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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria da Secretaria de Estado do Meio Ambiente do Distrito
Federal — SEMA/DF apresenta seu Relatério de Gestdo referente ao exercicio de
2021.

O presente relatério objetiva atender ao disposto na Instrucdo
Normativa n°® 01, de 05/05/2017, que regulamenta os procedimentos dos servicos de
ouvidoria tratados na Lei n® 4.896/2012 e no Decreto n°® 36.462/2015, que
estabelece instrumentos de responsabilizacao dos participantes da rede de
ouvidorias e areas envolvidas, mais especificamente ao inc. XV, art. 2° cujo teor
transcrevemos:

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

XV - publicar até 31 de janeiro de cada ano, relatério anual consolidado,
apontando falhas e sugerindo melhorias na prestacdo de servicos publicos,
constando no minimo, além do disposto no art. 21 da Lei n® 6.519/2020, o total de
manifestacdes por suas classificacfes e os comparativos das metas estabelecidas
pela Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, com os resultados dos indicadores
obtidos.”

Os dados do presente relatorio foram extraidos do Sistema de
Ouvidoria do Distrito Federal — OUV-DF (item 2), Sistema Eletrbnico do Servico de
Informacao ao Cidadao — e-SIC (item 3) e Sistema Eletronico de Informacéo — SEI-
GDF (item 4).

Na oportunidade, reiteramos que a Ouvidoria € o espaco institucional,
via de méo dupla, que visa fomentar o relacionamento e encontrar solu¢des entre
osproblemas percebidos pelo cidadéo e os 6rgaos do Governo do Distrito Federal e,
desta maneira, possibilitar e garantir a participacado de todos, para que possamos

encontrar a melhor pratica na gestado dos servicos publicos.
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2. SISTEMA DE OUVIDORIA DO DISTRITO FEDERAL

2.1. MANIFESTACOES RECEBIDAS

No periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2021, foram encaminhadas 75
(setenta e cinco) manifestacdes, das quais 20 (vinte) foram tramitadas para outros
orgaos do Governo do Distrito Federal, restando 55 (cinquenta e cinco) recebidas
mensalmente, conforme demonstramos:

MANIFESTACOES - EXERCICIO DE

2020
JANEIRO 2 FEVEREIRO 9
MARGO 1 ABRIL 6
MAIO 11 JUNHO 5
JULHO 3 AGOSTO 4
SETEMBRO 2 OUTUBRO 4
NOVEMBRO 2 DEZEMBRO 6
TOTAL ... 55
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2.2. MANIFESTACOES POR CANAIS DE ENTRADA

CANAL DE

ENTRADA
INTERNET 40
TELEFONE 13
PRESENCIAL 2
TOTAL ... 55

2.3. MANIFESTACOES POR CLASSIFICACAO
1

16

m SOLICITACAO

RECLAMACAO

INFORMACAO

m ELOGIO

m SUGESTAO
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2.4. INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA

O 9

Prazo médic de resposta (em dias)

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0% ( Fora do Prazo: 2%

No Prazo: 98% /

2.5. RANKING DE ASSUNTOS RECORRENTES

ASSUNTO QUANT

Programas e projetos de governo

Coleta seletiva

Servidor publico

Recolhimentos inserviveis

Servico prestado por 6rgao ou enetidades
Orientacao para instalacéo de contéiner
Fiscalizagcdo em recipiente para lixo

Tratamento de efluentes e residuos

N DN N W W o1 N oo o0

Papa Entulho ( PEV)
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2.6. INDICES DE RESOLUTIVIDADE E SATISFACAO

Indice de Resolutividade Indice de satisfagio com o servico de Ouvidoria rdice de Recomendacio

67 %

e vded

Analisemos o crescimento nas avaliacbes e dados dos

trimestres, o que devera ser uma constante para os trimestres
e exercicios vindouros:

i QUAN RESO SATIS REC ATEND
PERIODO SIST RESP
10 12 50% 75% 67% 100% 67% 67%
Trimestre
20 22 67% 79% 88% 75% 88% 75%
Trimestre
30 9 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Trimestre
40 12 70% 100% 100% 100% 100% 100%
Trimestre
Exercicio 55 67% 75% 100% 75% 100% 75%
2021

Nota: Ressaltamos que o préprio cidaddo manifestante € quem finaliza
seu protocolo, classificando-o como “resolvido” ou “ndo resolvido”, e
mesmo com sua demanda resolvida, muitas vezes o cidadao deixa de
realizar a avaliacdo, pois a participacdo € voluntaria.
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3. SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO

3.1. SOLICITACOES RECEBIDAS

Foram respondidas 19 (dezenove) manifestaces
no exercicio de 2021 no Sistema Eletrébnico do Servico de
Informacao ao Cidadao — e-SIC, conforme demonstramos:

INFORMACOES — EXERCICIO

DE 2021
JANEIRO 3 FEVEREIRO 3
MARCO 0 ABRIL 1
MAIO 4 JUNHO 1
JULHO 0 AGOSTO 1
SETEMBRO 0 OUTUBRO 6
NOVEMBRO 0 DEZEMBRO 0
TOTAL ... 19

OBS :Importante ressaltar que o e-SIC nao possui tipologias
de classificacdo e que varios pedidos foram tramitados a outros
orgaos por nao fazeremparte da competéncia da SEMA.
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4. SISTEMA ELETRONICO DE INFORMACAO — SEI/GDF

ESPECIFICACAO QUANT
Processos gerados no periodo 78
Processos com tramitagdo no periodo 212
Processos com andamento fechado na unidade 199
Processos com andamento aberto na unidade* 13
Documentos diversos gerados no periodo 250

Esclarecemos que informacdes a respeito de processos
sigilosos, ndo ficam disponiveis para este tipo de consulta,
pois tramitam por meio de matricula do servidor responsavel.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

/ Em obediéncia a PORTARIA N° 05, DE 04 DE MARCO DE 2021, que
regulamenta, no ambito da Secretaria de Estado do Meio Ambiente do Distrito
Federal - SEMA/DF,as disposi¢cdes contidas no Decreto n°® 41.841, de 26 de
fevereiro de 2021, quedispbe sobre o teletrabalho, em carater excepcional e
provisorio, para os 6rgdos da administracdo publica direta, indireta, autarquica e
fundacional, como medida necessaria a continuidade do funcionamento da
administracéo publica distrital, em virtude da atual situacdo de emergéncia em
saude publica e pandemia declaradapela Organizacdo Mundial de Saude, em
decorréncia do virus SARS-CoV-2, causador da COVID-19, a Ouvidoria ficou em
teletrabalho. Ja com a publicacédo do decreto 42.253, de 30 de junho de 2021,
que altera o decreto 41.913, de 19 demarco de 2021, e o decreto 41.841, de
26 de fevereiro de 2021, o qual solicita o retorno presencial gradativo dos
servidores, com a portaria n° 28, de 09 de julho de 2021 da SEMA, estamos
realizando as atividades em modelo hibrido.

v/ Canais de atendimento da Ouvidoria: O cidaddo usuario pode registrar e
acompanhar suas manifestacbes via internet no endereco eletronico http:/
www.ouvidoria.df.gov.br/ , ou ligando para o numero 162, da Central de

atendimento do GDF, exclusiva e gratuita para assuntos de ouvidoria, como
reclamacgdes, sugestdes, elogios, dendncias e informacdes de carater geral
sobre servicos da administracdo publica, tais como horarios de
funcionamento, niumeros de telefone, enderecos, entre outras. Horario de
atendimento: Segunda a sexta — 07h as 21h; Sdbado, domingo e feriado das
8h as 18h; Ligacdo gratuita para telefone fixo e celular ou, se preferir,
presencialmente, em horario comercial, no endereco SBN — Setor Bancario
Norte, Qd. 2, Bl. K, 3° Piso Inferior, Ed. Wagner, Asa Norte, Brasilia-DF, CEP
70040-020.
/' Solicitamosligar com antecedéncia para agendamento de horario —

WhatsApp: 61 984667762.
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/ Participacdo desta Ouvidoria Especializada na 12 Reunido Geral dos

Ouvidores da Rede SIGO/DF do ano de 2021, realizada no dia 09 de

junho do referido ano, as 14h30, pela plataforma Zoom.

Esse encontro trouxe uma oportunidade de maior integracdo entre as ouvidorias
e de trocas de experiéncias, o que nos fortaleceu enquanto Rede. Foram
apresentados o Plano de Acédo — SIGO-DF 2021, as realizacdes e o resultado
dos indicadores referentes ao 1° trimestre, e o edital referente ao 5° Concurso
Melhores Praticas em Ouvidoria.

Atualizacéo da Carta de Servico, pois em auditoria integrada realizada pelo
Tribunal de Contas do Distrito Federal, com objetivo de avaliar o Sistema de
Gestédo de Ouvidoria - SIGO/DF, constatou-se que as Cartas de Servigo ao
Cidaddo nao abordam satisfatoriamente o conteddo minimo exigido pelos
normativos;

Cursos de Capacitacao realizados no ano de 2021
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v/ MODULO DATA HORARIO INSTRUTOR
Gestdo de Conflitos em
Ouvidoria — Turma 1 01/07/2021 Das 14 as 18 Michelle
horas Heringer
Gestdo de Riscos e
Integridade — Turma 1 07/07/2021 Das 14 as 18 Robson Lopes
horas
Qualidade da Resposta em
Ouvidoria — Turma 1 19/07/2021 Das 14 as 18 Cleiton OKki
horas
Gestdo da informacéo e Thiago
relatorios de Ouvidoria — 04/08/2021 Das 14 as 18 Mendoncae
Turma 1 horas Maria Fernanda
Lei Geral de Protecdo de Marcus Gerhardt
Dados aplicada as 11/08/2021 Das 14 as 18 Lindenmayer
Ouvidorias Pablicas — Turma horas
1
Planejamento Estratégico Das 14 as Thiago Mendonca
17/08/2021 18 e
em Ouvidoria — Turma 1 horas Maria Fernanda
Karoline Leal
/Atendimento Inclusivo e 03/09/2021 Das 14 as 14 as 16 horas
18
acessivel em Ouvidoria — horas Bianca Cobucci
Turma 1 16 as 18 horas
Gestdo de Riscos e 09/09/2021 Das 14 as Robson Lopes
18
Integridade — Turma 2 horas
Gestdo de Conflitos em 16/09/2021 Das 14 as Michelle
18
Ouvidoria — Turma 2 horas Heringer
Thiago
Gestdo da informacéo e Das 14 as Mendonca
22/09/2021 18

relatérios de Ouvidoria — horas e
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Turma 2

Planejamento Estratégico

em Ouvidoria — Turma 2

Andlise de Dendlincia no

Ambito Correcional — Turma

1

Qualidade da Resposta em

Ouvidoria — Turma 2

Lei Geral de Protecéo de
Dados aplicada as

Ouvidorias Publicas — Turma

2

Analise de Denulncia no
Ambito Correcional — Turma

1
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Maria Fernanda

Cecilia Fonseca

28/09/2021 Das 14 as e
18
horas Maria Fernanda
30/09/2021 Das 14 as Ismara de Lima
18
horas
4/10/2021 Das 14 as Cleiton Oki
18
horas
27/10/2021 Das 14 as Marcus Gerhardt
18
horas Lindenmayer
11/11/2021 Das 14 as Ismara de Lima
18
horas

/ Alcance do indice de Transparéncia Ativa - ITA em 100%, conforme meta

estabelecida pela CGDF, de acordo com dispositivos da Lei Distrital de Acesso

a Informacdo — LAI, contamos com o apoio de todas as Unidades da SEMA

envolvidas, resultando na premiac&o, que contou com a presenca do Senhor

Secretario José Sarney Filho.

v/ Objetivando o aprimoramento nos resultados de nossas competéncias e

atribuicdes, registramos como meta para o0s trimestres e o exercicio de 2022 o

alcance de 70% (setenta por cento) nos indices de resolutividade, resposta no

prazo, recomendacao, satisfacao, atendimento, sistema e respostados servicos

desta Ouvidoria.

Brasilia-DF, 31 de dezembro de 2021.

CRISTIANE LONGO CORREIA
Ouvidora — SEMA




