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A Ouvidoria é um espaco de comunicacdo entre o cidaddo e o governo, onde é possivel registrar uma
reclamacdo, denuncia, sugestao, solicitacdo, elogio e informacdes sobre os servicos prestados pela
Administracdo Publica. Desta forma disponibilizamos o Relatério de Gestdo Anual de 2022, visando
apresentar a comunidade, nao apenas da Poligonal do Jardim Botanico, mas também a todos os cidadaos
do Distrito Federal, que utilizam dessa ferramenta, facilitadora da participacdo cidadda nas acdes e
programas do Governo do Distrito Federal, uma visao geral das principais manifestacées apresentadas,
os servicos mais demandados pela comunidade e a pesquisa de satisfacdo realizada pelo usuario do
sistema participa.df. Também constam do relatério outras informacdes que auxiliam os gestores no
planejamento de estratégias e acoes que possibilitam um atendimento mais eficaz e eficiente ao
cidadao.

Data Inicial

01/01/2022

Data Final

31/12/2022

CLASSIFICAGAO

b 3

Solicitacio Reclamacio Informagao Elogio Sugestio Dendncia
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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 de Ouvidoria do GDF, isso implica um aumento no nimero
de manifestacdo atendidas por esta Ouvidoria de 25%. Creditamos este aumento as acdes que foram
propostas em nosso Plano de Acdo, que tinham como principal objetivo aumentar o volume de
manifestacdes registradas e recebidas. As acdes foram implementadas com sucesso e o objetivo
alcancado.

EVOLUCAO MENSAL

Para um melhor planejamento das acoes e estratégias de atendimento aos cidadaos que se manifestam
através do Sistema de Ouvidoria € importante atentar para os meses em que ha um aumento consideravel
de manifestacbes, que sdao os meses de janeiro, fevereiro, novembro e dezembro. Pela andlise das
manifestacdes registradas nestes meses, percebemos que a maioria delas estdo relacionadas com Tapa
buracos e Manutencdo de vias e rodovias, danificadas pelas chuvas que caem torrencialmente durante
este periodo. Em janeiro, embora o nimero de manifestacdes ainda continue elevado, ha uma diminuicao,
provavelmente devido ao periodo de férias, onde boa parte da populacdo encontra-se viajando, ou mesmo
porque muitos servicos foram executados e as vias ainda ndo sofreram danos significativos. Desta forma,
se 0s setores envolvidos conseguirem fazer um planejamento conjunto com os 6rgaos que auxiliam a
Administracdo, disponibilizando maquindrios, insumos e recursos humanos, poderemos atender de
forma eficiente e eficaz as solicitacbes dos cidadaos.
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FORMAS DE ENTRADA

INTERNET TELEFONE PRESEMNCIAL

Sdo trés os canais oficiais de atendimento ao usuario 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 é método mais utilizado pelos usuarios. Durante
este ano 31 usudrios procuraram atendimento presencial, perfazendo um aumento de 55% em
relacdo ao ano anterior. Creditamos esse aumento significativo ao arrefecimento da pandemia
e a divulgacdo que a Ouvidoria em parceria com a Assessoria de Comunicacao (Ascom) tem
realizado. Os cidadaos que procuraram atendimento presencial foram prontamente atendidos
pela ouvidoria seccional. Importante destacar que temos um numero significativo de usuarios
que procuram atendimento pelos telefones da ouvidoria e pelo Whatsapp, nestes casos
orientamos o cidadao a utilizar os canais oficiais e nos colocamos a disposicao para auxilia-lo,
caso ele tenha alguma dificuldade durante o registro.

No indice de Resolutividade é o préprio demandante quem finaliza o seu protocolo indicando
se a demanda foi ou nao resolvida. Como foram registradas ao longo do ano de 2022, 306
manifestacoes e 141 foram avaliadas pelo cidadado, ou seja cerca de 46,3%%. Houve, portanto,
um aumento de 15,3% das manifestacdes avaliadas em relacdo ao ano de 2022, fruto das acoes
propostas e realizadas em nosso Plano de Acdo, principalmente as voltadas para o pos
atendimento que tem sido realizado por esta Ouvidoria, que procura contactar os cidaddaos apos
o registro da resposta definitiva e apds a resposta complementar, para sensibiliza-lo quanto a
importancia da Pesquisa de Satisfacdo para avaliacao do atendimento prestado pela ouvidoria,
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bem como o aprimoramento do sistema participa.df. No Plano de Acdo de 2022, propomos além
dos pos atendimento, um contato prévio com o cidaddo logo apdés o recebimento de sua
manifestacdo e encaminhamento para o setor responsavel. Ressalto que quando o contato
telefonico ndao é efetivado, é enviado um e-mail informando o cidaddo que foi emitida uma
resposta definitiva ou complementar, seguida do pedido para que seja efetivada a Pesquisa.

SITUACAO RESOLUTIVIDADE

Respondida Resolvida

Na@o Resolvida Resolvida apoés resposta
complementar

= NGo resolvida apos resposta Em Andlise
complementar

Dos cidadaos que realizaram a Pesquisa de Satisfacdo, 74% informaram que suas manifestacdes foram
atendidas ou resolvidas, demonstrando um alto indice de resolutividade desta Administracdo Regional.

As Ouvidorias tém prazos para responderem as demandas dos usuarios do sistema. Estes prazos sdo
estabelecidos na Lei n® 4.896/2012 e Instrucdo Normativa n° 01. Desta forma, temos 10 dias para enviar
uma resposta preliminar, normalmente é uma informacdo de que a demanda foi recebida, encaminhada
ao setor responsavel e estd em analise. E, 20 dias para enviar uma resposta definitiva. Caso a resposta
definitiva ndo seja a execucao do servico ou o envio da informacdo solicitada, poderemos ainda enviar
uma resposta complementar, ndo havendo prazo para este tipo de resposta.

Como pode ser verificado no grafico abaixo, esta Ouvidoria Seccional respondeu 100% das manifestacdes
dentro do prazo e o prazo médio das respostas foi de 13,3 dias.

INDICE DE CSUMPRIMENTO PRAZO MEDIO DE RESPOSTA

No prazo Fora do prazo

Vencidas

https://www.ouv.df.gov.br/#/dashboard/rel_total_man 4/8


http://www.ouv.df.gov.br/%23/dashboard/rel_total_man

ADMINISTRA(;RO REGIONAL DO JARDIM BOTANICO - RA XXVII 8
G DF Sigo-DF: Decreto n° 39.723/2019 — Relatério Anual/2022 ‘6?'“

E tempo de ag3o.

OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

obra) em ...

Terraplanagem

Dentre os assuntos mais demandados destacam-se o servico de tapa buraco - manutencdo de vias
publicas, assunto que esta relacionado com a Recuperacdo de vias, pavimentacdo urbana e manutencao
de estradas, que totalizaram 145 manifestacoes, perfazendo cerca de 47,5% do total das manifestacoes.
Como ja foi mencionado no relatério do 4° trimestre, isto se da pelo fato das regides do Torord, Santa
Prisca, Itaipu e Sdo Gabriel e algumas areas do Altiplano Leste, ndo terem suas vias asfaltadas, o que
demanda constante manutencao por parte desta Administracdo. Outro fator que acarreta o aumento deste
tipo de manifestacdes 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 2022. Para atender essas
manifestacdes que foram recorrentes durante este trimestre, foram realizadas varias acdes em parceria
com a Novacap, DER, Programa GDF Presente, SLU, dentre outros, que deram suporte de equipamentos,
maquinas, pessoal e de material. Conforme ja foi mencionado neste Relatério, se os setores envolvidos
conseguirem fazer um planejamento conjunto com os 6rgdos que auxiliam a Administracao, poderemos
atender de forma eficiente e eficaz as solicitacdes dos cidadaos.

Importante destacar 08 manifestacbes de elogio aos servicos prestados por esta Administracao ou
direcionados ao atendimento prestados pelos servidores, o que demonstra que estamos oferecendo um
atendimento e um servico de exceléncia para os cidaddaos que realizaram a Pesquisa de Satisfacao e
retornaram ao sistema para registrar uma manifestacdo de elogio.
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INDICE DE RESOLUTIVIDADE INDICE DE SATISFACAO COM O INDICE DE RECOMENDAGAO
SERVICO DE OUVIDORIA

88

INDICE DE SATISFACAO COM O iNDICE DE SATISFACAO COM O SATISFACAO COM A RESPOSTA
ATENDIMENTO SISTEMA

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

a nossa atuacao

Os indices apresentados nos graficos acima, demonstram claramente que o Cidaddo que utiliza o
sistema participa.df, avalia que tanto o sistema, quanto os servicos prestados pela ouvidoria desta

Administracdo tem um 6timo nivel de avaliacao.

CLAREZA DAS INFORMAGOES CONHECIMENTO DA CARTA
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Carta de Servicos ao cidaddo é um instrumento de controle social que facilita a sua participacdo nas acoes
e programas do Governo do Distrito Federal. Nela vocé encontra informacdes claras e acessiveis sobre os
servicos prestados por cada 6rgao e entidade distrital. Bem-informado, o cidaddao 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
participa.df. Os graficos acima demonstram que 91% dos Cidadaos que avaliaram a Carta de Servico da
Administracdo Regional do Jardim Botanico estdo satisfeitos com a clareza das informacdes apresentadas
e 76% informaram que conhecem esse instrumento enriquecedor da cidadania.

Acesso a Informacgao

No ano de 2022 foram recebidas um total de 41 (quarenta e um) pedidos de informacao por
intermédio doSistema Eletronico do Servico de Informagdo ao Cidadao - e-SIC. Todos foram
devidamente respondidos aos solicitantes. Importante destacar que com a migra¢do do sistema
ouv.df para o participa.df, varios pedidos de informagcdes que ndo eram de competéncia desta
Administracao foram encaminhados para esta Ouvidoria Os pedidos foram analisados, tramitados ou
respondidos com base nas orienta¢des fornecidas pela Ouvidoria Geral do DF.

LGPD

Durante o ano de 2022 ndo houve pedidos de informacdes relativas a Lei Geral de Protecao de Dados.

Missdo
Atuar com transparéncia, ética e isonomia, sendo um canal de comunicacdo da Administracdo
Regional do Jardim Botianico com a sociedade, propondo melhorias continuas, visando o
aprimoramento institucional e garantindo a participacdo cidada.

Visdao

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

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

Estes sao os nossos desafios e nossas acdes sdao pautadas visando o cumprimento daquilo que por nos
foi estabelecido.

Agradecemos a participacao de cada Cidadao, bem como a colaboracao das areas demandadas da
Administracdo Regional do Jardim Botanico, pois entendemos que é por intermédio da interacao
sociedade e governo e através da participacdo efetiva da comunidade que poderemos melhorar a
prestacao dos servicospublicos.

Concluimos este Relatorio deixando registrado cada um dos 08 elogios recebidos através dos canais
de ouvidoria, pois sao manifestacdes como estais que nos motivam a continuar exercendo nossa
funcao de servidor publico com dedicacdo, equidade, transparéncia e sobretudo respeito ao cidadao
qgue procura a Ouvidoria no intuito de ter suas solicitacoes e reclamacoes, pedidos de informacdes e
denuncias, atendidas.

JFul atendida pelo sr. Carlos. Alem da atencdo em ouvir minha solicitacdo, o atendimento for
transparente. Fm nenfium momento me senli enganada ou iudida com jalsas promessas. Tudo
transcorveu exalamente como o sr. Carlos me orientou. Oulra coisa interessante, foi que o sr. Carlos
me incentivou a entrar no sitio da Ouvidoria, explicou com miiita pacténcia como entrar e realizar
minhias manifestacoes. JFor bem esclarecedor e estou lenlando divulgar para o maximo de amijos
moradores do Jardim Botdanico. Muito obrijada

“Cidaddo elogia o atendimento acolhedor prestado por Rafaela Giodarno que trabalha na
Administracdo do Jardim Botdnico onde foi solicitar permissdo para seu carrinho de cachorro
quente”.

“Agradeco aos Chefes Sr. José Bomfim e ao Sr. Angelo da Suma, também a sua equipe fizeram todo o
recolhimento de entulho que foi descartado em via publica. Foram vdpidos atenciosos e prestativos
desde a manifestacdo até a finalizacdo do servico. Tive total acesso as informagdes ao procedimento
e os contatos dos Chefes. Nos da Chdcara Santa Isabel, Metalurgica Borille deixamos nosso registro
de total agradecimento pelo impecdavel trabalho”.

“Agradeco ao senhor Carlos (Ouvidoria/Administracdo do Jardim Botdnico) a atencdo que tem dado

as minhas demandas encaminhadas visando melhorias dos espacos proximos ao Condominio San
Diego (RA JB)".
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“Agradeco também a forma polida que me atendeu, quando conversamos por telefone”.

“Agradecimento

Retivada de "montanhas" de entulhos que estavam na drea atrds do Polo Verde/Feira do Produtor -
proximo da avenida comercial do Condominio San Diego”.

“Quero agradecer a coleta de Inserviveis que houve no bairvo realizada pela Administracdo do
Jardim Botdnico, essas acdes ajudam no combate ao mosquito da dengue e deixam nosso bairro mais
limpo! Obrigado a todos os envolvidos!”.

“Venho em nome da comunidade no Mangueiral agradecer a coleta de inserviveis realizada com a
coordenacdo da Administracdo do Jardim Botdnico e apoio da NOVACAP. Agradecer a todos os
envolvidos e em especial na pessoa da Rosilene gevente substituta da GEMAC da Adm. Jardim
Botdnico”.

Esse servico é muito importante pois elimina possiveis pontos de acumulo de dgua que facilita o
criatorio do mosquito da dengue e deixa nosso bairro com aspecto de l[impeza!

Meu muito obrigado™.

“Quero agradecer o atendimento da servidora Rose, da diretoria de obras, uma servidora gentil e
atenciosa, solicito que meu agradecimento seja transmitido para a referida servidora e sua equipe.
Obrigada!”.

Carlos José Lima Viana
Chefe de Ouvidoria
Administracdo Regional do Jardim Botanico
Janeiro/2023
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