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APRESENTACAO

Ouvidoria Publica ¢ a “instancia de controle e participagdo social responsavel pelo tratamento
das reclamac0es, solicitacfes, dendncias, sugestdes e elogios relativos as politicas e aos servigos publicos,
prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas ao aprimoramento da gestao publica”. A Ouvidoria auxilia
0 cidaddo em suas relacbes com o Estado e deve atuar no processo de interlocucdo entre o cidaddo e a
Administracdo Publica.

A Ouvidoria do Brasilia Ambiental apresenta seu Relatério de Gestéo referente ao periodo de
1° de julho a 30 de setembro de 2020, visando atender o que preceitua a Lei 4.896/2012 e o Decreto n°
36.462/2015, com informagOes sintéticas e comparativas acerca das manifestacdes registradas no Instituto
Brasilia Ambiental — IBRAM , através do Sistema Integrado de Ouvidoria (SIGO-DF), a qualidade destas
repostas e o tempo para disponibilizacdo das mesmas no sistema, buscando sempre prestar um servico de

exceléncia a populagéo.

Hoje, no Brasilia Ambiental, trabalhamos na remodelagem de alguns procedimentos, que
possam ajudar na melhora do atendimento, ciente da importancia das manifestacdes dos usuarios, que nos
auxiliam e nos direcionam no correto desempenho da missdo institucional, que ¢, “Garantir a protecdo e o
uso sustentavel do meio ambiente”, e que a analise do montante recebido, serve de base para informar aos
gestores acerca da existéncia de problemas e, como consequéncia, provocar melhorias conjunturais e

estruturais.

Observamos que apds a Lei n®4.896, de 31/07/2012, que dispde sobre o Sistema de Gestdo de
Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF o Decreto n° 36.462, de 23/04/2015, e o Decreto n° 39.723, de
19/03/2019, que estabelece medidas, no ambito do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal, para
garantir a efetividade da participacdo popular no aprimoramento dos servicos publicos prestados pela

Administragdo Publica direta e indireta do Distrito Federal, publicamos anossa Instrugdo Normativa IN 02/2020
no dia 12/02/2020 no DODF, o Brasilia Ambiental segue rigorosamente a legislacéo vigente.
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1. ESTRUTURAE COMPETENCIAS

O Decreto 39.852, de 23 de maio de 2019, publicado no DODF ( Suplemento ) 97, de 24/05/2019,
estabeleceu a atual estrutura, a qual foi atualizada pelo Decreto 41.097, de 10 de agosto de 2020, publicado no
DODF n 151, de 11/08/2020.

O Brasilia Ambiental foi criado em 28 de maio de 2007 por meio da Lei 3.984, para ser o 6rgao
executor de politicas puablicas ambientais e de recursos hidricos no Distrito Federal. Possui autonomia
administrativa, financeira e patrimonial podendo, dessa forma, celebrar contratos, acordos e convénios com
instituicdes publicas e privadas, nacionais e internacionais, e cooperativas. E uma autarquia vinculada Secretaria
de Estado do Meio Ambiente (Sema).

A Ouvidoria ja nasceu com o 6rgdo ambiental, durante 0s anos 0s programas passaram por mudancas
significativas com o intuito de atender a populacdo do Distrito Federal com a qualidade necessaria as demandas
encaminhadas ao 6rgéo.

Missdo
Executar e fazer executar as politicas de meio ambiente e de recursos hidricos do Distrito Federal,
bem como controlar e fiscalizar 0 manejo desses recursos a fim de propiciar o desenvolvimento sustentavel, de
forma a garantir a populacdo os beneficios alcancados pelo crescimento econdmico, sem colocar em risco a
qualidade de vida dos moradores da regido.

Estrutura
A Ouvidoria do Brasilia Ambiental esta subordinada a Secretaria Geral ( SEGER ) vinculada a
Presidéncia ( PRESI ) do érgdo, ajudando nas prioridades e tomadas de decisdes que sdo identificadas pelas
manifestacdes feitas pelos usuérios do Sistema de Ouvidoria Geral e direcionadas ao Brasilia Ambiental,
exercendo assim a sua liberdade de expressao e articulando com as diversas areas do 6rgao sobre 0s assuntos de
maiores solicitacdes.

Atualmete a Ouvidoria do Brasilia Ambiental possui no seu quadro de servidores 2 servidoras
do orgdo que estdo lotadas na Unidade, um estagiario e a Chefe da Ouvidoria, as manifestacdes sao tratadas
dentro de dois sistemas especificos, centralizados na Ouvidoria Geral do Distrito Federal, SIGO e 0 E-SIC.

Pagina 4 de 14

Ouvidoria - Brasilia Ambiental
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Em atendimento as prescri¢des do art.19 do Decreto 39.558/2018, cabe ao Servigo de Ouvidoria
do Brasilia Ambiental as seguintes atividades de acordo com as atribuicGes regimentais e decorrentes do
servico de ouvidoria.

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

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

I1. registrar as manifestacGes recebidas no sistema informatizado definido pela Controladoria Geral do Distrito
Federal;

I11. encaminhar as manifestacGes recebidas as unidades competentes do Instituto;

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

V. participar de atividades que exijam ac¢des conjugadas das unidades integrantes do Sistema de Gestao de
Ouvidorias do Governo do Distrito Federal;

V1. prestar apoio as unidades do Instituto e ao 6rgdo superior no exercicio das atividades de ouvidoria;

V1. elaborar e encaminhar ao superior hierarquico relatorios consolidados e sistematizados do diagnostico do
tramite de manifestacdes;

VII1. elaborar a carta de servigos do Instituto, coordenando as atividades necessarias a descricdo dos servicos
prestados pelo Instituto;

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

X. exercer outras atividades que lhe forem atribuidas.
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2. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

O Instituto Brasilia Ambiental desenvolve as seguintes atividades, entre outras: o licenciamento, a
autorizacdo, a fiscalizacdo e o monitoramento de atividades, empreendimentos, produtos e processos
considerados efetiva ou potencialmente poluidores, ou capazes de causar degradacdo ambiental; proposicao e
desenvolvimento de agbGes de promocdo, protecdo, conservacdo, preservacao, recuperacgdo, restauracao,
reparacéo e vigilancia dos recursos ambientais e hidricos; criacdo, gestdo e administracdo de todas as Unidades
de Conservacao, sob dominio do Distrito Federal, bem como, de outras areas protegidas; fiscalizacao e aplicacdo
de penalidades administrativas pelo ndo cumprimento das medidas necessarias a preservagédo ou corre¢do da
degradacdo ambiental, nos termos da legislacdo em vigor; implantacdo e operacionalizacdo de sistemas de
informagdes, monitoramentos ambientais e de informacgdes sobre os recursos hidricos; desenvolvimento de
programas de educacdo ambiental; protecdo e manejo integrado de ecossistemas, de espécies, do patrimoénio
natural e genético e de representatividade ecoldgica do Distrito Federal; desenvolvimento de a¢bes de apoio as
instituicbes publicas e a sociedade, em questdes de acidentes e emergéncias ambientais e de recuperacao e
melhoria da qualidade ambiental; desenvolvimento de acOes preventivas de monitoramento e controle de
desmatamentos, queimadas e incéndios florestais; além do julgamento, em primeira instancia, dos recursos
interpostos aos autos de infracdo e notificacdes oriundos do exercicio do poder de policia administrativa do

Instituto.

Com o foco na agilidade das respostas desta Ouvidoria, com o intuito de atender com eficiéncia
e transparéncia o publico interessado, trabalhamos com a Elaboracéo de um Projeto ondetodasas etapas, desde
a chegada das denuncias/elogios/reclamacdes/sugestBes/informacdes, até a saida das respostas, serdo
acompanhadas pelas areas correlatas da demanda especifica. Lembrando que algumas respostas exigem que a

equipe se desloque até o local, o que o pode acarretar um tempo diferente entre as respostas no Orgéo.
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3. TOTAL DE MANIFESTACOES 3° TRIMESTRE - 1384

SISTEMA SIGO OUVIDORIA
Julho 403  Asgosto 440  Setembro 541

Evolucao mensal

Values

- S0 o =500 =

— 5 -

Manifestacies por més

Ao comparar o comportamento dos dados referentes aos meses de abril, maio e junho, observa-se
que h& uma desacelaracdo natural nos meses de Abril 298 e Junho 390 no que se refere a quantidade de
manifestacbes com a principal queda no assunto Poluicdo Sonora, atribuida as medidas que foram tomadas no
que tange a prevencao a pandemia de Covid-19.

Apbs o retorno das atividades de bares e restaurantes as reclamagfes sobre a Poluicdo Sonora
voltaram ao normal, representando 80% das manifestacdes recebidas pelo Brasilia Ambiental.

Ressaltamos que durante o més de Abril recebemos apenas 175 manifestacfes relacionadas a
Diretoria de Fiscalizacdo de Poluicdo Sonora, sendo que no més de setembro esse nimero j& saltou para 304,
mostrando que precisamos de uma atencdo especial e fornecer ferramentas que possam nos auxiliar no trabalho
de campo desta Diretoria.
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QUANTOA CLASSIFICACAO

Por Classificacao
1284 manifestagbes
1500
1250 1 226

T 00

TEO

Manifestagbes

SO0

230

4.  ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

Assuntos mais solicitados

Clique em um assunto para detalhar
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A Fiscalizagdo de Poluicdo Sonora concentra o maior nimero de reclamagfes registradas na
Ouvidoria. Buscamos constantemente tornar o tramite interno mais célere visando respostas rapidas para o
cidaddo, a SUFAM tem designado mais servidores para atuarem na fiscalizagdo de Poluicdo Sonora, bem como
a aquisicdo denovos aparelhos decibelimetros adequando as novas normas estabelecidas, contudo nosso efetivo

ainda ndo é suficiente para a quantidade demandas solicitadas ao érgao.

FISCALIZACAO POLUICAO SONORA - 780

PRESERVACAO DE PARQUES — 14

PERTUBACAO DO SOSSEGO CAUSADO ESTABELECIMENTO COMERCIAL — 226
FISCALIZACAO PARQUES E UNIDADES DE CONSERVACAO - 38
FISCALIZACAO AREA DE PROTECAO PERMANENTE APP- 24

MANUTENGCAO E SEGURANCA PARQUES E UNIDADES DE CONSERVACAO —21
FISCALIZACAO EM AREA DE PROTECAO AMBIENTAL APA- 53

FISCALIZACAO POLUICAO DO AR —23

AREA DE PROTECAO AMBIENTAL —24

MAUS TRATOS ANIMAIS NAO DOMESTICOS - 20

Formas de Entrada

Manffestacies
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5.CANAISDE ATENDIMENTO

O IBRAM mantém em sua homepage o link permanente do site da ouvidoria, podendo ser
acessado para registro de manifestacGes e pedidos. Além disso o endereco eletrénico esta divulgado no balcéo
de atendimento e os servidores sdo orientados a encaminhar o cidaddo que deseja formalizar uma reclamacéo
para o sistema, telefone 162 esta divulgado nos veiculos oficiais do 6rgdo. Nossas demandas sdo geridas por

uma empresa terceirizada por contratacad e supervisdo do Ouvidoria Geral do Distrito Federal.

5.1- REGISTRE SUA MANIFESTACAOPELA INTERNET

VVocé pode registrar e acompanhar suas manifestacdes via internet no endereco eletronico

http://www.ouvidoria.df.gov.br

5.2- LIGUE 162

Central de atendimento do GDF exclusiva e gratuita para assuntos de ouvidoria, como reclamacoes,
sugestoes, elogios, denuncias e informacGes de carater geral sobre servicos da administracdo publica, tais como

horarios de funcionamento, nimeros de telefone, enderecos, entre outras.

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

5.3- ATENDIMENTOPRESENCIAL

Em virtude do Decreto 40.546, de 30 de marco, foi interrompido atendimento presencial, tendoem vista
a Pandemia do Corona Virus, disponibilizamos um email institucional para atender aos manifestantes e orienté-
los quantos aos pedidos e duvidas. Visto que nosso atendimento esta sendo realizado por tele trabalho.

As demandas encaminhadas por email s&o respondidas, solicitando que caso seja uma reclamacgéo,
sugestdo, elogio, solicitacdo que o usuario registre seu pedido no nosso canal oficial para que seja respondido
pela &rea técnica competente. Assim podemos dizer que as demandas sdo inseridas no Sistema Ouv bem como
pelo e-Sic e respondidas dentro do prazo legal estabelecido por Lei de 20 dias.

ouvidoria@ibram.df.gov.br
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5.4- TRATAMENTODAS DEMANDAS

Com o registro das manifestacGes feitas pelo SIGO, a Ouvidoria tem um prazo de 10 dias para analise
e posterior tramitacdo as areas técnicas competentes para resposta, esta tramitacdo se d& dentro do proprio
Sistema onde as Diretorias possuem acesso, € aberto um processo SEI pelo diretor e designado aos auditores para
fiscalizagdo ou anélise sobre o tema.

Apbs a fiscalizacdo o processo SEI é encaminhado a Ouvidoria para resposta complementar ao cidadéo
sobre as medidas tomadas, como por exemplo se houve auto de infracdo, nesse momento solicitamos que seja
respondida nossa Pesquisa de Satisfacdo para que possa ser avaliado nosso Indice de Resolutividade.

6. TOTAL DE MANIFESTACOES RECEBIDAS PELO SERVICO DE INFORMACAO
AO CIDADAO (e -SIC)

No periodo de Julho & Setembro de 2020 recebemos 181 pedidos de acesso a informacao.

No periodo entre 01 a 31 de julho recebemos 73 pedidos de informacao, dentre procedimentos
diversos, sendo: e 37 recebidas e 31 concluidas e 05 se encontram em acompanhamento e 08 Recursos
respondidos e 15 Reencaminhadas aos 6rgaos competentes

No periodo entre 01 a 31 de agosto recebemos 54 pedidos de informacéo, dentre procedimentos
diversos, sendo: e 26 recebidas e 29 concluidas ¢ 05 em acompanhamento e 06 Recursos respondidos e 13
Reencaminhadas aos 6rgdos competentes

No periodo entre 01 a 30 de setembro recebemos 54 pedidos de informacdo, dentre
procedimentos diversos, sendo: e 15 recebidas e 20 concluidas e 08 avisos de vencimento de prazo e 05 em
acompanhament9 e 05 Recursos respondidos e 11 Reencaminhadas aos 6Orgdos competentes (ndo
contabilizadas)

A Central de Atendimento ao Cidaddo — CAC tem possibilitado respostas rapidas a pedidos de
informagOes, mediante concessdo de copia de processos que ndo sejam restritos, ou se 0 manifestante for parte do
processo, seja 0 advogado ou tenha procuragdo para tal pedido.
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7.INDICE DE CUMPRIMENTO DE PRAZO DAS RESPOSTAS

O indice de cumprimento de prazo das respostas informa que o Brasilia Ambiental além de cumprir o
determinado em Lei, tem dado agilidade na avaliacdo por parte da Ouvidoria que tem até 10 dias para acatar ou
corrigir o fluxo para outro 6rgédo, caso o tema néo seja de competéncia ou o0 assunto tenha que ser alterado, durante
0 trimestre obtivemos um prazo de resposta de 3 dias.

Prazo médio de resposta (em dias)

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0% Fora do Prazo: 3%

J

No Prazo: 97%

Podemos descatar que o Instituto Brasilia Ambiental tem um indice de 97% das respostas
respondidas dentrodo prazo, diante disso se confirma que ndo estamos medindo esforgos para entrega de um
servigo de qualidade e eficiéncia.

Cabe ressaltar que esses 3% de demandas que sdo respondidas fora do prazo, na maioria das vezes
se dapela necessidade de uma fiscaliza¢do in loco por parte dos fiscais, com isso para que seja feita a averiguacéo
dos relatos recebidos pelas manifestacoes.

Com a publicacdo da IN 02/2020, os servidores que descumprirem 0s prazos estabelecidos por Lei
podem sofrer as sangdes previstas na Instrugdo Normativa.
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8. INDICE DE PESQUISA DE SATISFACAO

O quadro abaixo mostra o indice de satisfacdo e resolutividade das demandas encaminhadas ao

Brasilia Ambiental. Resultado obtido apds pesquisa de satisfacdo respondida pelo usuario em nosso Sistema.

Pesquisa de Satisfacao

Data Inicial Data Final
01/07/2020 30/09/2020

indice de Resolutividade

21 %

resolutividade

Satisfacdo com o Atendimento

49 %

atendimento

Ouvidoria - Brasilia Ambiental

Classificagdo: Situagio:

Selecione... A Selecione...

indice de satisfacio com o servico de
Ouvidoria

49 %

satisfagio

Satisfacdo com o Sistema

73 %

sistema

Unidade: Redefinir fitro m

Selecione... A

Aplicar para unidades inferiores

indice de Recomendacio

59 %

recomendagio

Satisfacdo com a Resposta

24 %

resposta

100
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8. CONSIDERACOES FINAIS

O Brasilia Ambiental obteve um aumento expressivo nas reclamacgdes sobre Poluicdo Sonora e
Pertubacgdo do sossego apds a retomada do funcionamento de bares e restaurantes, com isso e a falta de fiscais
suficientes para atender a todas as demandas nosso indice de satisfacdo retornou aos patamares de antes da
pandemia, elucidando mais uma vez a necessidade de se promover uma alteragcdo na pesquisa realizada aos

orgdos de fiscalizacdo, processo esse que esta sendo conversado junto a Ouvidoria Geral.

O Instituto preza por um servigo deexceléncia e busca uma transparéncia ativa e, junto ao Escritorio
de Processos, busca desenvolver atividades de diagnéstico e elaboracdo de recomendacfes sobre 0s servicos
prestados ao cidadd@o com o intuito de promover melhoria continua na qualidade destes servigos, resultando
no aperfeicoamento da gestao das politicas publicas e do exercicio da participacdo e controle social sobre a

Administracdo Publica.

Brasilia-DF, 05 de outubro de 2020.
CRISTIANE LONGO CORREIA

Ouvidora Brasilia Ambiental
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