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

Na oportunidade reiteramos que a Ouvidoria € 0 espaco institucional, via de mao dupla,
que visa fomentar o relacionamento e encontrar solugcdes entre os problemas percebidos
pelo cidadao e os 6rgaos do Governo do Distrito Federal e, desta maneira, possibilitar e
garantir a participacdo de todos para que possamos encontrar a melhor gestao dos
Servigos.

Os dados e informagdes constantes no presente relatério referem-se a uma visao geral
dos dados de ouvidoria registrados no periodo de 01/07/2024 a 30/09/2024.

As informacdes estao organizadas em duas dimensdes estruturantes:

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

QUALIDADE: agOes realizadas e resultados alcangados a partir de indicadores de
desempenho.
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CANAIS DE ATENDIMENTO

TELEFONE 162
WWW.PARTICIPA.DF.GOV.BR

PRESENCIALMENTE

NUMEROS DA OUVIDORIA

VOLUME - MANIFESTAGCOES REGISTRADAS
299

MANIFESTACOES REGISTRADAS NO TRIMESTRE
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Neste trimestre, o grafico ilustra as demandas de ouvidoria relacionadas a diversas areas
do meio ambiente, refletindo um aumento significativo nas solicitagdes da comunidade.
Esse crescimento pode ser atribuido a uma maior conscientizacdo e engajamento da
populacdo em questdes ambientais, impulsionados por campanhas de divulgagao e
iniciativas de transparéncia.

Além disso, a analise das manifestacdes recebidas mostra que, em periodos de
intensificacdo da comunicacdo, ha um aumento proporcional no numero de
questionamentos. No entanto, notamos uma tendéncia de reducao nas solicitagées apds
0 esclarecimento de duvidas, o que sugere que estamos melhorando a qualidade da
informacao disponibilizada.
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TIPOLOGIA

SOLICITAGAO EI-ODGIO
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RECLAMACAO
47.2%

INFORMAGAO
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Ao analisar as tipologias das demandas recebidas pela Secretaria de Estado do Meio
Ambiente, identificamos que as categorias de reclamacao e informacao foram as mais
frequentes entre os cidadaos.

Temos solicitado a correcao no fluxo de manifestagdes que recebemos, especialmente
aquelas classificadas como pedidos de informacdao que chegam a Ouvidoria como
reclamacdes. Esse desvio no fluxo tem contribuido para um aumento expressivo no
volume de informagdes registradas.

Essa situacao evidencia a necessidade de uma reavaliacdo dos processos de triagem e
classificacdo das demandas, garantindo que as solicitagbes sejam direcionadas de
maneira adequada. A melhoria nesse fluxo ndo apenas facilitara a resposta a cada tipo de
manifestacdo, mas também permitira um atendimento mais eficiente e satisfatorio aos
cidadaos.

VOLUME - ASSUNTOS RECORRENTES

Agendamento consulta HVEP 276
Site Governamental 2
Fiscalizagao de lixo fora do horario 2

Acao do governo de Brasilia 2
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A Ouvidoria avalia no recebimento das manifestacdes, via Sistema Participa/DF, o melhor
fluxo para que a resposta seja clara e simples.

Avalia também a necessidade e a reclassificacao da correcao de fluxo para outros orgaos,
quando necessario, a fim de adequar o assunto e a tipologia, visando atender ao cidadao
de maneira mais agil.
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PRAZOS DE ATENDIMENTO
Tempo de resposta das manifestagoes, prazo médio 6,2 dias.

FORMAS DE ENTRADA
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QUALIDADE - INDICADORES DE PERFORMANCE

QUALIDADE DA RESPOSTA 80%

iNDICE DE RECOMENDAGAO 87%

iNDICE DE SATISFAGAO 86%

RESOLUTIVIDADE 43%

CUMPRIMENTO PRAZO 100%
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Durante o ultimo trimestre, a Ouvidoria da SEMA atingiu um indice de resolutividade de
43%. Esse indicador representa a proporcao de manifestacées que foram resolvidas ou
que receberam uma resposta satisfatdria dentro do prazo estipulado, evidenciando um
avanco significativo diante dos desafios relacionados a demanda por servicos.

Além disso, conseguimos alcangar um indice de pesquisa de satisfagcdo bem superior ao
do trimestre anterior, com um aumento no numero de pedidos de informagdes
complementares e no pds-atendimento ao cidadao.

A publicacdo da Carta de Servico em agosto resultou em uma diminuigao expressiva das
demandas, uma vez que forneceu informacgdes claras sobre 0s servicos prestados e como
acessa-los.
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PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO
109 PEDIDOS RESPONDIDOS

Realizamos a revisao de todas as manifestagcdes e as complementacoes foram efetivadas,
quando necessario.

QUALIDADE - AGOES IMPLANTADAS

Resultado: Conforme Oficio Circular N° 34/2024 - CGDF/OGDF, a Carta de Servico foi
atualizada e disponibilizada no site oficial, na versao online, e em versao digital
possibilitando sua impressao, em atendimento ao disposto no Decreto 36.419,_ de 25 de
marco de 2015 .

A Carta de Servigcos contem as informagdes sobre os servicos prestados pelo 6rgao em
linguagem simples e acessivel, de forma clara, precisa e didatica, incluindo as formas de
acesso aos Servigcos, seus compromissos e padrées de qualidade de atendimento ao
publico. Estas recomendacdes estao contidas no §2° do art.6 , da Lei de Protecéo e
Defesa dos Direitos dos Usuarios de Servicos Publicos Distritais, Lei n°® 6.519/2020.

Monitoramento do indice de transparéncia ativa no 6rgao
Resultado: 100% atingido

EVENTOS

» 3?2 Reuniao Geral da Rede SIGO-DF 2024, realizada de forma presencial no dia
09/08/2024, no auditorio do DER.

o Leide Acesso a Informacao (LAI) nas rotinas de ouvidoria(Turma 1), realizada no
periodo de 08/08/2024 .

e 3° Forum de Governanca da CGDF, realizado dia 05/09/2024.

o Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD) para ouvidorias - realizado nos dias
23/09/2024 a 25/09/2024.

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