.270 64.905 69.161 334.708
Elogio 5.208 7.136 12.731 10.395 12.401 15.384 63.255
Denuncia 18.162 12.802 7.023 5.343 6.973 3.879 54.182
Informacio 5.233 6.667 7.807 9.101 11.972 7.679 48.459
Sugestio 1.787 2.276 3.933 4.029 4.552 3.633 20.210

Total por ano 157.527 198.023 230.483 251.792 293306  312.994 1.439.125

Fonte: Elaborada pela autora com base nos dados do site Painel de Ouvidoria (2024)

A Tabela 6 demonstra o aumento de todos os tipos de demandas, sendo o tipo
“reclamacao” o mais utilizado pela populagdo, condizente com o tipo de participagdo
estimulada pelo governo, em que o cidadio ¢ observado como cliente do Estado.
Infelizmente, sem acesso ao conteudo € sem as entrevistas, torna-se inviavel a analise

qualitativa dos dados.

Cada uma dessas tabelas auxiliard a descricdo dos dados das proximas segdes, bem

como subsidiard a analise a ser desenvolvida a seguir.
4.2.2 Secretaria de Estado de Saude do Distrito Federal (SES/DF)

O cuidado com a saude consta como atribuicdo do governo do DF desde sua criagao.
Inicialmente identificada como Funda¢ao Hospitalar do Distrito Federal (FHDF)32, a
Secretaria de Estado de Saude (SES/DF) foi criada na estrutura do GDF pelo Decreto Distrital

n°® 48.298/1960 e possui, desde entdo, uma das maiores estruturas administrativas do governo

82 Do ponto de vista histérico, a mudanca da capital do Brasil para o Planalto Central se deu com a Lei n°
2.874/1956. A estrutura administrativa foi estabelecida na Lei n°® 3.751/1960. Inicialmente, a FHDF era
organizada e mantida pelo Ministério da Satude (Decreto Distrital n® 48.298/1960), mas a responsabilidade foi
transferida ao GDF. Por fim, a FHDF foi absorvida pela Secretaria de Satide do DF em 1965 (Decreto n°

419/1965) ¢ extinta, com suas atribui¢des completamente assumidas pela SES/DF em 2000 (Decreto Distrital n®
21.478/2000).
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local, bem como um dos maiores quadros de servidores (atualmente, sdo 31.998 servidores83
distribuidos em unidades de satide e na administracdo central da SES/DF). A unidade de
ouvidoria seccional faz parte da estrutura administrativa da SES/DF desde 2001 (Decreto
Distrital n® 22.003/2001).

E natural que um 6rgdo dessa envergadura colecione a maior quantidade de demandas
registradas no sistema OUV-DF, com 22% do total das manifestagdes. Ao observar o ranking
dos assuntos mais demandados somente pela identificacdo do assunto, o tema “agendamento
de consulta”, item mais requisitado na SES/DF, corresponde a sétima posi¢do. Contudo,
analisando a lista de assuntos disponiveis pelo OUV-DF, a SES/DF sozinha ¢ responsavel por
188 itens (vide apéndice desta dissertagdo), o que leva a compreensdo do volume de
demandas registradas sob sua responsabilidade.

Para processar as manifestacdes e atendendo a legislagdo vigente, segundo dados da
propria SES/DF (2024, p. 3), o o6rgdo disponibiliza uma unidade de ouvidoria seccional
(OUV/SES), vinculada a administracdo central (unidade responsdvel pela gestdo
administrativa, desenvolvimento politico e estratégico), além de possuir outros 102 setoress4
com acesso ao sistema de ouvidoria (hospitais, UPA, UBS, Caps, entre outras unidades de
maior porte e capacidade operacional), e outros 273 operadores e interlocutores do OUV-DF
(SES/DF, 2024).

A qualidade dos servigos prestados pela ouvidoria da SES/DF ¢ apontada por
indicadores fornecidos pelo OUV/DF (qualidade da resposta, resolutividade, satisfagdo com o
servigo e recomendacdo), que avaliam apenas os servicos prestados pela OUV/SES. Contudo,
tais indicadores ndo demonstram o impacto das demandas nos servigos fornecidos pela SES/
DF a populagdo35 nem informagdes que contribuiram para a tomada de decisdo ou alteragao

nas politicas publicas sob sua responsabilidade.

83 Dado obtido no Portal de Transparéncia do Distrito Federal, referente ao total de servidores ativos,
independentemente do vinculo empregaticio, no més de julho de 2024.

84 As 102 unidades com acesso ao SIGO/DF e seus 273 operadores do Participa-DF sdo vinculadas a
administracdo central (onde a OUV/SES esta estruturada) e distribuidas nos hospitais de referéncias, hospitais
regionais e contratualizados, fundac¢des, UPA, UBS, policlinicas e CPAS (SES/DF, 2024).

85 Parte dos usuérios dos servigos da SES/DF se compde de moradores da Regido Integrada de Desenvolvimento

(RIDe) (a RIDe é composta por 33 municipios de Goids e Minas Gerais), os quais podem opinar, utilizando o
OUV/DF (SES/DF, 2024).
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O site da ouvidoria da SES/DF ndo apresenta relatério de atividade dos anos
compreendidos pelo estudo8¢. Todavia, disponibiliza planejamento estratégico da pasta,
denominado “Plano de Satide do DF” (SES/DF, 2012)87, desenvolvido quadrienalmente e em
concordancia com o Plano Plurianual do GDF (PPA)38. A estrutura do Plano de Saude
contempla o diagnostico da situacdo da satide no DF, bem como objetivos, metas e diretrizes
para utilizacdo da dotacdo orcamentaria disponibilizada pelo PPA. A base de informacgdes
utilizadas pela SES/DF para desenvolvimento do Plano de Saude ¢ a avaliagao das atividades
e dos indices de desempenho do periodo anterior. Dos trés Planos de Saude analisados
(referentes aos periodos 2012-2015, 2016-2019 e 2020-2023), somente o Plano de 2020-2023
cita a unidade de ouvidoria, mas ndo evidencia como a unidade contribui com a elaboragao
das agdes estratégicas do 6rgdo. Ainda sobre este instrumento de planejamento, cabe destacar
que o primeiro deles analisados (2012-2015) apresenta em seu diagnostico a insatisfacao dos
cidaddos com o acesso aos servigos de saude do DF, e todos eles apontam reiteradamente
como dificuldade para a prestagdo dos servicos a insuficiéncia or¢amentdria, a dificuldade
logistica e o aumento da populacdo sem a necessaria correlacdo de ampliacao do quadro de
servidores (SES/DF, 2012; 2019; 2020).

Para esclarecimento sobre os dados apontados no Painel de Ouvidoria e no Portal de
Dados Abertos, registramos pedido de acesso a informag¢do sob o protocolo
LAI-015944/2023, questionando a SES/DF sobre os motivos do aumento persistente da
demanda “agendamento de consulta” no periodo de 2017-2022. Em resposta, através das
unidades responsaveis pela regulagdo da atividade da SES/DF, o 6rgdo informou desconhecer
os motivos relacionados ao evento e que ndo existe nenhum estudo em andamento para
esclarecer o problema e soluciona-lo. A demanda LAI-015944/2023 foi encaminhada para

dois setores: Central de Regulagdo Ambulatorial (CERA) e Geréncia de Servicos

86 O primeiro Plano de Acdo da Unidade de Ouvidoria da SES/DF foi publicado em 2024, e os relatorios de
atividade sdo relativos ao ano de 2023 (SES/DF, 2025).

87 Plano de Satde do DF é um documento elaborado pela SES/DF, que visa apresentar as estratégias e agdes da
secretaria alinhadas ao PPA. O documento pretende ser ferramenta de gestdo com delimitacdo de objetivos,
metas e resultados monitordveis, avaliacao das ac¢des e divulgacao das metas atingidas (SES/DF, 2012).

88 Plano Plurianual (PPA) é um instrumento desenvolvido pelo governo para estabelecer “diretrizes, objetivos e
metas da administragdo publica para as despesas de capital e outras delas decorrentes e para as relativas aos
programas de duragdo continuada. Vigora por quatro anos, sendo elaborado no primeiro ano do mandato do
governador, abrangendo até o primeiro ano do mandato seguinte” (CGFD, 2020). O PPA deve ser elaborado
conforme disposto no art. 165 da Constituicdo Federal e nos arts. 149, 1, §§ 1° e 2°, 150, § 1°, ¢ 166 da Lei
Organica do Distrito Federal (Lei n° 4.742/2011).
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Ambulatoriais (GESAMB). A CERA, em seu Despache SES/CRDF/DIRAAH/CERA,
informou que houve ampliagdao dos grupos de regulacao, com a descentralizagdo de registros
de consultas na base do SISREGIII®®.

Segundo a SES/DF, % (2024):

Nao ¢ do conhecimento desta geréncia nenhum estudo que trate especificamente
deste tema. Naturalmente, o aumento de reclamagdes esta diretamente relacionado
ao crescimento das filas de regulagdo. A formagdo dessas filas pode acontecer por
diversos motivos, mas as causas de seu inchaco, na medida em que ndo ha tais
analises, ndo estdo completamente esclarecidas.

Embora tenha informado desconhecer o motivo de tantas reclamacdes, o 6rgao
informou que, para mitiga-lo, foram adotadas medidas pontuais em areas igualmente pontuais,
como organizacao do servigo ambulatorial.

Cabe informar que as questdes sobre metodologia de trabalho, capacidade de
contribuir para o planejamento estratégico do 6rgdo e esclarecimentos sobre as outras
demandas seriam foco da entrevista que nao ocorreu, restando a pesquisa expor ¢ analisar as
informagdes coletadas em fontes documentais disponiveis nos portais eletronicos
governamentais e nos acervos visitados.

A visdo geral da ouvidoria seccional da SES/DF, apresenta o total de 274.680
demandas registradas no OUV-DF no periodo de 1° de janeiro de 2017 a 31 de dezembro de
2022 com o percentual de resolutividade 44%. As cinco manifestagdes mais requeridas
equivalem a 36,84% dos registros, conforme demonstrado nas Tabelas 7 e 8.

A Tabela 7 apresenta os dados quantitativos das cinco demandas com mais registros no
OUV-DF e foi elaborada com oito colunas, sendo a primeira para identificar o assunto; as
proximas seis informam a quantidade de cada assunto por ano; e a Ultima coluna traz a
quantidade total do assunto no periodo selecionado e demonstra como as manifestacdes se
comportaram, considerando que, de acordo com as prerrogativas defendidas pelo SIGO/DF,
ao perceber um problema apontado pelo cidadao-usuério, cabe a administracdo publica adotar

medidas para corregao/adaptacao da politica ou do servigo prestado.

89 De acordo com o site da SES/DF (2022), o SISREGIII é uma plataforma para organizacio da fila de
consultas, exames e cirurgias eletivas e esta ativa desde 2017 e tem como maior dificuldade dar andamento as
cirurgias eletivas em razdo da insuficiéncia de recursos humanos.

90 A resposta ao protocolo LAI-015944/2023 foi registrada no processo SEI n ° 00060-00488555/2023-52.
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Tabela 7 — Manifestag¢des relacionadas a SES/DF com maior quantidade de registros

Ano de registro da demanda Total do

Assunto Demanda periodo
2017 2018 2019 2020 2021 2022 (2017-2022)

Agendamento de 2.768 3.737 6.357 4.873 5797 7434 30.966
consulta
Servidor publico 2.663 3.182 4.463 3.880 5.524 5.855 25.567
Agendamento de 1.936 2738 4534 2792 2435 3122 17.557
exames
SEGITGTD 1151 1.555 2.346 2222 3265  3.942 14.481
médico
Agendamento de
civargias 1372 1.078 1.954 1.846 2.333 4.062 12.645
Total 9.890 12290  19.654  15.613 19354 24415 101.216

Fonte: Elaborada pela autora com base nos dados do site Painel de Ouvidoria (2024)

Os registros demonstram aumento do numero de demandas cadastradas no OUV-DF,
mas sem impacto consideravel no periodo da pandemia de Covid-19. No caso da SES/DF,
observa-se que os assuntos, com excecdo de “servidor publico”, t€ém maior quantidade de
reclamagdo, o que demonstra insatisfacdo com o servigo prestado ou com a forma como a
politica é executada.

Outros elementos a serem observados sdo a resolutividade (indicador desenvolvido
pela OGDF e ja apresentado nesta dissertacdo) e o indice de respostas dadas. Assim, a Tabela
8 ¢ organizada em dez colunas, sendo a primeira para a identificacdo do assunto; seguida pela
quantidade total das demandas no periodo selecionado. As proximas seis colunas indicam a
quantidade de manifestagdes por tipo/classe de demandas; a sétima coluna apresenta o
percentual de respostas oferecias aos cidadaos dentro do prazo estipulado por lei; e a ultima

coluna apresenta a resolutividade, que ¢ fruto dos calculos desenvolvidos pela OGDF.
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Tabela 8 — Representagdo das 5 manifestacdes mais registradas conforme o tipo de demanda (SES/DF)

Assunto ”;(;?(l) :113 Tipo de demanda ndices
Demanda (2017-2022) Rec. Sol. Elo. Den. Inf. Sug. Resp. Resol.
Agendamento 5,000 90003 3345 17 0 6.701 0 77.4%  42%
de consulta ’ : : . 4% ()
e 25567 9114 222 12132 3791 290 18 88.8%  44%
publico
Agendamento
17557 10464 2.172 11 0 4.910 0 857%  40%

de exames
ﬁl?(;‘ig:)me“t“ 14.481 8534 1.126 3.746 847 182 46 82.8%  39%
Agendamento
de cirurgias 12.645 7885  1.633 11 0 3.113 3 82,6%  38%

TOTAL 101216  56.900 8498 15917 4638 15196 67

Fonte: Elaborada pela autora com base nos dados do site Painel de Ouvidoria (2024)
Legenda: Rec. - Reclamagdo; Sol. - Solicitacdo; Elo. - Elogio; Inf. - Informagdo; Sug. - Sugestdo; Resp. -
Resposta; Resol. - Resolutividade.

Embora a resolutividade seja baixa (< 45%), encontra-se dentro da expectativa
apontada pela OGDF e estabelecida no Decreto Distrital n® 39. 723, de 19 de marg¢o de 2019,
especialmente porque o indice de ndo resposta ¢ relativamente baixo quando comparado a

outros 0rgaos, e as respostas, mesmo que insatisfatorias, foram emitidas dentro do prazo legal

(Painel de Dados abertos, 2023).

4.2.3 Secretaria de Estado de Proteg¢do da Ordem Urbanistica do Distrito Federal (DF
Legal)

As atividades desenvolvidas pelo DF Legal eram, inicialmente, desenvolvidas por
outras secretarias, como: Secretaria de Estado do GDF, Secretaria de Estado de Meio
Ambiente (Sema), Instituto Brasilia Ambiental (Ibram), Agéncia de Fiscaliza¢do do Distrito
Federal (Agefis) e, tal qual a Secretaria de Satde, as atribuicdes previstas para o 6rgao
constam no ordenamento juridico do DF desde a inauguracao da nova capital (SINJ/DF, s.d.).
Enquanto o6rgdo autonomo, e adotando a atual denominagdo, faz parte da estrutura
administrativa do DF desde 2019, conforme disposto na Lei n® 6.302/2019, e tem por funcdo

fiscalizar a utilizacdo dos espacos publicos para manter as caracteristicas da cidade, com
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acdes bem contundentes para cumprimento do Plano Diretor de Ordenamento Territorial do
Distrito Federal (PDOT), especialmente porque Brasilia ¢ tombada como Patrimonio Cultural
da Humanidade pela Unesco®! (Iphan, 2017).

O planejamento estratégico disponivel no site da instituicdo ¢ de 2024 e estd alinhado
ao planejamento estratégico desenvolvido pelo GDF. Adicionalmente, o documento ndo traz
informacdes adicionais novas a presente pesquisa € também ndo apresenta dados da
contribui¢do da ouvidoria seccional ou da OGDF para o planejamento do 6rgdo, nem
mudangas/adaptacdes em fun¢cdo das demandas populares (DF Legal, 2024). No [ink
destinado a ouvidoria do 6rgdo, ndo existem relatérios da ouvidoria, o que impede a analise
mais detalhada dos nimeros disponibilizados pelo Painel Ouvidoria.

A ouvidoria seccional do 6rgdo consta na sua estrutura desde 2019, ou seja, a unidade
surgiu junto com o 6rgao®2, e conta com, além da unidade central e diretamente subordinada
ao SIGO/DF, outros 12 nucleos de atendimento, em concordancia com a legislagdo vigente.
Ocorre que algumas estruturas do DF Legal concorrem com as de ouvidoria, caso da Unidade

de Instrugao e Analise de Recursos (Uniar), que tem como atribuicao:

Art. 3° Compete a Unidade de Instru¢do ¢ Analise de Recursos - UNIAR acolher,
instruir e julgar, em primeira instdncia, as reclamacgdes, representacdes,
impugnagdes, recursos e processos oriundos do exercicio da fiscalizagdo de
atividades urbanas e da fiscalizagdo de residuos, sem prejuizo de outras atribuigdes
que lhe forem cometidas pelo Regimento Interno da Secretaria.

Paragrafo unico. A atribuicao de julgar, em segunda e ultima instancia, os processos
administrativos fiscais e de exigéncia de créditos tributarios e ndo-tributarios
oriundos do exercicio do poder de policia, fica vinculada a Junta de Analise de
Recursos - JAR, unidade subordinada a Unidade de Instru¢do e Analise de Recursos
da Secretaria de Estado de Prote¢do da Ordem Urbanistica do Distrito Federal - DF
LEGAL. (Decreto Distrital n® 39.895, de 13 de junho de 2019)

Isso refor¢ou a necessidade de realizacao de entrevista com a unidade de ouvidoria da
institui¢do. No entanto, ¢ importante reiterar, ndo foi possivel realizar a entrevista proposta na
metodologia da presente dissertacdo junto ao ouvidor do DF Legal. Foram encaminhados trés

e-mails e feitas duas tentativas de contato por telefone, todas as tentativas infrutiferas. A

91 O tombamento de Brasilia ¢ relativo ao conjunto urbanistico e tem por objetivo manter as caracteristicas

desenvolvidas pelo arquiteto Lucio Costa em 1957. O tombamento foi realizado na esfera federal e distrital
(Iphan, 2017; Brasil, 2021).

92 Decreto Distrital n° 39.895, de 13 de junho de 2019.
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indisponibilidade do 6rgdo para participar da entrevista semiestruturada proposta impediu a
compreensdo de como as demandas da ouvidoria influenciam as atividades internas.

A concorréncia das atividades ja foi alvo de estudo pelos 6rgaos OGDF, Sema, Ibram e
Agefis, devidamente documentado no Processo 002-000570/2016 (folhas 11-12), que abordou
o fluxo de trabalho e tratamento das demandas sobre as solicitagdes de acdo fiscal de
competéncia da Agefis e do Ibram.

Adotando como base os dados disponiveis no Painel da Ouvidoria (2023), ratificados
pelo Portal de Dados Abertos (2023) sobre as demandas de ouvidoria do DF Legal no periodo
de 1° de janeiro de 2017 a 31 de dezembro de 2022, ¢ possivel afirmar que foram registradas
142.338 manifestagdes, com 22% de resolutividade. As cinco demandas com maior
quantidade de registro representam somente 29,25% do total e estdo representadas na Tabela
9, igualmente desenvolvida com oito colunas, sendo que a primeira identifica o assunto da
manifestagdo; as seis colunas posteriores a primeira informam a quantidade de cada assunto
por ano; e a ultima coluna traz a quantidade total do assunto no periodo selecionado e
demonstra como as manifestacdes se comportaram, considerando que, de acordo com as
prerrogativas defendidas pelo SIGO/DF, ao perceber um problema apontado pelo cidadao-
usudrio, cabe a administragdo publica adotar medidas para correcao/adaptacdo da politica ou

do servigo prestado.
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Tabela 9 — Manifestagdes relacionadas ao DF Legal com maior quantidade de registros

Ano de registro da demanda Total do
Assunto Demanda periodo
2017 2018 2019 2020 2021 2022 (2017-2022)
Invasdo de drea 715 2.158 2.769 3.622 3956 4.122 17342

publica

Fiscalizacao de
entulho, residuo 561 1.036 1.140 1.380 1.264 1.078 6459
em area publica

Fiscalizacdo em
bares, lanchonetes 1.125 1.087 1.028 1.008 820 948 6016
e restaurantes

Construcio

irregular em area 1.512 1.120 1.261 1.416 591 73 5973
publica

Fiscalizacdo de 951 1.354 1.488 1.471 388 201 5853
obra

Total 4864 6.755 7.686 8.897 7019 6422 41643

Fonte: Elaborada pela autora com base nos dados do site Painel de Ouvidoria (2024)

Os dados apresentados demonstram queda considerdvel em algumas demandas
coincidentes com o periodo da pandemia de Covid-19, compativel com as determinagdes do
Decreto Distrital n® 40.509/2020, que suspendeu as atividades dos servigos publicos e

instituiu o lockdown.
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Tabela 10 — Representagdo das 5 manifestagdes mais registradas conforme o tipo de demanda (DF Legal)

Total do Tipo de demanda indice
Assunto periodo
Demanda (20127)-202 Rec Sol. Elo. Den. Inf. Sug. Resp. Resol.

Invasao de
drea piiblica 17.342 14.414  2.250 0 638 40 0 77, 7% 21%
Fiscalizacao
de entulho,
residuo em 6.459 4310 2.128 0 0 10 11 77% 36%
area publica
Fiscalizacao
em bares,
lanchonetes e 6.016 4.208 1.035 2 737 30 4 75,9% 19%
restaurantes
Construcio
irregular em 5.973 4.014 3 0 1.954 2 0 79,7% 22%:5.
area publica
g;ssf)l;;acao 5853  3.688 2150 0 1 10 4 774%  20%

TOTAL 41.643 30.634 7566 2 3330 92 19

Fonte: Elaborada pela autora com base nos dados do site Painel de Ouvidoria (2024)
Legenda: Rec. - Reclamagdo; Sol. - Solicitacdo; Elo. - Elogio; Inf. - Informagdo; Sug. - Sugestdo; Resp. -
Resposta; Resol. - Resolutividade.

Quando observadas individualmente, as reclamagdes sao superiores a todos os outros

tipos de demanda e todas apresentam baixo indice de resolutividade (< 40%), mas alta

quantidade de resposta ao cidaddo (> 77%).

Importante relembrar que a resolutividade esta vinculada a percepcao de resolu¢ao do

problema, logo, se o cidaddo entende que a resposta dada pelo 6rgdo a sua demanda ndo teve

o fechamento desejado, a avaliagdo ¢ negativa. Essa forma de avaliar reforca o

comportamento consumerista de o cidaddo reclamar do servigo sem compreender a politica

publica. Sem acesso ao conteudo das manifestacdes € sem a colaboracdo do ouvidor na

entrevista, fica impossivel afirmar o motivo de tdo baixa resolutividade. O que se sabe ¢ que

as respostas dadas pelo 6rgdo as demandas ndo sdo a resposta de interesse da populagdo.
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4.2.4 Secretaria de Estado de Desenvolvimento Social do Distrito Federal (Sedes/DF)

A atual Secretaria de Estado de Desenvolvimento Social do Distrito Federal (Sedes/
DF) ¢ um o6rgdo que passou por vdrias alteracdes desde sua criagdo, em 1960. O site da
institui¢do informa que sua criagcdo ocorreu em 2015, com o desmembramento de outra
secretaria, contudo, em retrospecto, a atividade finalistica da Sedes/DF remonta a Secretaria-
Geral de Assisténcia, criada pelo Decreto n° 01, de 9 de maio de 1960.

A Sedes/DF, tal como as demais secretarias citadas, ndo respondeu a solicitacdo de
entrevista encaminhada por e-mail. Também foram, sem sucesso, as tentativas de contato
telefonico. A entrevista, neste caso, seria importante para esclarecer como um 6rgao que desde
sua origem tem uma estrutura que abarca todo o DF funciona e organiza suas atividades. A
Sedes/DF ¢ também um 0rgdo que tem, na sua estrutura administrativa, o atendimento a
populacdo com o objetivo de acolher as necessidades da populacdo e mediar servigos
necessarios e individualizados (Decreto Distrital n® 39.610/2019; Portaria Seplad n°
610/2023).

Essa secretaria foi fundamental para acolher a estrutura do Sistema Unico de
Assisténcia Social (SUAS) em 2007%. Para a implantacdo do Suas, a Sedes/DF contou com
estruturas ja existentes nas administragdes regionais, permitindo a rapida capilaridade e a
expansdo da rede de atendimento estabelecida pela Lei n® 4.176/2008% . Atualmente, a Sedes/
DF conta com 27 Centros de Referéncia da Assisténcia Social (CRAS), 17 Centros de
Convivéncia (CCFV), 11 Centros de Referéncia Especializada de Assisténcia Social
(CREAS), 14 restaurantes comunitarios, 2 Centros de Referéncia para a Populacdo em

Situagdo de Rua (POP).

93 A Resolugdo n° 01, de 19 de marco de 2007, estabelece diretrizes para implantagio do SUAS. O art. 1° dispde
que a Secretaria de Estado de Desenvolvimento Social ¢ Trabalho (SEDST) executara as medidas necessarias a
integragdo do DF no SUAS e dara sustentagdo a Politica Nacional de Assisténcia Social (PNAS); ¢ o art. 2°
estabelece que a SEDST desenvolva agdes para atendimento ao estabelecido na Lei Orgéanica da Assisténcia
Social (LOAS) (art. 14) e na NOB-SUAS, particularmente no que diz respeito a gestdo da Politica de Assisténcia
Social no DF.

94 O art. 10 da Lei n° 4.176/2008 estabelece como eixo estruturante da politica de assisténcia social do DF e do
SUAS: I — matricialidade sociofamiliar; IT — descentralizag¢ao politico-administrativa e territorializagdo; II1 —
novas bases para a relacdo entre Estado e sociedade civil, com implementacao de ag¢des que fortalegam a
participagdo da sociedade, com destaque para a formag@o de redes; IV — financiamento; V — controle social; VI —
a participacao popular/cidaddo usuario; VII — a politica de recursos humanos; VIII — a informac&o, o
monitoramento e a avaliagdo.
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A estrutura da ouvidoria seccional estad presente desde 20079, e as demandas
registradas no OUV-DF, no periodo de 1° de janeiro de 2017 a 31 de dezembro de 2022,
somam 109.056 manifestacdes, com indice de resolutividade de 32%. Os cinco primeiros
temas representam 60,68% das demandas registradas no OUV-DF relativas ao 6rgdo. Os
relatorios de ouvidoria disponibilizados pela secretaria ndao trazem os anos de 2016 a 2019,
mas apenas representacoes graficas sem informagdes necessarias para conhecer e avaliar as
demandas ou estruturas de ouvidoria. Para os demais anos, 2020 a 2022, os relatorios sdo um
compilado de informagdes colecionadas pelo OUV-DF e disponibilizadas no painel de
ouvidorias, com informacdes sobre medidas adotadas pela secretaria para contornar os
problemas apontados pela populacdo em uma perspectiva de causa e efeito.

O primeiro relatorio estruturado ¢ de 2020, ano do inicio da pandemia de Covid -19,
que impactou severamente a prestacdo de servigos do oOrgdo pela propria natureza das
atividades cotidianas da secretaria, que envolvem cuidado de pessoas em situagdo de
vulnerabilidade e, como consequéncia, aumento na quantidade de manifestacdes no OUV-DF.
Os demais relatorios — 2021 e 2022 — seguem o mesmo modelo.

O orgao também disponibiliza em seu sitio eletrénico os planos de agdo de 2021 e
2022, em consonancia com os modelos desenvolvidos pela OGDF. O plano apresenta o
diagnostico do ano anterior € as metas para o ano seguinte, sendo que, tanto em 2021 quanto
em 2022, as metas relacionam-se ao desempenho do SIGO/DF e a perspectiva de correcao das
acgoes institucionais.

A Tabela 11 segue a mesma metodologia ja apresentada: oito colunas, sendo que a
primeira € destinada a identificar o assunto “manifestacdo”; as seis colunas posteriores a
primeira informam a quantidade de cada assunto por ano; e a ultima coluna traz a quantidade
total do assunto no periodo selecionado e demonstra como as manifestagdes se comportaram,
considerando que, de acordo com as prerrogativas defendidas pelo SIGO/DF, ao perceber um
problema apontado pelo cidaddo-usudrio, cabe a administragdo publica adotar medidas para

corregdo/adaptacao da politica ou do servigo prestado.

95 Decreto Distrital n° 27.859/2007.
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Tabela 11 — Manifestagoes relacionadas a Sedes/DF com maior quantidade de registros

Assunto Demanda

2017

2018

Ano de registro da demanda

2019

2020

2021

2022

Total do
periodo
(2017-2022)

CRAS - Vagas
para atendimento
no CRAS

Centro de
Referéncia em
Assisténcia Social
— CRAS

Vagas para
atendimento em
unidade do CRAS

Atendimento
Prestado pelos
servidores nas
unidades do
Centro de
Referéncia de
Assisténcia Social

DF Social

413

1706

1280

4922

966

4446

1090

1467

20

13752

34

409

28349

18

20

42101

3749

12541

60

450

Fonte: Elaborada pela autora com base nos dados do site Painel de Ouvidoria (2024)

Por motivo desconhecido, algumas demandas ndo foram computadas pelo sistema

SIGO/DF, o que gera discrepancia nos dados, como ¢ o caso do atendimento no CRAS, que

disponibiliza trés chamadas distintas. Embora isso ndo influencie o planejamento estratégico

institucional, impede a analise global dos dados e, portanto, a metodologia de inclusdo de

assuntos merece revisao.

A Tabela 12, que acresce os valores ndo computados, ¢ estruturada da mesma maneira

que as tabelas anteriores:
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Tabela 12 — Manifestagdes relacionadas a Sedes/DF com maior quantidade de registros com acréscimos de
valores ndo computados

Ano de registro da demanda Total do

Assunto Demanda periodo

2017 2018 2019 2020 2021 2022 (2017-2022)
CRAS - Vagas
para atendimento 0 0 0 0 13.743 28.318 42061
no CRAS
Programa prato
cheio 0 0 0 806 2.860 4.234 7900
Atendimento
Prestado pelos
servidores nas
unidades do 0 0 0 721 4.589 1.009 6319
Centro de
Referéncia de
Assisténcia Social
Programa Auxilio
Brasil (Bolsa 250 229 601 1.125 1.659 2.158 6022
Familia)
DF Social 0 43 116 1.097 1.513 1.106 3875
Total 250 272 717 3749 24.364 36.825 66177

Fonte: Elaborada pela autora com base nos dados do site Painel de Ouvidoria (2024)

A Tabela 13 descreve a distribui¢do das manifestagdes pelos tipos de demandas, de
acordo com o assunto, no periodo delimitado pelo estudo, e apresenta a quantificagdo de
resposta e o indice de resolug¢do de cada demanda. Para isso, essa tabela foi desenvolvida com
dez colunas, sendo a primeira a identificacdo do assunto; seguida pela quantidade total das
demandas no periodo selecionado; as proximas seis colunas indicam a quantidade de
manifestagdes por tipo/classe de demandas; a sétima coluna apresenta o percentual de
respostas oferecias aos cidaddos dentro do prazo estipulado por lei; e a ultima coluna

apresenta a resolutividade, que ¢ fruto dos calculos desenvolvidos pela OGDF.
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Tabela 13 — Representacdo das 5 manifestagdes mais registradas conforme o tipo de demanda (Sedes/DF)

Total do Tipo de demanda indice
Assunto periodo
Demanda (2017-202

2) Rec. Sol. Elo. Den. Inf. Sug. Resp. Resol.

CRAS — Vagas

para | 42061  39.816 1.950 29 0 206 60 81.4%  25%
atendimento

no CRAS

Programa

prato cheio 7.900 7.088 522 7 0 275 8 84,8% 39%

Atendimento
Prestado pelos
servidores nas
unidades do
Centro de
Referéncia de
Assisténcia
Social

6.319 5.528 386 333 4 60 8 78,8% 36%

Programa
Auxilio Brasil
(Bolsa
Familia)

6.022 5.162 576 0 53 218 13 84% 47%

DF Social 3.875 3.374 316 0 0 180 58 77,8% 40%

TOTAL 66.177 60.968 3750 369 57 939 147

Fonte: Elaborada pela autora com base nos dados do site Painel de Ouvidoria (2024)
Legenda: Rec. - Reclamagdo; Sol. - Solicitacdo; Elo. - Elogio; Inf. - Informagdo; Sug. - Sugestdo; Resp. -
Resposta; Resol. - Resolutividade.

A Sedes/DF, como os demais orgaos citados nesta dissertagao, nao respondeu ao
pedido de entrevistas. Assim, foram utilizados como fonte os documentos disponiveis nos
sitios eletronicos oficiais e a resposta ao pedido de Lei de Acesso a Informacao
LAI-013525/2023.

Novamente, observa-se baixa resolutividade das demandas, a reforcar que a Sedes/DF
também ndo entrega ao cidaddo a resposta desejada. Nao ¢ viavel, sem a analise do contetido
da demanda ou informacao do setor, compreender o motivo pelo qual a populagao nao avalia
de forma positiva a solucao proposta ou informada pelo 6rgao.

Por fim, cabe repisar que, em nenhum dos 6rgaos estudados, as demandas de ouvidoria
foram citadas no planejamento estratégico ou no PPA para justificar suas decisdes, remodelar/

revisar/ampliar ou elaborar suas politicas publicas. Com base na leitura dos PPA do periodo
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estudado (2012-2022), somente a CLDF cita dados da ouvidoria (indice de resolutividade) e
solicita dotacdo orcamentaria especifica para “desenvolvimento e implementagdo de sistema
de captacdo e tratamento de informacdo pela ouvidoria da CLDF” (rubrica 4192). Nem a
propria CGDF solicita recursos para tal finalidade, e o 6rgao coloca essa acdo como atividade
sem necessidade de aporte financeiro. De forma mais detalhada, no PPA 2012-2015, a CLDF
e o DFTrans indicam indices de ouvidoria como indicadores de suas atividades; no PPA
2016-209, a CGDF, a Sead, a CLDF e o DFTrans citam a ouvidoria e seus indices como
indicador; no PPA 2020-2023, o DF Legal, a CGDF, a CLDF, a Secretaria de Estado de
Ciéncia, Tecnologia, Inovagao e Educagao Profissional do Distrito Federal (Secti/DF), a SES/
DF e a Semob/DF utilizaram dados e indices da ouvidoria para justificar suas metas, acdes e
destinagdo orgamentaria.

Até 2016, somente a CLDF indicou rubrica para atividade de ouvidoria (4192). S6 no
PPA 2020-2023, a CGDF indicou rubrica para a atividade da ouvidoria (4193 — controle,

correicdo, ouvidoria e transparéncia nas aplicacdes de recursos publicos).

4.3 Debate sobre os dados apresentados

Se a democracia é participagdo dos cidadados, uma participagdo insuficiente debilita-a.

Bobbio (1998)

A proposta da pesquisa ¢ responder se a ouvidoria publica do Distrito Federal ¢ espaco
de participacao social e se essa participagdo, convertida no sistema de demandas e respostas,
impacta o desenvolvimento de politica ptblica do governo local. Para debater ¢ analisar essa
possiblidade, foram elencados quatro objetivos especificos que levaram a coleta e a
apresentacao de dados dispostos nesta secdo, dedicada a apresentar o contexto de criacao e
estrutura do 6rgao de ouvidoria e dados de demandas produzidos e armazenados pelo SIGO/
DF, disponibilizados no Painel de Ouvidoria do Distrito Federal e no Portal de Dados Abertos
do GDF.

Inicialmente, ¢ interessante recapitular que originalmente a ouvidoria era vinculada
diretamente ao gabinete do governador e que, ao passar para a estrutura da CGDF, reforcou o

papel de controle interno e accountability, integrando oficialmente o SICAO.
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A imagem e a fun¢do da ouvidoria voltaram a ser atreladas a intermedia¢do da
comunicagdo entre populagdo e governo, apos o desdobramento do SICAO em SICOR e
SIGO. A segmentacdo dos sistemas fortaleceu as acdes da ouvidoria, permitiu o
desenvolvimento de estrutura administrativa especializada para cumprimento dos objetivos do
SIGO/DF e aumentou a autonomia de desenvolvimento, a ampliagdo ¢ o contato com o0s
demais orgdos do GDF. Ao longo do tempo, observando os relatorios gerenciais, o0S
planejamentos estratégicos e demais documentos de normatizacdo e treinamento, ¢
confirmado a melhoria dos sistemas gerenciais.

Todavia, mesmo com a consolidacdo das atividades de ouvidoria no GDF, a
contribui¢do dos dados e indices dos sistemas no desenvolvimento de politicas publicas foi
limitado ao interesse de gestores especificos, de forma bastante discriciondria. O SIGO/DF
nao foi considerado sistema de aprimoramento do servigo publico até a publicacdo do Decreto
Distrital n® 39.723/2019. A necessidade de atendimento do art. 1° da norma tem suas primeiras
repercussdes no PPA 2020-2023, quando os orgdos passaram a justificar a destinagdo
or¢amentdria com indices de resolutividade e quantidade de demandas. Do ponto de vista do
planejamento institucional, considerando os 6rgaos abarcados pela pesquisa, somente a CGDF
utilizou as informag¢des do SIGO/DF em seu planejamento de forma sistematica.

O Decreto Distrital n® 39. 723/2019, que veio com o objetivo de incluir os dados da
ouvidoria no processo decisério e pautar a agenda governamental, ¢ parte consideravel para,
enfim, fazer que as manifestacdes sejam consideradas nos planos de agdo e nos planejamentos
estratégicos dos 6rgdos. Até sua publicagdo, e com base nas informacgdes coletadas durante a
pesquisa, os dados de ouvidoria nao tinham peso no planejamento estratégico nem na tomada
de decisdes da administragdo. O que € preciso ser considerado e ponderado ¢ a metodologia
utilizada para determinar o valor dos indices gerados com base em respostas das avaliacdes
voluntarias dos usuarios do sistema. Os dados gerados e que sdo considerados para monitorar
ou avaliar uma institui¢do podem nao corresponder a realidade dos fatos. Melhor avaliagdo
envolveria a andlise qualitativa da demanda e resposta.

De acordo com o Decreto Distrital n® 39.723/2019, art. 1°, as demandas registradas no
SIGO/DF devem ser tratadas de forma prioritaria pelos servidores, e isso pode gerar
sobrecarga de trabalho sem necessariamente melhoria da politica. Nesse sentido, ¢ necessario

refletir mais uma vez que esta ¢ uma metodologia consumerista e individualista, baseada na
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reclamagdo e que pode gerar desequilibrio na politica publica, uma vez que o cidadao nio tem
conhecimento da complexidade da politica publica. O art. 3° reforca essa interpretacdo, ao
informar que reclamagdes, dentncias e solicitagdes devem ser destacadas nos relatorios,
desvalorizando o papel relevante das sugestdes no processo de avaliacdo, melhorias e
elaboragdo de novas politicas.

Segundo o art. 5° do Decreto Distrital n® 39.723/2019, “a persisténcia ou agravamento
das ocorréncias ou situagdes caracterizadas como graves, sem razdo justificada alheia a
gestdo” serdo acompanhados pela CGDF, que devera cobrar medidas adotadas pelo 6rgao para
resolucao da demanda, com metas e objetivos; informara a Casa Civil para alinhamento com
areas de competéncia para superagdo da crise; e, por fim, dard ciéncia ao governador. Com
base nos dados dos o6rgdos analisados nesta dissertagdo, com exce¢do da Sedes/DF, mesmo
com quantidade recorrente e persistente de algumas demandas, nenhuma manifestagdo gerou
alteracdo ou adaptacdo do processo politico ou das agdes governamentais. A repercussao
dessas medidas deve ser avaliada posteriormente.

Mantendo a analise no contexto da OGDF e do SIGO/DF, ¢ necessario compreender
como o sistema de ouvidoria ¢ estruturado e sob qual viés conceitual o instituto encontra-se
lastreado. No caso do DF, o modelo adotado ¢ o protagonizado pela ABO, que adota o
parametro de cidadao-cliente em franco alinhamento com a perspectiva do NPM e o modelo
de governanga publica adotado no Brasil, que coloca o Estado como mero prestador de
servico com produtos a serem entregues e o cidaddo-cliente, aquele que paga tributos
(contribuinte), como consumidor dos servigos e produtos (Brewer, 2003; Coelho; Correia;

Faleiro, 2023). Ocorre que tal perspectiva encontra problemas na sua execucao.

Eles destacam estritamente que servigos publicos que os consumidores tém com o
governo, baseado na sua satisfacdo pessoal com os servigos que recebem. Eles sdo
movidos pelo interesse proprio individual e ddo pouca atencdo a outras
consideragdes, como o interesse da comunidade (Aberbach e Christensen, 2005).
Portanto, a abordagem consumista defendida pelos apoiadores do NPM ndo parece
ser suficientemente robusta para suplantar completamente abordagens tradicionais
orientadas para o cidaddo para lidar com reclamagdes e reparacdo no setor publico,
especialmente quando sfo consideradas as tendéncias recentes nas opgdes de
prestagdo de servigos. (Brewer, 2003, p. 553 — tradugdo propria)

A escolha da abordagem de ouvidoria publica do DF afasta modelos democraticos
como o sugerido por Lyra (2011; 2016), que tem como premissa as fungdes classicas do

ombudsman e a possibilidade de efetivamente defender e acompanhar os anseios da
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comunidade. A limitacdo legal da divisdo das atribui¢des entre Ministério Publico e ouvidoria
expoe a realidade imposta aos atores: impossibilidade de atuagdao contundente do ouvidor,
inviabilidade de atuar junto ao Estado para mudanga/adaptagdo da politica publica, imposi¢ao
de, por vezes, acréscimo burocratico dos meandros do Judicidrio para a resolucao de conflitos

com o Estado.

A despeito dos avangos obtidos na instituicdo de ouvidorias de corte autonomo e
democratico, prevalece, hegemonico, o modelo de ouvidoria subordinada, sem
legitimacdo democratica. A grande maioria dos ouvidores resiste em assimilar o
perfil de uma ouvidoria auténoma, pelas razdes anteriormente mencionadas. Por
conseguinte, a nomeagdo de seus titulares e a permanéncia destes nos seus cargos
continua dependente da afinidade politico-partidaria que tenha o ouvidor com o
gestor. Associada a prevaléncia do paradigma da ouvidoria subordinada,
domina a concep¢ao segundo a qual ouvidorias publicas e privadas sao espécies
do mesmo género, com 0s mesmos objetivos basicos, tendo como foco a eficacia
da atuacio da ouvidoria e a sua resolutividade. Nessa 6tica, teriam como escopo
construir uma relagdo cordial entre cidaddos-consumidores, ou usuarios-clientes.
(Lyra, 2016, p. 128 — grifei)

Assim, ao adotar o modelo da ABO, o GDF informa que os ouvidores publicos do DF
nao tém prerrogativa de intervir diretamente na politica publica. A estrutura e os dispositivos
legais que organizam as atividades dos ouvidores inviabilizam a atuagdo direta do ouvidor
junto aos oOrgdos. Diante das restrigoes de atuagdo, a OGDF vem costurando acordos e
estreitando lagos como o0 MPDFT?¢ para que, em face das prerrogativas de agdo do Ministério
Publico, os questionamentos e a fiscalizacdo das acdes dos gestores sejam realizados (Lyra,
2011). “Assim, bem clara fica a distingdo entre o ombudsman tradicional e a ouvidoria
brasileira, que, apesar de terem adotado conceitos parecidos e similares nas suas agdes
operacionais, definitivamente, ndo podem ser considerados como institui¢des iguais (Oliveira,
2011, e-pub).

E importante reportar que a adogdo das praticas da NPM, por si so, afasta a percep¢do
da ouvidoria como ferramenta de participagdo social, uma vez que na NPM o foco € o cliente,
visto e entendido como contribuinte, como o individuo que mantém com o Estado uma
relacdo de consumo de produtos e servigos disponibilizados pelo governo. Assim, a ouvidoria
seria um balcao para atender reclamagdes de “produtos e servigos defeituosos”, € ndo um

orgdo apto a lidar com problemas sistematicos com impactos coletivos. Tal é, portanto, uma

96 £ importante salientar que, em decorréncia da estrutura peculiar do DF, na sua estrutura nio existe o
Judiciario, de forma que o TJDF e o Ministério Publico do DF néo s@o 6rgéos estaduais. No DF, o TIDFT e o
MPDFT séo o6rgaos da estrutura judiciaria federal (Lei n° 11.697/2008).
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perspectiva individualista e considera que o papel da ouvidoria ¢ fazer o “produto ou servigo
defeituoso” voltar a funcionar, como se fosse um mero detalhe técnico de facil resolucao.
Desconsidera também que a complexidade da policia publica nem sempre ¢ percebida pela
populacdo e que, nesse caso, ndo ha “defeito a ser corrigido”, mas informacdes a serem
prestadas. Essa relacdo de consumo apresentada pela NPM, a estrutura administrativa ¢ as
fungdes e restricdes do papel do ouvidor, nos moldes adotados ora descritos, afastam a
perspectiva da participagdo social, de modo que o cidaddo, qualquer que seja sua posicao,
condi¢do ou contribuicdo financeira com o sistema de arrecadacdo publica, pode e deve
requerer do Estado melhorias e adequacdes das acdes governamentais, independentemente de
“consumir” o servigo ou produto. Na perspectiva da participacdo social, a intervencdo da
ouvidoria se d4 no campo da correcdo da injusti¢a e da contribuicdo coletiva.

Sublinhe-se que, nesse modelo, em que o ouvidor ¢ uma indicacdo politica, sua
atuagdo perde autonomia, expoe a fragilidade do cargo, ja que ndo pode agir como se espera,
frustrando a expectativa de representacdo e luta de uma institui¢do que tem como prerrogativa
atuar junto ao Estado para cumprimento de suas obrigacdes com a populacdo, em um espago
de debate e participagdo social. “A eficiéncia da ouvidoria dependera exclusivamente das
condi¢des e competéncia profissional de quem a dirige e que tenha a habilidade de aparentar e
demonstrar independéncia, personalidade e comprometimento” (Oliveira, 2011, e-pub).

Dessa forma, o ouvidor — ou rede de ouvidoria — passa a ser um espaco de reclamacao,
com perspectiva de gerar, de alguma forma, o controle interno das institui¢des, limitando o
cidadao ao papel de mero usuario do servigo, renegando seu papel de protagonismo.

Esse modelo ndao implica, por si so, desvalorizacdo da participacdo popular ou
impossibilidade de a ouvidoria ser essa ferramenta, mas demonstra que a adogdo desse
modelo faz que as demandas sejam observadas pela classificagdo adotada (sendo reclamagao,
denuncia e solicitacdo as de maior interesse), € nao pela analise do contetido das
manifestagdes. O que desqualifica a participagdo social é que, sem a qualificacdo dos dados, e
mantendo-se com critérios quantitativos, o espaco para a discricionariedade do governante ou
o atendimento de interesses pontuais leva a que as contribui¢des da ouvidoria tenham menos
aten¢do no processo de desenvolvimento de politica publica e passa a depender de regulagdo
cada vez mais especifica. A prova estd na nao utilizacdo dos dados e indices da ouvidoria nos

planejamentos estratégicos divulgados pelo governo ou em outros documentos equiparaveis.
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Assim, as demandas registrais no SIGO/DF passam a ser percebidas pela sociedade e
pelos 6rgaos como manifestagdes pontuais que necessitam de solugdes pontuais com pouca
probabilidade de mudanga ou adaptacdo das politicas publicas. Basta observar os dados das
demandas mais registradas no sistema OUV-DF no periodo de 1° de janeiro de 2017 a 31 de
dezembro de 2012.

A manifestacdo com maior numero de registros foi “cartdo estudante™’, cujo 6rgao
responsavel ndo consta no rol de 6rgaos mais demandados. Tal qual a maioria dos 6rgaos do
GDF, a institui¢ao responsavel pela gestdo do cartdo estudante passou por varias alteragdes ao
longo do tempo. O Departamento Metropolitano de Transportes Urbanos (DMTU) foi criado
em 1984 e passou a ser denominado Transporte Urbano do Distrito Federa (DFTrans) em
1992 (Lei n°® 241/1992), mantendo suas atribui¢des basicas: “[...] planejamento, a avaliacao de
desempenho, a caracterizagdo da demanda e da oferta de servigos, a elaboragao dos estudos
dos custos de servigos e dos niveis tarifarios, a gestdo, o controle ¢ a fiscalizagdo dos servicos
publicos de passageiros, a administragdo e a operacao de terminais” (DFTrans, 2016).

Desde sua criagdo, o DMTU/DFTrans foi responsavel pela gestdo do servigo,
colecionando, entre outros problemas, o acesso ao passe livre estudantil. A extingdo do 6rgdo
se deu em 2019, quando suas atividades foram transferidas, em parte, para a Secretaria de
Estado de Transporte e Mobilidade do Distrito Federal (Semob/DF) e parte para o Banco
Regional de Brasilia (BRB), que ficou responsavel pela operacionalizacdo do Sistema de
Bilhetagem Automatica (SBA)%8 (Lei n® 6.334/2019).

Em resposta ao pedido de acesso a informacao LAI-013523/2023, o BRB informou
que houve remodelagem do servigo, de modo que o banco assumiu todas as agdes relativas a
fornecimento de cartdes de mobilidade, inclusive o passe livre estudantil. O banco realiza o

cadastro de usuarios (estudantes, demais beneficiarios do servico de transporte gratuito e

97 Desde 1965 o DF tem politica de tarifa diferenciada para estudantes. O Decreto n° 426/1965 imp6s redugio de
50% da tarifa do transporte a estudantes. Em 1999, os estudantes das regides rurais passaram a ter passe livre nos
transportes publicos (Lei n® 2.491/1999). Somente em 2010, com o advento da Lei n° 4.462/2010, o passe livre
estudantil foi estendido a todas as modalidades de estudantes (médio, fundamental, superior, técnicos e
profissionalizantes com carga horaria superior a 200 horas-aulas, reconhecidos pela Secretaria de Estado de
Educagdo ou pelo Ministério da Educagao).

98 A Lei n® 6.334/2019, no art. 44, dispde: “O SBA é constituido por equipamentos de validagio de cartdes
inteligentes, sem contato, recarregaveis, com créditos de viagem, instalados nos veiculos do STPC/DF e nas
estacdes do Metrd/DF, e por subsistemas de operacdo, divididos em 6 médulos: mdédulo de comercializagao,
modulo de utilizagdo de créditos, modulo de transmissdo de dados, modulo de processamento de dados, modulo
de repasse de créditos comercializados no SBA e moédulo de repasse de subsidio, operados sob uma plataforma
tecnologica tinica mantida pelos delegatarios e gerida pela Secretaria de Transporte e Mobilidade - SEMOB”.
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publico em geral) e empresas que comercializam vale-transporte, carrega os cartdes, bloqueia
cartdoes extraviados e providencia a segunda via, processa pedidos de reembolso, criou canal
de atendimento direto com as instituicoes de ensino, desenvolveu canais de atendimento (site,
aplicativos, central telefonica), remodelou todo o atendimento ao publico presencial,
incluindo a infraestrutura fisica para atendimento a populacdo. Outra agdo relevante foi a
implementag¢do de equipe de monitoramento 24 horas/dia, todos os dias da semana, com o
objetivo de identificar situagdes andmalas na disponibilidade dos servigos e iniciar protocolos
para restabelecimento e correcdo do servico. O banco também investiu em laboratdrio de teste
de sistema para inovacao e corre¢do antes de ser disponibilizado ao publico.

Segundo o BRB (2023), “[...] desde que assumiu a gestdo do sistema, no fim de 2019,
o BRB implementou uma série de melhorias de processos, atendimento e tecnologia para
oferecer um servigo de qualidade aos usuarios do DF, oferecendo servigos especializados aos
beneficiarios do Passe Livre Estudantil”.

Nesse caso, observa-se que a quantidade de reclamagdo impeliu o governo a mudar a
politica de forma global: mudou o 6rgao responsavel, alterou o sistema desde o entendimento
de rua ao tratamento das informagdes, emissdao e controle de todas as etapas, o que levou a
uma queda consideravel da quantidade de reclamacdes. A mesma dindmica ndo ocorre com
outras demandas, como vagas para atendimento do CRAS e agendamento de consultas que
serdo alvo de andlise ainda neste capitulo.

Os fatos descritos reforcam o entendimento dos textos de Oliveira (2011) e Alvarenga
(2020), que defendem que a légica da reclamacdo, que acaba por ser a razao de existéncia da
ouvidoria, implica reforcar uma postura cidada voltada a solugdo de questdes pontuais, mas
que, em alguma medida, forca a revisdo das atividades desenvolvidas pelo servigo publico,
sem necessariamente alterar o processo de desenvolvimento de politica publica. Essa postura
também obriga o Estado a ter agdes mais transparente e auditaveis.

Quanto ao acesso a ouvidoria publica do DF, é um exemplo a ser seguido: a
capilaridade garantida pela Lei Distrital n® 4.896/2012 promove o acesso por diversos
recursos tecnolédgicos, além da modalidade presencial. Essa postura do DF vai em caminho
oposto ao do observado por Jannuzzi (2011), que expde ndo ser comum o investimento do

Estado em ofertar rede e sistemas de apoio que promovam accountability governamental.
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Nesse sentido, conforme apontado nos planos de agdo da OGDF, a institui¢do apostou,
e ainda investe, na implantacao, na ampliagdo e no fortalecimento do SIGO/DF em diversas
frentes: de instalagdes fisicas, tecnoldgicas, capacitagdo de equipe, aprimoramento e
padroniza¢do de procedimentos. Segundo Jannuzzi (2011), esse tipo de estratégia viabiliza o
monitoramento das acdes e a transparéncia governamental. Tal ideia encontra respaldo em

Brewer (2003, p. 552):

Um sistema de tratamento de queixas deve ser visivel, facilmente acessivel e
simples de utilizar. Deve ter em conta as necessidades dos diferentes grupos sociais
e, mesmo numa era de rapido aumento da literacia informatica, reconhecer que ha
muitas pessoas sem acesso a Internet e/ou sem as competéncias necessarias para a
utilizar. Uma dependéncia excessiva das tecnologias da informacdo pode ser uma
forma poderosa de discriminagdo indireta. (Livre tradug@o)®.

Ao analisar a estrutura e o escopo do trabalho desenvolvido pela OGDF, observa-se
que o arcabougo legal e a estrutura administrativa impdem limitacdes de atuagdo do quadro de
servidores envolvidos na atividade de ouvidoria publica do GDF, uma vez que ndo podem
adotar posturas diferentes das estabelecidas no ordenamento juridico. A consequéncia ¢ que a
viabilidade de uma ouvidoria mais participativa fica diretamente dependente da vontade
politica do gestor e do governo vigente, configurando estabilidade relativa, visto que
ordenamentos legais podem ser revogados e estruturas desfeitas ou enfraquecidas, a depender
da vontade politica do gestor.

Até o momento, em decorréncia do esfor¢o e do investimento realizado ao longo dos
anos para valorizacao da atividade, capacitacdo dos servidores, ampliacdao e capilaridade da
rede de ouvidoria, foi conferido ao 6rgdo robustez e valorizagdo para manter-se ativo na
estrutura do GDF.

Quanto aos tipos/classes das demandas, precisamos acentuar alguns fatores:

a) Reclamacdo: acaba por ser caracterizada como alavanca modificadora do processo de
desenvolvimento de politica publica e objetivo de existéncia da ouvidoria. Segundo

Brewer (2003), a reclamagao, quando atendida pelo poder publico, ¢ vista como meio

99 Texto na lingua original: “A complaints handling system must be conspicuous, easily accessible and simple to
operate. It should take account of the needs of different social groups and, even in an era of rapidly increasing
computer literacy, recognize that there are many people without access to the Internet and/or the skills required
to use it. An over-reliance on information technology can be a powerful form of indirect discrimination (NAO
(UK), 2005; Northern Ireland Executive, 2005)” (Brewer, 2003, p. 552).
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de reparagdo, o que estimula ainda mais esse tipo de participacdo no sistema; por outro

lado, quando nao atendida, eleva a percepgao de ineficacia e desconfianga do Estado.

As reclamacdes surgem porque os cidaddos sofrem tratamento inadequado ou
descortés, omissdes, erros, falhas, inconsisténcias, orienta¢des enganosas,
procedimentos pouco claros ou demonstram preconceitos ou injusticas na sua
relacdo com funcionarios publicos. As queixas dos cidaddos concentram-se
amplamente com os mecanismos administrativos do setor publico através dos quais
os individuos procuram solu¢des, embora ambos sejam aspectos estreitamente
ligados a voz dos cidaddos. (Brewer, 2003, p. 550)

b) Elogio: os indices utilizados e a escassez de informagdes sobre os conteudos da
demanda ndo permitem conhecer e afirmar os motivos que levam cidaddos a registra-
las, o que torna impossivel saber se os cidaddos estao ratificando as medidas adotadas
pela administracao ou se o elogio refere-se ao servidor ou a equipe que atendeu o
cidaddo. Reforcam também que a relacdo da ouvidoria com o cidaddo e a forma como
a sociedade percebe o servigo de ouvidoria se baseiam na apresentagdo de problemas,
sem perceber que elogio tem a mesma importancia que outros tipos de manifestagao.

¢) Informagdo: essa classe de manifestacdo ¢ bastante confundida com pedido de acesso
a informagdo, como preconizado pela LAI. Parte desse problema ocorre porque a
OGDF ¢ responsavel pela manutencdo e distribuicdo do sistema e-SIC aos orgaos.
Embora o e-SIC seja administrado e acompanhado pela SUBTC, ¢ a ouvidoria que
mantém a ferramenta e tem o primeiro contato com o cidaddo. Do ponto de vista do
cidaddo, essa diferencia¢do pouco influencia se a resposta ¢ fornecida no prazo e com
o conteudo desejado. Nesse tipo de demanda, os indices também nao colaboram para
compreender como o tipo de demanda altera ou refor¢a o comportamento do governo.
Essa classe de manifestacio deve ser observada em estudo mais aprofundado e
realizado com analise qualitativa das respostas e comparada considerando a influéncia
da transparéncia atival00,

d) Solicitagdo: a solicitacdo tende a ser a segunda classe de demanda com maior nlimero
de registros. De acordo com a Portaria CGU n° 581/2021, a solicitagdo ¢ o recurso
utilizado pelo cidaddo para requerer que a administragdo resolva uma situagdao ou

adote providéncias. No Portal Participa/DF, a OGDF indica que, antes da abertura de

100 Transparéncia ativa se caracteriza pelas informagdes que o governo oferece voluntariamente & populagio por
meio dos sifes oficiais do governo, Portal de Transparéncia, publicagdes no Didrio Oficial, entre outros meios.
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uma solicitagdo, o cidaddo consulte a Carta de Servicos do 6rgdo requerido ou
verifique sistemas ou canais proprios. Nao € possivel identificar quantas pessoas
seguem a sugestdo da OGDF ou se os sistemas e sites atendem a necessidade da
populacdo. Sem acesso ao conteido das demandas, ndo ¢ possivel afirmar que as
solicitagdes sao outra forma de os cidadios reclamarem dos servigos ou se as
solicitagdes sao pedidos de informacao.

e) Sugestdo: a OGDF define essa classe como manifestacdo livre do usuario sobre
propostas, projetos e politicas publicas. E a classe menos utilizada pelo cidadio,
refletindo o foco do trabalho da ouvidoria na reclamagdo, a reforgar a pratica
consumerista da NPM. Em um modelo democratico e participativo, esta deveria ser a
classe mais utilizada, pois envolve a constru¢ao de solucdes coletivas e que envolvem
a comunidade, sendo, portanto, o passivo de manifestagdes mais preciosas para o
governo, que deveria estimular mais a sua utilizacdo. Tao importante quanto saber o
que nao estd funcionando ¢ compreender como a populagao percebe, participa e utiliza
0 servigo publico por meio de contribui¢des voluntarias.

f) Dentincia: esse tipo de demanda tem dindmica propria e estd associado ao poder de
fiscalizacdo e de policia do Estado. De modo geral, mesmo que pouco utilizada no
SIGO/DF (quando comparada aos demais tipos), essa classe ¢ a mais complexa para o
acompanhamento do cidaddo e a que mais tem desdobramentos praticos. ApoOs
aceitacdo da denuncia, abrem-se processos administrativos para apura¢ao dos fatos
com prazos mais alongados para sua apuracdo. Por outro lado, essa pratica
administrativa pode gerar a sensacdo de impunidade e desconfianga do aparato estatal.
E também o tipo de manifestagdo sobre o qual o ouvidor menos tem gestdo, pois seu

desenvolvimento ¢ realizado pelas unidades de correigao.

Os indices e indicadores utilizados pela ouvidoria publica sdo pouco efetivos para
identificar e avaliar a qualidade e a efetividade da participacdo social. Os indices de resposta
sdo excelentes, > 70% nos 6rgdos observados, o que informa somente que o 6rgdo retornou
resposta ao cidaddo dentro do prazo legal, devidamente registrado no sistema pelo ouvidor ou

pelo operador do OUV-DF, mas ndo avalia a qualidade da resposta. O indice de satisfacdo,
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medido com base em respostas voluntarias, se torna uma medida de pouco peso para aferir a
qualidade do servigo ou o impacto real nas atividades governamentais e na politica publica.

O mesmo acontece com o indicador de resolutividade, que também tem como ponto
de partida a manifestagdo voluntarias do cidaddo-usudrio, o que implica dizer que,
independentemente da possibilidade real de resolugdo, alteragdo ou adaptagao da politica
publica, o fato de o cidaddao ndo se sentir contemplado influencia diretamente o resultado do
indicador e também explica a disparidade entre o indice de respostas (avaliada com base em
informagdes geradas automaticamente pelo sistema) e a resolutividade (que ¢ atrelado a
avaliacdo do cidaddo quanto ao servico da ouvidoria, e nao a avaliacdo do Estado).

Indices gerados automaticamente pelo sistema, os quais informam cumprimento de
prazos, ndo resposta, producdo de carta de servigos, resultam somente no aperfeicoamento
tecnologico do OUV-DF e no refor¢o de treinamento na sua utilizagdo, mas nao demonstram
o impacto das demandas sobre as politicas publicas. Outro problema na geragdo dos indices é
a identificacdo do assunto, que, como demonstrado, pode ter entradas duplas e, por esse
motivo, gerar dados equivocados, a necessariamente impactar o calculo.

A utilizagdo de indices quantitativos, desconsiderando aspectos qualitativos das
manifestagdes, impede que a participacdo social e o exercicio da cidadania gerem
conhecimento e reconhecimento sobre o desenvolvimento de politicas publicas, o que
compromete o processo de constru¢do de cidadania.

Voltando o olhar para a andlise dos 6rgaos destacados: SES/DF, DF Legal e Sedes/DF,
observamos que o debate pode ser replicado.

Iniciamos a analise pela SES/DF, que ¢ o segundo maior 6rgdo do GDF e o primeiro
em quantidade de registros de demandas no OUV/DF, em que, como de praxe, a quantidade
de reclamacgdes supera os demais tipos de manifestacdes, o que refor¢a que a percepgdo da
ouvidoria ¢ de ser um 6rgao de reclamacado, e ndo um 6rgado de participacao.

A SES/DF apresenta um dado discrepante: a segunda maior demanda ¢ o elogio ao
servidor publico e, ao focar nas reclamagdes, perde-se a oportunidade de compreender por
que o 6rgao com maior quantidade de demandas e reclamagdes ¢ destaque positivo no
servidor publico. A analise qualitativa ndo nos permite inferir qualquer hipdtese, o que torna
evidente a falta que a entrevista solicitada com a SES/DF fez. Outra condi¢do importante e na

qual a anélise quantitativa ndo possibilita melhoria do servigo sdo os indices de resposta, >
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80%, que contrastam com o indice de resolutividade, em torno de 40%. Afinal, como uma
institui¢ao com tamanha capacidade de resposta apresenta indice de resolutividade tao baixo?
E como problemas recorrentes persistem por tanto tempo sem causar impacto significativo
nas acdes do orgao e do governo?

A tentativa de obter as respostas que nao puderam ser alvo de questionamento na
entrevista nos levou a analise de informacdes documentais que tiveram como lastro a resposta
do pedido LAI n°® 015944/2023 e os Planos de Saude do periodo de 2012 a 2022.

Na resposta da SES/DF ao pedido LAI n° 015944/2023, sobre reclamagdes no
agendamento de consulta, a institui¢ao declara que desconhece os motivos que levam a tantas
reclamagdes e que ndo ha evidéncias de que este tenha sido tema de interlocugdo entre as
ouvidorias ou mote de reunido entre gestores. Essa condi¢do indica que, mesmo com o
Decreto Distrital n® 39.723/2019, este nao ¢ um tema de interesse dos gestores e nao consta na
agenda da instituigdo.

A leitura do Plano de Satde do DF permitiu identificar que os planos relativos aos
quadriénios 2012-2015 e 2016-2019 ndo indicam a ouvidoria como fonte de informacgao,
mesmo que a unidade esteja ativa no orgdo desde 2001. A mengdo a ouvidoria ocorre na
diretriz — “Criar mecanismos que viabilizem parcerias mais efetivas entre governo e
sociedade, e instrumentalizem o controle social” —, com o objetivo de ampliar o quadro de
ouvidores da instituicdo. Quanto a insatisfacdo da sociedade, o Plano de Saude do DF do

quadriénio 2012-2015 declara:

A populagdo, a midia e os profissionais atuantes no setor atribuem grande parte da
responsabilidade das falhas por eles percebidas a ineficiéncia da gestdo. Em parte,
isso pode ser de fato atribuido a processos internos de trabalho ancorados em fluxos
e rotinas herdados de administragdes anteriores, que devem ser revistos, de forma a
dar maior agilidade a administragdo. Contribuiram também para a situacdo, a
pressdo advinda do crescimento populacional sem a devida expansdo da rede e o
necessario aumento de complexidade dos servigos, bem como os problemas de
continuidade na administracdo anterior do Governo do Distrito Federal, com graves
reflexos na qualidade dos servigos prestados a populagdo. Podem ser citados, entre
outros problemas, as falhas de abastecimento, restricdes de acesso ao atendimento
em todos os niveis de complexidade, aumento das filas de cirurgias e
descontinuidade das campanhas de vigilancia a saude. (SES/DF, 2012, p. 24)

Este ¢ um trecho copiado da secdo destinada ao diagndstico da saude no DF e que

conta com uma série de diretrizes para ampliagdo da rede e do parque tecnolégico, mas
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nenhum campo infere que sejam diretrizes para superar o problema nem indica mudanga na
politica publica.

Em nenhum outro Plano de Satde do DF referente ao periodo do estudo houve
manifestagdo tdo clara quanto a contribui¢cdo da participac¢ao da sociedade. Em todos os outros
planos, a melhoria dos sistemas e as formas de trabalho foram realizadas com base na
avaliacdo de resultados e outros indices proprios da SES/DF.

O estudo do caso do DF Legal oferece a oportunidade de compreender outra situagdo
que dificulta a identificagdo de persisténcia e agravamento, que ¢ quando a demanda
registrada pode ser analisada como atividade finalistica do 6rgdo, como ocorre com as
demandas do DF Legal, que tem como unidade administrativa um setor com a mesma funcao
da ouvidoria: acolher as solicitagdes e dar encaminhamento. Com base nos dados fornecidos,
nao ¢ possivel afirmar que a utilizagdo dos recursos da ouvidoria tenha sido acionada na falha
da unidade operacional do 6rgao.

Tal como na SES/DF, os indices de resolutividade e resposta, considerando somente o
aspecto numérico, parecem contraditorios, pois o O0rgdo consegue atingir mais de 77% de
respostas, mas o indice de resolutividade fica em torno de 23%, o que aponta novamente para
a necessidade de avaliagdo qualitativa das demandas para que tais informagdes possam
orientar as acdes governamentais, seja na melhoria da politica publica, seja no esclarecimento
da politica junto a sociedade. Seria nessa lacuna que, se a OGDF adotasse o modelo de
ouvidoria proposto por Lyra (2011), que tem por norte o modelo classico do ombudsman, a
ouvidoria poderia atuar de forma mais efetiva. No modelo atual, a intermediacao realizada
conclui-se com a finalizagdo da demanda pelo o6rgdo, sem propor didlogo ou processo
educativo/informativo.

Por fim, observar os dados do ultimo 6rgdo selecionado, a Sedes/DF, nos oferece a
possibilidade de refletir sobre mais um aspecto do modelo de ouvidoria adotado pelo GDF. A
alteracdo da nomenclatura do 6rgdo reflete a possibilidade de falha na interpretagdo dos
dados. Como dito no capitulo anterior, a atividade basica da Sedes/DF existe desde a criagdo
do DF, e a capilaridade da estrutura atinge todas as regides administrativas do DF, com pouco
mais de 1.800 servidores no quadro (SEE/DF, 2024). A mudanca de nome do 6rgdo ¢ uma
pequena alteracdo no assunto evidenciaram uma falha na estrutura do OUV/DF, que nao

contabilizou a demanda de maior registro por trés anos, ou seja, ao mudar de nome, a
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secretaria ndo “herdou” as demandas sobre vagas no CRAS. Isso colocou o problema restrito
ao periodo da pandemia de Covid-19 associado a mudanga de sistema de agendamento, o que
justificaria os problemas enfrentados, tal qual consta na resposta ao pedido LAI n°
13525/2023.

Se aplicada as prerrogativas do Decreto Distrital n® 39.723/2019, esta ndo seria uma
situagdo de atencao indicada no art. 1°, porque a justificativa se baseia em questdes que nao
tangenciam a realidade, como o aumento da populacao do DF e a incapacidade de o 6rgao
adequar seu quadro de servidores as necessidades das atividades.

Outro ponto a ser observado e que pode passar despercebido € que esta ¢ a pasta que
tem maior demanda de registro das manifestagdes por telefone e pessoalmente. A
identificacdo do publico também evidencia o perfil socioecondmico da populagdo alvo,
composta por maioria de pessoas de baixa renda (Portal de Dados Abertos do DF, 2023;
Painel de Ouvidoria, 2023). Novamente, se a abordagem se desse na perspectiva da ouvidoria
com base classica, outros arranjos de andlise e cooperagdo com a politica publica e didlogo
com a populacgdo, a ouvidoria geraria mais beneficios para a populagdo em geral.

A Sedes/DF, que também nao viabilizou a realizagdo de entrevistas que nos auxiliasse
na interpreta¢do dos dados, ndo foge da discrepancia aparente dos indices de resolutividade e
respostas. O orgdo coleciona 81% de respostas e pouco mais de 37% de resolutividade.
Considerando os dados reais sobre vagas no CRAS, o assunto deveria ser alvo de analise do
Decreto Distrital n® 39.723/2019.

Por fim, o que se observa com base nos dados ¢ que: (i) a ouvidoria publica do DF
adota 0 modelo consumerista, em que a ouvidoria € o balcdo de acolhimento das demandas,
mas sem condi¢des praticas de agir em todas as instincia para a superagdo dos conflitos; (ii) o
sistema SIGO/DF ndo ¢ capaz de atuar como ferramenta de participagdo social, mesmo
contando com sua boa infraestrutura e capilaridade; (ii1) os indices aplicados sdo baseados
tanto em dados gerados automaticamente quanto em dados parciais ou incompletos (uma vez
que sdo obtidos pela participacdo voluntdria da comunidade), logo tais indices ndo
possibilitam que se avalie a participagdo social, tampouco o impacto da participagdo na
politica publicas; e (iv) a publicagdo do Decreto Distrital n® 39. 723/2019 possibilita, de forma

pratica e obrigatdria, que os gestores considerem os dados de ouvidoria para elaboragdo/
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adaptagdo da politica publica e dos planos de ag¢@o, mas essa contribui¢do ndo pode ser aferida
neste trabalho.

O que se espera, em concordancia com Brewer (2003), € que a confianca na ouvidoria
e nos resultados seja consequéncia de um “circulo virtuoso”, de modo que a populacao se
sinta contemplada em suas demandas e representada pelo ouvidor no desempenho de seu
papel de interlocutor entre Estado e cidaddos. Contudo, com base nos dados coletados, isso

ndo se aplica a ouvidoria publica do DF.
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CONSIDERACOES FINAIS

A presente dissertacdo teve como ponto de partida a seguinte pergunta de pesquisa: as
demandas registradas na ouvidoria publica do DF podem ser consideradas participagdo social
com impacto no processo de politica publica do GDF, no periodo de 2012 a 2022? O
resultado da pesquisa indica que o modelo e as praticas adotadas pelo GDF nao conferem
condig¢des de participagdo social e ndo impactam o desenvolvimento de politica publica pelos
motivos que serdo apresentados.

Para responder a pergunta, foram estabelecidos quatro objetivos especificos: (i)
descrever e contextualizar a ouvidoria publica do DF; (ii) analisar se o registro de demandas
na ouvidoria publica pode ser considerado participagdo social; (iii) analisar se o Sistema de
Ouvidoria Publica do DF ¢ um instrumento de participagdo social; e (iv) estudar se as
demandas registradas no Sistema de Ouvidoria publica do DF impactaram o processo de
desenvolvimento de politica publica do GDF.

Esta dissertacdo estd organizada em quatro capitulos, além da conclusdo.

A introdugdo expde os motivos que levaram ao desenvolvimento da pesquisa; o
segundo dedica-se a descricdo da metodologia utilizada para responder a pergunta e atingir os
objetivos especificos descritos; o terceiro capitulo discorre sobre o referencial teorico que
norteia as reflexdes que levaram a analise dos dados levantados durante a pesquisa; o quarto
capitulo dedica-se a apresentar os dados da pesquisa, incluindo o contexto de criacao da
OGDEF e a selecdo dos trés 6rgdos mais requisitados no Sistema SIGO/DF, e analisa os dados
coletados, o que leva as respostas dos objetivos especificos de (ii) a (iv). Por fim, apresenta-se
esta se¢do, também construida com base nos objetivos especificos e que ora passamos a
discutir.

Quanto ao primeiro objetivo especifico, que ¢ descrever e contextualizar a ouvidoria
publica do DF, conclui-se que, desde sua criacdo, a ouvidoria do GDF encontra respaldo no
modelo divulgado pela ABO, que tem por fundamento o papel do Estado como mero
prestador de servigos e produtos aos cidadaos-consumidores, os quais, a0 remunerarem o
Estado, merecem servicos e produtos de qualidade, em uma visdo consumerista da relacao,
que transforma o cidaddo em cliente; minimiza a complexidade do aparato estatal em meros

processos mapeaveis; desconsidera a forma de acesso ao cargo de ouvidor e sua capacidade e
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autonomia de atuagdo, afastando-se do modelo classico do ombudsman. O Quadro 3 —
Comparagao entre os modelos de ouvidoria publica — apresentou o quanto a OGDF se afasta
do modelo classico de ouvidoria e se aproxima da proposta da ABO, que defende que a
ouvidoria publica pode se aproximar dos modelos de ouvidorias de institui¢des privadas.

O estabelecimento da ouvidoria ptblica do DF ocorreu de forma gradual e surgiu no
contexto do NPM, em que o Estado adota o papel de fornecer bens e servigos, em uma relagao
consumerista, estabelecida pelo proprio modelo de gestdo. A estrutura adotada em 2012, com
a institui¢do do SIGO/DF, reflete o modelo adotado em grande parte do Brasil, segundo o
qual a independéncia do 6rgdo e as possibilidades de intervengdo sdo limitadas pelas
prerrogativas impostas pelo Executivo (indicacdo politica para os cargos de ouvidores,
dependéncia econdmica, dependéncia de recursos humanos e administrativos para atuagao,
baixa capacidade de intervir na politica publica ou de reivindicar corre¢do na estrutura de
atuacdo dos demais orgdos da administragdo), condizente com a percep¢ao de Lyra (2016),
Menezes, Lima e Cardoso ( 2016) sobre a estrutura e a forma de prestacdo de servigo de
ouvidorias publicas no Brasil, que se aproximam mais das conversoes estabelecidas pela ABO
do que das prerrogativas do ombudsman classico defendidos por Lyra (2011; 2016). Nao
existindo legislacdo nacional quanto a estrutura dos 6rgdos de ouvidoria e suas formas de
atuacdo, o que se observa quanto ao limite de sua atuagdo sdo as atribui¢des do Ministério
Publico, o que ndo impede que os 6rgdos de ouvidoria sejam estruturados em formato mais
participativo e democratico, cuja experiéncia existe no Brasil, como ¢ o caso da Ouvidoria da
Policia Militar do Estado de Sao Paulo, devidamente descrito por Lyra (2011).

Quanto ao segundo objetivo especifico — analisar se o registro de demandas na
ouvidoria publica pode ser considerado participagcdo social —, percebe-se que o modelo
adotado pelo GDF ndo permite que as demandas sejam consideradas participagdo, pois sdo
analisadas pela perspectiva meramente quantitativa dos registros, mesmo se adotados os
pressupostos do Decreto Distrital n° 39.723/2019. A nao utiliza¢do de técnicas qualitativas de
analise dos registros das manifestacdes, a persisténcia dos assuntos e tipos de reclamagdo ndo
utilizados pelos 6rgdos e os indices disponiveis sobre o servico de ouvidoria excluem, mais
uma vez, a possibilidade de participagdo social, visto que nem a pressdo dos nimeros de

demandas (a reclamagdo ¢ a mais presente € a que tem maior relevancia para o governo,
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conforme o Decreto Distrital n® 39.723/2019) ¢ considerada pelos 6rgdos do GDF no
planejamento estratégico.

Destacamos aqui trés dos desafios encontrados no decorrer da pesquisa: 1)
inviabilidade de acesso aos conteudos de plataformas descontinuadas, expondo a fragilidade
do governo na preservagdo dos dados sob sua gestdo e custddia; ii) a falta de acesso a
informacao publica, uma vez que, de acordo com a legislagdo vigente, informacdes de
plataformas publicas sdo, por consequéncia, informagdes publicas. A OGDF em uma de suas
respostas, informou que ndo poderia franquear o acesso as demandas registradas no OUV/DF
ou demais instrumentos anteriores de registro de manifestacdes por conter informagdes
pessoais dos usuarios, também informou que, caso necessitasse de acesso, o pesquisador
deveria arcar com os custos. Contudo, de acordo com a Lei Geral de Protecao de Dados
(LGPD), nos artigos 7° e 11 garantem o acesso as informagdes publicas, mesmo contendo
dados pessoais, para fins de pesquisa cientifica. Embora a LGPD preveja a possibilidade da
cobranga dos custos coma recuperacdo da informacao, ela ndo estabelece regras de como esse
custo sera repassado. A CGDF informou que poderia cobrar mas ndo informou o valor do
custo de operagdo; iii) auséncia de respostas ao convite para participacdo de entrevista ou,
quando ocorreu o aceite ao convite, a ndo continuidade para que a entrevista fosse realizada,
impondo mais uma vez, a dificuldade de acessar informagdes sobre o desenvolvimento e
pratica das atividades e fungdes da ouvidoria publica do DF. Logo, como ndo ouve espago
para didlogo com os 6rgdos, uma vez que nenhum aceitou a realizacdo de entrevistas, e sem
acesso ao conteudo das demandas, resta a analise qualitativa dos dados quantitativos e
documentos disponibilizados pelos portais eletronicos de 6rgaos oficiais do GDF.

Assim, ao analisar os instrumentos de gestao disponibilizados pelo GDF, no caso desta
pesquisa o Painel de Ouvidoria do DF, o Portal de Dados Abertos do DF, o PPA e o Plano de
Saude do DF (ressaltando que ndo foram localizados instrumentos de gestdo dos outros
orgaos pesquisados referentes ao periodo do estudo), observa-se que ndo citam, entre suas
acdes estratégicas, com ou sem previsdo orgamentaria, agdes que visem atender as demandas
registradas no OUV-DF, mesmo com a informa¢do disponibilizada de que 63,5% sdo
reclamagoes e somente 1,4% ¢é sugestdo (Painel OUV-DF, 2024). Acrescenta-se que o OUV-
DF nado figura entre os sistemas utilizados pelo GDF para elaboracdo do planejamento

estratégico.
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A SES/DF ndo tem em seu planejamento ou nas se¢des dedicada a saude no PPA agdes
voltadas a resolver a demanda relacionada ao agendamento de consulta (67,1% sdo
reclamacgdes). A secretaria informou que utilizou indicadores de satide para elaborar as acdes e
politicas publicas do 6rgao, além da necessidade de alinhamento ao PPA. Nenhuma das ac¢des
descritas nos instrumentos considerou os indices e dados da ouvidoria, a exemplo de
dificuldades com agendamento de consulta, como problema a ser superado, visando atender a
populacdo, mesmo que o indice de resolutividade seja de 42%. Também nao utilizou dados e
indices da ouvidoria para justificar qualquer atividade elencada nos documentos estudados.
Como nao foram identificados outros documentos ou informagdes oficiais que indiquem
acdes para superar o problema, ou que justifiquem as agdes da secretaria como forma de
atender as demandas registradas pela ouvidoria, ¢ possivel afirmar que a SES ndo considera
os registros de ouvidoria problema relevante em sua agenda ou que influencie ou justifique
outros indices que considera relevantes em seu planejamento.

No caso do DF Legal, com indice de resolugdo inferior a 40% (mesmo com indice de
resposta as demandas proximo a 80%), ndo foi identificado que as reclamacdes sobre invasdo
de area publica tenham interferido na politica publica do setor ou nas formas de atuacdo da
secretaria, que tem em sua estrutura setor especifico para atuar na prevencdo e no combate a
invasoes de areas publicas. Sabendo que a ouvidoria publica tem o papel de interlocucao, nao
existem evidéncias de que o DF Legal tenha desenvolvido agdes de esclarecimento ou reforgo
sobre sua atua¢do. No PPA de 2020-2023, consta que o percentual elevado de invasdo se da
pela “cultura local”, mas ndo cita que este ¢ o tema mais reivindicado no OUV-DF, no que se
refere ao Orgdo. Isso ndo significa que o GDF ndo tenha acdes voltadas ao combate de
invasdes, mas indica com clareza que tais agdes ndo sao suficientes para a populagao.

O ultimo 6rgdo analisado, a SEDE/DF, tem 94% de reclamagdes sobre vagas de
atendimento no CRAS, ocupando o terceiro lugar no ranking de assuntos solicitados no OU V-
DF, e nem sequer reconhece que este seja um problema estrutural, de logistica ou de recursos
do 6rgdo; para a secretaria, este foi um problema relacionado ao periodo da pandemia de
Covid-19, superado com a ajuda do Corpo de Bombeiros Militar do DF. Essa afirmagao
desconsidera que este ja era um assunto bastante requisitado antes do periodo da pandemia.
Ao analisar os PPA do periodo, pesquisando o assunto CRAS, o que se observa sdo repetidas

previsdes or¢amentdrias para reforma das instalagcdes ou constru¢do de novas unidades de
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atendimento, o que nos leva ao entendimento de que tais unidades ndo foram construidas ou
reformadas. Nao localizamos documentos que solicitem a ampliacdo do quadro de servidores.
Nao localizamos documentos que indicassem alteragdo ou adaptagcdo da politica publica ou
solugdes para superar o problema no longo prazo (uma vez que as reclamagdes sdo a maior
quantidade das demandas). Esta ¢ uma secretaria com bastante capilaridade e pequeno quadro
de servidores, especialmente os que t€ém competéncias legais para atuar com cadastro e
acompanhamento das familias, mesmo com o ultimo concurso realizado em 2018
(SEDESTMIDH, 2018).

Analisando a demanda “passe estudantil”, que ¢ o caso que ilustra uma demanda da
sociedade solucionada, ndo foi possivel afirmar que a mudanga ocorreu em decorréncia dos
registros acumulados no OUV-DF, embora seja possivel, pois a alteracdo da politica ocorreu
em julho de 2019, primeiro ano de gestdo do atual governo (Ibaneis Rocha), e apos o pico de
registro dessa demanda em fevereiro de 2018. Do ponto de vista de planejamento
governamental, que ¢ realizado pelo PPA e contempla trés anos de governo atual e um ano da
gestdo seguinte, consta que as gestdes anteriores nao consideravam as reclamacdes sobre
passe estudantil um problema a ser observado de perto, especialmente por se tratar de
periodos sazonais de reclamagdo (apos o periodo de férias escolares), tanto que no PPA de
2016-2019 (periodo em que ocorreu a mudancga na politica) ndo existe a previsao de extingao
do DFTrans e de distribuicdo das atividades entre Semob e BRB; ao contrério, a previsao ¢ de
investimento para o 0rgdo extinto. Se considerarmos que o motivo da mudanga tenha sido as
reclamacdes registradas no OUV-DF, este seria o exemplo a ser utilizado como estudo de caso
pelos demais 6rgdos do GDF sobre como considerar as demandas da sociedade para
contribuir com agdes e politicas publicas e, assim, promover a participacao social.

Quanto ao papel da OGDF, a restricdo de suas atividades ao disposto no arcabougo
legal impede que o 6rgao tenha acdo direta junto aos gestores para que as demandas sejam
observadas e contempladas como contribui¢ao da populagdo para a politica publica, de forma
que a delimitacdo legal de suas atividades acaba por restringir o trabalho da OGDF ao
monitoramento das respostas dentro do prazo e ao constante treinamento dos ouvidores de
forma continuada, visando a melhoria e a atualizagdo do corpo técnico dos ouvidores
seccionais, que, igualmente, ndo tém entre suas atribuicdes a fun¢do de atuar junto aos

gestores para elaboracao do planejamento estratégico ou nas diversas etapas do processo de
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aprimoramento de politicas publicas. Essa caracteristica vai ao encontro do observado por
Lyra (2016) e Bezerra (2010).

A obrigacdo de elaborar relatérios periddicos indica que a preocupagdo estd em
responder as demandas individuais (o que justifica o elevado indice de resposta), sem,
contudo, ter geréncia junto aos gestores ou atuar junto a sociedade para informé-la, educa-la,
conscientiza-la e, por fim, deixar a politica publica transparente para a sociedade em geral,
além de ampliar controle social e accountability.

Como nao tivemos acesso ao conteudo das demandas nem as informacgdes dos
ouvidores, como explanado acima, ndo ¢ possivel afirmar que, se a ouvidoria publica do DF
atuasse junto a populacdo como interlocutor do governo (explicando a politica publica), o
indice de resolutividade fosse maior, mas a literatura especializada indica que o quadro de
participagdo seria outro e ampliaria as sugestdes com o fim de contribuir com o processo de
consolidag¢do de politicas publica, uma vez que a sociedade seria realmente ouvida em sua
demanda, de sorte a compreender e colaborar com a politica publica.

Quanto ao terceiro objetivo especifico, a saber, analisar a viabilidade de o sistema de
ouvidoria publica do DF ser um instrumento de participacao social, a conclusdo ¢ de que a
ouvidoria ¢ um instrumento de participagdo limitado, uma vez que os dados sdo traduzidos em
indice puramente quantitativo, o que impossibilita a analise dos motivos que levaram ao
registro. A limitacao se observa na ndo utilizagdo das manifestagdes registradas no sistema em
seu planejamento ou no processo de fortalecimento de politicas publicas, na circunscri¢do do
papel do cidadao a mero reclamante (j& que a caracteristica de participacdo ¢ majoritariamente
por meio da reclamacao) e na redugdo da ouvidoria a ferramenta de registro de informacdes
(j& que o modelo e os aspectos legais inviabilizam que a ouvidoria atue junto aos demais
orgaos do GDF e junto a populagdo como interlocutor).

A metodologia e a forma de analise oferecida pelo SIGO/DF e pelo Decreto Distrital
n® 39.273/2019 valorizam as manifestagdes classificadas como reclamagdes, solicitagdes e
dentincias. Esse modelo ndo somente dispensa as contribui¢gdes que sugestdes e elogios
poderiam fazer ao processo de desenvolvimento de politica publica, como também transforma
a ouvidoria em um balcdo de servicos de registro de descontentamento ou porta de entrada de
dentincias. Essa op¢do por adotar a reclamag¢do como fonte de identificagdo de erros na

politica enviesa a avaliagdo das agdes do governo e supde que o cidadao compreende todos os
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aspectos da politica. A participacdo social fica, portanto, restrita ao papel da reclamacgdo e
diminui a possibilidade da colaboragio e criagdo de solu¢des coletivas. E salutar informar que
o modelo adotado pelo GDF pode vir a ser considerado participacao se as demandas passarem
por outra forma de analise, como trabalhar com a analise qualitativa dos dados de modo que
as informagdes passem a ser objeto de interesse do Estado, situagdo para a qual ndo foi
encontrada evidéncia nesta pesquisa.

O que se observa ¢ que, salvo excecdes pontuais, como o caso do passe estudantil, o
governo nao utiliza as demandas de ouvidoria para corrigir, adequar ou desenvolver politicas
publicas mais condizentes com as necessidades expressas pela sociedade, vide o elevado
nimero de demandas associadas ao baixo indice de resolutividade. O indice de resposta
corrobora esta premissa, uma vez que a resposta oficial ndo ¢ suficiente para diminuir o
numero de reclamagdes, que ¢ considerada demanda de interesse, conforme disposto no
Decreto Distrital n® 39.273/2019. Se essa condi¢ao for analisada por outro prisma, o da
ouvidoria como balcdo de negociagdo para dirimir conflitos, ou como interlocutor do Estado,
0 que se observa ¢ um estado que ndo esta disposto a ouvir as manifestagoes da sociedade, ja
que elas ndo impactam a elaboragdo do planejamento estratégico, o PPA ou outros
instrumentos de gestdo que estejam disponiveis ao amplo conhecimento do publico. O que
nos leva a afirmar que reclamar nao € participar, j4 que nem as reclamacgdes, tampouco as
demais formas de manifestacao, contribuem com o planejamento estratégico do governo e nao
existem evidéncias suficientes que indiquem que as manifestacdes provoquem alteracdes nas
politicas publicas, ou a¢cdes governamentais vigentes.

Autores como Oliveira (2011), Silva, Pedrozo e Zucchi (2014) e Vismona (2015)
entendem que as ouvidorias publicas s3o canais de didlogo entre Estado e populagdo, mesmo
sem se contrapor ao Orgdo na defesa do cidaddao e atuar mais nas recomendagdes a
administracao publica. Com isso, reforcam a percepcao de participagao social, controle social,
defesa de direitos e cidadania, ainda que o modelo de ouvidoria publica adotado seja baseado
nos principios de gestdo do NPM. Contudo, no GDF, esse ndo ¢ o quadro que se observa,
pois, para que a ouvidoria publica do GDF passe a ser esse canal de didlogo, participagao e
controle social, o governo deve ampliar a possibilidade de participagdo dos ouvidores no
processo de aprimoramento de politicas publicas, revisitar a metodologia de analise dos

dados, incluir a andlise qualitativa das demandas (observar o conteudo em vez de observar
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somente a quantidade de cada demanda), dar o mesmo peso para todos os tipos de demanda,
estimular a populagdo a contribuir com o governo, por exemplo, utilizando o tipo “sugestao”,
e efetivamente incluir nos seus planejamentos os dados da ouvidoria, incluindo o OUV-DF
como sistema para elabora¢do de planejamento estratégico, especialmente apos a publicacdo
do Decreto Distrital n® 39.273/2019.

Quanto ao quarto e ultimo objetivo — estudar se as demandas registradas no sistema de
ouvidoria publica do DF impactaram o processo de consolidagdo de politica publica do GDF
—, considerando tudo o que ja foi exposto, o que a pesquisa indica ¢ que as demandas nao
causam impacto no processo de politicas publicas, salvo raras excegdes, caso do passe livre
estudantil. Tal afirmagdo encontra respaldo no aumento das demandas citadas neste trabalho
ao longo dos anos, no baixo indice de resolutividade e na ndo utiliza¢do de dados da ouvidoria
nos instrumentos de planejamento estratégico.

O ponto de partido desta pesquisa se deu pela afirmativa do governo, tanto em atos
normativos quanto em publicagdes oficiais da CGDF e da OGDF, de que a ouvidoria ¢ uma
ferramenta de participacao social (Distrito Federal, 200, 2004, 2007, 2009, 2011, 2012, 2014,
2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021, 2022). Os dados iniciais sempre indicaram que as
reclamagdes eram o meio mais comum de utilizar a ouvidoria (Portal de Ouvidoria e Portal de
Dados Abertos do DF). A expectativa era identificar como o governo utilizava as demandas na
formulacao e no aprimoramento de politicas publicas. Para isso foi elaborado o referencial
teorico apresentado no capitulo 3 — “Ouvidoria e participacdo: uma conexdo?” O
levantamento tedrico indicou que, de forma geral, mesmo adotando o modelo proposto pela
ABO, seria possivel que o GDF utilizasse como fonte de informagdo os dados da ouvidoria
publica para pautar a agenda, avaliar os programas e contribuir com as demais etapas do
processo de desenvolvimento de politica publica, como referenciado por Dagnino (2004), que
afirma que a premissa da participagdo parte da ideia de que o Estado pode ser transformado
com a contribui¢cdo de seus cidaddos. Contudo, a realidade encontrada pela pesquisa (que
passou por restri¢do de acesso a dados e falta de informacdes dos ouvidores, como ja descrito)
foi a oposta: observou-se que o GDF tem optado, discricionariamente, por limitar as
demandas sociais a meras reclamagoes de balcao. O GDF, ao adotar e conduzir o modelo de
ouvidoria publica do DF com o formato de atendimento pontual das demandas, tal como

fazem as empresas privadas, cria para si condi¢cdes limitadas de potencializar as demandas da
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sociedade como instrumentos para melhorar a politica publica, uma vez que considera as
demandas uma falha no servigo prestado, € ndo uma efetiva avaliacdo da politica ptblica ou
oportunidade de incrementar novas politicas, perdendo, portanto, a oportunidade de ouvir e
dialogar com a sociedade e fazer que a participagao seja efetiva ndo sé para usufruir o servigo
prestado, mas para ser parte do processo decisorio e da gestdo dos bens, como bem
preconizado por Ammann (1978). Nesse sentido, mais uma vez, fica demonstrado que a
reclamagdo, mesmo que seja valorizada dentro do método de trabalho indicado pela legislagao
vigente (pois esse tipo de demanda, em conjunto com a denuncia e solicitagdes possuem mais
peso no processo de analise que as demais) por si ndo ¢ uma forma de participacdo, ja que nao
alcanca as decisoes e agoes do Governo.

Como as entrevistas ndo foram realizadas, como ja exposto no texto supra, a analise da
pesquisa foi pautada no registro de documentos produzidos e disponibilizados pelo governo
em seus meios oficiais de comunicagdo (site e respostas de pedidos de acesso a informacao).
Verificou-se que, nos relatdrios e documentos de planejamento estratégico institucional, ndo
ha mengdo a contribuicdo das demandas registradas na ouvidoria no processo de
desenvolvimento de politicas publicas. O alinhamento do planejamento institucional dos
orgdos tende a ser feito pelo PPA vigente, que reflete o programa de governo eleito em um
lapso temporal de quatro anos, sem levar em conta especificamente o que a populacao tem
demandado na ouvidoria publica, que, ressaltamos, segundo o proprio governo, ¢ uma
ferramenta de participacdo social. O desenvolvimento do PPA se da pela utiliza¢do de indices
fornecidos por sistemas diversos, conjunto do qual o SIGO/DF ndo faz parte. Salientamos que
as alteragOes introduzidas pelo Decreto Distrital n® 39.273/2019 ainda ndo surtiram efeitos
suficiente para que sejam considerados relevantes para os resultados desta pesquisa. Cabe
ainda destacar que, independentemente do arcabougo legal, considerando o tempo de
existéncia da ouvidoria publica, a ndo utilizacdo dos dados dos sistemas ¢ uma pratica
discricionaria, com amparo em decisdes politicas.

O modelo adotado também dificulta a atividade do ouvidor, uma vez que ndo
disponibiliza ferramentas e poder de atuagdo junto as autoridades e gestores dos demais
orgaos do Executivo, como previsto por Lyra (2011; 2016). Ao analisar as evidéncias dos
impactos das demandas no processo de fortalecimento de politica publica do GDF, com base

nas informagdes levantadas, observa-se que a metodologia utilizada pelo governo para



149

utilizagdo das manifestacdes e a falta de obrigatoriedade de utilizagdo dos dados da ouvidoria
para planejamento das agdes estratégicas e tomadas de decisdo diminuem ou inviabilizam a
possibilidade de adequacdo ou revisdo da politica. Isso se d4 uma vez que as demandas sdao
identificadas como necessidades de respostas individuais, mesmo que sejam persistentes ao
longo dos anos. Bobbio, Matteucci e Pasquino (2000) enfatizam que a participacdo politica
pode ser utilizada como substituta para participagdo social, na perspectiva de participar da
discussdo dos acontecimentos politicos do Estado, reforcando o processo democratico.
Teixeira (2006) contribui com essa perspectiva, enfatizando que a participagcdo contribui e
orienta o trabalho dos atores politicos, o que nao ¢ feito pelo GDF, apods analisados os
instrumentos de gestdo. Ao renegar ou diminuir a utilizacdo das demandas de forma a
contribuir com o Estado, o GDF diminui a participagdo politica e retira, ou enfraquece, o
papel de ferramenta de participagdo social da ouvidoria.

Por fim, foi com base na literatura que foi possivel compreender que, embora as
ouvidorias publicas possam ser ferramentas de participagdo social, isso ndo ocorre no GDF. A
estrutura oferecida pelo arcabougo legal que reflete a limitagdo da atuacdo da ouvidoria
publica e a ndo utilizacdo dos dados e indices da ouvidoria no planejamento estratégico
demonstram que se trata de uma estrutura voltada a valorizar a reclamacdo e a relagdo
consumerista estabelecida entre Estado e cidadao. A falta de transparéncia nos mecanismos de
acolhimento e resolucdo das demandas, sem deixar claras as alteragdes realizadas nas
politicas e agdes estatais ou a correlacdo entre demandas registradas e alteragdo no processo
da politica publica, limita o didlogo entre Estado e sociedade e a participagdo social (funcdes
de destaque adotada pela OGDF), relegando sua importancia a decisdes discricionarias das
autoridades, o que resulta na desconfianga quanto a efetividade do sistema. Com relagdo ao
GDF, as atuais praticas e métodos ndo possibilitam a participacdo social por intermédio da
ouvidoria, entendida neste trabalho como um processo de vocalizagao e expressao da opinido
como forma de colaborar ativamente com o processo de consolidacdo de politica publica, para

além, portanto, da apresentacao de reclamacgado sobre prestacdo de servigo.
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Recomendacdes de pesquisa

A presente pesquisa analisou se as demandas registradas na ouvidoria publica do DF
poderiam ser consideradas participagdo social e se impactaram o processo de
desenvolvimento de politica publica do GDF. No decorrer dos estudos, outras questoes foram
levantadas, sem que fosse possivel respondé-las nesta dissertacdo, sendo, portanto, pontos
possiveis para pesquisas futuras.

Nesse sentido, elencamos alguns temas, sem ordem de prioridade, que suscitam a
viabilidade de novos estudos:

a) Quem conhece a ouvidoria? Identificar o perfil populacional que conhece e utiliza

os servicos da ouvidoria publica do DF.

b) Qual ¢ o efeito da ouvidoria nas politicas publicas? Comparar o contetido das
demandas com a evolugdo das politicas publicas e analisar as alteragdes nas agdes
do Estado e a execugdo dos servigos publicos em decorréncia das demandas.

¢) O que muda com a regulamentacao? Avaliar se, apds a publicacdo do Decreto
Distrital n® 39.273/2019, os dados da ouvidoria passaram a contribuir com o

processo de desenvolvimento de politicas publicas do DF.

Acreditamos que esses temas podem, partindo dos dados e das anédlises desta
dissertacdao, aprofundar o conhecimento sobre os meandros da participacao social € a
ferramenta de ouvidoria no processo de consolidacdo da democracia e cidadania no

Distrito Federal.
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Assunto: Informacao - Gestao, preservacao e acesso

Dados do Pedido
Situacao: Concluido

Data: 04/10/2023 01:38:33

Email:l |

Descricao do Pedido:

Meu nome é Luciene Carrijo, aluna regular do curso de mestrado do Programa de Pés-
Graduacao em Gestao de Politicas Publicas da Universidade de Sao Paulo com vistas
a complementar as informacdes para elaboracao da dissertacao. Com base nos dados
obtidos no http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard e no portal http://
www.dados.df.gov.br/, observou-se que houve crescimento significativo de demandas
relativas ao servico de "agendamento de consultas" ao longo do periodo de 2017 a
2022. Desta forma solicito: 1 - Motivo do aumento do nimero de demandas ao longo
do periodo; 2 - Quais medidas adotadas pelo 6rgao para mitigar o problema. Desde
ja, agradeco a atencao. Luciene Carrijo Mestranda do PPGPP/EACH/USP

Resposta Pedido:

Data: 24/10/2023 20:12:44
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Unidade: SES - Secretaria de Estado de Salde do Distrito Federal

Texto: Prezada Solicitante, Seguem, em anexo, as respostas fornecidas pelas areas
técnicas. Atenciosamente, Unidade Setorial Ouvidoria - OUV/CONT/SES.

Arquivos

Nome: SEI0006000488555202352.pdf



¢ ParticipaDF »

-

Acesso a
Informacao

Protocolo: LAI-013523/2023

Orgao: SEMOB - Secretaria de Estado de Transporte e Mobilidade do
Distrito Federal

Assunto: Informacao - Gestdo, preservacao e acesso

Dados do Pedido
Situacao: Concluido

Data: 15/08/2023 18:01:21

Email:| |

Descricao do Pedido:

Meu nome é Luciene Carrijo, aluna regular do curso de mestrado do Programa de Pés-
Graduacao em Gestao de Politicas Publicas da Universidade de Sao Paulo e, visando
complementar as informacgdes da dissertagao, solicito as sequintes informacodes: 1 -
Qual o fluxo de trabalho para concessao de passe estudantil? 2 - Quais sao os
principais os motivos de reclamacdes relativo ao servico de concessao de passe
estudantil? 3 - Quais foram as acdes do Orgédo para resolver os problemas relativo a
concessao de passe estudantil?

Resposta Pedido:

Data: 04/09/2023 19:52:32
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Unidade: SEMOB - Secretaria de Estado de Transporte e Mobilidade do Distrito
Federal

Texto: Prezado/a, Em resposta a este pedido de informacdo esclarecemos o seguinte:

1 - Qual o fluxo de trabalho para concessao de passe estudantil? Resposta contida no
documento anexo. 2 - Quais sao os principais os motivos de reclamacoes relativo ao
servico de concessao de passe estudantil? Os principais motivos das
manifestacoes(relatério de ouvidoria -2023) de ouvidoria acerca do passe livre
estudantil, segundo o cidadao, originam-se da demora na Liberacao do beneficio, da
demora na andlise de processo e da demora no agendamento. 3 - Quais foram as
acoes do Orgéo para resolver os problemas relativo a concessdo de passe estudantil?
Resposta contida no documento anexo. Atenciosamente, Ouvidoria/SEMOB

Arquivos

Nome: SEIGDF1208029800ficio.pdf
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¢ ParticipaDF »

B

Acesso a
Informacao

Protocolo: LAI-013524/2023

Orgao: SEMOB - Secretaria de Estado de Transporte e Mobilidade do Distrito Federal

Assunto: Informagéo - Gestdo, preservagdo e acesso

Dados do Pedido
Situacdo: Recebido

Data: 15/08/2023 18:02:54

Email:l |

Descrigdo do Pedido:

Meu nome é Luciene Carrijo, aluna regular do curso de mestrado do Programa de Pés-Graduag@o em Gestdo de
Politicas Publicas da Universidade de Sdo Paulo e, visando complementar as informagdes da dissertagao, solicito as
seguintes informagdes: 1 - Qual o fluxo de trabalho para concessao de passe estudantil? 2 - Quais sao 0s principais
0s motivos de reclamagdes relativo ao servigo de concessao de passe estudantil? 3 - Quais foram as agoes do
Orgéo para resolver os problemas relativo a concessao de passe estudantil?
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¢ ParticipaDF >

j)
Acessoa
Informacao

Protocolo: LAI-013525/2023

Orgao: SEDES - Secretaria de Estado de Desenvolvimento Social do Distrito Federal

Assunto: Informagéo - Gestdo, preservacéo e acesso

Dados do Pedido

Situacdo: Recebido
Data: 15/08/2023 18:04:10

Email:l |

Descri¢do do Pedido:

Meu nome € Luciene Carrijo, aluna regular do curso de mestrado do Programa de Pos-Graduagao em Gestao de
Politicas Publicas da Universidade de Sao Paulo e, visando complementar as informagdes da dissertagao, solicito as
seguintes informagdes: 1 - Qual o fluxo de trabalho para o atendimento e encaminhamento no Centro de Referéncia
de Assisténcia Social - CRAS? 2 - Quais foram os motivos para o aumento das reclamagdes sobre vagas no Centro
de Referéncia de Assisténcia Social - CRAS no periodo de 2021 a 2022? 3 - Quais foram as a¢des adotadas pela
Secretaria para resolver o problema de vagas no Centro de Referéncia de Assisténcia Social - CRAS no periodo de
2021 a 2022?
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¢ ParticipaDF »

-

Acesso a
Informacao

Protocolo: LAI-018308/2024

Orgao: DFLEGAL - Secretaria de Estado de Protecdao da Ordem Urbanistica
do Distrito Federal

Assunto: Informacao - Gestdo, preservacao e acesso

Dados do Pedido
Situacao: Em Analise
Data: 27/09/2024 16:47:08

Descricao do Pedido:
Solicito acesso ao planejamento estratégico da AGEFIS no periodo de 2012 a 2019; e
do DF Legal no periodo de 2019 a 2022.



ParticipaDF

LA
OUVIDORIA

Protocolo: OUV-198703/2023

Classificagao: Solicitagao Situagao: Recebida
Assunto: CRAS - Vagas Localizacao Atual: SEDES - Secretaria de Estado
para atendimento no CRAS de Desenvolvimento Social do Distrito Federal

Data de Abertura:
14/08/2023 11:14:09

Relato:

Meu nome é Luciene Carrijo, aluna regular do curso de mestrado do Programa de Pds-Graduag@o em Gestédo de
Politicas Pablicas da Universidade de Sao Paulo e, visando complementar as informacdes da dissertagéo, solicito as
seguintes informagdes: 1 - Qual o fluxo de trabalho para o atendimento e encaminhamento no Centro de Referéncia
de Assisténcia Social - CRAS? 2 - Quais foram os motivos para o aumento das reclamagdes sobre vagas no Centro
de Referéncia de Assisténcia Social - CRAS no periodo de 2021 a 2022? 3 - Quais foram as agdes adotadas pela
Secretaria para resolver o problema de vagas no Centro de Referéncia de Assisténcia Social - CRAS no periodo de
2021 a 2022?
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¢ ParticipaDF >

LA
OUVIDORIA

Protocolo: OUV-198710/2023

Classificagao: Solicitagao Situacao: Recebida

Assunto: Servigo prestado por Localizacao Atual: CQ162 Central
orgéo/entidade do Governo do DF 162 - Controle de Qualidade

Data de Abertura: 14/08/2023

11:18:47

Relato:

Meu nome é Luciene Carrijo, aluna regular do curso de mestrado do Programa de Pds-Graduag@o em Gestédo de
Politicas Publicas da Universidade de Sao Paulo e, visando complementar as informacdes da dissertagéo, solicito as
seguintes informagdes: 1 - Qual o fluxo de trabalho para concessao de passe estudantil? 2 - Quais s@o 0s principais
0s motivos de reclamagdes relativo ao servigo de concessao de passe estudantil? 3 - Quais foram as agoes do
Orgéo para resolver os problemas relativo a concessao de passe estudantil?
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19/02/2025, 16:55 E-mail de Universidade de Sao Paulo - Solicitagao de entrevista

Y
I K Luciene Carrijo <luciene.carrijo@usp.br>

Solicitacao de entrevista

2 mensagens

Luciene Carrijo <luciene.carrijo@usp.br> 30 de setembro de 2024 as 17:54

Para: ouvidoria@saude.df.gov.br

Prezado Ouvidor da Secretaria de Estado de Satde do Distrito Federal ~ SES,
Sr. Thyerys Araruna Almeida,

Meu nome ¢ Luciene Carrijo, di do Prog de Pos-Graduagdo em Gestdo de Politicas Pablicas (PPGPP) da Escola de Arte Ciéncia e
Humanidades da Universidade de Sdo Paulo (EACH/USP), sob orientagdo da Prof'. Dra. Cecilia Olivieri. Escrevo para solicitar uma
entrevista com a Senhora, em fungio da minha pesquisa sobre a ouvidoria do DF.

Meu objeto de pesquisa é a atua¢do da ouvidoria piblica do Distrito Federal no periodo de 2012 a 2022. Para compreender melhor a atuagio
e estrutura da Ouvidoria, ja realizei um grande levantamento de dados e legislagdo, e solicito entrevista académica com alguns ouvidores do
Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal, entre eles a Ouvidora-Geral do DF e os ouvidores dos trés orgdos mais demandados no OUV-DF.
Solicito, entdo, uma entrevista com o Ouvidor da Secretaria de Estado de Salde, para contribuir para a pesquisa da dissertagio em
andamento.

A entrevista pode ocorrer de forma presencial ou por video chamada, a forma como ficar mais conveniente para a Senhora.
Desde ja, agradego a atengdo.
Atenciosamente,

Luciene Carrijo
Mestranda PPGPP/EACH/USP

Luciene Carrijo <luciene.carrijo@usp.br>
Para: Ouvidoria <ouvidoria@saude.df.gov.br>

Prezado Ouvidor da Secretaria de Estado de Saide do Distrito Federal — SES,
Sr. Thyerys Araruna Almeida,

Meu nome ¢ Luciene Carrijo, di do Prog de Pés-Graduagdo em Gestdo de Politicas Pablicas (PPGPP) da Escola de Arte Ciéncia e

Humanidades da Universidade de Sdo Paulo (EACH/USP), sob orientagdo da Prof'. Dra. Cecilia Olivieri. Escrevo para solicitar uma
entrevista com a Senhora, em fungio da minha pesquisa sobre a ouvidoria do DF.

Meu objeto de pesquisa é a atua¢do da ouvidoria piblica do Distrito Federal no periodo de 2012 a 2022. Para compreender melhor a atuagio
e estrutura da Ouvidoria, ja realizei um grande levantamento de dados e legislagdo, e solicito entrevista académica com alguns ouvidores do
Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal, entre eles a Ouvidora-Geral do DF e os ouvidores dos trés drgaos mais demandados no OUV-DF.
Solicito, entdo, uma entrevista com o Ouvidor da Secretaria de Estado de Salde, para contribuir para a pesquisa da dissertagio em
andamento.

A entrevista pode ocorrer de forma presencial ou por video chamada, a forma como ficar mais i para o
[Texto das mensagens anteriores oculto]

https://mail.googl e.com/mai |/u/0/ A k=4e6598783& view=pt& search=al | & permthi d=thread-a:r-86866900225287 14608& s mpl=msg-a:r-88535909004268255572. ..

11 de novembro de 2024 as 16:34

n
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19/02/2025, 17:00 E-mail de Universidade de So Paulo - Solicitagao de entrevista

Y
I K Luciene Carrijo <luciene.carrijo@usp.br>

Solicitacao de entrevista

2 mensagens

Luciene Carrijo <luciene.carrijo@usp.br> 11 de outubro de 2024 as 12:26

Para: ouvidoria@sedes.df.gov.br

Prezado Ouvidor da Secretaria de Estado de Desenvolvimento Social do Distrito Federal ~ SEDES, Sr. Israel Carrara de Pinna,

Meu nome ¢é Luciene Carrijo, di do Prog de Pés-Graduagdo em Gestdo de Politicas Pablicas (PPGPP) da Escola de Arte
Ciéncia e Humanidades da Universidade de Sdo Paulo (EACH/USP), sob orientagdo da Prof*. Dra. Cecilia Olivieri. Escrevo para solicitar
uma entrevista com a Senhora, em fungdo da minha pesquisa sobre a ouvidoria do DF.

Meu objeto de pesquisa é a atuagdo da ouvidoria piblica do Distrito Federal no periodo de 2012 a 2022. Para compreender melhor a
atuagdo e estrutura da Ouvidoria, ja realizei um grande levantamento de dados e legislagdo, e solicito entrevista académica com alguns
ouvidores do Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal, entre eles a Ouvidora-Geral do DF e os ouvidores dos trés 6rgdos mais demandados
no OUV-DF. Solicito, entdo, uma entrevista com o Ouvidor da Secretaria de Estado de Desenvolvimento Social, para contribuir para a
pesquisa da dissertagdo em andamento.

Caso seja de seu interesse, a entrevista pode ser realizada on line.

Atenciosamente,

Luciene Carrijo
Mestranda EACH/USP

Luciene Carrijo <luciene.carrijo@usp.br> 11 de novembro de 2024 as 16:33

Para: ouvidoria@sedes.df.gov.br

Prezado Ouvidor da Secretaria de Estado de Desenvolvimento Social do Distrito Federal ~ SEDES, Sr. Israel Carrara de Pinna,

Meu nome ¢ Luciene Carrijo, di do Prog de Pos-Graduagdo em Gestdo de Politicas Pablicas (PPGPP) da Escola de Arte
Ciéncia e Humanidades da Universidade de Sdo Paulo (EACH/USP), sob orientagdo da Prof*. Dra. Cecilia Olivieri. Escrevo para solicitar
uma entrevista com a Senhora, em fun¢do da minha pesquisa sobre a ouvidoria do DF.

Meu objeto de pesquisa é a atuagdo da ouvidoria piblica do Distrito Federal no periodo de 2012 a 2022. Para compreender melhor a
atuagdo e estrutura da Ouvidoria, ja realizei um grande levantamento de dados e legislagdo, e solicito entrevista académica com alguns
ouvidores do Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal, entre eles a Ouvidora-Geral do DF e os ouvidores dos trés 6rgdos mais demandados
no OUV-DF. Solicito, entdo, uma entrevista com o Ouvidor da Secretaria de Estado de Desenvolvimento Social, para contribuir para a
pesquisa da dissertagio em andamento.

Caso seja de seu interesse, a entrevista pode ser realizada on line.

Atenciosamente,

Luciene Carrijo
Mestranda EACH/USP

hitps://mail.googl e.com/mai |/u/0V A k=e4e6598783& view=pt& search=al | & permthi d=thread-a:mmi & -r-1043319688907518969& dsqt=1& simpl=msg-a:s: 1636061...
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19/02/2025, 17:01 E-mail de Universidade de Sao Paulo - Solicitagao de entrevista.

Y
I K Luciene Carrijo <luciene.carrijo@usp.br>

Solicitacao de entrevista.

3 mensagens

Luciene Carrijo <luciene.carrijo@usp.br> 30 de setembro de 2024 as 10:17
Para: ouvidoriageral@cg.df.gov.br

Prezada Sra. Ouvidora-Geral do Distrito Federal, Me. Maria Fernanda Cortes de Oliveira,
Meu nome é Luciene Carrijo, di do P de Pos-Graduagdo em Gestio de Politicas Pablicas (PPGPP) da Escola de Arte Ciéncia e

Humanidades da Universidade de Sao Paul; (EACH/USP), sob orientagdao da Prof*. Dra. Cecilia Olivieri. Escrevo para solicitar uma
entrevista com a Senhora, em fungdo da minha pesquisa sobre a ouvidoria do DF.

Meu objeto de pesquisa é a atua¢do da ouvidoria piblica do Distrito Federal no periodo de 2012 a 2022. Para compreender melhor a atuagio
e estrutura da Ouvidoria, ja realizei um grande levantamento de dados e legi entrevista acadé com alguns ouvidores do
Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal, entre eles a Ouvidora-Geral do DF e os ouvidores dos trés 6rgaos mais demandados no OUV-DF.
Solicito, entdo, uma entrevista com a Quvidora-Geral, para contribuir para pesquisa da dissertagido em andamento.

h

A entrevista pode ocorrer de forma presencial ou por video chamada, a forma como ficar mais conveniente para a S a

Desde ja, agradego a atengdo.
Atenciosamente,

Luciene Carrijo
Mestranda PPGPP/EACH/USP

Luciene Carrijo <luciene.carrijo@usp.br> 11 de outubro de 2024 as 15:58
Para: maria.cortes@cg.df.gov.br

Prezada Sra. Ouvidora-Geral do Distrito Federal, Me. Maria Fernanda Cortes de Oliveira,
Meu nome é Luciene Carrijo, di do Prog de Pos-Graduagdo em Gestio de Politicas Pablicas (PPGPP) da Escola de Arte Ciéncia e

Humanidades da Universidade de Sdo Paulo (EACH/USP), sob orientagdo da Prof*. Dra. Cecilia Olivieri. Escrevo para solicitar uma
entrevista com a Senhora, em fung¢do da minha pesquisa sobre a ouvidoria do DF.

Meu objeto de pesquisa ¢ a atuagdo da ouvidoria pablica do Distrito Federal no periodo de 2012 a 2022. Para compreender melhor a atuagdo
e estrutura da Ouvidoria, ja realizei um grande levantamento de dados e legislagdo, solicito entrevista académica com alguns ouvidores do
Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal, entre eles a Ouvidora-Geral do DF e os ouvidores dos trés 6rgaos mais demandados no OUV-DF.
Solicito, entdo, uma entrevista com a Quvidora-Geral, para contribuir para pesquisa da dissertagdo em andamento.

h

A entrevista pode ocorrer de forma presencial ou por video chamada, a forma como ficar mais conveniente para a S a

Desde ja, agradego a atengdo.
Atenciosamente,

Luciene Carrijo
Mestranda PPGPP/EACH/USP

Luciene Carrijo <luciene.carrijo@usp.br> 11 de novembro de 2024 as 16:32
Para: ouvidoriageral@cg.df.gov.br, maria.cortes@cg.df.gov.br

Prezada Sra. Ouvidora-Geral do Distrito Federal, Me. Maria Fernanda Cortes de Oliveira,

Meu nome ¢ Luciene Carrijo, di te do Prog de Pos-Graduagdo em Gestdo de Politicas Pablicas (PPGPP) da Escola de Arte Ciéncia e
Humanidades da Universidade de Sdo Paulo (EACH/USP), sob orientagdo da Prof'. Dra. Cecilia Olivieri. Escrevo para solicitar uma
entrevista com a Senhora, em fungdo da minha pesquisa sobre a ouvidoria do DF.

https://mail.googl e.com/mail/u/0/ Ak=e4e6598783& view=pt& search=al | & permthi d=thread-a:r-4760412876050547953& dsqt=18& s mpl=msg-ar2340376445448... 12
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19/02/2025, 17:01 E-mail de Universidade de Sio Paulo - Solicitagio de entrevista.
Meu objeto de pesquisa ¢ a atuagdo da ouvidoria publica do Distrito Federal no periodo de 2012 a 2022, Para compreender melhor a atuagio
e estrutura da Ouvidoria, ja realizei um grande levantamento de dados e legislagdo, solicito entrevista académica com alguns ouvidores do
Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal, entre eles a Ouvidora-Geral do DF ¢ os ouvidores dos trés orgdos mais demandados no OUV-DF.
Solicito, entdo, uma entrevista com a Ouvidora-Geral, para contribuir para pesquisa da dissertagdo em andamento.

A entrevista pode ocorrer de forma presencial ou por video chamada, a forma como ficar mais conveniente para a Senhora,

Desde ja, agradego a atengio.
Atenciosamente,

Luciene Carrijo
Mestranda PPGPP/EACH/USP

https://mail.google com/mail/ui)/ ?ik=ede6598 783 & vi & h=all& hid=thread-a:r-4760412876050547953& dsqt=1&simpl=msg-a:r2340376445448., ., 2n
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19/02/2025, 17:02 E-mail de Universidade de So Paulo - Solicitagao de entrevista

Y
| K Luciene Carrijo <luciene.carrijo@usp.br>

Solicitacao de entrevista

4 mensagens

Luciene Carrijo <luciene.carrijo@usp.br> 11 de outubro de 2024 as 12:43
Para: Mouvidoria@dflegal.df.gov.br

Prezado Ouvidor da Secretaria de Estado de Protegdo da Ordem Urbanistica do Distrito Federal ~ DF Legal,
Sr. José Carlos dos Santos Bezerra

Meu nome ¢ Luciene Carrijo, discente do Programa de Pés-Graduagdo em Gestdo de Politicas Pablicas (PPGPP) da Escola de Arte
Ciéncia e Humanidades da Universidade de Sdo Paulo (EACH/USP), sob orientagdo da Prof*. Dra. Cecilia Olivieri. Escrevo para solicitar
uma entrevista com a Senhora, em fun¢do da minha pesquisa sobre a ouvidoria do DF.

Meu objeto de pesquisa é a atuagdo da ouvidoria piblica do Distrito Federal no periodo de 2012 a 2022. Para compreender melhor a
atuagdo e estrutura da Ouvidoria, ja realizei um grande levantamento de dados e legislagdo, e solicito entrevista académica com alguns
ouvidores do Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal, entre eles a Ouvidora-Geral do DF e os ouvidores dos trés 6rgdos mais demandados
no OUV-DF. Solicito, entdo, uma entrevista com o Ouvidor do DF Legal, para contribuir para a pesquisa da dissertagdo em andamento.

Caso seja do seu interesse, a entrevista pode acontecer no formato on line.

Atenciosamente,

Luciene Carrijo
Mestranda EACH/USP

postmaster @df.gov.br <postmaster@df.gov.br> 11 de outubro de 2024 as 12:43
Para: luciene.carrijo@usp.br

Falha na entrega aos seguintes destinatarios ou grupos:
Mouvidoria@dflegal.df.gov.br

Nao foi possivel encontrar o enderego de email inserido. Verifique o enderego de email do
destinatario e tente reenviar a mensagem. Se o problema persistir, contate o administrador de
email.

Informagdes de diagnéstico para administradores:
Servidor de origem: ex016.gdfnet.df

Mouvidoria@dflegal.df.gov.br
Remote Server returned '550 5.1.10 RESOLVER.ADR.RecipientNotFound; Recipient not found by SMTP address
lookup'

Cabecalhos de mensagem originais:

Received: from ex015. gdf net. df (10.233.210.15) by ex016. gdf net. df
(10.233.210.16) with Mcrosoft SMIP Server (version=TLS1_2,

ci pher =TLS_ECDHE_RSA_W TH_AES_256_GCM SHA384) id 15.2.1544.11; Fri, 11 Cct
2024 12:43:34 -0300

Recei ved: from sefsrvprd141.fazenda.net (10. 70. 202. 23) by ex015. gdf net . df
(10.233.210.15) with Mcrosoft SMIP Server (version=TLS1_2,

ci pher =TLS_ECDHE_RSA_W TH_AES_256_GCM SHA384) id 15.2. 1544. 11 via Frontend
Transport; Fri, 11 Oct 2024 12:43:34 -0300

Recei ved: from sefsrvprd141.fazenda.net (unknown [127.0.0.1])

https://mail.googl e.com/mai |/u/0/ A k=e4e6598783& view=pt& search=al | & permthi d=thread-a:mmia -1 1278919560246816628& dsqt=1& s mpl=msg-as: 16185750...
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19/02/2025,17:02 E-mail de Universidade de S&o Paulo - Solicitagiio de entrevista

by DDEI (Postfix) with ESMTP id 1A91A2C019C6
for <Mouvidoria@dflegal.df.gov.br>; Fri, 11 Oct 2024 12:43:35 -0300 (-03)
Received: from sefsrvprd141.fazenda.net (unknown [127.0.0.1])
by DDEI (Postfix) with ESMTP id F2B1F2C019C5
for <Mouvidoria@dflegal.df.gov.br>; Fri, 11 Oct 2024 12:43:34 -0300 (-03)
X-TM-AS-ERS: 192.168.52.37-127.9.0.1
X=TM=-AS-SMTP: 1.0 c21nMS5nZGZuZXQuZGYuZ292Lmly bHVjaWVuZS5jYXJyaWpvQHVzcC5ic
X-DDEI-TLS-USAGE: Unused
Received: from smg1.gdfnet.df.gov.br (unknown [192.168.52.37])
by sefsrvprd141.fazenda.net (Postfix) with ESMTP
for <Mouvidoria@dflegal.df.gov.br>; Fri, 11 Oct 2024 12:43:34 -0300 (-03)
X-AuditID: c0aB83425-8b1ff700000069ed-ad-670947ab6a2fc
Received: from smtp053.gdfnet.df.gov.br (Unknown_Domain [192.168.52.5])
by smg1.gdfnet.df.gov.br (Secretaria de Fazenda do DF) with SMTP id A9.B9.27117.6A749076;
Fri, 11 Oct 2024 12:43:34 -0300 (BRT)
Received: from mail-vk1-f195.google.com (mail-vk1-f195.google.com [209.85.221.195])
(using TLSv1.2 with cipher ECDHE-RSA-AES128-GCM-SHA256 (128/128 bits))
(Client CN "smtp.gmail.com", Issuer "WR4" (not verified))
by smtp053.gdfnet.df.gov.br (Postfix) with ESMTPS id 8C4C7810BEFB
for <Mouvidoria@dflegal.df.gov.br>; Fri, 11 Oct 2024 12:43:31 -0300 (-03)
Received: by mail-vk1-f195.google.com with SMTP id 71dfb90a1353d-50c9feaed3ds0590223e0c.1
for <Mouvidoria@dflegal.df.gov.br>; Fri, 11 Oct 2024 08:43:31 -0700 (PDT)
DKIM-Signature: v=1; a=rsa-sha256; c=relaxed/relaxed;
d=usp.br; s=usp-google; t=1728661410; x=1729266210; darn=dflegal.df.gov.br;
h=to:subject:message-id:date: from:mime-version:from:to:cc:subject
:date:message-id:reply-to;
bh=0Ij4MEquP3XA7YNyJFGIXHnn8gWnSV1no+50Pkh9y20=;
b=FDtNCsQoAt jMkVKfkiz2Y4sEsW77QLNeu7opVNw8H]ju3S/WS6pzV06VnsYHIswNTth
ZHLg6VZ90gJpUzd+s0tZOHIbc 1Y99v8hIrB83WVveAUSUwlw3kmPaj f5mkVdxImz0pU2
UVI4+UifMGX8zg/x9gIcTgMTP2WC/cqAIvncMiGFhWAOETLTZO7gXSfg0iS624HchuNC
JTGhac3e0okWwbdZXoyDaxQJLe@IHB+46V1iC2c8BYt9ilr6DXS921saUxHbhpTQucGA
efelupBUJeTOWTS1z6Pz0Ick+KSTOAWx8x5r2tuDtGs7xp5]cUvDPy+ExhsVv@OnUICDM
I100A==
X-Google-DKIM-Signature: v=1; a=rsa-sha256; c=relaxed/relaxed;
d=1e100.net; $=20230601; t=1728661410; x=1729266210;
h=to:subject:message-id:date: from:mime-version:x-gm-message-state
:from:to:cc:subject:date:message-id: reply-to;
bh=0Ij4MEquP3XA7YNyJFGIXHnn8aqWnSV1no+50Pkh9y20=;
b=SpkPXcr@JMd3AP1PzUyQD1fAhxvPRGYPxJKuSat@TFe2R8VAF1r/pxTrlhZOmkKF2f
IfMH2qyuTxFUB+QcCdf/vOTNVBPMNNYB714VbW4uXp8yAsdRuN9Sp1Z8rBCiMVr+p76D
+B/1InS//VzxIPMm/2tX8hzDrcbT/THym20PVwyolrsEv3/rRvakM8f3wWtSpjAM+B33W
6rpruAww5jwi3BzDst fSVpulz@0OvMK5I09hIWK1fI341GNWcSKoES5+Dopxp@TIHsEWeo
kqZ1dpNkbo11Znw7XKLHbUB1QRwWMeQYSWX5S0TR6BYIFt riNSWIGYBK/ LIDFbFX/wZwo2
lbgA==
X-Gm-Message-State: A0Ju@YwSmBTLD/mrZCOhcGZ4AOHXLIMfzqmyXmBtPIel7Tja5irWRQDT
Kh8CcOfMgkFE8Ssx LkWvBIff+REKjDUBTPS4vWRTtNnETrmp90cbQLNbUi/dgL8z7a+HvidaEzyA
UArDc8fB2Wg+/XKOvTTQm//XK4WhDIReyOt 1GGGfh66208S6YXCMRBS9dIuA=
X-Google-Smtp-Source: AGHT+IE@sZtsQ6Lz7GfxiKa+tynA@jRc5g1sxAT8GNweDKR2pC4AysMHb2evRed/
KriYxAlgFuzudwDADk6uJ33eFEQ=
X-Received: by 2002:a05:6122:4688:b0:50a:76c9:1bb with SMTP id
71dfb90a1353d-50d1f5a0813mr1865359e0c.11.1728661409693; Fri, 11 Oct 2024
08:43:29 -0700 (PDT)
MIME-Version: 1.0
Received: by 2002:a05:612c:10cf:b0:49d:d36b:bb8e with HTTP; Fri, 11 Oct 2024
08:43:29 -0700 (PDT)
From: Luciene Carrijo <luciene.carrijo@usp.br>
Date: Fri, 11 Oct 2024 12:43:29 -0300
Message-ID: <CAJyU@z_dSrxTuVwZ6x2CKIIY==1+wwT8HEmMfr5pRQBGU_B8neeA@mail.gmail.com>
Subject: =?UTF-87Q7Solicita=C3=A7=C3=A30_de_entrevista?=
To: <Mouvidoria@dflegal.df.gov.br>
Content-Type: multipart/alternative; boundary="00000000000043187606243559%¢e4"
X-TM-AS-ERS: 192.168.52.37-127.9.0.1
X=TM-AS-SMTP: 1.0 c21nMS5nZGZuZXQuZGYuZ292Lmly bHVjawWVuZS5jYXJyaWpvQHVzcC5ic
X-TMASE-Version: DDEI-5.1-9.1.1004-28722.004
X-TMASE-Result: 10--11.793900-10.000000
X-TMASE-MatchedRID: JIntwZIbuf@DmYIKGRTSNFOKGB4JJI2ELXfZdINLsWCoB]jYuux3ujmljxZ
vSth+F3i//CbKbVLFFIy8632cCDWt64E9vG/jYUMIt2POL6qLloucumF92ycbBDxLbNTfAHNGP39B
RjBCcBTVDrImlZHzXWelqmBDVyzLrtgMp5SxpFrrLqC6IxXGInAgBnihrm90npQfYj//RINN1IHU
SM/4d7PNuaCTmf5SU76SMj 7yFDA1KVSTxjsnTvrzOpuyUACEU+Peg+QQ38s0HgSoIgx305uglYa
9axaGlzEL9fUuH/QtCpUgng13td@IOu3MBisSdPUgKYbZFF6GhRpObkRIDMwgFGIN251i86PI9pP
kUpIB7iBw0OiAXd70L03DB3+/CehKh00y02iY/hi/x8sBfQ/nQDANAHIMqY 1YGHWakJc1ULwHUOE

https://mail google com/mail/u/)/ ?ik=ede6598783 & vi & h=all&permthid=thread iai-r1 2789195602468 1662& dsqt=1&simpl=msg-a:s: 1 6185750... 24
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19/02/2025,17:02 E-mail de Universidade de S&o Paulo - Solicitagiio de entrevista

5i1AQ44IxMEPCGIezEpt8WZN2ycustvdHp@MpOQ8VUBXy80M3/bz+xhPdefBZiSQ0wb 1 TybwOWEh
1nUoQxvuQ/64RQtoSu+xml/t@CV3UfxvDryiIPgxsfzkNRLfLI+]/9cwnC@q7S4Aj/EF50A9vnX
q1h8XVtGQnK8Vounc+97h5041ZyprZuwKo9bobalUFLq7hvn6BIo29dYDkhn

X-TMASE-SNAP-Result: 1.821001.0001-0-1-22:0,33:0,34:0-0

X-TMASE-INERTIA: 0-0;;;;

X-TMASE-XGENCLOUD: 4e8f9ef8-aecd-4591-89ad-caef1d02bf92-0-0-200-0

X-TM-AS-Result: No--11.794-5.0-31-10

Return-Path: luciene.carrijo@usp.br

Original-Recipient: rfc822;Mouvidoria@dflegal.df.gov.br

Final-Recipient: rfc822;Mouvidoria@dflegal.df.gov.br

Action: failed

Status: 5.1.10

Diagnostic-Code: smtp;550 5.1.10 RESOLVER.ADR.RecipientNotFound; Recipient not found by SMTP address
lookup

—————— Mensagem encaminhada -----=----

From: Luciene Carrijo <luciene.carrijo@usp.br>

To: <Mouvidoria@dflegal.df.gov.br>

Cc:

Bece:

Date: Fri, 11 Oct 2024 12:43:29 -0300

Subject: Solicitagao de entrevista

Prezado Ouvidor da Secretaria de Estado de Prote¢io da Ordem Urbanistica do Distrito Federal — DF Legal,
Sr. José Carlos dos Santos Bezerra

Meu nome ¢ Luciene Carrijo, discente do Programa de Pos-Graduagido em Gestido de Politicas Pablicas (PPGPP) da Escola de Arte
Ciéncia ¢ Humanidades da Universidade de Sdo Paulo (EACH/USP), sob orientagio da Prof". Dra. Cecilia Olivieri. Escrevo para solicitar
uma entrevista com a Senhora, em fungio da minha pesquisa sobre a ouvidoria do DF.

Mcu objeto de pesquisa ¢ a atuagdo da ouvidoria piblica do Distrito Federal no periodo de 2012 a 2022, Para compreender melhor a
atuagdo e estrutura da Ouvidoria, ja realizei um grande levantamento de dados e legislagio, e solicito entrevista académica com alguns
ouvidores do Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal, entre eles a Ouvidora-Geral do DF e os ouvidores dos trés orgios mais demandados
no OUV-DF, Solicito, entdo, uma entrevista com o Ouvidor do DF Legal, para contribuir para a pesquisa da dissertagio em andamento,

Caso seja do seu interesse, a entrevista pode acontecer no formato on line.

Atenciosamente,

Luciene Carrijo
Mestranda EACH/USP

Luciene Carrijo <luciene.carrijo@usp.br> 11 de outubro de 2024 as 15:57
Para: ouvidoria@dflegal.df.gov.br

https://mail.google com/mail/u/)/ ?ik=ede6398 783 & view=pt& h=all&permthid=thread iai-r1 2789195602468 1662&dsqt=1&simpl=msg-a:s: 16185750... 3/4
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19/02/2025, 17:02 E-mail de Universidade de Sio Paulo - Solicitagiio de entrevista

Prezado Ouvidor da Secretaria de Estado de Prote¢do da Ordem Urbanistica do Distrito Federal — DF Legal,
Sr. José Carlos dos Santos Bezerra

Meu nome ¢ Luciene Carrijo, discente do Programa de Pos-Graduagdo em Gestdo de Politicas Pablicas (PPGPP) da Escola de Arte
Ciéncia ¢ Humanidades da Universidade de Sdo Paulo (EACH/USP), sob orientagio da Prof". Dra. Cecilia Olivieri. Escrevo para solicitar
uma entrevista com a Senhora, em fungdo da minha pesquisa sobre a ouvidoria do DF,

Meu objeto de pesquisa é a atua¢do da ouvidoria piblica do Distrito Federal no periodo de 2012 a 2022. Para compreender melhor a
atuagdo ¢ estrutura da Ouvidoria, ja realizei um grande levantamento de dados e legislagio, ¢ solicito entrevista académica com alguns
ouvidores do Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal, entre eles a Ouvidora-Geral do DF e os ouvidores dos trés orgdos mais demandados
no OUV-DF. Solicito, entdo, uma entrevista com o Ouvidor do DF Legal, para contribuir para a pesquisa da dissertagio em andamento.

Caso seja do seu interesse, a entrevista pode acontecer no formato on line.

Atenciosamente,

Luciene Carrijo
Mestranda EACH/USP

Luciene Carrijo <luciene.carrijo@usp.br> 11 de novembro de 2024 as 16:32
Para: ouvidoria@dflegal.df.gov.br

Prezado Ouvidor da Secretaria de Estado de Protegio da Ordem Urbanistica do Distrito Federal — DF Legal,
Sr. José Carlos dos Santos Bezerra

Meu nome ¢ Luciene Carrijo, discente do Programa de Pos-Graduagio em Gestdo de Politicas Pablicas (PPGPP) da Escola de Arte
Ciéncia e Humanidades da Universidade de Sdo Paulo (EACH/USP), sob orientagio da Prof*. Dra. Cecilia Olivieri. Escrevo para solicitar
uma entrevista com a Senhora, em fungio da minha pesquisa sobre a ouvidoria do DF,

Meu objeto de pesquisa é a atuacdo da ouvidoria piblica do Distrito Federal no periodo de 2012 a 2022. Para compreender melhor a
atuagdo e estrutura da Ouvidoria, ja realizei um grande levantamento de dados e legislagdo, e solicito entrevista académica com alguns
ouvidores do Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal, entre eles a Ouvidora-Geral do DF ¢ os ouvidores dos trés orgdos mais demandados
no OUV-DF. Solicito, entdo, uma entrevista com o Ouvidor do DF Legal, para contribuir para a pesquisa da dissertagdo em andamento.

Caso seja do seu interesse, a entrevista pode acontecer no formato on line,

Atenciosamente,

Luciene Carrijo
Mestranda EACH/USP

https://mail google com/mail/u/)/ ?ik=ede6598783 & vi & h=all& hid=thread iai-r1 27891956024681662&dsqt=1&simpl=msg-a:s: 16185750... 4/4
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E ACH ESE, Universidade de Sao Paulo
oo 6o Aos. Giencine & Homonigades Escola de Artes, Ciéncias e Humanidades
Universidade de a0 Paulo Programa de Pés-Graduacio em Gestiao de Politicas Publicas
Orientadora: Profa. Dra. Cecilia Olivieri
Orientanda: Luciene Carrijo Matricula:
13098265

Prezado Ouvidor da Secretaria de Estado de Prote¢cao da Ordem Urbanistica do Distrito
Federal — DF Legal,

Sr. José Carlos dos Santos Bezerra

Meu nome ¢ Luciene Carrijo, discente do Programa de Pds-Graduacdo em Gestdo de
Politicas Publicas (PPGPP) da Escola de Arte Ciéncia e Humanidades da Universidade de Sao
Paulo (EACH/USP), sob orientag¢do da Prof®. Dra. Cecilia Olivieri. Escrevo para solicitar uma
entrevista com a Senhora, em fun¢do da minha pesquisa sobre a ouvidoria do DF.

Meu objeto de pesquisa € a atuacdo da ouvidoria publica do Distrito Federal no
periodo de 2012 a 2022. Para compreender melhor a atuacdo e estrutura da Ouvidoria, ja
realizei um grande levantamento de dados e legislacdo, e solicito entrevista académica com
alguns ouvidores do Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal, entre eles a Ouvidora-Geral do
DF e os ouvidores dos trés orgdos mais demandados no OUV-DF. Solicito, entdo, uma
entrevista com o Ouvidor do DF Legal, para contribuir para a pesquisa da dissertagdo em

andamento.

Perguntas

1. Ao estudar o DF Legal para a realizacdo desta entrevista, observei que a Ouvidoria ¢
unidade organica da institui¢do desde a sua criagdo. Observei também que algumas
unidades, como a UNIAR parecem ter atribui¢des concorrentes com a Ouvidoria. Como
se da a divisao das atividades?

2. Ao analisar os dados fornecidos no Painel de Ouvidoria, observei que o registro de
manifestagdes tiveram aumento no periodo estudado, que ¢ de 2017 a 2022. Como o

senhor interpreta esses dados?



10.
11.
12.
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A demanda com maior quantidade de registro ¢ a invasdo de area publica e reflete uma
questao sensivel enfrentada pela cidade e exposta com frequéncia nos meios de
comunica¢do de massa. Nesse sentido, como se faz a diferenciacdo da reclamacao para a
dentincia?

Ainda no tema sobre utilizacdo e regularizacdo do uso do solo e areas publicas, outra
realidade peculiar ao Distrito Federal ¢ existéncia de terras da Unido, do DF e de
particular de dificil delimitacdo aos olhos de um leigo. Essa realidade impacta nas
atividades da ouvidoria? Se sim, como?

As demandas de ouvidoria impactam o desempenho da atividade finalista do 6rgdo ou as
acdes sdo previamente planejadas e seguem rotina propria?

O indice de resolutividade no periodo de 2017 a 2022 foi de 24%. Quais as agdes estdo
sendo adotadas para melhorar o desempenho do 6rgao?

Os dados da ouvidoria impactam a elaboragdo do planejamento estratégico do 6rgao?
Como a atuagdo da OGDF impacta internamente as atividades do DF Legal no
desenvolvimento do planejamento estratégico?

Na sua experiéncia, qual foi o caso/situacdo mais emblematico?

Vocé considera a ouvidoria publica uma ferramenta de participagdo social? Por qué?

O que voceé entende como participagao social?

Com base na sua experiéncia, existe alguma pessoa que vocé€ indica para realizar uma

entrevista sobre esse tema?
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. Universidade de Sao Paulo
[ )
PORG S N .
o E ACH uses Escola de Artes2 Ciéncias e~Human1da(~ies 3
Escola de Artes, Ciencias e Humanicades P TOZTama de Pos-Graduagio em Gestio de Politicas
Uni dade de Sao Paul e . e o o .
rersade de so e Publicas Professora: Profa. Dra. Cecilia Olivieri

Orientanda: Luciene Carrijo Matricula:

13098265

Prezada Sra. Ouvidora-Geral do Distrito Federal, Me. Maria Fernanda Cortes de Oliveira,

Meu nome ¢ Luciene Carrijo, discente do Programa de Pds-Graduagdo em Gestdo de
Politicas Publicas (PPGPP) da Escola de Arte Ciéncia e Humanidades da Universidade de Sao
Paulo (EACH/USP), sob orientag¢do da Prof®. Dra. Cecilia Olivieri. Escrevo para solicitar uma
entrevista com a Senhora, em fun¢do da minha pesquisa sobre a ouvidoria do DF.

Meu objeto de pesquisa ¢ a atuacdo da ouvidoria publica do Distrito Federal no
periodo de 2012 a 2022. Para compreender melhor a atuagdo e estrutura da Ouvidoria, ja
realizei um grande levantamento de dados e legislagdo, solicito entrevista académica com
alguns ouvidores do Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal, entre eles a Ouvidora-Geral do
DF e os ouvidores dos trés 6rgdos mais demandados no OUV-DF. Solicito, entdo, uma

entrevista com a Ouvidora-Geral, para contribuir para pesquisa da dissertagdo em andamento.

Perguntas

13. Segundo o site da OGDF, a missao institucional é “Oferecer acolhimento e equidade,
proporcionando humanizagdo com foco na melhoria continua do servigo publico
distrital”. Como a Ouvidoria-Geral interage com o Governo do DF e seus 6rgdos ao
repassar as demandas da sociedade registradas o OUV-DF?

14. A finalidade do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do DF, conforme disposto na Lei n°
4.896/2012 ¢ “garantir a participacdo popular e contribuir para desenvolver a cultura de
cidadania e para aprimorar os servigos publicos prestados pelo Poder Executivo”. Como
este objetivo ¢ realizado pela ouvidoria?

15. Como os 6rgaos reagem as demandas registradas no OUV-DF?

16. Existe alguma acdo conjunta desenvolvida entre a OGDF e oOrgdos para atender as

demandas registradas no OUV-DF?
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20.
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Identificando os dez o6rgdos mais requisitados no sistema OUV-DF, percebe-se que
tiveram aumento do nimero de manifestagdes ao longo do periodo de 2017 a 2022. A que
se deve esse aumento?

Existe algum caso emblematico que vocé possa compartilhar?

Vocé considera a ouvidoria publica uma ferramenta de participagao social? Por qué?

O que voce entende como participagao social?

Com base na sua experiéncia, existe alguma pessoa que vocé indica para realizar uma

entrevista sobre este tema?
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. Universidade de Sao Paulo
4% 75 Escola de Artes, Ciéncias e Humanidad
kK E ACH useH scola de Artes, Ciéncias e Humanidades 3 o
Escola de Artes, Giéncias e Humanidades P TOgrama de Pos-Graduacio em Gestao de Politicas Publicas
Universidade de Sao Paulo . yye .. .
Orientadora: Profa. Dra. Cecilia Olivieri
Aluna: Luciene Carrijo Matricula: 13098265

Prezado Ouvidor da Secretaria de Estado de Desenvolvimento Social do Distrito Federal —

SEDES, Sr. Israel Carrara de Pinna,

Meu nome ¢ Luciene Carrijo, discente do Programa de Pds-Graduacdo em Gestdo de
Politicas Publicas (PPGPP) da Escola de Arte Ciéncia e Humanidades da Universidade de Sao
Paulo (EACH/USP), sob orientagao da Prof®. Dra. Cecilia Olivieri. Escrevo para solicitar uma
entrevista com a Senhora, em fun¢do da minha pesquisa sobre a ouvidoria do DF.

Meu objeto de pesquisa ¢ a atuacdo da ouvidoria publica do Distrito Federal no
periodo de 2012 a 2022. Para compreender melhor a atuagdo e estrutura da Ouvidoria, ja
realizei um grande levantamento de dados e legislacdo, e solicito entrevista académica com
alguns ouvidores do Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal, entre eles a Ouvidora-Geral do
DF e os ouvidores dos trés 6rgdos mais demandados no OUV-DF. Solicito, entdo, uma
entrevista com o Ouvidor da Secretaria de Estado de Desenvolvimento Social, para contribuir

para a pesquisa da dissertagdo em andamento.

Perguntas

1. As atividades da SEDES sdo tdo longevas quanto a existéncia do Distrito Federal, ao
ponto da implantacao do SUAS, em 2007, ja contar com alguma infraestrutura pronta. Os
dados do painel de ouvidoria indicam que no periodo de 2017 a 2020 as demandas
relativas a vagas no CRAS eram pouco. O que mudou em 2021? Como o Senhor
interpreta esses dados?

2. O mesmo padrio ocorre com o programa prato cheio, criado em 2011, ndo houve
demanda registrada até o ano de 2020. O que mudou em 2021? Como o Senhor interpreta

esses dados?



10.

197

A Ouvidoria ¢ uma unidade existente na Secretaria desde 2007, ou seja, desde quando a
atividade de ouvidoria foi implementada no Distrito Federal, e mesmo ano da implantagao
do SUAS. Como as demandas da ouvidoria impactaram o desenvolvimento das acgdes
finalisticas da Secretaria?

O indice de resolutividade no periodo de 2017 a 2022 foi de 25%. Quais a¢des foram ou
estdo sendo adotadas para melhorar o desempenho do 6rgao?

Os dados da ouvidoria impactam a elaboragdo do planejamento estratégico do 6rgao?
Como a atuagdo da OGDF impacta internamente as atividades da SES no
desenvolvimento do planejamento estratégico?

Na sua experiéncia, qual foi o caso/situacdo mais emblematico?

Vocé considera a ouvidoria publica uma ferramenta de participacdo social? Por qué?

O que voce entende como participagao social?

Com base na sua experiéncia, existe alguma pessoa que vocé indica para realizar uma

entrevista sobre esse tema?
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Universidade de Sao Paulo
EACH |2 Escola de Artes, Ciéncias e Humanidades
Escola de Artes, Ciencias e Humanidades  PTOgrama de Pos-Graduacio em Gestao de Politicas Publicas
Universidade de Sao Paulo yye .. .

Professoras: Profa. Dra. Cecilia Olivieri

Aluna: Luciene Carrijo Matricula: 13098265

Prezado Ouvidor da Secretaria de Estado do Distrito Federal, Sr. Thyerys Araruna Almeida,

Meu nome ¢ Luciene Carrijo, discente do Programa de Pos-Graduagao em Gestdo de
Politicas Publicas (PPGPP) da Escola de Arte Ciéncia e Humanidades da Universidade de Sao
Paulo (EACH/USP), sob orientag¢do da Prof®. Dra. Cecilia Olivieri. Escrevo para solicitar uma
entrevista com a Senhora, em fun¢ao da minha pesquisa sobre a ouvidoria do DF.

Meu objeto de pesquisa € a atuacdo da ouvidoria publica do Distrito Federal no
periodo de 2012 a 2022 e. Para compreender melhor a atuagdo e estrutura da Ouvidoria, apds
um grande levantamento de dados e legislagdo, solicito entrevista académica com alguns
ouvidores do Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal, sendo eles a Ouvidoria-Geral do DF e
os ouvidores dos trés orgdos mais demandados no OUV-DF. Solicito, entdo, a presente
entrevista com a Ouvidora-Geral, para contribuir com a pesquisa da dissertacdo em

andamento.

Perguntas

1. No fluxo do processo de acolhimento e tratamento das demandas, a OGDF tem o papel de
acompanhar o atendimento e, quando necessario, atuar de forma conjunta com a
ouvidoria do o6rgdo. Como esse trabalho ¢ realizado? O apoio da OGDF contribui
internamente com as atividades da SES e/ou no desenvolvimento do planejamento
estratégico?

2. Na estrutura organizacional da SES, existem as unidades de ouvidoria seccionais. Como ¢
realizada essa interacao? Quais sdo as contribuigdes dessas unidades para as atividades da
SES?

3. De acordo com o planejamento estratégico da SES de 2020-2023 e com a cadeia de

valores de 2018, fica evidenciado que a SES se volta para a ampliagdo do atendimento na
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atencdo primaria e na gestdo dos procedimentos de regulacdo. Nesse sentido, como os
dados da ouvidoria contribuem para o planejamento estratégico da SES?

No periodo entre 2017 a 2022, quando pesquisado sobre a SES, o painel da ouvidoria
indica que o agendamento de consultas, exames e procedimentos sdo as maiores
demandas de reclamacdo registradas no OUV-DF, em seguida os atendimentos médicos,
em unidades de saude basica e em hospitais. O que a SES tem feito para mitigar essas
demandas?

No periodo de 2017 a 2022, o indice de resolutividade, de acordo com o painel da
ouvidoria, ¢ de 45%. Quais sdo as dificuldades enfrentados para melhorar o desempenho?
Ao observar o cenario dos dez 6rgaos mais requisitados no sistema OUV-DF, percebe-se
que todos os orgaos elencados tiveram aumento do nimero de manifestagdes ao longo do
periodo de 2017 a 2022, entre eles, a SES/DF. Como o senhor interpreta os dados?

Na sua experiéncia, qual foi o caso/situagdo que teve a melhor repercussdo interna que
propiciou mudangas positivas na institui¢ao?

Com base na sua experiéncia, existe alguma pessoa que vocé€ indica para realizar uma
entrevista?

O que vocé entende por participagdo social? Vocé considera a ouvidoria publica uma

ferramenta de participagao social? Por qué?
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\ Governo do Distrito Federal
L Secretaria de Estado de Salde do Distrito Federal
{ ﬁ ) Diretoria de Regulagdo da Aten¢do Ambulatorial e Hospitalar
. Central de Regulagdo Ambulatorial
r
Despacho- SES/CRDF/DIRAAH/CERA Brasilia, 19 de outubro de 2023.
A SES/CRDF/OUVIDORIA

Assunto: LAl - 015944/2023 - CONSULTAS

Prezados,

Em atengdo ao Protocolo (LAI-015944/2023), que requer informagdes sobre o motivo do
aumento do nimero de "agendamento de consultas" ao longo do periodo de 2017 a 2022. Retornamos
com os esclarecimentos abaixo:

® Houve ampliagdo dos grupos sob regulagdo de 2017 a 2022, consequentemente, no volume de
solicitagdes inseridas na base do SISREGIII, conforme gréfico abaixo;

* Em 2018, houve descentralizacdo da base do SISREGIIl, em regides de saude, possibilitando
autonomia e incorporagado de novos grupos regulados;

® Considerando que, estamos em processo de ampliagdao e existem consultas ndo reguladas no
momento, sugerimos busca em outros bancos de dados.

Grafico 1 - Solicitagdes de consultas inseridas no SISREGIII de 2017 a 2022
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Fonte: FERRAMENTA BI/MS 19/10/2023

Atenciosamente,
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Documento assinado eletronicamente por FERNANDA BORGES GOULART - Matr.0182881-9,
Gerente da Central de Regulagdo Ambulatorial, em 24/10/2023, as 11:51, conforme art. 62 do
Decreto n° 36.756, de 16 de setembro de 2015, publicado no Diario Oficial do Distrito Federal
n? 180, quinta-feira, 17 de setembro de 2015.

A autenticidade do documento pode ser conferida no site:
http://sei.df.gov.br/sei/controlador_externo.php?
acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0
verificador= 124929391 cédigo CRC=5299563E.

"Brasilia - Patrimonio Cultural da Humanidade"
SRTVN Quadra 701 Lote D, 12 e 22 andares, Ed. PO700 - Bairro Asa Norte - CEP 70719-040 - DF
Telefone(s):
Sitio - www.saude.df.gov.br

00060-00488555/2023-52 Doc. SEI/GDF 124929391
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‘ Governo do Distrito Federal

= Secretaria de Estado de Satde do Distrito Federal
Q ) Diretoria de Atengdo Secundaria e Integragdo de Servigos

A_l - Geréncia de Servigos Ambulatoriais

Despacho- SES/SAIS/COASIS/DASIS/GESAMB Brasilia, 19 de outubro de 2023.

A Coordenagéo de Atengdo Secundaria e Integracdo de Servigos (Coasis),
Assunto: Resposta a solicitacdo de informacio - protocolo LAI-015944/ 2023

1. A mestranda do Programa de Pds-Graduagdao em Gestédo de Politicas Publicas da USP, Luciene
Carrijo, relata no Memorando 123832359 que, ao pesquisar dados no Painel Ouvidoria e no PORTAL
DE DADOS ABERTOS DO GOVERNO DE BRASILIA, observou "que houve crescimento significativo de
demandas relativas ao servico de 'agendamento de consultas' ao longo do periodo de 2017 a 2022".
Ou seja, ela identificou um consideravel aumento do numero de reclamagdes da comunidade do
Distrito Federal em relagdo a marcagdo dos procedimentos. Deseja, assim, saber o motivo para tal
fato e as medidas adotadas para mitigagdao deste problema.

2. Motivo do aumento do niimero de demandasao longo do periodo

2.1. Nao é do conhecimento desta geréncia nenhum estudo que trate especificamente deste
tema. Naturalmente, o aumento de reclamagbes estd diretamente relacionado ao crescimento das
filas de regulacdo. A formagao dessas filas pode acontecer por diversos motivos, mas as causas de
seu inchago, na medida em que ndo ha tais analises, ndo estdo completamente esclarecidas. Durante
a pandemia de COVID-19, a realizagdao de varios procedimentos como exames, consultas, cirurgias,
ficou por algum tempo suspensa; no entanto, os referenciamentos continuaram. Esse acumulo de
solicitagdes, junto a eventuais redugdes na quantidade de profissionais da assisténcia, pode ser uma
explicagdo. A Central de Regulagdo Ambulatorial (Cera), em sua resposta, podera fornecer mais
elementos explicativos.

3. Quais medidas adotadas pelo 6rgio para mitigar o problema

3.1. Existem medidas pontuais. Como um exemplo, podemos citar a atual construgdo de um
grupo de trabalho sobre a melhor organizacdo da neurologia pediatrica e de areas afins como
psicologia e saude funcional (fisioterapia, terapia ocupacional, fonoaudiologia). Como existem mais
de 10 mil criangas aguardando atendimento, este grupo de trabalho esta fazendo higienizagdo das
filas de regulacdo e levantando a possibilidade de nomeagao de novos profissionais, por exemplo. Em
uma agdo mais ampliada, esta em vigéncia a remodelagem da atengao secundaria no Distrito Federal.
O fortalecimento da atengdo primaria, a reorganizagdo da secunddria e o compartilhamento do
cuidado entre os niveis de atengdo, consequentemente traz maior resolubilidade, diminuindo as filas e
as demandas para a Ouvidoria.

o - Documento assinado eletronicamente por PEDRO CAPELA CARDOSO - Matr.1696840-9, Médico
Se|! @ da Familiae Comunidade, em 23/10/2023, 3s 10:30, conforme art. 62 do Decreto n° 36.756, de
assinatura 16 de setembro de 2015, publicado no Didrio Oficial do Distrito Federal n? 180, quinta-feira,
et 17 de setembro de 2015.

o8 | Documento assinado eletronicamente por SARA TOLENTINO FERRERA TAVARES-
SeI! n Matr.0184239-0, Gerente de Servigos Ambulatoriais, em 23/10/2023, as 10:30, conforme art.
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assinatura 62 do Decreto n° 36.756, de 16 de setembro de 2015, publicado no Diério Oficial do Distrito
Setwtnie Federal n2 180, quinta-feira, 17 de setembro de 2015.

[~ em Documento assinado eletronicamente por GABRIELA CAMARGO DE PAULA CARDOSO -
SEI! & Matr.1666110-9, Diretor(a) de Atencdo Secundaria e Integragdo de Servigos substituto(a), em
assinatura 23/10/2023, as 11:56, conforme art. 62 do Decreto n® 36.756, de 16 de setembro de 2015,
Shtrinice publicado no Diario Oficial do Distrito Federal n? 180, quinta-feira, 17 de setembro de 2015.

A autenticidade do documento pode ser conferida no site:
http://sei.df.gov.br/sei/controlador_externo.php?
acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0
verificador= 124956574 cédigo CRC= 362E1F50.

"Brasilia - Patrimonio Cultural da Humanidade"
SRTVN Quadra 701 Lote D, 12 e 22 andares, Ed. PO700 - Bairro Asa Norte - CEP 70719-040 - DF
Telefone(s):
Sitio - www.saude.df.gov.br

00060-00488555/2023-52 Doc. SEI/GDF 124956574

203



\

|

Despacho- SES/SAIS

Governo do Distrito Federal
Secretaria de Estado de Satide do Distrito Federal
Subsecretaria de Atengdo Integral a Saude

Brasilia, 24 de outubro de 2023.

A Unidade Setorial Ouvidoria

Assunto: LAI-015944/2023

1. Trata-se da manifestagdo 123832359 registrada no Sistema ParticipaDF, a qual solicita:
(..) Com base nos dados obtidos no
http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 3 no portal

2. Em resposta ao pleito, reporta-se as informagdes fornecidas pela Central de Regulagdo
Ambulatorial (CERA) em despacho 124929391 e pela Geréncia de Servigos Ambulatoriais (GESAMB)

http://www.dados.df.gov.br/, observou-se que houve crescimento
significativo de demandas relativas ao servigo de "agendamento de
consultas" ao longo do periodo de 2017 a 2022. Desta forma solicito: 1 =
Motivo do aumento do niimero de demandas ao longo do periodo; 2 -
Quais medidas adotadas pelo 6rgao para mitigar o problema. ...)

em documento 124956574.

il
sel
assinatura
eletrdnica

SRTVN Quadra 701 Lote D, 12 e 22 andares, Ed. PO700 - Bairro Asa Norte - CEP 70719-040 - DF

Documento assinado eletronicamente por LARA NUNES DE FRHTAS CORREA - Matr.1675286-4,
Subsecretério(a) de Atencdo Integral a Saide substituto(a), em 24/10/2023, as 18:34, conforme
art. 62 do Decreto n° 36.756, de 16 de setembro de 2015, publicado no Diario Oficial do
Distrito Federal n? 180, quinta-feira, 17 de setembro de 2015.

A autenticidade do documento pode ser conferida no site:
http://sei.df.gov.br/sei/controlador_externo.php?
acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0
verificador=125347371 c6digo CRC= 380C2C44.

"Brasilia - Patrimdnio Cultural da Humanidade"

Telefone(s):
Sitio - www.saude.df.gov.br

00060-00488555/2023-52

Doc. SEI/GDF 125347371
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banco Governo do Distrito Federal

Banco de Brasilia
h Superintendéncia de Mobilidade

Geréncia de Produtos e Servigos de Mobilidade

O cio N2 524/2023 - BRB/PRESI/DIAGO/SUMOB/GEPSO Brasilia-DF, 24 de agosto de 2023.

Ao Senhor

MAURO SERG 0 ALM BDA FATURETO

Subsecretdrio de Arrecadagdo, Gestdo e Controle de Gratuidades
Secretaria do Estado de Transporte e Mobilidade

Subsecretaria de Arrecadagdo, Gestdo e Controle de Gratuidades
SEMOB/SUACOG

Brasilia-DF

Assunto: Ouvidoria - Solicitagio de Informagbes
Senhor Subsecretario,

Em atengdo ao O cio N2 870/2023 - SEMOB/SUACOG (120742296), que trata da Manifestagdo E-SIC LAI-013523/2023 (120140030),
registrada no Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal, na qual a cidadd LUCIENE CARRUO solicita informagdes sobre o Passe Livre Estudan |,
segue respostas aos ques onamentos:

1. Qual o fluxo de trabalho para concessao de passe estudan 1?

a) Solicitagdo do bene cio na pagina do Passe Livre Estudan | (disponivel em mobilidade.brb.com.br/passelivre), mediante preenchimento do
formulério e encaminhamento dos documentos solicitados;

b) Anilise dos dados e documentos encaminhados - realizada pela retaguarda do BRB Mobilidade;

©) Em caso de verificagdo de pendéncia documental, é informado ao usudrio por meio de sua pagina cadastral no Passe Livre, bem como por
e-mail;

d) Em caso de atendimento as exigéncias documentais e aos requisitos previstos na Lei Distrital n2 4.462/2010 e na Portaria Conjunta n?
05/2016, o cadastro é aprovado e o estudante é informado por meio de sua pagina cadastral no Passe Livre e por e-mail;

e) Apds a aprovagdo, o cadastro é encaminhado para a geragdo do cartio e agendamento para entrega no posto BRB Mobilidade
especializado em atendimento estudan | mais proximo da residéncia do estudante (conforme endereco informado no cadastro). O
beneficiario recebe as informagdes sobre agendamento em sua pagina cadastral e por e-mail;

f) O cartdo é disponibilizado no posto conforme data de agendamento, para que o usudrio faga a re rada.
2. nforme Despacho- SEMIOB/ GAB/ASSAD (120183780), o item 2 seré respondido pela Quvidoria.
3. Quais foram as agbes do Orgéo para resolver os problemas rela vos & concessdo de passe estudan 1?7
a) Inicialmente, cabe informar que o BRB recepcionou a delegacdo de operacionalizar o Sistema de Bilhetagem Automa ca - SBA por meio da
Lei N2 6.334, de 19 de Julho de 2019. Atualmente, dentre os servigos prestados, no que tange a operacionalizagdo, verificam-se:
* cadastro dos usudrios de acordo com cada po de cartdo: Mobilidade, Vale-Transporte, Estudan |, Especial, Crianga, Funcional;
* carregamento de créditos nos cartdes;
* bloqueio de cartdes extraviados;
* emissdo de 22 via do cartdo;
« cadastro de empresas e comercializacao de créditos do vale-transporte;
* recebimento e processamento de pedidos de reembolso referentes a integragao;
* atendimento as escolas, referente ao acompanhamento do bene cio do Passe Livre Estudan | - PLE.
b) Dentre os principais servigos estd a distribuicao gratuita ao cidadao da primeira via dos cartdes de acesso ao transporte publico. Para cada

bene cio hda um po de cartdo. Os cartdes de gratuidade permitem o acesso ao sistema de transporte publico aos estudantes, pessoas com
deficiéncias e doengas graves e as criangas menores de seis anos.

©) Quanto aos servigos prestados, destacamos o Passe Livre Estudan |, que é um bene cio concedido aos alunos das escolas publicas e
privadas de Brasilia que permite aos estudantes o deslocamento gratuito no Sistema de Transporte Publico do Distrito Federal.

d) O requisito para o bene cio, consiste essencialmente da condicdo de aluno, que precisa estar matriculado em ins tuigdo de ensino do
Distrito Federal reconhecida. Seguem os cursos que ddo direito ao bene cio:

* Ensino basico, fundamental ou médio da rede publica ou privada; ou

* Ser universitario de ins tuigdo de ensino superior com curso reconhecido pelo MEC; ou

* Curso profissionalizante da rede publica, reconhecido pela Secretaria de Educagdo do Distrito Federal ou pelo MEC, com carga horaria
igual ou superior a 200 horas; ou

1/4
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* Curso de linguas estrangeiras da rede publica de ensino e reconhecido pela secretaria de Estado de Educacdo do Distrito Federal ou
pelo Ministério de Educagdo, como por exemplo o CIL — Centro Interescolar de Linguas.

e) Observados os requisitos iniciais citados anteriormente, faz-se necessdrio que o aluno cumpra corretamente as etapas para o
cadastramento, que consiste no preenchimento correto de informagdes pessoais, indicagdo de sua ins tuigdo de ensino, da série, turno e etc.
Além disso, é necessdrio o envio de documentos pessoais, comprovante de residéncia e comprovante de matricula. Para aqueles que ja
possuem cadastro, ele deve estar atualizado. Para tanto, o estudante deve acessar o Site mobilidade.brb.com.br, pagina do Cartiao
Estudan |, e preencher as informagdes solicitadas. Se houver alguma alteragdo, como mudanga de escola, por exemplo, é necessario que a
mesma seja informada. Importante ressaltar que é obrigatério estar matriculado em uma ins tuicdo de ensino que, por sua vez, deve
informar ao BRB o calendario académico e a lista de frequéncia.

f) Nesse sen do, que desde que assumiu a gestdo do sistema, no fim de 2019, o BRB implementou uma série de melhorias de processos,
atendimento e tecnologia para oferecer um servigo de qualidade aos usudrios do DF, oferecendo servigos especializados aos beneficidrios do
Passe Livre Estudan 1.

g O BRB digitalizou o sistema, publicou o site mobilidade.brb.com.br, criou aplica vo para smartphones, langou central telefénica com
atendimento digital que atende em hordrio integral, remodelou o atendimento para dar celeridade as demandas dos usudrios, revitalizou os
postos sicos para conforto e seguranga do publico, entre outras agdes.

Posto Galeria dos Estados Interno Posto Galeria dos Estados Externo

II g e
P ﬂb = WBRB CALERIADOSESTADOS

g TENDMENTO h
wSTO0EA [t

Site BRB Mobilidade - Estudan | App BRB Mobilidade

Informagdes e
Procedimentos

Cartho tstudantil do transporte publico 6o OF

hitps://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acac=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=135718229&infra_siste...

h) Para garan r o adequado atendimento aos estudantes, o BRB Mobilidade atuou na digitalizagdo do atendimento aos usudrios, oferecendo,
além de vasto repositério de informagdes no ste do BRB Mobilidade, canais de atendimento digitais, tais como: central telefdnica,
e atendimento virtual, por meio de chatbot, disponivel no canto inferior direito do site.

i) Ainda sobre o site mobilidade.brb.com.br, sdo observadas as necessidades dos usudrios quanto a usabilidade e funcionalidades. Nele é
possivel acessar mapa com a localizagdo dos postos, perguntas e respostas frequentes e canal de atendimento digital chatbot, com consultas
pelo bot 24 horas por dia, com menu especifico para atendimento ao usudrio do Cartdo Estudan |, ou atendimento humano via chat, com
operador da Central de Atendimento, de segunda a sexta feira, de 07h as 19h horas

2/4
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J) Para atendimento presencial ao estudante, disponibilizamos os seguintes postos com servigos de atendimento especializado no Passe Livre
Estudan |, a saber: Galeria dos Estados, Rodovidria do Gama, Planal na e Sobradinho, BRT de Santa Maria, além das unidades de
atendimento nas agéncias do Na Hora de Ceilandia, Riacho Fundo, Tagua nga e Brazldndia. Mais informagdes sobre os postos tais como
hordrio de atendimentos, servicos prestados, enderego e mapa com a localizagdio estio disponiveis em
k) Com relagdo a concessao e disponibilidade do bene cio, o Banco implementou equipe de monitoramento que realiza a tarefa por meio de
NOC (do inglés network opera ons center, significando centro de operacGes de rede). O monitor ) é realizado 24 horas por dia 7 dias
por semana. Eventualmente quando had qualquer po de situagdo andmala na disponibilidade do servigos de bilhetagem séo instanciados
protocolos bancérios de restabelecimento e corregdo do problema. Com isso, aferiu-se disponibilidade dos sistemas de bilhetagem superior a
99%. Ainda, neste sen do, desde o inicio da operacionalizagdo do SBA pelo Banco, foi implementado laboratdrio de testes de sistemas e
servicos da bilhetagem, visando garan r que a entrada em producdao de quaisquer inovagdes ou atualizagdes, ocorram apenas
posteriormente aos devidos testes e homologagdo necessarios.

1) Para garan r a disponibilizagdo do bene cio do Passe Livre, o BRB Mobilidade tem envidado esforgos para prover o adequado atendimento
as demandas dos estudantes. Neste sen do houve o aumento da quan dade de funcionarios nos postos que oferecem os servigos do Passe
Livre Estudan | e reforgo da comunicagdo aos estudantes, com envio de no ficagdes via SUS por exemplo. Ainda houve aumento do nimero
de posigdes em nossa central de atendimento e atualizagdo de nossos canais digitais.

m) Vale destacar que a plataforma de atendimento ao estudante, Passe Livre, pode ser acessada por meio do site mobilidade.brb.com.br,
pagina Cartdo Estudan |, e esta disponivel para atendimento as demandas dos usudrios do Passe Livre Estudan | em tempo integral, 24 horas
por dia, 7 dias por semana. O sistema permite que o usudrio faga seu cadastro para o bene cio e consultas acerca do andamento de suas
solicitagdes. Além disso, é possivel informar troca de ins tuicdo de ensino, solicitar 2a via de cartdo, solicitar extensdo de acesso, informar
troca de enderego, alterar foto, alterar contato, consultar frequéncia de uso e consultar processos administra vos, além de checar o gatusdo
cadastro, dados e histérico. Dada a importdncia dos servigos dessa plataforma, o BRB busca garan r a disponibilidade e performance do
referido sistema de modo que o usudrio tenha sempre o servigo on-line, pronto para seu atendimento.

n) O BRB tem envidado esforgos para garan r adequado atendimento as demandas dos estudantes fornecendo prontamente os servicos e
buscando digitalizar o atendimento para o conforto do cidaddo. Quanto a assisténcia as Ins tuigdes de Ensino, o BRB atua contatando todo
semestre aproximadamente 500 ins tuigdes privadas, acerca de no ficagdo no inicio de cada semestre para alertar sobre os prazos para
apresentar o calenddrio académico, de modo que a informagdo seja configurada no sistema de gestdo do Passe Livre no tempo certo e ndao
seja causado qualquer transtorno aos alunos. Ainda, nesse interim, é realizado telemarke ng a vo para as Ins tuigdes de Ensino que ndo
respondem as no ficagdes enviadas anteriormente e implementado comunicado no site BRB Mobilidade, informando a lista de ins tuigdes
com pendéncia de envio do calendario académico.

0) Adicionalmente, informamos que as Ins tui¢des de Ensino tém a sua disposicdo pagina exclusiva no site mobilidade.brb.com.br, em que
sao disponibilizadas informagdes per nentes ao seus procedimentos. Além disso, é disponibilizado canal exclusivo de atendimento na URA da
central de atendimento BRB Mobilidade, (61) 3120-9500, opgdo 7, sendo possivel atendimento humano de segunda a sexta-feira, das 07h as
19h. Vale destacar que no atendimento é disponibilizado nimero de protocolo. Outro importante canal de atendimento disponivel as
ins tuicdes de ensino é o chatbot, que também possui menu exclusivo para atendimento aos representantes de ins tuigdes de ensino,
inclusive havendo a possibilidade de atendimento humano via chat.

p) Por fim, registramos que o BRB envida esforgo con nuo para melhoria dos processos e sistemas da bilhetagem sob sua responsabilidade e
realiza tempes vamente eventuais corregdes, bem como trabalha con nuamente para a evolugdo das ferramentas para atuagdo. Além disso,
conforme mencionado anteriormente atua em conformidade com as normas previstas para regular os entes do GDF, considerando ser um
Banco Publico, e que ainda desenvolve a operacionalizagao da bilhetagem conforme norma vos legais e as designagbes da SEMOB, orgao
gestor do Sistema de Transporte Publico Cole vo do DF - STPC/DF, responsavel por fiscalizar a operagdo de transporte e gerir o SBA.

Colocamo-nos a disposi¢do para eventuais esclarecimentos.

Atenciosamente,

FRANCISOO KEUIMARLMOITA

Gerente de Area

Documento assinado eletronicamente por FRANCISOO KELIM AR LIMA MOITA - Matr.0006925-
2, Gerente de Area, em 24/08/2023, as 20:27, conforme art. 62 do Decreto n® 36.756, de 16 de
setembro de 2015, publicado no Diério Oficial do Distrito Federal n® 180, quinta-feira, 17 de
setembro de 2015.
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seil o
eletronica

Aauten cidade do documento pode ser conferida no site:
h p://sei.df.gov.br/sei/controlador_externo.php?
acaordocumento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0
verificador= 120802980 cadigo CRC= 3809D3F0.

"Brasilia - Patriménio Cultural da Humanidade”™
Centro Empresarial CNC - ST SAUN Quadra 5 Lote C, Bloco C, 62 andar - Bairro Asa Norte - CEP 70040-250 - DF
Telefone(s): 3409-3283
Si o - portal.brb.com.br
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¢ ParticipaDF »

-

Acesso a
Informacao

Protocolo: LAI-013524/2023

Orgao: SEMOB - Secretaria de Estado de Transporte e Mobilidade do
Distrito Federal

Assunto: Informacao - Gestdo, preservacao e acesso

Dados do Pedido

Situacao: Concluido

Data: :Wﬁ_l’ :

Email: lucienecarrijo@yahoo.com.br

Descricao do Pedido:

Meu nome ¢é Luciene Carrijo, aluna regular do curso de mestrado do Programa de Pés-
Graduacao em Gestao de Politicas Publicas da Universidade de Sao Paulo e, visando
complementar as informacgdes da dissertagao, solicito as sequintes informacodes: 1 -
Qual o fluxo de trabalho para concessao de passe estudantil? 2 - Quais sao os
principais os motivos de reclamacdes relativo ao servico de concessao de passe
estudantil? 3 - Quais foram as acées do Orgédo para resolver os problemas relativo a
concessao de passe estudantil?

Resposta Pedido:

Data: 16/08/2023 18:01:33
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Unidade: SEMOB - Secretaria de Estado de Transporte e Mobilidade do Distrito
Federal

Texto: Prezado/a, O objeto deste pedido ja estd sendo analisado através do pedido
LAI-013523/2023, por meio do processo SEI 00090-00016321/2023-03. Desse modo,
esta demanda serd encerrada por duplicidade de objeto. Recomendamos que o/a
requerente acompanhe a resposta a ser dada através do pedido supracitado.
Atenciosamente, Ouvidoria/SEMOB
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24/08/2023, 13:58

A

[

Despacho — SEDES/SEEDS/SUBSAS

SEI/GDF - 120401996 - Despacho

Governo do Distrito Federal
Secretaria de Estado de Desenvolvimento Social do Distrito Federal
Secretaria Execu va de Desenvolvimento Social
Subsecretaria de Assisténcia Social

Ao Gabinete (GAB), para conhecimento,

A Ouvidoria,

Assunto: Pedido de acesso a informagdo - LAI-013525/2023.

1. Tratam os autos da Solicitagio de Informacdo LAI-013525/2023 (120114578), enviada a
Ouvidoria, desta Secretaria de Estado de Desenvolvimento Social do DF (Sedes-DF), por meio do Sistema

do Servigo de Informagao ao Cidad&o (SIC), no dia 15/08/2023.

2. Em atencdo a solicitagdo supracitada, segue o Despacho— SEDES/SEEDS/SUBSAS/CPSB

(120385694) a cerca das informagdes requisitadas, conforme segue:

hitps://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=135278044&infra_siste...

Isto posto, temos a informar que, a par r de dezembro de 2022, a Secretaria
implantou um novo sistema de agendamento para os atendimentos nos CRAS.
Dessa forma, as vagas sdo liberadas diariamente (de segunda a segunda) para
agendamento via site da Secretaria e/ou por meio de contato com a Central
156. Caso, o cidaddo entre em contato com a Central 156 ou acesse o site da
Secretaria e ndo tenha mais vaga para agendamento no referido dia, o cidaddo
é orientado a tentar novamente no dia seguinte; uma vez que as vagas sdo
liberadas de maneira diluida, para permi r que haja vaga para agendamento
todos os dias. Dessa forma, se a pessoa ndo ver acesso a internet, pode fazer
contato com a Central 156. E se a pessoa ndo ver acesso ao telefone e
somente a internet, pode agendar pelo site da SEDES. Caso ndo tenha acesso a
internet e nem ao telefone, pode se dirigir diretamente ao CRAS e solicitar
apoio para o agendamento. Destacamos ainda que do total de vagas para
agendamento ofertadas pelos CRAS, 75% é disponibilizado para agendamento
via Central 156 e os demais 25% para agendamento via site da Secretaria.

Destaca-se que no periodo de dezembro de 2020 a maio de 2022, os
agendamentos eram realizados conforme pontuagdo de priorizagdo para o
atendimento, tendo em vista critérios de vulnerabilidade (Md6dulo de Registro
de Demandas). E, no periodo de junho a novembro de 2022 houve a
interrupgdo do agendamento e as unidades de CRAS passaram a atender as
demandas espontdneas. Nesse sen do, houve um aumento significa vo no
volume de reclamagdo referente ao acesso aos CRAS no momento final do
Moédulo de Registro de Demandas e a transigdo para o atendimento da
demanda espontdnea.

Neste periodo, diversas agdes foram tomadas para ampliar o atendimento a
populagdo, tais como a atuagdo conjunto com os Bombeiros Militares para a
oferta dos atendimentos vinculados ao Cadastro Unico, parceria com a
Defensoria Publica para concessdo de suporte logis co e espago sico d equipe
do CRAS Mével e a implantagdo do novo agendamento nos CRAS. Ainda, foram
realizadas agbes concentradas ao sabados em diversas unidades. Também foi
celebrado Termo de Colaboragdo com a Organizagdo da Sociedade Civil (OSC)
Maos Solidarias, visando o atendimento para inscrigdo e atualizagdo dos dados
do Cadastro Unico. Por ul mo, houve ainda a nomeagdo de novos
servidores aprovados no Ul mo concurso da Sedes.

Brasilia, 21 de agosto de 2023.

1/2
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24/08/2023, 13:58 SEI/GDF - 120401996 - Despacho

3. Ante o exposto, e por ndo haver outras providéncias a serem adotadas, encaminho os autos ao
conhecimento desta Ouvidoria, e encerramos o presente processo.

o Documento assinado eletronicamente por CORACY COE.HO CHAVANTE - Matr.0279182-x,
Sel! @ Subsecretério(a) de Assisténda Social, em 24/08/2023, as 05:42, conforme art. 62 do Decreto

assinatura
eletrénica

n® 36.756, de 16 de setembro de 2015, publicado no Diério Oficial do Distrito Federal n2 180,
quinta-feira, 17 de setembro de 2015.

A auten cidade do documento pode ser conferida no site:
h p://sei.df.gov.br/sei/controlador_externo.php?
acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0
verificador= 120401996 cédigo CRC= FAB6D064.

"Brasilia - Patrimonio Cultural da Humanidade"
SEPN Quadra 515 Lote 02 Bloco B - Bairro Asa Norte - CEP 70.770-502 - DF
Telefone(s): 3773-7248
Si o - www.sedes.df.gov.br

00431-00016365/2023-35 Doc. SEI/GDF 120401996

hitps://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=135278044&infra_siste... 2/2



06/11/2024, 09:01 SEI/GDF - 152534529 - Memorando

Governo do Distrito Federal
Secretaria de Estado de Proteg¢do da Ordem Urbanis ca do Distrito

] ﬁ A Federal
—~

Ouvidoria

Memorando N2 673/2024 - DF-LEGAL/OUV Brasilia-DF, 01 de outubro de 2024.

A Diretoria de Planejamento, Modernizacdo e Valorizagdo do Servidor (DIMOV),
Assunto: Pedido de Informagdo, LAI-018308/2024
Senhor(a) Diretor(a),

O presente processo trata do pedido de informagdo feito pelo(a) cidadao(a)
LUCIENE CARRIJO, em conformidade com a Lei de Acesso a Informacio no Distrito Federal n°
4.990/2012(LAl), regulamentada pelo Deceto n° 34.276/2013 e de acordo com o
Memorando Grcular N° 3/2024 - DFLEGAL/OUV (133693967). A manifestacdo foi
registrada no Sistema de Informacdes ao Cidaddo SIC -DF n? LAI-018308/2024 (152533812),
nos seguintes termos:

"Solicito acesso ao planejamento estratégico da AGEFIS no periodo
de 2012 a 2019; e do DF Legal no periodo de 2019 a 2022."

Dado adicional:
E-mail: lucienecarrijo@yahoo.com.br
Telefone: (61)98517-1919

Solicitamos que a informagdo seja disponibilizada ao cidaddo, desde que esteja
em conformidade com a Lei 4.990/2012(LAl). Caso haja dados que permitam iden ficar uma
pessoa, que ndo seja a prépria parte interessada do pedido, essas informagdes devem ser
tarjadas.

Ressaltamos que o contetido do relato assm como os dados do solicitante
devem ser man dos em sigilo, conforme disposto no ar go 23 do Decreto n° 36.462/2015 e
nos colocamos a disposicao para qualquer esclarecimento adicional.

Alertamos quanto ao prazo definido no art. 15 da Lei 4.990/2012 - LAl , que
dispGe: "O 6rgdo ou a en dade do Poder Publico deve autorizar ou conceder o acesso imediato
a informagéo disponivel.

§ 12 Nao sendo possivel conceder o acesso imediato a informagdo, na forma
disposta no caput, o 6rgdo ou a en dade que receber o pedido deve, em prazo ndo superior a

hitps://sei .df .gov.br/sei/documento_consulta_externaphp?id_acesso_externo=1838341&id_documento=170410321&id_orgao_acesso_externo=0&infra_hash=6...
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06/11/2024, 09:01 SEI/GDF - 152534529 - Memorando

vinte dias:

| - comunicar a data, o local e 0 modo para se realizar a consulta, efetuar a
reproducgdo ou obter a certidao;

Il - indicar as razGes de fato ou de direito da recusa, total ou parcial, do acesso
pretendido;

IIl - comunicar que ndo possui a informagdo solicitada e indicar, se for do seu
conhecimento, o érgdo ou a entidade que a detém, ou, ainda, remeter o requerimento a esse
orgdo ou entidade, cientificando o interessado da remessa de seu pedido de informacgdo."

Por fim, destacamos que recursar-se a fornecer informacdo requerida nos
termos da Lei de Acesso a Informacdo, retardar deliberadamente o seu fornecimento ou
fornecé-la intencionalmente de forma incorreta, incompleta ou imprecisa, podem gerar para
fins do disposto na Lei Complementar n? 840, de 23 de dezembro de 2011, infracGes
administrativas e responder, também, por improbidade administrativa, conforme o disposto na
Lei Federal n2 1.017, de 10 de abril de 1950 e na Lei n2 8.429, de 02 de junho de 1992.

Cientes do atendimento e da celeridade desta solicitagdo, agradecemos
antecipadamente.

Prazo maximo para atendimento: 21/10/2024

Atenciosamente,

° Documento assinado eletronicamente por ALEXANDRE VARGAS FERREIRA - Matr.0040698-8,
SeI! té Auditor(a) Fiscal de Atividades Urbanas, em 01/10/2024, as 16:44, conforme art. 62 do Decreto

n° 36.756, de 16 de setembro de 2015, publicado no Didrio Oficial do Distrito Federal n2 180,
quinta-feira, 17 de setembro de 2015.

assunglgra
eletronica

A autenticidade do documento pode ser conferida no site:
http://sei.df.gov.br/sei/controlador_externo.php?
acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0
verificador= 152534529 cédigo CRC= B6433B1F.

"Brasilia - Patriménio Cultural da Humanidade"
SIA TRECHO 03 LOTES 1545/1555 - Torre A - sala 403 - Bairro SIA - CEP 71200-039 - DF
Telefone(s): 3961-5105
Sitio - www.dflegal.df.gov.br

04017-00038989/2024-63 Doc. SEI/GDF 152534529

https://sei df gov.br/sei/documento_consulta_externa,php?id_acesso_externo=1838341&id_documento=170410321&id_orgao_acesso_externo=0&infra_hash=6..,

=)
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1 GOVERNO DO DISTRTO FEDERAL
CONTROLADORIA-GERAL DO DISTRITO FEDERAL

—

8

Despacho - CGDF/OGDF/CIGOUV/DIOUV

Coordenacdo de Inovacdo e Govenanga em Ouvidoria
Diretoria de Inteligéncia em Ouvidoria

Brasilia-DF, 03 de maio de 2023.

PARA: Diretoria de Gestdo do Atendimento ao Cidad3o - DIACI/COACI/OGDF/CGDF

Em atencdo ao Protocolo LAI-006402/2023 (111088830), elaboramos quadro de

hevrdad

p As david:

pelo cidaddo:

Resposta

1 - Quais os indices utilizados pela Ouvidoria-Geral do DF ao que
tange a mensurac¢do dos servigos prestados?

A Pesquisa de Satisfagdo possui 6 (seis) indicadores, cujos dados podem ser
consultados livremente via site www.painel.ouv.df.gov.br

* Recomendagdo
* Resolutividade
* Satisfagdo com o sernvigo de ouvidoria
* Satisfagdo com o atendimento

* Satisfagdo com o sistema

. S

ke "

¢docoma

P

2 - Quais as justificativas para a criacdo dos indices?

Melhorar o servico de ouvidoria para tornd-lo o mais reconhecido processo de
participacdo social espontdnea e confidvel, a partir da avaliagdo quanto da
utilizagdo do si de idoria e dos prép usudrios do sistema a outros
cidaddos. Tal confiabilidade no sist de idi pelos prép
cidaddos, refor¢ard a importdncia do uso das informagdes de ouvidoria como fator
agregador de valor aos processos decisérios dos drgdos e entidades do Distrito
Federal.

lidad,

3 - Quais os métodos utilizados para defini¢do dos indices?

. isfagdo com a : S = (n? de respostas “satisfeito”/ n2 total de
manifestagdes respondidas) x 100%)

* Resolutividade: R = [(Z ManifestacBes Resolvida) / (£ Manifestacdes
Resolvida + £ Manifesta¢des N3o Resolvida)] x 100

* Satisfacdo com o servigo de ouvidoria: S = (média dos indicadores Satisfacdo
com o atendimento, Satisfacdo com o sistema e Satisfagcdo com a resposta)

®* Recomendacdo: R = ((total de ifestagdes com a resposta "rec da") /
(total  de manifestagdes com a resposta ‘“recomenda" + total de
ifestagdes com a resp "ndo rec da")) x 100

4 - Especificamente sobre o indice de " lutividade®™: ao pesq
o conceito me deparei com a definicdo dada pelo governo federal

Na ouvidoria do Distrito Federal é o préprio demandante que finaliza seu protocolo
informando se a d da foi lvida ou ndo lvida. Essa avaliagdo é feita
apenas para os registros de dentncias, reclamagdes e solicitagdes de servigos e

que dispde que tal indice demonstra a rela¢do entre d d
registradas e d d: did Ainda segundo o
federal, esse indice é medido pela pesquisa de satisfacdo, onde o
cidaddo informa se a solicitagdo foi atendida ou ndo. Esse é o
conceito adotado pela Ouvids Geral do DF? R as

demandas fora do prazo impactam neste indice?

no si (auto. d ). Trat de um indicador dindmico,
que avalia a capacidade de entrega e/ou atendimento do érgdo. é influenciado pela
expectativa inicial do cidaddo, pelo prazo de di > e pelo di em
si. Assim, depende do d ho das de governanga de servigos e das
decisdes de gestdo, cabendo a idoria a interface com o cidaddo e a
identificacdo de pontos de melhoria a partir das demandas registradas. Por
extrapolar a capacidade de atuacdo da ouvidoria, perfazendo diversas frentes de
atuacdo, a resolutividade se coloca como um indicador de gestdo e ndo especifico
do funcionamento da ouvidoria.

{da

5 - Acesso ao contelido dos relatérios anuais dos anos de 2012 a
2014,

* Relatério Anual OGDF 2012 (111756550)
* Relatério Anual OGDF 2013 (111755923)
* Relatério Anual OGDF 2014 (111757463)

6 - Existe uma pequena discrepdncia entre os dados dos relatérios e
0s apl dos pelo Painel Ouvidoria. Qual a justificativa?

Faz-se necessdrio especificar qual é a discrepdncia existente. Para justificar uma
possivel"discrepancia", informar o relatério (ano) e o local do relatério ou do Painel.

Se possuir o nimero e a senha obtida no do regi da sua ifestacd
no periodo de 2012 a 2016, acesse o link
http://www.ouvidoriageral.df.gov.br/tag /Cons ultaManif.dlI/EXEC,Sistema de
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7 - Acesso aos dados de regi das ds das relati aos anos
de 2012 a 2016 (periodo anterior a implantagdo do sistema OUV-
DF), no mesmo molde do oferecido pelo portal de dados abertos do
DF

Ouvidoria e Gestdo Publica - TAG, precursor do atual sistema Participa DF e
obtenha os dados.

Se a informagdo for sobre dados gerais de ouvidoria, solicitamos especificar sobre
quais dados gostaria de ter acesso uma vez que nem todos os dados s3o publicos,
como por exemplo dados pessoais dos usuarios.

Neste caso, para geracdo de informagdes de base de dados desativada, que
demande tempo da drea de tecnologia da informacdo, serd necessdrio o
de taxa de expedi

o

a P de Satisfacdo no

Resta esclarecer que somente em 2017 foi imp

sistema da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal. Assim, todos os dados de indicadores existentes ja
estdo disponiveis para consulta e pesquisa no Painel de Ouvidoria (www.painel.ouv.df.gov.br).

Atenciosamente

Ana Cristina da Conceigdo Ledo

Diretora de Inteligéncia em Ouvidoria

Aautenticidade do documento pode ser conferida no site:
http://sei.df.gov.br/sei/controlador_externophp?
acao~documento_conferir&id_orgao_acesso_externos0
verificador= 111748366 cadige CRC= F7660EB3.

Py D i eletroni por ANA CRISTINA DA CONCEICAO LEAO -
Sel! @ Matr. 6, (a) de em em 04/05/2023, 45 11:05, conforme
assinatura art. 62 do Decreto n* 36.756, de 16 de setembro de 2015, publicada no Didrio Oficial do
e Distrito Federal n® 180, quinta-feira, 17 de setembro de 2015.

"Brasilia - Patriménio Cultural da Humanidade™

Anexo do Palddo do Buriti, 129 ap 14% andar - Balrro Zona Ovico Administrativa - CEP 70075-500 - DF

00480-00002230/2023-34

Doc, SEI/GDF 111748366
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06/11/2024, 09:08 SEI/GDF - 153919938 - Despacho
\ Governo do Distrito Federal
o Secretaria de Estado de Prote¢ao da Ordem Urbanis ca do Distrito Federal
E I Subsecretaria de Administragdo Geral
__] - Diretoria de Planejamento, Modernizagao e Valorizagao do Servidor
=t
Despacho — DF-LEGAL/SUAG/DIMOV Brasilia, 17 de outubro de 2024.

a Ouvidoria,

Assunto: Planejamento Estratégico

1. Em resposta a manifestacdo SEl n? (152533812) e Memorando N2 673/2024 - DF-
LEGAL/OUV SEI n2 (152534529), segue abaixo descrito os documentos que temos disponiveis:
2. Planejamento Estratégico 2010-2015 ,documento SEI (153918593);

3. Planejamento Estratégico 2020-2023, documento SEI (153918985) e (153919213);

4, Planejamento estratégico 2024-2027, ( Link para o Planeamento Estratégico
Ins_tucional 2024-2027 da DF Legal).

5. Informamos que os documentos que temos disponiveis relacionados a temd ca

solicitada sdo esses.

Documento assinado eletronicamente por LUGANO SILVESTRE DA SLVA - Matr.0276206-4,

SEi! Diretor(a) de Planejamento, Modernizagdo e Valorizagdo do Servidor, em 17/10/2024, as

::e*;?z":": 10:24, conforme art. 62 do Decreto n°® 36.756, de 16 de setembro de 2015, publicado no Didrio

Oficial do Distrito Federal n? 180, quinta-feira, 17 de setembro de 2015.

A auten cidade do documento pode ser conferida no site:
h p://sei.df.gov.br/sei/controlador_externo.php?
acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0
verificador= 153919938 cddigo CRC= 45988223.

"Brasilia - Patrimonio Cultural da Humanidade"
SIA TRECHO 03 LOTE 1545 - TORRE A - 42 andar - Bairro SIA - CEP 71200-039 - DF
Telefone(s): 3961-5118
Si o - www.dflegal.df.gov.br

04017-00038989/2024-63 Doc. SEI/GDF 153919938

hitps://sei .df .gov.br/sei/documento_consulta_externaphp?id_acesso_externo=1838341&id_documento=171912622&id_orgao_acesso_externo=0&infra_hash=a... n
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19/02/2025, 17:03 E-mail de Universidade de Sao Paulo - Entrevistacom a Ouvidoria da SES-DF - Mestrado USP

Y
| K Luciene Carrijo <luciene.carrijo@usp.br>

Entrevista com a Ouvidoria da SES-DF - Mestrado USP

3 mensagens

Luciene Carrijo <luciene.carrijo@usp.br> 17 de outubro de 2024 as 10:23
Para: ouvidoria@saude.df.gov.br

Bom dia Sr. Thyerys, Encaminho o link para nossa reuniao amanha as 15h, conforme conversamos por
telefone.

Link da videochamada: https://meet.google.com/fkd-wndd-rbg A entrevista abordara o fluxo da atividade e
metodologia de trabalho adotada pela ouvidoria da SES, os resultados alcangados no periodo
compreendido entre 2017 a 2022 e a contribuigdo da Ouvidoria no planejamento estratégico e na
politicas publicas. Creio que nossa conversa leve aproximadamente 1h. Novamente agradeco a
oportunidade de conversarmos sobre a ouvidoria e pela sua disposi¢gao em contribuir com a academia e o
desenvolvimento cientifico. Atenciosamente, Luciene Carrijo Mestranda EACH/USP Orientanda da Prof.
Dra. Cecilia Olivieri

Ouvidoria <ouvidoria@saude.df.gov.br> 23 de outubro de 2024 as 11:21
Para: Luciene Carrijo <luciene.carrijo@usp.br>

Bom dia, Luciene!

Informamos que néo foi possivel que o Ouvidor participasse da reunido do dia 17/10/2024, porém temos disponivel o
periodo vespertino do dia 24/10/2024 e/ou manha e tarde do dia 25/10/2024.

Por gentileza, verifique qual o melhor horario e nos dé um retorno.

Atenciosamente,

Unidade Setorial Ouvidoria - OUVIDORIA/CONT/SES/DF

Enderego: Setor de Radio e TV Norte (SRTVN) — 701 Norte — Via W5 Norte,
lote D, Edificio PO 700 - 2° andar, CEP: 70.719-040

Telefone: 61 3449-4054

De: Luciene Carrijo <luciene.carrijo@usp.br>

Enviado: quinta-feira, 17 de outubro de 2024 10:23:30

Para: Ouvidoria

Assunto: Entrevista com a Ouvidoria da SES-DF - Mestrado USP
[Texto das mensagens anteriores oculto]

Luciene Carrijo <luciene.carrijo@usp.br> 28 de outubro de 2024 as 18:02
Para: Ouvidoria <ouvidoria@saude.df.gov.br>

Boa tarde!

Desculpa a auséncia de resposta. Estava envolvida com questées académicas e nao abri o e--mail.
Quais datas ele tem disponivel?

Luciene Carrijo

Mestranda EACH/USP

Orientada da Prof. Dra. Cecilia Olivieri
ORCID: http://orcid.org/0009-0001-2499-1916

[Texto das mensagens anteriores oculto]

https://mail.googl e.com/mai l/u/0/ A k=e4e6598783& view=pt& search=al | & permthi d=thread-a:r6093263423282918053& simpl =msg-a:r6779110075820917360&s... 11



APENDICES

I — Atos Normativos

Ato Normativo

Ementa

DODF

219

Palavra-chave

Lei Federal n° 217/1948

Lei Federal n°
3.751/1960

Decreto n° 5/1960

Decreto n° 43/1961

Decreto n° 50/1961

Decreto Distrital n°
8.445/1985

Portaria n° 02/1985

Lei Federal n° 217, de 15 de
janeiro de 1948 - Lei
Organica do Distrito Federal.

Lei Federal n° 3.751, de 13
de abril de 1960 - Dispde
sobre a organizac¢ao
administrativa do Distrito
Federal.

Decreto n° 5, de 1° de junho
de 1960 - Aprova a tabela de
estrutura geral de organizagéo
da Prefeitura do Distrito
Federal.

Decreto n® 43, de 28 de
mar¢o de 1961 - O Prefeito
do Distrito Federal,
considerando a necessidade
de dar a Prefeitura do Distrito
Federal uma estrutura
administrativa logica e
condizente com as reias
necessidades da
administragao.

Decreto n° 50, de maio de
1961 - D4 estrutura, define as
atribuigdes e estabelece o
modo de funcionamento do
Gabinete do Prefeito.

Decreto Distrital n°® 8.445,
de 12 de fevereiro de 1985 -
Aprova a Sistematica e
Cadastramento e Atualizagdo
das Informag&es no Sistema
de Atendimento ao Cidadao.

Portaria n° 02, de 12 de
fevereiro de 1985 -
Regulamenta a Sistematica de
Cadastramento e Atualizagao
do Sistema de Atendimento
ao Cidadao - SIACI, no
Distrito Federal.

DOU, de 22 de
janeiro de 1948,
retificado em 22 de
janeiro de 1948e 23
de janeiro de 1948.

DOU de 13 de abril
de 1960, retificado
em 03 de junho de
1960.

DPDF n° 04, de 20
de junho de 1960.

DOU, segdo I, parte
I, de 29 de margo
de 1961.

DOU n° 103, de 09
de maio de 1961.

N° 30, de 12 de
fevereiro de 1985.

N°30,de 12 de
fevereiro de 1985.

Prefeito, nomeacao,
camara eleita.

Organizacao do Distrito
Federal, mudanca da
Capital.

Servigo de comunicagdes
e arquivo.

Estrutura administrativa,
Servigo de Relagoes
Publicas, Setor de
Queixas e Reclamagdes.

Estrutura administrativa,
Servigo de Relagodes
Publicas, Setor de
Queixas e Reclamagdes.

Sistematica e
Cadastramento e
Atualizagao das
Informacdes no Sistema
de Atendimento ao
Cidadao.

Sistema de atendimento
ao cidadao, SIACI.
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Lei Distrital n® 49/1989

Decreto Distrital n°
11.922/1989

Decreto Distrital n°®
16.620/1995

Lei Distrital n°
895/1995

Decreto Distrital n°
18.233/1997

Portaria de 31 de
marco de 1998

Lei Distrital n°®
1.986/1998

Lei Distrital n® 49, de 25 de
outubro de 1989 - Altera a
estrutura da Administra¢ao do
Distrito Federal, extingue
orgdos e da outras
providéncias.

Decreto Distrital n° 11.922,
de 25 de outubro de 1989 -
Regula competéncia e
atribuigoes, a nivel da
Administragdo Direta e
Indireta, até a implantagdo
definitiva de dispositivos
organizacionais determinados
pela Lei n® 49, de 25 de
outubro de 1989.

Decreto Distrital n° 16.620,
de 17 de julho de 1995 - Cria
a Comissao Especial de
Direitos Humanos e
Cidadania do Governo do
Distrito Federal, fixa a sua
competéncia e da outras
providéncias.

Lei Distrital n° 895, de 01
de agosto de 1995. Dispde
sobre as diretrizes
orcamentarias para o
exercicio de 1996 e da outras
providéncias.

Decreto Distrital n° 18.233,
de 07 de maio de 1997 - Cria
no ambito do Distrito Federal
Grupo de Ouvidores Publicos
do Governo do Distrito
Federal, e da outras
providéncias.

Portaria de 31 de marco de
1998 - homologar o
Regimento Interno do Grupo
de Ouvidores Publicos do
Governo do Distrito Federal
GROUV/DF.

Lei Distrital n° 1.986, de 26
de junho de 1998 - Autoriza
o Poder Executivo a
implantar sistema de
ouvidoria ptblica em todas as
Regidoes Administrativas do
Distrito Federal.

N° 204, de 26 de
outubro de 1989.

N° 213, de 09 de
novembro de 1989,
republicado no
DODF n° 204, de
26 de outubro de
1989.

N°137,de 18 de
julho de 1995.

N° 148, de 02 de
agosto de 1995.

N° 86, de 08 de
maio de 1997.

N° 62, de 01 de
abril de 1998.

N° 147, de 05 de
agosto de 1998.

Estrutura administrativa,
Secretaria de
Comunicacao Social.

Competéncias,
atribuigoes.

Direitos humanos,
cidadania, dentincia,
movimentos sociais,
organizagdes nao-
governamentais, dados,
informagoes.

Plano plurianual - PPA.

Grupo de Ouvidores
Publicos do Governo do
Distrito Federal,
GROUV/DF, cidadao,
cidadania.

Grupo de Ouvidores
Publicos do Governo do
Distrito Federal,
GROUV/DF, cidadio,
cidadania.

Sistema de ouvidoria, 24
horas por dia.
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Decreto Distrital n°
19.562/1998

Lei Distrital n°
2.290/1999

Decreto Distrital n°
20.129/1999

Decreto Distrital n°®
20.139/1999

Decreto Distrital n°
20.974/2000

Lei Distrital n°
2.545/2000

Decreto Distrital n°
21.170/2000

Decreto Distrital n°
21.599/2000

Decreto Distrital n°
22.077/2001

Decreto Distrital n® 19.562,
de 04 de setembro de 1998 -
Institui a comissao
responsavel pela implantagao
do Sistema Integrado de
Atendimento ao Cidadao/
Praca do Cidadao e da outras
providéncias.

Lei Distrital n® 2.290, de 21
de janeiro de 1999 - Altera a
estrutura organizacional do

Governo do Distrito Federal.

Decreto Distrital n° 20.129,
de 31 de marco de 1999 -
Altera o nome do Sistema
integrado de Atendimento ao
Cidadao/Praga do Cidadao e
da outras providéncias.

Decreto Distrital n° 20.139,
de 12 de abril de 1999 -
Regulamenta o art. 3°, da Lei
n°® 2.290, de 21 de janeiro de
1999, na parte referente a
Ouvidoria-Geral do Distrito
Federal e da outras
providéncias.

Decreto Distrital n°® 20.974,
de 26 de janeiro de 2000 -
Aprova regimento interno que
especifica.

Lei Distrital n® 2.545, de 28
de abril de 2000 - Dispde
sobre a protecao de
documentos de arquivos
publicos.

Decreto Distrital n° 21.170,
de 05 de maio de 2000 -
Dispoe sobre a reestruturagdo
administrativa do Distrito
Federal e da outras
providéncias.

Decreto Distrital n° 21.599,
de 05 de outubro de 2000 -
Dispde sobre a estrutura
organica da Secretaria de
Estado de Gestao
Administrativa.

Decreto Distrital n°® 22.077,
de 12 de abril de 2001 -
Transfere para o Gabinete do
Governador a Ouvidoria-
Geral do Distrito Federal e da
outras providéncias.

N° 170 de 08 de
setembro de 1998.

N° 16, de 22 de
janeiro de 1999.

N° 63, de 01 de
abril de 1999.

N° 70, de 13 de
abril de 1999.

N°24, de 03 de
fevereiro de 2000,
republicado no
DODF n° 19, de 27
de janeiro de 2000.

N° 86, de 08 de
maio de 2000.

N° 87, de 09 de
maio de 2000.

N° 193, de 06 de3
outubro,
republicado no
DODF n° 210, de
01 de novembro de
2000.

N° 72, de 16 de
abril de 2001.

Sistema Integrado de
Atendimento ao Cidadéo,
Pronto Atendimento ao
Cidadao, PACI.

Ouvidoria-Geral do
Distrito Federal.

Sistema Integrado de
Atendimento ao Cidadao,
Pronto Atendimento ao
Cidadao, PACI.

Competéncias,
atribui¢des, Ouvidoria-
Geral do Distrito Federal,
melhorias dos servigos
publicos.

Ouvidoria-Geral do
Distrito Federal.

Lei de arquivo; acesso a
informagao, documento
publico; protegdo de
documentos; arquivos
publicos.

Ouvidoria-Geral do
Distrito Federal, cidadao.

Ouvidoria-Geral do
Distrito Federal.

Ouvidoria-Geral do
Distrito Federal.
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Decreto Distrital n°
22.125/2001

Portaria n° 1/2001

Lei Distrital n°
2.958/2002

Decreto Distrital n°
23.032/2002

Decreto Distrital n°
23.069/2002

Lei Distrital n°®
3.105/2002

Decreto Distrital n°
23.531/2003

Decreto Distrital n°
23.602/2003

Decreto Distrital n°® 22.125,
de 11 de maio de 2001 -
Institui o Na Hora - Servigo
de Atendimento Imediato ao
Cidadao, no ambito do
Distrito Federal, e da outras
providéncias.

Portaria n° 01, de 05 de
julho de 2001 - Determina o
prazo de 10 dias a
formalizagdo pelo(a)
Reclamante, de sua denuncia,
e juntada de documentos.

Lei Distrital n® 2.958, de 26
de abril de 2002 - Institui o
Fundo de Melhoria da Gestao
Publica da Secretaria de
Estado de Gestao
Administrativa do Distrito
Federal - PRO-GESTAO.

Decreto Distrital n° 23.032,
de 17 de junho de 2002 -
Altera o Decreto Distrital n°
21.599, de 05 de outubro de
2000.

Decreto Distrital n°® 23.069,
de 28 de junho de 2002 -
Aprova o Regimento Interno
do Conselho de
Administragdo do Fundo de
Melhoria da Gestao Publica -
PRO-GESTAO.

Lei Distrital n® 3.105, de 27
de dezembro de 2002 - Cria
a Corregedoria-Geral do
Distrito Federal e institui o
Sistema de Correigao,
Auditoria e Ouvidoria do
Distrito Federal.

Decreto Distrital n°® 23.531,
de 10 de janeiro de 2003 -
Dispde sobre o Programa de
Melhoria do Atendimento ao
Cidaddo — DF CIDADAO, no
ambito do Distrito Federal, e
da outras providéncias.

Decreto Distrital n°® 23.602,
de 12 de fevereiro de 2003 -
Dispde sobre o Regimento
Interno da Corregedoria-
Geral do Distrito Federal e da
outras providéncias.

N°91, de 14 de
maio de 2001.

N° 130, de 09 de
julho de 2001.

N° 83, de 03 de
maio de 2002.

N° 114, de 18 de
junho de 2002.

N° 123, de 01 de
julho de 2002.

N° 250, de 30 de
dezembro de 2002.

N°09, de 13 de
janeiro de 2003.

N° 32 de 13 de
fevereiro de 2003.

Na Hora - Servigo de
Atendimento Imediato ao
Cidadao.

Reclamante, dentincia,
prazo.

Fundo de Melhoria da
Gestao Publica, PRO-
GESTAO.

Ouvidoria-Geral do
Distrito Federal.

Regimento Interno,
Conselho de
Administragdo, fundo de
melhoria da gestdo
publica - PRO-GESTAO.

Ouvidoria, Sistema de
Correigao, Auditoria e
Ouvidoria do Poder
Executivo do Distrito
Federal, SICAO.

Atendimento ao cidadéo,
central unica de
atendimento telefonico,
servi¢o de atendimento
imediato ao cidaddo, NA
HORA, acesso a
informagao.

Ouvidoria.
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Portaria n° 34/2003

Decreto Distrital n°
23.700/2003

Lei Distrital n°®
3.163/2003

Decreto Distrital n°
23.965/2003

Decreto Distrital n°
24.110/2003

Portaria n° 34, de 27 de
fevereiro de 2003 -
Constituir Grupo de Trabalho
coordenado pelos
representantes da Secretaria
de Estado de Gestao
Administrativa e da
Secretaria de Comunicagao
Social, para apresentar
projeto de padronizacao do
atendimento prestado a
populagdo, via central
telefonica por meio de
nimero unico de acesso
gratuito e integragdo de todas
as atuais centrais de
atendimento.

Decreto Distrital n°® 23.700,
de 02 de abril de 2003 -
Altera a composi¢do do
Conselho de Administracdo
do Fundo de Melhoria da
Gestdo Publica.

Lei Distrital n° 3.163, de 03
de julho de 2003 - Altera a
Lein®3.105, de 27 de
dezembro de 2002, que
institui o Sistema de
Correigao, Auditoria e
Ouvidoria do Poder
Executivo do Distrito Federal
— SICAO e o Sistema de
Planejamento, Orcamento e
Administrag@o Financeira,
Contabil e Patrimonial do
Poder Executivo do Distrito
Federal — SIPOA, e da outras
providéncias.

Decreto Distrital n°® 23.965,
de 07 de agosto de 2003 -
Altera o Regimento Interno
da Corregedoria-Geral do
Distrito Federal e da outras
providéncias.

Decreto Distrital n° 24.110,
de 01 de outubro de 2003 -
Dispoe sobre a implantagio
da Central Unica de
Atendimento Telefonico do
Governo do Distrito Federal -
Central 156 e da outras
providéncias.

N° 47, de 10 de
margo de 2003.

N° 65, de 03 de
abril de 2003.

N° 127, de 04 de
julho de 2003.

N° 151, de 07 de
agosto de 2003.

N° 191, de 02 de

outubro de 2003.

Secretaria de Estado de
Gestdo Administrativa,
Secretaria de
Comunicag¢ao Social,
padronizagdo de
atendimento, central
telefonica, acesso
gratuito.

Conselho de
Administra¢do do Fundo
de Melhoria da Gestdo
Publica.

Ouvidoria, Sistema de
Correigao, Auditoria e
Ouvidoria do Poder
Executivo do Distrito
Federal, SICAO.

Ouvidoria.

Central de Atendimento
ao Cidadao, 156.
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Portaria n° 287, de 30 de

outubro de 2003 - Fica

criado o Comité Consultivo N°212, de 03 de
da Central Unica de novembro de 2003.
Atendimento Telefonico do

Distrito Federal - Central 156.

Secretaria de Estado de
Gestdo Administrativa,
Corregedoria-Geral do
Distrito Federal, Central
156, CODEPLAN.

Portaria n°® 287/2003

Portaria n° 288, de 30 de

outubro de 2003 - Fica

implantado, a partir de 3 de

novembro de 2003, o acesso Grautito, Central Unica
telefonico gratuito a Central N°212. de 03 de de Atendimento
Portaria n° 288/2003 Unica de Atendimento ’ Telefonico do Governo
Telefénico do Governo do novembro de 2003. do Distrito Federal,
Distrito Federal - Central 156, Central 156.

criada pelo Decreto Distrital

n° 24.110, de 1° de outubro de

2003

Decreto Distrital n° 24.190,
de 04 de novembro de 2003
- Cria o Sistema Integrado de

2L Dt Servigos Eletronicos do

N°214, de 05 de Acesso a informagio.

24.190/2003 Governo do Distrito Federal — novembro de 2003.
E-GDF e da outras
providéncias.
Portaria n° 09, de 06 de Ouvidoria, Sistema de
novembro de 2003 - Dispor Correigao, Auditoria e
sobre a instalagdo e Ouvidoria do Poder
funcionamento das Camaras N° 217, de 10 de Executivo do Distrito
Portaria n° 09/2003 Setoriais na estrutura da ’ Federal. SICAO,

novembro de 2003.

Corregedoria, da Comissao de

Controladoria e da Ouvidoria Coordenagao de
da Corregedoria-Geral do Correicdo, Auditoria e
Distrito Federal. Ouvidoria, CCCAO.

Decreto Distrital n° 24.205,
de 10 de novembro de 2003
Decreto Distrital n° - Regulameqta a Lei n® 2.545,

de 28 de abril de 2000, que
24.205/2003 disnd ~

ispde sobre a protecdo de

documentos de arquivos
publicos.

Acesso a informagao,
N° 218, de 11 de documento publico;
novembro de 2003.  prote¢do de documentos;
arquivos publicos.

Decreto Distrital n°® 24.387,

de 26 de janeiro de 2004 -

Cria os portais vinculados ao

Decreto Distrital n° Sistema Integrado de N° 18, de 27 de
24.387/2004 Servigos Eletronicos do janeiro de 2004.
Governo do Distrito Federal —

E-GDF e da outras

providéncias.

Acesso a informagdo.
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Decreto Distrital n°
24.469/2004

Decreto Distrital n°
24.516/2004

Decreto Distrital n°
24.582/2004

Portaria n° 27/2004

Portaria n° 32/2004

Portaria n° 36/2004

Decreto Distrital n°® 24.469,
de 18 de marco de 2004 -
Cria o Comité Gestor dos
Portais Vinculados ao Sistema
Integrado de Servicos
Eletrénicos do Governo do
Distrito Federal — E-GDF,
estabelece sua estrutura de
gestdo e da outras
providéncias.

N° 54, de 19 de
margo de 2004.

Decreto Distrital n°® 24.516,
de 02 de abril de 2004 -
Aprova o Regimento Interno
da Corregedoria-Geral do
Distrito Federal e da outras
providéncias.

N° 77, de 26 de
abril de 2004.

Decreto Distrital n°® 24.582,
de 11 de maio de 2004 -
Aprova o Regimento Interno
da Corregedoria-Geral do
Distrito Federal e d4 outras
providéncias.

N° 89, de 12 de
maio de 2004.

Portaria n° 27, 18 de maio

de 2004 - Fica aprovado o

Regimento Interno da Camara N° 94, de 19 de
Setorial de Ouvidoria, na maio de 2004.
forma do documento em

anexo.

Portaria n° 32, de 08 de
junho de 2004 - Implantar a
partir de 8 de junho de 2004 o
Sistema de Ouvidoria ¢
Informagdes em ambiente
WEB - SOI WEB, ferramenta
do Sistema de Correigao,
Auditoria e Ouvidoria do
Poder Executivo do Distrito
Federal — SICAO, para
registro e acompanhamento
das demandas formuladas
pelo cidadao aos 6rgaos e
entidades da Administracdo
Publica do Distrito Federal.

N° 109, de 09 de
junho de 2004.

Portaria n° 36, de 22 de
junho de 2004 - Aprovar o
Regimento Interno da
Comissao de Coordenagao de
Correi¢ao, Auditoria e
Ouvidoria - CCCAO, criada
pelo art. 4° do Decreto
Distrital n® 23.965, de 7 de
agosto de 2003, na forma do
Anexo a esta Portaria.

N° 121, de 28 de
junho de 2004.

Acesso a informagio,
servicos de informacdo.

Ouvidoria.

Ouvidoria.

Ouvidoria, comité de
ouvidoria, Comissdo de
Coordenagao de
Correicdo, Auditoria e
Ouvidoria do Poder
Executivo do Distrito
Federal, CCCAO.

Central de Atendimento
ao Cidadao, 156, Sistema
de Ouvidoria e
Informagdes em ambiente
WEB, SOI WEB, Sistema
de Correigdo, Auditoria e
Ouvidoria do Poder
Executivo do Distrito
Federal, SICAO.

Comissdo de
Coordenagao de
Correigao, Auditoria e
Ouvidoria, CCCAO.
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Portaria n° 39/2004

Decreto Distrital n°®
24.917/2004

Decreto Distrital n°®
25.003/2004

Portaria n° 48/2004

Decreto Distrital n°®
25.950/2005

Decreto Distrital n°
25.957/2005

Decreto Distrital n°
26.399/2005

Portaria n° 39, de 05 de
agosto de 2004 - Estabelece
prazos para resposta ao
cidaddo acerca das demandas
acolhidas pela rede de
Ouvidorias.

Decreto Distrital n°® 24.917,
de 19 de agosto de 2004 -
Aprova o Regimento Interno
do Comité Gestor dos Portais
Vinculados ao Sistema
Integrado de Servigos
Eletrénicos do Governo do
Distrito Federal E-GDF.

Decreto Distrital n° 25.003,
de 31 de agosto de 2004 -
Institui a padronizagao dos
sitios institucionais dos
orgdos da Administragdo
Direta, Autarquica e
Fundacional do Distrito
Federal e da outras
providéncias.

Portaria n° 48, de 19 de
outubro de 2004 - Excluir o
inciso III, renumerando o
inciso IV, do art. 5° da
Portaria n° 32, de 8 de junho
de 2004.

Decreto Distrital n°® 25.950,
de 21 de junho de 2005 -
Dispoe sobre a criagdo do
Conselho de Qualidade de
Gestdo e do Atendimento do
Distrito Federal, e da outras
providéncias.

Decreto Distrital n°® 25.957,
de 21 de junho de 2005 -
Institui o Programa de
Qualidade do Atendimento -
PQA, no ambito da
Administragdo Direta,
Autarquica e Fundacional do
Distrito Federal, e da outras
providéncias.

Decreto Distrital n°® 26.399,
de 25 de novembro de 2005
- Altera a denominagdo do
Programa de Qualidade da

Gestdo e da Rede de Melhoria

do Atendimento ao Cidadéo e
da outras providéncias.

N° 150, de 06 de
agosto de 2004.

N° 160, de 20 de
agosto de 2004.

N° 168, de 01 de
setembro de 2004.

N° 202, de 21 de
outubro de 2004.

N° 116, de 22 de
junho de 2005.

N° 116, de 22 de
junho de 2005.

N° 224, de 28 de
novembro de 2005.

Ouvidoria, Sistema de
Ouvidoria e Informagdes
em Ambiente WEB, SOI
WEB.

Acesso a informagao,
servigos de informacao.

Acesso a informagdo.

Sistema de Ouvidoria e
Informagdes em ambiente
WEB, SOI WEB,
SICAO, Central 156.

Conselho de Qualidade
de Gestao e do
Atendimento do Distrito
Federal, sugestdo,
cidadao, transparéncia,
controle social,
atendimento ao cidadao.

Programa de Qualidade
do Atendimento, PQA,
cidadao.

Programa de Qualidade
de Gestao e do
Atendimento, PQGA,
cidadao.



Ato Normativo

Ementa DODF

227

Palavra-chave

Portaria n° 108/2006

Portaria n° 114/2006

Portaria Conjunta n°
18/2006

Decreto Distrital n°®
27.591/2007

Decreto Distrital n°
27.645/2007

Decreto Distrital n°
27.672/2007

Decreto Distrital n°®
27.691/2007

Portaria n° 108, de 02 de
maio de 2006 - Divulgar as
bases conceituais relativas a
concepcao do Programa de
Qualidade da Gestdo e do
Atendimento.

N° 83, de 03 de
maio de 2006.

Portaria n° 114, de 10 de
maio de 2006 - Instituir o
Comité Central de
Interlocug@o do Programa de
Qualidade da Gestao e do
Atendimento, composto por
representantes da Secretaria
de Estado de Gestao
Administrativa e dos 6rgaos
adesos ao Programa, com a
finalidade de catalisar as
agoOes dos Nucleos Setoriais,
desenvolvendo a parceria e a
troca de informacdes entre
todos os envolvidos.

N° 89, de 11 de
maio de 2006.

Portaria Conjunta SEC/
SGA n° 18, de 23 de maio de
2006 - Estabelece
procedimentos para o
recolhimento de documentos
arquivisticos dos o6rgdos da
Administragdo Direta e
Indireta do Distrito Federal ao
Arquivo Publico do Distrito

N° 99, de 25 de
maio de 2006.

Federal.

Decreto Distrital n® 27.591, N°01,de 1°de

de 1° de janeiro de 2007 - agosto de 2007,
Dispde sobre a estruturagéo republicado no
administrativa do Governo do  DODF n° 2,
Distrito Federal e da outras suplemento, de 02
providéncias. de janeiro de 2001.

Decreto Distrital n° 27.645,
de 18 de janeiro de 2007 -
Remaneja as unidades que
especifica e da outras
providéncias.

N° 15, de 19 de
janeiro de 2007.

Decreto Distrital n® 27.672,
de 29 de janeiro de 2007 -
Altera a Estrutura Orgénica
da Corregedoria Geral do
Distrito Federal e da outras
providéncias.

N°22, de 30 de
janeiro de 2007.

Decreto Distrital n°® 27.691,
de 06 de fevereiro de 2007 -
Institui o Modelo de Gestao
para Resultados, cria os
cargos de gerente de projeto e
gerente-adjunto de projeto e
da outras providéncias.

N° 101, de 28 de
maio de 2007.

Programa de Qualidade
de Gestao e do
Atendimento, PQGA,
cidadao.

Instituir o Comité Central
de Interlocu¢do do
Programa de Qualidade
da Gestao e do
Atendimento, Programa
de Qualidade da Gestdo e
do Atendimento, PQGA,
Secretaria de Estado de
Gestdo Administrativa.

Acesso a informagio,
documento publico;
protegdo de documentos;
arquivos publicos;
recolhimento de
documento publico.

Estrutura administrativa,
Corregedoria-Geral do
Distrito Federal,
Secretaria de Estado de
Justica, Direitos
Humanos e Cidadania.

Secretaria de Estado de
Justica, Direitos
Humanos e Cidadania,
Servigo de Atendimento
Imediato ao Cidaddao, NA
HORA.

Ouvidoria.

Modelo de Gestdo para
Resultados, transparéncia
e controle social, governo
para o cidadao.
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Decreto Distrital n°
27.728/2007

Decreto Distrital n°
27.729/2007

Decreto Distrital n°
27.785/2007

Decreto Distrital n°®
27.909/2007

Decreto Distrital n°
27.937/2007

Decreto Distrital n°
27.970/2007

Decreto Distrital n°
28.009/2007

Decreto Distrital n°® 27.728,

de 21 de fevereiro de 2007 -

Dispde sobre o Fundo de

Melhorias da Gestao Publica -

PRO-GESTAO, e da outras
providéncias.

Decreto Distrital n°® 27.729,

de 21 de fevereiro de 2007 -

Aprova o Regimento Interno
do Conselho de
Administragdo do Fundo de

Melhorias da Gestdo Publica
PRO-GESTAO, da Secretaria
de EStado de Planejamento e

Gestdo do Distrito Federal e
revoga o Decreto n° 23.069,
de 28 de junho de 2022.

Decreto Distrital n° 27.785,
de 16 de marco de 2007 -
Introduz alteragdes nos
artigos 4°, 7°, 11, 12 ¢ 20 do
Decreto Distrital n® 27.591,

de 1° de janeiro de 2007, ¢ da

outras providéncias.

Decreto Distrital n°® 27.909,
de 27 de abril de 2007 -
Remaneja a Ouvidoria e cria

o Sistema de Relacionamento

como o Cidadao e da outras
providéncias.

Decreto Distrital n® 27.937,
de 09 de maio de 2007 -

Dispde sobre a coordenagdo e

o gerenciamento das
atividades e atribuicoes da
Central Unica de
Atendimento Telefonico do

Governo do Distrito Federal e

da outras providéncias.

Decreto Distrital n° 27.970,
de 23 de maio de 2007 -
Dispde sobre a estrutura
administrativa da Secretaria

de Estado de Justica, Direitos

Humanos e Cidadania, e da
outras providéncias.

Decreto Distrital n° 28.009,
de 30 de maio de 2007 -
Dispoe sobre a estrutura
organizacional da
Corregedoria-Geral do
Distrito Federal, e da outras
providéncias.

N°37,de 22 de
fevereiro de 2007.

N° 37, de 22 de
fevereiro de 2007.

N° 54, de 19 de
margo de 2007,
republicado no
DODF n°90 de 11
de maio de 2007.

N° 82, de 30 de
abril de 2007.

N2 89, de 10 de
maio de 2007.

N° 225, de 26 de
novembro de 2007.

N° 106, de 04 de
junho de 2007.

Fundo de Melhoria (}a
Gest€10~P1'1blica, PRO-
GESTAO.

Fundo de Melhoria da
Gestao Publica, PRO-
GESTAO.

Estrutura administrativa,
Corregedoria-Geral do
Distrito Federal,
Secretaria de Estado do
Governo.

Ouvidoria, Sistema de
Ouvidorias e
Relacionamento do
Governo do Distrito
Federal.

Central Unica de
Atendimento Telefonico
do Governo do Distrito
Federal.

Estrutura administrativa,
Ouvidoria, Secretaria de
Estado de Justiga,
Direitos Humanos e
Cidadania.

Estrutura administrativa,
Controladoria-Geral do
Distrito Federal.
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N° 110,
Decreto Distrital n° 28.012,  Suplemento, de 11
de 30 de maio de 2007 - de junho de 2007,

Decreto Distrital n°
28.012/2007

Decreto Distrital n°
28.028/2007

Decreto Distrital n°®
28.212/2007

Decreto Distrital n°
29.965/2009

Decreto Distrital n°®
30.200/2009

Decreto Distrital n°
31.355/2010

Decreto Distrital n°
31.372/2010

Dispde sobre a estrutura
administrativa da
Governadoria do Distrito
Federal, e da outras
providéncias.

Decreto Distrital n° 28.028,
de 08 de junho de 2007 -
Altera dispositivos do
Decreto Distrital n® 27.591,

de 01 de janeiro de 2007, ¢ da

outras providéncias.

Decreto Distrital n°® 28.212,
de 16 de agosto de 2007 -
Aprova o regimento da
Secretaria de Estado de
Justiga, Direitos Humanos e

Cidadania do Distrito Federal,

e da outras providéncias.

Decreto Distrital n°® 29.965,
de 21 de janeiro de 2009 -
Ordem Publica e Social e
Corregedoria-Geral do
Distrito Federal - SEOPS, e
da outras providéncias.

Decreto Distrital n° 30.200,
de 25 de marco de 2009 -
Altera, sem aumento de
despesa, a estrutura
administrativa da Secretaria

de Estado da Ordem Publica e

Social e Corregedoria-Geral
do Distrito Federal, e da
outras providéncias.

Decreto Distrital n° 31.355,

de 26 de fevereiro de 2010 -

Suspende os pagamentos
decorrentes da execugdo dos
contratos que especifica, no
ambito do Distrito Federal.

Decreto Distrital n® 31.372,
de 03 de marco de 2010 -
Determina providéncias para
implementagdo do Portal da
Transparéncia no Distrito
Federal, aos orgdos que
menciona e da outra
providéncia.

republicado no
DODF n° 133, de
12 de julho de 2007
e no DODF n° 234,
de 10 de dezembro
de 2007.

N°110,de 11 de
junho de 2007,
republicado no
DODF n° 124, de
29 de junho de
2007.

N° 225, de 26 de
novembro de 2007.

N° 16, de 22 de
janeiro de 2009,
republicado no
DODF n° 36, de 19
de fevereiro de
20009.

N° 59, de 26 de
margo de 2009.

N° 40, de 01 de
margo de 2010.

N° 43, de 04 de
margo de 2010.

Ouvidoria.

Corregedoria-Geral.

Estrutura administrativa,
Ouvidoria, Secretaria de
Estado de Justiga,
Direitos Humanos e
Cidadania.

Ouvidoria.

Secretaria de Estado da
Ordem Publica e Social e
Corregedoria-Geral do
Distrito Federal.

Operagdo “Caixa de
Pandora” , Inquérito n°
650/DF, Policia Federal,
Superior Tribunal de
Justi¢a, sob n°
2009/0188666-5,
(Operagao “Caixa de
Pandora™).

Portal da Transparéncia,
Secretaria de Estado de
Ordem Publica e Social e
Corregedoria-Geral do
Distrito Federal, SEOPS,
Secretaria de Estado de
Fazenda e Planejamento
do Distrito Federal.
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Decreto Distrital n°
31.402/2010

Decreto Distrital n°®
31.691/2010

Decreto Distrital n°
31.795/2010

Decreto Distrital n°
31.811/2010

Decreto Distrital n° 31.402,
de 09 de marco de 2010 -
Extingue a Secretaria de
Estado Extraordinaria de
Relagdes Institucionais do
Distrito Federal, cria, sem
aumento de despesa, a
Secretaria de Estado da
Ordem Publica e Social do
Distrito Federal, altera a
denominagdo da Secretaria de
Estado da Ordem Publica e
Social e Corregedoria-Geral
do Distrito Federal, que passa
a denominar-se Corregedoria-
Geral do Distrito Federal, e
da outras providéncias.

Decreto Distrital n° 31.691,
de 18 de maio de 2010 -
Delega competéncia aos
Secretarios de Estado que
especifica e da outras
providéncias.

Decreto Distrital n° 31.795,
de 11 de junho de 2010 -
Dispde sobre a protecao ao
Erario, a continuidade de
servigos publicos essenciais,
o atendimento a populacdo,
complementa o Decreto
Distrital n® 31.355, de 26 de
fevereiro de 2010, cria regra
que excepciona o seu artigo
2° e prescreve as providéncias
administrativas a serem
adotadas para auditar e sanear
as contratagoes
administrativas postas sob
suspeita de irregularidade

pela Operagao “Caixa de
Pandora” da Policia Federal,
inclusive mediante anulag¢do
ou rescisao contratual.

Decreto Distrital n°® 31.811,
de 17 de junho de 2010 - D4
nova redagdo ao artigo 2°,
caput e paragrafo unico; ao
artigo 3°, IV e ao artigo 8°,
paragrafo tinico do Decreto
Distrital n® 31.795, de 11 de
junho de 2010, e da outras
providéncias.

N° 68, de 09 de
abril de 2010.

N° 95, de 19 de
maio de 2010.

N° 112, de 14 de
junho de 2010.

N° 116, de 18 de
junho de 2010.

Secretaria de Estado da
Ordem Publica e Social e
Corregedoria-Geral do
Distrito Federal,
Corregedoria-Geral do
Distrito Federal.

Operacao “Caixa de
Pandora” , Inquérito n°
650/DF, Policia Federal,
Superior Tribunal de
Justiga, sob n°
2009/0188666-5,
(Operagao “Caixa de
Pandora”).

Atendimento a
populagdo, Operagdo
“Caixa de Pandora”,
Inquérito n° 650/DF,
Policia Federal, Superior
Tribunal de Justi¢a, sob
n® 2009/0188666-5,
“Caixa de Pandora”.

Operagdo “Caixa de
Pandora” , Inquérito n°
650/DF, Policia Federal,
Superior Tribunal de
Justica, sob n°
2009/0188666-5,
(Operagdo “Caixa de
Pandora”).
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Decreto Distrital n° 31.836,

de 23 de junho de 2010 -

Dispde sobre a transparéncia

fiscal no ambito do Governo

do Distrito Federal, nos

Decreto Distrital n° termos dos artigos 48, 48-A e N° 121, de 24 de T sncia fiscal
31.836/2010 73-B, da Lei Complementar  junho de 2010. ransparencia tscat.
n° 101, de 4 de maio de 2000,

regulamenta a aplicagdo da

Lei Distrital n® 3.965, de 19

de mar¢o de 2007, e da outras

providéncias.

Ordem de Servico n° 295, de Fundo de melhoria e

07 de dezembro de 2010 - gestdo publica, conselho
Ordem de Servi¢o n° Constituir grupo de trabalho  N° 234, de 10 de de qualidade de gestdo e
295/2010 com a finalidade de conduzir  dezembro de 2010.  do atendimento do

o projeto “Plano de Melhoria Distrito Federal, gestao

de Gestdo da Controladoria”. de resultados.

Decreto Distrital n° 32.603,
de 15 de dezembro de 2010 -
Altera, sem aumento de
despesa, a estrutura

Estrutura administrativa,

c
Decreto Distrital n Corregedoria-Geral do

N°© 238, de 16 de

32.603/2010 administrativa da dezembro de 2010. Distrito Federal.

Corregedoria-Geral do

Distrito Federal.

Decreto Distrital n° 32.660

de 29 de dezembro de 2010 - Regi I
Decreto Distrital n° Dispde sobre o Regimento N°248, de 30 de Ceglmer(lito .nt(e}rnoi 4
32.660/2010 Interno, da Corregedoria- dezembro de 2010, -orresedona-iyeral co

Geral do Distrito Federal e da Distrito Federal.

outras providéncias.

N° 01, de 1° de

Decreto Distrital n° 32.716, ﬁ{i‘egg ed: 5&; {

de 1° de janeiro de 2011 - -0 DPEICL
Decreto Distrital n° Dispde sobre a estrutura 1° 06. de 10 de Secretaria de Estado de
32.716/2011 admipistrativa do Gf)vemo do janeir’o de 2011 e Transparéncia.

D]Stl‘.lt(’? Fe;deral e da outras no DODF r° 15, de

providéncias. 21 de janeiro de

2021.

Decreto Distrital n° 32.840,

de 06 de abril de 2011 -

Dispde sobre a supervisao

técnica e a orientagao

normativa da Secretaria de . . .

Estado de Transparéncia e Orlgntagao normattva,
Decreto Distrital n° Controle do Distrito Federal  N° 67, de 07 de OUVI.don?’ unldades.
32.840/2011 sobre as unidades setoriais de = abril de 2011. seccionais, SecretarAla Qe

Correigao, Auditoria e Estado de Transparéncia

’ e Controle.

Ouvidoria integradas as
estruturas organizacionais da
Administra¢do Indireta do
Distrito Federal, e d4 outras
providéncias.
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Secretaria de Estado de
Decreto Distrital n° 32.978, ;[ransp arAengla, |
de 09 de junho de 2011 - ransparencia, controle
Decreto Distrital n° Convoca 1* Conferéncia N° 112, de 10 de soqal, part1~c1pa’(; 40
32.978/2011 Distrital sobre Transparéncia | junho de 2011. social, gestao publ~10a,
e Controle Social e da outras acesso a 1n.forn.1a(;go,
A Conferéncia Distrital
providéncias. N
sobre Transparéncia e
Controle Social.
Decreto Distrital n° 32.988,
de 14 de junho de 2011 -
Decreto Distrital n° II?Visp'Ge sobre Transparépcia N° 115, de 15 de Portal de'TransparNéncia,
ublica e Controle Social no . acesso a informacao,
32.988/2011 Anoils junho de 2011. Aoyt
ambito do Governo do Transparéncia.
Distrito Federal e da outras
providéncias.
Decreto Distrital n° 33.205,
de 20 de setembro de 2011 - N° 184, de 21 de Estrutura administrativa,
Decreto Distrital n° Dispde sobre a estrutura setembro de 2011 - = Secretaria de Estado de
33.205/2011 administrativa da Secretaria ~ Retificado em 29 de Transparéncia e Controle
de Estado de Transparéncia e = setembro de 2011.  do Distrito Federal.
Controle do Distrito Federal.
Secretaria de Estado de
Decreto Distrital n® 33.220, E;ii;iigﬁf’commle
de 26 de setembro de 2011 - social, pa rtici’pagﬁo
Decreto Distrital n° Altera o Decreto Distrital n® N° 188, de 27 de social’ gestdo publica
33.220/2011 32.978, de 9 de junho de setembro de 2011. 2o .
2011, e da outras acesso a 1qfonpaggo,
D Conferéncia Distrital
providéncias. Anci
sobre Transparéncia e
Controle Social.
Portaria n° 115, de 10 de
outubro de 2011 -
Estabelecer os orgaos e
entidades da Administracao N° 199, de 13 de Secretaria de Estado de
Publica do Distrito Federal outubro de 2011, Transparéncia e Controle,
Portaria n° 115/2011 sob responsabilidade de retificado no DODF STC, responsabilidade,
atuacdo das Geréncias de n° 201, de 17 de Ouvidoria-Geral do
Ouvidoria da Ouvidoria Geral outubro de 2011. Distrito Federal.
da Secretaria de Estado de
Transparéncia e Controle do
Distrito Federal.
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Lei Federal n°
12.527/2011

Decreto Distrital n°®

33.583/2012

Portaria n° 104/2012

Lei Distrital n°
3.113/2002

Lei Distrital n°
4.843/2012

Lei Distrital n°
4.850/2012

Lei Federal n° 12.527, de 18
de novembro de 2011 -
Regula o acesso a
informagdes previsto no
inciso XIII do art. 5°, no
inciso II do § 3°do art. 37 ¢
no § 2°do art. 216 da
Constituicdo Federal; altera a
Lein®8.112, de 11 de
dezembro de 1990; revoga a
Lein®11.111, de 5 de maio de
2005, e dispositivos da Lei n°
8.159, de 8 de janeiro de
1991; e da outras
providéncias.

Decreto Distrital n® 33.583,
de 16 de marco de 2012 -
Altera o Decreto Distrital n®
32.716, de 1° de janeiro de
2011, para dispor sobre a
criacdo da Casa Civil, da
Governadoria do Distrito
Federal e a extingdo da
Secretaria de Estado da
Juventude do Distrito Federal,
e da outras providéncias.

Portaria n° 104, de 24 de
maio de 2012 - Aprova
modelos de formularios para
acesso a informagédo publica,
no ambito do Poder
Executivo Distrital e da
outras providéncias.

Lei Distrital n® 3.113, de 30
de dezembro de 2002 -
Institui o Programa de
Melhoria de Atendimento ao
Cidadéo - DF CIDADAO.

Lei Distrital n° 4.843, de 25
de maio de 2012 - Dispoe
sobre a divulgagdo dos
telefones dos programas
Disque Denuncia Nacional de
Violéncia contra a Mulher e
Disque Direitos da Mulher
em estabelecimentos publicos
e privados do Distrito
Federal.

Lei Distrital n° 4.850, de 05
de junho de 2012 - Dispde
sobre a divulgagdo de dados e
indicadores educacionais pelo
Poder Publico com vistas a
promogao da
Responsabilidade
Educacional.

DOU, 18 de Acesso a informagao;
novembro de 2011. LAL

N°55,de 19 de

margo de 2012,

republicado no

DODF n° 74, de 16

de abril de 2012, .
retificado no DODF Ouvidoria.
n° 05 de dezembro

de 2012 e no

DODF 133, de 28

de junho de 2013.

Acesso a informagao,
Servigo de Informagao ao
Cidadao, SIC,
Requerimento de
Informagoes.

N° 104, de 29 de
maio de 2012.

N° 01, de 02 de
janeiro de 2003,
republicado no
DODF n° 02, de 03
de janeiro de 2003.

Atendimento ao cidaddo.

Disque Dentincia
Nacional de Violéncia

N0 et 1365 contra a Mulher, Disque

maio de 2015.

Direitos da Mulher,

Disque 180.
N°111,de 11 de Divulgagdo de
junho de 2012. informagao.
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Portaria Conjunta n°

02/2012

Lei Distrital n°
4.896/2012

[

Portaria Conjunta n
05/2012

o

Portaria Conjunta n
15/2012

Decreto Distrital n°®
34.031/2012

Portaria Conjunta n° 02, de
26 de junho de 2012 -
Disciplina e padroniza
procedimentos de divulgacao
das informacgdes sobre os
servidores publicos do Poder
Executivo do Distrito Federal,
e da outras providéncias.

Lei Distrital n® 4.896, de 31
de julho de 2012 - Dispde
sobre o Sistema de Gestio de
Ouvidoria do Distrito Federal
— SIGO/DF.

Portaria Conjunta n° 05, de
07 de agosto de 2012 -
Institui o Concurso Cultural
para os alunos do ensino
médio das escolas publicas do
Distrito Federal, com o tema

“A sociedade no
acompanhamento e controle
da gestdo publica: a juventude
ligada na participagao social”,
e da outras providéncias.

Portaria Conjunta n° 15, de
09 de novembro de 2012 -
Institui o Concurso Cultural
para os alunos do ensino
médio das escolas publicas do
Distrito Federal, com o tema

“A sociedade no
acompanhamento e controle
da gestdo publica: a juventude
ligada na participagdo social”,
e da outras providéncias.

Decreto Distrital n° 34.031,
de 12 de dezembro de 2012 -
Dispoe sobre a insergédo de
fraseologia anticorrupgdo em
editais de licitagdo, contratos
e instrumentos congéneres da
Administragdo Publica Direta
e Indireta do Distrito Federal.

N° 124, de 27 de
junho de 2012.

N° 152, de 01 de
agosto de 2012.

N° 157, de 08 de
agosto de 2012.

N° 228, de 12 de

novembro de 2012.

N° 252, de 13 de

dezembro de 2013.

Divulgagao de
informagao; Portal da
Transparéncia.

Ouvidoria, Ouvidoria do
Distrito Federal, SIGO/
DF.

Participacdo social,
concurso cultural.

Participacdo social,
concurso cultural.

Ouvidoria.
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Lei Distrital n°
4.990/2012

Decreto Distrital n°®
34.032/2012

Portaria n° 58/2013

Decreto Distrital n°
34.276/2013

Decreto Distrital n°
34.343/2013

Decreto Distrital n°
34.094/2012

Lei Distrital n° 4.990, de 12
de dezembro de 2012 -
Regula o acesso a
informagdes no Distrito
Federal previsto no art. 5°,
XXXIII, no art. 37, § 3°, 11, e
no art. 216, § 2°, da
Constituicdo Federal e nos
termos do art. 45, da Lei
federal n°® 12.527, de 18 de
novembro de 2011, e da
outras providéncias.

Decreto Distrital © 34.032,
de 12 de dezembro de 2012 -
Institui o Conselho de
Transparéncia e Controle
Social do Distrito Federal e
da outras providéncias.

Portaria n° 58, de 11 de
abril de 2013 - Dispde sobre
as regras a serem observadas
quanto a citacdo de nomes e/
ou CPF em relatorios
decorrentes de agoes de
controle e sobre a
disponibilizagdo dos
relatdrios divulgados na
internet, para atendimento da
Lei Distrital de Acesso a
Informagéo - Lei n° 4.990, de
12 de dezembro de 2012.

Decreto Distrital n° 34.276,
de 11 de abril de 2013 -
Regulamenta a Lei n° 4.990,
de 12 de dezembro de 2012,
que dispde sobre o acesso a
informagdes previsto no
inciso XXXIII do art. 5°, no
inciso II do §3° do art. 37 e no
§2° do art. 216, todos da
Constituicdo Federal de 1988.

Decreto Distrital n°® 34.343,
de 06 de maio de 2013 -
Altera a estrutura da
Secretaria de Estado de
Transparéncia e Controle do
Distrito Federal, e da outras
providéncias.

Decreto Distrital n° 34.094,
de 28 de dezembro de 2012 -
Regulamenta o art. 29 da Lei
n°® 4.895, de 26 de julho de
2012.

N°252,de 13 de
dezembro de 2012.

N° 252, de 13 de
dezembro de 2012.

N° 75, de 12 de
abril de 2013.

N° 75, de 12 de
abril de 2013.

N°92,de 07 de
maio de 2013.

N° 01, de 02 de
janeiro de 2013.

LAI/DF, Servigo de
Informagdo ao cidadao,
SIC, Ouvidoria.

Conselho de
Transparéncia e Controle
Social do Distrito
Federal; CTCS; controle
social; politica de
transparéncia e controle
social.

LAI/DF, cidadio, Sistema
de Informagdo ao
Cidadao, SIC, Ouvidoria.

LAI/DF, cidaddo, Sistema
de Informagao ao
Cidadao, SIC, Ouvidoria.

Estrutura administrativa,
Secretaria de Estado de
Transparéncia e Controle
do Distrito Federal.

Portal da Transparéncia
do Distrito Federal.
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Decreto Distrital n°
34.586/2013

Decreto Distrital n°
34.672/2014

Lei Distrital n°
5.221/2013

Lei Federal n° 12.965/
2014

Decreto Distrital n°
35.382/2014

Lei Distrital n°
5.336/2014

Decreto Distrital n° 34.586,
de 21 de agosto de 2013 -
Dispde sobre a reestruturagao
administrativa da Casa Civil,
da Governadoria do Distrito
Federal, que especifica e da
outras providéncias.

Decreto Distrital n° 34.672,
de 13 de setembro de 2013 -
Altera a estrutura
administrativa da Secretaria
de Estado de Governo do
Distrito Federal, que
especifica e da outras
providéncias.

Lei Distrital n°® 5.221, de 20
de novembro de 2013 -
Dispoe sobre a
obrigatoriedade de
disponibilizar na internet os
dados da Rede Publica de
Saude que menciona no
ambito do Distrito Federal.

Lei Federal n° 12.965, de 23
de abril de 2014 - Estabelece
principios, garantias, direitos
e deveres para uso da internet
no Brasil.

Decreto Distrital n° 35.382,
de 29 de abril de 2014 -
Regulamenta o art. 42, da Lei
n°4.990, de 12 de dezembro
de 2012, dispde sobre os
procedimentos para
credenciamento de seguranga,
sobre o Nucleo de Seguranca
e Credenciamento, institui o
Comité Gestor de
Credenciamento de
Seguranga, ¢ da outras
providéncias.

Lei Distrital n® 5.336, de 07
de maio de 2014 - Institui o
Dia da Transparéncia Publica
no Distrito Federal.

N° 174, de 22 de
agosto de 2013,
retificado pelo
DODF n° 06, de 09
de janeiro de 2014,

N° 268, de 16 de
dezembro de 2013,
retificado no DODF
n°217 de 17 de
outubro de 2013.

N°253,de 02 de
dezembro de 2013.

DOU, de 24 de
abril de 2014.

N° 90, de 08 de
maio de 2014.

N° 90, de 08 de
maio de 2014.

Ouvidoria.

Secretaria de Estado de
Governo do Distrito
Federal, participagdo

social, Coordenadoria de

Articulacdo e
Participacgdo Social.

Disponibilizar, dados,

internet, entendimento da

populagao.

Acesso as tecnologias;
inclusdo digital; reduzi
desigualdades;
informagao; governo
eletrénico; cidadao;
cidadania; dados;
protecdo; usuario;
informagoes; acesso a
internet; marco civil da
internet.

Acesso a informagao,
credenciamento de
seguranga, Nucleo de
Seguranga e
Credenciamento, NSC.

Transparéncia.
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Decreto Distrital n°
35.600/2014

Instrucdo Normativa n°
03/2014

Decreto Distrital n°
35.884/2014

Decreto Distrital n°
36.017/2014

Decreto Distrital n°
36.236/2015

Decreto Distrital n°
36.307/2015

Decreto Distrital n°
36.315/2015

Decreto Distrital n° 35.600,
de 02 de julho de 2014 -
Altera a estrutura
administrativa da Secretaria

de Estado de Transparéncia e

Controle do Distrito Federal,
que especifica e da outras
providéncias.

Instrucio Normativa 03, de

28 de agosto de 2014 -

Aprovar o Regimento Interno
do Conselho de Transparéncia

e Controle Social do Distrito
Federal.

Decreto Distrital n° 35.884,
de 07 de outubro de 2014 -
Altera a estrutura
administrativa da Secretaria

de Estado de Transparéncia e

Controle do Distrito Federal,
que especifica e da outras
providéncias.

Decreto Distrital n® 36.017,
de 18 de novembro de 2014

- Aprova o Regimento Interno
da da Secretaria de Estado de

Transparéncia e Controle do
Distrito Federal e da outras
providéncias.

Decreto Distrital n® 36.236,
de 1° de janeiro de 2015 -
Dispde sobre a estrutura
administrativa do Poder

Executivo do Distrito Federal.

Decreto Distrital n® 36.307,
de 26 de janeiro de 2015 -
dispode sobre o Conselho de
Transparéncia e Controle
Social do Distrito Federal e
da outras providéncias.

Decreto Distrital n® 36.315,
de 27 de janeiro de 2015 -
Altera a Estrutura da
Controladoria-Geral do
Distrito Federal, que
especifica e da outras
providéncias.

N° 133, de 03 de
julho de 2014.

N° 189, de 11 de
setembro de 2014.

N° 211, de 08 de
outubro de 2014.

N° 242, de 19 de
novembro de 2014.

N° 01, edigdo extra,
01 de janeiro de

N° 20, de 27 de
janeiro de 2015.

N° 21, Suplemento,
de 28 de janeiro de

Estrutura administrativa,
Secretaria de Estado de
Transparéncia e Controle
do Distrito Federal.

Conselho de
Transparéncia e Controle
Social do Distrito
Federal; CTCS.

Estrutura administrativa,
Secretaria de Estado de
Transparéncia e Controle
do Distrito Federal.

Acesso a informagao,
Servigo de Informagao ao
Cidadao, SIC, Ouvidoria,
SIGO, Sistema de Gestao
de Ouvidoria do Distrito
Federal.

Estrutura administrativa,
Controladoria-Geral do
Distrito Federal.

Conselho de
Transparéncia e Controle
Social do Distrito
Federal; CTCS; controle
social; politica de
transparéncia e controle
social.

Estrutura administrativa,
Controladoria-Geral do
Distrito Federal.
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Decreto Distrital n°
36.320/2015

Lei Distrital n°
5.457/2015

Portaria Conjunta n°
02/2015

Decreto Distrital n°
36.419/2015

Instrucio Normativa n°
01/2015

Decreto Distrital n° 36.320,
de 28 de janeiro de 2015 -
Altera a estatua
administrativa da
Controladoria-Geral do
Distrito Federal, que
especifica e da outras
providéncias.

Lei Distrital n°® 5.457, de 26
de fevereiro de 2015 - Altera
a ementa e o art. 1° da Lei
4.843 de 25 de maio de 2012,
que dispde sobre a divulgagao
do Disque Dentincia Nacional
de Violéncia contra a Mulher.

Portaria Conjunta n° 02, de
04 de marco de 2015 -
Disciplina e padroniza os
procedimentos de divulgacao
e utilizacdo dos dados do
Cadastro Unico para
Programas Sociais do
Governo Federal -
CADUNICO e das Folhas de
Pagamentos dos beneficios de
Transferéncia de Renda, e
estabelece atribui¢des para a
identificagdo, fiscalizago,
apuracdo e adogdo de
medidas relativas ao
recebimento indevido de
beneficios de transferéncia de
renda entre a Secretaria de
Estado de Desenvolvimento
Humano e Social - SEDHS e
a Controladoria-Geral do
Distrito Federal - CGDF, no
caso que especifica.

Decreto Distrital n® 36.419,
de 25 de marco de 2015 -
Institui a Carta de Servicos ao
Cidaddo

Instrucio Normativa n° 01,
de 26 de marco de 2015 -

Estabelece o “Guia
Metodologico e Estratégia de
Implantacdo da Carta de
Servigos ao Cidadao do
Distrito Federal”’como
documento regulamentados
do Decreto Distrital n°
36.419, de 25 de margo de
2015.

N° 05, edigdo extra,
de 29 de janeiro de
2015, retificado em
23 de fevereiro de
2015.

N° 41, suplemento
de 27 de fevereiro
de 2015.

N° 45, de 05 de
margo de 2015.

N° 59, de 25 de
margo de 2015.

N° 61, de 27 de
margo de 2015.

Estrutura administrativa,
Controladoria-Geral do
Distrito Federal.

Disque Dentuncia
Nacional de Violéncia
contra a Mulher, Disque
Direitos da Mulher,
Disque 180, Disque 156.

Transparéncia; Portal da
Transparéncia; Cadastro
Unico para Programas
Sociais do Governo
Federal; CADUNICO.

Cidadao, acesso,
ouvidoria, atendimento.

Guia, Implantagdo, Carta
de Servigos ao Cidadao
do Distrito Federal.
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Decreto Distrital n°
36.462/2015

Portaria n° 193/2015

Decreto Distrital n°®
36.690/2015

Decreto Distrital n°
36.877/2015

Instrucio Normativa n°
02/2015

Lei Distrital n°®
5.575/2015

Decreto Distrital n® 36.462,
de 23 de abril de 2015 -
Regulamenta a Lei n°® 4.896,
de 31 de julho de 2012, que
dispde sobre o Sistema de
Gestdo de Ouvidoria do
Distrito Federal — SIGO/DF.

N° 79, de 24 de
abril de 2015.

Portaria n° 193, de 11 de
agosto de 2015 - Institui o
Planejamento Estratégico da
Controladoria-Geral do
Distrito Federal ao
Planejamento Estratégico do
Governo do Distrito Federal e
ao Programa de Governo

N° 155, de 12 de
agosto de 2015.

“Gestdo para Resultados”.

Decreto Distrital n° 36.690,
de 24 de agosto de 2015 -
Altera o artigo 3°, o inciso VI,
do art. 4° e artigo 5° do
Decreto Distrital n® 35.382,
de 29 de abril de 2014, e o
caput do artigo 31 do Decreto
Distrital n® 34.276, de 11 de
abril de 2013, e d4 outras
providéncias.

N° 20, Edicao
Extra, de 24 de
agosto de 2015.

Decreto Distrital n°® 36.877,
de 16 de novembro de 2015
- Dispde sobre a estrutura
administrativa da
Controladoria-Geral do
Distrito Federal, que
especifica e da outras
providéncias.

N° 220, de 17 de

Instrucio Normativa n° 02,
de 08 de dezembro de 2015 -
Disciplina a divulgacao, nos
sitios oficiais na rede mundial
de computadores — internet,
de informagoes de interesse
geral ou coletivo, custodiadas
e produzidas pelos 6rgios do
Governo do Distrito Federal,
observado o disposto na Lei
Distrital n® 4.990 de 2012 —
LAI/DF.

N° 235, de 09 de
dezembro de 2015.

Lei Distrital n°® 5.575, de 18
de dezembro de 2015 -
Dispde sobre a publicagdo das
sumulas dos contratos
celebrados pelos 6rgéos ou
pelas entidades da
Administragdo Publica do
Distrito Federal com
particulares.

N°243, de 21 de
dezembro de 21 de
dezembro de 2015.

novembro de 2015.

Ouvidoria.

Planejamento estratégico,
Controladoria-Geral do
Distrito Federal, Governo
do Distrito Federal,
Gestao para Resultados.

Acesso a informacao,
credenciamento de
segurancga, Nucleo de
Seguranga e
Credenciamento, NSC.

Transparéncia, acesso a
informagao.

LAI/DF, e-SIC,
Ouvidoria, Servigo de
Informagdo ao Cidadao,
SIC.

Portal da Transparéncia
do Distrito Federal.
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Portaria n° 05/2016

Lei Distrital n°
5.698/2016

Portaria n° 09/2016

Portaria n® 225/2016

Portaria n° 09/2016

Portaria n° 05, de 29 de
fevereiro de 2016 - Dispoe
sobre o credenciamento de
segurancga para o tratamento
de informagao classificada,
em qualquer grau de sigilo,
no ambito do Poder
Executivo Distrital.

Lei Distrital n° 5.698, de 23
de agosto de 2016 - Dispde
sobre a publicacdo das
despesas realizadas por meio
de suprimento de fundos no
ambito da administragdo
publica do Distrito Federal.

Portaria n° 09, de 10 de
outubro de 2016 - Dispde
sobre os procedimentos do
credenciamento de seguranca
para o tratamento de
informacao classificada do
Nucleo de Seguranga e
Credenciamento - NSC, dos
Orgdos no ambito do Poder
Executivo Distrital e das
Entidades Privadas e da
outras providéncias.

Portaria n° 225, de 11 de
outubro de 2016 - Dispoe
sobre o Prémio "MELHORES
PRATICAS EM
OUVIDORIA PUBLICA",
com objetivo de identificar,
valorizar, premiar e incentivar
o desenvolvimento de
melhores praticas na Gestao e
Prestacdo dos servigos de
Ouvidoria, bem como do
incremento e melhoria da
participagdo cidadd no ambito
do Sistema de Ouvidorias do
Governo do Distrito Federal-
SIGO/DF.

Portaria n° 09, de 19 de
outubro de 2016 - Dispoe
sobre os procedimentos do
credenciamento de seguranga
para o tratamento de
informagao classificada do
Nucleo de Seguranca e
Credenciamento - NSC, dos
Orgios no ambito do Poder
Executivo Distrital e das
Entidades Privadas e da
outras providéncias.

N° 40, de 01 de
margo de 2016.

N° 160, de 24 de
agosto de 2016.

N°193,de 11 de
outubro de 2016,
republicado no
DODF n° 194, de
13 de outubro de
2016.

N° 194, de 13 de
outubro de 2016.

N° 194, de 13 de
outubro de 2016.

Acesso a informagao,
credenciamento de
seguranca.

Acesso a populacao,
prestagdo de contas, site
oficial.

Credenciamento de
seguranca, informagao
classificada, Nucleo de
Seguranga e
Credenciamento, NSC.

Sistema de Ouvidorias do
Governo do Distrito
Federal, SIGO, Prémio,
melhores praticas em
ouvidoria publica.

Acesso a informagao,
credenciamento de
seguranga, Nucleo de
Seguranga e
Credenciamento, NSC.
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Decreto Distrital n°
37.948/2017

Lei Distrital n°
5.802/2017

Portaria Conjunta n°
02/2017

Decreto Distrital n°
38.014/2017

Portaria n® 21/2017

Decreto Distrital n°
38.156/2017

Decreto Distrital n® 37.948,
de 09 de janeiro de 2017 -
Altera a estrutura da
Controladoria-Geral do
Distrito Federal, que
especifica e da outras
providéncias.

N° 07, de 10 de

Lei Distrital n® 5.802, de 10
de janeiro de 2017 - Altera
aLein®4.990, de 12 de
dezembro de 2012, que regula
0 acesso a informagdes no
Distrito Federal previsto no
art. 5°, XXXIII, no art. 37, §
3° 11, e no art. 216, § 2°,

da Constituicdo Federal e nos
termos do art. 45, da Lei
federal n°® 12.527, de 18 de
novembro de 2011, e da
outras providéncias.

N° 08, de 11 de

Portaria Conjunta n° 02, de
26 de janeiro de 2017 -
Disciplina e padroniza os
procedimentos de divulgacio
das informagdes sobre os
servidores publicos do Poder
Executivo do Distrito Federal,
e da outras providéncias.

N° 20, de 27 de

Decreto Distrital n° 38.014,
de 16 de fevereiro de 2017 -
Aprova alteragdo do
Regimento Interno do
Conselho de Administrac¢do
do Fundo de Melhoria da
Gestdo Publica PRO-
GESTAO, da Secretaria de
Estado de Planejamento,
Orcamento e Gestdo do
Distrito Federal.

N°35,de 17 de

Portaria n° 21, de 14 de
marco de 2017 - Aprova e
Institui a Agenda Estratégica
do Sistema de Gestao de
Ouvidorias - SIGO/DF.

N° 51, de 15 de
margo de 2017.

Decreto Distrital n° 38.156,
de 27 de abril de 2017 -
Altera a estrutura da
Controladoria-Geral do
Distrito Federal, que
especifica e dé outras
providéncias.

N° 81, de 28 de
abril de 2017.

janeiro de 2017.

janeiro de 2017.

janeiro de 2017.

fevereiro de 2017.

Estrutura administrativa,
Controladoria-Geral do
Distrito Federal.

Lei de acesso a
informacdo; LAIL

Divulgagdo de
informacao; Portal da
Transparéncia.

Regimento Interno,
Fundo de Melhoria da
Gestdo Publica, PRO-
GESTAO.

Acesso a Informagao,
Portal de Transparéncia,
Transparéncia, Ouvidoria,
Sistema de Gestao de
Ouvidorias, SIGO/DF.

Estrutura administrativa,
Controladoria-Geral do
Distrito Federal.


http://www.fazenda.df.gov.br/aplicacoes/legislacao/legislacao/TelaSaidaDocumento.cfm?txtNumero=4990&txtAno=2012&txtTipo=5&txtParte=.
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/constituicaocompilado.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
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Instrucdo Normativa n
01/2017

Decreto Distrital n°
38.242/2017

Lei Federal n°
13.460/2017

Portaria n° 133/2017

Decreto Distrital n°
38.340/2017

Decreto Distrital n°
38.354/2017

Instrucio Normativa n° 01,
de 05 de maio de 2017 -
Regulamenta os
procedimentos dos servi¢os
de ouvidoria tratados na Lei
n° 4.896/2012, Decreto
Distrital n® 36.462, de 23 de
abril de 2015 e estabelece
instrumentos de
responsabilizagdo dos
participantes da rede de

ouvidorias e areas envolvidas.

Decreto Distrital n° 38.242,
de 31 de maio de 2017 -
Aprova o Regimento Interno
da Controladoria-Geral do
Distrito Federal e da outras
providéncias.

Lei Federal n° 13.460, de 26
de junho de 2017 - Dispde
sobre participacdo, protecdo e
defesa dos direitos do usuario
dos servicos publicos da
administragdo publica.

Portaria n° 133, de 12 de
julho de 2017 - Instituir o
Manual de Atendimento de
Ouvidoria, ferramenta de
consulta e orientacdo que
estabelece a metodologia de
atendimento e tratamento das
manifesta¢des de ouvidoria
em toda a rede de ouvidorias
publicas do Governo de
Brasilia.

Decreto Distrital n° 38.340,
de 18 de julho de 2017 -
Dispoe sobre alteragado na
estrutura administrativa da
Controladoria Geral do
Distrito Federal.

Decreto Distrital n° 38.354,
de 24 de julho de 2017 -
Institui a Politica de Dados
Abertos da Administragdo
Publica direta, autdrquica e
fundacional Distrito Federal.

N° 86, de maio de
2017.

N° 104, de 01 de
junho de 2017.

DOU, de 27 de
junho de 2017.

N°133,de 13 de
julho de 2017.

N° 137, de 19 de
julho de 19 de julho
de 2017.

N° 141, de 25 de
julho de 2017.

Ouvidoria, Ouvidoria do
Distrito Federal, SIGO/
DF.

Acesso a informagao,
Servico de Informacgao ao
Cidadao, SIC, Ouvidoria,
SIGO, Sistema de Gestao
de Ouvidoria do Distrito
Federal.

Carta de servicos ao
usuario; direito do
usuario; manifestagoes;
ouvidoria; acesso a
informacgao.

Manual de Atendimento
de Ouvidoria,
manifesta¢des, ouvidoria.

Estrutura administrativa,
Controladoria-Geral do
Distrito Federal.

Infraestrutura Nacional
de Dados Abertos; INDA;
Padrdes de
Interoperabilidade de
Governo Eletronico;
ePING; Lei n°
4.990/2012; publicagdo;
dados abertos;
transparéncia-ativa e pro-
ativa; cidaddo; acesso;
participagdo publica
participativa; democracia.
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Decreto Distrital n°
38.370/2017

Instrucao Normativa n°
02/2017

Instrucdo Normativa n°
02/2021

Decreto Distrital n°
38.683/2017

Lei Federal n°
13.608/2018

Decreto Distrital n°
38.844/2018

Decreto Distrital n° 38.370,
de 27 de julho de 2017 -
Institui o Programa Brasilia
Cidada no ambito do Distrito
Federal e da outras
providéncias.

Instrucio Normativa n° 02,
de 16 de agosto de 2017 -
Institui o fluxo de demandas
recebidas pelo Disque
Racismo, Central 156, opgdo
7, e o Protocolo de
Atendimento para melhoria
na prestagdo de servigos ao
cidadao.

Instrucao Normativa n° 02,
de 19 de outubro de 2021 -
Disciplina a realizagdo do
juizo de admissibilidade e da
investigacdo preliminar no
ambito dos 6rgdos e entidades
da Administracdo Direta e
Indireta do Poder Executivo
do Distrito Federal.

Decreto Distrital n° 38.683,
de 06 de dezembro de 2017
— Altera a estrutura da
Controladoria-Geral do
Distrito Federal, que
especifica e da outras
providéncias.

Lei Federal n° 13.608, de 10
de janeiro de 2018 - Dispde
sobre o servico telefonico de
recebimento de denuncia e
sobre recompensas policiais;
e altera o art. 4° da Lei n°®
10.201, de 14 de fevereiro de
2001, para prover recursos do
Fundo Nacional de Seguranga
Publica para esses fins.

Decreto Distrital n° 38.844,
de 06 de fevereiro de 2018 -
Altera o Decreto Distrital n®
36.307, de 26 de janeiro de
2015, que dispde sobre o
Conselho de Transparéncia e
Controle Social do Distrito
Federal e da outras
providéncias.

N° 144, de 28 de
julho de 2017.

N° 158, de 17 de
agosto de 2017.

N° 197, de 20 de
outubro de 2021

N°233,de 07 de
dezembro de 2017.

DOU, de 11 de
janeiro de 2018.

N°27,de 07 de
fevereiro de 2018.

Acesso a informagao,
canais de participagdo
cidada, controle social,
formulagao,
implementagao, gestao,
monitoramento
avaliacdo das politicas
publicas.

Disque Racismo, Central
de Atendimento ao
Cidadao, 156, acesso a
informagao, Sistema de
Gestdo de Ouvidoria do
Distrito Federal, SIGO-
DF.

Juizo de admissibilidade,
Sistema de Gestao de
Ouvidorias do Distrito
Federal, SIGO.

Estrutura administrativa,
Controladoria-Geral do
Distrito Federal.

Disque-denuncia; acesso
gratuito.

Conselho de
Transparéncia e Controle
Social do Distrito
Federal; CTCS; controle
social; politica de
transparéncia e controle
social.
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Decreto Distrital n°
38.952/2018

Decreto Distrital n°®
39.039/2018

Portaria n® 51/2018

Instrucio Normativa n°
02/2018

Decreto Distrital n°
39.229/2018

Lei Federal
n°13.709/2018

Decreto Distrital n® 38.952,
de 26 de marco de 2018 -
Dispde sobre a Central de
Atendimento ao Cidadao do
Distrito Federal - Central 156,
revoga os artigos 3°a 7° do
Decreto Distrital n® 24.110,
de 1° de outubro de 2003, € o
Decreto Distrital n® 34.410,
de 29 de maio de 2013, e da
outras providéncias.

Decreto Distrital n° 39.039,
de 26 de marco de 2018 -
Dispoe sobe a Central de
Atendimento ao Cidaddo do
Distrito Federal - Central 156.

Portaria n° 51, de 16 de
abril de 2018 - Institui, no
ambito da Controladoria-
Geral do Distrito Federal, o
horério de atendimento
presencial da Ouvidoria-Geral
do Distrito Federal, bem
como os procedimentos
necessarios a garantir a
melhor prestacio de servicos
de ouvidoria.

Instrucio Normativa n° 02,
de 14 de junho de 2018 -
Estabelece a obrigatoriedade
da divulgac@o na internet de
informagdes relacionadas a
execugdo dos ajustes
firmados pelo Governo do
Distrito Federal com
Organizacdes Sociais para
gestdo de unidades da rede
publica de satde.

Decreto Distrital n°® 39.229,
de 10 de julho de 2018 -
Altera o Decreto Distrital n°
38.952, de 26 de margo de
2018, que dispde sobre a
Central de Atendimento ao
Cidadéao do Distrito Federal -
Central 156.

Lei Federal n° 13.709, de 14
de agosto de 2018 - Lei Geral
de Protecao de Dados
(LGPD).

N° 59, de 27 de
margo de 2018.

N° 89, de 10 de
maio de 2018.

N° 74, de 18 de
abril de 2018.

N° 117, de 21 de

junho de 2018.

N° 130, de 11 de

julho de 2018.

DOU, de 15 de
agosto de 2018,

republicado em 15
de agosto de 2018 -

Edigdo extra.

Central de Atendimento
ao Cidadao, 156.

Central de Atendimento
ao Cidadao, 156.

Atendimento presencial,
cidadao, Ouvidoria-
Geral, prestacao de
servicos, Central de
Atendimento Telefonica
162.

Divulgag@o na internet;
Organizagdes Sociais.

Central de Atendimento
ao Cidadao, 156.

Dados pessoais;
informagao; direitos
humanos; cidadania;
transparéncia; prestacao
de contas.
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Lei Distrital n°
6.216/2018

Resoluc¢ao n° 01/2018

Lei Distrital n°
6.233/2018

Lei Distrital n°
6.745/2020

Instrucio Normativa n°
01/2018

Decreto Distrital n°®
39.610/2019

Lei Distrital n® 6.216, de 17
de agosto de 2018 - Dispoe
sobre as diretrizes
orgamentarias para o
exercicio financeiro de 2019.

Resolucao n° 01, de 26 de
setembro de 2018 - Aprovar
a alteracdo do Regimento
Interno do Conselho de
Transparéncia e Controle
Social do Distrito Federal.

Lei Distrital n® 6.233, de 05
de dezembro de 2018 -
Estabelece critérios para
transparéncia, controle e
fiscalizagdo da gestdo Fiscal
no ambito do Distrito Federal.

Lei Distrital n° 6.745, de 10
de dezembro de 2020 -
Altera a Lein® 2.958, de 26
de abril de 2002, que institui
o Fundo de Melhoria da
Gestdo Publica da Secretaria
de Estado de Gestao
Administrativa do Distrito
Federal - PRO-GESTAO.

Instrucio Normativa n° 01,
de 19 de dezembro de 2018 -
Regulamenta os
procedimentos de restri¢do de
acesso a informagdo que
possuam algum impedimento
legal, nos termos da Lei n°
4.990/2012 regulamentada
pelos Decretos Distritais n°
34.276/2013, n°

35.382/2014 e n°
36.690/2015, nos 6rgaos e
entidades da Administragdo
Publica Direta e Indireta do
Poder Executivo Distrital.

Decreto Distrital n° 39.610,
de 1° de janeiro de 2019 -
Dispde sobre a organizagio
da estrutura da Administracdo
Publica do Distrito Federal.

N° 158, de 20 de
agosto de 2018 -
Suplemento.

N° 227, de 29 de
novembro de 2018.

N° 238, de 17 de
dezembro de 2018.

N°233,de 11 de
dezembro de 2020.

N°242 de 21 de
dezembro de 2018.

N° 01 de 01 de
janeiro de 2019,
Edicao Extra,
retificado pelo
DODF n° 79,
suplemento de 29
de abril de 2019, e
retificado pelo
DODF n° 75, de 23
de abril de 2021.

Transparéncia,
participagdo popular.

Conselho de
Transparéncia e Controle
Social do Distrito
Federal; CTCS.

Transparéncia.

Fundo de Melhoria c}a
Gestao Publica, PRO-
GESTAO.

Acesso a informagao,
Servico de Informacgao ao
Cidadao, SIC, Ouvidoria,
SIGO.

Estrutura administrativa,
Controladoria-Geral do
Distrito Federal.
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Decreto n° 39.700/2019

Decreto Distrital n°
39.723/2019

Portaria n° 115/2019

Decreto Distrital n°
39.824/2019

Portaria n°® 209/2019

Decreto Distrital n° 39.700,
de 28 de fevereiro de 2019 -
Altera a estrutura
organizacional que especifica
e da outras providéncias.

Decreto Distrital n°® 39.723,
de 19 de marco de 2019 -
Estabelece medidas, no
ambito no Sistema de Gestao
de Ouvidoria do Distrito
Federal, para garantir a
efetividade da participacdo
popular no aprimoramento
dos servigos publicos
prestados pela Administragdo
Publica direta e indireta do
Distrito Federal, e da outras
providéncias.

Portaria n° 115, de 02 de
abril de 2019 - Serao
divulgados, no Portal da
Transparéncia (http://
www.transparencia.df.gov.br),
os andamentos dos
procedimentos e processos
disciplinares, dos processos
de responsabilizagdo de
fornecedores e dos processos
administrativos de
responsabilizagdo em curso
no ambito da Controladoria-
Geral do Distrito Federal.

Decreto Distrital n° 39.824,
de 15 de maio de 2019 -
Aprova o Regimento Interno
da Controladoria-Geral do
Distrito Federal e da outras
providéncias.

Portaria n° 209, de 24 de
maio de 2019 - Serao
divulgados, no Portal da
Transparéncia (http://
www.transparencia.df.gov.br),
os andamentos dos
procedimentos de Tomadas de
Contas Especiais em curso no
ambito da Controladoria-
Geral do Distrito Federal.

N° 43, suplemento,
de 01 de margo de
2019, retificado
pelo DODF n° 65,
de 05 de abril de
2019.

N° 53, de 20 de
margo de 2019,
reeditado pelo
DODF n° 20,
edicdo extra, de 20
de margo de 2019.

N° 63, de 03 de
abril de 2019.

N°91,de 16 de
maio de 2019.

N° 99, de 28 de
maio de 2019

Ouvidoria, Transparéncia,
acesso a informagao.

Ouvidoria, Sistema de
Gestdo de Ouvidoria,
OUV-DF, SIGO.

Transparéncia;
procedimentos e
processos disciplinares;
processo administrativo,
fornecedores; PAD; PAF.

Acesso a informagio,
Servigo de Informagao ao
Cidadao, SIC, Ouvidoria,
SIGO, Sistema de Gestao
de Ouvidoria do Distrito
Federal.

Transparéncia; tomada de
contas especial; TCE.



Ato Normativo

Ementa DODF

247

Palavra-chave

Portaria n® 297/2019

Lei Federal n°
13.853/2019

Portaria n° 341/2019

Portaria n® 342/2019

Lei Distrital n°
6.335/2019

Portaria n° 297, de 18 de

junho de 2019 - Divulgar, no

Portal da Transparéncia

(http://

www.transparencia.df.gov.br), N° 120, de 28 de
os andamentos das agdes de  junho de 2019.
controle, inspegdes ¢

auditorias, em curso no

ambito da Subcontroladoria

de Controle Interno.

Lei Federal n° 13.853/2019,
de 08 de julho de 2019 -
Altera a Lein® 13.709, del14
de agosto de 2018, para
dispor sobre a protegdo de
dados pessoais e para criar a
Autoridade Nacional de
Protecdo de dados e outras
providéncias.

DOU, de 20 de

Portaria n° 341, de 12 de
julho de 2019 - As
manifestacdes recebidas pelas
unidades de Ouvidoria dos
orgdos e entidades do Poder
Executivo distrital, tipificadas
como dentncia e cujo relato
remeta a qualquer tipo de
ilicitude supostamente
praticada por agentes
publicos do Governo do
Distrito Federal serdo
necessariamente remetidas,
via sistema informatizado de
ouvidoria, as Unidades de
Correigao ou de Controle
Interno para fins de analise do
mérito.

N°135,de 19 de
julho de 2019.

Portaria n° 342, de 12 de
julho de 2019 - As
manifesta¢des recebidas pelo
Sistema de Gestdo de
Ouvidoria, serdo
caracterizadas como
ocorréncia ou situacdes
graves.

N° 135, de 19 de
julho de 2019.

Lei Distrital n® 6.335, de 22
de julho de 2019 - Institui o
Fundo de Combate a
Corrupgao.

N° 137, de 23 de
julho de 2019.

dezembro de 2019.

Transparéncia; a¢des de
controle; tomada de
contas especial; TCE.

Lei Geral de Protecdo de
Dados, LGPD, dados;
informacao; ouvidoria.

Ouvidoria.

Ocorréncia, situagdes
graves, Sistema de
Gestao de Ouvidorias do
Distrito Federal, SIGO.

Transparéncia, gestdo
administrativa,
modernizagao,
Controladoria-Geral do
Distrito Federal, Fundo
Distrital de Combate a
Corrupgdo, FDCC.
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Lei Distrital n°
6.337/2019

Decreto Distrital n°
39.988/2019

Lei Distrital n°
6.352/2019

Portaria Conjunta n°
22/2019

Decreto Distrital n°
40.253/2019

Lei Distrital n® 6.337, de 1°
de agosto de 2019 - Dispoe

sobre a transparéncia no

cumprimento dos requisitos

legais e contratuais de
incentivos concedidos nos
Programas de Apoio ao

Empreendedorismo Produtivo
do Distrito Federal - PRO-DF
¢ de financiamento Industrial

para o Desenvolvimento
Econdmico Sustentavel -
IDEAS Industrial.

Decreto Distrital n° 39.988,

de 02 de agosto de 2019 -
Altera a estrutura

organizacional que especifica

e da outras providéncias

Lei Distrital n® 6.352, de 07
de agosto de 2019 - Dispoe

sobre as diretrizes
orcamentarias para o

exercicio financeiro de 2020 e

da outras providéncias.

Portaria Conjunta n° 22, de

25 de setembro de 2019 -
Regulamenta do Decreto
Distrital n° 38.952/2018 € o
Decreto Distrital n°®

39.039/2018 que dispde sobre
a Central de Atendimento ao
Cidadao do Distrito Federal -

Central 156 e da outras
providéncias.

Decreto Distrital n°® 40.253,
de 11 de novembro de 2019 -

Institui a Politica de
Governanca Digital no
ambito dos orgdos e das
entidades da administragdo
publica distrital direta,
autarquica e fundacional.

N° 145, de 02 de
agosto de 2019.

N° 147, de 06 de
agosto de 2019,
retificado pelo
DODF n° 169, de
05 de setembro de
2019.

N° 149, de 08 de
agosto de 2019.

N° 187, de 01 de
outubro de 2019.

N° 216, de 12 de
novembro de 2019.

Transparéncia; acesso a
dados; transparéncia dos
dados; acesso a
informagao; internet.

Estrutura administrativa,
Controladoria-Geral do
Distrito Federal.

Transparéncia,
participagdo popular.

Central de Atendimento
ao Cidadao, 156.

Lei Geral de Protegdo de
Dados, LGPD, Politica de
Governanga Digital,
tecnologia de informacao
e comunicacao,
transparéncia,
participagdo e controle
social.
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Lei Distrital n°
6.432/2019

Decreto Distrital n°
40.335/2019

Decreto Distrital n°
40.508/2020

Lei Distrital n°
6.519/2020

Decreto Distrital n°®
40.753/2020

Lei Distrital n® 6.432, de 20
de dezembro de 2019 -
Altera o caput do art. 42 da
Lein®4.990, de 12 de
dezembro de 2012, que regula
0 acesso a informagodes no
Distrito Federal previsto no
art. 5°, XXXIII, no art. 37, §
3° 11, e no art. 216, § 2°, da
Constituicdo Federal e nos
termos do art. 45, da Lei
federal n® 12.527, de 18 de
novembro de 2011, e da
outras providéncias.

N° 243, de 23 de
dezembro de 2019.

Decreto Distrital n° 40.335,
de 20 de dezembro de 2019 -
Altera o Decreto Distrital n°
39.610, de 1° de janeiro de
2019, o Decreto Distrital n°
39.680, de 21 de fevereiro de
2019, o Decreto Distrital n®
39.738, de 28 de margo de
2019, o Decreto Distrital n°
39.415, de 30 de outubro de
2018, o Decreto Distrital n°
39.133, de 15 de junho de
2018, e da outras
providéncias.

N° 243, de 23 de
dezembro de 2019.

Decreto Distrital n°® 40.508,
de 11 de marco de 2020 -
Altera a estrutura
organizacional que especifica
e da outras providéncias.

N° 25, edigdo extra,
de 11 de margo de
2020.

Lei Distrital n° 6.519, de 17
de margco de 2020 - Dispoe
sobre normas especificas de
protegao e defesa dos direitos
dos usuarios dos servigos
publicos distritais e de
participag@o dos usudrios na
fiscalizag@o da eficacia desses
servigos e regulamenta o art.
30 da Lei Orgénica do
Distrito Federal.

N° 54, de 20 de
margo de 2020.

Decreto Distrital n°® 40.753,
de 12 de maio de 2020 -
Dispde sobre a alteragdo da
estrutura administrativa da
Controladoria-Geral do
Distrito Federa e da outras
providéncias.

N° 71 A, Edigdo
Extra, de 12 de
maio de 2020.

Nucleo de Seguranca e
Credenciamento - NSC,
Lein®4.990/2012, acesso
a informagao.

Estrutura administrativa,
Controladoria-Geral do
Distrito Federal.

Ouvidoria.

Carta de servigos ao
usuario; direito do
usudrio; manifestagoes;
ouvidoria; acesso a
informacgao.

Estrutura administrativa,
Controladoria-Geral do
Distrito Federal.
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Lei Distrital n°
6.638/2020

Lei Distrital n°
6.654/2020

Lei Distrital n°
6.664/2020

Decreto Distrital n°
41.431/2020

Lei Distrital n® 6.638, de 20
de julho de 2020 - Garante o

sigilo das informagdes
divulgadas no Portal da
Transparéncia ou nos sitios
oficiais dos 6rgaos e
entidades dos poderes

publicos distritais, relativas as

servidoras sob o alcance de
medidas protetivas
demandadas pelo Poder
Judiciario.

Lei Distrital n° 6.654/2020,

de 17 de agosto de 2020 -
Torna obrigatdria a
publicagdo da estimativa de
gastos, como forma de
transparéncia, no caso de

alteragdo de nomenclatura de

orgdos que integram a

administragdo publica direta e

indireta do Distrito Federal.

Lei Distrital n°® 6.664, de 03

de setembro de 2020 -
Dispde sobre as diretrizes
or¢amentarias para o

exercicio financeiro de 2021 e

da outras providéncias.

Decreto Distrital n® 41.431
de 05 de novembro de 2020

- Altera o art. 3° do Decreto
Distrital n® 40.584, de 1° de
abril de 2020, que institui
medidas de transparéncia e
prioridade aos processos
relativos a atual situacdo de

emergéncia em saude publica

e pandemia declarada pela
Organizagdo Mundial de
Saude (OMS), em
decorréncia do novo
coronavirus (COVID-19).

N° 136, de 21 de
julho de 2020.

N° 162, de 26 de
agosto de 2020.

N° 169, de 04 de
setembro de 2020.

N° 2010, 06 de
novembro de 2020.

Portal da Transparéncia
do Distrito Federal; sitios
oficiais do Governo do
Distrito Federa; medida
protetiva.

Publica¢ao, estimativa de
gasto, transparéncia.

Transparéncia,
participagdo popular.

Transparéncia,
contratagdes publicas,
COVID-19; Sistema de
Transparéncia das
Contratagoes COVID-19;
SistCovid.
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Instrucio Normativa n°
05/2020

Decreto Distrital n°
41.536/2020

Lei Federal n°
14.129/2021

Instrucio Normativa n° 05,
de 09 de novembro de 2020
- Altera a Instrugdo
Normativa n° 01, de 05 de
maio de 2017, que
regulamenta os
procedimentos dos servigos
de ouvidoria tratados na Lei
n° 4.896/2012, Decreto
Distrital n°® 36.462, de 23 de
abril de 2015 e estabelece
instrumentos de
responsabilizagdo dos
participantes da rede de

ouvidorias e areas envolvidas.

Decreto Distrital n® 41.536,
de 1° de dezembro de 2020 -
Dispde sobre os
procedimentos de registro e
apuragdo de casos de assédio
moral ou sexual no ambiente
de trabalho dos orgédos e
entidades do Governo do
Distrito Federal.

Lei Federal n° 14.129, de 29
de marco de 2021 - Dispoe
sobre principios, regras e
instrumentos para o Governo
Digital e para o aumento da
eficiéncia publica e altera a
Lein® 7.116, de 29 de agosto
de 1983, a Lei n® 12.527, de
18 de novembro de 2011 (Lei
de Acesso a Informagdo), a
Lei n°® 12.682, de 9 de julho
de 2012, e a Lei n® 13.460, de
26 de junho de 2017.

N°233,de 11 de
dezembro de 2020.

N° 226, de 02 de
dezembro de 2020.

DOU, 30 de margo
de 2021,
republicado em 11
de junho de 2021.

Manifestacdo, cidadao,
Sistema Informatizado de
Ouvidoria, prazo,
responsabilizagdo.

Ouvidoria, canais de
atendimento, Central
telefonica 162.

Governo digital,
desburocratizagao;
inovagdo; transformagao
digital; acesso a
informacgao;
transparéncia;
compartilhamento; dados
pessoais; transferéncia de
sigilo; interoperabilidade;
tecnologias digitais;
cidadao; formato aberto;
transparéncia ativa;
digitalizacdo; redes de
conhecimento.
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Resoluc¢ao n° 03/2021

Portaria n° 61/2021

Decreto Distrital
Distrital n® 42.036/2021

Resolucao n° 03, de 08 de
abril de 2021 - Aprova a
alteragdo do Regimento
Interno do Fundo de Melhoria
da Gestdo Publica - PRO-
GESTAO, conforme
instrucdo técnica contida no
seguinte processo:
00410-00012121/2018-19,
interessado: Fundo de
Melhoria da Gestao Publica
PRO-GESTAO. Objeto:
Alteragdo do Regimento
Interno, para atender a atual
organizagdo da estrutura da
Administracdo Publica do
Distrito Federal, em atencdo
ao Decreto Distrital n°
39.610, de 1° de janeiro de
2019 e, em conformidade
com o disposto no art. 6°, §
2°, da Lein® 2.958, de 26 de
abril de 2002, alterada pela
Lein® 6.745, de 10 de
dezembro de 2020, incluir o
inciso: X - o Secretario-
Executivo de Valorizagdo e
Qualidade de Vida da
Secretaria de Estado de
Economia do Distrito Federal.

N° 89, de 13 de
maio de 2021.

Portaria n° 61, de 16 de
abril de 2021 - Dispoe sobre
a caracterizagdo de
ocorréncias ou situagdes
graves em relacao as
demandas registradas no
Sistema de Gestao de
Ouvidorias do Distrito
Federal — SIGO-DF.

N° 73, de 20 de
abril de 2021.

Decreto Distrital n°® 42.036,
de 07 de abril de 2007 -
Dispoe sobre a aplicagdo da
Lei Federal n® 13.709, de 14
de agosto de 2018 - Lei Geral
de Protecao de Dados
Pessoais - LGPD, no ambito
da Administracdo Publica
Direta e Indireta do Distrito
Federal ¢ da outras
providéncias.

N° 78, de 28 de
abril de 2021.

Fundo de Melhoria da
Gest50~Pﬁblica, PRO-
GESTAO.

Ocorréncia, situagdes
graves, Sistema de
Gestao de Ouvidorias do
Distrito Federal, SIGO.

Lei Geral de Protegdo de
Dados, LGPD, dados;
informagao; ouvidoria;
Autoridade Nacional de
Protecdo de Dados;
ANPD; Portal Distrital da
LGPD.
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Decreto Distrital n°
42.081/2021

Decreto Distrital n°
42.295/2021

Decreto Distrital n°
42.323/2021

Decreto Distrital n°®
42.450/2021

Decreto Distrital n°
42.830/2021

Resoluc¢ao n° 01/2021

Decreto Distrital n® 42.081,
de 10 de maio de 2021 -
Dispde sobre a integracdo de
sistemas dos 6rgaos e
entidades do sistema de
seguranca publica do Distrito
Federal, visando ao
compartilhamento de
informagdes de registros das
ocorréncias que especifica.

Decreto Distrital n°® 42.295,
de 13 de julho de 2021 -
Dispde sobre o acesso a
informagdes previsto no art. 5
°, incisos XXXIII e XXXIV,

‘b’ e art. 19, incisos II e III da
Constitui¢do Federal, e art.
22, incisos I e IT da Lei
Organica do Distrito Federal.

Decreto Distrital n°® 42.323,
de 22 de julho de 2021 -
Institui o Conselho de
Transparéncia e Controle
Social do Distrito Federal e
da outras providéncias.

Decreto Distrital n°® 42.450,
de 27 de agosto de 2021 -
Regulamenta a Lei n® 6.335,
de 22 de julho de 2019, que
constitui o Fundo Distrital de
Combate a Corrupgao -
FDCC.

Decreto Distrital n°® 42.830,
de 17 de dezembro de 2021 -
Aprova o Regimento Interno
da Controladoria-Geral do
Distrito Federal e da outras
providéncias.

Resolugdo n° 01, de 22 de
dezembro de 2021 - Dispoe
sobre aprovacdo do
Regimento Interno do Fundo
Distrital de Combate a
Corrupgdo - FDCC.

N°87,de 11 de
maio de 2021.

N° 131, de 14 de
julho de 2021.

N° 138, de 23 de
julho de 2021.

N° 164, de 30 de
agosto de 2021.

N° 102-A, 17 de
dezembro de 2021.

N° 19, de 27 de
janeiro de 2022.

Integracao de sistemas,
seguranca publica,
compartilhamento de
informagdes, ocorréncias.

Acesso a informacao.

Conselho de
Transparéncia e Controle
Social; CTCS.

Ouvidoria, controle
social, transparéncia,
gestdo publica, Fundo
Distrital de Combate a
Corrupgdo, FDCC.

Acesso a informagao,
Servigo de Informagao ao
Cidadao, SIC, Ouvidoria,
SIGO, Sistema de Gestao
de Ouvidoria do Distrito
Federal.

Fundo Distrital de
Combate a Corrupgao,
FDCC.
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Portaria Conjunto n
01/2022

Decreto Distrital n°
43.191/2022

Decreto Distrital n°
43.385/2022

Resoluc¢ao n° 01/2022

Portaria Conjunta n° 01, de
18 de marco de 2022 -
Estabelecer parceria visando
a articulagdo de esforgos e a
implementagdo de agdes para
incorporar a acessibilidade
em sentido amplo, de forma
transversal e inerente a
cultura de atendimento ao
cidaddo e aos servidores,
tornando-se um valor
primario e elemento de
humanizagao, especialmente
nos atendimentos
relacionados ao Sistema de
Gestao de Ouvidorias do
Distrito Federal - SIGO-DF.

N° 55, de 22 de
margo de 2022.

Decreto Distrital n® 43.191,
de 05 de abril de 2022 - Cria
o Programa Administra¢do
Regional Digital 24 Horas no
ambito das Administragdes
Regionais do Distrito Federal.

N° 66, de 06 de
abril de 2022.

Decreto Distrital n°® 43.385,
de 31 de maio de 2022 -
Dispde sobre a alteracdo da
estrutura administrativa da
Controladoria-Geral do
Distrito Federal e da outras
providéncias.

N°102, de 01 de
junho de 2022.

Resolugao n° 01, de 06 de
junho de 2022 - Aprovar a
alteragdo do Regimento
Interno do Conselho de
Transparéncia e Controle
Social do Distrito Federal.

N° 144, de 02 de
agosto de 2022.

Sistema de Gestao de
Ouvidorias do Distrito
Federal; SIGO-DF;
pessoa com deficiéncia;
acessibilidade;
atendimento ao cidadao.

Participacao popular,
cidadao.

Estrutura administrativa,
Controladoria-Geral do
Distrito Federal.

Conselho de
Transparéncia e Controle
Social do Distrito
Federal; CTCS.
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II — Quadro de Assuntos — parte 1

Este quadro apresenta o rol de todos os assuntos e suas respectivas areas de atuagdo no
Sistema OUV-DF desde sua criagdo. A coluna “Id” ¢ o numero de inser¢ao do assunto no
sistema, ¢ o codigo de identificagdo do assunto; a coluna “Assunto” ¢ a lista disponibilizada
ao cidadao para que ele escolha qual opgao representa sua tematica; a terceira coluna € sobre
qual area de gestdo do governo o assunto esta vinculado e distribuido entre os orgdos

responsaveis pelo atendimento da demanda.

Id Assunto Area tematica
1 Abordagem social Desenvolvimento social
2 Retirada de morador de rua Desenvolvimento social
3 Assisténcia ao morador de rua Desenvolvimento social
4 Vagas no albergue Desenvolvimento social
5 Abrigo para necessitados Desenvolvimento social
6 Centro de Referéncia em Assisténcia Social - CRAS Desenvolvimento social
7 Vagas para atendimento em unidade do CRAS Desenvolvimento social
8 Agendamento em Servigos Publicos Administragao Publica
9 Centro de Referéncia Especializado de Assisténcia Social — Desenvolvimento social
CREAS
10 Vagas para atendimento em unidade do CREAS Desenvolvimento social
11 Centro de Referéncia Especializado para Pessoas em Desenvolvimento social
Situacdo de Rua - Centro POP
12 Centro de Orientacdo Sécio-educativo — COSE Desenvolvimento social
13 Centro de Referéncia da Diversidade Sexual, Religiosa e Desenvolvimento social
Racial
14 Unidades de Acolhimento Institucional Desenvolvimento social
15 | Unisuas Central de Vagas e Atendimento Emergencial Desenvolvimento social
16 | Programas Sociais Desenvolvimento social
17 Alteragdo de dados no Cadastro Unico para Programas Desenvolvimento social
Sociais
18 | Pagamento de beneficio dos Programas Sociais Desenvolvimento social
19 | Recebimento irregular de programas sociais Desenvolvimento social
20 Programa Auxilio Brasil (Bolsa Familia) Desenvolvimento social
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Id Assunto Area tematica
21 Revisdo de valor do beneficio de programas sociais Desenvolvimento social
22 Cancelamento,suspensdo de beneficio de programas sociais Desenvolvimento social
23 Acesso a programas sociais Desenvolvimento social
24 Pagamento irregular de beneficiario de programas socias Desenvolvimento social
25 Recadastramento para programas sociais Desenvolvimento social
26 | Funcionamento de programa Desenvolvimento social
27 Auxilio Vulnerabilidade Desenvolvimento social
28 Cadastro Unico para Programas Sociais Desenvolvimento social
29 Cesta Emergencial Desenvolvimento social
30 Pagamento de Beneficio Social suspenso apos Desenvolvimento social
recadastramento
31 Ave.ri.guag:éo e revisdo do Cadastro Unico para programas Desenvolvimento social
sociais
32 Irregularidades em programas sociais Desenvolvimento social
33 Recebimento do beneficio social auxilio natalidade Desenvolvimento social
34 Recebimento do beneficio social auxilio funeral Desenvolvimento social
35 Quantidade de servidores no 6rgdo,entidade publica Administragdo Publica
36 Restaurante do Anexo do Palécio do Buriti Administragdo Publica
37 Remuneragdo de Servidor Publico do DF Administragdo Publica
38 | Atendimento preferencial em 6rgao publico Administragdo Publica
39 Entidades sociais conveniadas Desenvolvimento social
40 Assedio sexual no servigo publico Administragdo Publica
41 Idoso Justiga, segurancga e cidadania
42 Idoso em situacdo de risco Desenvolvimento social
43 Violéncia contra o idoso Desenvolvimento social
44 Falta de assisténcia social ao idoso Justiga, seguranga e cidadania
45 Assisténcia ao idoso carente Desenvolvimento social
46 Fiscalizacdo nas entidades de atendimento ao idoso Desenvolvimento social
47 | Desrespeito a prioridade de idoso na tramitagdo processual Desenvolvimento social
48 Falta de atendimento preferencial ao idoso Desenvolvimento social
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Id Assunto Area tematica

49 Carteira interestadual do idoso Desenvolvimento social

50 Trabalho Trabalho e empreendedorismo

51 Agéncia do Trabalhador Trabalho e empreendedorismo

52 Carteira de Trabalho Trabalho e empreendedorismo

53 Dificuldade para fazer a carteira de trabalho Desenvolvimento social

54 Demora na liberag@o da carteira de trabalho Desenvolvimento social

55 | Agéncia virtual do trabalhador Trabalho e empreendedorismo

56 Sistema do MTE fora do ar Desenvolvimento social

57 Tempo de espera para atendimento em 6rgdo, entidade Administragao Publica
publica

58 FD[PINGER - Fundo para a Gerag¢ao de Emprego ¢ Renda do Trabalho e empreendedorismo

59 Renegociagdo de divida do FUNGER Desenvolvimento social

60 Seguro desemprego Trabalho e empreendedorismo

61 Microcrédito Trabalho e empreendedorismo

62 Demora na liberacao do recurso do FUNGER Desenvolvimento social

63 Solicitacdo de emprego Trabalho e empreendedorismo

64 Trabalhador autobnomo Trabalho e empreendedorismo

65 | Empreendedorismo Trabalho e empreendedorismo

66 agéncia do trabalhador Desenvolvimento social

67 Discriminagao Desenvolvimento social

68 Discriminagao étnico-racial Desenvolvimento social

69 Discriminagao religiosa Desenvolvimento social

70 Discriminagao por orientacao sexual Desenvolvimento social

71 Discriminag@o da pessoa idosa Desenvolvimento social

72 Discriminag@o contra a mulher Desenvolvimento social

73 Assisténcia a Pessoa com Deficiéncia - PCD Desenvolvimento social

74 assisténcia a deficientes fisicos Desenvolvimento social

75 assisténcia a deficiente mental Desenvolvimento social

76 Carteira para pessoa com deficiéncia (PCD) Desenvolvimento social
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77 Cartdo PCD Transporte e mobilidade
78 Cartdo Idoso do Sistema de Bilhetagem automatica - SBA Transporte e mobilidade
79 Centro de Intérpretes de linguas Desenvolvimento social
80 | Restaurante Comunitario Desenvolvimento social
81 Falta de atualizag@o do cardapio Desenvolvimento social
82 Quantidade de comida insuficiente Desenvolvimento social
83 Limpeza dos restaurantes comunitarios Desenvolvimento social
84 | Tempo de espera na fila do restaurante comunitario Desenvolvimento social
85 Direitos Humanos Desenvolvimento social
86 Politicas de combate ao racismo Desenvolvimento social
87 Mulher Desenvolvimento social
88 Violéncia contra a mulher Desenvolvimento social
89 Violéncia contra a mulher no transporte publico Desenvolvimento social
90 Casa abrigo - acolhimento institucional para mulheres Justiga, seguranga e cidadania
vitimas de violéncia
91 Nucleo de atendimento a familia e aos autores de violéncia Desenvolvimento social
doméstica — Nafavd
92 Centro especializado de atendimento a mulher — Ceam Desenvolvimento social
93 Unidades moveis de atendimento as mulheres do campo e do  Desenvolvimento social
cerrado
94 Cobranga de valores na conta de agua CAESB Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
95 Captagdo de agua de corrego ou rio Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
96 Captacdo de agua de nascente Habitagao, urbanismo e meio
ambiente
97 Captag@o por caminhdes pipa de agua de corregos, rios Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
98 Captagdo por meio de canais em corpos hidricos do DF Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
99 Langamento de efluentes em corpos hidricos do DF Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
100 | Perfuragdo de pogo artesiano e/ou cisterna Habitagdo, urbanismo e meio

ambiente
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101 | Langamento de 4guas pluviais em corpo hidrico do DF Habitagao, urbanismo e meio
ambiente
102 | Implantagdo de barragens em corpos hidricos do DF Habitagao, urbanismo e meio
ambiente
103 | Desassoreamento em corpos hidricos do DF Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
104 | Fechamento de pogo artesiano ou cisterna sem 0s Habitagdo, urbanismo e meio
procedimentos regulamentados ambiente
105 | Servigos publicos de agua e saneamento, prestados pela Habitagao, urbanismo e meio
CAESB em desacordo com as normas reguladas pela ambiente
ADASA
106 | Servigos publicos de agua e saneamento, prestados pela Habitagao, urbanismo e meio
NOVACAP em desacordo com as normas reguladas pela ambiente
ADASA
107 | Servigos publicos de agua e saneamento, prestados pelo SLU  Habitagdo, urbanismo e meio
em desacordo com as normas reguladas pela Adasa ambiente
108 | Retirada de Entulho Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
109 | Alistamento ao Servigo Militar Justiga, seguranga e cidadania
110 | Planta de imodvel, localizado na jurisdi¢do da Regido Habitagao, urbanismo e meio
Administrativa ambiente
111 | Retirada de faixas de publicidade irregular em area publica Habitagao, urbanismo e meio
ambiente
112 | Licenca eventual para eventos em espago publico ou privado = Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
113 | Biblioteca publica Habitagao, urbanismo e meio
ambiente
114 | Licenca de Funcionamento , Alvara Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
115 | Alvara de funcionamento Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
116 | Carta de Habite-se Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
117 | Licenca de Demoli¢ao Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
118 | Licenca de Publicidade Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
119 | Licenca de Reforma Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
120 | Licenga de Tapume Habitagdo, urbanismo e meio

ambiente



260

Id Assunto Area tematica

121 | Licenca de Obras Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

122 | Solicitagdao de Mapas Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

123 | Consulta de dimensdes oficiais de lotes particulares Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

124 | Curso profissionalizante Administragdo Publica

125 | Laudo de topografia Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

126 | Evento esportivo cultural e de lazer Cultura

127 | Licenga para quiosques e bancas de jornais Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

128 | Licenga para bancas de feira Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

129 | Licenga de funcionamento de comércio local estabelecido Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

130 | Licenga eventual (uso do espago publico por periodo Habitagdo, urbanismo e meio

limitado) ambiente

131 | Pista de skate Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

132 | Atestado de conclusdo (concedida as obras objetos de Habitagao, urbanismo e meio

licenga, como obras em geral e edificacdes provisorias) ambiente

133 | Consulta prévia Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

134 | Fiscalizagio em Obra em Area Regular Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

135 | Fiscalizagio em Obra em Area em Regularizacio Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

136 | Fiscalizagdo em Obra em area ilegal Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

137 | Fiscalizagdo em Obra em area publica residencial Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

138 | Fiscalizagao em Obra em area publica comercial Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

139 | Fiscalizagdo em Parcelamento irregular do solo Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

140 | Fiscalizacdo em Acessibilidade Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

141 | Fiscalizagdo em Obra em situacdo de risco Habitagao, urbanismo e meio

ambiente



261

Id Assunto Area tematica

142 | Fiscalizagdo em Manutengéo e conservagao do imovel Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

143 | Fiscalizagdo em Canteiro de obras Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

144 | Fiscalizagdo em Cercamento em area publica residencial Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

145 | Fiscalizagdo em Cercamento em area publica comercial Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

146 | Fiscalizagdo em Antena de telefonia celular - ERB Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

147 | Fiscalizagdo em Central de gas Justiga, segurancga e cidadania

148 | Fiscalizagdo em Agéncia de veiculos Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

149 | Fiscalizagdo em bares, lanchonete e restaurante Administragdo Publica

150 | Fiscaliza¢do em Institui¢cdes de ensino Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

151 | Fiscalizagdo em Lava-jato Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

152 | Fiscalizagdo em Loja de material de construcao Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

153 | Fiscaliza¢do em Oficina mecanica Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

154 | Fiscalizagao em Posto de combustivel,loja de conveniéncia Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

155 | Fiscalizagdo em Pousada,hotel Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

156 | Fiscalizacdo em Serralheria,marcenaria, marmoraria Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

157 | Fiscalizagdo em Templo religioso Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

158 | Fiscalizagdo em Comércio estabelecido com Habitagao, urbanismo e meio

mercadorias,equipamentos em area publica ambiente

159 | Fiscalizacdo em Banca de revistas Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

160 | Fiscalizacdo em Mobiliario Urbano Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

161 | Fiscalizacdo em Feiras Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

162 | Fiscalizagao em Quiosque,trailer,food truck,similares Habitagao, urbanismo e meio

ambiente
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163 | Fiscalizagdo em Propaganda em area privada Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

164 | Fiscalizagdo em Propaganda em area publica Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

165 | Fiscalizacdo de Ambulantes Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

166 | Fiscaliza¢do em Casas Noturnas Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

167 | Fiscalizagdo em Eventos,festas particulares Cultura

168 | Fiscalizagdo em Aguas servidas Saneamento e energia

169 | Fiscalizacao em Contéiner,recipiente para lixo Saneamento e energia

170 | Fiscalizagdo em Entulho,residuo em area ptblica Habitag3o, urbanismo e meio
ambiente

171 | Fiscalizagdo em Lixo fora do horario de coleta Saneamento e energia

172 | Fiscalizagcdo em Lote vazio sujo Habitacdo, urbanismo e meio
ambiente

173 | Fiscalizagdo em Residuos de saude Saude

174 | Fiscalizagdo em Residuos perigosos Saude

175 | Fiscalizagdo em Colagem de cartazes (bens publicos) Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

176 | Fiscalizagdo em Faixas,panfletos Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

177 | Atraso no repasse de verba Administragdo Publica

178 | Acesso a documentos em orgaos,entidades publicas Administragdo Publica

179 | Instalagoes inadequadas do 6rgdo,entidade publica Administragdo Publica

180 | Destrato praticado por servidor Administragdo Publica

181 | Sistema bancario fora do ar Finangas

182 | Atendimento presencial prestado pelo banco Finangas

183 | Teleatendimento prestado pelo banco Financas

184 | Descontos errados no banco Finangas

185 | Caixa eletronico Finangas

186 | Brb banknet Finangas

187 | Site do BRB Finangas
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188

189

190

191

192

193

194

195

196

197

198

199

200

201

202

203

204

205

206

207

208

209

210

211

212

213

214

215

216

Empréstimos

Servicos BRB

Vazamento de esgoto
Vazamento de agua

Falta de agua

Pressdo de dgua

Conta de agua

Atendimento 115

Instalagdo de fossa
Religacdo de agua
Recuperagdo de calcada
Ligacdo de agua

Inspecdo rede de agua
Inspecao rede de esgotos
Funcionamento do hidrometro
Ligagdo clandestina de agua

Implantacao de rede de esgoto

Desmembramento da ligagdo de 4gua

Ligacdo clandestina de esgotos
Qualidade da agua

Conduta no atendimento prestado
Corte de agua

Cobranga de servigos

Ligagdo de esgotos

Débito automatico da conta de agua
Entrega da conta de agua

Andamento de obras da CAESB

Impossibilidade de leitura de hidrometro por impedimentos

Saneamento basico

Finangas

Finangas

Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Administra¢do Publica
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia

Saneamento e energia
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217 | Despejo irregular de residuos quimicos na agua,esgoto Saneamento ¢ energia
218 | Agendamento em servigcos da CAESB Saneamento e energia
219 | Tratamento de efluentes e residuos Saneamento e energia
220 | Atendimento prioritario/preferencial em 6rgdo publico Administragdo Publica
221 | Atendimento nas agéncias da CAESB Saneamento e energia
222 | Discordancia referente ao valor da tarifa de agua Saneamento ¢ energia
223 | Funcionamento das agéncias da CAESB Saneamento e energia
224 | Andamento de processo de multas na CAESB Saneamento e energia
225 | Prazo de atendimento dos servigos prestados pela CAESB Saneamento e energia
226 | Acdo da diretoria Saneamento e energia
227 | Estacdo de tratamento de 4gua Saneamento e energia
228 | Estacdo de tratamento de esgotos Saneamento e energia
229 | Abastecimento de agua da CAESB Saneamento ¢ energia
230 | Andlise dos requerimentos e recursos da CAESB Saneamento e energia
231 | Inovagdo tecnoldgica em orgdo,entidade publica Administragdo Publica
232 | Servigo de esgotamento sanitario Saneamento e energia
233 | Acdo do Governo de Brasilia Administragdo Publica
234 | Acao politica no DF Administragdo Publica
235 | Planejamentos e Planos de Governo Administragdo Publica
236 | Eventos do Governo de Brasilia Administragéo Piblica
237 | Portal do Governo de Brasilia Administragdo Publica
238 | Governador de Brasilia Administragdo Publica
239 | Programas e projetos de governo Administragdo Publica
240 | Gastos publicos Administragdo Publica
241 | Leis e decretos do Governo de Brasilia Administragao Publica
242 | Secretarios de Estado de Brasilia Administragao Publica
243 | Vice-Governador de Brasilia Administragdo Publica
244 | Seguranca do Governador e familia Justiga, seguranga e cidadania
245 | Seguranga das autoridades do Governo de Brasilia Justiga, seguranca e cidadania
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246

247

248

249

250

251

252

253

254

255

256

257

258

259

260

261

262

263

264

265

266

267

268

269

270

271

272

273

Assuntos militares no Governo de Brasilia

Seguranga da informagdo e comunica¢do do Governo de

Brasilia

Servigo de inteligéncia do Governo de Brasilia
Seguranga organica das sedes do Governo de Brasilia
Ordem publica no Distrito Federal

Comité de combate ao uso irregular do solo
Vistoria em edifica¢des privadas

Fiscalizacdo de comércio irregular

Corpo de Bombeiros

Fiscalizacdo de bares, lanchonetes e restaurantes
Fiscalizacdo em estabelecimento comercial
Crime praticado por bombeiro

Construgao irregular de obras privadas

Vistoria em edificacdes publicas

Recolhimento de galhos e troncos de arvores
Falta de fiscalizacdo em comércio
Irregularidades na infraestrutura

Problemas com animais sinantropicos
Instalagdes inadequadas ao funcionamento do 6rgao
Obra,edificagdo sem alvara de construgao
Animais em ambientes inadequados

Resgate de vitimas

Armazenamento,distribui¢do inadequada
Atendimento telefonico 193

Problema nao-especificado com animais
Realizacdo de festas e eventos

Recolhimento de animais de pequeno porte

Fiscalizacdo de postos de combustiveis

Justiga, seguranga e cidadania

Justiga, segurancga e cidadania

Justica, seguranca e cidadania
Justiga, seguranca e cidadania
Justica, seguranca e cidadania
Justiga, seguranca e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justica, seguranca e cidadania
Justiga, segurancga e cidadania
Justica, seguranca e cidadania
Justiga, seguranca e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justiga, segurancga e cidadania
Justica, seguranca e cidadania
Justiga, seguranca e cidadania
Justica, seguranca e cidadania
Justiga, seguranca e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justica, seguranca e cidadania

Justiga, segurancga e cidadania
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274 | Alvara irregular em estabelecimento comercial Justica, seguranca e cidadania
275 | Autorizagao para corte total da arvore Habitagdo, urbanista e meio
ambiente

276 | Atendimento de solicitacdo de ambulancia do bombeiro Justiga, seguranga e cidadania
277 | Omissdo de socorro por Bombeiro Justiga, seguranca e cidadania
278 | Fiscalizacdo de festas e eventos particulares Justica, seguranca e cidadania
279 | Fiscalizagdo de festas,eventos publicos Justiga, seguranca e cidadania
280 | Demora na religacdo de energia CEB Saneamento e energia

281 | Cobranga indevida na fatura de energia CEB Saneamento e energia

282 | Oscilagdo na tensdo de energia elétrica CEB Saneamento ¢ energia

283 | Descumprimento dos prazos de pedido de fornecimento de Saneamento ¢ energia

energia CEB

284 | Recebimento da fatura de energia elétrica Saneamento e energia

285 | Alteragdes ndo solicitadas pelo consumidor - CEB Saneamento e energia

286 | Falha no suprimento de energia elétrica no 6rgao CEB Saneamento e energia

287 | Descumprimento dos prazos de religacdo de energia CEB Saneamento e energia

288 | Suspencdo indevida de energia elétrica CEB Saneamento e energia

289 | Funcionamento das agéncias da CEB Saneamento ¢ energia

290 | Atendimento na central de teleatendimento da CEB Saneamento ¢ energia

291 | Fatura de energia elétrica ndo recebida Saneamento ¢ energia

292 | Dificuldades impostas na alteracdo cadastral - CEB Saneamento e energia

293 | Leitura registrada diferente do medidor de energia CEB Saneamento e energia

294 | Servicos da CEB realizados fora do prazo Saneamento e energia

295 | Defeito de impressdo da fatura de energia CEB Saneamento e energia

296 | Atendimento das agéncias Saneamento e energia

297 | Estrutura inadequada no atendimento presencial Saneamento ¢ energia

298 | Tratamento inadequado do atendente do teleatendimento Saneamento ¢ energia

299 | Orientag@o sobre ressarcimento de pagamentos da CEB Saneamento ¢ energia

300 | Tratamento inadequado por parte do técnico da CEB Saneamento e energia

301 | Tratamento por parte do leiturista da CEB Saneamento e energia
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302

303

304

305

306

307

308

309

310

311

312

313

314

315

316

317

318

319

320

321

322

323

324

325

326

327

328

329

Utilizagdo indevida de energia ptiblica CEB

Servigo prestado por 6rgdo,entidade publica

Nao recebimento da 2? via de conta de luz
Fiacdo,Tubulacdo elétrica exposta

Alteracoes cadastrais nao efetivadas - CEB

Nao atendimento a solicitagdo de servi¢o de energia CEB
Suspensdo indevida no fornecimento de energia CEB
Leitura diverge da leitura do medidor de energia CEB
Entrega de fatura da CEB fora do prazo

Servigo emergencial da CEB concluido e ndo atendido
Espera acima de 1 minuto no teleatendimento

Pedido de interrupgdo do fornecimento de energia CEB
Horérios de funcionamento das agéncias da CEB
Implantagdo de servigos

Variagéo brusca de consumo de energia CEB

Descumprimento dos prazos de ressarcimento por danos
elétricos

Impossibilidade de leitura do medidor da CEB por
impedimentoS

Tensdo da energia divergente ao contratado CEB

Erro no pagamento

Melhorias na distribuigdo de senhas

Discordancia referente ao valor da tarifa de energia CEB
Poda de arvore em area publica

Falta de Iluminacao Publica

Iluminagdo Publica (Funcionamento)

Interrupgdo do fornecimento de energia CEB

Constante falta de energia CEB

Iluminagdo Publica (Instalacdo de poste)

Ligacao clandestina de energia elétrica - CEB

Saneamento e energia
Administragdo Publica
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia

Saneamento e energia

Saneamento e energia

Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia
Saneamento e energia

Saneamento e energia
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330 | Demora na revisdo instalagdo de ponto de energia CEB Saneamento ¢ energia

331 | Cobranga indevida pela CEB Saneamento e energia

332 | Danos elétricos Saneamento € energia

333 | Consumo elevado de energia CEB Saneamento e energia

334 | [luminacdo publica (Remanejamento de poste) Saneamento e energia

335 | Servigo emergencial de energia ndo atendido CEB Saneamento ¢ energia

336 | Danos elétricos causados por oscilagdo de energia CEB Saneamento ¢ energia

337 | Descumprimento prazo remanejamento rede elétrica Saneamento e energia

338 | Servigo mal executado em campo pela CEB Saneamento ¢ energia

339 | Manutengéo de bueiro / Boca de Lobo Saneamento e energia

340 | Fiscalizagdo/Retirada de obstaculos da calgada Transporte e mobilidade

341 | Erro no cadastro inicial - CEB Saneamento e energia

342 | Servigo fora do prazo - CEB Saneamento e energia

343 | Alteragdes cadastrais incorretas - CEB Saneamento ¢ energia

344 | Valor cobrado em servigo,taxa de 6rgdo,entidade publica Administragdo Publica

345 | Servigo mal executado em campo Saneamento ¢ energia

346 | Atendimento Central 156 Administragdo Publica

347 | Acesso a gravacdo do atendimento no Call Center Administragdo Publica

348 | Atendimento na Central 160 Administragdo Publica

349 | Atendimento Central 162 Administragio Publica

350 | Inscrigdo no Telematricula Educagao, ciéncia e tecnologia

351 | Horario de funcionamento do Call Center Administragdo Publica

352 | Pesquisa de satisfagao no Call Center Administragdo Publica

353 | Demora na liberagdo de escritura de imdveis Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

354 | Critérios,normas do programa habitacional Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

355 | Analise de documentag@o habitacional Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

356 | Agendamento para programa habitacional Habitagao, urbanismo e meio

ambiente
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357 | Classificagdo no programa habitacional Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

358 | Solicitacdo de escrituras habitacional (CODHAB) Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

359 | Regularizagdo de lotes em becos Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

360 | Demora na entrega de escrituras habitacional (CODHAB) Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

361 | Apoio na regularizag@o habitacional Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

362 | Entrega de emprrendimento em programa habitacional Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

363 | Demora na regularizagdo de escritura habitacional Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

364 | Venda,aluguel indevida de unidades habitacionais Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

365 | Regularizagdo de lotes Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

366 | Liberagdo de escritura de imével (CODHAB) Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

367 | Programas habitacionais Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

368 | Regularizagdo de imodvel Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

369 | Cooperativas,entidades de habitagdo Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

370 | Prazo para construgdo das unidades habitacionais Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

371 | Liberagédo da escritura publica Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

372 | Descumprimento de acordo contratual de programa de Habitagao, urbanismo e meio
habitacao ambiente

373 | Insatisfagdo com normas de contrato de programa de Habitagao, urbanismo e meio
habitagdo ambiente

374 | Atraso na execugdo de obra de programa habitacional Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

375 | Irregularidade na execugdo de obra de programa habitacional =~ Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

376 | Fiscalizagdo em unidade habitacional Habitagdo, urbanismo e meio

ambiente
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377 | Falta manutengdo em unidade habitacional entregue Habitagao, urbanismo e meio
ambiente
378 | Violéncia contra crianca ou adolescente Justiga, seguranga e cidadania
379 | Eleigao para conselheiros tutelares Justiga, seguranga e cidadania
380 | Assisténcia a crianga carente Justica, seguranca e cidadania
381 | Fraude em eleig¢@o para o Conselho Tutelar Justica, seguranca e cidadania
382 | Assisténcia & menino de rua Justiga, seguranca e cidadania
383 | Abuso sexual contra crianga ou adolescente Justiga, seguranga e cidadania
384 | Trabalho escravo infantil Justiga, seguranga e cidadania
385 | Maus tratos a custodiados menores Justiga, seguranga ¢ cidadania
386 | Conselho comunitario Justiga, seguranga e cidadania
387 | Descumprimento de determinagdo judicial Justica, seguranca e cidadania
388 | Instalacdes inadequadas ao funcionamento do 6rgéo Justica, seguranca e cidadania
389 | Maus tratos a alunos menores Justiga, seguranga e cidadania
390 | Nucleo de atendimento a familia e autores de violéncia Justiga, seguranca e cidadania
doméstica
391 | Violéncia psicologica a crianca e adolescente Justiga, seguranca e cidadania
392 | Crimes pela internet a crianga e adolescente Justiga, seguranga e cidadania
393 | Irregularidade em unidade de internag@o de menores Justiga, seguranga ¢ cidadania
394 | Atividades socioeducativas Justiga, seguranga e cidadania
395 | Discriminagdo étnico-racial contra criangas Justiga, seguranga e cidadania
396 | Pedofilia Justiga, segurancga e cidadania
397 | Prostitui¢do de infantil Justiga, segurancga e cidadania
398 | Casa abrigo de menores Justica, seguranca e cidadania
399 | Funcionamento de unidade de internagdo de menores Justiga, seguranca e cidadania
400 | Superlotagdo de unidade de internagdo de menores Justiga, seguranga e cidadania
401 | Trafico de drogas envolvendo menor de idade Justiga, seguranga e cidadania
402 | Violéncia moral Justiga, seguranga e cidadania
403 | Atendimento de saude a presos,detentos,internos Justiga, seguranga e cidadania
404 | Festas e eventos particulares Justica, seguranca e cidadania
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405 | Apoio a atividades culturais Cultura
406 | Incentivo a cultura e ao turismo local Cultura
407 | Valorizacao das manifestacdes culturais Cultura
408 | Participagdo em evento cultural Cultura
409 | Bibliotecas ptblicas Cultura
410 | Ingressos para eventos culturais Cultura
411 | Atraso no repasse de verba de incentivo a cultura Cultura
412 | Conservagdo de espago cultural Cultura
413 | Empresa organizadora de evento cultural Cultura
414 | Acessibilidade em espago cultural Cultura
415 | Conservagdo do patrimdnio cultural Cultura
416 | Apoio a programas e projetos culturais Cultura
417 | Manutengdo em Orgdos e unidades Cultura
418 | Pagamento a fornecedor do Governo de Brasilia Administragdo Publica
419 | Recursos para incentivo a produgdo cultural Cultura
420 | ManifestagOes culturais Cultura
421 | Programagio de eventos culturais Cultura
422 | Funcionamento da lanchonete Cultura
423 | Reforma em centro cultural Cultura
424 | Superfaturamento em eventos culturais Cultura
425 | Horario de funcionamento de biblioteca Cultura
426 | Aquisi¢do de ingressos para eventos artisticos, culturais e Cultura
desportivos

427 | Colegiado setorial de cultura Cultura

428 | Ampliar horario de funcionamento de Biblioteca Cultura

429 | Concessdo de desconto na aquisi¢@o de ingressos para Cultura
eventos artisticos, culturais e desportivos

430 | Cumprimento de carga horaria de trabalho de servidor Administragdo Publica
publico do DF

431 | Atuagdo do Colegiado Setorial de Cultura Cultura
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432 | Desacato a servidor publico Administragao Publica
433 | Falta de manutengdo em equipamentos e,ou Orgaos e Cultura

unidades da secretaria de cultura

434 | Falta,atraso no pagamento a fornecedor Cultura
435 | Recurso a decisdo judicial Justiga, seguranca e cidadania
436 | Solicitacdo de assisténcia juridica Justiga, seguranga e cidadania
437 | Atendimento inadequado prestado por servidor Justiga, seguranca e cidadania
438 | Veiculo estacionado em local irregular Transporte e mobilidade
439 | Fiscalizagdo de transito em vias e ruas Transporte ¢ mobilidade
440 | Veiculo abandonado Transporte ¢ mobilidade
441 | Autuagdo,notificag@o de transito Transporte e mobilidade
442 | Regularizagdo de veiculo Transporte e mobilidade
443 | Site do Detran Transporte e mobilidade
444 | Legislagdo de transito Transporte e mobilidade
445 | Pagamento de multas de transito Transporte e mobilidade
446 | Fiscalizagdo em congestionamentos de veiculos Transporte e mobilidade
447 | Transferéncia de veiculo Transporte ¢ mobilidade
448 | Emissdo do Licenciamento CRLV Transporte ¢ mobilidade
449 | Autoescola Transporte e mobilidade
450 | Cobranga de taxa do Detran Transporte e mobilidade
451 | Conduta de servidor do Detran,DF Transporte e mobilidade
452 | Andamento de processo de multas transito Transporte e mobilidade
453 | Prazo de entrega de documentos relativos a veiculos,transito  Transporte e mobilidade
454 | Fiscalizag@o de som automotivo Transporte ¢ mobilidade
455 | Recebimento de notificag¢do de autuagio de transito Transporte ¢ mobilidade
456 | Direcdo perigosa em via publica Transporte e mobilidade
457 | Processo da CNH Transporte e mobilidade
458 | Emissdo da CNH Transporte e mobilidade
459 | Renovacdao da CNH Transporte e mobilidade
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460

461

462

463

464

465

466

467

468

469

470

471

472

473

474

475

476

477

478

479

480

481

482

483

484

485

486

487

488

Dados cadastrais na CNH
Transferéncia da CNH

Exames para CNH

Pontuagdo de CNH

Fiscalizacao de veiculos
Julgamentos de transito

Vistorias de veiculos

Campanhas educativas no transito
Fiscalizagdo em transporte escolar

Clinicas credenciadas ao Detran

Fiscalizacdo de clinicas credenciadas ao Detran

Atendimento da Central 154
Emplacamento de veiculos

Veiculos apreendidos

Registros de acidentes de transito - RAT

Fluidez do transito nas vias publicas
Tapa buraco - Estradas e rodovias

Obra publica em vias publicas

Fiscalizagao de transito em estradas,rodovias

Sinalizacdo de transito/vias publicas
Manutencao em estradas,rodovias
Semaforos

Faixa de pedestre

Faixa de dominio

Quebra-molas

Duplicacdo de estradas,rodovias
Radares de transito
Passarelas,passagens subterraneas

Acessibilidade em via publica

Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade

Transporte e mobilidade
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489

490

491

492

493

494

495

496

497

498

499

500

501

502

503

504

505

506

507

508

509

510

511

512

513

514

515

516

Manutencao e conservacio de viadutos
Organizagao do transito

Site do DER

Viaturas de transito

Monitoramento por cameras de transito
Faixa de transito reversa

Horérios de 6nibus

Itinerario do 6nibus

Superlotag@o em Onibus

Linhas de 6nibus

Construgao de parada de dnibus
Localizacdo de parada de 6nibus
Limpeza dos terminais rodoviarios
Acessibilidade nos terminais rodoviarios
Manutengao dos elevadores nos terminais rodoviarios
Seguranga nos terminais rodoviarios
Placa de parada de 6nibus

Construgao de terminais rodoviarios
Limpeza das paradas de 6nibus
Reforma em parada de 6nibus
Manutencao em terminais rodoviarios
Bloqueio de cartdo do SBA

Liberagao do vale transporte

Sistemas do Dftrans fora do ar
Confecgdo do cartdo SBA

Cartdo Cidadao

Cadastro cartdo SBA

Atendimento nos postos do Sistema de Bilhetagem
Automatica - SBA

Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade

Transporte e mobilidade
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517

518

519

520

521

522

523

524

525

526

527

528

529

530

531

532

533

534

535

536

537

538

539

540

541

542

543

544

Bloqueio de cartdo estudantil
Cartdo Vale-Transporte

Bloqueio de cartdo especial

Filas nos postos do Sistema de Bilhetagem Automatica - SBA

Confecgdo da carteira estudantil
Integracao tarifaria
Venda do cartdo SBA

Confecgdo de cartdo do idoso

Cartao Estudante - Passe Livre Estudantil - SBA

Horério de funcionamento dos postos do SBA
Valor da passagem de 6nibus

Cobranga da passagem Onibus

Atendimento no SAC do Dftrans

Site do Dftrans

Acessibilidade em 6nibus

Assento preferencial em 6nibus

Integragdo do metré com Onibus

Servico de transporte publico do DF

Conduta do motorista de 6nibus

Conduta do cobrador de 6nibus

Estado de conservagdo,manutengdo de dnibus

Quantidade de 6nibus

Limpeza de 6nibus

Administragdo de concessionaria de transporte
Teleatendimento

Horario no terminal de 6nibus

Fiscalizacdo de 6nibus

Linha executiva - aeroporto

Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade

Transporte e mobilidade

Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade

Transporte e mobilidade
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545

546

547

548

549

550

551

552

553

554

555

556

557

558

559

560

S61

562

563

564

565

566

567

568

569

570

571

Funcionamento do ar condicionado do 6nibus

Site da TCB

Ordem de chegada dos 6nibus no box na rodoviaria do Plano

Piloto

Volume de som dentro do 6nibus

Conduta do fiscal da TCB

Treinamento profissional para os motoristas e cobradores de

onibus

Tabela de horério de linha de 6nibus
Fiscalizacdo de taxi

Fiscalizacdo de transporte clandestino (pirata)
Transporte de bagagens em taxi

Conduta do motorista de taxi

Conservagao do taxi

Servigo de taxi

Ponto de taxi

Utilizagdo do taximetro

Construgao de ciclovia ou ciclofaixa em rodovia
Criacdo de bicicletarios

Manutencao de ciclovia ou ciclofaixa em rodovia
Construgao de estacionamento publico
Privatizagdo de estacionamento publico
Acessibilidade no taxi

Tarifa de taxi

Tarifa do metrd

Servigo de Transporte Individual Privado por Aplicativos -

STIP

Sinalizacdo de ciclovia ou ciclofaixa em rodovia
Procedimento da Dire¢do de Escola Pablica

Unidade Educacional Piblica

Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade

Transporte e mobilidade

Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade

Transporte e mobilidade

Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade

Transporte e mobilidade

Transporte e mobilidade

Educacao, ciéncia e tecnologia

Educacao, ciéncia e tecnologia
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572

573

574

575

576

577

578

579

580

581

582

583

584

585

586

587

588

589

590

591

592

593

594

595

596

597

598

599

600

Unidade Educacional Particular
Professor(a)

Telematricula

Coordenagdo Regional de Ensino
Historico Escolar
Remanejamento Escolar
Certificado Escolar

Transporte Escolar

Credenciamento de Institui¢cdo de Ensino

Qualidade de Ensino

Merenda escolar

Uniforme Escolar

Livro Didéatico

Vagas nas Escolas

Inspegao Escolar

Lista de Material Escolar

Monitores nas Escolas

Boletim Escolar

Verbas nas Escolas

Centro Interescolar de Linguas - CIL
Construcao de Escolas Publicas
Associagdo de Pais e Mestres - APM
Contetido Pedagodgico

Professor de Contrato Temporario
Documentagdo Escolar

Educagao Inclusiva

Seguranga nas Escolas

Greve

Cursos técnicos

Educacdo, ciéncia e tecnologia
Educacdo, ciéncia e tecnologia
Educagao, ciéncia e tecnologia
Educagao, ciéncia e tecnologia
Educagao, ciéncia e tecnologia
Educaco, ciéncia e tecnologia
Educacao, ciéncia e tecnologia
Educacao, ciéncia e tecnologia
Educacdo, ciéncia e tecnologia
Educacdo, ciéncia e tecnologia
Educagao, ciéncia e tecnologia
Educagao, ciéncia e tecnologia
Educagao, ciéncia e tecnologia
Educaco, ciéncia e tecnologia
Educacao, ciéncia e tecnologia
Educacao, ciéncia e tecnologia
Educacdo, ciéncia e tecnologia
Educacdo, ciéncia e tecnologia
Educagao, ciéncia e tecnologia
Educagao, ciéncia e tecnologia
Educagao, ciéncia e tecnologia
Educaco, ciéncia e tecnologia
Educacao, ciéncia e tecnologia
Educacao, ciéncia e tecnologia
Educacdo, ciéncia e tecnologia
Educacdo, ciéncia e tecnologia
Educagao, ciéncia e tecnologia
Administragdo Publica

Educagao, ciéncia e tecnologia
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601 [ Educacdo Integral Educagao, ciéncia e tecnologia
602 | Evento Cultural na Escola Educacdo, ciéncia e tecnologia
603 | Diario Escolar Eletronico Educagao, ciéncia e tecnologia
604 | Processo Seletivo e Estagio Educagdo, ciéncia e tecnologia
605 | Escolas Extintas Educagdo, ciéncia e tecnologia
606 | Discriminagio Etnico Racial nas escolas Educagio, ciéncia e tecnologia
607 | Carteira Estudantil Educacao, ciéncia e tecnologia
608 | Unidade Escolar Conveniada Educacdo, ciéncia e tecnologia
609 | Ameaca de morte em ambiente escolar Educacao, ciéncia e tecnologia
610 | Abuso Sexual em ambiente escolar Educagdo, ciéncia e tecnologia
611 | Escola de Aperfeicoamento dos Profissionais da Educagdo -  Educacio, ciéncia e tecnologia
EAPE

612 | Contracheque de Servidor Publico Administragdo Publica

613 | Assédio Moral,Sexual em ambiente escolar Educagao, ciéncia e tecnologia
614 | Atendimento na Rede de Ouvidorias do DF Administragido Publica

615 | Acessibilidade nas escolas Educaco, ciéncia e tecnologia
616 | Injurias no ambiente escolar Educacao, ciéncia e tecnologia
617 | Exame Nacional do Ensino Médio - ENEM Educagdo, ciéncia e tecnologia
618 | Uso de drogas na escola Educacdo, ciéncia e tecnologia
619 | Batalhdo Escolar Educacdo, ciéncia e tecnologia
620 | Furto Educagao, ciéncia e tecnologia
621 | Lanchonete , Cantina Escolar Educagdo, ciéncia e tecnologia
622 | Exame Nacional Certificagdo Competéncias Jovens e Adultos Educagao, ciéncia e tecnologia

- ENCCEJA

623 | PAS Educagdo, ciéncia e tecnologia
624 | PDAF,PDDE Educago, ciéncia e tecnologia
625 | Atendimento em unidade escolar Educagdo, ciéncia e tecnologia
626 | Salas de Leitura em unidades escolar Educago, ciéncia e tecnologia
627 | Assessoramento agroindustrial Agricultura e abastecimento
628 | Politica de adogdo de extensdo rural Agricultura e abastecimento
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629 | Distribuigdo de sementes, mudas, plantas ¢ insumos Agricultura e abastecimento
630 | Degradacdo de recursos naturais Agricultura e abastecimento
631 | Assisténcia técnica agricola Agricultura e abastecimento
632 | Visitas técnicas EMATER Agricultura e abastecimento
633 Implerrr'lentagﬁo de tecnologias para atividades agricolas e Agricultura e abastecimento

pecudrias
634 | Educagdo sanitaria vegetal e animal Agricultura e abastecimento
635 | Feiras agricolas Agricultura e abastecimento
636 | Cartdo do produtor rural Agricultura e abastecimento
637 | Declaragdo de aptidio ao PRONAF Agricultura e abastecimento
638 | Declaragdo de producao agricola Agricultura e abastecimento
639 | Assessoramento ambiental e regularizagdo fundiaria Agricultura e abastecimento
640 | Plano de utilizagdo Agricultura e abastecimento
641 | Programa reflorestar Agricultura e abastecimento
642 | Declaracdo de conformidade da atividade agropecudria — Agricultura e abastecimento
DCAA
643 | Cadastro ambiental rural do distrito federal - CAR Agricultura e abastecimento
644 | Programa de aquisi¢do da produgdo da agricultura — Agricultura e abastecimento
PAPA,DF
645 | Programa de aquisi¢do de alimentos — PAA,DF Agricultura e abastecimento
646 | Linhas de crédito rural Agricultura e abastecimento
647 | Declaragdo de atividade produtiva Agricultura e abastecimento
648 | Atendimento ao cidaddo em 6rgdo, entidade publica do DF Administragdo Publica
649 | Manutengdo em quadra de esporte Esporte e lazer
650 | Atividades oferecidas para desporto escolar Esporte e lazer
651 | Atendimento prestado pelo servidor publico Trabalho e empreendedorismo
652 | Erro em site governamental Esporte e lazer
653 | Apoio a programas ¢ projetos Esporte e lazer
654 | Procedimento de Educador Fisico da Secretaria do Esporte Esporte e lazer
655 | Fiscalizag@o em clubes Esporte e lazer
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656 | Dificuldade de acesso ao edital de pesquisa da FAP Educagao, ciéncia e tecnologia
657 | Implantagdo da bolsa de pesquisa Educacdo, ciéncia e tecnologia
658 | Repasse de verba de pesquisa,projeto,convénio,evento Educagao, ciéncia e tecnologia
659 | Site da FAPDF Educagdo, ciéncia e tecnologia
660 | Edital de pesquisa,projeto,convénio,evento Educagao, ciéncia e tecnologia
661 | Recurso contra resultado de final,parcial de edital FAP Educagdo, ciéncia e tecnologia
662 Apoio fmanceiro a pesquisa cientifica, tecnologica ou de Educagio, ciéncia e tecnologia
inovagdo
663 | Recurso contra analise de presta¢do de contas FAP Educagio, ciéncia e tecnologia
664 | Irregularidade em convénio,contrato,cooperagdo da FAP Educagao, ciéncia e tecnologia
665 | Verba para pesquisa, projeto, convénio , evento Educacao, ciéncia e tecnologia
666 | Bolsa universitaria Educagao, ciéncia e tecnologia
667 | Critérios de avaliagdo do concurso,vestibular da FEPECS Educagao, ciéncia e tecnologia
668 | Escolas ,cursos credenciados na FEPECS Educagao, ciéncia e tecnologia
669 | Atendimento de professores da FEPECS Saude
670 | Campanhas de doagdo de sangue Saude
671 | Lanche para doadores de sangue Saude
672 | Critérios para doagdo de sangue Saude
673 | Atestado de doacdo de sangue Saude
674 | Funcionamento das agéncias transfusionais Saude
675 | Isencdo da taxa de concurso p,doadores de sangue Saude
676 | Cadastro para doagdo de medula Saude
677 | Atendimento a pessoas com coagulopatias hereditarias Saude
678 | Atendimento para doagdo de sangue Saude
679 | Critérios para doagdo de sangue Saude
680 [ Estacionamento para doadores de sangue Saude
681 | Lanche para doadores de sangue Saude
682 | Qualidade dos lanches ofertados Saude

683

Resultado de exames médicos realizados no HEMOCENTRO  Satde



281

Id Assunto Area tematica

684 | Transporte disponivel para doagdo de sangue Saude

685 | Atendimento realizado nas agéncias transfusionais Saude

686 | Incentivo para o doador de sangue Saude

687 | Unidades para coleta de sangue Saude

688 | Resultados de exames para doac@o disponiveis por meio Saude

eletronico

689 | Funcionamento de unidade penal Justiga, seguranca e cidadania

690 | Emprego para trabalhador preso Justica, seguranca e cidadania

691 | Atividades de readaptagdo de presos Justiga, seguranga e cidadania

692 | Assisténcia aos presidiarios Justiga, seguranga e cidadania

693 | Horario de visitagao ao presidiario,detento,interno Justiga, seguranga e cidadania

694 | Ressocializacdo Justiga, seguranga e cidadania

695 | Assisténcia a familia do presidiario Justiga, segurancga e cidadania

696 | Assisténcia a familia da vitima Justiga, seguranga e cidadania

697 | Regularizacdo de unidade habitacional Habitacdo, urbanismo e meio
ambiente

698 | Falta de moradia,habitacdo popular Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

699 | Regularizacdo de escritura habitacional (CODHAB) Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

700 | Solicitagdo de escrituras Habitacdo, urbanismo e meio
ambiente

701 | Entrega de escrituras habitacional (CODHAB) Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

702 | Critérios,normas do programa habitacional Habitacdo, urbanismo e meio
ambiente

703 | Expedicdo de alvara Habita¢fo, urbanismo e meio
ambiente

704 | Etapas posteriores a habilitacdo de programa habitacional Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

705 | Classifica¢do no programa habitacional Habitacdo, urbanismo e meio
ambiente

706 | Periodo para novo cadastramento habitacional Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

707 | Programas habitacionais Habitagdo, urbanismo e meio

ambiente
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708 | Regularizacdo de becos,lotes Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
709 | Regularizagdo de imovel Habitagao, urbanismo e meio
ambiente
710 | Venda ilegal de box comercial Habitagao, urbanismo e meio
ambiente
711 | Descumprimento de acordo contratual Habitagao, urbanismo e meio
ambiente
712 | Venda,aluguel indevido de unidades habitacionais Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
713 | Construgdo das unidades habitacionais Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
714 | Liberagdo de outorga para programas,projetos habitacionais ~ Habita¢do, urbanismo e meio
ambiente
715 | Regularizacdo das areas rurais do DF Habitagao, urbanismo e meio
ambiente
716 | Cobranga de servigo,taxa de 6rgao,entidade publica Administragao Publica
717 | Obra de programa habitacional inacabada Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
718 | Emissdo ou envio de boleto de impostos oriundos de Habitagao, urbanismo e meio
programas habitacionais (CODHAB) ambiente
719 | Alvaréd irregular em estabelecimento comercial Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
720 | Manutengdo e conservagdo da edificacdo oriunda de Habitagdo, urbanismo e meio
programa habitacional ambiente
721 | Agendamento para programa habitacional Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
722 | Preservagdo,Conservagao dos espacos do Jardim Botanico Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
723 | Degradagao dos espagos do Jardim Botanico Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
724 | Manutengio predial em Orgdo,Entidade Piiblica Administragado Publica
725 | Recuperacdo de vias e ruas no Jardim Botanico Habitagao, urbanismo e meio
ambiente
726 | Valor cobrado de servigo,taxa no Jardim Botanico Habitagao, urbanismo e meio
ambiente
727 | Palestra sobre educagdo ambiental Habitagao, urbanismo e meio
ambiente
728 | Preservacdo de parques Habitagdo, urbanismo e meio

ambiente
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729 | Conservagdo da area de visitagdo Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

730 | Agendamento para visita guiada no Jardim Botanico Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

731 | Estagio de Pesquisa Cientifica no Jardim Botanico Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

732 | Sinalizacdo de trilhas no Jardim Botanico Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

733 | Locagdo de areas no Jardim Botanico Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

734 | Piquenique no Jardim Botanico Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

735 | Visita aos espagos do Jardim Botanico Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

736 | Atendimento inadequado em 6rgéo publico Justiga, seguranga e cidadania

737 | Atendimento prestado pelo servidor publico Administragdo Publica

738 | Falha em procedimento do 6rgao,entidade publica Administragdo Publica

739 | Atendimento nas agéncias do NA HORA Justiga, seguranga e cidadania

740 | Descaso no atendimento a cidadao Justiga, seguranca e cidadania

741 | Instalag¢des inadequadas ao funcionamento do 6rgéo Justiga, seguranga e cidadania

742 | Dificuldade para fazer a carteira de trabalho Justiga, seguranga e cidadania

743 | Senha para atendimento no 6rgéo publico Administragdo Piblica

744 | Visita em unidade penal Justica, seguranca e cidadania

745 | Atendimento em unidade penal Justica, seguranca e cidadania

746 | Maus tratos a custodiados Justica, seguranca e cidadania

747 | Solicitacdo de assisténcia ao dependente de droga Justica, seguranca e cidadania

748 | Assédio moral Justiga, seguranga e cidadania

749 | Assédio sexual Justiga, seguranga e cidadania

750 | Assisténcia aos presidiarios Justiga, seguranga e cidadania

751 | Atendimento de satde a presos,detentos,internos Justiga, seguranga e cidadania

752 | Atividades de readaptagdo de presos Justiga, seguranga e cidadania

753 | Documentos para formalizagdo do processo Justica, seguranca e cidadania

754 | Inspecdo em unidade penal Justica, seguranca e cidadania
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755 | Funcionamento de unidade penal Justiga, seguranga e cidadania
756 | Concessdo de licenga ambiental Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

757 | Legislagdo ambiental Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

758 | Funcionamento de 6rgdo publico Administragdo Publica

759 | Area de protegio ambiental Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

760 | Preservacdo de parques Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

761 | Tratamento de efluentes e residuos Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

762 | Sugestdo de obras de saneamento Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

763 | Criagdo de parque ecoldgico Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

764 | Passe-estudantil do metr6 Transporte e mobilidade

765 | Sistema do metrd Transporte e mobilidade

766 | Atuacdo da seguranca do metrd Transporte e mobilidade

767 | Reembolso de tarifa/crédito Transporte e mobilidade

768 | Fiscalizagdo no vagao exclusivo do metro Transporte ¢ mobilidade

769 | Cartdo do metrd Transporte ¢ mobilidade

770 | Horario funcionamento do metrd Transporte e mobilidade

771 | Bilheterias do metrd Transporte e mobilidade

772 | Fiscalizag@o no sistema do metrd Transporte e mobilidade

773 | Cartdo passe-livre do metrd Transporte e mobilidade

774 | Companhia metro Transporte e mobilidade

775 | Estagdes do metrd Transporte e mobilidade

776 | Equipamentos no trem do metrd Transporte e mobilidade

777 | Sistema de sonorizag@o dos trens Transporte ¢ mobilidade

778 | Viagens negativas no metrod Transporte e mobilidade

779 | Objetos perdidos no metrd Transporte e mobilidade

780 | Campanha educativa no metrd Transporte e mobilidade
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781 | Transporte de bicicletas nos trens do metrd Transporte e mobilidade
782 | Legislagdo inerente ao metrd Transporte e mobilidade
783 | Obras no metrd Transporte e mobilidade
784 | Sistema automatico Transporte e mobilidade
785 | Assento preferencial no metrd Transporte e mobilidade
786 | Conduta do piloto no trem do metrd Transporte e mobilidade
787 | Quantidades de trens do metrd Transporte e mobilidade
788 | Itinerario do metro Transporte ¢ mobilidade
789 | Quantidade de passageiros nos trens do metrd Transporte e mobilidade
790 | VLT - Veiculo leve sobre trilho Transporte e mobilidade
791 | Pontualidade dos trens do metrd Transporte e mobilidade
792 | Estratégia de despachos de trens do metrd Transporte e mobilidade
793 | Auto-atendimento nas estacdes do metro Transporte e mobilidade
794 | Autorizagdo para poda de arvore em area particular Habitag8o, urbanismo e meio
ambiente
795 | CALCADA Habitacdo, urbanismo e meio
ambiente
796 | Certiddo da NOVACARP para fins ¢ habite-se junto as Habitagdo, urbanismo e meio
administragdes regionais ambiente
797 | Construcdo de calgadas Habitacdo, urbanismo e meio
ambiente
798 | Construgdo de estacionamento publico Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
799 | Controle de cupinzeiros e formigueiros Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
800 | Corte total da arvore - erradicagdo Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
801 | Doagdo de mudas de arvore, arbustos, erva, flores e grama Habitacdo, urbanismo e meio
ambiente
802 | Galeria de aguas pluviais Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
803 | Implantagdo e conservagdo de gramados, bosques, parques ¢ ~ Habitag@o, urbanismo e meio
jardins ambiente
804 | Nivelamento do asfalto Habitagdo, urbanismo e meio

ambiente
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805 | Parquinhos infantis Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

806 | Pavimentacdo urbana - asfalto Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

807 | Plantagdo em area publica Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

808 | Poda de arvore em area publica Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

809 | Pontes e viadutos Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

810 | Ponto de encontro comunitario — PEC Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

811 | Pracas e jardins Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

812 | Projetos e obras de infraestrutura urbana Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

813 | Quadras de esporte Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

814 | Coleta de galhos e troncos de arvores (area publica urbana) Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

815 | Manutencao de calgadas (irregulares ou danificadas) Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

816 | Rogagem de mato,capim Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

817 | Tapa buraco - vias publicas Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

818 | Venda de mudas sobressalentes de arvores, arbustos, ervas e  Habitagdo, urbanismo e meio

flores ambiente

819 | Conducio da audiéncia judicial com a autoridades Justiga, segurancga e cidadania

820 | Cooperagao técnica judicial Justica, seguranca e cidadania

821 | Acesso a documentos ou a processos em 6rgaos publicos Administragdo Publica

822 | Parecer juridico Justica, seguranca e cidadania

823 | Descumprimento de determinacao judicial Justiga, seguranca e cidadania

824 | Ata de audiéncia publica Justiga, seguranga e cidadania

825 | Decisdo judicial envolvendo o Governo do Distrito Federal Justiga, seguranga e cidadania

826 | Requerimentos e recursos judiciais Justiga, seguranga e cidadania

827 | Trafico de drogas e entorpecentes Justica, seguranca e cidadania
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828

829

830

831

832

833

834

835

836

837

838

839

840

841

842

843

844

845

846

847

848

849

850

851

852

853

854

855

856

Grilagem em 4rea publica

Solicitagdo de policiamento

Crime ambiental

Violéncia contra o idoso

Uso de droga e entorpecentes

Fiscalizacdo de bares, lanchonetes e restaurantes
Idoso em situagdo de risco

Jogos de azar

Invasdo em area publica

Maus tratos de animais

Fiscalizacdo de comércio irregular

Violéncia contra a mulher

Prostituicdo

Flanelinhas,guardadores de carro

Atuagdo da policia civil

Intensificagdo do policiamento

Animais soltos em vias publicas

Corte,poda de arvore

Abuso sexual contra crianga ou adolescente
Furto

Fiscalizacdo em érea de protecdo ambiental - apa
Apologia as drogas

Preserva¢do da fauna e flora

Ameaga de morte

Invasdo domiciliar

Crimes contra a propriedade imaterial - pirataria
Perturbagio do sossego

Policiamento

Prostituicao de menores

Justiga, seguranga e cidadania
Justica, seguranca e cidadania
Justica, seguranca e cidadania
Justica, seguranca e cidadania
Justiga, seguranca e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justica, seguranca e cidadania
Justica, seguranca e cidadania
Justica, seguranca e cidadania
Justiga, seguranca e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justiga, seguranga ¢ cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Saneamento e energia

Justica, seguranca e cidadania
Justica, seguranca e cidadania
Justiga, seguranca e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justica, seguranca e cidadania
Justica, seguranca e cidadania
Justica, seguranca e cidadania

Justiga, seguranca e cidadania
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857

858

859

860

861

862

863

864

865

866

867

868

869

870

871

872

873

874

875

876

877

878

879

880

881

882

883

884

Policiamento ostensivo

Discriminagao étnico-racial

Roubo de veiculos

Crimes pela internet

Violéncia contra crianca ou adolescente
Dificuldade em registrar boletim de ocorréncia
Solicitagdo de implantacdo de delegacia
Falsifica¢do de documentos

Constrangimento ilegal praticado p, policial civil
Venda ilegal de animais

Falta de providéncia pos chamada 197

Crime praticado por policial civil

Abuso sexual

Conduta inadequada de Policial Civil fora exercicio da

funcdo

Estelionato

Porte ilegal de arma de fogo

Falsifica¢do de documento em o6rgéo publico
Recebimento de propina

Apologia ao crime

Exercicio inadequado da profissdo,policial civil
Abuso de autoridade praticado por policial civil
Depredagao de bem publico

Contrabando

Invasédo de area ptblica

Diregéo perigosa

Cobranga de propina

Violéncia sexual

Trafico de pessoas

Justiga, seguranga e cidadania
Justica, seguranca e cidadania
Justiga, seguranca e cidadania
Justica, seguranca e cidadania
Justiga, seguranca e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justica, seguranca e cidadania
Justiga, segurancga e cidadania
Justica, seguranca e cidadania
Justiga, seguranca e cidadania

Justiga, seguranga e cidadania

Justiga, seguranga e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justica, seguranca e cidadania
Justica, seguranca e cidadania
Justica, seguranca e cidadania
Justiga, seguranca e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justiga, seguranga ¢ cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justica, seguranca e cidadania

Justica, seguranca e cidadania
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885

886

887

888

889

890

891

892

893

894

895

896

897

898

899

900

Falta de viaturas policiais

Localizacao de veiculos roubados
Maus tratos a custodiados

Receptagdo de mercadorias roubadas
Uso de documento falso

Violéncia fisica

Uso de bens publicos para fins privados
Denuncia crime de calinia

Trabalho escravo

Disparo por arma de fogo por policial
Uso indevido da viatura da policia civil

Demora do resgate de vitimas

Solicitacdo de acompanhamento para menores , idoso

Seguranga publica

Abate indevido de animais

Falsificacdo de documentos feita por médico perito

Justiga, seguranga e cidadania
Justica, seguranca e cidadania
Justiga, seguranca e cidadania
Justica, seguranca e cidadania
Justiga, seguranca e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Administragdo Publica

Justiga, seguranga e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justica, seguranca e cidadania
Justiga, segurancga e cidadania
Justica, seguranca e cidadania
Justiga, seguranca e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justiga, seguranga ¢ cidadania

Justiga, seguranga e cidadania

A limitagdo do editor de texto nos obrigou a dividir a tabela em duas partes. A continuacao do

conteudo serd apresentada na Tabela de Assuntos 2.
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901 | Pedofilia Justiga, seguranga e cidadania
902 | Falta de capacitagdo do policial Justiga, seguranga e cidadania
903 | Apologia a violéncia Justiga, seguranga e cidadania
904 | Prevaricagdo Justiga, seguranga e cidadania
905 | Sonegacdo Tributaria Justiga, seguranga e cidadania
906 | Falsificagdo de assinatura Justica, seguranca e cidadania
907 | Assédio moral no servigo publico Administragio Publica

908 | Abordagem violenta de policial civil Justica, seguranca e cidadania
909 | Localizagdo de pessoas desaparecidas Justiga, seguranga e cidadania
910 | Localizagdo de foragidos Justiga, seguranga e cidadania
911 | Intolerancia religiosa Justiga, seguranga e cidadania
912 | Perturbagdo do sossego Justiga, seguranga e cidadania
913 | Seguranga publica Justica, seguranca e cidadania
914 | Policiamento ostensivo Justica, seguranca e cidadania
915 | Policiamento Justiga, seguranga e cidadania
916 | Aumento do efetivo policial Justiga, seguranca e cidadania
917 | Intensifica¢do do policiamento Justiga, seguranga e cidadania
918 | Implantagdo de posto policial Justiga, seguranga e cidadania
919 | Trafico de drogas Justiga, seguranga e cidadania
920 | Abuso da autoridade Justiga, seguranga e cidadania
921 | Atuagdo inadequada da PM em Blitz e rondas Justiga, segurancga e cidadania
922 | Viaturas policiais Justiga, seguranga e cidadania
923 | Ronda ostensiva Justiga, seguranga e cidadania
924 | Ronda escolar Justiga, seguranca e cidadania
925 | Descumprimento, normas,estatuto policial militar Justiga, seguranga e cidadania
926 | Policia militar Justiga, seguranga e cidadania
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927

928

929

930

931

932

933

934

935

936

937

938

939

940

941

942

943

944

945

946

947

948

949

950

951

952

953

954

Abordagem violenta de policial militar

Conduta inadequada de PM fora do exercicio da fungao

Uso indevido da viatura da policia militar
Capacitacao,treinamento da policia

Abuso de autoridade praticado por policial militar
Atuagao da policia rodoviaria
Flanelinhas,guardadores de carro

Atuagdo da PMDF em eventos
Constrangimento ilegal praticado p, policial militar
Abuso sexual contra crianga ou adolescente
Agressao praticada por policial militar

Disparo por arma de fogo

Policiamento em comércio

Curso de formagdo da PM

Ameaca de morte

Apologia a violéncia

Discriminagao étnico-racial

Utilizagdo de armas ndo letais

Porte ilegal de arma de fogo

Violéncia contra a mulher

Alteragdo do fluxo da via para pessoas,veiculos
Atuagdo inadequada da PM em Blitz e rondas
Policial Envolvido com o trafico de drogas
Funcionamento do site PMDF

Notificagdo de transito

Aplicagdo do policiamento

Tortura

Fiscalizacdo - Poluicdo Sonora em Estabelecimento
Comercial

Justiga, seguranga e cidadania
Justica, seguranca e cidadania
Justiga, seguranca e cidadania
Justica, seguranca e cidadania
Justiga, seguranca e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justica, seguranca e cidadania
Justiga, segurancga e cidadania
Justica, seguranca e cidadania
Justiga, seguranca e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justiga, seguranga ¢ cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justica, seguranca e cidadania
Justiga, segurancga e cidadania
Justica, seguranca e cidadania
Justiga, seguranca e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justiga, seguranga e cidadania
Justiga, segurancga e cidadania
Justica, seguranca e cidadania
Justiga, seguranca e cidadania

Habitagao, urbanismo e meio
ambiente
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955 | Fiscalizag@o - Poluicdo do Ar Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

956 | Fiscalizagdo - Degradagdo Dos Recursos Hidricos Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

957 | Fiscalizagdo - Poluic¢do Visual Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

958 | Fiscalizag@o - Degradagdo do Solo Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

959 | Fiscalizagdo - Parques E Unidades De Conservagao Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

960 | Fiscalizagdo - Area De Preservagio Permanente - APP Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

961 | Fiscalizag@o - Criagdo e Comércio Ilegal de Animais Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

962 | Maus Tratos de Animais Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

963 | Fiscalizacdo - Transporte de Produtos Perigosos Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

964 | Fiscalizagdo - Atividade ou Empreendimento Licenciavel Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

965 | Poda ou Corte Irregular de Arvore Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

966 | Fiscalizacdo - Danos a Jardins Publicos Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

967 | Implantacdo e Manutengdo de Programas e Projetos Habitagao, urbanismo e meio

ambientais ambiente
968 | Manutengao e Seguranca de Parques e Unidades de Habitagao, urbanismo e meio
Conservagao ambiente

969 | Conservagdo,Limpeza em Orgio,Entidade Publica Administragdo Publica

970 | Autorizagdo para poda e corte de arvores Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

971 | Taxas Ambientais Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

972 | Dano,Degradagdo do Meio Ambiente Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

973 | Qualidade no atendimento em unidade Procon Justiga, seguranga e cidadania

974 | Orientagdes sobre direito do consumidor Justica, seguranca e cidadania

975 | Atendimento da central de teleatendimento 151 Justica, seguranca e cidadania

976 | Cobranga indevida de servico do consumidor Justiga, seguranca e cidadania
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977 | Apoio juridico ao consumidor Justiga, seguranga e cidadania

978 | Atendimento das agéncias Justica, seguranca e cidadania

979 | Propaganda enganosa ao consumidor Justiga, seguranca e cidadania

980 | Reclamacdo do consumidor a procedimentos de escola Justica, seguranca e cidadania
particular

981 | Descumprimento de acordo em contrato privado Justica, seguranca e cidadania

982 | Comunicacdo de 6rgio,entidade publica com o cidaddo Administra¢do Publica

983 | Servigo prestado por 6rgdo/entidade do Governo do DF Administragdo Publica

984 | Cobranca indevida de tarifa bancaria do cliente,consumidor ~ Justiga, seguranga ¢ cidadania

985 | Atendimento ao publico Administragdo Publica

986 | Empresa organizadora de evento Justica, seguranca e cidadania

987 | Falta de atendimento preferencial ao idoso Justica, seguranca e cidadania

988 | Funcionamento irregular de escolas Justica, seguranca e cidadania

989 | Orientagdo sobre ressarcimento de pagamentos ao Justica, seguranca e cidadania
consumidor

990 | Servigos prestados por empresas conveniadas ao GDF Administragdo Publica

991 | Implantagdo de unidade de atendimento ao consumidor Justiga, seguranca e cidadania

992 | Tempo de espera do consumidor em filas Justiga, seguranga e cidadania

993 | Combustiveis adulterado Justiga, seguranga ¢ cidadania

994 | Ampliagdo do atendimento telefonico Justiga, seguranga e cidadania

995 | Autoescola irregular Justiga, seguranga e cidadania

996 | Atendimento nas agéncias do PROCON Justica, seguranca e cidadania

997 | Superfaturamento das propostas apresentadas Justiga, segurancga e cidadania

998 | Ata de registro de precos Justica, seguranca e cidadania

999 | Comercializagdo de medicamentos controlados Justiga, seguranca e cidadania

1000 | Irregularidades em comercializag@o de produtos aos Justiga, seguranga e cidadania
consumidores

1001 | Lesdo ao consumidor em emprestimos bancarios Justiga, seguranga e cidadania

1002 | Sistema de empresa privada fora do ar Justiga, seguranga e cidadania

1003 | Denuncia de empresa fantasma Justiga, seguranga ¢ cidadania
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1004 | Obrigatoriedade de recebimento de vencimentos pelo BRB Justica, seguranca e cidadania
1005 | Falha na emissao de notas fiscais Justiga, segurancga e cidadania
1006 | Pagamento de consumidor a fornecedor Justica, seguranca e cidadania
1007 | Animais soltos em vias publicas Agricultura e abastecimento
1008 | Condigéo higiénico-sanitaria Agricultura e abastecimento
1009 | Fiscalizacdo,inspegdo de produtos animal,vegetal Agricultura e abastecimento
1010 | Manutengdo em estradas,rodovias rurais Agricultura e abastecimento
1011 | Rogagem rural Agricultura e abastecimento
1012 | Criagdo de animais em areas rurais Agricultura e abastecimento
1013 | Fiscalizagdo em estabelecimentos agropecudrios e petshops Agricultura e abastecimento
1014 | Funcionamento de matadouro,abatedouro Agricultura e abastecimento
1015 | Reforma agraria Agricultura e abastecimento
1016 | Assentamento rural Agricultura e abastecimento
1017 | Guia de transito animal - GTA Agricultura e abastecimento
1018 | Invasdo em area publica rural Agricultura e abastecimento
1019 | Legislagdo de agricultura, pecuaria e abastecimento Agricultura e abastecimento
1020 | Armazenamento,despejo de agrotoxicos Agricultura e abastecimento
1021 | Degradagéo do solo Agricultura e abastecimento
1022 | Contaminagdo ambiental Agricultura e abastecimento
1023 | Regularizagdo das areas rurais do DF Agricultura e abastecimento
1024 | Fiscalizacao de Obras em Constru¢ao em ADE Finangas
1025 | PRO-DF - Programa de Apoio ao Empreendimento Produtivo = Finangas

do Distrito Federal
1026 | Incentivos Econdmicos no Governo de Brasilia Finangas
1027 | Desenvolvimento Sustentavel das Areas, Polos ¢ Parques de  Finangas
Desenvolvimento Econdémico
1028 | Parcerias com orgéos ¢ entidades publicas e privadas Finangas
1029 | Programas de incentivo as exportagdes Finangas
1030 | Capacitagdo técnica, tecnologica e gerencial das empresas Finangas

beneficiadas por programas vinculados a secretaria
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1031 | Regido integrada de desenvolvimento do distrito federal e Finangas
entorno — RIDE

1032 | Legislagdo tributaria Finangas
1033 | Cobranga indevida de imposto Finangas
1034 | Portal da secretaria de fazenda Finangas
1035 | Portal do Nota Legal Finangas
1036 | Horario de atendimento nas agéncias da receita Finangas
1037 | Fiscalizac¢do Tributaria em Estabelecimento Finangas
1038 | Nota legal Finangas
1039 | Boleto de impostos Finangas
1040 | [PTU,TLP Finangas
1041 | IPVA — Cadastro de Veiculos Finangas
1042 | ICMS Finangas
1043 | ISS Finangas
1044 | ITBLITCD Finangas
1045 | Baixa de recolhimento de imposto Finangas
1046 | Conduta do auditor fiscal da receita do DF Finangas
1047 | Atendimento nas agéncias da receita SEEC Finangas
1048 | Divida ativa no DF Finangas
1049 | Certiddo negativa de tributos do DF Finangas
1050 | Sintegra Financas
1051 | Portal SEPLAG Finangas
1052 | Atendimento na pericia médica Finangas
1053 | Uso de veiculo oficial Administragio Ptblica
1054 | Orcamento do governo de Brasilia Finangas
1055 | Verbas e recursos publicos do governo de Brasilia Finangas
1056 | Demora no agendamento de cirurgia Saude
1057 | Demora no agendamento de consulta Saude
1058 | Demora no agendamento de exames Saude
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1059 | Aleitamento artificial Saude
1060 | Alimentacdo de acompanhante de paciente internado Saude
1061 | Alimentagdo de paciente internado Saude
1062 | Alimentacao de servidores em unidades de satde publica Satde
1063 | Alteragdo de carga horaria Saude
1064 | Ambulancias da rede SUS,SAMU Saude
1065 | Reforma em unidades de saude Saude
1066 | Ampliacdo de horarios de funcionamento em unidades de Saude

saude
1067 | Animais em ambientes inadequados Saude
1068 | Animais soltos em vias publicas Saude
1069 | Aplicacdo de inseticida pelo carro Fumacé Saude
1070 | Armazenamento de cilindro de oxigénio em unidade de saude Saude
publica
1071 | Armazenamento de lixo hospitalar Saude
1072 | Armazenamento,distribuigdo de medicamentos Saude
1073 | Assédio sexual envolvendo médico Saude
1074 | Assisténcia a deficientes fisicos em unidades de satde Saude
publica do DF
1075 | Assisténcia ao dependente quimico Saude
1076 | Atendimento de paciente morador de outra area,abrangéncia  Satde
1077 | Atendimento de agente comunitario de saude,agentes de Saude
endemias
1078 | Atendimento de equipe saude da familia Saude
1079 | Atendimento de profissionais de satide ndo médico Saude
1080 | Atendimento de satde a presos,detentos,internos Saude
1081 | Atendimento em Unidade de Saude Publica Saude
1082 | Atendimento em urgéncia , emergéncia Saude
1083 | Atendimento médico Saude
1084 | Atendimento central 160 Saude
1085 | Atendimento preferencial em unidade de satde publica Saude
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1086 | Atendimento prestado por residentes Saude
1087 | Atendimento telefénico em unidade de satide publica Saude
1088 | Atraso de médico Saude
1089 | Avaliagdo técnica sobre medicamentos Saude
1090 | Cadastro nacional de estabelecimento de satide - CNES Saude
1091 | Campanhas de vacina Saude
1092 | Cartao de vacina Saude
1093 | Cartdo nacional de saude , cartdo SUS Saude
1094 | Reclamagéo sobre agendamento de Cirurgia Saude
1095 | Cobertura de procedimentos pelo SUS Saude
1096 | Combate ao foco da dengue Saude
1097 | Condicdes de trabalho de profissional da satude Saude
1098 | Conselho de saude Saude
1099 | Consumo de cigarros em unidades de satde Saude
1100 | Criagdo de animais Satude
1101 | Descumprimento de carga horaria de servidor da satde Saude
1102 | Distribui¢do de preservativos Saude
1103 | Distribuicdo de senhas em unidades de satde publica Saude
1104 | Doagdo de 6rgios Saude
1105 | Documentos e formularios da saude Saude
1106 | Empresa prestadora,terceirizada na satde publica Saude
1107 | Equipamento hospitalar Saude
1108 | Erro médico Saude
1109 | Estacionamento em unidade de saude publica Saude
1110 | Esterilizagdo de material médico hospitalar Saude
1111 | Evasdo de paciente sem alta hospitalar Saude
1112 | Extravio da guia de atendimento de emergéncia - GAE Saude
1113 | Extravio de pertences de paciente na internacao Saude
1114 | Extravio de prontuario em unidades de saude Saude
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1115 | Falta de servidores em unidade de satide publica Saude
1116 | Falta de 4gua em unidade de satude publica Saude
1117 | Falta de material,insumos médico - hospitalar em unidade de  Satde

satude publica
1118 | Falta de medicamento Saude
1119 | Falta de médicos Satde
1120 | Falta de profissional em unidade de saude publica Saude
1121 | Faturamento ambulatorial,sistema de informagao Saude
ambulatorial - STA
1122 gillt_lllramento hospitalar,sistema de informagao hospitalar - Saude
1123 | Filas em unidades de saude Saude
1124 | Fiscalizagdo ambulante do ramo alimentar Satude
1125 | Fiscalizagdo de bares, lanchonetes e restaurantes Saude
1126 | Fiscalizacao de mercados e supermercados Saude
1127 | Fiscalizagdo de quiosque do ramo alimentar Saude
1128 | Fiscalizacdo vigilancia sanitaria Saude
1129 | Funcionamento de aparelho de eletroencefalograma em Saude
unidade de satde publica
1130 | Funcionamento de aparelho de Raio-X em unidade de saude  Saude
publica
1131 | Funcionamento de ecografo,ultrassom em unidade de saude ~ Saude
publica
1132 | Funcionamento de eletrocardidégrafo em unidade de saude Saude
publica
1133 | Funcionamento de lanchonete em unidade de satide publica  Saude
1134 | Funcionamento de programa ,projeto na saude Saude
1135 | Funcionamento de servicos de satde Saude
1136 | Funcionamento de tomografo em unidade de satde publica Saude
1137 | Funcionamento do SAMU Saude
1138 | Furto em unidade de saude publica Saude
1139 | Gratificag¢des da saude Saude
1140 | Horario de funcionamento unidade satde Saude
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1141 | Horario de visita em hospital publico Saude
1142 | Infeccao hospitalar Saude
1143 | Infraestrutura em unidade de satde ptiblica Saude
1144 | Internagdo domiciliar Saude
1145 | Internagdo em Hospital Piblico do DF Saude
1146 | Leito de internagdo em hospital publico do DF Saude
1147 | Leito em UTLCTI Saude
1148 | Limpeza ¢ conservagao Habitagdo, urbanismo e meio

ambiente
1149 | Locais de vacinagdo animal Saude
1150 | Locais de vacinagao humana Saude
1151 | Localizagdo de unidade de saude publica Saude
1152 | Lotacdo , remogdo de servidor da satde ptblica Saude
1153 | Manipulac¢ao de medicamentos Saude
1154 | Material , insumos médico - hospitalar em unidade de satide  Saude
publica
1155 | Maternidade de hospital ptblico do DF Saude
1156 | Maus tratos de animais Saude
1157 | Medicamento SUS Saude
1158 | Moveis em unidade de satde publica Saude
1159 | Ortese,protese na saude Saude
1160 | Padronizagdo de medicamento Saude
1161 | Permanéncia de acompanhante em unidade de satide publica ~ Saude
1162 | Pré-natal em unidade de saude publica do DF Saude
1163 | Programa satide bucal , dentistas em unidades de saude Saude
publica
1164 | Qualificacdo de profissional de saude Saude
1165 | Quimioterapia em hospital publico do DF Saude
1166 | Radioterapia em hospital piblico do DF Saude
1167 | Reclamagdo sobre a realizagdo de exames Saude
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1168 | Recusa de atendimento do SAMU / Corpo de Bombeiros Saude

1169 | Relatorio,parecer médico Saude

1170 | Resultados de exames Saude

1171 | Retirada de medicamento SUS Saude

1172 | Rotinas,protocolos de unidade de satde publica Saude

1173 | Seguranga, vigilancia em 6rgdo,entidade publica Administragdo Publica

1174 | Servigo de banco de leite Saude

1175 | Servigos e controles da vigilancia em satude Saude

1176 | Siga Brasilia - escala médica Saude

1177 | Sistemas de informacao de satude Saude

1178 | Teleatendimento Saude

1179 | Tempo de espera atendimento em unidade de satde ptblica Saude

1180 | Traje usado por profissional de satde Saude

1181 | Transplantes Saude

1182 | Tratamento fora do domicilio - TFD Saude

1183 | Vacina em domicilio Satide

1184 | Vacinas animais Saude

1185 | Vacinas humanas Saude

1186 | Problemas com animais sinantropicos Saude

1187 | Vigilancia epidemiologica Saude

1188 | Recuperagdo de equipamentos publicos Habita¢do, urbanismo e meio
ambiente

1189 | Elaboracdo de projetos de infraestrutura urbana Habitacdo, urbanismo e meio
ambiente

1190 | Execucdo das obras publicas na area de infraestrutura urbana  Habitag@o, urbanismo e meio
ambiente

1191 | Fiscalizagdo das obras publicas na area de infraestrutura Habitacdo, urbanismo e meio

urbana ambiente

1192 | Coleta de entulho (resto de obra) em local irregular Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

1193 | Coleta convencional de residuos (lixo organico e Habitagdo, urbanismo e meio

indiferenciados)

ambiente
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1194 | Coleta seletiva de residuos reciclaveis Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

1195 | Limpeza e lavagem de equipamentos publicos Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

1196 | Orientagdo para instalagdo de contéiner Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

1197 | Pintura de meio-fio Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

1198 | Instalagdo e manutengao de lixeiras (papeleiras) Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

1199 | Limpeza de paradas de onibus Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

1200 | Retirada de animal de grande porte em vias publicas Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

1201 | Catagdo de materiais em grandes areas Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

1202 | Palestra sobre educagdo ambiental Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

1203 | Conduta de servidor da limpeza urbana Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

1204 | Reparagdo de contéiner danificado Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

1205 | Servidor Terceirizado do Servigo Publico do DF Administragdo Publica

1206 | Campanhas educativas do Governo de Brasilia Administragdo Publica

1207 | Aterros de Brasilia (sanitario e controlado) Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

1208 | Informagdo sobre limpeza urbana Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

1209 | Invasdo em area publica Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

1210 | Grilagem em area publica Justica, seguranca e cidadania

1211 | Construgdo irregular em area publica Justiga, seguranga e cidadania

1212 | Flanelinhas,guardadores de carro Justiga, seguranca e cidadania

1213 | Invasdo de propriedade rural Agricultura e abastecimento

1214 | Invasdo de lotes em areas de interesse social Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

1215 | Crime ambiental Justiga, seguranga e cidadania

1216 | Fiscalizacdo de obra privada Justiga, seguranga e cidadania
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1217 | Invasdo de terreno da Terracap Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
1218 | Cercamento de area publica Justiga, seguranga e cidadania
1219 | Construgao irregular de obras privadas Justica, seguranca e cidadania
1220 | Seguranca publica Justica, seguranca e cidadania
1221 | Funcionamento de unidade penal Justiga, seguranga e cidadania
1222 | Cameras de monitoramento na cidade Justiga, seguranca e cidadania
1223 | Policiamento Justiga, seguranga e cidadania
1224 | Assisténcia a presidiarios Justiga, seguranga e cidadania
1225 | Atendimento de satde a presos,detentos,internos Justiga, seguranga ¢ cidadania
1226 | Trafico de drogas Justiga, seguranga e cidadania
1227 | Uso de droga e entorpecentes Justiga, seguranga e cidadania
1228 | Apologia a violéncia Justica, seguranca e cidadania
1229 | Implantagdo de delegacia Justiga, seguranga e cidadania
1230 | Seguranca publica em estacionamentos Justiga, seguranca e cidadania
1231 | Superlotacdo de unidade penal Justiga, seguranga e cidadania
1232 | Crimes contra a propriedade imaterial - pirataria Justica, seguranca e cidadania
1233 | Localizacdo de foragidos Justiga, seguranga e cidadania
1234 | Violéncia contra o idoso Justiga, seguranga e cidadania
1235 | Pesquisa de indice de criminalidade do DF Justica, seguranca e cidadania
1236 | Solicitagdo de apoio juridico Justica, seguranca e cidadania
1237 | Escritura de imoveis (CODHAB) Habitagao, urbanismo e meio
ambiente
1238 | Demora na regularizag@o de escritura habitacional Habitagao, urbanismo e meio
ambiente
1239 | Informagdo sobre regularizagdo de imdvel Habita¢do, urbanismo e meio
ambiente
1240 | Informacao sobre regularizagdo de lotes Habita¢3o, urbanismo e meio
ambiente
1241 | Invasdo de terreno da Terracap Habitagéo, urbanismo e meio
ambiente
1242 | Venda de imdveis por meio de licitagdo publica Habitagéo, urbanismo e meio

ambiente
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1243 | Inclusdo de imovel disponivel em licitagdo Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

1244 | Localizacdo de imoveis disponibilizados em edital Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

1245 | Financiamento com consignagdo em folha de pagamento de  Habitagdo, urbanismo e meio
imoveis ambiente

1246 | Transferéncia de imoveis com financiamento da Terracap Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

1247 | Migracdo do sistema de financiamento Price,SAC Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

1248 | Declaragdo de baixa de alienag@o fiduciaria (Terracap) Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

1249 | Declaragdo de baixa de retrovenda (Terracap) Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

1250 | Declaragdo de baixa de obrigacdo de fazer,construir Habitagdo, urbanismo e meio
(Terracap) ambiente

1251 | Declaragio de nada consta PRO-DF Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

1252 | Declaragéo de quitagdo (Terracap) Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

1253 | Assinatura de acordos, negociagao de débitos de imoveis em  Habita¢do, urbanismo e meio
atraso (Terracap) ambiente

1254 | Extrato da situagdo financeira de imoveis (Terracap) Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

1255 | Demarcagdo de lotes para particulares Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

1256 | Licenciamento ambiental dos empreendimentos da Terracap = Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

1257 | Avaliagdo de imodveis para particulares Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

1258 | Taxa de alteragdo de destinag@o - Onalt Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

1259 | PRO-DF II - programa de apoio ao empreendimento Habitagao, urbanismo e meio
produtivo ambiente

1260 | Regularizagdo de imdveis,terrenos de entidades religiosas ou  Habitac¢do, urbanismo e meio
de assisténcia social ambiente

1261 | Regularizagdo de areas rurais Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

1262 | Agendamento de visitas no Zooldgico Habitagdo, urbanismo e meio

ambiente
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1263 | Horario e dia de funcionamento do Zoolégico Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

1264 | Lanchonetes/Restaurantes do Zoologico Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

1265 | Marcagao de visita monitorada no Zoologico Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

1266 | Doagdo de animais para o Zoologico Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

1267 | Horéario de funcionamento dos setores Administrativos do Habitagdo, urbanismo e meio

Zoolégico ambiente

1268 | Pesquisas no Zoologico Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

1269 | Valor do ingresso do Zoologico Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

1270 | Tratamento dado aos animais do Zoologico Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

1271 | Animais silvestres machucados Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

1272 | Limpeza nos recintos dos animais do Zooldgico Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

1273 | Material bioldgico para pesquisa em animais Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

1274 | Recinto dos animais do Zoologico Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

1275 | Manutengao/limpeza geral no Zoologico Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

1276 | Localizacdo de documentos perdidos em 6rgdo,entidade Administragdo Publica

publica do DF

1277 | Conservagdo das ruas,vias do Zooldgico Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

1278 | Marcagdo de passeio noturno no Zoologico Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

1279 | Preservagédo da fauna e flora. Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

1280 | Trabalho voluntario em o6rgdo,entidade publica do DF Administragao Publica

1282 | Retirada de ponto de 6nibus Transporte e mobilidade

1283 | Queimadas em terrenos particulares Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

1284 | Emissao de Carteira de Identidade Justiga, seguranca e cidadania

1285 | Vistoria de Seguranga Contra Incéndio Justiga, seguranga e cidadania
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1286 | Problemas no agendamento de consultas Saude
1287 | Problemas no agendamento de cirurgias Saude
1288 | Problemas no agendamento de exames Saude
1289 | Agendamento de Exames Saude
1290 | Agendamento de Cirurgias Satde
1291 | Agendamento de Consultas Saude
1292 | Leitos de UTI Saude
1293 | Mudanga de Categoria da CNH Transporte e mobilidade
1294 | Servidor Publico Administragdo Publica
1295 | Falta de 6nibus Transporte e mobilidade
1296 | Descumprimento de tabela horaria dos 6nibus Transporte e mobilidade
1297 | Site governamental Administragdo Publica
1298 | NEPOTISMO Administragio Publica
1299 | Descumprimento de carga horaria de servidor Administragdo Publica
1300 | Veiculo abandonado Transporte e mobilidade
1301 | Falta de professor Educacdo, ciéncia e tecnologia
1302 | Fraude em licitagdo Administragdo Publica
1303 | Permissao de Uso Administragdo Publica
1304 | Composto organico Habita¢do, urbanismo e meio

ambiente
1305 | Queimada em Area de Prote¢io Permanente - APP Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

1306 | Greve de Servidor Administragdo Publica
1307 | Infraestrutura em 6rgdo,entidade publica Administragdo Publica
1308 | Estagio em 6rgdo,entidade publica Administragéo Piblica
1309 | Material de expediente em 6rgdo,entidade ptblica Administragdo Publica
1310 | Actmulo irregular de cargo publico Administragdo Publica
1311 | Diario Oficial do Distrito Federal - DODF Administragao Publica
1312 | Crime praticado por servidor publico no exercicio da fungdo ~ Administragao Publica
1313 | Abuso de autoridade cometido por servidor publico Administragdo Publica
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1314 | Corrupgao no setor ptblico Administragdo Publica
1315 | Execug@o de Obra puiblica Administragdo Publica
1316 | Licitagdo Publica Administragdo Publica
1317 | Patrimonio publico Administragdo Publica
1318 | Concurso publico no DF Administra¢do Publica
1319 | Furtos em orgdos,entidades publicas Administragdo Publica
1320 | Escola de Governo do DF - EGOV Administragdo Publica
1321 | Servidor Publico Comissionado Administragdo Publica
1322 | Célculo de tempo de servigo para aposentadoria - Servidores =~ Administracdo Publica
do GDF

1323 | Beneficio Previdenciario - Aposentadoria e Pensdo - Administragdo Publica
Servidores do GDF

1324 | Pericia Médica para aposentadoria - Servidores do GDF Administragdo Publica

1325 | Legislagdo para aposentadoria do Servidor do GDF Administragdo Publica

1326 | Pregdo Administragdo Publica

1327 | Reclamacgao Trabalhista Administragdo Publica

1328 | Falha no Sistema de Bilhetagem Automatica - SBA Transporte e mobilidade

1329 | Desvio de fungdo de cargo publico Administragdo Publica

1330 | Recursos Hidricos Saneamento e energia

1331 | Descumprimento da Lei de Acesso a Informagéo Administragdo Publica

1332 | Coleta de Entulho Simples Habitagao, urbanismo e meio

ambiente

1333 | Centros Olimpicos Esporte e lazer

1334 | Consumo de cigarros em 6rgéos publicos Administragdo Piblica

1335 | Carta de Servigos Administragdo Publica

1336 | Cemitério Habita¢do, urbanismo e meio

ambiente

1337 | Improbidade Administrativa Administragdo Publica

1338 | Fiscalizacao de consumo de cigarros em estabelecimentos Justiga, seguranca e cidadania
comerciais (Lei Anti-fumo)

1339 | Transporte de bicicletas no BRT Expresso Sul Transporte e mobilidade
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1340

1341

1342

1343

1344

1345

1346

1347

1348

1349

1350

1351

1352

1353

1354

1355

1356

1357

1358

1359

1360

1361

1362

1363

1364

1365

1366

Terraplanagem

Cancelamento de protocolo Ouv-DF

Reembolso (taxa, tarifa ou imposto)

Bilheteria do Zoolodgico

Solicitacdo de horario , 6nibus

Alteracao de horario de linha de 6nibus

Linha de 6nibus

Mudanga de itinerario de linha de 6nibus

Construgao de parada de 6nibus em local inapropriado

Demora na confecc¢do,agendamento da 1° via do passe
estudantil

Demora na confecc¢do,agendamento da 2° via do passe
estudantil

Demora na confecc¢do da 1° via do vale transporte
Demora na confecc¢do da 2° via do vale transporte
Demora na confeccao da 1° via do passe deficiente
Demora na confeccao da 2° via do passe deficiente
Inser¢do de crédito no cartdo vale transporte

Falta Inser¢@o de crédito no cartdo vale transporte
Insergdo de crédito no cartdo cidaddo

Falta de insercdo de crédito no cartdo cidaddo
cadastramento do cartdo estudantil

Dificuldade no cadastramento do cartdo estudantil
Cadastramento do vale transporte

Dificuldade de cadastramento do vale transporte

Nao atendimento nos postos do Sistema de Bilhetagem
Automatica - SBA

Atendimento nos postos do BRT
Nao atendimento nos postos do BRT

Atendimento na GRC-DFTRANS

Habitagdo, urbanismo e meio

ambiente
Administragdo Publica
Finangas

Administragdo Publica
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade

Transporte e mobilidade

Transporte e mobilidade

Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade

Transporte e mobilidade

Transporte e mobilidade
Transporte e mobilidade

Transporte e mobilidade
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1367 | Nao atendimento na GRC-DFTRANS Transporte e mobilidade
1368 | Cobranca indevida na confecgdo da carteira estudantil Transporte e mobilidade
1369 | Falta de integracao tarifaria do cartio estudantil Transporte e mobilidade
1370 | Falta de integragdo tarifaria cartdo vale transporte Transporte e mobilidade
1371 | Cobranga indevida de 2° via da cartéo estudantil Transporte e mobilidade
1372 | Cobranga indevida de 2° via do cartdo vale transporte Transporte e mobilidade
1373 | Nao Liberaggo do vale transporte Transporte e mobilidade
1374 | Problemas na recarga do vale transporte-Web Commerce Transporte ¢ mobilidade
1375 | Demora na analise do cadastro do passe livre estudantil Transporte e mobilidade
1376 | Demora na analise da solicitagdo de 2° via do passe livre Transporte e mobilidade

estudantil

1377 | Demora na andlise de solicitagdo de reembolso de valores Transporte e mobilidade

1378 | Agendamento do cartdo passe livre estudantil Transporte e mobilidade

1379 | Placa de transito ilegal ou em local indevido Transporte e mobilidade

1380 | Aposentadoria Administra¢do Publica

1381 | Acesso as areas do Zoologico Esporte e lazer

1382 | Uso dos banheiros,fraldarios do Zoologico Esporte ¢ lazer

1383 | Horario de funcionamentos de recintos do Zoologico Esporte e lazer

1384 | Colaboradores e voluntarios Administragdo Piblica

1385 | DEMARCACAO VAGAS ESTACIONAMENTO Transporte e mobilidade

1386 | Conduta Irregular de Servidor Publico Administragdo Publica

1387 | Passe Estudantil Transporte e mobilidade

1388 | Conferéncia Distrital do Meio Ambiente 2017 Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

1389 | Distribuig¢do de mapas do Zooldgico Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

1390 | Placas de sinalizagao de identificacdo de animais Habitacdo, urbanismo e meio
ambiente

1391 | Postos SBA - Sistema de Bilhetagem Automatico Transporte e mobilidade

1392 | Parada, Abrigo de Onibus Transporte e mobilidade

1393 | Terminal de Onibus Transporte e mobilidade
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1394 | Cartdo Funcional - SBA Transporte e mobilidade
1395 | Invasio de Area Piiblica Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

1396 | Irregularidade em Beneficios Sociais Administragdo Publica

1397 | Quantidade de animais no Zooldgico Habitagao, urbanismo e meio
ambiente

1398 | Placa de sinalizagio de Parada de Onibus Transporte e mobilidade

1399 | Tarifa de Onibus Transporte e mobilidade

1400 | Assuntos funerarios Justiga, seguranca e cidadania

1401 | Desvio de Verba Creche Comunitaria Desenvolvimento social

1402 | Discriminagdo contra transgénero Justiga, seguranga ¢ cidadania

1403 | Discriminag@o contra homens Justiga, seguranga e cidadania

1404 | Discriminagéo contra LGBTTT Justiga, segurancga e cidadania

1405 | Comércio Irregular Administragdo Publica

1406 | Agendamento em Orgdo Publico Administragdo Publica

1407 | Dificuldade Locomogao - Necessidades Especiais Transporte e mobilidade

1408 | Agendamento na Procuradoria Geral DF Administragdo Publica

1409 | Solicitagdo de audiéncia Administragdo Publica

1410 | Emissdo do CRLV - Certificado de Registro e Licenciamento  Transporte e mobilidade

de Veiculo

1411 | Ciclovia ou ciclofaixa em via urbana Transporte ¢ mobilidade

1412 | Invasdo area Publica - Rural Agricultura e abastecimento

1413 | Solicitacdo de Extrato de Cartao -DFTRANS Transporte e mobilidade

1414 | Fiscalizacdo de Contrato Administragdo Publica

1415 | Estacionamento privado Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

1416 | Cercamento de area particular Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

1417 | DFnoPonto Transporte e mobilidade

1418 | Suposta Conduta Criminosa Administragdo Publica

1419 | Agilidade de processos Administragéo Piblica

1420 | Atendimento presencial Administragdo Publica
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1421 | Baixa de recolhimento de imposto Finangas
1422 | Falha na emissdo de notas fiscais Finangas
1423 | Agenda Virtual do Trabalho Desenvolvimento social
1424 | fiscalizacdo da incineragdo de residuos solidos Administragio Publica
1425 | Centros de Convivéncia e Fortalecimento de Vinculos Desenvolvimento social
1426 | Unidade de Protecdo Social 24 horas Desenvolvimento social
1427 | Unidade de Acolhimento para Adultos e Familias Areal Desenvolvimento social
(Albergue)
1428 | Unidade de Acolhimento para Mulheres Desenvolvimento social
1429 | Unidade de Acolhimento para Idosos Desenvolvimento social
1430 | Central de Acolhimento para Criangas ¢ Adolescentes Desenvolvimento social
1431 | Conselho de Assisténcia Social - CAS Desenvolvimento social
1432 | Conselho de Direitos da Mulher Desenvolvimento social
1433 | Conselho Distrital de Promogao e Defesa de Direitos Desenvolvimento social
Humanos
1434 | Conselho de Defesa de Direitos da Pessoa com Deficiéncia Desenvolvimento social
1435 | Conselho de Seguranca Alimentar e Nutricional - CONSEA ~ Desenvolvimento social
1436 | Conselho de Defesa dos Direitos do Negro Desenvolvimento social
1437 | Conselho de Direitos do Idoso Desenvolvimento social
1438 | Conselho Intersetorial de Seguranca Alimentar e Nutricional = Desenvolvimento social
- CAISAN
1439 | Conselho Distrital de Promogdo dos Direitos Humanos e Desenvolvimento social
Cidadania Lésbicas, Gays, Bissexuais, Travestis ¢
Transexuais
1440 | SBA - Cadastro Transporte e mobilidade
1441 | Avaliagdo de desempenho Administragdo Publica
1442 | Palestra Administragdo Publica
1443 | Lei Orgéanica de Cultura - LOC Cultura
1444 | DF SOCIAL Desenvolvimento social
1445 | Limpeza de bueiro / Boca de lobo Administragio Plblica
1446 | Casa da Mulher Brasileira Justica, seguranca e cidadania
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1447 | Atendimento/Servigo prestado pelo zoologico Habitagao, urbanismo e meio
ambiente
1448 | Acessibilidade no Zoologico Habitagao, urbanismo e meio
ambiente
1449 | Bebedouros no zoologico Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
1450 | Borboletario do Zoologico Habitagao, urbanismo e meio
ambiente
1451 | Internet,Whifi do zoologico Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
1452 | Placas de sinalizagdo ¢ identificag@o dos animais do Habitagdo, urbanismo e meio
Zoolodgico ambiente
1453 | Placas,Mapas,Identificagdo dos zoologico Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
1454 | Meio de locomog@o no interior do Zooldgico Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
1455 | Museu do zoolodgico Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
1456 | Biblioteca do zoologico Habitagao, urbanismo e meio
ambiente
1457 | Centro Multifuncional de Acessibilidade (CEMFA) Habitagao, urbanismo e meio
ambiente
1458 | Servidor,Funcionario do Zooldgico Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
1459 | Voluntarios do zoologico Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
1460 | Visitagdo no zoologico Habitagao, urbanismo e meio
ambiente
1461 | Transito de veiculos no Zoolodgico Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
1462 | Visualizac¢do dos animais nos recintos Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
1463 | Aterro Administragdo Publica
1464 | Biometria Facial Transporte e mobilidade
1465 | Desrespeito aos assentos preferenciais Transporte e mobilidade
1466 | Dados desatualizados Transporte e mobilidade
1467 | Cartdo PLE Transporte € mobilidade
1468 | Institui¢do de Ensino (IE) Transporte e mobilidade
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1469 | Uso Indevido Transporte e mobilidade
1470 | Venda Ilegal Transporte e mobilidade
1471 | Curso, Institui¢do de Ensino nao encontrado Transporte e mobilidade
1472 | Vagas em creches publicas Educagdo, ciéncia e tecnologia
1473 | Violéncia nas escolas Administra¢do Publica
1474 | Atendimento na Central 190 Administragdo Publica
1475 | Atendimento Virtual Secretaria de Estado de Fazenda Finangas
1476 | Atendimento prestado pelos demais servidores SEEC Finangas
1477 | Exame Pratico DETRAN Transporte e mobilidade
1478 | Restitui¢@o de Tributos (SEEC) Finangas
1479 | Compensagao de Tributos (SEEC) Financas
1480 | Certiddo Negativa de Tributos do DF Finangas
1481 | IPTU/TLP - Imunidade e Isengéo Finangas
1482 | Substitui¢do Tributaria (I(CMS) Finangas
1483 | Malha Fiscal Finangas
1484 | Cadastro Fiscal Finangas
1485 | Agendamento de cirurgia - INATIVO Saude
1486 | Nao Emissdo de Nota Fiscal Finangas
1487 | Multa de transito Transporte e mobilidade
1488 | DESCUMPRIMENTO PRAZO LEGAL - PROCESSOS Finangas
1489 | Privatizacao de Estacionamento Publico Administra¢do Publica
1490 | Consumo de Cigarros em Orgios Piblicos Saude
1491 | Equipamento de Seguranga Justiga, seguranga e cidadania
1492 | Conduta de motorista de 6nibus Transporte e mobilidade
1493 | Quebra de Sigilo e,ou Confidencialidade no Servigo de Administragdo Publica

Ouvidoria
1494 | Quebra de Sigilo e,ou Confidencialidade no Servigo Piblico = Administra¢do Publica
1495 | Fiscalizagdo em academias Esporte e lazer
1496 | Agenci@net Financas
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1497 | Portal de Servigos da Receita Finangas

1498 | Nota Fiscal Eletronica - x - Outras Informagdes Finangas

1499 | Servidor Publico Administragdo Publica

1500 | Reembolso de taxa Transporte e mobilidade

1501 | Inclusdo de assunto no sistema de ouvidoria Administragio Publica

1502 | Aplicativos BRB Finangas

1503 | Retirada de animal morto Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

1504 | Simplificac@o de processos Administragido Publica

1505 | Audiéncia Publica — Lei de Diretrizes Orgamentarias de 2021  Administracao Publica

—LDO0/2021

1506 | Material Escolar Educacdo, ciéncia e tecnologia

1507 | Plano Plurianual (PPA) Administragdo Publica

1508 | Lei Orgamentaria Anual de 2020 - LOA/2020 Administragdo Publica

1509 | Parecer em processo Administragdo Publica

1510 | Limpeza em Area Publica Habitagéo, urbanismo e meio
ambiente

1511 | Varrigdo de Vias e Logradouros Publicos Habitag3o, urbanismo e meio
ambiente

1512 | Placa Proibido Jogar Lixo Habitagéo, urbanismo e meio
ambiente

1513 | Placa Proibido Jogar Lixo Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente

1514 | Coleta seletiva (materiais reciclaveis) Saneamento e energia

1515 | Papa-Entulho (Ponto de Entrega Voluntaria — PEV) Saneamento e energia

1516 | Orientagdo ambiental SLU Saneamento e energia

1517 | Orientagdo para instalagdo de contéiner Saneamento ¢ energia

1518 | Grandes Geradores de residuos Saneamento e energia

1519 | Limpeza de eventos Saneamento e energia

1520 | Creches Publicas Educacdo, ciéncia e tecnologia

1521 | chamamento publico Administragio Publica

1522 | Registro Publico de Empresas e Atividades Afins Trabalho e empreendedorismo
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1523 | Assédio Moral em Ambiente Escolar Educacdo, ciéncia e tecnologia
1524 | Assédio Sexual em Ambiente Escolar Educacdo, ciéncia e tecnologia
1525 | Recolhimento de animais mortos em locais publicos Saude
1526 | Placas rodovidrias, de enderecamento e turismo do Distrito Habitagao, urbanismo e meio
Federal ambiente
1527 | Estacionamento Publico Habitagao, urbanismo e meio
ambiente
1528 | Cartdo Vale Transporte Transporte e mobilidade
1529 | Redugdo de tabela horéria de 6nibus - férias Transporte e mobilidade
1530 | Vistorias em areas de risco Justiga, seguranga e cidadania
1531 | Redes Sociais Governamentais Administragdo Publica
1532 | Aplicativo e-GDF Administragdo Publica
1533 | Fraude em eleicdo para Dire¢ao de Unidade Educacional Educagao, ciéncia e tecnologia
1534 | Maus tratos de Animais Domésticos Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
1535 | Maus tratos de Animais Nao Domésticos Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
1536 | Perturbagdo do Sossego Causado por Estabelecimento Justica, seguranca e cidadania
Comercial
1537 | Perturbagdo do Sossego Justiga, seguranga e cidadania
1538 | Fiscalizacdo Coronavirus Habitagao, urbanismo e meio
ambiente
1539 | Cartao Alimentagdo Creche Educagao, ciéncia e tecnologia
1540 | Conselho Tutelar Justiga, seguranga e cidadania
1541 | Conselheiro Tutelar Justiga, seguranca e cidadania
1542 | CEU das Artes Justiga, seguranga e cidadania
1543 | Sistema Socioeducativo Justiga, seguranga e cidadania
1544 | Medida Socioeducativa Justiga, seguranga ¢ cidadania
1545 | Competéncia de outra esfera Administragdo Publica
1546 | Atendimento de vendedores no Zooldgico Administragdo Publica
1547 | Quantidade de borboletas no Zoologico Habitagao, urbanismo e meio
ambiente
1548 | Vigilantes/Guardas/Segurancgas do Zoolodgico Administragdo Publica
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1549 | Cartdo Material Escolar - CME Educagdo, ciéncia e tecnologia
1550 | Processo aprovado na JUCIS-DF Administragdo Publica
1551 | Processo de registro de empresas com pendéncia/exigéncia Administragdo Publica
1552 | Restitui¢do de DAR Administragio Publica
1553 | Recuperagdo de Senha no Portal de Servigos da JUCIS-DF Administra¢do Publica
1554 | Registro digital/FCN Administragido Publica
1555 | Livros digitais Administragdo Publica
1556 | Livros Digitais comerciais Administragdo Publica
1557 | Integrador Administragdo Publica
1558 | Viabilidade de Legado e/ou Licenciamento Administragao Publica
1559 | CHAT online / Fale Conosco Administragdo Publica
1560 | Uso de mascara em locais publicos Saude
1561 | Higieniza¢do em Condominio (Coronavirus) Saude
1562 | Uso de méascara em estabelecimentos em geral Saude
1563 | Teste Covid-19 Saude
1564 | Retorno as aulas na Rede de Ensino Educagdo, ciéncia e tecnologia
1565 | Contrata¢des emergenciais COVID-19 Saude
1566 | Portal COVID-19 do Distrito Federal Administragdo Publica
1567 | Gratuidade no Transporte Publico Coletivo do DF — Transporte e mobilidade

Profissionais da Saude
1568 | Audiéncia Publica — Lei Orgamentaria Anual de 2021 — Administragdo Publica
LOA/2021
1569 | Atualizacdo de cadastro Administragdo Publica
1570 | Recuperagio de senha no Portal de Servigos da JUCIS-DF Administragio Publica
1571 | Atendimento em Unidade Hospitalar (Hospitais Regionais) Saude
1572 | Atendimento em Unidade de Pronto Atendimento (UPA) Saude
1573 | Atendimento em Unidade Basica de Satude (Centros de Saude
Saude, Postos de Saude)
1574 | Atendimento Ambulatorial (Policlinicas e Saude Mental) Saude
1575 | Tempo espera em servico hospitalar de emergéncia Saude
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1576 | Recusa de recebimento de equipes do SAMU/Corpo de Saude
Bombeiros na urgéncia e emergéncia
1577 | Atendimento no componente especializado da assisténcia Saude
farmaceéutica (Alto Custo)
1578 | Atendimento de Servidor da SES - Especialista em Satde Saude
1579 | Atendimento de Servidor da SES - Técnico em Saude (Nivel Saude
Médio)
1580 | Praticas Integrativas de Satde Saude
1581 | Gestao de Pessoas Administragdo Publica
1582 | Artesanato Cultura
1583 | Centro de Atendimento ao Turista - CAT Desenvolvimento social
1584 | Pontos Turisticos Cultura
1585 | Queimadas em area publica Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
1586 | Aplicativo e-Cidades Administragdo Publica
1587 | OuvidorSUS Satide
1588 | Atendimento prestado pelos servidores nas unidades do Desenvolvimento social
Centro de Referéncia de Assisténcia Social
1589 | Auxilio Excepcionalidade Desenvolvimento social
1590 | Programa Prato Cheio Desenvolvimento social
1591 | Programa Renda minima Desenvolvimento social
1592 | Acumulador de entulho Saude
1593 | Auxilio natalidade Desenvolvimento social
1594 | Auxilio funeral Desenvolvimento social
1595 | Entrega de escrituras de imoveis (Terracap) Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
1596 | Inclusdo de imovel disponivel em licitag@o publica (Terracap) Habitacdo, urbanismo e meio
ambiente
1597 | Emissédo de boletos (Terracap) Habitagdo, urbanismo e meio
ambiente
1598 | Beneficio Previdenciario - Aposentadoria e Penséo - Educacao, ciéncia e tecnologia
Servidores da Educagdo do DF
1599 | Recadastramento/Prova de Vida de aposentados e Administragdo Publica
pensionistas do [IPREV
1600 | Coleta de inserviveis (moveis e equipamentos eletronicos) Administragdo Publica
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1601 | Erosao Habitagao, urbanismo e meio
ambiente
1602 | Vacina COVID-19 Saude
1603 | Carteira de idoso para Transporte Interestadual Desenvolvimento social
1604 | Centro de CONVIVENCIA e fortalecimento de vinculos Desenvolvimento social
1605 | Plano de Satde- GDF Satde Saude
1606 | Agendamento de Biometria para CNH Transporte e mobilidade
1607 | Emissdo de Autorizagdo para Transferéncia de Propriedade Transporte ¢ mobilidade
de Veiculo -ATPV (antigo CRV/DUT)
1608 | Segunda via de CRV - Certificado de Registro de Veiculo Transporte e mobilidade
1609 | Credencial de Estacionamento - Idoso, PCD, Autista Transporte ¢ mobilidade
1610 | Andamento Processo de Multa DETRAN-DF Transporte e mobilidade
1611 | Pagamento multas de transito do DETRAN-DF Transporte e mobilidade
1612 | Curso de Reciclagem de Condutores Transporte e mobilidade
1613 | Leildo Transporte e mobilidade
1614 | Divida Ativa Detran/DF Transporte e mobilidade
1615 | Veiculo apreendido em depdsito Transporte e mobilidade
1616 | CNH-Carteira Nacional de Habilitagdo Transporte e mobilidade
1617 | Pagamento multas de transito do DER-DF Transporte e mobilidade
1618 | Beneficio de Presta¢do Continuada - BPC Desenvolvimento social
1619 | Auxilio por Morte Desenvolvimento social
1620 | Cesta Verde Desenvolvimento social
1621 | CNH Social Detran DF Transporte e mobilidade
1622 | Rodoviaria do Plano Piloto e Area Central de Brasilia Administragéo Piblica
1623 | Regides Administrativas do DF Administragéo Piblica
1624 | Fiscalizagdo Coronavirus (Descumprimento de orientagdes Saude
de saude)

1625 | Fiscalizagdo Coronavirus (estabelecimentos em geral) Saude
1626 | Circulagdo de carrogas nas ruas do DF Transporte ¢ mobilidade
1627 | Recomposic¢do do asfalto ou calgada apds obra da Caesb Saneamento ¢ energia
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1628 | Manutencdo em Rede de Esgoto Saneamento ¢ energia
1629 | Audiéncia Publica — Lei de Diretrizes Orgamentarias de 2022  Finangas

—LD0/2022
1630 | Portal da Transparéncia Administragdo Publica
1631 | Dados pessoais — LGPD (Lei 13.709/2018) Administragdo Publica
1632 | Auxilio Calamidade Desenvolvimento social
1633 | Atendimento a populacdo em situagdo de vulnerabilidade Saude
1634 | Atendimento em praticas integrativas em satude Saude
1635 | CRAS - Vagas para atendimento no CRAS Desenvolvimento social
1636 | Recapeamento asfaltico Administragdo Publica
1637 | Certidoes (Nao Emissdo) Finangas
1638 | Audiéncia Publica — Lei Or¢camentaria Anual de 2022 — Finangas
LOA/2022
1639 | Recuperagdo de senha no Participa-DF Administragao Publica
1640 | Fiscalizacdo Coronavirus (Aglomeragdo em Bar, restaurante ~ Administracao Publica
ou festa paga)
1641 | Placas rodoviarias, de enderegamento e turismo do Distrito Habita¢3o, urbanismo e meio
Federal ambiente
1642 | Preservagdo de Parques Ecologicos Habitagéo, urbanismo e meio
ambiente
1643 | Agendamento de consultas - Hospital Veterinario Publico Saude
(Hvep)
1644 | Abastecimento e distribui¢do de fraldas em unidades de Saude
satude publica
1645 | Abastecimento e distribui¢do de fraldas em unidades de Saude
saude publica
1646 | Portal de servigos do GDF Administragdo Publica
1647 | IPTU/TLP - Cadastro de Imdveis Financas
1648 | IPTU/TLP - Calendario de Vencimento — de IPTU/TLP Finangas
1649 | IPTU/TLP - consulta e emissdao de DAR de IPTU/TLP e Financas
pagamento direto no banco
1650 | IPTU/TLP - Impugnagdo (cobranga indevida), prescri¢do e Finangas
restitui¢ao
1651 | IPTU/TLP - Outros Servigos Financas
1652 | Fiscalizagdo - Direito do Consumidor Administragdo Publica
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1653 | IPVA — Calendarios de Vencimentos Finangas
1654 | IPVA — Consulta e emissdo de DAR e pagamento direto no Finangas

banco
1655 IPVA - Impugnacio (cobrangas indevidas), prescri¢ao e Finangas
restituicao
1656 | IPVA — Isen¢do Finangas
1657 | IPVA —Nao incidéncia e remissao Finangas
1658 | IPVA — Valor de veiculo e base de calculo Finangas
1659 | ITBI — Cancelamento, impugnagdo, prescrigdo e restitui¢ao Finangas
1660 | ITBI — Consulta e emissdo de DAR Finangas
1661 | ITBI - Imunidade e iseng@o Finangas
1662 | ITBI — Nao incidéncia Finangas
1663 | ITBI — Termo de quitagdo Finangas
1664 | ITBI— Valor venal de imével e base de calculo Finangas
1665 | ITCD — Cancelamento, impugnagdo, prescri¢do e restituicio  Finangas
1666 | ITCD — Doagao de bens e direitos, inclusive dinheiro Finangas
1667 | ITCD — Emitir segunda via Finangas
1668 | ITCD — Imovel rural Finangas
1669 | ITCD — Imunidade Finangas
1670 | ITCD — Inventario Finangas
1671 | ITCD — Separacdo, divorcio ou dissolugdo de unido estavel Finangas
1672 | Precatdrio — pagamento direto no banco sem emissao de Finangas
DAR
1673 | Precatdrio — pagamento, consulta e emissdo de DAR ou Finangas
divida ativa
1674 | Precatorio — parcelamento, emissdo de DAR de parcelamento = Finangas
e compensacao com precatdrio
1675 | Pagamento Parcelamento Precatorio — Refiz Finangas
1676 | Certidao cidaddo — consultar débitos e emitir ou validar Finangas
certidao
1677 | Certidao Cidadao — Incluir ou Alterar Cadastro de Pessoa Finangas
Fisica
1678 | Nota Legal - consulta Finangas
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1679 | Cartdo Gas Desenvolvimento social
1680 | Papa-lixo (contéiner semienterrado) Habitagdo, urbanismo e meio

ambiente
1681 | Residuos da Construgdo Civil - RCC Saneamento e energia
1682 | Coleta de residuos de caixa de gordura Saneamento e energia
1683 | Unidades de transbordo e destinagao final de residuos Saneamento e energia
1684 | Audiéncia Publica - IPREV/DF Administra¢do Publica
1685 | Audiéncia Publica — Lei de Diretrizes Orgamentarias Administragdo Publica
1686 | Documento historico - Arquivo Publico do GDF Administragido Publica
1687 | Pesquisa a documento historico Administragdo Publica
1688 | Audiéncia Publica — Lei Or¢camentaria Anual - LOA Administragdo Publica
1689 | Curso de Ambientagdo para novos ouvidores 2023 Educacdo, ciéncia e tecnologia
1690 | Conduta Etica Administragdo Publica
1691 | Conciliaggo de barulho Justiga, seguranga e cidadania
1692 | Sistema de protocolo eletronico (e-Protocolo) Administragdo Publica
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