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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria da Secretaria de Estado do Meio Ambiente do Distrito
Federal — SEMA/DF apresenta seu relatério referente ao periodo de 1° de abril a 30 de
junho de 2022.

O presente relatorio objetiva apresentar o processo de
trabalho e a prestacdo de contas desta Ouvidoria, trazendo insumos
para a tomada de decisbGes e para o planejamento de novas ac0es,
conforme os indicativos estabelecidos no artigo 21 da Lei n®6.519, de
17 de marco de 2020, bem como atender ao disposto na Instrucao
Normativa n° 01, de 05/05/2017, que regulamenta os procedimentos
dos servicos de ouvidoria tratados na Lei n° 4.896/2012 e Decreto n°
36.462/2015, que estabelece instrumentos de responsabilizacdo dos
participantes da rede de ouvidorias.

Todos os dados do presente relatério foram extraidos do Sistema de
Ouvidoria do Distrito Federal — OUV-DF (item 2), Sistema Eletrénico do Servico de
Informacgéo ao Cidadao — e-SIC (item 3) (item 4 ) Projetos e (item 5) Outras A¢des.

Na oportunidade reiteramos que a Ouvidoria € o espaco institucional, via
de méo dupla, que visa fomentar o relacionamento e encontrar solucbes entre 0s
problemas percebidos pelo( a) cidadao(a) e os 6rgdo do Governo do Distrito Federal e,
desta maneira, possibilitar e garantir a participacdo de todos para que possamos
encontrar a melhor gestéo dos servi¢os publicos.
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CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

Registre sua manifestacao pelainternet
Vocé pode registrar e acompanhar suas manifestacdes via internet no endereco
eletronico http://www.ouv.df.gov.br .

Ligue 162

Central de atendimento do GDF exclusiva e gratuita para assuntos de ouvidoria,
como reclamacdes, sugestdes, elogios, denuncias e informacdes de carater
geral sobre servicos da administracdo publica, tais como horarios de
funcionamento, nimeros de telefone, enderecos, entre outras.

 Horario de atendimento: Segunda a sexta — 07h as 21h.

« Sabado, domingo e feriado das 8h as 18h;

* Ligagao gratuita para telefone fixo e celular.

Atendimento presencial *

Sala exclusiva para atender o(a) cidadao(d) na Secretaria de Estado do Meio
Ambiente do Distrito Federal — SEMA/DF.

Horario de atendimento ao publico: Segunda a sexta — 09h as 17h.

Conforme DECRETO N° 42.462, DE 30 DE AGOSTO DE 2021 que Institui e regulamenta o tele trabalho e da
outras providéncias dentro da Secretaria de estado do Meio Ambiente solicitamos que o atendimento
presencia sejam feitos por agendamento pelo whatsapp 61 984667762.



http://www.ouv.df.gov.br/
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/f9de3aa9d7e649e9adf2c452bd6ed7d5/exec_dec_42462_2021.html
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2. SISTEMA DE OUVIDORIA DO DISTRITO FEDERAL
2.1. MANIFESTACOES RECEBIDAS

No periodo de 1° de abril a 30 de junho de 2022, foram encaminhadas para esta
Secretaria 23 (vinte e trés) manifestacbes, distribuidas mensalmente conforme
demonstramos abaixo:

MANIFESTAGOES - 2° TRIMESTRE DE 2022
ABRIL 04
MAIO 12
JUNHO 07
TOTAL ... 23
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2.2. MANIFESTACOES POR CANAIS DE ENTRADA

Selecione...

01 04/2022 IOE2022

PRESEMNCIAL: < % TELEFOMNE: 9 %

Formas de Entrada Macro i
OUWVIDORIA ITINERANTE: O % _/,)f MIDLA: O 5
— PROTOCOLO: O %

INTERNET: 87 %

2.3. MANIFESTACOES POR CLASSIFICACAO

Por Classificacao

22 manifestacSes

Quadro : Quantidade de manifestacGes de acordo com sua natureza

01/01a % 01/04 a %
Classificagao 31/03/202 30/06/2022
2
SEMA TOTAL 18 SEMA TOTAL 23

Reclamacgao 9 50% 8 34,78%
Solicitacao 8 44,44% 13,04%
Elogio 1 5,55% 3 13,04%
Informagado 0 0 3 13,04%
Denuncia 0 0 1 4,34%
Sugestao 0 0 5 21,73%

Fonte: Sistema OUV-DF em 11/07/22.
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2.4. INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA

O =

Prazo médio de resposta (em dias)

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0% ( Forado Prazo: 0%

\
" No Prazo: 100%

2.5. RANKING DE ASSUNTOS RECORRENTES

Assuntos mais demandados pelos cidadéaos:

Conferéncia Distrital do Meio
Ambiente

Servidor Publico

Legislacdo Ambiental

Implantacdo e Manutencdo de
Programas Ambientais

Acéo do Governo de Brasilia
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Dados sobre a eficacia, eficiéncia e a efetividade da Ouvidoria.

I-  Quantidade de respostas enviadas ao cidadao, quantidade demanifestagdes
resolvidas em relagao ao total de manifestagdes recebidas.

01/01/22 a 01/04/22 a

31/03/22 30/06/22
Manifestagdes recebidas 18 23
Quantidades de respostas 18 23

Composicdo da equipe 1 Ouvidora 1 OQuvidora
Manifestac¢des resolvidas 3 0
Manifesta¢des nao resolvidas 0 0
Em analise 0 0
Resolvida apds resposta complementar 1 0
Nao resolvida apds resposta complementar 0 0

Fonte: Sistema OUV-DF em 11/07/22

2.6. INDICES DE RESOLUTIVIDADE E SATISFACAO

indice de Resolutividade indice de satisfagdo com o servigo de Ouvidoria indice de Recomendagio

63 %

resolutividade

Satisfacdo com o Atendimento Satisfacao com o Sistema Satisfacao com a Resposta

67 %

resposta
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3. SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO
3.1. SOLICITACOES RECEBIDAS

Foram respondidas 3 (trés) manifestacées neste segundo trimestre/2022
no Sistema Eletronico do Servico de Informacéo ao Cidadao — e-SIC.

Pedido
Situacdo Data de Prazo de -
=i Nup Abertura Atendimenito Cngao (SIC)
. Secretaria de Esfado do
(=3 O3 S30000 13202226 DS/ 2022 265042022 Meio Ambienie
, Secrefaria de Estado dao
R OIS 3I000022202217F DEME 2022 2850652022 Meic SAmbicnie
, Secrefaria de Estado dao
(=3 OIS0 185202293 2OME/ 2022 10T r2022 Meic SAmbicnie

Importante ressaltar que o e-SIC ndo possui tipologias de classificacédo e
gue 0 acesso ao sistema pode ser feito via internet e presencial.

4. PROJETOS

Acdes realizadas em razdo dos projetos de Ouvidoria/Cronograma/Metas

1 Contato com as areas técnicas para buscar | Abril/Maio/Junho
uma solucdo efetiva para as demandas SIM
apresentadaspelo cidadéo.

2 Realizacdo de contato telefénico com o | Abril/Maio/Junho
cidaddo a fim de solicitar informacdes SIM
complementares referentes ao relato, e dessa
forma poder atuar de forma eficiente e com
mais celeridade na resposta para o cidadao,
conforme registro

realizado no Sistema OUV/DF.

3 Realizacdo de contato telefénico com o _ _
cidaddopara solicitar a avaliacio da resposta e | Abril/Maio/Junho SIM
realizacdo da pesquisa de satisfacéo.

4 Realizacdo dos cursos ofertados pela Escola

de Governo, bem como os cursos promovidos | Abril/Maio/Junho SIM
pelaOuvidoria-Geral do Distrito
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Eficacia das Metas alcancadas no 2° Trimestre/Justificativa

Estratégia de Acdo / Aumentar o nimero de manifestagcdes

Indicador Meta Justificativa
1° Trimestre | 2° Trimestre Meta atingida com um
Quantidade de 18 23 aumento de 12.77%
manistacdes

Estratégia de Acdo: Divulgacdo em redes sociais

Publicacéo de Alcancar um Conseguimos um aumento de 18
midias nas maior numero manifestacdes no primeiro trimestre para
redes sociais de 23 manifestacoes no segundo trimestre.
sobre manifestacdes. Aumento de 12,77%.

Programas e
Divulgacdo Projetos na area

do Meio
Ambiente.
Divulgagéo de Conhecimento
posts sobre a dos servigos de
importancia da ouvidoria.

Ouvidoria e qual
seu papel dentro
da Sociedade.
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5. OUTRAS ACOES

- Participagéo no Langamento do programa Administracao 24 horas;
- Participagéo do Curso Atendimento Inclusivo em Ouvidoria;

- Participagdo do Curso LGPD aplicada as Ouvidorias;

- Participacéo do Curso Gestado em Conflitos em Ouvidoria;

- Reunido de Alinhamento da Rede SIGO/DF sobre o Plano de Acéo;
- Participagcédo na 2 2 Reunido Geral da Rede SIGO/DF;

- Treinamento do Participa DF para os Ouvidores e Equipes;

- Semana de Controle da CGDF;

- Divulgacdo nas Redes Sociais sobre a SEMA com relacdo a Ouvidoria, buscando atender
orientacdo da OGDF sobre o aumento das demandas, elaborado pelo Plano de Agcao para o ano
de 2022.

Brasilia-DF, 01 de julho de 2022.

CRISTIANE LONGO CORREIA
Ouvidora
SEMA-DF




