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1. —VISAO GERAL

A Ouvidoria do Jardim Botéanico de Brasilia € uma ouvidoria especializada cujo
objetivo é promover e facilitar o contato entre o cidaddo e o Governo do Distrito Federal.
Atua também como Servico de Informacgéo ao Cidaddo — SIC — em relacdo aos assuntos
de sua competéncia.

Por meio do SIC qualquer pessoa, fisica ou juridica, pode solicitar acesso a
informacéo para 6rgaos e entidades do Poder Executivo do Distrito Federal, atuando no
ambito das questdes que envolvam as respectivas areas de atuagdo, como aquelas
relativas ao atendimento ao visitante, acolhimento dos animais, cuidados com a unidade
de preservacéo, playground infantil, lagos e jardins teméticos, restaurantes, entre outros
espacos.

Em atendimento a Instrucdo Normativa N° 01, de 05/05/2017, que regulamenta os
procedimentos dos servicos de ouvidoria tratados na Lei n° 4.896/2012 e Decreto n°
36.462/2015, segue o Relatério da Ouvidoria do Jardim Botanico de Brasilia, referente
aos meses de outubro, novembro e dezembro de 2022, que servird como ferramenta de
gestéo para Diretoria Executiva e Superintendéncias.

2. DIAGNOSTICO

2.1 NUumero total de manifestacdes do periodo

Recebemos quatro manifestacdes no quarto trimestre de 2022, sendo uma no més
de outubro, uma em novembro e duas em dezembro, assim distribuidas:
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Elogio Reclamacéao

Os elogios correspondem a 75% das manifestacdes, e as reclamacdes a 25%.

No Sistema Eletronico do Servico de Informacdes ao Cidadao - e-SIC, ndo registramos
solicitacoes.



2.2.

Apresentamos as metas anuais por titulos nos quadros onde verificamos a

Qualidade

melhoria do indice de Resolutividade.

a) Indice de satisfagdo com os servigcos de ouvidoria

META 1° TRIMESTRE | 2° TRIMESTRE | 3° TRIMESTRE | 4° TRIMESTRE
ANUAL
90 % 61% 100% 100% 63%

b) Indice de satisfacdo com a resposta

META 1° TRIMESTRE | 2° TRIMESTRE | 3° TRIMESTRE | 4° TRIMESTRE
ANUAL
85% 44% 100% 100% 47%

¢) Indice de satisfagdo com o atendimento

META 1° TRIMESTRE | 2° TRIMESTRE | 3° TRIMESTRE | 4° TRIMESTRE
ANUAL
88 % 64% 100% 100% 66%

d) Indice de satisfacdo com o sistema

META 1° TRIMESTRE | 2° TRIMESTRE | 3° TRIMESTRE | 4° TRIMESTRE
ANUAL
90 % 75% 100% 100% 1%

e) Indice de recomendac&o

META 1° TRIMESTRE | 2° TRIMESTRE | 3° TRIMESTRE | 4° TRIMESTRE
ANUAL
80 % 69% 100% 100% 2%

f) indice de resolutividade

META
ANUAL

1° TRIMESTRE

2° TRIMESTRE

3° TRIMESTRE

4° TRIMESTRE

42 %

39%

0%
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37%




2.3. Tipologia Global

Destacamos 0s numeros de reclamacdes e dendncias no trimestre:

4° trimestre/2022
Més ouT NOV DEZ | Totais
RECLAMACOES 0 1 0 1
DENUNCIAS 0 0 0 0

2.4 Assuntos recorrentes

Os assuntos recorrentes, que tomamos como metas para 2022, sao:

- Servidor Publico

- Servicos Prestados por Orgéos do GDF

2.4.1. Volume - quantidade de manifestacdes por assunto no trimestre

Elogio, solicitacdo, reclamacao e denuncia.
ASSUNTO QUANTIDADE
Servidor Publico 03
Servicos Prestados por Orgéo do GDF 01
Total 04

2.4.2. Qualidade - percentual de manifestacdes do assunto

ASSUNTO QUANTIDADE %
Servidor Publico 03 75

Servicos Prestados pelo Orgéo 01 25




2.4.3. Tipologia - elogio, sugestdo, reclamacdo, informacédo, solicitacdo, e

denuncia por assunto.

MANIFESTACAO POR ASSUNTO 4° TRIMESTRE DE 2022

ASSUNTOS ELO | SUG | REC | INF | SOL | DEN | SOMA
Servidor Publico 3 0 0 0 0 0 3
Servigos Prstados por
Orgéo do GDF 0 0 ! 0 0 0 !

Total 3 0 1 0 0 0 4
3. PROJETOS
3.1. Com o objetivo de melhorar a qualidade dos servigcos prestados aos

vistantes do JBB, tracamos quatro projetos sendo que o primeiro deles visa a melhoria
dos indices de resolutividade e os demais estdo voltados para os assuntos de maior
indice de manifestagcfes, qual seja, visita aos espacos, servidor publico e preservacdo
dos espacos.

Os projetos e respectivas acdes, cronograms e metas alcancadas no trimestre
estdo assim distribuidos:

Projeto | — Melhoria dos indices de resolutividade

Metas Alcancadas no periodo: Contato telefénico realizado apds resposta
definitiva, incentivando o maniestante a preencher a pesquisa de satisfacao.

Meta: 100% - Meta alcancada
Setor Responsavel: Nucleo de Ouvidoria

CRONOGRAMA ACAO

Agosto a outubro Estimular a participagdo do manifestante na
realizacdo da Pesquisa de Satisfacédo

Setembro a novembro Manter a atualizacdo da Carta de Servigos

Projeto Il - Aquisicdo de placas de orientagéo e sinalizacdo

Metas Alcancadas no periodo: Foram elaborados o estudo técnico preliminar e
Termo de referéncia com levantamento de quantidade e custo.Nao sendo possivel
realizar o processo licitatorio, devido ao impedimento de aquisicdo de material de
comunicacédo no periodo eleitoral.

Meta: Instalacdo de 07 novas placas de orientacdo —Adiado
Setor Responsavel: ASCOM e Superintendéncia de Conservagao

CRONOGRAMA ACAO

Maio e Junho Elaboracdo de Termo de Referéncia




- O presente projeto constar4 do Plano de A¢édo da Ouvidoria para o exercicio de
2023.

Projeto Il - Curso interno de atendimento ao publico

Metas alcancadas no periodo: Curso de orientacdo dos servidores quanto a
pratica do atendimento ao publico visitante, direcionado a concientizacdo da
preservacdo do meio ambiente, visando o alinhamento das orientagbes,
especificas para os servidores que tratam com o publico mais diretamente, com o
objetivo de oferecer um atendimento de exceléncia ao visitante.

Meta: 15 servidores e colaboradores - Projeto concluido
Setor Responsavel: Geréncia de Educacdo Ambiental

CRONOGRAMA ACAO

Outubro Ministracdo do curso para 15 servidores

Projeto IV- Revitalizagdo da area de piquenique

Metas alcancadas no periodo: Projeto concluido com a retirada de alguns
espécimes de Pinus sp., nivelamento do solo, manutencdo do parque infantil,
aquiisicdo e instalacdo de bebedouros.

Meta: Revitalizacdo dos espacos de vistagéo - Projeto concluido
Setor Responséavel: Superintendéncia de Conservacéo

CRONOGRAMA ACAO
Maio e Junho Retirada de Pinus sp. e nivelamento do solo
Junho Manutencdo da é&rea e instalacdo de
bebedouro

4. ACOES EXTRAPROJETOS

No més de novembro e dezembro a Ouvidoria do JBB participou de todas as
reunides de alinhamento e monitoramento conduzidas pela Coordenacdo de
Planejamento da Ouvidora-geral e do evento “Jornada SIGO-DF de Resultados- 20227,
gue trouxe como objetivo a apresentacdo dos resultados alcancados pelo sistema de
Gestéo de Ouvidorias em 2022.

Dando continuidade ao programa de formacdo continuada em ouvidoria, proposto
pela Ouvidoria Geral, na Escola e Governo e via Web-conferéncias, foram realizados os
seguintes cursos no trimestre:

- Gestao de Processo - outubro
- SEI-USAR - outubro



5. INDICACOES DA OUVIDORIA PARA O APERFEICOAMENTO DOS
SERVICOS PRESTADOS

No ultimo trimestre, as manifestacfes apresentadas pelos visitantes foram
prontamente solucionadas, com o apoio irrestrito da Diretoria Executiva e da equipe
técnica do Jardim Boténico de Brasilia.

Carla Regina Silva Paiva Denise Carvalho da Silva

Ouvidora Ouvidora Substituta



