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Relatério de Gestao do 2° trimestre de 2021

Introducao

A Ouvidoria € um espaco de comunicacgdo entre o cidaddo e o governo, onde é possivel registrar uma
reclamacéo, denudncia, sugestdo, solicitacao, elogio e informacdes sobre os servicos prestados pela
administracao publica. Desta forma disponibilizamos o Relatério de Gestédo do 2° trimestre de 2021,
visando apresentar a comunidade, ndo apenas da Poligonal do Jardim Botanico, mas também a todos
os cidadaos do Distrito Federal, que utilizam dessa ferramenta, facilitadora da participacao cidada nas
acOes e programas do Governo do Distrito Federal, uma visao geral das principais manifestacdes
apresentadas, os servicos mais demandados pela comunidade e a pesquisa de satisfacao realizada
pelos usuarios do sistema Ouv.df. Também constam do relatério outras informacgfes que auxiliam os
gestores no planejamento de estratégias e acdes que possibilitam um atendimento mais eficaz e
eficiente ao cidadao.

Produtividade

Data Inicial
01/04/2021

Data Final

30/06/2021

Administracdo Jardim Botanico - RA XXVI

Manifestacdes Registradas 54
Respostas Definitivas 58
Respostas Complementares 07
Respostas Preliminares 36
Tramites 25
Reclassificacfes 0
InvalidacGes 0
Periodo Selecionado: [ 01/04/2021 a 30/06/2021 ]
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Resolutividade da Administracdo Jardim Botanico — RA XXVII

No indice de Resolutividade é o proprio demandante quem finaliza o seu protocolo indicando se a
demanda foi ou nao resolvida. Como foram registradas 54 manifestacées durante este trimestre e
apenas 19 foram avaliadas pelos manifestantes, percebe-se a necessidade de contactar com o
cidadao para informa-lo da importancia de realizar a pesquisa de satisfacao, a fim de que tenhamos

uma visao clara das demandas que foram de fato atendidas.

] Resolutividade
Detalhamento do Indice de
Resolutividade

e Manifestacoes
Avaliadas - 19

B Manifestagdes Resolvidas

B Manifestagoes Nao
resolvidas

e Manifesta¢des nao
resolvidas - 03

e Manifestacoes
Resolvidas - [i§

Detalhamento do indice de Resolutividade

e Manifestacdes Resolvidas 16
e Manifestagcdes Nao Resolvidas 03
o Manifestacoes Avaliadas 19
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Dentre os assuntos mais demandados em nossa Administracdo, tivemos o Tapa buracos e manutencgdes de
vias publicas, isso se deve principalmente pelo atendimento das manifestacdes das Zonas Rurais que foram
anexadas a Poligonal do Jardim Botanico, que tem demandado uma atuacdo constante por parte da Geréncia
de Obras e Manutencao.

Assuntos mais Solicitados

Tapa buraco - manutencgao de vias

- publicas -15

M Servidor Publico - 06

Servigos Prestados por 6rgao/entidade

= do Governo do Df - 05
Servigos Prestados Pavimentacdo Urbana - asfalto - 04
por orgao/entidade
Servidor Publico - 06 CRCEQECEINEOE] | Agilidade de Processos - 02

M Projetos e obras de infraestrutura - 02

Projetos e

obras de M Licenca Tapume - 01
Agilidade de infraestrutura -

Processos - 02 02

M Fiscalizagdo em Feiras - 01

Instal¢des inadequadas do 6rgao,
Fisca... entidade publica - 01
em - Funcionamento de poste de
Tapa buraco - manutencao de Jrbanz Feiras iluminacgdo - 01
vias publicas -15 asfalto - O -01

Manifestacoes Registradas

Total: 54
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Respostas Definitivas

Total: 58
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Respostas complementares
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Visao Geral

Os gréficos e informacdes apresentados nesta secdo, nos dardo os resultados das manifestacdes
realizadas dentro do perido que comprende o segundo trimestre de 2021 (01/04/2021 a 30/06/2021)

Foram realizadas 54 (cinquenta e quatro) manifestacdes durante este trimestre. Todas as
manifestacdes foram tratadas e encaminhadas aos setores responsaveis pela sua resolucao.
Destas manifestacfes, apenas 19 tiveram a pesquisa de satisfacdo realizadas pelos usuéarios do
sistema. Este € um problema que temos procurado resolver, fazendo contato com o usuario e
informando o quanto a realizacdo da pesquisa de satisfacdo € importante para a avaliacdo dos
servigos prestados pela Ouvidoria, bem como nos proporciona uma visao geral do Sistema de
Ouvidoria.

Quantidade

= Respondida - 40

= Resolvidas - 15

= Ndo resolvida apds resposta
complementar -1

N3ao resolvida - 2

= Resolvida apds resposta
complementar - 1

Evolucdo mensal

59 manifestagdes
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Classificacéo dos Assuntos

Dentre os assuntos demandados pelos manifestantes, ficamos honrados com dez manifestacdes
gue descreviam elogios aos servicos prestados por nossa Administracdo e aos servidores que
prestaram o atendimento ou foram responséveis na realiza¢éo do servigo solicitado. Estes elogios
correspondem a 17% do total das manifestacoes.

59 manifestacdes
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Solicitagdo 29 Reclamagdo Elogio 10 Sugestdo 6 Denuncial Denuncia 1l
12

(€]

Percentual da Classificacdo dos Assuntos

Informacao 2%

Dentincia 2%

—
Sugestdo 1 10%

Elogio :17%

Solicitagao 149 %

Reclamagao 1 20%
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Forma de Entrada das Manifestacoes

Sao diversos os canais de acesso ao Sistema de Ouvidoria, inclusive presencial. Na
ouvidoria da Administracdo Regional do Jardim Botanico a mais utilizada durante este
trimestre foi a internet.
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Indice de Cumprimento de Prazo de Resposta

Os prazos durante este trimestre foram na sua totalidade cumpridos. Todas as manifestagdes foram
respondidas respeitando-se o0 prazo para resposta e o prazo médio para as respostas foi de 8 dias

m Vencidas 0% = Fora doPrazo0% = No Prazo 100%
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Pesquisa de Satisfacao

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

Os indices apresentados nos graficos demonstram claramente que o Cidadao que utiliza o sitema
Ouv.df, avalia que tanto o sistema, quanto os servicos prestados pela ouvidoria desta
Administragdo tem um 6timo nivel de avaliagéo.

Indice de Satisfacio com o Servico de Ouvidoria

Satisfacao
88%

Indice de Recomendagdo com servico de
ouvidoria

Recomendagao
91%
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Indice de Satisfagio com o Sistema de Ouvidoria

Sistema
95%

Indice de Satisfagio com o Atendimento de
Ouvidoria

Atendimento
90%

Indice de Satisfagio com a Resposta

Resposta
77%
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Carta de Servico ao Cidadao

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

A Carta de Servico desta Administracdo também foi alvo de avaliacdo por parte dos usuarios do
Sistema Ouv.df. Os graficos abaixo demonstram que os Cidadéos que avaliaram a Carta de Servico
da Administracdo Regional do Jardim Boténico estdo satisfeitos com a clareza das informacdes
apresentadas. O que percebemos pelos dados da pesquisa é a necessidade de divulgar este
instrumento de controle social junto a comunidade local.

Clareza das informagoes da Carta de Servigos

Clareza
89%

Conhecimento da Carta de Servicos

Conhecimento
82%
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LEI DE ACESSO A INFORMACAO — LAI

Acesso a Informacéo

O acesso a informacgfes produzidas e armazenadas pelo Estado é um direito da sociedade
garantido pela Constituicdo Federal.

Para regulamentar o dispositivo constitucional e estabelecer prazos e procedimentos para que
todos possam exercer esse direito, foi aprovada em 2011, no Brasil, a Lei de Acesso a Informacao
(Lei n°® 12.527/11), aplicavel aos trés Poderes da Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios.

O Governo do Distrito Federal sancionou a Lei Distrital n°® 4.990/12, que regula o acesso a
informacdes especificamente no Distrito Federal. A lei entrou em vigor no dia 12 de abril de 2013.
A Lei de Acesso a Informacao contribui para a consolidacdo da democracia, fortalece a busca por
direitos e possibilita uma maior participacéo da sociedade, controlando as a¢gbes governamentais e
contribuindo para a melhoria da gestdo publica. Na medida em que aumenta a transparéncia

publica, é também um importante mecanismo para a prevencao da corrup¢ao no pais.

No 2° Trimestre de 2021 foram recebidos um total de 08 (oito) pedidos de informacdo por
intermédio do Sistema Eletrénico do Servico de Informacédo ao Cidadao — e-SIC. Todos os pedidos

foram respondidos aos cidad&os solicitantes, conforme previsto na Lei de Acesso a Informacao.

LElI GERAL DE PROTECAO DE DADOS - LGPD

A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal (OGDF), unidade da Controladoria-Geral do DF (CGDF),
passa a ser o canal oficial para que os cidadaos solicitem qualquer acao relativa a informacdes
pessoais que se encontram no banco de dados do Governo do Distrito Federal (GDF). E possivel

ainda enviar sugestdes, reclamacfes ou dendncias relativas a Lei Geral de Protecdo de Dados

(LGPD). As manifestacdes podem ser realizadas por meio do Sistema OUV-DF - www.ouv.df.gov,

pela internet; pela Central 162, de segunda a sexta, das 7h as 21h, e nos finais de semana, das 8h
as 18h; ou ainda pessoalmente, nas Ouvidorias localizadas nos diversos 6rgaos e entidades do
GDF, devendo o interessando consultar previamente os horarios de funcionamento presencial.

Em 28 de abril, 0 GDF publicou o Decreto n°® 42.036, que estabeleceu as diretrizes para a aplicacao

da LGPD em suas administracdes direta e indireta, além de conceituar e definir a responsabilidade

dos agentes de tratamento de dados e dos encarregados.
1l


https://www.ouv.df.gov.br/
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/551e54f29493499ca4201ef5e6f7ab35/Decreto_42036_27_04_2021.html#:~:text=Disp%C3%B5e%20sobre%20a%20aplica%C3%A7%C3%A3o%20da,Federal%20e%20d%C3%A1%20outras%20provid%C3%AAncias.
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O objetivo da LGPD é garantir a protecdo de dados pessoais que, respeitados os direitos

fundamentais de liberdade e de privacidade, possam ser eventualmente violados pela ma utilizagédo
dessas informacdes. Dessa forma, cria-se maior confianga em relacdo a coleta e ao uso de dados
e maior seguranca juridica.

Até o final deste trimestre, esta Ouvidoria ndo recebeu nenhuma manifestacdo que trata

desse nova tematica.

Consideracdes finais

Entendemos ser a Ouvidoria o principal canal para ouvir a voz do cidadao, neste contexto, a
ouvidoria tem um papel fundamental, tendo em vista ser ela um canal de comunicagao direto entre
o cidadao e o Estado. De forma imparcial esta Ouvidoria tem procurado solucionar os conflitos e
responder as mais diversas manifestagdes oriundas, de todo o Distrito Federal, mas sobre tudo da
Poligonal do Jardim Botanico.

A Ouvidoria da Admiistracdo Regional do Jardim Botanico atua como um intrumento de participacao
e controle social, além de ser uma importante ferramenta de gestao, pois por meio deste relatorio,
€ possivel promover as mudancgas necessarias para ajustar o servi¢o publico a qualidade desejada
e solicitada pelos cidadaos.

Desta forma, ao finalizarmos este relatorio, agradecemos a participacdo de cada cidaddo, bem
como a coloboracao de todas as areas demandadas da Administracdo Regional do Jardim Botéanico

gue ndo mediram esfor¢cos para atender as manifestacées demandadas.

Carlos José Lima Viana

Ouvidor da Administracdo Regional do Jardim Botanico
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