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Apresentagao

Em atendimento a Lei n? 4.896/2012 e Instrucdo Normativa n? 01/2017, apresentamos o
Plano de Acdo Anual da Ouvidoria da Administracdo Regional do Jardim Botanico, referente
ao exercicio de 2023. Este plano abrange as principais acées 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 2022/2023.

Importante destacar que a Ouvidoria Seccional é uma unidade autébnoma de servico de
informacdo ao cidaddo, diretamente subordinada ao Administrador Regional e tecnicamente
vinculada a Ouvidoria-Geral do Distrito Federal. Dentre as suas principais atribuicOes
destacamos: reconhecer os cidaddos como sujeitos de direito, sem qualquer distingdo; ouvir
e compreender as diferentes formas de manifestacbes dos cidaddos; dar tratamento
adequado as demandas apresentadas pelos cidadaos, utilizando como resposta a linguagem

clara e simples.

Onde estamos

Recursos Humanos:

Neste momento a Ouvidoria da Administracdo dispde do Chefe de Ouvidoria e de um assessor.
Tendo em vista que o Chefe de Ouvidoria, além dos servigos realizados ao atendimento aos
cidaddos, registros e monitoramento das demandas, producdo de relatdrios, planos e outros
assuntos inerentes ao cargo, participa ativamente de reunides e comissdes, programas,
comités e outros projetos que de alguma forma se relacionam com o servi¢co de ouvidoria,
necessita ainda de capacitagdo como atividade inerente ao cargo, bem como atende as
convocacbes da CGDF/OGDF, a manutencdo de um assessor para o ano de 2023 é
extremamente necessario para suprir as auséncias do Chefe de Ouvidoria e desta forma
prestar o atendimento presencial ao cidaddo. Ressalto que a Instru¢do Normativa n2 01/2017,
no seu Art. 42 ja determina que: "As ouvidorias seccionais serdo compostas por um ouvidor
titular e no minimo um servidor auxiliar, os quais receberdo treinamento especifico a ser

ministrado pelo érgdo central, mediante data e hora marcadas. ”
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Recursos Materiais

Hoje a sala da ouvidoria mobiliario contendo duas mesas, quatro cadeiras, um armario estilo
guarda-roupa e uma peqguena estante de apoio. Para a realizacdo dos registros e demais
atribuicGes, a sala possui dois computadores com acesso a internet. Importante destacar que

a sala possui a privacidade necessdria para atendimento individualizado ao cidadao.

1. Diagnéstico
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Conforme pode ser verificado no grafico acima, durante o ano de 2022 foram recebidas 306
(trezentas e seis) manifestacdes por intermédio do Sistema Participa DF, isso implica um
aumento no numero de manifestagao atendidas por esta Ouvidoria de 25%. Creditamos este
aumento as ag¢bes que foram propostas em nosso Plano de A¢do/2022, que tinham como
principal objetivo aumentar o volume de manifesta¢des registradas e recebidas.

Para um melhor planejamento das a¢des e estratégias de atendimento aos cidad3dos que se
manifestam através do Sistema de Ouvidoria é importante atentar para os meses em que ha
um aumento consideravel de manifestacdes, e isso ocorreu tanto no ano de 2021 como em

2022, nos meses de fevereiro, novembro e dezembro, incluindo-se um aumento em janeiro



ADMINISTRACAO JARDIM BOTf\NICO - RA XXVII 161“8
OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

de 2022. Pela andlise das manifesta¢des registradas nestes meses, percebemos

gue a maioria delas estdo relacionadas com Tapa buracos e Manutencdo de vias e rodovias,
danificadas pelas chuvas que caem torrencialmente durante este periodo. Desta forma, caso
os setores envolvidos conseguirem fazer um planejamento conjunto com os 6rgaos que
auxiliam a Administragdo, disponibilizando maquinarios, insumos e recursos humanos,

poderemos atender de forma eficiente e eficaz as solicitacdes dos cidad3os.

Tipologia das Manifestacoes

Tipologia - 2021 Tipologia -2022
8
12 2 2 5 3
2 P
69
42
152 212

® SOLICITACAO = RECLAMACAO = ELOGIO = SUGESTAD = SOLICITACAD = RECLAMAGAO = ELOGIO = SUGESTAO
= INFORMACAO = DENUNCIA = = INFORMAGAD = DENUNCIA =

A tipologia mais recorrente em nossa Administragdo é a solicitagdo, 69,5% em 2022 e 57,8%
no ano de 2021. Isso porque a principal atividade desenvolvida é a prestacao de servigos,
tendo em vista que uma das principais competéncias das Administracdes Regionais é a

Zeladoria, o cuidado e a manutencgao das infraestruturas da cidade.

A segunda tipologia recorrente é a reclamacgdo. Pela analise dos registros, algumas das
manifestacdes classificadas como reclamagdo ndo se inserem neste contexto tendo mais
relagdo com a solicitacdo. Aquelas que de fato possuem essa classificagao sao fruto de servigos
nao executados dentro do prazo, tendo em vista, serem servigos que necessitam ser
executados com a parceria com outros 6rgaos ou necessitam de aprovacao de projetos
arquiteténicos ou urbanisticos. Importante destacar que em nossa Poligonal muitas areas
ainda estdo em processo de regularizagdo, o que impede a Administracdao Regional de

executar alguns dos servicos solicitados pelos cidadaos.
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Indicadores

A proposta da Rede Sigo é a adequacdo 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 ag¢des, uma vez que todos os indicadores demonstram que esta seccional
tem sido bem avaliada pelos usudrios do sistema nos quesitos propostos pela Rede Sigo,
ficando nos patamares de 73% em Resolutividade e 91% em Recomendagdo. Desta forma, o
Plano de acdo de 2023 prop6s agdes visando a manutencdo dos indices alcangcados em 2022.
Pela analise do quadro abaixo é possivel perceber que, embora tenha havido uma pequena
reducdo em trés dos indicadores, estes ndao foram significativos. Apenas no indice
resolutividade, onde houve uma redug¢do um pouco maior (4%). Esse é um indicador que varia
muito, uma vez que nem sempre os setores envolvidos conseguem executar 0s servigos nos
prazos definidos pela legislacdo, o que acarreta um descontentamento por parte do
solicitante. Destaco, conforme ja citado acima, que a execucdo de alguns servicos solicitados
ndo é de competéncia da Administracdo Regional, cabendo a esta, em algumas ocasides, a
analise, o levantamento de dados e informacgGes para posterior encaminhamento ao érgao
que de fato executara o servigo. Isto leva tempo e pode acarretar uma queda no indice de

resolutividade
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Para o ano de 2023 a meta sera manter os indices de Satisfacdo com o Servico,
Qualidade da Resposta e Recomendacao e no indice de Resolutividade, embora ndo seja essa

a nossa prioridade, a meta a ser alcancada sera de 75%.

Assuntos mais recorrentes

Assuntos Recorrentes

¥ 2022 *2021

Dentre os assuntos mais demandados tanto no ano de 2021 - 48,3% quanto em 2022 —46,3%,
destacam-se o servico de tapa buraco. Conforme mencionado no relatdrio anual de 2022 um
fator que acarreta o aumento deste tipo de manifestagcdes sdo as fortes chuvas que no
decorrer do ano danificam as vias, que em sua grande maioria precisam, ndo de tapa buracos,
mas de uma revitalizagdo total, por ja se encontrarem muito desgastadas. Outro fator é que
durante o periodo chuvoso este tipo de demanda se multiplica e somados a outros problemas
de manutencdo de vias ndo asfaltadas, dificultam o planejamento da Administra¢cdo que nao
consegue atender todas as solicitacdes dentro dos prazos normativos. O ndo atendimento no
prazo acaba gerando mais manifestac¢des, gerando um ciclo vicioso, principalmente nos finais
e no inicio dos anos.

Trés dos outros assuntos tem relagdo com o tema tapa buraco. Pois como ja foi mencionado
no relatdrio anual, isto se dda pelo fato das regides do Torord, Santa Prisca, Itaipu e Sao Gabriel
e algumas dreas do Altiplano Leste, ndo terem suas vias asfaltadas, o que demanda constante

manutencdo por parte desta Administracao
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A coleta de entulho tem sido uma pratica constante do planejamento da
Administracdo e cidadaos cientes desta pratica tem recorrido ao Participa-DF para solicitar o
recolhimento em seus bairros, isso acarreta um aumento nesta demanda, mas que ndo é

significativa.

Matriz de Analise

Matriz de Anﬁlise Total de Manifestacdes Anuais

QUALIDADE

Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo4
Grupo 1

Grupa 2

mETcro<

Grupo 3

- 2018 2019 2020 2021 2022

A proposta da Rede Sigo é a adequacdo 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 priorizagao de ag¢des, uma vez que todos os indicadores demonstram que esta seccional
tem sido bem avaliada pelos usuarios do sistema nos quesitos propostos pela Rede Sigo,
encontrando-se na cor azul. Contudo, seguindo a orienta¢dao da Ouvidoria Geral, indicaremos
algumas agdes visando manter os indices de Resolutividade e Satisfacdo com a Resposta, além

de propormos a¢des visando aumentar o nimero de manifestagdes avaliadas pelos usuarios.

No elemento volume priorizaremos as agdes voltadas para aumentar em 10% o numero de
manifestacdes recebidas e registradas, sobretudo aquelas sugeridas pela Ouvidoria-Geral,
uma vez que esta Ouvidoria, embora tenha conseguido aumentar o nimero de registro de
manifestagdes em 25% ano de 2022 em relagdo ao ano de 2021, ainda nos encontramos na
cor laranja e nossa meta, a longo prazo, é alcancar a cor amarela. Para isso nosso projeto

prioritario sera voltado para a Ouvidoria Itinerante e seu monitoramento sera prioritario.
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Analise

A partir dos dados e questdes apresentadas percebemos que houve avancos significativos na
comunicacdo ndo apenas com o usudrio, mas também com os setores demandados pela
Ouvidoria Seccional. Alcancamos no ano de 2022 a meta de aumentar o volume das
manifestacdes, mantemos os indices de performance, aumentamos o numero de

manifestacdes avaliadas pelos usudrios e conseguimos dar maior visibilidade a Ouvidoria.

Para o ano de 2023 nosso objetivo prioritario sera aumentar em 10% o numero de
manifestacOes recebidas e registradas, visando alcancar a longo prazo, na Matriz de Analise,
no item Volume, a cor amarela. Para isso o Projeto que iremos propor é o de Ouvidoria
Itinerante — A Ouvidoria vai ao cidad3o. Este projeto esta em consonancia com dois Programas
propostos pela Direcao da Administracdo Regional em seu Plano de A¢do: O Administrador vai
ao seu Condominio e O Administrador vai ao seu bairro. Estas serdo duas ferramentas
utilizadas para divulgar o papel fundamental que a Ouvidoria tem como uma agéncia que

promove a cidadania e o controle social.

Conclusao

Sabemos que temos um longo caminho a ser percorrido e muitos desafios a serem vencidos,
mas temos como pressupostos nossa missao, visao e valores que nos impulsionam a chegar
aonde almejamos:
Missdo
Atuar com transparéncia, ética e isonomia, sendo um canal de comunicagdo da Administracéo

Regional do Jardim Botdnico com a sociedade, propondo melhorias continuas, visando o
aprimoramento institucional e garantindo a participagdo cidadd.

Visdo

Consolidar-se como um dérgdo de alta confiabilidade e tornar-se uma referéncia dentre as
Ouvidorias do setor publico.

Valores

Transparéncia, eficiéncia, agilidade e, sobretudo, respeito ao cidaddo que utiliza os servigos da
Ouvidoria do Distrito Federal.
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Estes sdo os nossos desafios e este Plano de Agéo é construido no intuido de que,

aquilo que almejamos para o futuro, seja alcancado.

Brasilia, 2023
Carlos José Lima Viana
Chefe de Ouvidoria da Administracdo Regional do Jardim Botanico
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Anexo 1
Objetivos, Metas e A¢Oes a serem desenvolvidas

. ~ . Resultado Recursos Responsaveis
Objetivos Agoes Indicador Meta Cronograma P
esperado
Realizagdo de
eventos de
. . Evento realizado 2 Semestral
Au’mentar ° divulgacdo interna
nimero de de ouvidoria
demandas T
registradas C'ampanNa €
divulgacdo do
servi¢o de Ouvidoria .
. Campanha realizada 2 Semestral
aliada a campanhas P Todos os recursos
especificas da utilizados
Administragdo Aumento do compreendem a
. Volume de mobiliario, . .
Monitoramento Aumento de . o . Ouvidoria Seccional
. ManifestacGes equipamentos . ~
Qualificar a mensal do volume demandas de L n da Administracdo
. o . 10% Mensal direcionadas ao eletronicos e . .
resposta de de manifestacbes ouvidoria para P - Regional do Jardim
. . . ~ orgao materiais de N
Ouvidoria ao registradas Administracdo Botanico
o a consumo da
cidadao L
propria
Administracdo
Regional
Reunido com areas
técnicas para Reunido Ouvidoria
Fortalecer o q q para lizad 2 Semestral Reconhecida
relacionamento emandas mais Realizada e
com os gestores e recorrentes P
. seus resultados e
servidores da .
. o capacidade
Administracao
Regional

10
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. ~ . Resultado Recursos Responsaveis
Objetivos Agles Indicador Meta Cronograma P
esperado
Pré-atendimento . ~
(contato com o N2 de manifestacdes
g , recebidas do assunto | 70% Trimestral
cidaddo apods o .
] mais demandado
registro da Aumento do
manifestac¢do) Volume de
manifesta¢des
Implantacdo do pds- | N2 de pods- avaliadas
atendimento e atendimento/total
) ) Todos os recursos
pesquisa de de demandas 70% Trimestral .
. . . . . " utilizados
satisfacdo, inclusive | avaliadas “nao
. . P compreendem a
Ampliar a apos resposta satisfeitas s I
o mobiliario, Ouvidoria
avaliacdo das complementar . :
equipamentos Seccional da
demandas - . ~
. . eletrénicos e Administracdo
registradas total Monitoramento o . :
. ~ . materiais de Regional do Jardim
de manifestagbes semestral da L o Melhoria dos ..
. . Variagdo positiva de - consumo da Botanico
avaliadas pesquisa de ) 5% Semestral indicadores de o
e a demandas avaliadas . propria
satisfacdo (total de Qualidade do . ~
. - . Administracdo
manifestacoes Servico de . )
. o Regional de Aguas
avaliadas) Ouvidoria
Claras.
Variagdo positiva do
Monitoramento indicador de Mante .
- . Trimestral
mensal do indicador gualidade da r
da qualidade da resposta
resposta

11
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. .. o . Resultado Recursos Responsaveis
Objetivos Agles Indicador Meta Cronograma P
esperado
Elaborar Reuniao com
cronograma de Coordenacdo de
acao preventiva Obras,
de buracos e em Licenciamento e
vias publicas da Manuteng¢do, com
Poligonal do apresentacao dos
Jardim Botéanico dados sazonais de
registro de
Ouvidoria sobre o
Todos os recursos
tema Tapa-Buracos. .
utilizados
Obter dados para
. o compreendem a
monitoramento Reunidao com a mobiliario
do tema tapa- Coordenagao de Melhorar a equi ament’os Ouvidoria
buracos, dentro Obras, gualidade, a Melhoria dos (jetfénicos o Seccional da
do Sistema OUV- Licenciamento e eficiéncia e a eficacia 2 Semestral Servicos Publicos . Administracdo
o . . materiais de ) .
DF. Manutencdo para dos servigos publicos Prestados Regional do Jardim
. o consumo da a .
analise das a¢les prestados L Botanico
propria

Obter dados de
guantidade de
registros e
percentual de
satisfacdo sobre o
tema tapa-
buracos

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

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

Administracdo
Regional de Aguas
Claras.

12
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ANEXO 2

1. Projeto
Ouvidoria Itinerante “A Ouvidoria vai ao cidad3do”

2. Justificativa:
A Ouvidoria da Administragao do Jardim Botanico foi criada no ano de 2017 e ao longo dos anos torna-se conhecida pelos cidad3os que residem na Poligonal

do Jardim Botanico. O nimero de manifestacGes recebidas e registradas estava em uma ascendéncia até o ano de 2020, quando alcangou o total de 251
manifesta¢des. No ano de 2021 a Ouvidoria Geral do DF, apresentou em seu Plano de A¢3o a Matriz de Andlise, definindo dois elementos estruturantes:
VOLUME e QUALIDADE. Neste mesmo ano, por razées ja explicadas no Relatério Anual de 2021, houve uma queda no numero de registros, o
gue deixou a avaliacdo desta Ouvidoria Seccional, no elemento Volume, na cor vermelha, portanto com registro de menos de 20 manifesta¢oes
por més. No Plano de Acdo de 2022 foram realizadas a¢Ges visando mudar esse quadro e ao final do ano chegou-se ao registro e recebimento
de 306 manifestagdo, deixando a Ouvidoria Seccional na cor laranja, que se situa entre 240 e 600 manifestagdes anuais.

Desta forma, por ser a Ouvidoria uma instituicdo que favorece o controle social e por termos definido como missao “Atuar com transparéncia,
ética e isonomia, sendo um canal de comunica¢do da Administra¢éo Regional do Jardim Botdnico com a sociedade, propondo melhorias
continuas, visando o aprimoramento institucional e garantindo a participa¢do cidadd”, nosso objetivo a longo prazo é chegarmos em nossa
avalicdo na Matriz de Analise, na cor Amarela. Por isso estamos propondo esse projeto, estabelecendo como meta um crescimento de 10% no

numero de manifestacGes recebidas/registradas no ano de 2023.

3. Objetivo

Tornar a Ouvidoria Seccional da Administra¢do Regional do Jardim Botanico uma instituicdo reconhecida como ferramenta que atua no controle social sobre
tudo pelos cidaddos que residem na Poligonal do Jardim Botanico, aumentando o nimero de manifesta¢des recebidas/registradas.
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4. Beneficios/Resultados Esperados

Aumentar o nimero de manifestacdes recebidas/registradas.

Torna conhecida e relevante, sobretudo para os moradores da Poligonal do Jardim Botanico como uma ferramenta do controle social

5. Afericao de Resultados
Acompanhamento sistematico do Painel de Ouvidoria

Construgdo de Relatérios Trimestrais e anuais

6. Pe¢as de Comunicagao
Divulgacdo no site oficial da Administragdo e em seus canais de comunica¢do com os cidadaos

7. Riscos
Exoneracgdo do Ouvidor e do Administrador Regional — Esses sdo dois grandes entraves para a realizacdo do projeto. Entretanto estes problemas podem ser
amenizados, comunicando ao novo ouvidor a acerca do projeto e seus objetivos. Entretanto, caso haja uma mudanca de Administrador, a Ouvidoria precisara se
organizar para promover os encontros com os condominios e levar a Ouvidoria Itinerante aos bairros, pois o programa o Administrado vai ao seu Condominio e a
Administracdo vai ao seu Bairro, sdo de iniciativa do Administrador atual.

8. Objetivo de Desenvolvimento Sustentavel-ODS
Tornar as cidades e os assentamentos humanos inclusivos, seguros, resilientes e sustentaveis;

9. Grandes Entregas/Metas
Aumento de 10% no niumero de manifestagGes recebidas/registradas

10. Recursos

Todos os recursos utilizados compreendem a mobilidrio, equipamentos eletrénicos e materiais de consumo da prépria Administracdo Regional, bem como
os recursos humanos hoje existentes na Ouvidoria: Chefe de Ouvidoria e Assessor.

14
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Objetivos Agloes Indicador Meta | Cronograma | Resultado esperado Recursos Responsaveis
Realizagdo de
, eventos de Evento
Aumentar o nimero de . ~ . 2 Semestral o
. divulgacdo Externa realizado Aumento de 10%
demandas recebidas e .
registradas de ouvidoria— do Volume de
& ’ “Ouvidoria ManifestagGes
S Itinerante” direcionadas ao
Tornar a Ouvidoria (o Todos os recursos
. orgao. .
reconhecida como agente utilizados
de transformagio e Participacdo no Campanha I Ouvidoria compreendem a
inclusdo social. Programa “O realizada 2 Mensa reconhecida mobiliario, Ouvidoria
ini i equipamentos Seccional da
. Admlnlstradc?r.val ao externamente por q PA _ -10 °
Proporcionar a Condominio eletrbnicos e Administragdo
. N seus resultados e . ,
participacao dos cidaddos . materiais de Regional do
. capacidade . Al
e aprimoramento do consumo da Jardim Botanico
controle social sobre as . ropria
e . Aumento Melhoria dos p. .p ~
instituicdes publicas. . Administragao
Participacdo no de indicadores de Regional
p “n demandas Qualidade do &
Acelerar a Governancga de rograma de Servico de
Servicos por meio da Admlnlstra(%ao Vai ao ouvidoria 2 Mensal ori
An o i seu Bairro” Ouvidoria
andlise  individual e . para
S registradas .
agregada das solicitacoes, Administr .
informacbes, sugestbes acdo Melhoria na
coes, ge ’ Qualidade da
reclamacgbes, elogios e
. resposta.
denuncias.
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