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Apresentacao

Em atendimento & Lei n° 4.896/2012 e Instru¢cdo Normativa n® 01, apresentamos o
Plano de Acao Anual da Ouvidoria da Administracdo Regional do Jardim Botéanico,
referente ao exercicio de 2022. Este plano abrange as principais acfes e projetos a
serem desenvolvidos pela Ouvidoria, é fruto de temas e discussdes realizadas no ambito
do Sistema de Gestdo de Ouvidorias do Distrito Federal - SIGO-DF, ao longo de 2021.

A primeira parte é apresentado o Diagnostico contendo elementos de diversos aspectos e
acoes. A segunda parte — ONDE QUEREMOS CHEGAR - apresenta as intengdes e projetos
para 2022, traz as iniciativas, objetivos e metas. A terceira parte — Avaliagéo e Monitoramento
— apresenta as principais mudancas no monitoramento de desempenho da Ouvidoria
Seccional da Administracdo Regional do Jardim Botanico, contemplando uma perspectiva de
avaliacdo de desempenho sistémico

Importante destacar que a Ouvidoria Seccional € uma unidade autbnoma de servigo
de informacdo ao cidadao, diretamente subordinada ao Administrador Regional e

tecnicamente vinculada a Ouvidoria Geral do Distrito Federal.

Onde estamos

1. Recursos Humanos:

Neste momento a Ouvidoria a Administracdo Regional dispde do Chefe de Ouvidoria
e um assessor. Este quadro € suficiente para atender as demandas relacionadas as

competéncias regimentais e normativas desta Ouvidoria Seccional.

2. Recursos Materiais

Hoje a sala da ouvidoria possui 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 atribui¢cdes, a sala possui um computador, com
acesso a internet. Importante destacar que a sala possui a privacidade necessaria
para atendimento individualizado do cidadéo. Desta forma, se for suprida a caréncia
de mais um servidor para atuar junto a Ouvidoria, havera a necessidade de instalacao

de mais um computador.
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3. Diagndéstico

Avaliacao da Ouvidoria Seccional da RA-XXVII no tempo:

Analisando os principais indicadores, propostos na pesquisa de satisfacéo realizada
pelo usuario do sistema SIGO-DF, considerando o periodo 2017/2021, esta avaliacao
procurou identificar como esta a percepcao do cidadao frente ao servico de ouvidoria
e mapear quais agdes devem ser priorizadas a partir das informagdes levantadas. Os

dados coletados apresentaram as seguintes curvas:

indice de Recomendacio Qualidade da Resposta Satisfacdo com o Servico
0 0 0
2017 2018 2019 2020 2021 2017 2018 2019 2020 2021 2017 2018 2019 2020 2021
Satisfacdo com o Satisfagdo com o Sistema fndice de Resolutividade
Atendimento 100 100
100 \/\ \/\
0 0 0
2017 2018 2019 2020 2021 2017 2018 2019 2020 2021 2017 2018 2019 2020 2021

A proposta para 2022 da Rede Sigo € a adequacao das propostas de acdo a realidade
de cada seccional. Para tanto, foram definidos dois elementos estruturantes: VOLUME
e QUALIDADE.

No elemento qualidade, partir dos indicadores apresentados, ndo identificamos a
necessidade de priorizacdo de acdes, uma vez que todos os indicadores demonstram
gue esta seccional tem sido bem avaliada pelos usuarios do sistema nos quesitos
propostos pela Rede Sigo, encontrando-se na cor azul, mas seguindo a orientacao da
Ouvidoria Geral, indicaremos algumas acdes visando manter os indicadores de
Performance da Ouvidoria nos patamares de 70%, uma vez que estes indices séo
muito volUveis pois dependem da avaliacdo dos manifestantes, que mesmo sendo
contactados, muitas das vezes, ndo retornam as manifestantes para realizar a

pesquisa.
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Indicadores de Performance da Ouvidoria Seccional (Metas para 2022)
AARRRRRARAR

Oualidade da Resposta 70%

G 70+

Recomendacao da

Ouvidoria

70%

Satisfacao com o servigo de
Ouvidoria

Indicador de Performance em servigos

70%
de Resolutividade

No elemento volume priorizaremos as a¢fes voltadas para aumentar o nimero de
manifestacdes, sobretudo aquelas sugeridas pela Ouvidoria Geral, uma vez que esta
Ouvidoria se encontra na Cor Vermelha, apresentando menos de 20 manifestacées
mensais. Tais acfes estardo presentes no Quadro de a¢des programaticas deste
Plano de Acéo e seu monitoramento sera prioritario. Salientamos que apos analise
dos relatérios do ano de 2020, ano em que esta Ouvidoria Seccional alcancou o maior
volume de manifestacoes, foi possivel perceber que os fatores que geraram esse
aumento foram as Manifestagches registradas nas Ouvidorias Itinerantes e as

ManifestagOes registradas através de Midia, que supomos ter sido as recebidas no
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WhatsApp, duas formas de registros que néo foram realizadas durante o ano de 2021.

A primeira devido a Pandemia de Covid e a segunda apds consulta a Ouvidoria Geral,
que orientou que os cidadaos fossem orientados a utilizar apenas os canais oficiais
para registros de manifestacfes, afim de evitar situacdes relacionadas a nova Lei

Geral de Protecéo de Dados.

251
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Matriz de Analise

QUALIDADE

Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4

Grupo 1

Grupo 2

mECroc<

Grupo 3

A proposta apresentada pela Ouvidoria Geral centra-se no compromisso com a
melhoria continua, partindo do ponto onde cada seccional se encontra. Assim,
assume-se que as diferencas séo inerentes a rede, mas que cada melhoria contribui
para o incremento da performance de todos, conferindo maior senso de pertencimento
e capacidade de contribuicdo a todos os membros. Em ultima instancia, trata-se de
uma proposta que visa inserir mecanismos de equidade na avaliacdo do desempenho,
imbuido no espirito de que uma pequena melhora de todos é mais aderente a missao
da Rede SIGO.
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E importante destacar que em auditoria de gestdo recente, o Tribunal de Contas do
Distrito Federal pontuou a necessidade de as ouvidorias seccionais definirem planos
de acdo mais aderentes as suas realidades, com propostas efetivas de melhorias
enderecadas aos problemas detectados nas demandas de ouvidoria. Ainda,
recomendou que os Relatodrios trimestrais devam trazer informagfes acerca das a¢ces
previstas nos Planos de Acao, ao inves de apenas dados das demandas dos cidadaos
Em resposta as recomendacGes do Tribunal do Contas do Distrito Federal,
orientacdes da Ouvidoria Geral e, dada a necessidade de atendimento das demandas
da Rede, sobretudo as relacionadas a expectativa de atingimento de indicadores de
uma forma transversal, surge a proposta deste Plano de Agéo.

A Ouvidoria da Administracdo do Jardim Botanico finalizou o ano de 2021
demonstrando uma queda de 8% nos registros de manifestacées em relacdo ao ano
de 2020. Conforme j& informado anteriormente fizemos uma andlise dos dados
relativos aos registros de manifestacdes relativas ao ano de 2020 e percebemos que
0 aumento substancial se deveu em parte pelos registros realizados através das
Ouvidorias Itinerantes e as Manifestacdes registradas através de Midia, que supomos
terem sido as recebidas no WhatsApp, duas formas de registros que ndo foram
realizadas durante o ano de 2021. A primeira devido a Pandemia de Covid e a
segunda ap6s consulta a Ouvidoria Geral, que orientou que os cidadaos fossem
orientados a utilizar apenas os canais oficiais para registros de manifestacdes, afim
de evitar situacdes relacionadas a nova Lei Geral de Protecédo de Dados.

Os numeros apresentados estabelecem uma pequena queda no volume das
manifestacdes, reiterando assim a confiangca que os cidaddos do Distrito Federal
possuem no sistema de ouvidoria.

Conforme dados apontados no Sistema de Ouvidoria relativos ao ano de 2021,
datados do dia 10 de janeiro de 2022

(https://lwww.ouv.df.qgov.br/#/dashboard/rel satisfacao resolutividade), 93% dos

usuarios do sistema estéo satisfeitos com o atendimento prestado pela ouvidoria, 94%
recomendam as ouvidorias do Distrito Federal e 96% estao satisfeitos com o sistema
Ouv-DF. A satisfacdo com a resposta teve um crescimento de 2 ponto percentual em
comparacao a 2020 e esta em 84%. 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
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de 2020 e continuou prejudicado no decorrer do ano de 2021. Embora, isto tenha

dificultado o atendimento a alguns usuérios que preferem este tipo de atendimento,
este fato gerou impactos nos resultados obtidos por esta Ouvidoria seccional, no que
diz respeito ao Volume das Manifestacbes que apontaram uma queda de
aproximadamente 8%.

Este plano abrange as principais a¢des e projetos a serem desenvolvidos por esta
Ouvidoria em parceria com os setores demandados desta Administracdo. Informamos
gue a metas e indicadores previstos para o ano de 2022, foram definidos com base
no diagndstico que esta sendo apresentado, sendo o principal desafio para este ano
ampliar o nimero de usuarios que realizam a pesquisa de satisfacdo, principalmente
no que diz respeito aos indices de resolutividade, pois o0s percentuais ali
apresentados, 79%, ndo representam a avaliacdo real do total de servigcos que foram
executados e realizados por esta Administracdo, bem como aumentar o Volume de

ManifestagOes realizadas pelos usuarios.

INDICADORES DE PERFORMANCE E DE SERVICOS DA OUVIDORIA DA RA XVII (2021)

Indice de Resolutividade Indice de satisfagio com o servige de Quvidoria Indice de Recomendagio

l?g%l m

Satisfagio com o Atendimento Sarisfagdo com o Sistema Satisfacdo com a Resposta

Conforme apresentado no gréfico abaixo, dentre os assuntos mais demandados

94 %

)

destacam-se o servico de tapa buraco — manutencao de vias publicas, pavimentacao
urbana, assuntos que estéo relacionado com a Recuperacdo de vias e manutencao
de estradas, que totalizaram 96 manifestacoes, perfazendo cerca de 42% do total das
manifestagbes. Como ja foi mencionado no relatorio do 4° trimestre/2021, isto se da
pelo fato das regides do Torord, Santa Prisca, Itaipu, S&8o Gabriel, Nova Betéania e

algumas areas do Altiplano Leste, ndo terem suas vias asfaltadas, o que demanda
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constante manutencao por parte desta Administragdo. Outro fator que acarretou o

aumento deste tipo de manifestacées foram as fortes chuvas, que abriram muitos
buracos no asfaltou e danificaram muitas das estradas rurais e vias ndo urbanizadas
no inicio e no final do ano de 2021. Para atender essas manifestacées que foram
recorrentes ao longo do ano de 2021, foram realizadas varias agbes em parceria com
a Novacap, DER, Programa GDF Presente, SLU, dentre outros, que deram suporte
de equipamentos, maquinas, pessoal e de material. Importante destacar que os
setores envolvidos, com base nos relatérios que lhes foram apresentados, precisam
elaborar um planejamento conjunto com os 6érgaos que auxiliam a Administracao, afim
de atender de forma eficiente e eficaz as solicitacbes dos cidadéos e desta forma se

antecipar aos problemas apresentados pelos manifestantes.

Assuntos mais solicitados

Tapa buraco - manutencdo de vias
publicas - 73
Coleta de entulho B Servidor Publico - 13
disposto
Servidor Piblico - | irregularmente - | |
13 13

Servicos Prestados por orgao)
entidade do Governo do DF - 09

Coleta de entulho disposto

L irregularmente - 13
- Operacdo Tapa buraco em

- . estradas, rodovias - 04

Pavimentagao Construcdo de ] N
urbana- asfalte= | calcadas e, ou p Pavimentacso urbana - asfalto -
12 meio fio - 11 12
- Manutencio de estradas e
Projetos e rodovias - 07
Manutencs obras de
d:::: r;:;f: gl W Boca de lobo e bueiro - 05

urbana -...

rodovias - 07

Projetos e obras de infraestrutura

[ |
Operaciio urbana - 05
Tapa buraco - manutengdo de vias Boca de lobo Tapa n Construgao de calgadas e, ou
publicas - 73 e bueiro - 05 | buraco.. meio fio - 11
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4. Objetivos, Metas e AcOes a serem desenvolvidas e alcancadas

Objetivos Acdes Indicador Meta Cronograma reaulice R0 RERCITEAER
esperado
Realizacdo de
Aumentar o di elzvenEos_ dte Evento realizado 2 Semestral
namero de ivulgacéo interna
demandas de ouvidoria
registradas Campanha de
divulgacao do
servico de Ouvidoria .
aliada a campanhas Campanha realizada 2 Semestral A\\;jr:’]entoddo Todos .?s rgcursos
especificas da M o_fume € utiliza (;JS
Administracéo Manifestacoes compreendem a o
direcionadas ao mobiliario, Ouvidoria
Qualificar a Monitoramento Aumento de orgao equipamentos Seccional da
resposta de mensal do volume demandas de eletrénicos e Administracdo
o ) ~ o 80% Mensal . i i
Ouvidoria ao de man|festagoes ouvidoria para materiais de Reglonal do Jardim
cidadao registradas Administraco consumo da propria Boténico
Administragao
Regional de Aguas
Claras
Reunido com areas
Fortalecer o técnicas para Reunido
. ) : 2 Semestral P
relacionamento demandas mais Realizada Ouvidoria
com os gestores recorrentes Reconhecida
e servidores da internamente por
Administracdo seus resultados e
Regional capacidade
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Objetivos Acdes Indicador Meta Cronograma F;g;glrt;gg RESUERS RES[PRITEEIES
Pré-atendimento
(contato com o % de manifestacdes
cidadao apds o recebidas do assunto | 70% Trimestral
registro da mais demandado
manifestacéo)
Implantacédo do pds- | N° de pds-
atendimento e atendimento/total de Aumento do
pesquisa de demandas avaliadas 70% Trimestral Volume de
satisfacdo, inclusive | “ndo satisfeitas” i 5
anés regs osta mamfe_sta(;oes Todos os recursos
P | P t avaliadas utilizados
complementar
- Relatério analitico comprg'el'r]d'em a
mpliar a das respostas . - mobiliario, Ouvidoria
avaliacdo das avaliadas Relqtorlo analitico 2 Semestral equ:’:\njentos Seccional da
. publicado eletrbnicos e o
qetm?jndatst I negativamente pelo materiais de Administrag&o
registradas tota cidadao 1al . .
de manifestacoes Monitoramento consumo da Reglog(?:;](i)c\(l)ardlm
pesquisa de Variagdo positiva de o Melhoria dos X 3
satisfacéo (total de | demandas avaliadas 05% Semestral indicadores de Regloncalll de Aguas
manifestacdes Qualidade do aras.
avaliadas) Servico de
Ouvidoria
Monitoramento Variacéo positiva do
mensal do indicador indicador de Manter Trimestral
da qualidade da gualidade da
resposta resposta
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Objetivos Acdes Indicador Meta Cronograma Reauliz RESUERS RES[PRITEEIES
esperado
Elaborar Reunido com
cronograma  de Coordenacao de
acdo preventiva Obras,
de buracos e em Licenciamento e
vias publicas da Manutencédo, com
Poligonal do apresentacao dos
Jardim Botanico dados sazonais de
registro de Ouvidoria
sobre o tema Tapa-
Todos os recursos
Buracos. -
utilizados

Obter dados para

. . compreendem a
monitoramento do Reunido com a g

~ mobiliario, .
tema tapa- Coordenacao de Melhorar a equibamentos Ouvidoria
buracos, dentro Obras, gualidade, a Melhoria dos eqlet[r)énicos o Seccional da
do Sistema OUV- Licenciamento e eficiéncia e a eficicia 2 Semestral Servigos Publicos o Administracao
~ : L materiais de . .
DF. Manutengédo para dos servicos publicos Prestados Regional do Jardim
- ~ consumo da A
analise das acdes prestados prépria Botanico

Obter dados de
quantidade de
registros e
percentual de

satisfacdo sobre o
tema tapa-
buracos

propostas em
reunido preliminar,
quanto a agbes
preventivas de tapa-
buracos

Acompanhamento e
analise dos registros
de manifestac6es no
Sistema OUV-DF,
sobre o tema tapa-
buracos.

Administragéo
Regional de Aguas
Claras.
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5. Avaliacdo e Monitoramento

Consiste no acompanhamento do desempenho da Ouvidoria Seccional por acdes
planejadas e executadas, a partir de diretrizes estabelecidas pelo 6rgao central. Esta
nova avaliacdo deixar4 de focar nos indicadores de desempenho institucional,
passando a priorizar as agdes efetivas de planejamento e monitoramento locais, com

foco na analise qualitativa de informacgdes publicadas.

Nesta légica, os indicadores do SIGO - Qualidade da resposta, Satisfacdo com a
Ouvidoria, Recomendacgé&o da Ouvidoria e Resolutividade passarao a ser monitorados
como indicadores de performance da Rede (KPI - Key performance indicators), e ndo
mais de forma individualizada. Ainda, foram compromissadas melhorias minimas a
serem alcancadas por cada membro da rede, de forma que cada membro possa se
sentir pertencente ao processo de melhoria agregada.

6. Estratégia de Comunicacgéo de Informacées, Resultados, Accountability e

Transparéncia

A comunicacdo dos resultados da Ouvidoria serd efetuada por meio dos

instrumentos abaixo listados, complementares entre si:

1. Relatorios trimestrais de Gestao, com base nos dados publicados no Painel
de Ouvidoria (www.painel.ouv.df.gov.br), demonstrando o0s avangos
alcancados no periodo em relacdo ao plano de acao proposto.

2. A apresentacao de resultados em reunides de gestéo.

3. Publicacéo de todos os relatorios e planos nos sitios institucionais.

12
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7. Concluséo
Missdo

Atuar com transparéncia, ética e isonomia, sendo um canal de comunicacao da
Administracio Regional do Jardim Botanico com a sociedade, propondo melhorias
continuas, visando o aprimoramento institucional e garantindo a participacéo cidada.

Visdo
Consolidar-se como um 6rgao de alta confiabilidade e tornar-se uma referéncia dentre as
Ouvidorias do setor publico.
Valores

Transparéncia, eficiéncia, agilidade e, sobretudo, respeito ao cidadao que utiliza os
servigos da Ouvidoria do Distrito Federal.

Estes sdo 0s nossos desafios e este Plano de Acéo é construido no intuido de que,

aguilo que almejamos para o futuro, seja alcancado.

Brasilia, 2022
Carlos José Lima Viana

Chefe de Ouvidoria da Administracdo Regional do Jardim Botéanico
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