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1. APRESENTAGAO

A Ouvidoria da Secretaria de Estado do Meio Ambiente do Distrito
Federal — SEMA/DF apresenta seu relatério anual, referente ao exercicio de 2019.

Preliminarmente, informamos que em virtude da transicido do Governo
do Distrito Federal e a reestruturagao administrativa desta Secretaria, o Ouvidor foi
nomeado em 27 de marco, desta forma as manifestacées apresentadas no primeiro
trimestre do exercicio em curso passaram para o segundo trimestre pendentes de
encaminhamento, resolugao e, em sua maioria, com prazos de respostas vencidos,
0 que impactou nos demonstrativos e na resolutividade final da unidade. As
pendéncias foram regularizadas no segundo trimestre, tornando possivel a
apresentacao de melhores resultados nos trimestres posteriores.

O presente relatério objetiva atender ao disposto na Instrucéo
Normativa n° 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:

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

Todos os dados do presente relatério foram extraidos do Sistema
de Ouvidoria do Distrito Federal — OUV-DF (item 2) e Sistema Eletrénico do Servico
de Informacao ao Cidadao — e-SIC (item 3).
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2. SISTEMA DE OUVIDORIA DO DISTRITO FEDERAL
2.1. MANIFESTAGOES RECEBIDAS

No periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2019, foram encaminhadas
para esta Secretaria 48 (quarenta e oito) manifestagdes, destas, 14 (quatorze)
foram tramitadas para outros 6rgédos do Governo do Distrito Federal, restando 34
(trinta e quatro), distribuidas mensalmente conforme demonstramos abaixo:

MANIFESTACOES — EXERCICIO DE 2019
JANEIRO 0 FEVEREIRO 5
MARCO 6 ABRIL 4
MAIO 4 JUNHO 5
JULHO 0 AGOSTO 2
SETEMBRO 3 OUTUBRO 3
NOVEMBRO 1 DEZEMBRO 1

TOTAL ... 34
MANIFESTAGOES RECEBIDAS
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2.2. MANIFESTAGOES POR CANAIS DE ENTRADA

TIPO DE MANIFESTAGAO
INTERNET 21
TELEFONE
PRESENCIAL

TOTAL ... 34

2.3. MANIFESTAGOES POR CLASSIFICAGAO

M RECLAMACAO

 SOLICITACAO
"~ INFORMAGAO
SUGESTAO
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2.4. INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA

Em virtude da nomeacdo de servidor para a Ouvidoria desta
Secretaria de Estado no dia 27 de margo de 2019, conforme Diario Oficial do
Distrito Federal, Suplementar ao DODF n° 58, pag. 1, todas as manifestacoes
recebidas no primeiro trimestre deste exercicio restaram pendentes de respostas
naquele periodo, o que impactou negativamente no cumprimento dos prazos legais
de resposta.

© _...-.28

Indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencsdas O%

fora do Praro 44%

No PFraro S6%

2.5. RANKING DE ASSUNTOS RECORRENTES

Assuntos de maiores demandas de manifestacdes pelos cidadaos:

Coleta seletiva de residuos reciclaveis

Servidor publico

Programas e projetos de governo

Recursos hidricos

Funcionamento de programa
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2.6. INDICES DE RESOLUTIVIDADE E SATISFAGAO

indice de Resolutividade indice de satisfacdo com o servico indice de Recomendacdo
de Ouvidoria

50 %

resolutividade

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

64 %

resposta

2.7. OUTRAS ACOES

v’ Participagédo do Ouvidor em cursos do “Programa: Certificacao em

Ouvidoria Publica - SIGO-DF”, ministrados pela Ouvidoria-

Geral/CGDF em parceria com a Escola de Governo do Distrito

Federal;

v' Aquisicao de banner e camisetas para participacdo em Ouvidorias

Itinerantes e outros eventos promovidos pela Secretaria de Estado

do Meio Ambiente;

v Mudanca das instalagdes da Ouvidoria para sala préxima a entrada

da SEMA-DF, em atendimento aos normativos objetivando facilitar o

acesso do cidadao;

v' Adequacao da sinalizacdo da localizacédo da sala da Ouvidoria;




GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
SECRETARIA DE ESTADO DO MEIO AMBIENTE DO DISTRITO FEDERAL
GABINETE
OUVIDORIA

v’ Atualizagao do link da Ouvidoria no enderecgo eletronico da SEMA,

www.sema.df.gov.br , e junto a Ouvidoria-Geral da Controladoria

Geral do Distrito Federal, www.ouvidoria.df.gov.br ;

v'Realizacdo de reunido, em 06/08/2019, de servidores
representantes das unidades desta SEMA/DF com a
Subcontroladoria de Transparéncia e Combate a Corrupcdo, da
Controladoria-Geral do Distrito Federal, para tratar do “Dialogos
com o Controle — Espago Aberto — Transparéncia Publica: vocé faz

parte”;

v’ Participagdo com a Ouvidoria ltinerante na segunda edicdo do
Programa "Caminhos da Educagao", promovido pela Secretaria de
Educacdo do DF, ocorrida em 10/08/2019, no Parque Ecoldgico

Sucupira — Planaltina-DF

v’ Participagcédo do Ouvidor no “Langamento do Curso de Formacao em
Ouvidoria - EAD”, implantado pela Controladoria-Geral, em parceria

com a Escola de Governo, no dia 25/09/2019;

v'Realizacdo de atendimentos presenciais, conforme Protocolos Re-
195514/2019, Re-200068/2019 e De-197692/2019;

v Indicacdo do Ouvidor para participar de capacitacdo sobre Gestao
de Riscos nesta SEMA/DF;

v’ Participagdo no langamento da Nova Versdo do Portal da
Transparéncia do Distrito Federal, em 30/10/2019, no Saldao Nobre
do Palacio do Buriti, e

v’ Participagdo no encerramento da V Semana de Integridade e
Combate a Corrupcao, realizada pela Controladoria-Geral do

Distrito Federal, em 05/12/2019, no Salao Branco do Palacio do
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Buriti, onde a SEMA/DF foi premiada por atingir 100% do indice de

Transparéncia Ativa — 2019.

3. SERVIGO DE INFORMAGAO AO CIDADAO
3.1. SOLICITAGOES RECEBIDAS

Foram respondidas 75 (setenta e cinco) manifestagcdes no exercicio
de 2019 no Sistema Eletrénico do Servico de Informacdo ao Cidadao — e-SIC,
conforme demonstramos abaixo:

INFORMACOES - EXERCICIO DE 2019
JANEIRO 4 FEVEREIRO 7
MARCO 38 ABRIL S)
MAIO 2 JUNHO 2
JULHO 6 AGOSTO 0
SETEMBRO 0 OUTUBRO 6
NOVEMBRO 4 DEZEMBRO 1

TOTAL ... 75

Importante ressaltar que o e-SIC nao possui tipologias de
classificacao e que o acesso ao sistema pode ser feito via internet e presencial.

Brasilia-DF, 31 de dezembro de 2019

IZAIAS DA SILVA ROCHA
Ouvidor
SEMA-DF




