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NOSSOS NUMEROS

2025
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REGISTROS
NO ANO DE
2025

No ano de 2025 tivemos 9.710
registros no sistema Participa-DF
direcionados a nossa Ouvidoria.
Embora represente aumento
frente ao exercicio anterior, o
volume demonstra a consolidacao
dos canais digitais como principal
via de acesso

Ao compararmos com os dados do
mesmo periodo de 2024, onde o
total de manifestacoes foi de
7.887, enquanto em 2025 esse
numero foi maior, um crescimento
de 18,8%.

A Internet continuou sendo o meio
mais utilizado, com 7.282
manifestacoes registradas.

7.282 - Internet - 75%

187 - Presencial - 1,4%

No mesmo periodo em 2024
tivemos 5.814 manifestacodes
realizadas pela internet e tivemos
um aumento de registro de 20,1%
em 2025. Isso indica uma
consideravel elevacao pela
preferéncia do uso da plataformas
on-line.

A Central 162 também registrou
uma elevagao nas manifestacoes,
passando de 1.919 em 2024 para
2.164 em 2025.

As manifestacoes  presenciais
seguiram o mesmo padrao, de 141
em 2024 para 187 em 2025.



“TIPOLOGIADAS
MANIFESTAGOES |

80,6%

N
12,8%

Reclamacao Solicitacao

2,9% 1,2%

Elogio Denuncia
0,3%

Informacao Sugestao

De acordo com os resultados obtidos mostrados acima, e em comparacao
com o resultado do exercicio anterior, de 2024 para 2025 nao houve alteracao
significativa nos percentuais apresentados na tipologia das manifestacodes.




ASSUNTOS MAIS
DEMANDADOS

1° - 993 2°.922 e

4° -733 ey

Ao comparar os dados 2024 com aqueles de 2025 tivemos aumento
significativo nas solicitacoes as isencoes de IPVA vinculados aos assuntos:
IPVA - lIsencao; IPVA - Cadastro; e Agilidade de processos. Os prazos
estipulados anteriormente pelo Decreto n° 33.269/2011, foram alterados
assim acarretando maior tempo de analise e resposta dos setores
demandados.
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Satisfacao com Satisfacao com a
atendimento ouvidoria

74%

74%

79%

Qualidade da Satisfacdo com

resposta o sistema
Recomendacao Resolutividade

Conforme o Plano de Acdo Anual de 2024/2025, os principais desafios a
serem enfrentados por essa Ouvidoria Especializada seria a manutencao
da exceléncia e persecucao das metas.

De acordo com o desempenho desta Ouvidoria dentro periodo do 4°
Trimestre de 2025 (indicadores acima), os parametros alcancados estao

condizentes com o proposto, gracas ao empenho da equipe de Ouvidoria
em desempenhar um alto nivel de trabalho



PEDIDO DE ACESSO
A INFORMACAO

Total de Tempo % resposta
pedidos meédio de no prazo
resposta

Acolhidos Nao
Acolhidos

No periodo de JANEIRO a DEZEMBRO de 2025 foram solicitados 1.742 (mil
setecentos e quarenta) pedidos de informacodes e todos foram devidamente
respondidos dentro do prazo.

Observamos um aumento de 28,2% de solicitacdes de acesso a informacao
em relacao ao mesmo periodo de 2024, demonstrando que a populacao esta
mais consciente sobre seu direito obter as informacoes publicas.




ACOES/PROJETOS

M PLANTACAO ACOES REALIZADAS

= Contatos por telefones e e-mail visando
Do PO s = estimular a avaliacao do servico prestado.

ATENDIMENTO
META

Contatar os cidadaos para conscientiza-los da
relevancia de participacdo no processo.

PRAZO

Previsto, pois esse procedimento foi
incorporado a rotina dessa seccional.

JORNADA DO AGOESREALIZADAS

- Contatos por telefones, e-mail e presencial, se
C I DA DAO for o caso, para elucidar, orientar e motivar o

cidadao, visando engaja-lo no processo de
participacao de construcao e melhoria.

META

Contatar os cidadaos para conscientiza-los da
relevancia de participacao no processo.

PRAZO

Previsto, pois esse procedimento foi
incorporado a rotina dessa seccional.



ACOES/PROJETOS

CONTINUACAO

IMPLAN TA(;AO ACOES REALIZADAS

Aparéncia, clareza e aplicabilidade das

DO P R E - informacades.
ATENDIMENTO MeTA

Contatar os cidadaos para conscientiza-los da
relevancia de participacao no processo.

PRAZO
Previsto, pois esse procedimento foi
incorporado a rotina dessa seccional.

OUVIDORIA ACOES REALIZADAS

Reuniao mensal, troca de WhatsApp e contato
PA R T I C l PAT | VA pessoal com os responsaveis pelos setoriais
envolvidos. Reuniao com o executor do
contrato da Central 156 e representante da
empresa. Supervisao e participacao do
Ouvidor e demais servidores comissionados.

META

Percepcao do engajamento dos setoriais
envolvidos por meio dos seus representantes
e chefias e, por conseguinte, melhoria dos
servicos prestados bem como os indicadores
de desempenho da Ouvidoria.

PRAZO
Previsto, pois esse procedimento foi
incorporado a rotina dessa seccional.



OUTRAS AGCOES DA
OUVIDORIA

A Ouvidoria da SEEC exerce um papel de extrema relevancia, pois é
responsavel pelo atendimento de demandas de cidadaos, contribuintes e
servidores do Governos do Distrito Federal, relativas a gestao de programas
e projetos estratégicos, captacao de recursos e elaboracao de legislacao
tributaria do Distrito Federal (IPTU/TLP, IPV, ITBI, ITCD), parcelamento,
pagamento de precatorios, certidao cidadao, Nota Legal, isencao de ICMS
para veiculos e outros servicos de natureza tributaria.

Além disso, a Ouvidoria da SEEC atua no atendimento de demandas
relacionadas ao planejamento e execuc¢ao orcamentaria do DF, utilizando-
se dos canais de Ouvidoria para promover a participacao popular na
elaboracao da Lei Orcamentaria Anual (LOA), Lei de Diretrizes
Orcamentarias, assim como Plano Plurianual (PPA). Sendo tambeém
responsavel por demandas relativas aos contratos corporativos, tecnologia
da informacao, politica de gestao de pessoas, saude do servidor,
monitoramento de politicas publicas, gestao estratégica e qualificacao de
organizagoes sociais no Distrito Federal, entre outras atividades.

Atualmente sao disponibilizados ao cidadao/contribuinte o canal de
atendimento Participa DF, bem como atendimento presencial e por
telefone da Ouvidoria; e também pela central de atendimento 162
Ouvidoria Geral do DF. Acrescentando que o contato também podera ser
feito via e- mail/carta/correspondéncia/telefone.




CONSIDERAGOES
FINAIS

O Relatorio Anual de 2025 apresentou os dados da Ouvidoria da
Secretaria de Economia do DF, assuntos mais demandados,
atendimentos realizados, indicadores, metas alcancadas do plano de
acao, participacoes em eventos, capacitacoes realizadas, assim como
os projetos desenvolvidos, dentre outros.

Os principais resultados mostram:

» Metas atendidas, como aumento indicador Recomendacao e
Satisfacao com a Ouvidoria.

+ Medidas implementadas foram efetivas.

« Areas para melhoria: comunicacdo interna junto as areas mais
demandadas pelo cidadao.

Impacto e Beneficios:

« O impacto foi positivo, pois observou-se uma maior interacao entre
os contribuintes e as areas finalisticas devido a interlocugao de
nossa equipe.

Recomendacoes:

e Continuar a realizar a capacitacao continuada da Equipe de
Ouvidoria;
* Melhorar o fluxo de resposta com as areas téecnicas.

Conclusao:

O relatorio mostra que € necessario buscar recursos para alcancar os
objetivos dos projetos. Implementar recomendacoes e melhorar a
comunicagao com as areas técnicas garantira a melhoria nos prazos de
resposta ao cidadao.

Fontes: Painel de Ouvidoria do DF/SIC - Sistema de Informacao ao
Cidadao
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Florisberto Fernandes da Silva Claudia Barbosa Viana
Adriana Ramos dos Santos Micheline da Silva Pereira
Paulo Sergio Cunha da Costa Djovane Dupim Costa
Cleonete Oliveira Barros Toni Pinto Oliveira
Gabrielle Rodrigues Aragao Marcelo José Souza Tavora
Roselaina Aparecida dos Santos Ralph Sardela de Amorim
Denizar Marques Dourado Junior Diana Santos Moura
Marco Antonio F. Machado Francisca de Alencar
Assessor Assessor

Josaine Alves dos Santos
Assessor

Pedro Henrique Gurgel N. Lima Rodrigo Martins Rocha
Assessor Especial Assessor Especial

Camila Araujo de Paula
Assessor Especial

Roberto Imbroisi Oliveira
Chefe da Ouvidoria - SEEC/DF



