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IBRAM - Instituto Brasilia Ambiental ot

OUVIDORIA

Relatorio de Gestdo do 4° trimestre de 2019 do
Sistema de Ouvidoria (SIGO-DF) do Orgéo Instituto Brasilia
Ambiental - IBRAM, nos termos do Decreto 39.723 de 19 de
marco de 2019.
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IBRAM - Instituto Brasilia Ambiental Fressrame

PERIODO DE 01/10/2019 A 30/12/2019

GOVERNADOR:
Ibaneis Rocha

CONTROLADOR-GERAL.:
Aldemario Araujo Castro

OUVIDOR-GERAL:
José dos Reis de Oliveira

PRESIDENTE DO IBRAM:
Edson Duarte

Chefe da Ouvidoria do IBRAM
Cristiane Longo Correia

EQUIPE
Danielle Silva Sabino
Lila Pereira de O. Lemos

CONTATOS DA OUVIDORIA DDO IBRAM-DF
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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APRESENTACAO

Ouvidoria Publica ¢ a “instancia de controle e participagdo social responsavel pelo tratamento
das reclamac0es, solicitacdes, denuncias, sugestdes e elogios relativos 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). A Ouvidoria auxilia o cidaddo em suas relacdes com o Estado e deve atuar no processo

de interlocucéo entre o cidadao e a Administracao Publica.

A Ouvidoria do Instituto Brasilia Ambiental — IBRAM/DF apresenta seu Relatorio de Gestdo
referente ao periodo de 1° de julho a 30 de setembro de 2019, atendendo ao disposto na Instrucdo Normativa
n° 01, de 05/05/2017 e Decreto n°® 36.462/2015, que objetiva informar a quantidade de demandas recebidas
por manifestacbes de usuarios do Sistema Integrado de Ouvidoria (SIGO-DF), a qualidade destas repostas e
0 tempo para disponibilizacdo das mesmas no sistema, buscando sempre prestar um servi¢co de exceléncia a

populacéo.

Hoje, no IBRAM, 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 o0 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 ap6s o Decreto Distrital n® 28.112 de 2007, que regulamenta mais
transparéncia e autonomia aos ouvidores do Governo do Distrito Federal, este, nos orientara pra a construgao
de Ato Especifico, conforme Decreto 39.723 de 19 de marco de 2019, para os procedimentos adotados pelo
Orgéo no tocante a celeridade da resposta nos diversos setores do IBRAM.

Lembrando que a Instrucdo Normativa j& se encontra pronta aguardando publicacdo no
DODF.
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1. OUVIDORIA DO DISTRITO FEDERAL

Ouvidoria Publica ¢é a “instancia de controle e participacdo social responsavel pelo tratamento
das reclamac0es, solicitacdes, dendncias, sugestdes e elogios relativos 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). A Ouvidoria auxilia o cidaddo em suas relagcbes com o Estado e deve atuar no processo

de interlocucéo entre o cidaddo e a Administracdo Publica.

2. COMPETENCIAS DA OUVIDORIA

Em atendimento as prescri¢cGes do art. 16 do Decreto Distrital n® 28.112, de 2007, cabe ao
Servico de Ouvidoria do IBRAM as seguintes atividades de acordo com as atribuicdes regimentais e

decorrentes do servico de ouvidoria do IBRAM.

e Facilitar o acesso do cidaddo ao servico de ouvidoria;

e Atender com cortesia e respeito a questao apresentada, afastando-se de qualquer
discriminacdo ou pré-julgamento;

e Registrar as manifestacdes recebidas no sistema informatizado;

e Responder as manifestagdes recebidas;

e Encaminhar as manifestacGes recebidas a area competente do 6rgdo ou da entidade em que
se encontra, acompanhando a sua apreciacao;

e Participar de atividades que exijam a¢des conjugadas das unidades integrantes da Secretaria
de Estado de Transparéncia e Controle do Distrito Federal, do SIGO/DF — Sistema de
Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal, com vistas ao aprimoramento do exercicio das
atividades que Ihes sdo comuns;

e Prestar apoio ao 6rgdo superior na implantacdo de funcionalidades necessarias ao exercicio
das atividades de ouvidoria;

e Manter atualizadas as informacdes e as estatisticas referentes as suas atividades;
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e Encaminhar ao 6rgdo central os dados consolidados e sistematizados do andamento e do
resultado das manifestacdes recebidas;

e Acompanhar os prazos e responder as manifestacdes recebidas nos canais de atendimento ao
cidaddo — Sistema Eletronico do Servico de Informacdo ao Cidaddo (e-SIC), Sistema de
Ouvidoria do DF- OUV-DF;

e Organizar e interpretar o conjunto das manifestacoes recebidas pelas unidades orgénicas e
produzir indicativos de nivel de satisfacdo dos usuarios dos servigos do Instituto;

e Controlar e promover sistematicamente e periodicamente o diagnéstico das condic¢des de
eficiéncia e atendimento das demandas;

e Promover o atendimento a Lei de Acesso a Informac&o;

3. MANIFESTACOES RECEBIDAS

Com o foco na agilidade das respostas desta Ouvidoria, com o intuito de atender com

eficiéncia e transparéncia o publico interessado, trabalhamos com a Elaboragdo de um Projeto onde todas as

etapas, desde a chegada das denuncias/elogios/reclamacdes 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, 0 que o pode acarretar um tempo diferente entre as respostas no Orgao.

EVOLUCAO MENSAL-TOTAL 1 438
outubro 598 novembro 473
ro 367
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POR CLASSIFICACAO -1 438
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A Fiscalizacdo Sonora é onde se concentra 0 maior numero de reclamacgdes desta Ouvidoria,
estamos cientes e trabalhando muito, para tornarmos o tramite interno mais célere e consequentemente dar

uma resposta mais rapida para o cidadao.
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4. CANAIS DE ATENDIMENTO

4.1- REGISTRE SUA MANIFESTACAO PELA INTERNET

Vocé pode registrar e acompanhar suas manifestagdes via internet no endereco eletronico
http://www.ouvidoria.df.gov.br

4.2- LIGUE 162

Central de atendimento do GDF exclusiva e gratuita para assuntos de ouvidoria, como reclamacoes,
sugestdes, elogios, dendncias e informacdes de carater geral sobre servicos da administracdo publica, tais

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

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

4.3- ATENDIMENTO PRESENCIAL

Contamos com uma sala exclusiva dentro da sede do IBRAM para atendé-lo.

Horario de atendimento: Segunda a sexta — 09:00 as 17:00.

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

No periodo de Outubro a Dezembro de 2019 foram solicitados 38 pedidos de informagdes.
Vemos que a demanda pelo e-sic vem aumentado e com assuntos diversos. Nesse sentido buscamos dentro do érgédo
com outros setores, parcerias que veem dando resultado, como por exemplo, a CAC ( central de atendimento ao
cidaddo ) que funciona no térreo do Edificio Sede onde se pode obter acesso e cOpia de processos que ndo sejam
restritos, isso nos permite muitas vezes respostas rapidas a pedidos de informacoes.



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

INDICE DE CUMPRIMENTO DE PRAZO DE RESPOSTA

97%

3%

0%

Vencidas No Prazo Fora do Prazo

5.1- DADOS COMPARATIVOS

1° TRIMESTRE

2° TRIMESTRE

3°TRIMESTRE

4° TRIMESTRE

TOTAL DE DEMANDAS 1.410 1.253 1.650 1.438
TOTAL RECLAMACAO 1.073 976 1.371 1.244
RESOLUTIVIDADE 17% 18% 19% 18%

Podemos verificar que as demandas principalmente de Poluicdo Sonora tém aumentado, sendo que as
reclamacgdes estdo como principal manifestacdo, isso nos mostra que apesar do Brasilia Ambiental ter
dedicado seus esforcos na fiscalziagéo ainda existe um grande trabalho de concientizacdo a ser feito sobre o

assunto junto a comunidade.
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O quadro abaixo mostra o indice de satisfacdo e resolutividade das demandas encaminhadas ao

IBRAM. Resultado obtido ap6s pesquisa de satisfacdo respondida pelo usuéario em nosso Sistema.

indice de Resolutividade indice de satisfacio com o servico de indice de Recomendacio
Ouvidoria
o, 0,
18 % 47 % 62 %
resolutividade satisfagio recomendagio
0 100 0 100 0 100
Satisfacdo com o Atendimento Satisfacao com o Sistema Satisfacdo com a Resposta
Satisfacao com o Atendimento Satisfagdo com o Sistema Satisfacdo com a Resposta

23 %

resposta

75 %

atendimento

90 %

sistema

6. CONSIDERACOES FINAIS

O Instituto Brasilia Ambiental preza por um servi¢o de exceléncia e busca uma transparéncia
ativa, e junto com o Escritério de Processos - ESP busca desenvolver, em equipe, atividades de diagndstico e
elaboracdo de recomendacdes sobre os servicos prestados ao cidaddo, com o intuito de melhoria da
qualidade destes servicos, principalmente dentro do proprio Orgdo o que leva ao aperfeicoamento da gest&o

das politicas publicas e ao exercicio da participacdo e controle social sobre a Administracdo Publica.

Brasilia-DF, 23 de dezembro de 2019.
CRISTIANE LONGO CORREIA
OQuvidor IBRAM - DF
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