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MENSAGEM DA OUVIDORA

A Ouvidoria do IBAMA tem a preocupagdo de articular e sistematizar de forma
eficiente, suas atividades, visando melhorar o atendimento em qualidade e agilidade, encaminhando
as demandas para as areas técnicas e fortalecendo parcerias entre os 6rgdos ambientais € 0s
Ministérios Publicos Estaduais. Foram desenvolvidas varias acdes voltadas para o aprimoramento
do processo de trabalho, cujo principal objetivo ¢ fazer cumprir a missdo tracada de garantir um
canal aberto e permanente de comunicacdo com o cidaddo, prestando informacdes solidas e
garantindo o exercicio de cidadania.

Foram assumidas fungdes estratégicas, como a de interagir e estimular as diversas
unidades da Instituicdo em busca permanente de melhoria das nossas atividades. A proposta de
trabalho para o ano de 2011 ¢ bastante otimista, tendo em vista os resultados positivos alcancados
no ano de 2010.

As perspectivas concentram-se na busca incessante da ampliagdo da participagdo do
cidaddo, respaldadas em valores como respeito, equidade, justica e democracia. Queremos estimular
o conhecimento sobre as acdes de preservacdo ambiental, bem como nos aproximar de cada
cidadao.

“O papel da Ouvidoria, neste processo, ¢ colaborar na transformacao das organizagdes
publicas, de forma permanente, para que se tornem mais ageis, propiciando, assim, um servigo
publico de melhor qualidade e que va ao encontro dos anseios da sociedade. Nao ¢ uma tarefa facil,
mas a compreensao de sua dinamica certamente ajudara nessa missao, que €, em ultima instancia, a
constru¢do de uma sociedade mais justa e igualitaria.” (Cardoso, 2006).

Agradecemos o apoio e a colaboragdo de todos os profissionais das areas técnicas que
contribuiram para que o cidaddo fosse ouvido em sua manifestacdo. Reafirmamos o compromisso
para o ano de 2011.

Mensagem da Ouvidora do Ibama

Carla Maria Sereno Neves

RELATORIO DAS AC()ES
Historico da Ouvidoria

A Ouvidoria do IBAMA foi criada em 1989, sendo a primeira Ouvidoria Publica
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instituida na Administragdo Federal e pioneira na drea ambiental, atualmente esta vinculada a
auditoria do Instituto.
A unidade dispde de diversos canais de comunicagdo para receber as denuncias,

reclamacdes, sugestdes, pedidos de informagdes, elogios e agradecimentos. Sdo eles:

a) Linha Verde — 0800618080
b) E-mail: linhaverde.sede@ibama.gov.br e denuncia.sede@ibama.gov.br

c¢) Formulédrio Eletronico: http://www.ibama.gov.br/ouvidoria e através do Servigos
Online;
d) Pessoalmente;
e) Correspondéncias postais: Ouvidoria — SCEN Trecho 02 Caixa Postal n°® 09566

CEP: 70.818-900 Brasilia/DF

A Ouvidoria ¢ procurada por um publico variado: cidaddos, empresas, organizacdes
civis e empresariais, além de alguns 6rgaos publicos. Cada demanda recebida ¢ qualificada, de
acordo com o tipo de prioridade, natureza e competéncia, sendo posteriormente feita uma triagem
e finalmente encaminhada para a area técnica, sua tramitacdo ¢ acompanhada até a resposta final da
ocorréncia.

No intuito de melhorar o atendimento, a Ouvidoria implantou o Sistema Linha Verde de
Ouvidoria - SISLIV, em outubro de 2004. Desde entdo estamos ampliando a rede interna de
interlocutores, ministrando treinamento sobre o referido sistema a todos os usuarios habilitados.
Desta forma acredita-se que haja maior agilidade na tramitacdo das ocorréncias registradas, assim
como maior seguranca das informacdes cadastradas, disponibilizando uma ferramenta moderna
que facilita as agdes desta Ouvidoria.

O SISLIV ja esta sendo utilizado, porém necessita de algumas alteragdes estruturais,
manutengdes corretivas, evolutivas, assim como a criagdo de toda documentagdo e manuais de
acesso. Para isso foi elaborada solicitagdo para o Centro Nacional de Telematica - CNT,
responsavel pelas corregdes e alteragdes no referido sistema.

Foram apresentadas através do Plano Diretor da Tecnologia da Informag¢ao — PDTI, as
necessidades de modernizagdo do SISLIV, e sugerida pela propria equipe do CNT, a possibilidade
da criagdo de um novo sistema, em substituicao ao existente, ja que algumas corregoes, alteragdes
e implementagdes sdo tdo complexas que seria mais vidvel o desenvolvimento de um novo sistema.

Estas necessidades ja foram aprovadas pelo Comité do PDTI como emergenciais e estdo em
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andamento. Atualmente o projeto encontra-se na etapa de andlise de viabilidade da contratagdo, em
parceria com a equipe do CNT pela qual se espera-se, para o exercicio de 2011, uma definicao.

Atualmente tem -se 531 usudrios com acesso liberado ao SISLIV, utilizando alguns
tipos de perfis, como: Ouvidor, coordenador, supervisor, interlocutores, técnicos, atendentes e
futuramente com acesso para os parceiros de outras instituicdes. A solicitacdo de liberagcdo de
acesso ¢ feita oficialmente via memorando com a indicac¢do do servidor, a lotacdo e demais dados
pessoais que devem ser encaminhados para autorizagao da Ouvidora do IBAMA.

Exercicio 2010

Durante o exercicio de 2010 atingiu-se algumas metas, uma delas foi a realizagdo dos
treinamentos ministrados em parceria com a Ouvidoria Geral da Unido — OGU. O 5° Curso de
Aperfeicoamento em Ouvidorias Publicas e Treinamento da Ouvidoria do IBAMA ocorreu em
quatro regides, faltando apenas a regido norte a ser pleiteada. O objetivo do encontro foi estreitar
lagos com os 6rgdos estaduais ambientais, discutir as acdes das ouvidorias publicas e disponibilizar
treinamento sobre o SISLIV. Os participantes foram interlocutores da Ouvidoria do IBAMA nos
estados , ouvidores publicos, representantes dos 6rgaos estaduais de meio ambiente e interessados
pelo assunto.

Outra capacitagdo ministrada pela ouvidoria, foi o treinamento sobre o SISLIV que
ocorreu no 1° semestre de 2010 para parte da equipe de analistas ambientais da Coordenagdo Geral
de Fiscalizacdo. Atualmente os analistas utilizam o sistema como ferramenta e banco de
informagdes para auxiliar no desenvolvimento de suas estratégias em operacgdes de fiscalizacao.

Outra meta alcangada foi o estreitamento da parceria entre a Ouvidoria e a Diretoria de
Prote¢do Ambiental -DIPRO. Diversas reunides foram realizadas com o objetivo de alinhar a
atuacdo da fiscalizacdo em relagdo as denuncias recebidas pela Ouvidoria. A participagdo no
encontro sobre o Plano Anual de Protecdo Ambiental — PNAPA enfatizou a importancia desta
Ouvidoria ser um brago de apoio para questdes de fiscalizagdo, como fornecedora de informagdes e

relatorios gerencias das ocorréncias de crimes ambientais.
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O grafico abaixo representa as vias de entrada das demandas da Ouvidoria do Ibama e

quantitativo de manifestagcdes da sociedade por esses canais de comunicagio.
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Grafico 1- Total de demandas recebidas pela Ouvidoria e as vias de entrada

Observa-se que o canal de comunicagdo mais utilizado pela sociedade ¢ a central de
atendimento — Linha Verde. Isto ocorrer por ser uma linha telefonica gratuita disponivel para todo
pais , onde o cidaddo conversa e tira suas duvidas diretamente com a uma atendente capacitada para

receber questionamentos sobre assuntos relacionados com o Ibama.

Abaixo esta a representacdo do quantitativo das manifestagdes que geraram registro no Sistema

Linha Verde de Ouvidoria -SISLIV , assim como por qual via de entrada foi gerada a demanda.
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Grafico 2- Total de demandas cadastrada no SISLIV e as vias de entrada
Novamente percebe-se que a Central de Atendimento — Linha Verde gerou o maior quantitativo
de ocorréncias registradas no sistema , ficando em segundo lugar as manifestacdes encaminhada via

mensagem eletronica.

O proximo grafico indica a quantidade de ligagdes que foi oferecida, atendida e perdida para o n°

0800-618080 da Central de Atendimento — Linha Verde.
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Grafico 3 - Total de ligagdes oferecidas, atendidas e perdidas pela Central de Atendimento Linha

Verde -0800

Parte das ligagdes da Central de Atendimento - Linha Verde sdo perdidas, algumas por queda no
sistema, outras porque o proprio usudrio desliga. O percentual de 14,6 % de perda ¢ considerado

alto, fazendo com que seja uma meta diminuir esta queda nas ligagdes no exercicio de 2011.

O demonstrativo abaixo representa as ligacdes oferecidas e atendidas mensalmente pela Central

de Atendimento — Linha Verde.
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Grafico 4- Ligacdes oferecidas e atendidas por més pela Central de Atendimento Linha Verde —

0800618080

A média mensal ¢ de 7.500 ligagdes atendidas, sendo que 7.125 sdo pedidos de informacgao e

apenas 375 cadastradas no sistema como um ocorréncia.

A representagdo seguinte demonstra as ligacdes atendidas e quantas delas sdo pedidos de

informagao e quantas sdo efetivamente registradas no sistema de controle
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Grafico 5- Ligagdes atendidas — Pedidos de informagdo e ocorréncias registradas no SISLIV

Os pedidos de informagdo somam 95,1% das ligacdes atendidas, apenas 4,9 % sdo demandas

passiveis de registro no sistema como dentincias, sugestdes, reclamagdes e outros.

O grafico seguinte representa o fluxo de demandas recebidas via o formulario do Servigos On-

line do IBAMA e quantas dessas sao pedidos de informagao ou geraram registro do sistema.

Grafico 6 — Mensagens recebidas via formularios dos Servigos On-line — Sicafi - Pedidos de informacoes e
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ocorréncias registradas no SISLIV

Novamente o pedido de informacgdo € superior que o registro de demandas no sistema ficando

com 75,3% das demandas recebidas via formulario do Servigos On -Line.

Segue o demonstrativo mensal de mensagens eletronicas encaminhadas para caixa de e-mail —

linhaverde.sede(@ibama.gov.br
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Grifico 7- Mensagens eletronicas encaminhadas para o email linhaverde.sede@ibama.gov.br
O recebimento das mensagens via — linhaverde.sede@ibama.gov.br — apresentou diversos
problemas em 2010. Primeiramente houve perda do registro de entrada e saida das mensagens no
periodo de janeiro a setembro, sem a possibilidade de recuperagdao dos dados através de backup.
A perda ocorreu definido a erro na migragao de dados de uma maquina para outra. Portanto, para
esse relatorio foi calculado a média de mensagens recebidas durante o exercicio de 2009, sendo

contabilizado o quantitativo de entrada de 786 mensagens por més .

O segundo problema foi em relagdo ao més de novembro, onde foram repassados
aproximadamente 10.700 mensagens que estavam paradas, sem resposta, retidas na caixa de e-mail
do webmaster dessa instituicdo, desde junho de 2009. Em reunido conjunta entre a Ouvidoria,
CNT e Assessoria de Comunicagdo — ASCOM ficou deliberado que a Ouvidoria seria responsavel
pelas respostas dessas mensagens . Conforme decisdo, esta unidade cumpriu com o acordado e

respondeu todos os e-mails .

Porém, atualmente toda demanda encaminhada para a caixa do webmaster continua a ser
respondida pela equipe da Ouvidoria, entretanto acredita-se que essa atividade ndo ¢ funcao da
unidade,mas sim de responsabilidade da area que administra o site do Ibama, assim como ocorrer
com todos os outros 6rgdos publicos, onde a caixa de mensagens webamster e ligada diretamente

com o setor que administra o site da entidade.

Os dados abaixo representam o total de ocorréncias registradas no SISLIV e suas tipologias
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Grifico 8 - Tipo e total de ocorréncias registradas no SISLIV

Percebe-se que o registro de demandas relacionadas com denuncias ambientais ¢ muito maior

que os demais tipos ficando a parcela de 92,7% das ocorréncias registrada no sistema.

A tabela abaixo apresenta dados relativos ao atendimentos

registradas no sistema

Tabela 1- Tipo de ocorréncia e percentual de atendimento

das demandas por tipologia

Tipo de Encaminha Sem (%) Parcial (%) Com (%)
Ocorréncia da providéncia providéncia
2010
Agradecimento 26 4 15 4 15 18 69
Denuncia 6.549 1.604 25 3.916 60 1.029 16
Informagao 8 4 50 2 25 2 25
Manifesto 18 7 39 10 56 1 6
Reclamacao 163 44 27 68 42 51 31
Solicitagao 294 44 15 133 45 117 40
Sugestao 9 3 33 2 22 4 44
Total 7.067 1.710 24 4.135 59 1.222 17

Verifica-se que a maioria das demandas tiveram algum tipo de reposta e por isso encontram-se
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com o status de suas providéncias como parcial. Porém o nivel de atendimento real considerado

concluidos, ou finalizado das ocorréncias ¢ muito baixo, ficando com pequeno percentual de 17%.

Em seguida serd apresentado os principais tipo de denuincias registradas pela Ouvidoria e

0s seus quantitativos.
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Grafico 9 - Total de dentncias cadastradas e tipo das naturezas
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Os seis tipos de dentincias que mais ocorreram no exercicio de 2010, compondo 76,2% das

ocorréncias registradas sdo: cativeiro de animal silvestre, desmatamento, degradacdo ambiental,

comércio ilegal de animais, poluicdo e pesca predatodria.

Visando detalhar mais as informacgdes sobre a tipologia das dentincias, segue a tabela abaixo em

relagdo ao percentual de atendimento dessas ocorréncias.

Tabela 2 — Tipo de dentincias e percentual de atendimento

Tipo de Encaminhada Sem (%) Parcial (%) Com (%)
denuncia providéncia providéncia
Cativeiro de 1.675 400 24 1.047 63 228 14
animal
Desmatamento 1.375 369 27 803 58 203 15
Degradagao 1.012 235 23 583 58 194 19
ambiental
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Comércio e 406 68 17 258 64 80 20
transporte ilegal
de animais
Poluigao 305 68 22 191 63 46 15
ambiental
Pesca predatoria 257 62 24 157 61 38 15
Outros 1.519 388 26 891 59 240 16
Total 6.549 1.590 24 3.930 60 1.029 16

No proximo grafico as ocorréncias registradas sdo apresentadas por estado da federagdo a que se

relacionam e seus quantitativos.
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Grafico 10 - Total de ocorréncias registradas nos estados

Analisando os dados acima verificamos quais sdo os seis estados que mais tiveram ocorréncias

registradas, sdo eles:

1° Rio de Janeiro — 980
2°Espirito Santo — 694

3° Sao Paulo — 621

B Alagoas - 79

B Amazonas — 111

O Cearé - 345

O Espirito Santo — 694

@ Maranhéo — 100

B Mato Grosso do Sul - 106
B Para - 410

B Parané - 119

O Piaui - 37

@ Rio Grande do Norte - 187
O Rondénia - 150

B Santa Catarina - 133

B Sergipe - 43
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4° Goias — 580
5° Minas Gerais - 573
6° Bahia — 567

Na tabela abaixo sdo expressos os percentuais de atendimentos das ocorréncias por estados e

status da providéncia.

Tabela 3 — Total de ocorréncias registradas por estado e seu percentual de atendimento

Estado Encaminhada Sem (%) Parcial (%) Com (%)
providéncia providéncia

Acre 13 12 92 1 8 0 0
Alagoas 79 1 1 43 54 35 44
Amapa 7 7 100 0 0 0
Amazonas 111 7 6 98 88
Bahia 567 18 3 493 87 56 10
Ceara 567 18 3 493 87 56 10
Distrito Federal 398 273 69 41 10 84 21
Espirito Santo 694 183 26 336 48 175 25
Goids 580 480 83 27 5 73 13
Maranhao 100 9 9 86 86 5 5
Mato Grosso 305 164 54 98 32 43
Mato Grosso do 106 16 15 78 74 12 11
Sul
Minas Gerais 573 15 3 499 87 59 10
Para 410 60 15 335 82 15 4
Paraiba 84 33 39 21 25 30 36
Parana 119 115 97 3 3 1 1
Pernambuco 114 21 18 72 63 21 18
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Piaui 37 35 95 0 0 2 5
Rio de Janeiro 980 13 1 789 81 178 18
Rio Grande do 187 4 2 173 93 10 5
Norte

Rio Grande do 234 79 34 125 53 30 13
Sul

Rondoénia 150 66 44 29 19 55 37
Roraima 13 4 31 7 54 15
Santa Catarina 133 4 119 90 7
Sao Paulo 621 43 7 530 85 48 8
Sergipe 43 16 37 1 2 26 61
Tocantis 64 24 38 10 16 30 47
Total 7.067 1.710 24 4.135 59 1.222 17

O percentual em relacdo ao

atendimentos das ocorréncias sera

demonstrando o status de suas providéncias.
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Grafico 11- Percentual de atendimento das denuncias

apresentado abaixo,
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O percentual de atendimento das denuncias em 2010 teve uma queda considerdvel. Isto ¢
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perceptivel quando comparamos os dados com o exercicio de 2009, onde o indice foi de 26,3%
de atendimento e em 2010  foi de apenas 17,3% . Esta queda no atendimento demonstra a
necessidade de uma nova estratégia, uma solu¢do emergencial para evitar o ndo atendimento das
demandas, o pois o descaso gera falta de credibilidade dos usudrios em relacdo aos servicos
prestados pelo instituto, transformando o contato para solu¢do de crime ambiental em uma imagem

permanentemente negativa do Ibama.

Uma parte significativa das denuncias recebidas pela Ouvidoria do Ibama sdo na realidade de
competéncias dos orgdos estaduais e municipais de meio ambiente. Atualmente evita-se o registro
dessas ocorréncias, havendo o cadastro apenas quando o cidadao informa que ja realizou contato na

esfera estadual e municipal e ndo obteve exito na conclusdo da demanda.

A partir de agora serd focado

Quadro 01 - Participacdo em eventos , cursos, seminarios, reunides

Evento Local Periodo
5° Curso de Aperfeicoamento em Ouvidorias | Paraiba/Jodo Pessoa 27,28 € 29/04/2010
Publicas — Jodo Pessoa
5° Curso de Aperfeicoamento em Ouvidorias | Acre/Rio Branco 26,27 ¢ 28/05/2010
Publicas - Acre
Visita Técnica - Franca /Paris 03 até 13/07/2010
5° Curso de Aperfeicoamento em Ouvidorias | Ceara 20 até 25/09/2010
Publicas e treinamento da Ouvidoria do IBAMA
— Regido Nordeste
Treinamento em "Planejamento da Contratagao | Brasilia 18 at¢ 22/10/2010

de Tecnologia da

Informacao

5° Curso de Aperfeicoamento em Ouvidorias | Minas Gerais/ Belo Horizonte 06 até 11/12/2010
Publicas e treinamento da Ouvidoria do IBAMA
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— Regido Sul, Sudeste e Centro Oeste
5° Curso de Aperfeicoamento em Ouvidorias | Acre/Rio Branco 18 até 22/10/2010
Publicas — Acre
1°  Conferéncia do Desenvolvimento do |Brasilia 24 até 26/10/2010
CODE/IPE
Reunido do Plano Anual de Protecdo Ambiental - | GO / Anépolis 03/12/10
PNAPA
I Férum das Américas de Ouvidoria, Defensorias | Bahia/Salvador 29/11 até 02/12/2010
Del Pueblo e Ombudsman

METAS E OBJETIVOS PARA O EXERCICIO DE 2011

A Ouvidoria visualiza o ano de 2011 com uma nova perspectiva. Construir o Planejamento
Estratégico com relagdo a redefini¢do da sua Missao, Visao e Valores, buscar parcerias para atuagao
na area de fiscalizagdo, assim como, com os Orgdos estaduais e municipais de meio ambiente e

atingir a exceléncia no atendimento ao cidadao.

Na busca incessante de ter e garantir um canal aberto e permanente de comunicagdo com o
cidaddo, visando contribuir para o exercicio da cidadania, temos alcancado credibilidade junto a

sociedade, assim como contribuido para melhoria da gestdo do IBAMA.

E fato que a Ouvidoria precisa ampliar a divulgacdo das suas a¢des e os canais de comunicagao .
Portanto, para o primeiro semestre serd disponibilizado a nova pégina da unidade no site do
instituto. A participagdo em parceira com a ASCOM nos eventos ambientais ¢ outra a¢do que sera
de grande importancia para realizar a divulgagdo das atividades da Ouvidoria. Para tanto sera
confeccionado  material publicitario,como folder, cartazes, banner, adesivos, assim espera-se

conseguir difundir o canal gratuito de comunica¢do 0800-618080 e a marca da Ouvidoria.
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Com intuito de aumentar o quantitativo de respostas das demandas registradas pelas unidades,
visualiza-se a criagdo de um grupo de trabalho com o propdsito de elaborar uma politica de
atendimento ao publico, objetivando buscar estratégias e mecanismos para alcancar a melhoria nos
resultados, assim como  ampliar o contato com os interlocutores visando estreitar as relagdes

entre a instituicao e o cidadao.

Com objetivo de capacitar a equipe de interlocutores da Ouvidoria sera realizado em 2011:

» Curso na versao atualizado para regido norte, uma vez que foi a unica regido
ndo foi contemplada com a capacitagdo em 2010;

* Encontro Nacional com todos os interlocutores, com o objetivo de patronizar,
os trabalhos da Ouvidoria, alinhar os procedimentos adotados, nivelar
conhecimentos e propor novas agoes;

* Treinamento em video conferencia, com os interlocutores regionais para

tratar de encaminhamentos das denuncias a serem atendidas pelo IBAMA.

Com a realizag@o de todas as metas propostas acredita-se que o exercicio de 2011 serd um ano
de grandes conquistas e crescimento para Ouvidoria do Ibama , seus parceiros e principalmente para

a busca na exceléncia do atendimento ao cidadao.

CONCLUSAO E OUTRAS OBSERVACOES

Ao finalizar este relatorio, percebe-se claramente a credibilidade que o cidadao deposita nesta
Ouvidoria, quer seja para pedir informagdes, ou para denunciar irregularidades ambientais ou
administrativas. Buscar nao apenas responder ao cidaddo, mas também orientd-lo com clareza e
qualidade sobre as questdes ambientais, assim como em relacdo aos encaminhamentos das
demandas e os resultados das ocorréncias ¢ uma das obrigagdes desta unidade. Importante enfatizar
sobre a responsabilidade dos 6rgdos ambientais estaduais ou municipais no atendimento de certos
tipos de ocorréncias e da importancia em manter uma relagdo de parceira constantes com essas

unidades.
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Como mencionado anteriormente o objetivo primordial para o exercicio de 2011 ¢ a melhoria e
a manuteng¢do do SISLIV, assim como o fortalecimento das parcerias com os Orgdos Estaduais e
Municipais, a necessidade da padronizagdao dos procedimentos junto as SUPES , a capacitacao e
ampliagdo da rede de interlocutores e a busca em realizar as atividades com qualidade, eficiéncia,

eficacia, visando a a satisfacdo do cidaddo e o cumprimento do papel das ouvidorias.

Aumentar o nivel do atendimento das denuncias ¢ importantissimo, necessario € emergencial.
Para isso serd necessdrio buscar parcerias com todas as areas do IBAMA e o valioso apoio da
Presidéncia, Auditoria, Procuradoria Federal Especializada, Diretorias em especial da Diretoria de
Prote¢do Ambiental -DIPRO, Coordenagdes, Superintendéncias e do Centro Nacional de
Telematica/IBAMA serd determinante para elevar o atendimento e resgatar a imagem do Ibama

como 0rgdo eficiente em relagdo as problematicas ambientais.

Interessante destacar o crescimento de diversas interlocu¢des estaduais da Ouvidoria do Ibama,
cujo os superintendentes sensibilizados, deram o apoio necessario para o fortalecimento e
consolidacdo das mesmas. Estas interlocu¢des que deram certo, na sua maioria ndo tem apenas
como objetivo quitar as pendéncias com a Ouvidoria, mas sim auxiliar no crescimento do setor e
rotineiramente encaminham sugestdes, questionamentos e criticas para melhoria dos procedimentos
internos . Foram anexadas algumas dessas manifestagcdes dos interlocutores No anexo deste

relatorio para conhecimento.

Mas diferentemente das interlocugdes que deram certo, constatamos durante os treinamentos
realizados em 2010 que algumas superintendéncias nao indicaram interlocutores e
consequentemente vem apresentando dificuldades em atender as ocorréncias. Portanto se faz
necessario a intervencdo da Auditoria em parceria com a Ouvidoria para sensibilizar os dirigentes
sobre a importancia da presenga desse “pecga chave” para intermediar no recebimento das demandas

e cobrar das areas finalisticas as respostas das ocorréncias registradas pelos cidadaos.

Concluimos este relatorio de atividades na esperanga de que o exercicio de 2011 seja de muito
trabalho, novas a¢des, conquistas € que o cidaddo continue a visualizar a Ouvidoria do Ibama
como a porta de entrada para seus anseios em relacao as questdes ambientais, obtendo um

atendimento respeitoso, eficaz, e que possa exercer a sua cidadania na busca dos servigos
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publicos com qualidade.




