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Atendendo ao Decreto n®9.494 de 26 de junho de 2017 e normas complementares,
este relatério refere-se as atividades da Coordenacao da Ouvidoria do Ibama no exercicio
de 2019.

E uma visdo geral sobre a estrutura, os indicadores de demandas e a parte

estatistica do ano de 2019.

O processo de melhoria continua permanece sendo realizado pela Coordenacéao de

Ouvidoria, por meio dos processos estruturantes que vém fortalecendo suas agoes.

A efetividade dos resultados do trabalho da coordenacado depende da qualidade
no atendimento e do tratamento das manifestacdes, que compreende a correta tipificacao,

da qual resulta dados precisos e fidedignos.

O papel da Coordenacao de Ouvidoria continua sendo o de atuar na mediacao
de conflitos em defesa dos interesses dos usudrios que tenham recorrido aos canais
de atendimento. Dessa forma, todas as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria,
independentemente do canal utilizado, recebem tratamento criterioso: sdo cadastradas,
analisadas e respondidas. Esse processo possibilita que a unidade organizacional atue
como representante da voz do cidaddao, bem como forneca indicadores da qualidade dos

servicos prestados pelo Ibama, atuando como importante mecanismo de gestao.

Atualmente, a Coordenacao de Ouvidoria também é responséavel pela gestdo e
o monitoramento do Linha Verde, dos Servicos Ibama, dos Servicos de Informacao ao
Cidadao (SIC) e do Comex Responde.

Este relatério tem como objetivo apresentar os resultados das atividades realizadas
no exercicio de 2019, bem como dar transparéncia e publicidade aos dados estatisticos

relativos as manifestacoes recebidas pela Ouvidoria, em todos os canais.
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= (Canais de acesso

O Ibama disponibiliza os seguintes canais de acesso ao cidadao:

Linha Verde

Sistema Fala.BR
Sistema.ouvidorias.gov.br

linhaverde.sede@ibama.gov.br

0800-618080

Chat
(http://chat.tellussa.com.br/ibama/chat.php?a=b2d6a)

Presencial ou correspondéncia: SCEN, Trecho 2, Bloco |, Edificio-sede, L4
Norte, Brasilia/DF, CEP: 70818-900

Servicos Ibama

Formulério de solicitacao de auxilio
https://servicos.ibama.gov.br/ctf/formulario_solicitacao_auxilio.php

0800-618080 - Esclarece duvidas de baixa complexidade sobre os servicos
prestados pelo Ibama

__J

Chat
(http://chat.tellussa.com.br/ibama/chat.php?a=b2d6a)
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Servico de Atendimento ao Cidadao (SIC)

Servico destinado a usuérios do Sistema Eletronico do Servico de Informa-
cao ao Cidadao (e-SIC)

@ (61)3316-1611

Comex Responde

7 Canal direto do Ministério do Desenvolvimento, Indistria e Comércio Ex-
4 COM EX terior (MDIC), com o publico de comércio exterior destinado a esclarecer
responde davidas do usuario atuante em comércio exterior.
Siscomex: http://www.comexresponde.gov.br/
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~ === Manifestacoes

Sao pronunciamentos dos usudrios de servico publico, que tém por objetivo
apresentar, declarar e dar conhecimento a Ouvidoria de anseios, dulvidas, necessidades e
opinides, auxiliando no aprimoramento da gestdo de politicas e servicos e combatendo a

pratica de atos ilicitos.

As manifestacdoes sao classificadas da seguinte forma: reclamacado, denuncia,

solicitacao, sugestdo, elogio e simplificagao.

E a demonstracdo de insatisfacao relativa a prestacdo de servico publico e
a conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizacao desse servico.
RECLAMAGAO

ﬂ E o ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solucéo
dependa da atuacao dos 6rgdos competentes.

DENUNCIA

E o pedido para adoc&o de providéncias por parte dos érgdos e das entidades
da Administracao Publica federal.

SOLICITAGAO

E a apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento
de servigcos publicos prestados por érgaos e entidades da Administracdo
Publica federal.

SUGESTAO

E a demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servico
publico oferecido ou atendimento recebido.

E a maneira pela qual o cidaddo pode contribuir e participar do processo
de simplificacao do Pais, propondo melhorias e formas de desburocratizar
servicos publicos. A solicitacao de simplificacdo estd definida no Decreto
SIMPLIFIQUE n° 9.094, de 17 de julho de 2017.
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== Resultados e Analise das Demandas

1. Quantitativo de manifestacdes cadastradas

Um total de 290.215 manifestacdes foram recebidas e cadastradas nos sistemas

Fala.BR, Sisliv, Sisliv2, e-SIC e Comex Responde durante o ano.

E possivel observar na Tabela 1 e na Figura 1, que a maior demanda esta relacionada

aos Servicos Ibama (213.934), em seguida a Linha Verde, com 74.206 demandas.

Tabela 1 — Total de manifestacdes, por canal de comunicacao.

Manifestacdes por canal de comunicacao

Canal de comunicacéo Exercicio 2018 % Exercicio 2019 %
Comex Responde 92 0,04% 66 0,02%
SIC 1.391 0,68% 2009 0,69%
Linha Verde 60.101 29,29% 74.206 25,57%
Servicos Ibama 143.574 69,98% 213.934 73,72%
Total 205.158 100% 290.215 100%
Figura 1 — Total de manifestacdes, por Canal de Comunicacéo.
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200000
150000 143.574
100000 74.206
60.101
50000
92 66 1.391 2.009
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Comex Responde SIC Linha Verde Servigos Ibama
m2018 92 1.391 60.101 143.574
92019 66 2.009 74.206 213.934
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2. Quantitativo das demandas, por canal de acesso, no Linha Verde

Os dados extraidos dos Sistemas Sisliv e Fala.BR apresentam o somatério do
pronto atendimento e as demandas cadastradas no Sisliv. E possivel verificar que o principal

canal de registro das manifestacdes utilizado pelos usudrios foram as ligagGes telefénicas,

com 62.140 (83,73%) demandas

Tabela 2 — Total de manifestacdes no Linha Verde, por canal de acesso.

CANAL DE ACESSO QUANTITATIVO %
Ligacdes telefénicas atendidas prontamente* 46.970 63,30%
Ligacdes cadastradas no Sisliv** 15.170 20,44 %
Mensagens eletrénicas atendidas prontamente* 7.237 9,75%
Mensagens eletronicas cadastradas no Sisliv 702 0,95%
Atendimento on-line pelo sistema (Fala.BR) 1.167 1,57%
Manifestacdes do Fala.BR cadastradas no Sisliv 2.209 2,98%
Outros (correspondéncia, oficio, pessoalmente, chat etc.) 751 1,01%
TOTAL 74.206 100%

Fonte: Sisliv, Fala.BR e e-mail (linhaverde.sede@ibama.gov.br)

* Pronto atendimento.
**Manifestacdes cadastradas no Sisliv, que necessitam de informacdes complementares das areas técnicas.

3. Quantitativo de manifestacdes recebidas por tipo de ocorréncia

A ouvidoria analisou 18.832 manifestacdes, que foram categorizadas conforme o

tipo especifico do conteldo solicitado pelo cidadao.

Desse total, 18.552 (98,51 %) referem-se a solicitacdo, seguido por reclamacéao

197 (1,05%), como pode ser observado na Figura 2.

Tabela 3 — Demandas recepcionadas pela Ouvidoria.

TIPO DE MANIFESTACAO 2018 % 2019 %
Denuncia 33 0,24% 43 0,23%
Elogio 44 0,32% 20 0,11%
Reclamacao 209 1,52% 197 1,05%
Sugestao 22 0,16% 20 0,11%
Solicitacédo 13.437 97,76% 18.552 98,51%
TOTAL 13.745 100% 18.832 100%
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Figura 2: Evolucado quantitativa das manifestacdes cadastradas no Sisliv, por tipo de

ocorréncia.
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4. Manifestacdes mais recorrentes, por assunto

Solicitagdo
13.437
18.552

Os assuntos sao classificados de acordo com as categorias apresentadas nos

sistemas Sisliv, Fala-BR, Sisliv2, e-SIC e Comex Responde.

0O assunto mais demandado no Linha Verde foi “cativeiro de animal silvestre”, com

6.934 registros (36,82%), seguido de “desmatamento” e “degradacdo ambiental”, com

4.663 (24,76%) e 2.104 (11,17 %), respectivamente, conforme apresentado na Tabela 4.

Tabela 4 - ManifestacOes mais recorrentes por assunto, em 2019, conforme as categorias

apresentadas no Sisliv.

Cativeiro de animal silvestre 6.934 36,82%
Desmatamento 4.663 24,76%
Degradacao de area 2.104 11,17%
Pesca predatéria 607 3,22%
Comércio e transporte de animais silvestres 599 3,18%
Maus-tratos a animais silvestres, domésticos e exéticos 598 3,18%
Poluicdo ambiental 595 3,16%
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Outras subclassificacoes™ 594 3,15%

Caca e matanca de animais silvestres 588 3,12%
Queimada e incéndio 533 2,83%
Comércio e t.ranspor:ce. de produtos rorelst§|5, da fauna, da 445 2.36%
pesca, de animal exdtico, e produtos quimicos
Estabelecimento sem licenca 233 1,24%
Captura de animais com/sem abate e recolhimento 183 0,97%
Cortes de arvores protegidas por lei 89 0,47%
Crimes ambientais na internet 67 0,36%
Total 18.832 100%

*Captura/recolhimento de animais, informacdo, mortandade de peixes, invasdo de area de protecdo
ambiental, unidade de conservacao, crimes advindos de conflitos agrarios, dentincia contra servidor,
irregularidades administrativas, elogio, reclamacao e sugestao.

Fonte: Sistema Sisliv.

Nos Servicos Ibama, o tipo de assunto “atualizacdo de e-mail” foi o mais demandado

pelo cidadao, com 66,85% do total, seguido de “outras solicitagées”, com 12,00%.

Tabela 5 — ManifestagGes mais recorrentes, por assunto, nos Servicos lbama.

Atualizacdo de e-mail 31.901 66,85%
Outras solicitacoes 5.728 12,00%
Criacdo amadorista de passaros 1.781 3,73%
Porte e uso de motosserra 1.633 3,42%
Ato declaratério (ADA) 1.754 3,68%
Como se cadastrar 1.745 3,66%
Débitos e taxas 921 1,93%
Manejo e controle de javali 724 1,52%
Certificacao digital 699 1,46%
Licenciamento ambiental federal 229 0,48%
Transporte e comércio de produtos florestais (DOF) 276 0,58%
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Sinaflor 149 0,31%
:;0:,22?1:3 de Montreal sobre substancias que destroem a camada 86 0,18%
Comeércio Internacional de Espécies da Flora e Fauna (Cites) 29 0,06%
Converséo de multa 20 0,04%
Importacao e exportagao de residuos 16 0,03%
Proconve/Promot/Licenca para Importacao de Veiculos e Motos 15 0.03%
(LCVM e LCM) !
Cadastramento de oficio 9 0,02%
Comunicado de acidentes ambientais envolvendo produtos perigosos 5 0,01%
Logistica reversa de pneus, pilhas e baterias 3 0,01%
Total 47.723 100%
Fonte: Sisliv2.

No SIC, o assunto mais demandado foi “Meio ambiente-cidadania ambiental”,

com 81,28% dos pedidos de acesso a informacao.

Tabela 6 - ManifestacGes de acordo com as categorias classificadas no e-SIC.

Meio ambiente-cidadania ambiental 1.633 81,28%
Meio ambiente-gestdo de meio ambiente 325 16,18%
Outros assuntos 25 1,24%
Meio ambiente-infraces ambientais 18 0,90%
Ciérlcia, informacao e comunicacao-informacao, gestao, preser- 2 0,10%
vacao e acesso

Ciéncia, informacao e comunicacao- comunicacéo 2 0,10%
Meio ambiente-economia e meio ambiente 2 0,10%
Meio ambiente-qualidade ambiental 1 0,05%
Meio ambiente-biodiversidade 1 0,05%

Total 2.009 100%

Fonte: Sistema e-SIC.

Relatério Anual de Atividades da Ouvidoria 2019



As solicitacbes mais recorrentes no Comex Responde foram de informacao nas

categorias “Exigéncias ambientais” e “lbama”, com 59,09% e 39,39% da demanda,

respectivamente (Tabela 7).

Tabela 7 — Manifestacdes mais recorrentes no Comex Responde.

COMEX RESPONDE
Assunto Manifestacoes cadastradas %
Exigéncias ambientais 39 59,09%
Ibama 26 39,39%
Exigéncias sanitarias 1 1,52%
Total 66 100%

Fonte: Comex Responde.

5. Manifestacdes por canal de acesso

Do total de 290.215 manifestacdes atendidas, o canal mais buscado pelo cidadao
foi via telefone, com 77,22% das solicitacdes. O formulario Fala.BR (Plataforma Integrada
de Ouvidoria e Acesso a Informacgao) disponivel no sitio da instituicdo e as manifestacdes

realizadas por mensagem eletrénica somam 19,79% e 2,74%, respectivamente.

O atendimento das manifestacdes cadastradas no Sisliv, ndo computando as do

formulério/internet, somou 0,26% e foi agrupado na categoria “outros”, conforme a Tabela 8.

Tabela 8 - Quantitativo de manifestacdoes cadastradas, por tipo de acesso, por canal de

comunicagao.

Servicos Linha Comex
Canais de acesso SIC Solicitacdes %
Ibama Verde Responde

Ligagdo telefonica atendida 161.952 | 62.140 | - - 224.092 | 77,22%
prontamente
Formulario via internet/Fala.BR| 51.982 3.376 | 2009 66 57.433 19,79%
Mensagem eletronica - 7.939 - - 7.939 2,74%
Outros* - 751 - - 751 0,26%

Total 213.934 | 74.206 |2.009 66 290.215 100%

Fonte: Sisliv, Fala.BR, Sisliv2, e-SIC e Comex Responde.
*ManifestacGes cadastradas no Sisliv, exceto as do formuldrio de ocorréncia/internet e as mensagens

eletrénicas que necessitam de encaminhamento para a area técnica.

Relatério Anual de Atividades da Ouvidoria 2019



Figura 3 - Quantitativo total de manifestacdes, por canal de acesso.
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5.1 Contato telefénico

Em relacdo aos contatos telefonicos, os resultados obtidos nos Servicos Ibama e

no Linha Verde sdo apresentados nas Tabelas 9 ,10 e 11.

Tabela 9 - Porcentagem de atendimento telefénico nas Centrais de Atendimento do Linha
Verde e dos Servigos Ibama em 2018 e 2019.

Recebidas 64.240 67.750 159.038 170.656
Atendidas 50.408 62.140 115.574 161.952
% atendimento 78.47% 91,72% 72,67% 94,89%

Fonte: Sistema Tellus.
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Figura 4 - Ligacdes oferecidas e atendidas pelo Linha Verde e Servicos Ibama em

2018 e 2019.
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5.2 Fluxo mensal de demandas

Na Tabela 10 observa-se uma distribuicdo mensal das demandas geradas pela
Ouvidoria, por meio do Linha Verde. O nimero maior de demandas atendidas foi registrado

no més de outubro (6.596) e o menor em junho, com 4.340 ligacdes atendidas.

Tabela 10 - Atendimento telefénico na Central de Atendimento Linha Verde.

Janeiro 6.242 5.949 95,31%
Fevereiro 5.037 4.872 96,72%
Marco 4.865 4.504 92,58%
Abril 5.069 4.924 97,14%
Maio 4.826 4.724 97,98%
Junho 4.421 4.340 98,17%
Julho 5.493 5.378 97,91%
Agosto 5.5631 4.728 85,48%
Setembro 6.685 4.682 70,04 %
Outubro 7.462 6.596 88,39%
Novembro 6.087 5.665 93,07%
Dezembro 6.032 5.778 95,79%
Total 67.750 62.140 91,72%

Fonte: Sistema Tellus.
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Figura 5 - Atendimento telefénico na Central de Atendimento Linha Verde.
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I3 Chamadas Recebidas 3 Chamadas Atendidas

Nos Servicos Ibama, o més de julho é o que apresenta maior nimero de registros
(17.360).

Tabela 11 - Atendimento telefonico na Central de Atendimento Servicos Ibama.

Janeiro 17.053 16.499 96,75%
Fevereiro 13.936 13.658 98,01%
Marco 15.524 14.817 95,45%
Abril 14.022 13.749 98,05%
Maio 13.320 13.166 98,84 %
Junho 11.040 10.909 98,81%
Julho 17.632 17.360 98,46%
Agosto 14.622 13.374 91,46%
Setembro 17.085 14.014 82,03%
Outubro 14.778 13.638 92,29%
Novembro 11.388 10.851 95,28%
Dezembro 10.256 9.917 96,69%
Total 170.656 161.952 94,90%

Fonte: Sistema Tellus.
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Figura 6 - Atendimento telefénico na Central de Atendimento Servicos Ibama.
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I3 Chamadas Recebidas 9 Chamadas Atendidas

A média de ligagGes manteve-se na faixa de 5.178 registros para o Linha Verde e

13.496 para os Servicos Ilbama.

5.3 Manifestacdes por origem do registro

A Coordenacéao de Ouvidoria do Ibama disponibiliza alguns canais de atendimento
interativos e essenciais, para que o usudrio escolha o que melhor se ajusta as suas

necessidades, tais como web (Fala.BR), 0800, e-mail, atendimento presencial e chat.
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Tabela 12 — Origem dos atendimentos cadastrados no Sisliv.

Més Telefone E-mail Chat Presencial Fala.BR Total
Janeiro 1.389 72 14 5 221 1.701
Fevereiro 1.214 68 25 9 279 1.595
Marco 1.078 54 13 7 190 1.342
Abril 1.190 51 24 6 301 1572
Maio 1.107 56 49 13 212 1.437
Junho 1.007 38 58 15 152 1.270
Julho 1.018 51 50 8 165 1.292
Agosto 1.264 58 59 13 118 1.512
Setembro 1.413 64 54 22 142 1.695
Outubro 1.869 60 66 18 145 2.158
Novembro 1.432 78 55 9 155 1.729
Dezembro 1.189 52 47 7 129 1.424
Outros* 105 - - - - 105

Total 15.275 702 514 132 2.209 18.832

Fonte: Sisliv.

*Manifestacdes cadastradas no Sisliv (informacdo, nota técnica, processo, requerimento, oficio etc.).

O telefone foi o canal de acesso mais utilizado para o registro das demandas,

seguido pelo Fala.BR.

Figura 7 — Canais de acesso mais utilizados.
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5.4 Manifestacdes cadastradas por regiao demogréafica e o estado de origem das

demandas

A regidao demografica que mais obteve manifestacdes cadastradas em 2019 foi
o Sudeste, que alcangou 7.997 registros, em seguida o Nordeste, com 5.519, o Centro-
Oeste com 1.819, o Sul com 2.890 e o Norte com 1.500 registros. Ressaltamos que em

1.177 manifestacdes nao foram informadas as unidades federativas no cadastro.

Tabela 13 — Regidoes mais demandadas nas manifestacoes cadastradas.

Regido geografica Linha Verde SiC Comex Responde Total %
Sudeste 7.560 398 39 7.997 38,26%
Nordeste 5.402 113 4 5.519 26,40%
Centro-Oeste 1.675 144 - 1.819 8,70%
Sul 2.759 118 13 2.890 13,83%
Norte 1.436 63 1 1.500 7,18%
2‘33(;2?;‘;2:0 € - 1.173 4 1.177 5,63%

Total 18.832 2.009 61 20.902 100%

Fonte: Sistemas Sisliv, e-SIC e Comex Responde.

Os estados mais demandados nas manifestacoes cadastradas no Linha Verde

(Sisliv), e-SIC e Comex Responde encontram-se relacionados na Tabela 14.
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Tabela 14 - Estados mais demandados nas manifestacdes cadastradas.

SP 3.284 206 24 3.514
RJ 1.930 92 2.029
MG 1.722 82 4 1.808
BA 1.383 30 1 1.414
N&o informado - 1.173 4 1.177
RS 964 44 2 1.010
CE 951 17 3 971
PR 915 41 4 960
SC 880 33 7 920
PE 888 11 - 899
GO 847 18 - 865
PA 591 34 - 625
ES 624 18 4 646
DF 325 98 - 423
PB 420 11 - 431
MA 488 8 - 496
PI 375 7 - 382
SE 327 5 - 332
MT 305 23 - 328
RN 284 14 - 298
AL 286 10 - 296
AM 286 8 1 295
MS 198 5 - 203
TO 197 4 - 201
RO 186 9 - 195
AC 77 2 - 79
RR 59 1 - 60
AP 40 5 - 45
Total 18.832 2.009 61 20.902
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5.5 Manifestacdes cadastradas por unidade — Ibama-sede e superintendéncias

As unidades do Ibama que receberam solicitacoes dos cidadaos cadastrados no

Linha Verde, SIC e Comex Responde estdo apresentadas na Tabela 15.

Tabela 15 - Unidades do Ibama-sede mais demandadas em 2019.

Dipro 47 297 - 344 18,47 %
DBFlo 47 378 29 454 24,38%
Diplan 56 228 - 284 15,25%
Dilic 30 305 - 335 17,99%
Diqua 41 298 25 364 19,55%
PFE 7 4 - 11 0,59%
Auditoria 20 - - 20 1,07%
Presidéncia 13 24 - 37 1,99%
Ascom 3 - - 3 0,16%
Couvi - - 10 10 0,54%
Total 264 1534 64 1862 100%

Fonte: Sistemas Sisliv, Comex e e-SIC.

Demandas recebidas nas unidades descentralizadas, conforme apresentado na

Tabela 16.
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Tabela 16 — Superintendéncias do Ibama mais demandadas em 2019.

SP 3.236 43 3.279 17,65%
RJ 1.916 19 1.935 10,42%
MG 1.692 19 1.711 9,21%
BA 1.363 5 1.368 7,36%
RS 953 7 960 5,17%
CE 945 14 959 5,16%
PR 902 10 912 4,91%
PE 885 3 888 4,78%
SC 874 5 879 4,73%
GO 698 3 701 3,77%
ES 618 11 629 3,39%
MA 479 4 483 2,60%
PA 451 14 465 2,50%
PB 419 2 421 2,27%
Pl 372 1 373 2,01%
DF 367 2 369 1,99%
SE 326 2 328 1,77%
MT 302 9 311 1,67%
AL 284 2 286 1,54%
AM 276 6 282 1,52%
RN 277 4 281 1,51%
MS 1956 1 196 1,06%
TO 191 3 194 1,04%
RO 184 2 186 1,00%
AC 79 2 81 0,44%
RR 58 1 59 0,32%
AP 39 1 40 0.22%
Total 18.381 195 18.576 100%
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e Servico de Informacao ao Cidadao (SIC)

O e-SIC recebeu 2.009 pedidos, o que representa 167,42 pedidos/més, ou
5,58 pedidos por dia util. Para os pedidos de acesso a informacao, por meio do e-SIC, o
tempo médio de resposta foi de 12,39 dias. Os respondidos somam 1.984 e 22 estdao em
tramitacao, dentro do prazo. Foram apresentadas 416 prorrogacdes, por motivos variados,

o que representa 20,71 %.

No periodo analisado, 1.636 pedidos apresentaram resposta do tipo “acesso
concedido”, o tipo de resposta “Orgdo ndo tem competéncia para responder sobre o

assunto” foi o segundo mais frequente, com 82 respostas.

Tabela 17 - Pedidos de acesso a informacao, por tipo de resposta.

Tipo de resposta Quantidade %

Acesso concedido 1.636 82,46%
Orgdo ndo tem competéncia para responder sobre o assunto 82 4,13%
Informacao inexistente 62 3,13%
Pergunta duplicada/repetida 33 1,66%
Acesso negado 62 3,13%
Acesso parcialmente concedido 92 4,64%
Nao se trata de solicitacdo de informacéao 17 0,86%

Total 1.984 100%

Fonte: e-SIC.
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Figura 8 — Pedido por tipo de resposta do SIC.

Né&o se trata de solicitagdo de informagao 817
Acesso parcialmente concedido = 92
Acesso negado = 62

Pergunta duplicada/repetida B 33
Informag&o inexistente m 62

Orgéo nao tem competéncia para responder sobre o.... =) 82

Acesso concedido ) 1.636

1. Pedidos de Acesso a Informacdo e Recursos Recebidos

Foi feita uma andlise do nivel de pedidos feitos, de Acesso a Informacao, por

instancia e por recurso. Os resultados sdo os seguintes:

Tabela 18 - Interposicédo de recursos.

Pedido/Recurso Frequéncia
Pedidos de acesso a informacao 2009
Recurso de 1? Instancia 238
Recurso de 22 Instancia 106
Recurso de 3? Instancia 19
Recursos a CMRI 1

Fonte: e-SIC.

Conforme relatério extraido do e-SIC, dos 2009 pedidos de acesso a informacao,
238 sao de primeira instancia. Um quantitativo de 106 pedidos gerou recurso de segunda
instancia, enquanto 19 foram para a terceira instancia, para serem avaliados pela
Controladoria-Geral da Unido (CGU). Apenas um recurso foi encaminhado para a Comissao

Mista de Reavaliacao de Informacdes (CMRI).
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Tabela 19 - Recursos no e-SIC.

Recursos respondidos
Total de recursos respondidos 231 97,06%
Deferidos 185 80,09%
Indeferidos 25 10,82%
N&o conhecimento 10 4,33%
Parcialmente deferido 11 4,76%

Fonte: e-SIC.

Figura 9 - Recursos no e-SIC.

N‘ B Deferido
I Indeferido
Né&o conhecimento
Parcialmente deferido
\ 80,09%

2. Informacgdes sobre o perfil dos solicitantes

A maioria dos solicitantes foi cadastrada como pessoa fisica (1.106). A participacao
dos homens é superior a das mulheres, representando 55,06% das manifestacoes
recebidas. Quanto ao nivel de escolaridade dos usurérios, a maior parte declarou ter ensino

superior (39,69%). A categoria “estudante” é a mais representativa, com (15,91%), como
mostram as figuras 10,11,12 e 13.
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Figura 10 - Perfil do solicitante, conforme a categoria classificada no e-SIC.

[

Figura 11 - Solicitante e género, conforme a categoria classificada no e-SIC.
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Figura 12 - Escolaridade do solicitante, conforme a categoria classificada no e-SIC.

39,69%
17,36% .
14,83% 14,47% 12,21%
" 1,36% 0,09%
-—- -
Ensino Pés-Graduagao Mestrado/ Ensino Ensino Nao Sem instrugéo
Superior Doutorado Médio Fundamental Informado formal

Figura 13: Profissdo do solicitante, conforme a categoria classificada no e-SIC.

20,27%
Membro de ONG nacional &3 0,63%

S 2,26%
Servidor publico municipal S 3,25%

[S— R LY

Pesquisador SRR 5.42%

] 5,61%
Jornalista ] 6,69%
) 8,32%
Servidor Piblico Federal ] 9,13%

) 12,48%

Outra ) 12,66%

114,01%
Estudante )15,91%

3. Comex Responde

Essa modalidade corresponde aos pedidos de esclarecimento de duvidas relativas
a assuntos pertinentes ao comércio exterior. A Figura 14 representa os usudrios por ‘tipo

de solicitante’.
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Figura 14 - Perfil do solicitante no sistema eletronico Comex Responde.

60,61

Empresarial Outros Académica Governo

Os tipos de assuntos mais demandados pelos solicitantes estdo apresentados na
Figura 15. Como pode ser observado, as duas categorias de assuntos mais demandados

pelos usuéarios do Comex Responde sdo “exigéncias ambientais” e “Ibama”.

Figura 15 - Tipos de assuntos mais demandados no Comex Responde.

Exigéncias sanitarias

K
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Pesquisa de Satisfacao

A pesquisa de satisfacao por meio do Fala.BR, disponivel por ocasidao do retorno
das respostas ao cidadao, busca avaliar a qualidade dos servicos prestados pelo Ibama.
O resultado da pesquisa auxilia identificar servicos que demandam melhorias, objetivando

maior eficiéncia na gestao.

De acordo com as respostas dos cidadaos, sobre seus questionamentos, 40% das
demandas foram atendidas, 37% ndo foram e 23% responderam que sua manifestacao

foi atendida parcialmente, segundo informacdes extraidas do “Painel Resolveu da CGU".

000

Parcialmente
37% 23% 40%

Quanto a satisfacdo ou ndo dos atendimentos, 23,40% responderam “Muito
Satisfeito”, 24,40% responderam “Satisfeito”, 28,90% responderam “Muito Insatisfeito”,
13,70% “Insatisfeito” e 9,60% “Regular”.

Muito
Insatis’feito (1 Regular (3) Muito Satisfeito (5)
o | 2o (D S0
% [zmson | sor0n | soon  zuaon [zssia] &
Insatisfeito (2) Satisfeito (4)
Total de Respostas 197 Media  60,10%
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= (Cecntral de Atendimento

Com base nos resultados obtidos, visando avaliar continuadamente os trabalhos
oferecidos e a melhoria no atendimento prestado ao cidaddao, a empresa prestadora de
servicos técnicos especializados e integracao de solucdes, Contact Center, desenvolveu

tecnologia para medir a satisfacdo dos usuéarios em relacao ao atendimento.

O “indice de Satisfacdo com o Servico de Atendimento ao Cidadao” foi de

92,04%, conforme o Relatério da Pesquisa de Satisfacéao.

MES INDICE SATISFACAO CLIENTE

Janeiro 92,49%
Fevereiro 91,66%
Marco 90,87%
Abril 91,85%
Maio 92,04%
Junho 91,76%
Julho 91,47%
Agosto 92,17%
Setembro 92,60%
Outubro 92,28%
Novembro 93,15%

Dezembro 91,98%
CONSOLIDADO 92,04 %

INDICE DE SATISFACAO DOS USUARIOS

93,15%
"t 92,60%
92,28%
92,04% 92,17% .

92,49% 91,8 91,76%

91,66% 91,47%
90,87%
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= COmex Responde

Atendeu as expectativas Quantidade
Nao 2
Parcialmente 5
Sim 6
Nao opinaram 5E

Pesquisa de Satisfacao

3,03%  7,58%

»

80,30%

M Nio Parciaimente M Sim I Nao Opinaram
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== Responsabilizacao da Ouvidoria

Devido a importancia da transparéncia e do compromisso com a fung¢ao publica,
sdo apresentados dados de atividades da Ouvidoria, como uma forma de responsabilizacao

das acoOes que estao sendo ou que foram executadas pela Coordenacao da Ouvidoria.

Ressalta-se que essas atividades dizem respeito a eventos, participacdes em

reunidoes de trabalho, acdes administrativas e de relacdes institucionais.

Relacdo institucional da Ouvidoria

Reunides de ouvidorias publicas Continuo
Participacdo em grupos, comités, féruns e reunides tematicas Continuo
Participacdo em semindarios e eventos Continuo

Participacdo em reunides do Grupo de Trabalho Monitoramento e Controle do PDA | Continuo

Participacdo em reunides do Grupo de Trabalho Comité Interno de Governanca Continuo

Participacdo em reunides do Grupo de Trabalho Comissao Executiva do Programa | Continuo
de Integridade

Participacao nas reunides da Rede de Ouvidorias OGU/CGU Continuo

Comunicacao da Ouvidoria

Elaboracéo de relatérios anuais para publicacao Continuo

Revisdo da Carta de Servico Continuo
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Visa

durante o exe

=

ndo crescente aprimoramento, cumpre registrar que a equipe da Ouvidoria,

rcicio de 2019, participou de diversos eventos e cursos:

Quarta Semana de Ouvidoria e Acesso a Informacao: uma Ouvidoria.gov
para um Cidadao.br, da VIl Reunido Ordindria da Rede de Ouvidorias e da |
Reunido Ordinaria da Rede Nacional de Ouvidorias, com carga horéaria de 35
horas, promovido pela Ouvidora-Geral da Uniao.

Tratamento de DenuUncias em Quvidoria, com carga-hordria de 20 horas,
promovido pela Escola Nacional de Administracao Publica.

Sétimo Encontro Rede SIC — Acesso a Informacéo realizado nos dias 3 e
4 de setembro de 2019, promovido pela Escola Nacional de Administracao
Publica.

Segunda Assembleia Geral da Rede Nacional de Ouvidorias, realizada em
Olinda/PE, dia 12/9/2019, promovido pela Ouvidoria-Geral da Uniao.

Curso Introducao a Lei Brasileira de Protecdao de Dados Pessoais, com carga
horaria de 10 horas, promovido pela Escola Nacional de Administracéo
Publica.

Primeiro Seminario Centrais de Atendimento do Governo Federal, promovido
pelo Ministério da Economia no dia 22/11/2019.

Quarto Encontro Brasileiro de Governo Aberto, promovido pela Escola
Nacional de Administracao Publica.

Férum O Controle no Combate a Corrupcao, entre os dias 3 e 5 de dezembro,
promovido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU).

Palestra do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, ocorrida em
Brasilia no dia 5 de dezembro de 2019, no Auditério da CGU (Bloco A -

Esplanada dos Ministérios).
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=== Consideracoes Finais

Os dados constantes deste relatério espelham uma crescente participacao social,
utilizando os canais de comunicacao da Ouvidoria, bem como a importancia dessa area que
envolve planejamento, implementacao, avalicao e monitoramento das acdes implementadas

pelo Ibama.

A Ouvidoria tem mantido um nuimero de atendimento crescente ao longo dos

anos. Em relacédo ao e-SIC, houve uma média de 167,42 manifestacoes por més.

O trabalho desempenhado pela Ouvidoria, juntamente com as demais éreas,
mostra-se efetivo, pois a cada atendimento concluido, a percepcao do cidaddo para com o

servico melhora, o que o faz utilizar novamente e indicar a outrem.

Diante do que estd demonstrado neste relatério, percebe-se que o trabalho da
Coordenacao de Ouvidoria vem atingindo seu objetivo, que é o de ser efetivo, resolutivo e
de atuar como agregador do cidaddo com o Ibama. Esse trabalho, mesmo com a falta de

servidores, tem cumprido suas funcgoes.

Na busca continua de intensificar os trabalhos inerentes ao atendimento ao
cidaddo e o compromisso com a sociedade, vem promovendo o acesso a informacao de

forma célere e efetiva.
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