RELATORIO DE OUVIDORIA

Secretaria do
Meio Ambiente e
Protegao Animal

1° TRIMESTRE 2024

O presente relatério objetiva apresentar o processo de trabalho e a prestacao
de contas, trazendo assim insumos para a tomada de decisdes e para o
Planejamento de novas ac¢oes, conforme os indicativos estabelecidos no
artigo 21da Lei n® 6.519/2020, bem como atender ao disposto na IN n°01, de
05/05/2017, que regulamenta os procedimentos dos servicos de Ouvidoria,
tratados no Decreto N° 39723/19 e Decisao N°2844/21 TCDF.

Na oportunidade reiteramos que a Ouvidoria é o espaco institucional, via de
mao dupla, que visa fomentar o relacionamento e encontrar solugdes entre os
problemas percebidos pelo cidadao e os 6érgaos do Governo do Distrito
Federal e, desta maneira, possibilitar e garantir a participacao de todos para
que possamos encontrar a melhor gestao dos servicos.

Os dados e informacdes constantes no presente relatério referem-se a uma
visao geral dos dados de ouvidoria registrados no periodo de 01/01/2024 a
31/03/2024.

As informacdes estado organizadas em duas dimensdes estruturantes:

VOLUME: andlise quantitativa das manifestacdes, indicadores, tipologia e
prazo de atendimento.

QUALIDADE: acdes realizadas e resultados alcangados a partir de indicadores
de desempenho.



CANAIS DE ATENDIMENTO
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e WWW.PARTICIPA.DF.GOV.BR
e PRESENCIALMENTE

NUMEROS DA OUVIDORIA
VOLUME - MANIFESTAGOES REGISTRADAS
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Notamos uma variacdo enorme com relacao a quantidade de registros de ouvidoria a partir de
marco de 2023, reflexo do trabalho que vem sendo desenvolvido pela Secretaria de Estado do
Meio Ambiente e Protecado Animal, quanto maior a divulgagcao de acdes, maiores 0s
questionamentos e as tomadas de decisdes se tornam prioridade.
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TIPOLOGIA

ELOGIO

SOLICITACAO 37%
8.4%

RECLAMAGAO
46.8%

INFORMACAO
39.5%

Ao analisar as manifestagdes nesse periodo, notamos que as manifestagdes com tipologia
“reclamagao” foram as mais indicada pelo cidadao nas manifestagdes direcionada a esta
Secretaria de Estado do Meio Ambiente e Prote¢cao Animal. Os pedidos sao variados, porém em
sua maioria com indicagdo de assunto “agendamento e consulta HVEP".

Observamos que a maioria dos cidadaos desconhecem 0s passos para marcagao de consulta e
atendimento no HVEP bem como o programa de castragao oferecido pelo Governo do Distrito
Federal, dessa forma a Ouvidoria em resposta definitiva esclarece o passo a passo para o
agendamento.

VOLUME - ASSUNTOS RECORRENTES

Agendamento consulta HVEP I

Servidor Publico I

Servigo prestado por érgao publico l

Site governamental I

(0] 50 100 150 200

A Ouvidoria avalia no recebimento das manifestacdes via Sistema Participa/DF, o melhor fluxo
para que a resposta seja clara e simples. Como também a necessidade de correcao de fluxo para
outros orgaos e a reclassificacdo quando necessaria, para adequacao de assuntos e tipologia,
com objetivo de atender ao cidadao de forma célere.
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PRAZOS DE ATENDIMENTO
Tempo de resposta das manifestagoes, prazo médio 3,2 dias.

FORMAS DE ENTRADA
0 50 100 150

internet 166

telefone

protocolo | 1

presencial | 1

QUALIDADE - INDICADORES DE PERFORMANCE

QUALIDADE DA RESPOSTA 67%
INDICE DE RECOMENDAGAO 67%
iNDICE DE SATISFAGAO 72%
RESOLUTIVIDADE 39%

CUMPRIMENTO PRAZO 100%
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Os indicadores mostraram como a Ouvidoria tem buscado atingir os indices desejados, apesar
dos desafios no que tange a demanda de servigos ofertados.

Chegamos nesse trimestre ao indice de satisfagao com o atendimento em 67%, acreditamos ser
resultado de um trabalho cuidadoso com relacdo ao entendimento das necessidades dos
cidadéos.

Trabalhamos com a comunicagao simples no contexto de uma Secretaria do Meio Ambiente e
Protecao Animal, onde termos técnicos muitas vezes demandam compreensao por parte da
populacao, desta forma nosso trabalho no sentido de identificar os pontos de maior dificuldade
tem sido a avaliagao de respostas técnicas para uma linguagem simples.
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PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO REGISTRADOS
72 PEDIDOS RESPONDIDOS

Realizamos a revisdo de todas as manifestagdes e as complementacdes foram efetivadas quando
necessario.

QUALIDADE - AGCOES IMPLANTADAS

Resultado: Maior clareza da tipologia, visto a necessidade de mudanca sobre o0 assunto de
agendamento de consulta no HVEP ja solicitado a Ouvidoria Geral.
Consideravel aumento dos numeros de manifestacoées.

Monitoramento do indice de transparéncia ativa no érgao
Resultado: 100% atingido

EVENTOS

¢ 12 Reuniao Geral da Rede SIGO-DF 2024, realizada de forma presencial no dia 06/02/2024
, as 14h, no auditorio da EGOV - Escola de Governo do Distrito Federal.

* Langamento da Carta de Servigo e do atendimento virtual MPDFT, realizada de forma
presencial no dia 30/01/2024, as 17h, no 8° andar do MPDFT.

¢ Reuniao “Virada de Chave”, realizada no dia 29/02/2024, as 14h30, validacao de CPFs dos
usuarios do Sistema Participa DF.

* Celebracgao Dia do Ouvidor, realizada no dia 25/03/2024, no Teatro da Caesb, as 13h30,
com atividades para promoc¢ao do bem-estar.

http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard
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