OUVIDORIA ¢ INTELIGENCIA « PARTICIPACAO

RELATORIO
2° TRIMESTRE 2026

Ouvidoria da Secretaria de Estado de Economia do Distrito Federal

2.288 -17,9%

manifestagoes comparagao 2°Trimestre/2025

Menos volume. Novos focos. Persisténcias que importam.

80,3%

pela internet

100%

LAl no prazo




LEITURA EXECUTIVA

O trimestre em quatro sinais

A queda de volume convive com maior peso relativo das reclamagdes e mudanga no mapa dos assuntos.

2.288 -17,9% 80,3% 83,9%

MANIFESTAGOES VARIAGAO INTERNET RECLAMAGOES

498 a menos que 2T/2025 queda nos trés meses +3,7 p.p. vs. 2T/2025 +3,9 p.p. vs. 2T/2025

O trimestre nao repete o padréo do inicio do ano: o volume caiu 17,9% na comparagao homéloga. Ao mesmo tempo, o ranking
migrou para Agilidade de Processos, IPTU/TLP e IPVA-Cadastro, enquanto Pericia Médica permaneceu elevada.

Fonte: Participa-DF / Relatérios Gerenciais da Ouvidoria da SEEC. 02



DEMANDA

A reducao ocorreu nos trés meses

Maio concentrou a maior retragéo: -28,4%.
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Fonte: Participa-DF / Relatérios Gerenciais da Ouvidoria da SEEC.



COMPARAGAO

2T/2025 x 2T/2026

A queda de volume veio acompanhada de mudanga na composi¢ao e nos canais.

INDICADOR

Manifestagoes
Internet
Reclamagoes
Solicitagoes

Pedidos LAI

Fonte: Participa-DF / Relatérios Gerenciais da Ouvidoria da SEEC.

2T/2025

2.786

76,6%

80,0%

16,0%

569

2T/2026

2.288

80,3%

83,9%

11,6%

384

VARIAGAO

-17,9%

+3,7 p.p.

+3,9 p.p.

-4,4 p.p.

-32,5%

04



ACESSO

A jornada ficou ainda mais digital

A internet avancou de 76,6% para 80,3% das entradas.

Entradas

80,3% 17,5%

INTERNET CENTRAL 162
1.838 registros 400 registros
PRESENCIAL

47 registros

O canal digital ganhou 3,7 p.p.; o telefone perdeu 4,1 p.p.
M Internet  m Central 162

Presencial m Qutro

Fonte: Participa-DF / Relatérios Gerenciais da Ouvidoria da SEEC. 05



PERFIL

Menos manifestacoes, maior peso relativo das reclamacoes

A queda total nao se traduziu em menor participagéo das reclamacoes.

2026
83,9%

Denuncia RECLAMAGOES
80% no 2T/2025

Sugestao

Informacao

i )
Elogio | 11’6 /o

SOLICITAGOES

SO“Cita(;éO - 16% no 2T/2025

Reclamacdo ﬁ Leiura: a quanidade de reclamacdes caiu (2216 » 1.620),
mas sua participacdo aumentou. Percentual e volume absoluto

contam histérias complementares.
0 20 40 60 80 100

Fonte: Participa-DF / Relatérios Gerenciais da Ouvidoria da SEEC.
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ASSUNTOS

O mapa da demanda mudou

Agilidade de Processos lidera, mas categorias tributarias especificas ganham protagonismo.

Registros

206

AGILIDADE

Atend. Virtual

363 no 2T/2025

Pericia Médica

-43,3%

VARIAGAO

IPVA - Cadastro

ainda lidera o ranking

IPTU/TLP

A maior dispersao entre categorias especificas pode refletir,
em parte, mudancas na distribuicdo/classificagéo dos
assuntos. O dado deve ser lido como hipétese interpretativa.

il

Agilidade de Processos

0 50 100 150 200 250

Fonte: Participa-DF / Relatérios Gerenciais da Ouvidoria da SEEC. 07



AGENDA TRIBUTARIA

Tributos e atendimento digital dominam o ranking

IPTU/TLP e IPVA concentram quatro das dez principais categorias da base.

01 IPTU/TLP - Outros Servigos
02 IPVA - Cadastro de Veiculos
03 Atendimento Virtual

04 Agilidade de Processos

05 IPVA - Isengao

Fonte: Participa-DF / Relatérios Gerenciais da Ouvidoria da SEEC.
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140
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Nao Emissao de Nota Fiscal

IPVA - Impugnacgao

Divida Ativa no DF

Fiscalizagao Tributaria

Nota Legal

94

65

60

59

54
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GESTAO E PARTICIPAGAO

Pericia Médica permanece no topo; participacao social aparece no

ranking

PPA e LDO evidenciam uso da Ouvidoria como canal de participagao no processo orgamentario.

01

02

03

04

05

Atendimento na Pericia Médica

Agilidade de Processos

Sugestoes para o PPA

Audiéncia Publica - LDO

Servidor Publico

Fonte: Participa-DF / Relatérios Gerenciais da Ouvidoria da SEEC.
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Atendimento Central 156

Concurso Publico no DF

Atendimento Central 162

Site Governamental

Rede de Ouvidorias do DF
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FOCO ANALITICO 01

A demanda tributaria mudou de perfil

190 176 139

IPTUTLP IPVA - CADASTRO IPVA - ISENGAO
2° no consolidado 3° no consolidado 448 no 1° trimestre
LEITURA O IPTU/TLP entrou em periodo de langamento e primeiros vencimentos em maio e junho. No IPVA, as parcelas continuaram no
trimestre, enquanto Isencgéo recuou 69,0% frente ao 1° trimestre (448 — 139). Os fatos contextualizam a mudanca, sem provar
causalidade exclusiva.




FOCO ANALITICO 02

Pericia Médica: persisténcia confirmada

O radar do 1° trimestre se confirmou: o tema permaneceu entre os mais recorrentes.

170 327

1° TRIMESTRE 2° TRIMESTRE SEMESTRE

manifestagdes quedade 7,6% manifestagdes

Em 30 de abril entrou em vigor rotina de reavaliagao periédica de aposentadorias por invalidez com atribuigdes periciais e de
agendamento a Subsaude. Esse contexto pode ter contribuido para manter a demanda, mas os dados nao permitem
quantificar o efeito.

Sinal de gestdao: manter o tema sob acompanhamento especifico no 3° trimestre.

Fonte: Participa-DF / Relatérios Gerenciais da Ouvidoria da SEEC.



PARTICIPAGAO CIDADA

PPA e LDO aparecem como demanda qualificada

Os canais de Ouvidoria também funcionam como infraestrutura de participagéo no planejamento publico.

60

SUGESTOES PPA

SEEC

Fonte: Participa-DF / Relatérios Gerenciais da Ouvidoria da SEEC.

56

AUDIENCIA LDO

SEEC

O trimestre coincidiu com etapas de participagao popular
do processo orcamentario: recebimento de demandas
em abril, audiéncia do PLDO em abril, encaminhamento
a CLDF em maio e nova audiéncia em junho.

Aqui, manifestacdo ndo é apenas reclamacao: é participacao
social.




EXPERIENCIA

Indicadores consolidados da SEEC

As duas bases de origem séo tratadas como um unico resultado institucional da SEEC, mediante média aritmética simples.

79,50/0 7,1 dias 39,00/0
SATISFAGAO COM A OUVIDORIA TEMPO MEDIO PARA RESPOSTA RESOLUTIVIDADE

(68% + 91%) + 2 (5,6 +8,6) + 2 (30% + 48%) + 2

1T — 2T: satisfagao 73,5% — 79,5% (+6,0 p.p.); tempo médio 8,0 — 7,1 dias (-0,9); resolutividade 42,0% — 39,0%
(-3,0 p.p.).

Critério: média aritmética simples das duas bases de origem. Fonte: Participa-DF / Relatérios Gerenciais da Ouvidoria da SEEC.



TRANSPARENCIA

LAI: 384 pedidos e 100% dentro do prazo

Os quantitativos sdo somados; o tempo médio é consolidado pela média aritmética simples das duas bases de origem.

384 100% 9,0 dias

PEDIDOS VARIAGAO NO PRAZO TEMPO MEDIO

569 no 2T/2025 -185 pedidos resultado SEEC B5+13)+2

Pedidos: 201 + 183 = 384. Protegao de identidade: 222 (57,8%); sem protecao: 162 (42,2%). Internet: 379 (98,7%);
presencial: 5 (1,3%). Tempestividade: 100%. Tempo médio: (5 + 13) = 2 = 9,0 dias.

A comparagdo com 2025 exige contexto: o 2T/2025 teve volume atipico ligado a indisponibilidade temporaria de Acesso/Cépia a Processo SEI.

Fonte: Participa-DF / Relatérios Gerenciais da Ouvidoria da SEEC.



RESPOSTA AO RADAR DO 1° TRIMESTRE

O que aconteceu com os cinco sinais?

01

VOLUME

IPVA - ISENCAO

PERICIA MEDICA

EXPERIENCIA

LAl

REVERTEU

RECUOU

PERSISTIU

MISTA

PRESERVADO

1T: +22,7% | 2T: -17,9%

448 — 139 (-69,0%)

170 — 157; 327 no semestre

Satisfagéo 1; resolutividade | no consolidado SEEC

100% dos pedidos no prazo



LEITURA ACUMULADA

O semestre praticamente empatou com 2025

A forte alta do 1° trimestre e a queda do 2° quase se anulam.

5.006 5.012

1° SEM. 2025 1° SEM. 2026 VARIAGAO

manifestagdes +6 registros estabilidade global

O resultado semestral quase estavel esconde movimentos opostos: 1T/2026 cresceu
22,7%; 2T/2026 caiu 17,9%. Por isso, o acumulado nao deve ser lido sem a dindmica
trimestral.

Fonte: Participa-DF / Relatérios Gerenciais da Ouvidoria da SEEC.



ATUAGAO

Acoes incorporadas a rotina continuam sustentando a escuta

Pés-atendimento, Jornada do Cidad&o, Pré-atendimento e Ouvidoria Participativa permanecem ativos.

POS-ATENDIMENTO JORNADA DO CIDADAO

Telefone e e-mail para estimular avaliagao. Orientacéo e engajamento por multiplos canais.
PRE-ATENDIMENTO OUVIDORIA PARTICIPATIVA

Clareza, aparéncia e aplicabilidade das informagdes. Reunides mensais e articulagdo com setoriais/Central 156.

A Ouvidoria atua também em demandas tributarias, planejamento e orgamento, gestido de pessoas, saude do servidor, tecnologia, contratos e politicas publicas.

Fonte: Participa-DF / Relatérios Gerenciais da Ouvidoria da SEEC. 17



RADAR PARA O 3° TRIMESTRE

O que precisa ser testado a seguir

Volume

Agilidade de Processos

Tributos

Pericia Médica

Experiéncia

LAI

A queda do 2° trimestre se mantém ou ha nova inflexdao?

A reducédo de 43,3% frente a 2025 continua?

IPTU/TLP e IPVA-Cadastro permanecem no topo?

O tema finalmente perde for¢ga ou mantém persisténcia?

Satisfagdo mantém melhora? Resolutividade reage?

Tempestividade de 100% permanece?



SINTESE

O que o 2° trimestre nos diz

Menor volume né&o significou menor complexidade: o trimestre reorganizou prioridades e confirmou persisténcias.

manifestacoes comparacao 2°Trimestre/2025 internet LAl no prazo

A agenda gerencial passa por quatro frentes: compreender a nova distribuicao dos assuntos, acompanhar a
persisténcia da Pericia Médica, sustentar a melhora de satisfagao sem perder de vista a resolutividade e preservar a
exceléncia de prazo na LAl

ESCUTAR — COMPARAR — EXPLICAR — AGIR

Fonte: Participa-DF / Relatérios Gerenciais da Ouvidoria da SEEC. 19



