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RELATORIO 3° TRIMESTRE - 2021
OUVIDORIA

Relatério de Gestdo do 3° trimestre de 2021 do
Sistema de Ouvidoria (SIGO-DF) do Orgdo
Brasilia Ambiental, nos termos do Decreto 39.723,
de 19 de marco de 2019.
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PERIODO DE 01/07/2021 a 30/09/2021.

GOVERNADOR:
Ibaneis Rocha

CONTROLADOR-GERAL:
Paulo Wanderson Moreira Martins

OUVIDOR-GERAL:
Cecilia Fonseca

PRESIDENTE
Céaudio José Trinchao dos Santos

OUVIDOR
Alan César Ferreira

EQUIPE
Danielle Silva Sabino

CONTATOS DA OUVIDORIA
Telefone: (61) 3214 5655/3214- 5656
E-mail: ouvidoria@ibram.df.gov.br

Endereco: 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 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 relagdes com o Estado e deve atuar no

processo de interlocucdo entre o cidaddo e a Administracdo 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 Relatério trimestral visa atender o que preceitua a Lei n°® 4.896/2012 e o Decreto
n® 36.462/2015, com informacdes sintéticas e comparativas acerca das manifestacdes
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 servico 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 manifestacoes 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 relatorios
consolidados e sistematizados do diagndstico do tramite de
manifestagoes;

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

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

X. exercer outras atividades que |he forem atribuidas.
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3. MANIFESTACOES RECEBIDAS NO 3° TRIMESTRE DE 2021
Foram recepcionadas o total de 2010 (duas mil e dez) manifestacbes, sendo
vejamos:
Més Quantidade
Julho 648
Agosto 606
Setembro 756
756
.
2 = Julho
_§ = Agosto
% Setembro
&
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4. COMPARATIVO DE DEMANDAS 3° TRIMESTRE 2020/2021
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Durante o 3° Trimestre de 2020, houve um total de 1384 manifestacdes enviadas a
esta Ouvidoria Seccional. Ja, durante o 3° Trimestre de 2021, houve um total de
2010 manifestacdes, havendo um acréscimo de 45,23 %.

Ouvidoria - IBRAM




BRASILIA
AMBIENTAL

5. MANIFESTACOES POR CLASSIFICACAO

Quantidade de Manfiestacoes

55

2 8 19

Reclamacdo Denuncia Sugestdo Elogio Informacgao Solicitagdo

Classificacao

6. ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS - 3° TRIMESTRE DE 2021.

A SUFAM - SUPETINTEDENCIA DE FISCALIZACAO E
MONITORAMENTO AMBIENTAL, foi a superintendéncia mais demandada do
Brasilia Ambiental, com um total de 1251 (hum mil duzentos e cinquenta e um)

manifestacdes, tendo resolutividade de 13%.

O assunto mais demandado do Brasilia Ambiental € a Fiscalizacdo de Combate a
Poluicdo Sonora e do Ar, no Distrito Federal. E onde se concentra o maior niimero
de manifestagdes desta Ouvidoria, com um total de 1098 (hum mil e noventa e

0ito), correspondendo a 54,62%, com resolutividade para de 10%.

O segundo tema mais demandado da Instituicdo, trata-se de Agendamento de
Consultas — Hospital Veterinario, com 437(quatrocentos e trinta e sete)
manifestacOes, correspondendo a 21,74% das demandas do IBRAM, com

resolutividade de 95%.
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Cinco Assuntos mais Demandado
1098
437
38 26 19
Poluigdo Sonora  Agendamento de  Fisc. Criagdo/Com Fisc. APP Servidor Publico
Consultas - HVEP  llegal de Animais

Os cinco assunto mais demandados do Brasilia Ambiental, resultam um total de 1618

(hum mil seiscentos e dezoito) manifestacdes.

Nesse interim, conforme o plano de acdo 2021, como forma de reforcar o compromisso
do Brasilia Ambiental com uma prestacdo de servico que atenda a necessidade do
cidaddo do Distrito Federal, esta Ouvidoria continua trabalhando com a digulgacéo de

foders informativos a populagéo.

Abaixo, segue disponibilizado o link do folder sobre polui¢do Sonora:
http://www.ibram.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/03/Folder-
Poluic%CC%A7a%CC%830-Sonora-1.pdf
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Poluicao sonora:
ameaca a salde

)

‘ ‘»
‘1“\»

SeJa conscuente

llustracdo da pagina principal do folder

Abaixo, segue disponibilizado o link do site do Brasilia Ambiental

http://www.ibram.df.gov.br/category/carta-de-servicos/ onde todo e qualquer
cidaddo poderé acessar a referida Carta de Servicos.

Mas isso ndo é tudo. Conforme Plano de Acdo 2021 da Ouvidoria do Brasilia
Ambiental foi colocado em execucdo a Ouvidoria Itinerante, trimestral, nas Regibes
Administrativas, com o intuito de informar, conscientizar a populacdo do DF sobre o

tema poluicdo sonora e maustratos a animais.

Os eventos ocorreram na R.A. de Aguas Claras, na data de 20/05/2021, e na R.A. do
Plano Piloto em 12/09/2021, onde houve a prestacdo de atendimento aos cidad&os,
num total de 23 atendimentos sobre diversos assuntos pertinentes, e a entrega de 80

folders informativos sobre o tema polui¢do sonora e maustratos a animais.

Segue, abaixo, os informativos, usados nas Ouvidorias Itinerantes:
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Fonte: Leido Siléncio (Lei Distrital n. 4092/2008,
regulamentada pelo Decreto n.33868 de
22/08/2012) e Lei de Contravencgbes penais
(Decreto-Lein. 3688/1941)

MAUS-TRATOS

DENUNCIE: 'n‘
162 $
Ame, cuide 2 pro
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UOCE SABE A DIFERENGA ENTRE POLUICAO
SONORA E PERTURBACAO DO S0SSEGO ALUEIO?

infragao administrativa
ambiental.

Sons mecénico ou ao vivo do exercicio das
atividades de bares, restaurantes, igrejas,
shows, academias, clubes, dentre outros, bem
como por magquindrios (ar-condicionado,
exautores, etc.) acima dos niveis tolerados por
lei e nocivos & salde, 4 seguranga e ao bem-
estar da coletividade, é passivel de multa e
quem atua & o: Brasilia Ambiental (LDF
4092/2008).

contravengio penal.

Perturbar alguém, tanto o trabalho quanto o
sossego alheio com: gritaria ou algazarra,
exercendo ruidosa, abusando de instrumentos
sonoros ou provocando barulho com animais
de estimacgao, é passivel de prisdo simples e
multa, e quem atua &: Policia Militar do DF ou
Policia Civil do DF (DL n.3688/1941, art. 42).

Boas praticas de bem-estar animal

Existem principios que norteiam as boas
praticas de bem-estar animal e a legislagio
relativa ao assunto. E uma espécie de
declaragdo dos direitos dos bichos, que ficaram
conhecidos como as cinco liberdades:

1 Livre de fome e de sede.
2 Livre de dor, de ferimentos ou de doenga.
3 Livre de desconforto,
4 Live de medo ¢ de esresse.
5 Livre para expressar o Seu comeortamento
natural,

Vocé sabe 0 que ¢ considerado
maus-ratos de animais?
- Abandonar aualauer animal

- Obrigar animal a trabalhos excessivos

Sons mecanico ou ao vivo (mlsica) em
estabelecimentos: Brasilia Ambiental

'Y Sons de animais livres (Matureza)
Trafego automobilistico / carros de som
(6rgaos responsaveis pela via)

Obras/reformas sem licenciamento ou fora
do horério permitido (DF Legal) DF

gl
m Trafego de férreo (Metrd DF)
Trafego aéreo (ANAC)

Sons de perturbagao do sossego alheio:
todos acasos anteriores, aglomeragdo de
pessoas, alarmes, gritaria, algazarra,
D animais de eslimacao, etc. (Policia)

*Valores ilustrativos

'@..hrasilla_amblenlal W bsb_ambiental

Como denunciar?

O Brasilia Ambiental dispde de equipe de
auditores fiscais que podem ser acionados pela
ouvidoria do GDF por melo do telefone 162 ou
do site www.ouvidoria.df.gov.br para a
responsabilizagdo administrativa.
Recomendamos também o acionamento da
Policia Militar pelo telefone 190 para a
responsabilizagdo criminal do infrator.

Como realizar a dentincia de forma
consistente?

Indicamos que seja relatado o maximo de detalhes
referente & situaco verificada pelo denunciante:
do animal maltratado, do

local @ hora em que o5 fatos costumam ocorrer com ndor
fraquéncia. Além disso & imprescindivel que conste na
denincia o enderego completo do local em que o fato
ocorreu incluindo algum ponto de referéncia. Se possivel,
baixe qualquer aplicativo de celular que estampe a data, 8
hora ¢ a coordenada geografica na foto ¢ no video o
encaminhe o material anexo 4 dendncia,

Importante: Depositarios Fieis e,
Lares Temeordrios 1’
Emmmmmommmmmdo
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Ainda, esta Ouvidoria tem feito trabalho de pds atendimento ao cidaddo, sobre as
demandas de Agendamentos de Consultas no Hospital Veterinario, havendo éxito em

mais de 68% do total de 220 manifestacdes avaliadas.

7. FORMA DE ENTRADA DAS MANIFESTACOES

Abaixo segue o quantitativo de manifestagOes por canal de atendimento, num total de
2010:

1723
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Internet Telefone Ouvidoria Itinerante Protocolo Presencial

Canais de Atendimento

Vale observar, o site da Ouvidoria do DF é o canal mais usado pelo cidaddo para
efetuar suas manifestac6es. 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 manifestacéo.
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8. INDICE DE CUMPRIMENTO DE PRAZO DAS RESPOSTAS
O prazo médio de respostas emitidas, é de 08(oito) dias.

Conforme o grafico abaixo, detnro do prazo legal foram respondidas 1933
manifestacdes de Ouvidoria, correspondendo a 96%. Ja, fora do referido prazo,

foram respndidas 77 manifestagdes, correpondendo a 04%.

Ademais, esta Ouvidoria tem buscado melhor alinhamento com as unidades técnicas

para que o indice de resposta dentro do prazo legal seja de 100%.

INDICE DE CUMPRIMENTO DE PRAZO DE RESPOSTAS

mNo prazo M Forado Prazo

04%

*Prazo médio de resposta: 08 dias.

9. INDICE DE SATISFACAO
O indice de satisfacdo do cidaddo se refere a qualidade da prestacdo do servico
oferecido pelo Brasilia Ambiental, e a qualidade do servico prestado pela Ouvidoria

quanto ao atendimento e ao sistema dispoibilizado.

Abaixo, segue os indices de satisfacdo referente ao 3° Trimestre de 2021.
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INDICE DE SATISFACAO 3° TRIMESTRE DE 2021
Pesquisa de Satisfacao
x

Data Inicial Data Final Classificagio: Situagao: Unidade: Redsfni filro
01/07/2021 30092021 Selecione. - Selecione.. - 1 selecionado

[ Apiicar para unidades inferiores

indice de Resolutividade indice de satisfacao com o servio de Ouvidoria fndice de Recomendacio

42 % 63 % 69 %

resolutividade satisfagio recomendagio

Satisfagdo com o Atendimento Satisfacdo com o Sistema Satisfacdo com a Resposta

65 % 76 % 50 %

atendimento

Obs: Metas relacionadas a qualidade do servico de Ouvidoria, conforme a CGDF:

Recomendacdo do servico de ouvidoria 75% 69%
Qualidade da Resposta 41%
Clareza das informac6es nas Cartas de Servicos 75%
Resolutividade do Orgéo 42%

Como resultado, para o 3° trimestre de 2021, o Indice de Resolutividade alcancado
foi_de 42%, atingindo a meta estipulada pela conforme o quadro acima, havendo,
consequentemente, um aumento da satisfagdo do cidaddo quanto aos demais indices
propostos.

O indice de resolutividade em 2021, durante o més de Julho, foi de 38%; em Agosto

37%: e em Setembro 52%.

Ressalta-se, a dificuldade de melhoria nos indices de satisfacdo estd ligado
diretamente a alta quantidade de manifestacdes relacionadas a poluicdo sonora.

(Vide item 6).
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9.1. COMPARATIVO 3° TRIMESTRE 2020

Pesquisa de Satisfacdo

Periodo: 01/07/2020 a 3010912020 [ 1BRAM - Instituto do Meio Ambinte € Recursos Hidricos do Distrito Federal - Brasilia Ambiental ¢ subunidades

Data Inicial Data Final

01/0712020 30092020

indice de Resolutividade

Satisfacao com o Atendimento

49 %

atendimento

Classificagao: Situagio:

Selecione... - Selecione.

indice de satisfagio com o servigo de Ouvidoria

49 %

agio

Satisfagdo com o Sistema

74 %

BRASILIA
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indice de Recomendagio

58 %

recomendagdo

Satisfacdo com a Resposta

O Indice de Resolutividade alcancado foi de 21%, abaixo da meta estipulada pela

CGDF, que era de 35%.

Vale destacar, houve um aumento de 100% do indice de resolutividade

alcancado em 2021.

10.TOTAL DE MANIFESTA:Q(N)ES RECEBIDAS PELO SERVICO DE
INFORMACAO AO CIDADAO (e - SIC)

O canal eSIC é bastante demandado. No periodo de 01 de julho a 30 de setembro de

2021, foram tratados 104 pedidos de informacdo pelo cidaddo, via E-SIC —
SERVICO ELETRONICO DE INFORMAGCAO AO CIDADAO, tendo sido todos
atendidos em tempo habil, conforme a lei distrital de n® 4990/2012.
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11. CANAIS DE ATENDIMENTO
11.1 INTERNET

O cidaddo podera registrar e acompanhar suas manifestacdes 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 reclamac@es, sugestdes, elogios, denuncias e informacgdes de carater geral
sobre servicos da administracdo publica, tais como horarios de funcionamento,
numeros de telefone, enderecos, entre outras. Horario de atendimento: Segunda a
sexta — 07h as 21h.

11.3 ATENDIMENTO PRESENCIAL

A Ouvidoria possui atendimento presencial ao cidaddo, de Segunda a sexta —
09h00min as 17h00min.

Foram efetuados apenas 02(dois) atendimentos presenciais no 3° Trimestre de 2021.
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12. CONSIDERACOES FINAIS

Diante de todo esforco institucional, o Brasilia Ambiental saiu da configuracdo de
Situacdo Grave para Monitoramento, devido ao aumento dos indices de satisfacéo do

cidaddo quanto a prestacao de servico disponibilizada pela instituic&o.

Esta Ouvidoria, juntamente, com todas as unidades organicas do Brasilia Ambiental,
tem buscado estratégias, como a realizacdo de Ouvidorias Itinerantes, campanhas de
conscientizacdo, adequacao aos procedimentos, tramites internos e externos, como o
cumprimento de prazos legais, melhorias de qualidade de respostas, transparéncia
ativa, capacitacdo dos servidores, tudo para a entrega de uma prestacao de servico de

excelencia para a populacdo do Distrito Federal.

Alan César Ferreira

Chefe de Ouvidoria
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