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APRESENTACAO

A Ouvidoria da Secretaria de Estado do Meio Ambiente do Distrito Federal — SEMA/DF apresenta
0 seu relatorio referente ao periodo de 1° de outubro a 31 de dezembro 2022.

O presente documento objetiva apresentar o processo de trabalho e a prestacdo de contas
desta Ouvidoria, trazendo assim insumos para a tomada de decisdes e para o Planejamento deg
novas acgoes, conforme os indicativos estabelecidos no artigo 21 da Lei n® 6.519/2020, bem como
atender ao disposto na IN n°1, de 05/05/2017, que regulamenta os procedimentos dos servi¢cos de
Ouvidoria, tratados na Lei n® 4.896/2012 e Decreto n°® 36.462/2015.

Na oportunidade reiteramos que a Ouvidoria é o espaco institucional, via de mao dupla, que vis
fomentar o relacionamento e encontrar solugcdes entre os problemas percebidos pelo cidadéo(d) e o
orgaos do Governo do Distrito Federal e, desta maneira, possibilitar e garantir a participacéo de todo
para que possamos encontrar a melhor gestdo dos servi¢os publicos.

Destaca-se ainda que no ano de 2022 o lancamento da plataforma PARTICIPA DF
no dia 07 de dezembro de 2022, unificou o cadastro e 0 endereco de acesso aos
sistemas da Ouvidoria - Ouv-DF e do Servi¢co de Informacéao ao Cidadao

- e-SIC, no ambito do Distrito Federal.

Desse modo, o presente relatério visa apresentar o processo de trabalho e a prestacac
de contas desta Ouvidoria, trazendo insumos para a tomada de decisbes e para (
planejamento de novas acgdes, conforme os indicativos estabelecidos no artigo 21 da Lei n
6.519, de 17 de marco de 2020

CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

Registre sua manifestacao pela internet
Vocé pode registrar e acompanhar suas manifestacdes via internet no endereco

www.participa.df.com.br

Ligue 162

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

Atendimento presencial *

Sala exclusiva para atender o cidadao(a) 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
teletrabalho e da outras providéncias dentro da Secretaria de Estado do Meio Ambiente,
solicitamos que os atendimentos presencias sejam feitos por agendamento pelo whatsapp 61
984667762 ou pelo contato (61)-2141-5800.
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Registro de manifestacdes

4° TRIM 2022
Outubro 12
Novembro 3
Dezembro 4
TOTAL 19
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Situacao dos registros / Respostas no prazo
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O resultado apresenta uma queda no nimero de manifestacdes registradas, mensuradas
conforme Painel de Ouvidoria, em relacéo ao trimestre anterior.

Dificuldades encontradas: divulgacao das acdes da SEMA para incentivar a populacéo a se
manifestar sobre programas e projetos em desenvolvimento.

Servico de informacéo ao Cidadao e-Sic

No ambito Distrital, pela Lei n.° 4.990/12, regulamentada pelo Decreto n.° 34.276/2013, fica
determinado em seu art. 10 que o funcionamento realizado pelas Ouvidorias, visa atender e
orientar o publico quanto aos pedidos de acesso a informacao.

No 4° trimestre foram respondidos 8 pedidos de informacdo e tramitados 18
pedidos aos 6rgdos competentes.

Tipologia das manifestacdes

CLASSIFICACAO R
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Dados sobre a eficacia, eficiéncia e a efetividade da Ouvidoria ao longo dos trimestres.

1 TRIM 2TRIM 3TRIM 4TRIM
Manifestacdes 18 23 21 19
recebidas
Quantidades de 18 23 21 19
respostas
Composicéao da equipe 1 1 1 1
Manifestacdes 3 0 1 2
resolvidas
Manifestacdes néo 0 0 0 0
resolvidas
Em analise 0 0 0 0

Quadro: Quantidade de manifestacdes de acordo com sua
natureza, evolugao anual.

CLASSIFICACAO| 1 2 3 4

TRIM TRI TRIM TRIM

M

Reclamacao 9 50% 8 | 35% 1 5% 11 58%
Solicitacao 8 44% 3 13% 8 38% 6 31%
Elogio 1 6% 3 | 13% 2 10% 1 6%
Informacéo 0 0% 3 | 13% 3 14% 1 5%
Dendncia 0 0% 1 4% 2 10% 0 0%
Sugestéao 0 0% 5 | 22% 5 24% 0 0%
Total 18 23 21 19
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FORMAS DE ENTRADA
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RAKING DE ASSUNTOS RECORRENTES
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Apés a solicitacao de tramitacdo junto a Ouvidoria Geral para que o Assunto
Implantacdo e Manuteng&o de Programas e Projetos Ambientais”, fosse direcionado a Secretaria
do MeioAmbiente, houve um aumento expressivo de registros.

A nova Plataforma de acesso a Ouvidoria “O Participa DF”, foi oficializada por meio do
Decreto n°43.992, de 7 de dezembro de 2022, publicado no Diario Oficial do Distrito Federal, em 8 de|
novembro de 2022.

Nela pode-se acessar, em uma conta unica, os dois servigos: o Ouv-DF (Sistema de Ouvidoria
eo
e SIC DF (Sistema Eletronico do Servico de Informacdes ao Cidad&o).

O Participa DF trouxe novidades para a populagcéo, fazendo constar o robd 1ZA que
ajudara com dicas e sugestbes de assuntos para facilitar o registro. Ja no e-SIC DF: pode-se
escolher se os 6rgados do GDF poderao visualizar os dados pessoais e autorizar a publicidade do
pedido.
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Eficacia das Metas alcancadas durante o ano de 2022.

Estratégia de Acdo / Aumentar o nUmero de manifestacdes.

Indicador / Meta

Quantidade

1° Trimestre

2° Trimestre

3%Trimestre 4°Trimestre

manifestacdes

18

21 19

Estratégia de Acao: Divulgacdo em redes sociais

Acéo Eventos Meta Resultado
Divulgacéo Publicacao Alcancar um No 4° trimestre néo foi possivel
de midias maior nmero alcancar a meta almejada, tendo em
nas de vista a troca de plataforma utilizada
redes sociais. . ~ pela Ouvidoria Geral, realizada no
manifestacoes. més de novembro, o que dificultou o
uso por parte do cidadéo, por se
tratar de um novo acesso aos
Servicos.
Ml;iiﬂf]?odo Alcangada com Ademais, cabe ressaltar, que o ano
sucesso, sabendo de 2022 trouxe particularidades como
programas e gue muitos copa do mundo, periodo eleitoral.
projetos na assuntos podem Importante mencionar que foi criado o
area do ser tratados pela tema Implantacdo e Manutencao de
Meio SEMA. Programas e Projetos Ambientais, a
Ambiente. pedido da Ouvidoria/SEMA, o que
facilitou a triagem das manifestacdes
encaminhadas a este 6rgéo.
Divulgacéo Conhecimento o
de Conforme ja informado, a meta
posts dos servigos proposta para o 4° trimestre nao f0|~
de alcancada, tendo em vista a alteragao
sobrea Ouvidori da plataforma de acesso aos pedidos
importanci uvidoria, de ouvidoria PARTICIPA DF, o que
a e dificultou o acesso do cidadao, bem
da sobre a como as particularidades do ano de
Ouvidoria e mudanca de 2022, como Copa do Mundo e o
qual plataforma Periodo Eleitoral.
seu pape| para acesso
dentro aos servicos.
da
Sociedade.
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Acdes realizadas em razéo dos projetos de Ouvidoria/Cronograma/Metas

ACOES MES META 4 TRIM
Contato com as areas Outubro SIM
técnicas para buscar uma Novembro
solucao efetiva para as Dezembro
respostas.
Realizagdo de contato telefonico | Outubro SIM

com o cidadao, a fim de solicitar Novembro
informacdes complementares Dezembro
referentes ao relato, e dessa
forma poder atuar de forma
eficiente e com mais celeridade
na resposta para o cidadao.

Realizacéo de pedido junto Outubro NAO
a ASCOM para divulgagao Novembro

dos assuntos mais Dezembro

recorrentes,

visando alcancar um maior
namero de manifestacoes.

Realizagéao dos cursos ofertados Outubro SIM
pela Escola de Governo, bem Novembro
como 0s cursos promovidos pela Dezembro
Ouvidoria-Geral.
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Outras Acgoes:

- Participacéao efetiva das convocacdes da Ouvidoria Geral ocorridos no quarto trimestre.

- Certificacdo em Ouvidoria da Escola de Governo.

- Participacdo em reunido do Comité Interno de Governanca.
- Treinamento do Participa DF para os Ouvidores e Equipes.
- Participacdo na 42 Reunido Geral da Rede SIGO/DF.

- Reunido Balanco Geral 2022.

Brasilia-DF, 31 de Dezembro de 2022.

CRISTIANE LONGO CORREIA
Ouvidora
SEMA




