OUVIDORIA ¢ INTELIGENCIA « PARTICIPACAO

RELATORIO
1° TRIMESTRE 2026

Ouvidoria da Secretaria de Estado de Economia do Distrito Federal

2.724 +22,7%

manifestagoes 1°Trimestre/2025

Escuta que revela. Dados que orientam.

Fonte: Participa-DF / Relatérios Gerenciais da Ouvidoria da SEEC. Dados de jan.-mar./2026

73,8%

pela internet

100%

LAI no prazo




LEITURA EXECUTIVA 02

O trimestre em quatro sinais

O volume cresceu, a jornada é majoritariamente digital e dois temas merecem monitoramento prioritario.

2.724 73,8% 83,0%

MANIFESTAGOES CRESCIMENTO INTERNET RECLAMAGCOES

+504 frente ao 1T/2025 Margo concentrou a maior alta Principal porta de entrada Ainda predominantes

O crescimento nao foi uniforme: margo avancou 39,3% sobre marco de 2025. A concentracdo de demandas tributarias -

especialmente IPVA-Isencéao - oferece contexto relevante, mas nao sustenta atribuir a alta global a uma unica causa.

Prioridades de observagao: IPVA-Isengao e Atendimento na Pericia Médica.
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COMPARAGAO

1° trimestre de 2025 x 1° trimestre de 2026

Uma leitura unica das principais mudancas do periodo.

INDICADOR 1T/2025
Manifestacoes 2.220
Reclamagées 86,0%
Solicitagées 9,41%
Pedidos LAl 388

1T/2026

2.724

83,0%

11,6%

402

Leitura: o volume cresceu fortemente, enquanto a composi¢ao migrou discretamente de reclamagoes para solicitagoes.

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

A pressao cresceu més a més

Todos os meses superaram 2025; marco foi o ponto de maior aceleragao.
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ACESSO

A Ouvidoria é, sobretudo, digital

Quase trés em cada quatro manifestagdes ingressaram pela internet.

Entradas

73,8%

INTERNET

2.011 registros

PRESENCIAL

58 registros

M Internet m Central 162

Presencial m Qutro
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24,0%

CENTRAL 162

654 registros

Clareza digital, navegabilidade e qualidade da
resposta sao parte central da experiéncia do usuario.

Fonte: Participa-DF / Relatérios Gerenciais da Ouvidoria da SEEC.
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PERFIL 06

Reclamacoes seguem dominantes - mas perderam participacao

A composi¢cado mudou discretamente em relagéo ao 1° trimestre de 2025.

2026
i 83,0%

Sugestao RECLAMAGOES

86% no 17/2025

Denuncia

Informacao
0
Elogio 1 ’6 /o

SOLICITAGOES

9,41% no 1T/2025

Solicitacao

Reclamacdo W
Leitura: houve redugéo de 3 p.p. na participagao das

I I I I I reclamacdes e aumento de 2,19 p.p. nas solicitagées. Isso
0 20 40 60 80 100 descreve a composi¢do da demanda; isoladamente, néo prova
melhoria ou piora do servigo.
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ASSUNTOS

O trimestre tem forte componente tributario

IPVA-Isengao respondeu sozinho por 16,4% de todas as manifestagbes do periodo.

IPVA - Impugnacao

IPTU/TLP

Atend. Virtual

Pericia Médica

IPVA - Isencao

OUVIDORIA SEEC | 1° TRIMESTRE 2026
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448

IPVA - ISENGAO

318 no 1T/2025

+40,9%

VARIACAO

+130 manifestagoes

O destaque tributario coincide com periodo de
aplicagao/aperfeicoamento de regras de isengéo e com
vencimentos do IPVA. A associacao é contextual, ndo causal.

Fonte: Participa-DF / Relatérios Gerenciais da Ouvidoria da SEEC. 6



IPVA - ISENGAO

+40,9% em relagao ao 1° trimestre de 2025

O aumento ocorreu em contexto de aplicagao e esclarecimento
das regras de isengao, inclusive para veiculos elétricos e
hibridos, e de concentragdo dos primeiros vencimentos do
IPVA.

O QUE NAO DEVEMOS AFIRMAR

Nao ha base para concluir que esses fatores expliquem,
isoladamente, todas as 448 manifestagdes ou o crescimento
global de 22,7% da Ouvidoria.

Sinal de gestao: acompanhar o tema e qualificar orientagdes ao cidadao nos periodos de maior procura.




FOCO ANALITICO 02 09

Atendimento na Pericia Médica exige acompanhamento

170 manifestagdes colocaram o tema em 2° lugar no consolidado do trimestre.

170 1° lugar

REGISTROS SEEC .. - L
O levantamento nao identificou fato pontual entre janeiro e

2° assunto mais demandado no ranking institucional marQO de 2026 Capaz de explicar SOZinhO 0 VOlume.
Informacdes institucionais anteriores indicavam presséo
estrutural sobre o servigo, inclusive tempo de espera e

nao comparecimento a pericias.

Recomendagao: monitoramento continuado, sem atribuicdo
causal ndo demonstrada.

A Ouvidoria ganha valor quando distingue um pico episédico de uma demanda persistente. Este tema deve permanecer no radar dos
proximos trimestres.
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EXPERIENCIA

Indicadores consolidados da SEEC

Os indicadores das bases de origem s&do apresentados como resultado institucional unico da SEEC, mediante média aritmética simples.

73,5% 8,0 dias 42,0%

SATISFAGAO COM A OUVIDORIA TEMPO MEDIO PARA RESPOSTA RESOLUTIVIDADE

(63% + 84%) + 2 (6,1+9,9)+2 (31% + 53%) + 2

Média aritmética simples das duas bases de origem, atribuindo o resultado a SEEC. Este é o critério
gerencial adotado para a consolidagao dos indicadores de 2026.

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



TRANSPARENCIA

LAI: 402 pedidos e 100% dentro do prazo

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

402 100% 7,5 dias

PEDIDOS VARIAGAO NO PRAZO TEMPO MEDIO

388 no 1T/2025 +14 pedidos resultado SEEC 4+11)+2

Pedidos: 226 + 176 = 402. Tempestividade: 100% para a SEEC. Tempo médio: (4 + 11) + 2 = 7,5 dias. Assim,
todos os resultados passam a ser apresentados institucionalmente como SEEC.

Comparativo: 402 pedidos no 1T/2026 contra 388 no 1T/2025, crescimento de 3,6%.

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



ATUAGAO 12

Acoes ja incorporadas a rotina

O relatério nao registra apenas demanda: registra mecanismos de escuta e aproximagao.

POS-ATENDIMENTO JORNADA DO CIDADAO

Contato por telefone e e-mail para estimular avaliagao. Orientagao e engajamento por telefone, e-mail e, se necessario,
presencialmente.

PRE-ATENDIMENTO OUVIDORIA PARTICIPATIVA

Atengéo a aparéncia, clareza e aplicabilidade das informagdes. Articulagédo mensal com setoriais e interlocu¢do sobre a Central 156.

A loégica comum é transformar contato em participagao e participagao em melhoria dos servigos.
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RADAR PARA O PROXIMO TRIMESTRE

Cinco sinais que merecem acompanhamento

Demanda

IPVA - Isengéo

Pericia Médica

Experiéncia

LAI

Verificar se o crescimento de 22,7% se sustenta ou foi sazonal.

Acompanhar a evolugao apos o pico de 448 registros.

Observar persisténcia e possiveis causas operacionais.

Manter SEFAZ e SEEC separadas nos indicadores.

Preservar 100% de tempestividade com crescimento da demanda.

NO 2° TRIMESTRE, RETOMAR ESTE RADAR E RESPONDER: subiu, caiu, persistiu ou foi superado?



CONTINUIDADE

Como o 2° trimestre devera responder ao 1°

O relatério seguinte nao deve ser uma nova fotografia isolada: deve testar os sinais identificados neste trimestre.

01 VOLUME O crescimento de 22,7% persistiu?

02 IPVA - ISENGAO O pico de 448 registros recuou?

03 PERICIA MEDICA A demanda permaneceu elevada?

04 EXPERIENCIA SEFAZ e SEEC convergiram ou divergiram?
05 LAI A tempestividade foi preservada?

Comparar 2T/2026 x 2T/2025.

Verificar posi¢ao e volume no ranking.

Comparar volume e recorréncia.

Usar média aritmética simples para a SEEC.

Acompanhar volume e % no prazo.

Resultado esperado: uma série trimestral de inteligéncia gerencial, e ndo quatro relatérios independentes.




SINTESE 15

O que o 1° trimestre nos diz

A Ouvidoria registrou mais demanda, mais pressdo em margo e forte concentragdo em reclamacgdes e canais digitais.

manifestacoes vs. 1T/2025 internet LAl no prazo

A leitura estratégica do trimestre aponta dois eixos de atengao - IPVA-Isencao e Pericia Médica - e reforga trés
compromissos: monitorar recorréncias, qualificar a experiéncia digital e preservar a tempestividade da
transparéncia passiva.

ESCUTAR — COMPREENDER — ORIENTAR — MELHORAR
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