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1. APRESENTACAO

Ouvidoria Publica ¢ a “instancia de controle e participacdo social responsavel pelo
tratamento das manifestacdes (reclamagGes, solicitacfes, dendncias, sugestdes e
elogios) relativas as politicas e aos servi¢cos 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 cidaddao 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 é uma unidade seccional do Sistema de Gestao 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

0s servicos 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 Brasilia Ambiental, 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 Informagao - LAI;

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

III. encaminhar as manifestacdes 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 agdes 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
manifestacoes;

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 satisfagdo dos usuarios dos
servicos do Instituto; e

X. exercer outras atividades que lhe forem atribuidas.
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3. MANIFESTACOES RECEBIDAS NO 2° TRIMESTRE DE 2021

No decorrer do 2° trimestre de 2021, foram recepcionadas 1.185 (mil cento e

oitenta e cinco) manifestacdes, conforme gréafico a sequir:

Més Quantidade
Abril 262
Maio 400
Junho 523
523

400

262

Quantidade de Demandas

L
mm”m”

Fonte: Ouvidoria Geral DF
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4. COMPARATIVO DE DEMANDAS NO 2° TRIMESTRE 2020/2021

390

Quantidade de Demandas

Fonte: Ouvidoria Geral DF
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Durante o 2° Trimestre de 2020, houve um total de 1.103(um mil cento e trés)

manifestacdes enviadas a esta Ouvidoria Seccional. J& durante o 2° Trimestre de

2021, houve um total de 1.185(um mil cento e oitenta e cinco) manifestacdes.
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5. MANIFESTACOES POR CLASSIFICACAO

1026

Quantidade de Manfiestacoes

119
1 15 15 9

|

Reclamacdo Denuncia Sugestdo Elogio Informacgao Solicitagdo

Classificacdao

Fonte: Ouvidoria Geral DF

6. ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

As Diretorias de Fiscalizacdo Ambiental, subordinadas a Superintendéncia de
Fiscalizacdo, Auditoria e Monitoramento Ambiental — SUFAM foram as unidades
mais demandas do Brasilia Ambiental, com um total de 936 (novecentos e trinta e
seis) manifestagdes no 2° trimestre, com resolutividade de 19%.

Fazendo um comparativo, 0 ano de 2020, no mesmo periodo, teve um total de 694

(seiscentos e noventa e quatro) demandas, com uma resolutividade de 16%.

O assunto mais demandado da SUFAM ¢ a Fiscalizacdo de Combate a Poluigdo
Sonora e do Ar, gerida pela DIFIS-1, onde se concentra 0 maior numero de
manifestacdes desta Ouvidoria, com um total de 858 (oitoscento e ciquenta e 0ito),
correspondendo a 85,3 % das enviadas para o Brasilia Ambiental, tendo

resolutividade de 19%.
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O segundo tema mais demandado do Brasilia Ambiental trata-se da Manutencéo de
Parques e Unidades de Conservacéo, gerido pela Superintendéncia de Unidades de
Conservacdo, Biodiversidade e Agua — SUCON, com 76 (setenta e seis)

manifestacdes, correspondento a 2,6%, tendo resolutividade de 43%.

ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS
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Fonte: Ouvidoria Geral DF

Como forma de reforcar o compromisso do Brasilia Ambiental com uma prestacéo de
servigo que atenda a necessidade do cidaddo do Distrito Federal, e diante da grande
quantidade de demandas pertinentes a Poluicdo Sonora e do Ar, esta Ouvidoria, em
conjunto com a SUFAM, a Unidade de Educacdo Ambiental — EDUC e a Assessoria de
Comunicacdo - ASCOM, desenvolveu folders informativos sobre poluicdo sonora,
visando esclarecer as dividas sobre o tema, conscientizar o cidaddo e auxiliar no

direcionamento correto das manifestacoes.

Esses informativos foram baseados nas legislacbes vigentes e relinem informacGes
sobre o referido tema, a lei em vigor, suas implicaces, onde e como se manifestar e,

ainda, qual a instituicdo publica é responsavel pela fiscalizacao.

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

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

Poluicao sonora:
ameaca a salde

)

. )
I“»
W “\

Seja consaente

llustracdo da pagina principal do folder

Mas isso ndo é tudo. Conforme Plano de Acdo 2021 da Ouvidoria do Brasilia
Ambiental foi colocado em execucdo o0 projeto Ouvidoria Itinerante, feito
trimestralmente, nas Regifes Administrativas, com o intuito de informar e
conscientizar a populagdo do Distrito Federal sobre o tema poluicdo sonora e

maustratos a animais.

A primeira Ouvidoria Itninerante ocorreu na Regido Administrativa de Aguas Claras,
na data de 20/05/2021. Na ocasido foram entregues 52 (cinquenta e dois) folders
educativos sobre poluicdo sonora aos moradores e comerciantes locais, e foram

feitos mais de 15(quinze) atendimentos ao cidadé&o.
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Segue, abaixo, os informativos para as Ouvidorias Itinerantes:

. H))
.ﬂ“‘\m
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Fonte: Leido Siléncio (Lei Distrital n. 4092/2008,
regulamentada pelo Decreto n.33868 de
22/08/2012) e Lei de Contravengtes penais
(Decreto - Lei n. 3688/1941)

MAUS-TRATOS

DENUNCIE: s‘
162 .
Ame, cuide 2 pro
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UOCE SABE A DIFERENCA ENTRE POLUIGAO
SONORA E PERTURBACAO DO S0SSEGO ALUEID?

infrago administrativa
ambiental.

Sons mecanico ou ao vivo do exercicio das
atividades de bares, restaurantes, igrejas,
shows, academias, clubes, dentre outros, bem
comeo por maguinarios (ar-condicionado,
exautores, etc.) acima dos niveis tolerados por
lei & nocivos & salde, & segurancga e ao bem-
estar da coletividade, & passivel de multa e

quem atua & o: Brasilia Ambiental (LDF
4092!2008}

contravengao 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 estimacao, & 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 legislago
relativa ao assunto, E uma espécie de
declaragao dos direitos dos bichos, que ficaram
conhecidos como as cinco liberdades:

| Livre de fome e de sede.
2 Livre de dor. de ferimentos ou de doenga.
3 Livre de desconforto,
\igwtu medo e de esfresse.
5 Livre para expressar o seu comportamento
natural.

Vocé sabe o que é considerado
maus-tratos de animais?
- Abandonar aualauer animal

- Obrigar animal a trabalhos excessivos
m«mmmm—mm
- Nao dar assisténcia veferindria g
-mm«m«mm

Sons mecénico ou ao vivo (misica) em
estabelecimentos: Brasilia Ambiental

'Y Sons de animais livres (Matureza)

Trafego automaobilistico / carros de som
(orgaos responsaveis pela via)

Obras/reformas sem licenciamento ou fora
do horario permitido (DF Legal) I::F

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

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

*Valores ilustrativos

'ﬂ.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 meio 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 méximo de detalhes
referente & situacio verificada pelo denunciante:

do animal maltratado, do possivel infrator,
local @ hora em que os fatos costumam ocorer com maior
frequéncia, Além disso & imprescindivel que consta na
denincia o endersgo completo do local em que o fato
ocorreu incluindo algum ponto de referéncia. Se possivel,
baixe qualquer aplicativo de celular que estampe a data, a
hora ¢ a coordenada nafolo e novideo e

googréfca
encaminhe o material anexo 4 denincia,
Imeortante: Depositdrios Fieis e, %’
Lares Temeordrios
Emmmwommmma
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7. FORMA DE ENTRADA DAS MANIFESTACOES

Abaixo, segue o quantitativo de manifesta¢des por canal de atendimento:

CANAIS DE ATENDIMENTO

Yo
(93]

0

N
~
fury

Quantidade de Demandas

[,

4 0 0

Internet Telefone Ouvidoria Itinerante Presencial Midia

Fonte: Ouvidoria Geral DF

Vale observar, o site da Ouvidoria do DF (https://ouvidoria.df.gov.br) é o canal mais

usado pelo cidaddo para efetuar suas manifestacdes. Em segundo lugar, o canal mais
usado € o Call Center n° 162, onde o cidaddo podera entrar em contato com o

atendente especializado, para efetuar sua manifestacéo.

Ressalta-se que o atendimento presencial no Brasilia Ambiental ficou suspenso devido

a pandemia de Covid-19.
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8. INDICE DE CUMPRIMENTO DE PRAZO DAS RESPOSTAS

Conforme o grafico abaixo, 89% das manifestacbes de Ouvidoria foram respondidas

dentro do prazo legal, no prazo medio de 14 dias, e 11% fora do prazo legal.

Ciente de tais dados, a Ouvidoria tem buscado melhorar a comunicacéo interna com
as unidades técnicas para que o indice de resposta dentro do prazo legal seja de

100%.

INDICE DE CUMPRIMENTO DE PRAZO DE RESPOSTAS

B No prazo M Fora do Prazo

11%

Fonte: Ouvidoria Geral DF

9. INDICE DE SATISFACAO

O indice de satisfacdo se refere a qualidade do servico prestado pela Ouvidoria,
quanto ao atendimento, ao sistema, a resposta e a resolutividade das manifestacdes
encaminhadas ao Brasilia Ambiental, para o periodo de 01 de abril a 30 de junho de

2021, conforme Painel de informagdes da Ouvidoria Geral do DF.
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9.1 PESQUISA DE SATISFACAO 2° TRIMESTRE DE 2021

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

30

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

Como resultado para o 2° trimestre de 2021, o Indice de Resolutividade foi de
30%, havendo um aumento da satisfacdo do cidaddo quanto aos servigos prestados

pelo Brasilia Ambiental, em relagdo ao primeiro trimestre de 2021.

INDICE DE RESOLUTIVIDADE MENSAL
Abril: 23%
Maio: 25%

Junho: 41%

Convém destarcar, o Brasilia Ambiental se encontra numa ascendente dos indices de
resolutividade, buscando alcancar a meta de 45% estipulada pela Ouvidoria Geral,
significando grande melhoria na prestacédo de servico pela Instituigéo.
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9.2 COMPARATIVO 1° Trimestre - 2° Trimestre

INDICES 1° Trimestre | 2° Trimestre
Resolutividade 15% 30%
Satisfacdo com o Atendimento 26% 63%
Satisfacdo com a Resposta 15% 37%
Satisfacdo com o Sistema 71% 82%
Satisfacdo com o Servico de Ouvidoria 38% 61%
Recomendacéo 53% 69%

Conforme quadro comparativo acima, se constata um aumento consideravel nos
indices da Pesquisa de Satisfacdo da Ouvidoria, o que demonstra o aerfeicoamento

no servico prestado pelo Brasilia Ambiental.

Esclarecemos que, apesar de ter havido um aumento do indice de Resolutividade do
2° trimestre de 2021, este indice ainda esta abaixo do padrdo estipulado pela

Ouvidoria Geral do Distrito Federal que é de 45%.

Todavia, é necessario informar que o baixo indice de resolutividade esta ligado
diretamente a alta demanda relacionada a poluicdo sonora, que corresponde a 85,3%
das manifestacdes recepcionadas pelo Brasilia Ambiental, tendo um indice de

resolutividade de apenas 19% para o presente periodo.

Importante descatar que o Instituto Brasilia Ambiental, através da SUFAM, durante
0 més de marco de 2021, adquiriu 10 (dez) aparelhos Sonémetros (medidores de
ruidos) e 18 (dezoito) calibradores, o que prorcionara ao logo do tempo, através do
aumento das acdes fiscais, um crescimento gradual na resolutividade das demandas

de ouvidoria.
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10. MANIFESTAGOES RECEBIDAS PELO SERVIGO DE INFORMAGAO AO
CIDADAO (e - SIC)

O canal E-SIC é bastante demandado. No periodo de 01 de abril a 30 de junho de
2021, foram tratados 106 pedidos de informacdo pelo cidaddo, via E-SIC —
SERVIGO 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 INTERNET

O cidaddo 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, denlncias e informacdes de carater geral
sobre servicos da administracdo publica, tais como horarios de funcionamento,
nameros de telefone, enderecos, entre outras. Horério 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

E valioso evidenciar o papel do Brasilia Ambiental juntamente com a Ouvidoria na

busca de melhorias na prestacao de servico entregue a populacdo do Distrito Federal.

Existe um grande esforco institucional com o objetivo de aumentar os indices de
resolutividade da autarquia, onde todos tem buscando estratégias visando o

aperfeicoamento do servigo prestado, garantindo, assim, a satisfacdo do cidadao.

Alan César Ferreira

Ouvidor
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