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Relatério de Gestdo do 1° trimestrq de 2021 do
Sistema de Ouvidoria (SIGO-DF) do Orgéo Brasilia
Ambiental, nos termos do Decreto 39.723, de 19 de

marco de 2019.
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PERIODO DE 01/01/2021 a 31/03/2021.

GOVERNADOR:
Ibaneis Rocha

CONTROLADOR-GERAL:
Paulo Wanderson Moreira Martins

OUVIDOR-GERAL:
Cecilia Fonseca

PRESIDENTE DO BRASILIA AMBIENTAL:
Céaudio José Trinchao dos Santos

Chefe da Ouvidoria do BRASILIA AMBIENTAL
Alan César Ferreira

EQUIPE
Danielle Silva Sabino
Lila Pereira de O. Lemos

CONTATOS DA OUVIDORIA DO BRASILIA AMBIENTAL
Telefone: (61) 3214 5655/3214- 5656

E-mail: ouvidoria@ibram.df.gov.br

Enderego: SEPN 511- Bloco C- Edificio Bittar

CEP —70.750-543
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1. APRESENTACAO

Ouvidoria Publica ¢ a “instancia de controle e participacdo social responsavel pelo
tratamento das manifestacdes (reclamagles, solicitacbes, dendncias, sugestdes e
elogios) relativas as politicas e aos servigos 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 relagdes com o Estado e deve atuar no

processo de interlocucdo entre o cidaddo e a Administragdo Publica.

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

aprimorar os servi¢os publicos prestados pelo Poder Executivo.

O Relatdrio trimestral visa atender o que preceitua a Lei n° 4.896/2012 e o Decreto n°
36.462/2015, com informac0es sintéticas e comparativas acerca das manifestacoes
oriundas de toda a rede de ouvidorias (SIGO-DF), com o enfoque nas manifestacfes
de competéncia do IBRAM, através 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. facilitar o acesso do cidadao ao servigo de ouvidoria e promover o
atendimento a Lei de Acesso a Informacao - LAI;

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

III.  encaminhar as manifestagOes recebidas as unidades competentes do
Instituto;

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

V. participar de atividades que exijam acdes conjugadas das unidades
integrantes do Sistema de Gestdao de Ouvidorias do Governo do
Distrito Federal;

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

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

VIII. elaborar a carta de servigos do Instituto, coordenando as atividades
necessarias a descrigao dos servigos prestados pelo Instituto;

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

X. exercer outras atividades que |he forem atribuidas.
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3. MANIFESTACOES RECEBIDAS NO 1° TRIMESTRE DE 2021

Foram recepcionadas o total de 1320 ManifestacGes, sendo vejamos:

Meés Quantidade
Janeiro 518
Fevereiro 569
Margo 233

Quantidade de ManifestacGes

Il

Ouvidoria - IBRAM

518

569

233

QUANTITATIVO DE
MANIFESTACOES/MES

E Janeiro = Fevereiro

Margo

BRASILIA
AMBIENTAL




4. COMPARATIVO DE DEMANDAS 1° TRIMESTRE 2020/2021

496
464

[ — |

Quantidade de Manifestacées

Durante o 1° Trimestre de 2020, houve um total de 1311 manifestacdes enviadas a

esta Ouvidoria Seccional. Ja durante o 1° Trimestre de 2021, houve um total de 1320

manifestacdes.

O indice de resolutividade no periodo de 01/01 a 31/03/2020, foi de 15%. J& o indice

351
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de resolutividade no periodo de 01/01 a 31/03/2021, foi de 19%.
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5. MANIFESTACOES POR CLASSIFICACAO

1161

Quantidade de Manfiestagbes

119

|
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|

Reclamacgao Denuncia Sugestao Elogio Informagao Solicitagao

Classificacdo

6. ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

A Fiscalizacdo de Combate a Poluicdo Sonora e do Ar, no Distrito Federal, é onde
se concentra o maior numero de manifestacdes desta Ouvidoria, com um total de

829, correspondendo a 85,4 % das enviadas para o Brasilia Ambiental, sendo

vejamos:
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Nesse interim, como forma de reforcar o compromisso do Brasilia Ambiental
com uma prestacao de servigo de exceléncia ao cidaddo do Distrito Federal, e
diante da grande quantidade de demandas pertinentes a Polui¢do Sonora e do
Ar, esta Ouvidoria, em conjunto com a Unidade de Educacdo Ambiental, a
Superintendéncia de Fiscalizacdo e a Assessoria de Comunicacdo do Brasilia
Ambiental, desenvolveu folders informativos sobre poluicdo sonora, visando
esclarecer as duvidas sobre o tema, conscientizar o cidaddo e auxiliar no
direcionamento correto das manifestacdes.

Esses informativos foram baseados nas legislacGes vigentes e relnem
informacdes sobre o referido tema, a lei em vigor, suas implicacbes, onde e
como se manifestar e, ainda, qual a instituicdo publica é responsavel pela
fiscalizacdo.

Abaixo, segue disponibilizado o link do folder sobre polui¢cdo Sonora:

http://www.ibram.df.qgov.br/wp-content/uploads/2018/03/Folder-Poluic%CC%A7a%CC%830-Sonora-
1.pdf

.|
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Seija conscuente

llustracdo da pagina principal do folder

Mas isso ndo é tudo. No més de margo, esta Ouvidoria, visando alcangar 100% de
transparéncia ativa, lancou a Carta de Servicos 2021, onde o cidaddo encontrara
informagdes, de maneira clara e simples, sobre a estrutura organizacional e sobre todos

0s servicos prestados pelo Brasilia Ambiental.

Abaixo, segue disponibilizado o link do site do Brasilia Ambiental
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http://www.ibram.df.gov.br/category/carta-de-servicos/ onde todo e qualquer cidadédo

podera acessar a referida Carta de Servicos.

7. FORMA DE ENTRADA DAS MANIFESTACOES

Abaixo, segue 0 quantitativo de manifestaces por canal de atendimento:

CANAIS DE ATENDIMENTO

33
3 1

Presencial Protocolo Midia

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

Vale observar, o site da Ouvidoria do DF, é o canal mais usado pelo cidaddo para
efetuar suas manifestagdes. Em segundo lugar, o canal mais usado é o Call Center
n° 162, onde o cidaddo podera entrar em contato com o atendente especializado,

para efetuar sua manifestacao.
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8. INDICE DE CUMPRIMENTO DE PRAZO DAS RESPOSTAS

Conforme o grafico abaixo, 85% das manifestaces de Ouvidoria sdo respondidas dentro do

prazo legal, em torno de 12 dias, e 15% fora do prazo legal.

Ademais, esta Ouvidoria tem buscado melhor contato com as unidades técnicas para que o

indice de resposta dentro do prazo legal seja de 100%.

INDICE DE CUMPRIMENTO DE PRAZO DE RESPOSTAS

H No prazo MForado Prazo

15%

*Prazo médio de resposta: 12 dias.
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9. INDICE DE SATISFACAO
O indice de satisfacéo se refere a qualidade do servico prestado pela Ouvidoria, quanto
ao atendimento, ao sistema, a resposta e a resolutividade das manifestacfes
encaminhadas ao Brasilia Ambiental, para o periodo de 01 de janeiro a 31 de janeiro
de 2021, conforme Painel de informagdes da Ouvidoria Geral do DF*.

Abaixo, segue o comparativo entre o 1° trimestre de 2020 e 2021, sendo vejamos:

INDICE DE SATISFACAO 1° TRIMESTRE DE 2020

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

15 38 53

INDICE DE SATISFACAO INDICE DE SATISFACAO SATISFACAO COM A
COM O ATENDIMENTO COM O SISTEMA RESPOSTA

26 15
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INDICE DE SATISFACAO 1° TRIMESTRE DE 2021

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

19 44 59

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

48 67 17

Como resultado, para o 1° trimestre de 2021, o Indice de Resolutividade foi de 19%,
havendo um aumento da satisfacdo do cidad@o quanto aos servigos prestados pelo

Brasilia Ambiental, em relacdo ao mesmo periodo de 2020.

O indice de resolutividade em 2021, durante o més de janeiro, foi de 16%: em

fevereiro 20%:; e em marco 27%.

Esclarecemos que, apesar de ter havido um aumento do indice de Resolutividade, do
1° trimestre estar mais alto do que o relativo ao mesmo periodo de 2020, este indice
ainda esté abaixo do padréo estipulado pela Ouvidoria Geral do Distrito Federal que é
de 35%.

Ressalta-se, este baixo indice de resolutividade esta ligado diretamente a alta demanda
relacionada a poluicdo sonora, que corresponde a 85,4% das manifestacdes
recepcionadas pelo Brasilia Ambiental, tendo um indice de resolutividade de apenas

11% para o presente periodo.
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10. TOTAL DE MANIFESTAQC)ES RECEBIDAS PELO SERVICO DE
INFORMACAO AO CIDADAO (e - SIC)

O canal eSIC ¢é bastante demandado. No periodo de 01 de janeiro a 31 de margo de
2021, foram tratados 126 pedidos de informacéo pelo cidadéo, via E-SIC — SERVICO
ELETRONICO DE INFORMAGAO AO CIDADAO, tendo sido todos atendidos em
tempo habil, conforme a lei distrital de n® 4990/2012.

11. CANAIS DE ATENDIMENTO
11.1 REGISTRO DE MANIFESTACOES PELA INTERNET

O cidadao poderad registrar e acompanhar suas manifestacGes pela internet no
endereco eletrénico http://www.ouvidoria.df.gov.br.

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

Central de atendimento do GDF exclusiva e gratuita para assuntos de ouvidoria, como
reclamacdes, sugestdes, elogios, denuncias e informacdes de carater geral sobre
servigos da administracdo publica, tais como horarios de funcionamento, nimeros de
telefone, enderecos, entre outras. Horario de atendimento: Segunda a sexta — 07h as
21h.

11.3 ATENDIMENTO PRESENCIAL

A Ouvidoria possui efetua atendimento presencial ao cidaddo, de Segunda a sexta —
09:00h as 17:00h.*

*Devido a pandemia de Covid19, os atendimentos presenciais foram suspensos. Esclarecemos que o
atendimento desta Ouvidoria ndo restou prejudicado, tendo sido todos os cidaddos que acionaram 0s
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, capacitacdo dos servidores, visando a otimizacao

da transparéncia ativa, garantindo, assim, a satisfacdo do servico prestado ao cidadéo.
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