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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria do BRASILIA AMBIENTAL ¢ uma unidade seccional do Sistema de Gest&o de Ouvidoria do Distrito
Federal — SIGO/DF, que possui a finalidade de garantir a participacdo popular e contribuir para desenvolver a cultura de

cidadania e aprimorar os servi¢cos publicos prestados pelo Poder Executivo.

O Plano de Acao Anual visa cumprir a determinacéo prevista no art. 29, inciso Il da Instrucdo Normava n°® 01 de
maio de 2017, que regulamenta os procedimentos dos servicos de ouvidoria tratados na Lei n® 4.896/2012, Decreto n°
36.462, de 23 de abril de 2015 e estabelece instrumentos de responsabilizacédo dos participantes da rede de ouvidorias e

areas envolvidas.




2. COMPETENCIAS DA OUVIDORIA

A Ouvidoria do BRASILIA AMBIENTAL é uma unidade seccional, de controle e participacdo social responsavel
pelo registro, tratamento e resposta das reclamacdes, denuncias, elogios, sugestdes, informacdes e solicitacdes de servicos,
recebidas de forma difusa, relativas as politicas publicas empregadas, com vistas ao aprimoramento da gestao publica, tendo
sua competéncia definida nos termos do artigo 9°, da Lei de n°® 4896/2012, e o artigo 2°, da IN n° 01/2017, da Controladoria

Geral do Distrito Federal, sendo vejamos:

Art. 9° Compete as unidades seccionais:

| — facilitar o acesso do cidadédo ao servi¢o de ouvidoria;

Il — atender com cortesia e respeito a questéo apresentada, afastando-se de qualquer discriminagdo ou prejulgamento;

Il — registrar as manifestacfes recebidas no sistema informatizado definido pelo érgéo superior do SIGO/DF;

IV — responder as manifestagdes recebidas;

V — encaminhar as manifestacfes recebidas a area competente do 6rgdo ou da entidade em que se encontra,
acompanhando a sua apreciacao;

VI — participar de atividades que exijam ac¢fes conjugadas das unidades integrantes do SIGO/DF, com vistas ao
aprimoramento do exercicio das atividades que lhes sdo comuns;

VIl — prestar apoio ao 6érgado superior na implantacdo de funcionalidades necessarias ao exercicio das atividades de
ouvidoria;

VIII — manter atualizadas as informacdes e as estatisticas referentes as suas atividades;

IX — encaminhar ao 6rgao central, dados consolidado e sistematizado do andamento e do resultado das manifestacdes

recebidas.




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

| - participar de forma ativa do planejamento estratégico do Sistema de Gestdo de Ouvidorias SIGO-DF;

Il - elaborar Plano de Acao Anual, que devera ser concluido até novembro do ano anterior aquele de execucgéo, levando
em conta as orientagdes do 6rgdo central e do planejamento estratégico da instituicdo em que atua;

Il - monitorar a qualidade das respostas apresentadas pelas areas finalisticas cuidando para o uso correto da linguagem;
IV - promover a gestéo dos conflitos instalados entre o cidaddo e os érgaos, entidades ou agentes do Poder Executivo
distrital;

V - analisar as manifestacdes recebidas considerando os resultados da pesquisa de satisfacdo produzida pelo Sistema
Informatizado, com vistas a aperfeicoar as respostas as novas demandas;

VI - atender as recomendacfes técnicas emanadas da Ouvidoria-Geral do DF que indiquem melhorias no processo de
trabalho;

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

VIII - manter atualizado o contetdo da pagina interna das ouvidorias localizada no sitio institucional da sua respectiva
instituicdo, conforme orientacfes do 6rgao central;

IX - promover articulacdo, em cardter permanente, com instancias e mecanismos de participa¢do social, em especial,
conselhos e comissfes de politicas publicas, conferéncias nacionais, mesas de dialogo, féruns, audiéncias, consultas
publicas e ambientes virtuais de participacao social;

X - propor a ado¢é@o de medidas para a correcdo e a prevencao de falhas e omissdes dos responsaveis pela inadequada
prestacdo do servico publico;

Xl - zelar pelo cumprimento e atualizagcao constante da Carta de Servigos do 6rgédo ou entidade interagindo com as areas
de Comunicacéo e Planejamento sempre que se fizer necessario;

XIl - contribuir com a disseminacao das formas de participacdo popular no acompanhamento e fiscalizagcao da prestacéo

dos servicos publicos;
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Xl - executar e gerir projetos e programas junto a sociedade civil organizada visando a participagdo popular no
acompanhamento e fiscalizacdo da prestacdo dos servicos publicos;

XIV - propor ac¢des que resultem em melhoria do servico prestado ao publico pelos 6rgaos e entidades do Poder
Executivo do Distrito Federal.

XV - publicar até 31 de janeiro de cada ano, relatorio 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 classificacbes e os comparativos das metas estabelecidas pela Ouvidoria-Geral do Distrito

Federal com os resultados dos indicadores obtidos. .

Paragrafo Unico. A publicacdo de que trata o inciso VIl dar-se-a até o ultimo dia do més subsequente ao fechamento do

trimestre.

N&o obstante, o Decreto Distrital de n° 39.558/2018, conforme o artigo 19 reforca a competéncia da Ouvidoria do

Brasilia Ambiental, sendo vejamos:

Art. 19. A Ouvidoria - OUVI, unidade organica de assessoramento subordinada & Secretaria Geral, compete:

. facilitar o acesso do cidadao ao servi¢o de ouvidoria e promover o atendimento a Lei de Acesso a Informagéo - LAI;

II. registrar as manifestacdes recebidas no sistema informatizado definido pela Controladoria Geral do Distrito Federal;

lll. encaminhar as manifestacdes recebidas as unidades competentes do Instituto;

IV. notificar, acompanhar os prazos e indexar as respostas das manifestagcdes recebidas nos canais oficiais do Governo
do Distrito Federal;

V. participar de atividades que exijam ac¢des conjugadas das unidades integrantes do Sistema de Gestdo de Ouvidorias

do Governo do Distrito Federal;




VI. prestar apoio as unidades do Instituto e ao érgao superior no exercicio das atividades de ouvidoria;

VII. elaborar e encaminhar ao superior hierarquico relatérios consolidados e sistematizados do diagnostico do tramite de
manifestagoes;

VIIIl. elaborar a carta de servi¢os do Instituto, coordenando as atividades necessarias a descricao dos servi¢os prestados
pelo Instituto;

IX. organizar e interpretar o conjunto das manifestacdes recebidas e produzir indicativos de niveis de satisfacdo dos
usuarios dos servicos do Instituto; e

X. exercer outras atividades que Ihe forem atribuidas.




3. DIAGNOSTICO

A Ouvidoria do Instituto do Meio Ambiente e dos Recursos Hidricos do Distrito Federal — BRASILIA AMBIENTAL
recepcionou, no periodo de 2018 a 2021, um total de 22.418 (vinte e dois mil quatrocentos e dezoito) manifestacdes, atraves

do Sistema SIGODF, sendo vejamos:

Total de Manifestagoes
22.418

6468
5851

4677 5422

2018 2019 2020 2021

Houve um aumento de 32,29% no volume de demandas durante os ultimos trés anos, 0 que demonstra que a

populacdo do Distrito Federal esta cada vez mais conhecedora dos servigos disponibilizados pelo Brasilia Ambiental.




O prazo de Resposta as manifestacdes foi de 10,5(dez e meio) dias, para o periodo de 2018 a 2021, sendo vejamos:

Prazos de Resposta

18

10

o8
06

2018 2019 2020 2021

3.1 AVALIACAO DA REDE SIGO DF - BRASILIA AMBIENTAL

Numa disposi¢do dos indicadores do sistema SIGO no tempo, especificamente no periodo de 2018 a 2021,
procurou-se analisar a percepc¢ao do cidadéo quanto aos servigos prestados e mapear as acoes que devem ser priorizadas a

partir das informagdes levantadas. Num breve resumo, os indicadores apresentaram os seguintes graficos:
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indice de Recomendacido indice de Satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria
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Conforme os indicadores apresentados constatou-se a necessidade de priorizacdo de acdes voltadas para a
melhoria dos INDICES DE RECOMENDAQAO, SATISFACAO, RESOLUTIVIDADE e QUALIDADE DE RESPOSTA, que

terdo seu monitoramento como prioritario.
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A sugestdo para 2022 é a de adequar as propostas de acdo a realidade do Brasilia Ambiental. Para tanto, a
Ouvidoria Geral definiu dois elementos estruturantes: VOLUME e QUALIDADE.

DIMENSAO VOLUME

Grupo 1 - érgdos que recebem poucas manifestacdes (- de 20 por més).
Grupo 2 - érgaos que recebem de 240 a 600 manifestacées no ano (20-50).

Grupo 3 - 6rgdos que recebem mais de 600 manifestacées por ano.

DIMENSAO QUALIDADE

Grupo 1 - 04 indicadores abaixo da meta — SIGO - ou indicador em 0%.

Grupo 2 - Satisfacdo ou Recomendacio abaixo da meta - SIGO.

Grupo 3 - Qualidade de Resposta ou Resolutividade abaixo da meta - SIGO.

Grupo 4 - Todos os indicadores acima ou igual a meta - SIGO.

A partir da andlise dos elementos acima, as ouvidorias seccionais foram categorizadas em 05 grandes Grupos,

conforme a Matriz de andlise apresentada:
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Matriz de Analise

QUALIDADE

Grupd 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4

Grupo 1
v P
(o]
L
u
M Grupo 2
E

Grupo 3

Conforme analise da referida Matriz, constatou-se que o Brasilia Ambiental se enquadrou quanto ao Volume, no

Grupo 03, e quanto a Qualidade, se enquadrou nos Grupos 01, 02, 03.

Vale destacar, o Instituto rececepciona um grande volume de manifestacdes, com mais de 6000(seis mil) por ano,

sendo a maior parte pertinente a Fiscalizacdo Ambiental, concentrando mais de 5000 (cinco mil), referindo-se a aproximadamente

80% das demandas recebidas.
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Ja quanto a Qualidade, mesmo com o aumento dos indices, em comparacao aos anos de 2018 a 2020, ainda possui
04 indicadores abaixo da meta SIGO, ou seja, Satisfacdo, Recomendacédo, Resolutividade e Qualidade da Resposta,

conforme informado no gréafico do item 3.1.

Novamente, a Fiscalizagdo Ambiental se destaca com os baixos indices de Resoulitivade e Qualidade de Resposta
com apenas 16% e 17%, respectivamente. E quanto aos indices de Satisfacdo e Recomendacéo, com resultado de 40% e 55%,

respectivamente, para o periodo citado.

Nesse interim, a Ouvidoria do IBRAM entendeu pela necessidade de maior atencdo aos indices mencionados

acima.

3.2 DIFICULDADES ENFRENTADAS PELA OUVIDORIA DO BRASILIA AMBIENTAL NO ANO DE 2021.

Houve consideravel aumento nos indices do Brasilia Ambiental. Porém, ainda ficaram abaixo do recomendado

pela Ouvidoria Geral do DF.

Diante disso, foram listadas as principais dificuldades enfrentadas pela Ouvidoria, sendo vejamos:

e O grande Volume de manifestacdes pertinentes a Fiscalizacdo Ambiental, o que dificulta o seu tratamento das,
em relacdo a resolutidade, ao prazo e qualidade das respostas, pois a quantidade de demandas é
demasiadamente maior do que a quantidade de servidores competentes para gerir a fiscalizagao;

¢ A necessidade de completar a equipe de Ouvidoria com um servidor que tenha perfil adequado para o setor;
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e Qualidade de Resposta emitida pelas Unidades Organicas. Por mais que tenha havido grande melhora no
alinhamento com a Ouvidoria, este indice, juntamente com a Resolutividade, e o indice de Recomendacéao
ainda se encontra abaixo do recomendado. Assim, necessario dar continuidade ao melhor alinhamento entre
as Unidades Organicas e a Ouvidoria.

e O prazo de resposta ao cidadao, que em 2020 foi de 06 dias, em 2021 foi de 10 dias. Esse aumento no prazo

prejudica a qualidade das acdes pertinentes, sendo necessario devido monitoramento.

4. METAS DO BRASILIA AMBIENTAL PARA O ANO DE 2022

A proposta a ser apresentada esta em consonancia com a Ouvidoria Geral, e se converge no compromisso de

melhoria continua, partindo do ponto onde o Brasilia Ambiental se encontra.

Nesse interim, sera criado a seguir, um conjunto de a¢des destinadas a tratar dos principais aspectos relacionados a
Qualidade.

Assim, entendendo que cada melhoria contribui para o aumento do desempenho dos indices citados anteriormente,

segue abaixo o quadro de metas:
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Indicador Meta
Identificador Aplicabilidade Objetivo Resultad9 (Resultado Medicao Resultado
Chave (Acéo) esperado
Chave)
N° de pos-
Implantacao do atetrcl)(zl;rlnsgto/
Pos-atendimento d d 0 or | 20 . |
e pesquisa de emlgn as 8% | 4% 2% | Trimestra
satisfacao av? |§das
nao
Aumentar o satisfeitas"
Indice de_ .
Satisfacdo variagao
Monitoramento iﬁgisclg(\jlgrdge
_ mensal do iSfaca 2% (2% | 1% | Trimestre
Foco na melhoria dos indicador satistagao com Melhora dos
Brasilia Indicadores de 0 servico de indicadores de
. Desempenho Ouvidoria Qualidade do
Ambiental 0 d
Implantagdo do | N° de p6s- SErvico de
P6s-atendimento | atendimento/tot Ouvidoria
e pesquisade alde demandas| gy | 4o 294 | Trimestral
_ ) satisfacao avaliadas
Ampliar o nivel | apés resposta "nao
de confianca | complementar | satisfeitas"
com 0 Servico —
de Ouvidoria Variagao
Recomendac&o| ponitoramento | POS!tiva do
mensal do indicador d? 3% |2% (1% | Trimestre
indicador recomendaqao
do servico de
Ouvidoria
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Pré-atendimento
(contato com o

% de
manifestactes

cidaddo apdés o | recebidas do | 8% |4% |2% Mensal
registro da assunto mais
manifestagéo) demandado
Reunido com
areas técnicas Reuniéo 11111 |Bimestral
para demandas + realizada
Aumentar o recorrentes
indice de
Oualidade de |Relatorio analitico
Resposta das respostas Relatério
avaliadas analitico 11111 Trimestral
negativamente publicado
pelo cidadao
Variacao
Monitoramento positiva do
mensal do indicadorde | 1% (1% |1% | Trimestral
indicador gualidade da
resposta
Jornada do
cidadéo (cidadao Servico
oculto) para 1 1 |1 ]| 1 |Cronograma
. redesenhado
servico (+
demandado)
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Relatério analitico

das respostas Relatorio
avaliadas analitico 1|11 Trimestral
Aprimorar a negativamente publicado
prestagdo dos pelo cidadao
Servicos
Monitoramento \ég{t's/gago
mensal do po 1% | 1% | 1% Mensal
L indicador de
indicador

Resolutividade

A proposta de metas tem o objetivo estratégico de planejamento e monitoramento, priorizando acdes efetivas com

foco na analise qualitativa de informacdes publicadas, de forma que possa ser percebido o processo de melhoria agregada.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

O Tribunal de Contas do Distrito Federal pontuou, recentemente, a hecessidade das Ouvidorias Seccionais definirem
planos de acdo mais aderentes as suas realidades, com propostas efetivas de melhorias enderecadas aos problemas detectados
nas demandas de ouvidoria, recomendando que os Relatérios trimestrais devam trazer informacdes acerca das acdes previstas

nos Planos de Acédo, ao invés de apenas dados das demandas dos cidadéos.

Nesse interim, a Ouvidoria do BRASILIA AMBIENTAL, com base no presente Plano de Ac¢&o, visa atender todas a
iniciativas propostas para a melhoria dos servigos publicos prestados ao cidadao.

Brasilia, 21 de janeiro de 2022.

Alan César Ferreira

Che de Ouvidoria
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