RELATORIO
ANUAL
DE OUVIDORIA

2024




QUEM E QUEM

ADMINISTRADOR REGIONAL

ADERIVALDO MARTINS CARDOSO

E-mail: aderivaldo.martins@jardimbotanico.df.gov.br
Telefone: 61 3550-6988

Disque Administrador: 61 982790186 / Ramal: 2711

CHEFE DE GABINETE — GAB

SANDRA RENATA SANTANA BASTOS

Email: sandra.bastosi@jardimbotanico.df.gov.br
Telefone: 61 3550-6988 [ Ramal: 2712

COORDENACAO DE ADMINISTRAGAO GERAL - COAG
RENATA ALVES DO AMARAL

E-mail: renata.amaral@jardimbotanico.df.gov.br
Telefone: 61 3550-6988 ) Ramal: 2723

COORDENAGAO DE DESENVOLVIMENTO — CODES (SUBSTITUTA)
TEMIZIA CRISTINA LOPES LESSA

E-mail: temizia.lessa@jardimbotanico.df.gov

Telefone: 61 3550-6988 / Ramal: 2704

COORDENAQI\O DE LICENCIAMENTO, OBRAS E MANUTENQI\O - COLOM
DOUGLAS DE CARVALHO SANTIAGO

E-mail: douglas.cs@jardimbotanico.df.gov.br

Telefone: 61 3550-6988 | Ramal: 2706




ENDERECO DASEDE DA ADMINISTRAGAO
REGIONAL DO JARDIM BOTANICO

Av. das Paineiras — Eq 03/05 Bloco A — Edificio Jardim Imperial
— S.H. Jardim Botdnico — CEP 71681-605 — Brasilia DF.

HORARIO DE FUNCIONAMENTO

Segunda & Sexta-feira de 8h ds 12h e 14h as 18h.

TELEFONES

(61) 3550-6988 + o ramal desejado

RECEPCAO: 2714
GABINETE: 2703




APRESENTAGAO

m julho de 2021 foi criado o Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal -
SIGO/DF, com a finalidade de garantir a participagdo popular e contribuir para
desenvolver a cultura de cidadania e para aprimorar os servigos publicos prestados
pelo Poder Executivo.

As Ouvidorias Seccionais, por sua vez, sdo partes importantes desse Sistema,
compreendendo verdadeiros espacos de relacionamento com os cidaddos.

Nesse contexto, por meio da Ouvidoria da Administragdo Regional do Jardim
Botdnico, os cidaddos podem registrar manifestagdes de variados tipos, como pedidos
de informagdo, reclamagdes, denuncias, solicitagdes, sugestdes e elogios, sempre
referentes a questdes da competéncia desta Administragdo Regional.

O presente Relatério Anual apresenta informacées de relev@ncia acerca do
trabalho desenvolvido pela Ouvidoria da RA-JB, no ano de 2024, atendendo ds normas
contidas na Instru¢cdo Normativa n° 01, de 05 de maio de 2017, da Controladoria-Geral
do Distrito Federal.




DEMANDAS POR CLASSIFICACAO

Conforme grdfico abaixo, durante o ano de 2024 foram recebidas 137 manifestacdes, ou
seja, 163 a menos que em comparagdo com 2023.

Creditamos esta REDUCAO na qntldode de manifestagées, ao langamento do
ADMINISTRAGAO REGIONA DIGITAL2 HORAS.




EVOLUGCAO MENSAL

Conforme grdfico abaixo, o ano de 2024 iniciou com grande volume de manifestagoes, e
ao longo do tempo foi apresentado grande reducéo na quantidade de registros.

Gragas ao excelente trabalho de integragdo, planejamento e organizagdo desempenhado
estrategicamente entre os diferentes setores desta Administragdo Regional, ,mais uma vez,
ndo tivemos aumento no numero de registros de manifestagées no periodo das chuvas.

Os dados deste grafico mostram que esta Administracdo Regional sempre buscou “estar a

frente” e resolver todos os problemas da regido, antes mesmo de ser provocada pela
populacgdo.
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FORMAS DE ENTRADA DAS MANIFESTAGOES

Sdo trés os canais oficiais de atendimento ao usudrio do sistema de Ouvidoria: telefone 162,
site participa.df.gov.br e de forma presencial em qualquer uma das Ouvidorias Seccionais
do DF. A internet, pela facilidade oferecida, ainda & método mais utilizado pelos usudrios.

Os cidaddos que procuraram atendimento presencial foram prontamente atendidos pela
ouvidoria seccional. Importante destacar que temos um numero si%nificotivo de usuarios
otsopo\o, nestes casos

isposicdo para

que procuram atendimento pelos telefones da ouvidoria e pelo W

orientamos o cidadé&o a utilizar os canais oficiais e nos colocamos a

auxilid-lo, caso ele tenha alguma dificuldade durante o registro.
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INDICE DE RESOLUTIVIDADE

No indice de Resolutividade & o proprio demandante quem finaliza o seu protocolo
indicando se a demanda foi ou n&o resolvida.

Entre os cidaddos que realizaram a Pesquisa de Satisfagdo, 82% informaram que suas
manifestagcdées foram atendidas ou  resolvidas, demonstrando um alto indice de
resolutividade desta Administragdo Regional.
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INDICE DE CUMPRIMENTO DE PRAZOS

As Ouvidorias tém prazos para responder as demandas dos usudrios do sistema. Estes
prazos séo estabelecidos na Lei n° 4.896/2012.

Como pode ser visto no grafico abaixo, esta Ouvidoria Seccional respondeu 136 das 137
manifestagdes de 2024, dentro do prazo. O prazo médio das respostas foi de 9 dias.

Também pode ser constatado que houve uma grande redugdo na quantidade de dias
necessarios para responder os cidaddos, em 2023 demorava em média 15 dias, em 2024
reduzimos para 9 dias.
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ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Dentre os assuntos mais demandados destacam-se o servico de tapa buraco,
manutengdo de vias publicas, assunto que estd relacionado com a Recuperacdo de vias,
pavimentagdo urbana e manutengdo de estradas.

Importante destacar, as 14 manifestagcdes de elogio aos servigos prestados por esta
Administrag@o Regional ou direcionados ao atendimento prestados pelos servidores, o que
demonstra que estamos oferecendo um atendimento e um servigo de exceléncia para os
cidaddos que realizaram a pesquisa de satisfagéio e retornaram Ao sistema para registrar
uma manifestagéo de elogio.
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PESQUISA DE SATISFACAO

O servigo de ouvidoria é avaliado com um preenchimento opcional de uma pesquisa de
satisfagdo, que pode ser feito a qualquer tempo ao acessar o sistema OUV- DF.

Como o maior beneficiario do controle social & o préprio cidaddo, nada mais adequado do
que ele mesmo fornecer ao Estado um retorno sobre a nossa atuagdo. Os indices
dpresentados nos graficos abaixo, demonstram claramente que o Cidaddo que utiliza o
sistema Participa-DF, avalia que tanto o sistema, quanto os servigcos prestados pela
ouvidoria desta Administragdo tem um étimo nivel de avaliagdo.
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CARTA DE SERVIGOS

A Carta de Servicos desta Administracdo Regional também foi alvo de avaliagdo por parte
dos usudrios do Sistema Participa-DF. Os grdficos abaixo demonstram que 88% dos
cidaddos que avaliaram a Carta de Servicos da Administragcdo Regional do Jardim
Botdnico estdo satisfeitos com a clareza das informagdes apresentadas e 89% informaram
que conhecem esse instrumento enriquecedor da cidadania.
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PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO

No ano de 2024 foram recebidos um total de 91 pedidos de informagdo, 13 a mais que em
2024. Todos foram devidamente respondidos dos solicitantes, com prazo médio de 4 dias,
ou seja, um quinto do prazo estabelecido em lei, que &€ de 20 dias.
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METAS DA REDE SIGO-DF x RESULTADOS OBTIDOS

Meta da Rede SIGO-DF
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PROVIDENCIAS E SOLUGOES

A melhoria em todos os resultados obtidos, pode ser associada ao fato de que desde o
comeco de Janeiro, essa Ouvidoria passou d redlizar o pré atendimento e pos atendimento,
via telefonema ou mensagem de WhatsApp, todas as vezes que qualquer manifestagdo é
recebida.

SUGESTAO DE MELHORIAS

Para que novas melhorias e novos objetivos possam ser conguistados no préximo ano, o
presente relatério serd entregue a autoridade maxima desse Orgdo, para gue em conjunto
com seus Coordenadores possa ser discutido, e analisado o papel de cada Coordenag¢do
nesses resultados, e como cada Coordenagdo poderd contribuir para a continua e
constante melhoria dos servigos dessa Ouvidoria Seccional.




Brasilia, 07 de Janeiro de 2025

Jodo Paulo Bgndeira Leite
Ouvidor

ADMINISTRAGAO REGIONAL DO JARDIM
BOTANICO
RA-XXVII




