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Relatério de Gestao do 3° trimestre de 2021

Introducéao

A Ouvidoria é um espaco de comunicac¢ao entre o cidaddo e o governo, onde € possivel
registrar uma reclamacéao, denuncia, sugestdo, solicitacao, elogio e informac6es sobre
0s servicos prestados pela administracdo publica. Desta forma disponibilizamos o
Relatério de Gestdo do 3° trimestre de 2021, visando apresentar a comunidade, ndo
apenas da Poligonal do Jardim Botanico, mas também a todos os cidaddos do Distrito
Federal, que utilizam dessa ferramenta, facilitadora da participagcédo cidada nas acdes e
programas do Governo do Distrito Federal, uma viséo geral das principais manifestacdes
apresentadas, os servicos mais demandados pela comunidade e a pesquisa de
satisfacdo realizada pelo usuario do sistema Ouv.df. Também constam do relatério
outras informacdes que auxiliam os gestores no planejamento de estratégias e acbes
gue possibilitam um atendimento mais eficaz e eficiente ao cidadéo.

Produtividade

Data Inicial
01/07/2021

Data Final

30/09/2021

Administracdo Jardim Botanico - RA XX VI

Manifestacdes Registradas 72
Respostas Definitivas 58
Respostas Complementares 05
Respostas Preliminares 46
Tramites 29
Reclassificacfes 05
Invalidacfes 0

Periodo Selecionado: 1/07/2021 a 30/09/2021 |
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Durante este trimestre 72 manifestacdes foram respondidas, destas manifestacdes 58
foram respondidas de forma definitiva e 5 destas respostas foram complementadas
com mais informacdes acerca da solicitagdo. Normalmente as respostas
complementares séo registradas quando a execuc¢do do servico ou a resolucdo da
demanda necessitou de um pouco mais de tempo para ser executada ou respondida.

Evolucao Mensal
35
30
25
20
15
10

Jul-21 Aug-21 Sep-21
Jul-21 Aug-21 Sep-21
Quantidade 18 30 24

Prazo para Resposta

Embora a lei estabeleca um prazo de 10 dias para uma resposta preliminar e 20 dias
para uma resposta definitiva, a Ouvidoria da Administracdo do Jardim Boténico tem
procurado responder de forma imediata os cidadaos. Normalmente apés analise da
manifestacdo por parte da Ouvidoria e a verificacdo de que a demanda é de
competéncia da Administracdo, € aberto um Processo Sei e encaminhado a
Coordenacéo responsavel por executar o servico ou prestar a informacgéo solicitada,
ato continuo é registrada uma resposta preliminar ao manifestante. Em seguida a
Ouvidoria faz 0 monitoramente do processo até a obtencdo de uma resposta pela
Coordenacéo.

Desta forma, o prazo médio da resposta desta Ouvidoria é de 09 (nove) dias, o
gue demonstra 0 NOSSO compromisso em prestar uma atendimento com eficiéncia e
eficacia os cidadaos.

Quantidade

m Vencidaso% ® ForadoPrazo0% = No Prazo 100%
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Assuntos mais solicitados

Tapa buraco - manutencdo de vias
publicas -09

W Servidor Plblico - 03

Servicos Prestados por drgaof

= entidade do Governo do DF - 03
. . o Coleta de entulho disposto
Tapa buraco - manutencdo de vias publicas -09 irregularmente - 05
- Manutencdo de estradas e
rodovias - 02
Recuperacio m Recuperacdo de Vias e ruas no
_ de Vias e lardim Botdnico - 02
Servigos Has no ,
rFrE';ladu? por Jardim Boca de lobo B Estadonamento publico - 04
Estacionamento pablico ‘Eﬂkma:: Botanico - 02 | e bueiro - 02
-p4 SHEIRE Ml Boca de lobo e bueiro - 02
Df - 03
Projetos e obras de infraestrutura
|
urbana - 02
Projetos e | Construgdo - Construcdo de calgadas €, ou
Manutencio de obras de de calcadas meio fio - 02

estradas e infraestrutu... | &, ou meio
Servidor Publico - 03 rodovias - 02 urbana - 02 fio-02

Dentre os assuntos mais demandados destacam-se o servico de tapa buraco —
manutencao de vias publicas, assunto que esta relacionado com a Recuperacédo de
vias e manutencéao de estradas, que totalizaram 13 manifestacdes, perfazendo cerca
de 19% do total das manifestacdes. Como ja foi mencionado no relatério anterior, isto
se da pelo fato das regides do Torord, Santa Prisca e Sao Gabriel, bem como outras
areas que foram anexadas a Poligonal do Jardim Botanico, ndo terem suas vias
asfaltadas, o que demanda constante manutencdo por parte desta Administracao.
Importante destacar que 9% das manifestacdes registradas foram de elogios aos
servicos prestados por servidores da Administracdo no desempenho de suas fungdes
ou de elogios feitos ao papel da Administracdo Regional na resolucéo dos problemas
apresentados pela comunidade.

Classificacdo dos Assuntos

O grafico abaixo demonstra a forma como os assuntos das manifestagcdes foram
classificados e o percentual apresentado por cada uma delas ao longo do 3° trimestre
de 2021: Ressaltamos que a grande maioria ainda esta relacionada com a solicitacao
de servigos — 66%, mas como ja mencionado € importante destacar que 9% das 72
manifestagdes foram manifestagdes de elogio, o que demonstra a satisfagdo de uma
parcela dos cidaddos ao atendimento prestado por esta Ouvidoria e aos servigos
prestados pela Administragéo Regional.
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= Elogio 9%
= Sugestdo 11%
= Reclamag¢do 13%

Solicitagdo 66%

Resolutividade da Administracao Jardim Botanico — RA XXVII

No indice de Resolutividade € o proprio demandante quem finaliza o seu protocolo
indicando se a demanda foi ou ndo resolvida. Como foram registradas, dentro do
trimestre 53 manifestacdes e apenas 17 foram avaliadas pelo cidadao, percebe-se a
necessidade de fortalecer o pés atendimento, o que tem sido realizado por esta
Ouvidoria, que tem procurado contactar os cidaddos ap0s o registro da resposta
definitiva e também apods a resposta complementar para sensibiliza-lo quanto a
importancia da Pesquisa de Satisfacdo para avaliacdo do atendimento prestado pela
ouvidoria, bem como o aprimoramento do sistema ouv.df.

Ressalto que quando o contato telefénico ndo é efetivado, € enviado um email
informando ao cidaddo que foi emitida uma resposta definitiva ou complementar,
seguida do pedido para que seja efetivada a Pesquisa. Esperamos que com a
continuidade do trabalho de pds atendimento esses numeros possam ser melhorados
no proximo trimestre, embora este ainda seja um problema de dificil resolucéo, pois
nem sempre o cidadao esta disposto a voltar ao sistema para avaliar.

Indice de Resolutividade

88%
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Detalhamento do indice de Resolutividade

= Respondida - 36

= Resolvidas - 14

= Ndo resolvida apds resposta
complementar -1

Ndo resolvida - 1

= Resolvida apds resposta
complementar - 1

Visao Geral

Os graficos e informacdes apresentados nesta secdo, nos daréo os resultados das
manifestacdes realizadas dentro do perido que comprende o terceiro trimestre de
2021 (01/07/2021 a 30/09/2021)

Foram registradas 53 (cinquenta e trés) manifestacdes durante este trimestre. Todas
as manifestacdes foram analisadas e encaminhadas aos setores responsaveis pela
execucao dos servicos ou pela prestacdo da informacdo. Conforme verificamos no
grafico abaixo, apenas 17 foram respondidas pelos usuarios como resolvidas ou nédo
resolvidas

Manifestacoes

= Respondida - 36

= Resolvidas - 14

= Ndo resolvida apds resposta
complementar -1

Nao resolvida - 1

= Resolvida apds resposta
complementar - 1
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Classificacao dos Assuntos

Os assuntos sé&o classificados conforme indicados pelo cidadao, quando do registro
de suas manifestacfes. As solicitacdes de servicos ainda € um destaque dentre as
manifestagdes, uma vez que o cidadao enxerga na Ouvidoria uma porta de entrada
aos servicos prestados pelo Governo do Distrito Federal. . Durante este trimestre nédo
houve manifestacdes de dendncias, nem de pedidos de informacdo e o que é
importante destacar sdo as cinco manifestacdes de elogio ao atendimento efetivado
pelos servidores ou pela prestacéo de servicos da Administracéo Regional.

Classificacao dos Assuntos - 53
manifestacoes
40
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Solicitagao Reclamacgado Elogio Sugestao

Percentual da Classificagcao dos Assuntos

m Elogio9% = Sugestdo 11% Reclamacgdo 13% Solicitagdo 66%
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Formas de entradas das Manifestacoes

Séo trés os canais oficiais de atendimento ao usuéario do sistema ouv.df:
telefone 162, site ouv.df e de forma presencial. A internet, pela facilidade
oferecida, ainda é método mais utilizado pelos usuarios. Durante este
trimestre, com o arrefecimento da pandemia, oito usuarios ja procuraram o
servico de ouvidoria de forma presencial.

Formas de Entradas das Manifestagcdes
39

Axis Title
N
o

Prazos de Resposta

Os prazos das respostas durante este trimestre foram cumpridos. O prazo médio da
resposta desta Ouvidoria durante este trimestre foi de 09 (nove) dias, o que
demonstra 0 nosso compromisso em prestar uma atendimento com eficiéncia e
eficacia os cidadaos.

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

0%

m Vencidas-0% = ForadoPrazo-0% = No Prazo - 100%



ADMINISTRACAO JARDIM BOTANICO - RA XXVII 8
-\67-“

DT tmmpodescio Sigo-DF: Decreto n® 39.723/2019 — Periodo: 3° Trimestre/2021 OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

Pesquisa de Satisfacao

O servico de ouvidoria € avaliado com um preenchimento opcional de uma pesquisa
de satisfagcéo, que pode ser feito a qualquer tempo ao acessar o sistema OUV- DF.
Como o maior beneficiario do controle social € o préprio cidadao, nada mais
adequado do que ele mesmo fornecer ao Estado um retorno sobre a nossa atuacao

Os indices apresentados nos graficos demonstram claramente que o Cidadao que
utiliza o sitema Ouv.df, avalia que tanto o sistema, quanto os servigos prestados pela
ouvidoria desta Administragao tem um o6timo nivel de avaliagéo.

indice de Resolutividade

Indice de Satisfagdo com servico de ouvidoria

Recomendagao
100%

Indice de Recomendagio

Atendimento
95%
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Indice de Satisfagio com o Atendimento

Sistema
95%

Indice de Satisfagdo com o Sistema de ouvidoria

Recomendacao
100%

Indice de Satisfagdo com a Resposta

Conhecimento
89%
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Carta de Servico ao Cidadao

Carta de Servicos ao cidaddo € um instrumento de controle social que facilita a sua
participacdo nas acdes e programas do Governo do Distrito Federal. Nela vocé
encontra informacodes claras e acessiveis sobre 0s servicos prestados por cada 6rgao
e entidade distrital. Bem informado, vocé podera avaliar os compromissos assumidos
pelo governo em relacdo aos servigos que presta.

A Carta de Servico desta Administracao também foi alvo de avaliacao por parte dos
usuarios do Sistema Ouv.df. Os graficos abaixo demonstram que os Cidadaos que
avaliaram a Carta de Servico da Administracdo Regional do Jardim Botanico estao
totalmente satisfeitos com a clareza das informacgdes apresentadas

Clareza das Informacgoes

Conhecimento da Carta de Servicos

Conhecimento
82%
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Acesso a Informacao

Lei de Acesso a Informacéo — LA

No 3° Trimestre de 2021 foram recebidos um total de 02 (dois) pedidos de
informacao por intermédio do Sistema Eletrénico do Servigo de Informacéo ao
Cidadao — e-SIC. Os pedidos de informagdes foram analisados e respondidos
aos manifestantes dentro do prazo estabelecido.

Lei Geral de Protecao de Dados — LGPD

Durante este trimestre ndo houve pedidos de informacdes relativas a Lei Geral
de Protecao de Dados.

Consideracdes finais

Ao finalizarmos este relatorio, agradecemos a participacdo de cada cidadao,
bem como a coloboragéo de todas as areas demandadas da Administracao
Regional do Jardim Botanico que ndo mediram esforcos para atender as
manifestacdes dos cidadaos.

Carlos José Lima Viana
Chefe de Ouvidoria
Administracéo Regional do Jardim Botanico
Outubro de 2021
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