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1. APRESENTACAO

Ouvidoria Publica ¢ a “instdncia de controle e participagdo social responsavel pelo
tratamento das manifestacdes (reclamacdes, solicitacbes, denlncias, sugestdes e elogios) relativas as
politicas e aos servicos publicos, prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas ao
aprimoramento da gestdo publica” (art. 2°, V, Decreto n. 8.243/14). Ela auxilia o cidaddo em suas
relacdes com o Estado e deve atuar no processo de interlocucdo entre o cidadao e a Administracéo
Publica.

A Ouvidoria do BRASILIA AMBIENTAL é uma unidade seccional do Sistema de
Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF, que possui a finalidade de garantir a participagao
popular e contribuir para desenvolver a cultura de cidadania e aprimorar os servicos publicos
prestados pelo Poder Executivo.

O Relatorio trimestral visa atender o que preceitua a Lei n° 4.896/2012 e o Decreto n°
36.462/2015, com informag0es sintéticas e comparativas acerca das manifestacfes oriundas de toda
a rede de ouvidorias (SIGO-DF), com o enfoque nas manifestacdes de competéncia do IBRAM,

atraves do sistema informatizado (Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal) - OUV-DF.
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2. COMPETENCIAS DA OUVIDORIA

A competéncia da Ouvidoria do BRASILIA AMBIENTAL, é disposta pelo Decreto

Distrital de n°® 39.558/2018, conforme o artigo 19, sendo vejamos:

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

L.

IL.

I1I.
v.

VI.

VIL

VIIL

IX.
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facilitar o acesso do cidaddo ao servico de ouvidoria e promover o atendimento a Lei
de Acesso a Informagao - LAI;

registrar as manifestagcdes recebidas no sistema informatizado definido pela
Controladoria Geral do Distrito Federal;

encaminhar as manifestacdes recebidas as unidades competentes do Instituto;
notificar, acompanhar os prazos e indexar as respostas das manifestacdes recebidas
nos canais oficiais do Governo do Distrito Federal;

participar de atividades que exijam acOes conjugadas das unidades integrantes do
Sistema de Gestdo de Ouvidorias do Governo do Distrito Federal;

prestar apoio as unidades do Instituto e ao 6rgdo superior no exercicio das atividades
de ouvidoria;

elaborar e encaminhar ao superior hierarquico relatérios consolidados e sistematizados
do diagndstico do tramite de manifestagGes;

elaborar a carta de servigos do Instituto, coordenando as atividades necessarias a
descricdao dos servicos prestados pelo Instituto;

organizar e interpretar o conjunto das manifestagdes recebidas e produzir indicativos
de niveis de satisfacdo dos usuarios dos servigos do Instituto; e

exercer outras atividades que lhe forem atribuidas.
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3. MANIFESTACOES RECEPCIONADAS NO PERIODO DE 01/01 A 31/12/2020

Foram recepcionadas durante 0 ano de 2020 o total de 5.422 manifestacdes.

Evolugao Mensal

563
541 539

acoes

Quantidade de Manifest

jan/20 fev/20 mar/20 abr/20 mai/20 jun/20 jul/20 ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20
Més

4. COMPARATIVO DE MANIFESTACOES — ANOS 2019 - 2020

Durante o ano de 2019 foram recepcionadas por esta Ouvidoria o total de 5851
manifesta¢des, enquanto em 2020, foram 5422, havendo um decréscimo de 7,33%.

Atribuimos esse decréscimo a Pandemia de Covid 19, que forcou a implantacdo de
quarentena no Distrito Federal, por, aproximadamente, 6 meses.

A seguir, o grafico mostra o comparativo de 2019 e 2020, sendo vejamos:
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Comparativo 2019 - 2020

5851

Quantidade de ManifestacGes

2019 2020

Ano

5. MANIFESTACOES POR CLASSIFICACAO
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Foram recepcionadas um total de 5.422 manifestac6es, conforme classificacdo:
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6. ASSUNTOS MAIS DEMANDADQOS

A Fiscalizacdo de Combate a Polui¢do Sonora no Distrito Federal, é onde se concentra
0 maior numero de manifestaces desta Ouvidoria, correspondendo a 84,4% das demandas

recepcionadas, num total de 3.997, sendo vejamos:
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Regido Administrativa

Os quadros, acima, se referem as 33 Regides Administrativas do Distrito Federal. As 05
Regides mais demandas séo o Plano Piloto com 1050 demandas, Taguatinga com 797, Ceilandia com

411, Aguas Claras com 338 e Guara com 304 demandas.

6.2 RESOLUTIVIDADE — POLUICAO SONORA

Segue, abaixo, o indice de resolutividade das demandas sobre Polui¢do Sonora no ano
de 2020:

RESOLUTIVIDADE

14

Percebe-se que o indice de resolutividade das manifestacGes sobre polui¢do sonora no
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Distrito Federal, recepcionadas por esta Ouvidoria, foi de apenas 14% durante o ano de 2020, diante
da enorme quantidade demandas efetuadas, que foi de 3.997. indice este, bem abaixo do aceitavel,
pela Ouvidoria Geral do DF, que é foi de 35%.

Esclarecemos que a Ouvidoria do Brasilia Ambiental, em parceria com todas as

unidades desse Instituto, estd buscando estratégias para otimizar os resultados para o ano de 2021.

7 FORMAS DE ENTRADA

Abaixo, segue as formas de entrada de manifestacGes mais utilizadas pelos usuarios de

ouvidoria:

3521

Quantidade de Manifestagdes

1714
166*
21
|
Telefone Internet Presencial Midia

Canais de Atendimento

*Devido a pandemia de Covid19, os atendimentos presenciais foram suspensos. Esclarecemos que o
atendimento desta Ouvidoria ndo restou prejudicado.

Conforme o gréafico acima, ficou evidente o grande aumento do uso dos canais
alternativos de atendimento ao cidaddo. Isso demonstra que o usudrio esta cada vez mais informado
e esclarecido quanto aos sistemas de informacdo disponiveis pelo Governo do Distrito Federal,
buscando um servico publico rapido e de melhor qualidade.

Diante disso, é percetivel a necessidade de otimizacdo dos servicos prestados pelo GDF.
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8 INDICE DE CUMPRIMENTO DE PRAZO DE RESPOSTA

O indice cumprimento de resposta* as manifestacGes de Ouvidoria relativo ao ano de
2020, foi de 96%, correspondente a 5.195 demandas dentro do prazo legal e 227 demandas fora do

prazo legal, sendo vejamos:

indice de Cumprimento de Prazo de Resposta

4%

96%

m No Prazo = Fora do Prazo

O prazo médio de cumprimento de resposta € de 6.3 dias.
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9 — SATISFACAO

Segue, abaixo, os indices disponibilizados pela Ouvidoria Geral do GDF, quanto a
satisfacdo a qualidade do servico prestado pela Ouvidoria, a resolutividade de demandas direcionadas
ao Brasilia Ambiental, ao servico de ouvidoria, a recomendacao deste servico, ao atendimento, ao
sistema e a qualidade de reposta do IRAM, referentes ao periodo de 01 de janeiro a dezembro de 2020,

senédo vejamos:

INDICE DE RESOLUTIVIDADE INDICE DE SATISFAGAO INDICE DE
COM O SERVICO DE RECOMENDAGAO
OUVIDORIA

19 38 49

INDICE DE SATISFAGAO INDICE DE SATISFAGAO SATISFACGAO COM A
COM O ATENDIMENTO COM O SISTEMA RESPOSTA

37 66 12

De acordo com os indices dispostos, destacamos a necessidade de melhorias imediatas
quanto aos indices de Resolutividade das Manifestagdes recepcionadas e tratadas e quanto a
Qualidade das Respostas emitidas pelo Brasilia Ambiental, buscando dar o respaldo necessario ao
cidaddo.
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10- TOTAL DE MANIFESTA(;(N)ESL RECEBIDAS PELO e-SIC - SISTEMA
ELETRONICO DE INFORMACAO AO CIDADAO

No periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro 2020, foram abertos 348 (trezentos e quarenta e
oito) pedidos de informacdo ao cidaddo, via E-SIC — SERVICO ELETRONICO DE INFORMACAO AO
CIDADAO, sendo todos respondidos dentro do prazo legal, conforme a Lei Distrital de n° 4990/2012.

11. CANAIS DE ATENDIMENTO

O sistema de atendimento da Ouvidoria do Brasilia Ambiental, € compostos pelos canais de
atendimento abaixo, sendo vejamos:

11.1 INTERNET

O cidad&o podera registrar e acompanhar suas manifestacdes através do sistema online

de Ouvidoria, pelo endereco eletrdnico http://www.ouvidoria.df.gov.br. Nesse sistema, 0 usuério

devera efetuar seu cadastro, criando um login e senha para efetivar seu acesso.

11.2 CENTRAL DE ATENDIMENTO DO GDF — CALL CENTER N° 162

A Central de atendimento do GDF é de uso exclusivo e gratuito para assuntos de
ouvidoria, como reclamacdes, sugestdes, elogios, denuncias e informacfes de carater geral sobre
servigos da administracdo publica, tais como horarios de funcionamento, nimeros de telefone,
enderecos, entre outras.

O usuario podera efetuar sua ligacdo no n° 162, de acordo com os dias e horarios de

atendimento que sdo de segunda a sexta-feira, das 07h as 21h.

11.3- ATENDIMENTO PRESENCIAL

Contamos com uma sala exclusiva na sede do Brasilia Ambiental para o cidad&o.

O horério de atendimento € de Segunda a sexta-feira, das 08h as 12h e 14h as 18h.*

*Devido a pandemia de Covidl9, os atendimentos presenciais foram suspensos. Esclarecemos que o
atendimento desta Ouvidoria ndo restou prejudicado, tendo sido todos os cidaddos que acionaram os telefones e email,
direcionados para que utilizassem os demais canais de atendimento.
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12 - CONSIDERACOES FINAIS

Esta Ouvidoria tem buscado estratégias em parceria com as demais unidades, no que

pertine aos procedimentos, tramites internos e externos do Brasilia Ambiental, cumprimento de

prazos legais, melhorias de qualidade de respostas, clareza e disponibilizacdo de dados no portal,

visando a otimizagédo da transparéncia ativa, garantindo, assim, a satisfacdo do servico prestado ao

cidadao.

Brasilia, 04 de fevereiro de 2021.
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Alan César Ferreira
Chefe de Ouvidoria
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