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Apresentacao

Em atendimento a Lei n°® 4.896/2012 e Instru¢cdo Normativa n® 01, apresentamos o
Plano de Acao Anual da Ouvidoria da Administracdo Regional do Jardim Boténico,
referente ao exercicio de 2021. Este plano abrange as principais acdes e projetos a
serem desenvolvidos pela Ouvidoria

Importante destacar que a Ouvidoria é uma unidade autbnoma de servico de
informagdo ao cidaddo, diretamente subordinada ao Administrador Regional e
tecnicamente vinculada a Ouvidoria Geral do Distrito Federal.

Compete a Ouvidoria, além do que estad estabelecido no Regimento Interno da

Administragéo Regional (www.admjardimbotanico.df.gov.br/category/sobre-a-

ra/regimento-interno/), o disposto no artigo 9° da Lei n° 4.896/2012: | - participar de

forma ativa do planejamento estratégico do Sistema de Gestdo de Ouvidorias SIGO-
DF; Il - elaborar Plano de Acéo Anual, que devera ser concluido até novembro do ano
anterior aquele de execucao, levando em conta as orientacdes do 6rgdo central e do
planejamento estratégico da instituicdo em que atua; Il - monitorar a qualidade das
respostas apresentadas pelas areas finalisticas cuidando para o uso correto da
linguagem; IV - promover a gestdo dos conflitos instalados entre o cidaddo e os
orgaos, entidades ou agentes do Poder Executivo distrital; V - analisar as
manifestacdes recebidas considerando os resultados da pesquisa de satisfacéo
produzida pelo Sistema Informatizado, com vistas a aperfeicoar as respostas as novas
demandas; VI - atender as recomendacdes técnicas emanadas da Ouvidoria Geral do
DF gue indiqguem melhorias no processo de trabalho; VIl - publicar trimestralmente no
sitio institucional do 6rgdo ou entidade, os relatérios de ouvidoria; VIII - manter
atualizado o conteudo da pagina interna das ouvidorias localizada no sitio institucional
da sua respectiva instituicdo, conforme orientacdes do érgdo central; IX - promover
articulacdo, em carater permanente, com instancias e mecanismos de participacao
social, em especial, conselhos e comissdes de politicas publicas, conferéncias
nacionais, mesas de dialogo, féruns, audiéncias, consultas publicas e ambientes

virtuais de participagao social; X - propor a adocao de medidas para a corregcao e a


http://www.admjardimbotanico.df.gov.br/category/sobre-a-ra/regimento-interno/
http://www.admjardimbotanico.df.gov.br/category/sobre-a-ra/regimento-interno/

ADMINISTRACAO JARDIM BOTANICO - RA XXVII mﬂ
OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

prevencdo de falhas e omissbes dos responsaveis pela inadequada prestacdo do
servigco publico; XI - zelar pelo cumprimento e atualizacdo constante da Carta de
Servicos do 6rgdo ou entidade interagindo com as éareas de Comunicacdo e
Planejamento sempre que se fizer necessario; Xll - contribuir com a disseminagéo das
formas de participacdo popular no acompanhamento e fiscalizagéo da prestagéo dos
servicos publicos; XIII - executar e gerir projetos e programas junto a sociedade civil
organizada visando a participacdo popular no acompanhamento e fiscalizacdo da
prestacao dos servigos publicos; XIV - propor acdes que resultem em melhoria do
servico prestado ao publico pelos 6rgaos e entidades do Poder Executivo do Distrito
Federal; XV - publicar até 31 de janeiro de cada ano, relatorio anual consolidado,
apontando falhas e sugerindo melhorias na prestacéo de servi¢os publicos, constando
no minimo, além do disposto no art. 21 da Lei n°® 6.519/2020, o total de manifestacdes
por suas classificacdes e os comparativos das metas estabelecidas pela Ouvidoria

Geral do Distrito Federal com os resultados dos indicadores obtidos.

Recursos Humanos:

Neste momento a Ouvidoria da Administracdo dispde apenas do Chefe de Ouvidoria

para atender as demandas acima apresentadas.

Recursos Materiais

Sala com banheiro privativo, mobiliario contendo duas mesas, 4 cadeiras, 1 armario
estilo guarda roupa e uma pequena estante de apoio. Para a realizacdo dos registros
e demais atribuicfes, a sala possui um computador, com acesso a internet. A sala

possui a privacidade necessaria para atendimento individualizado do cidadao.
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Diagnostico

A Ouvidoria da Administracdo do Jardim Botanico finalizou o ano de 2020
demonstrando crescimento de 72% nos registros de manifestagdes em relagéo ao ano
anterior (2019) sem que as estruturas de recursos, tantos fisicos, orcamentarios e
humanos, recebessem algum reforco. Os numeros apresentados estabelecem novo
recorde de registros, reiterando assim a confianga que os cidadaos do Distrito Federal
possuem no sistema de ouvidoria. Conforme apresentado no Relatério Anual de

Gestao de 2020 (https://www.admjardimbotanico.df.qgov.br/wp-

conteudo//uploads/2021/03/Relatorio-Anual-2020.pdf), 92% dos usuarios do sistema

estdo satisfeitos com o atendimento prestado pela ouvidoria, 91% recomendam as
ouvidorias do Distrito Federal e 90% estdo satisfeitos com o sistema Ouv-DF. A
satisfacdo com a resposta teve um crescimento de 1 ponto percentual em comparacéo
a 2019 e manteve-se acima dos 80%. A pandemia causada pelo virus Covid-19
implicou em varios impactos e desafios ao trabalho das ouvidorias, sobretudo no que
diz respeito ao atendimento presencial que ficou prejudicado durante quase todo o
ano de 2020, s6 retornando em janeiro de 2021. Embora, isto tenha dificultado o
atendimento a alguns usuarios que preferem este tipo de atendimento, este fato nao
gerou impactos nos resultados obtidos por esta Ouvidoria seccional. Outro desafio foi
a atuacao da ouvidoria por meio do tele trabalho, que exigiu uma adaptacao na forma
de atendimento ao cidadao e interlocucdo com as Coordenacdes demandadas,
visando a construcao da resposta a ser encaminhada ao manifestante.

Este plano abrange as principais acdes e projetos a serem desenvolvidos por esta
Ouvidoria em parceria com os setores demandados desta Administracdo. Informamos
gue a metas e indicadores previstos para 0 ano de 2021 foram definidos com base no
diagndstico que estad sendo apresentado, sendo o principal desafio para este ano
ampliar o nimero de usuérios que realizam a pesquisa de satisfacdo, principalmente
no que diz respeito aos indices de resolutividade, pois os percentuais ali

apresentados, néo representam o total de servigos que realmente foram executados
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e realizados por esta Administracao, pois das 251 manifestacdes registradas no ano

de 2020, apenas 130 foram avaliadas pelos manifestantes.

Objetivos e AcOes a serem desenvolvidas

Objetivos Acdes Responsaveis Cronograma

Tornar  visivel  ao e Confeccéo de e Chefe de

cidadao a existéncia e | cartazes e banners Ouvidoria

a localizacao da | para fixacdo no e ASCOM

Ouvidoria na | Protocolo e Recepgéao e ASPLAN e Novembro

Administracéo da Administracdo e em

Regional do Jardim | eventos da

Botanico Administracao;

Divulgar a Ouvidoria e e Post sobre a e Chefe de

suas realizacdes nos | ouvidoria nas redes Ouvidoria e Outubro

meios de comunicacio | sociais da e ASCOM e Novembro

digitais e visuais da | Administracdo e no e Dezembro

Administracéo site institucional

Manter atualizado o e Atualizacdo da e Chefe de

Site Institucional aba Ouvidoria no site Ouvidoria * Setembro
da Administracao; e ASCOM * Novembro

e ASPLAN e Dezembro
e COAG

Elaborar e divulgar os e Elaboragéo e Chefe de e Trimestralmente

relatorios de gestédo da | trimestral dos Ouvidoria

Quvidoria relatorios de gestéo e ASCOM

e Elaboracéo do
Relatério de Gestao
Consolidado.

e Divulgacéo no
site institucional

Anualmente

e Anualmente

Participar de cursos de

e Participacdo em

e Ouvidoria

e Conforme

capacitacdo, visando | cursos de capacitacdo | Geral cronograma de cursos
aprimorar 0s | presencial e a e CGDF apresentados pela
conhecimentos distancia sobre os e EGOV Ouvidoria Geral,
relacionados a | temas relacionados a e Escola Virtual | EGOV. Escola de
ouvidoria e afins Ouvidoria e afins; de Governo Governo e outras

e Outros instituigcoes.

Manter atualizada a
Carta de Servico da
Administracéo

e Analise, revisdo
e atualizacdo da Carta
de Servico;

e Comissao de
monitoramento da
Carta de Servico

e 29 semestre

Realizar programas de e Atendimento em e Chefe de
Ouvidoria Itinerante eventos externos; Ouvidoria e 2°semestre
e COLOM
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Analisar e atualizar o
Plano de Agéo Anual

e Elaboragao do
Plano Anual de
Ouvidoria

e Chefe de
Ouvidoria

2° semestre

Promover palestras
para apresentar a
Ouvidoria e 0S
relatérios de gestao

e Realizagéo de
palestras

e Realizagéo de
reuniées com
Gabinete,
Coordenadores,
Diretores, Gerentes e

e Ouvidoria
Geral (parceria)
e Ouvidores
das Administractes
e Secretarias

Novembro

Mensalmente

: arceria)
demais agentes (b
. e Chefe de
pUb“-CC-)S da Ouvidoria
Administracéo
Regional
Tornar  publico as e Divulgagéo em
ManifestacOes de | murais e locais visiveis
Elogio dirigidas a | da Administracdo os
Administragéo, setores | elogios e 0s nomes
e servidores dos servidores citados
nas manifestacoes; * Chefede
Stacoes, Ouvidoria ¢ Mensalmente
e Publicacdo nos e ASCOM

canais de
comunicacédo da
Administracéo as
manifestacdes de
elogio.

Metas

Uma vez que a Ouvidoria Geral do Distrito Federal, 6rgéao central da rede de ouvidorias

do DF, 6rgéo sob a qual essa Ouvidoria Seccional esta sob supervisédo, atualmente

presente em diversos instrumentos de planejamento da Administracdo Publica

Distrital, visando contribuir para o aperfeicoamento dos mecanismos de combate a

corrupcao, de integridade publica e de controle social no Distrito Federal, promovendo

a melhoria efetiva dos servicos prestados pelo Governo do Distrito Federal,

apresentou como base de seu Plano de Acéo instrumentos de planejamento do GDF

nas partes que cabem a ouvidoria e apés analise dos indicadores e metas
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estabelecidas neste Plano de Acao (https://www.ouvidoria.df.gov.br/wp-
content/uploads/2020/09/PLANO-DE-ACAO-2021-SIGO-DF.pdf), esta Ouvidoria

Seccional destaca que todos os indices ali propostos ja foram alcancados, conforme
Relatorio de Gestéo Consolidado de 2020
(https://www.admjardimbotanico.df.gov.br/wp-conteudo//uploads/2021/03/Relatorio-
Anual-2020.pdf).

Desta forma, apresento as metas desta Ouvidoria:

Aumentar o indice de Cumprimento das Respostas para 99%. (O indice néo

pode chegar a 100% devido a perda de prazos ocorridos no més de janeiro,

guando a Administracéo estava sem o Chefe de Ouvidoria);

e Aumentar em 10% o numero de usuarios que realizam a pesquisa de
Satisfacao;

e Manter os indices de resolutividade, satisfacdo, com o atendimento e com o

sistema de ouvidoria nos percentuais de 80%;

e Reduzir para 16 dias prazo médio do envio das respostas definitivas.

Brasilia, 30 de agosto de 2021
Carlos José Lima Viana

Chefe de Ouvidoria da Administracdo Regional do Jardim Botanico
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