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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria da Secretaria de Estado do Meio Ambiente do Distrito
Federal—- SEMA/DF apresenta seu relatorio referente ao periodo de 1° de julho a 30
de setembro de 2020.

O presente relatorio objetiva atender ao disposto na Instrucao
Normativan® 01, de 05/05/2017, que regulamenta os procedimentos dos servigos
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 e areas envolvidas, mais especificamente ao inc. VII, art. 2°, cujo teor
transcrevemos:

Art. 2°. Cabe as ouvidorias seccionais, além do disposto no artigo 9° da Lei n°
4.896/2012:

VIl - publicar trimestralmente no sitio institucional do 6rgdo ou entidade, os
relatérios de ouvidoria;

Todos os dados do presente relatorio foram extraidos do Sistema de
Ouvidoria do Distrito Federal — OUV-DF (item 2) e Sistema Eletrbnico do Servico de
Informacéao ao Cidadao— e-SIC (item 3).

Na oportunidade reiteramos que a Ouvidoria é o espacoinstitucional,
via de mao dupla, que visafomentar o relacionamento e encontrar solucdes entre
os problemas percebidos pelo(a) cidadao(d) e os 6rgdo do Governo do Distrito
Federal e, desta maneira, possibilitar e garantir a participacdo de todos para que
possamosencontrara melhorgestdo dos servigos publicos.
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CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

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

Ligue 162

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

» Horario de atendimento: Segundaa sexta—07h as 21h.

» Sdbado, domingoe feriado das 8h as 18h;

* Ligacaogratuita para telefone fixo e celular.

Atendimento presencial
Sala exclusiva para atendero(a) cidadao(a) na Secretariade Estado do Meio
Ambiente do Distrito Federal— SEMA/DF.

Horario de atendimentoao publico: Segunda a sexta— 08h as 18h.
Por forca do Decreto n° 40.546, de 20/03/2010, que dispde sobre o teletrabalho,
em carater excepcional, bem como sua regulamentacdo interna por meio da
Portaria n® 13 — SEMA/DF, de 23/03/2020, estamos em regime de teletrabalho,
em carater excepcional, em virtude da atual situacdo de emergéncia em saude
publica e pandemia declarada pela Organizacdo Mundial de Saude, em
decorréncia do coronavirus (COVID-19).
Como norma complementar, em atencdo ao art. 3° do Decreto supra
mencionado, foi publicada a Portaria n® 13 — SEMA/DF, de 23/03/2020.
Desta forma, os atendimentos presenciais estao, temporariamente, suspensos
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2. SISTEMA DE OUVIDORIA DO DISTRITO FEDERAL

2.1. MANIFESTACOESRECEBIDAS

No periodo de 1° de julho a 30 de setembro de 2020, foram encaminhadas
para esta Secretaria 19 (dezenove) manifestacdes, distribuidas mensalmente
conforme demonstramos abaixo:

MANIFESTACOES — 3° TRIMESTRE DE 2020
JULHO 5
AGOSTO 8
SETEMBRO 6
TOTAL ... 19

MANIFESTACOES RECEBIDAS
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2.2. MANIFESTACOESPOR CANAIS DE ENTRADA

TIPO DE MANIFESTACAO

INTERNET 12
TELEFONE 7
TOTAL ... 19

2.3. MANIFESTACOESPOR CLASSIFICACAO

= RECLAMACAO

SOLICITACAO

= INFORMAGAO

8 SUGESTAO
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2.4. INDICE DE CUMPRIMENTODO PRAZO DE RESPOSTA

o 6

Frazo medio de resposta (em dias

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0% Fora do Prazo: 0%

No Prazo: 100%

2.5. RANKING DE ASSUNTOS RECORRENTES

Assuntos mais demandados pelos cidadaos(as):

Coleta seletiva

Servigo prestado por 6rgao/entidade do GDF

Coletade entulho dispostoirregularmente

Problema néo especificado com animais

Problemas com animais sinantrépicos
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2.6. INDICES DE RESOLUTIVIDADE E SATISFACAO

indice de Resolutividade indice de satisfacio com o indice de Recomendacio
servigo de Quvidona

Satisfacdo com o Atendimento Satisfagdo com o Sistema Satisfacdo com a Resposta

3. SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO
3.1. SOLICITACOES RECEBIDAS

Foram respondidas 9 (nove) manifestacdes neste terceiro trimestre no
Sistema Eletrénico do Servico de Informacdo ao Cidaddo — e-SIC, conforme
demonstramos abaixo:

INFORMACOES - 3° TRIMESTRE DE 2020
JUL

AGO
SET

OO NN

TOTAL ...

Importante ressaltar que o e-SIC n&o possui tipologias de
classificacéo e que 0 acesso ao sistema pode serfeito via internete presencial.
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4. OUTRASACOES

v Participacdo na apresentacdo, por videoconferéncia, da nova
proposta de modernizacaoda Central 156, realizadaem 27 de julho
de 2020, as 14h30;

v Envio dos processos SEI/GDF n° 00480-00003319/2020-75 e
00393-00000615/2020-49 as unidades da SEMA/DF, visando
proceder aos ajustes e esclarecimentos para o alcance do indice de
Transparéncia Ativa- ITA, conformedispositivos da Lei Distrital de
Acessoa Informacao — LAl

v Participacao na 22 Reuniao Geral dos Ouvidores da Rede SIGO/DF,
coordenada pela OGDF/CGDF, realizada no dia 21 de agosto de
2018, as 15 horas, por videoconferéncia;

v Concluséo, por este Ouvidor, do curso "Metodologia de Analise e
Solucéo de Problemas - MASP", promovido pela Escola de Govemo
do Distrito Federal, de 10/08/2020 a 09/09/2020, com carga-horaria
de 20h;

v/ Conclusdo, por este Ouvidor, do curso "Transparéncia, Etica e
Controle Social", promovido pela Escola de Governo do Distrito
Federal,de 10/08/2020a 09/09/2020, com carga-horariade 36h;

Brasilia-DF, 30 de setembro de 2020

IZAIAS DA SILVA ROCHA
Ouvidor
SEMA-DF




