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1. VISAO GERAL

A Ouvidoria do Jardim Botanico de Brasilia € uma ouvidoria especializada cujo objetivo
€ promover e facilitar o contato entre o cidadao e o Governo do Distrito Federal. Atua também
como Servico de Informacdo ao Cidaddo — SIC — em relagdo aos assuntos de sua
competéncia.

Por meio do sistema Participa-DF podem ser registradas e acompanhadas
manifestacdes a respeito de servicos e solicitacdes de informacdes para 6rgaos e entidades
do Poder Executivo do Distrito Federal, atuando no ambito das questées que envolvam as
respectivas areas de atuacao.

Contamos agora com uma nova sala na Central de Atendimento ao Visitante no prédio
do Centro de Visitantes, onde recebemos as demandas relativas ao acolhimento dos
animais, cuidados com a unidade de preservacao, playground infantil, lagos e jardins
tematicos, restaurantes, entre outros espagos.

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 Relatorio da Ouvidoria do Jardim Boténico de Brasilia, referente ao
ano 2023, que servira como ferramenta de gestdo para Diretoria Executiva e
Superintendéncias.

2. DIAGNOSTICO

2.1. Numero total de manifestagcdes do periodo

No ano de 2023 recebemos um total de dezessete sendo, onze reclamacdes, quatro
elogios, uma solicitacdo e um pedido de informacéo.

Nao foram registradas denuncias no periodo.

CLASSIFICACAO

Reclamacao Elogio Solicitacdo Informacao




Os elogios correspondem a 23,5%. das manifestacdes, e as reclamacgbes a 64.7%, as
solicitacdes 5.9% e informacdes 5,9%. O que muito contribuiu para a tomada de decisbes da
Diretoria Executiva em relacdo as mudancas realizadas no periodo.

2.1.1 Formas de Entrada

Como podemos observar no grafico a seguir 70% das manifestacdes sao registradas
por meio da internet, 17,6% pelo telefone 162 e 11,8% presencialmente.

FORMAS DE ENTRADA

2

INTERMNET TELEFOMNE PRESENCIAL

2.1.2. Servigos de Informagéo e-SIC

Os Cidadaos que necessitarem de alguma informagdo podem se utilizar do
Sistema Eletronico do Servico de Informacdo ao Cidaddo e-SIC, disponibilizado no
sitehttps://www.participa.df.gov.br.

.ﬁGDF ¢ ParticipaDF » Painel de Transparéncia Passiva | Geral
Data de Abertura do Pedido Orgao/entidade Quantidade de Tempo médio de % de pedidos respondidos
pedidos resposta (dias) dentro do prazo
01/01/2023 B  31/12/2023 JBB - Jardim Boténico de Brasilia ~ 0,
29 11 100%
Quantidade de pedidos por ano e més Status das respostas aos pedidos @  Prazo de resposta (Geral) ®
6 @ Respondido Dentro do Prazo
4
2 I 2 Z Z I Z 2 l z 2
fev-23  mar-23  abr-23  mai-23  jun-23  jul-23  ago-23  set-23  out-23  nov-23  dez-23 29 (100%5) 29 (100%)
Quantidade de pedidos por érgao/entidade (10 maiores) Protecéo da identidade do solicitante () Canal de solicitagdo
@ Nio @5im

14 (48%)

15 (52%)

Em 2023 houveram 29 solicitagfes, 100% respondidas dentro do prazo.


https://www.participa.df.gov.br/

2.2. Qualidade

Os servigos de ouvidoria e os prestados pela administragdo do Jardim Botanico
sao avaliados pelo manifestante, por meio do preenchimento de voluntario da pesquisa de
satisfacdo, apés o atendimento. Os indices apresentados a seguir demonstram que a maioria
dos usuarios, ndo retorna ao sistema para avaliacao.

No ano de 2023, mantivemos o indice de 100% de resolutividade, 50% de
satisfagdo com servicos de ouvidoria e 100% de recomendacao e 100% de satisfagdo com
o sistema de ouvidoria. Ndo foram respondidas pesquisas de satisfacdo para os indices de
satisfacdo com o atendimento e satisfacdo com a resposta.

INDICE DE RESOLUTIVIDADE & INDICE DE SATISFACAO INDICE DE RECOMENDAGAO &
COM O SERVICO DE
OUVIDORIA

50

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

100




2.3. Tipologia Global

Com relacdo as reclamacgfes foram apresentadas 03 no periodo, com 100% de
resolutividade nas mesmas.

CLASSIFICAGAO RESOLUTIVIDADE

Reclamacéo

Destacamos que nao foram realizadas denuncias.

2.4- Assuntos recorrentes

O Participa DF € uma plataforma de cadastro Unico para registro de manifestacdes de
ouvidoria (OUV-DF) e pedidos de acesso a informacédo (e-SIC), sempre com o intuito de
facilitar e melhorar a experiéncia do cidaddo e promover a participacdo social. Utiliza a
inteligéncia Atrtificial -IZA que ajuda na adequacéo da tipologia e do assunto relacionado ao
relato do cidadao, transmitindo as manifestacdes para os 6rgaos destinatarios, repassando
informacgbes importantes sobre o nimero do protocolo, tramitagcdo e acompanhamento das
respostas.

Dentre os assuntos mais solicitados destaca-se a “Valor Cobrado” e a “Visita aos
espacos” e os Servicos prestados” que estdo diretamente relacionados a solicitacdo dos
visitantes para a disponibilidade de novas modalidades de venda de ingressos, e a entrada
de pedestres e ciclistas em separado da entrada de veiculos.

Levando em consideracao a opinido do cidadéo, a nova Direcao, implantou no més de
novembro o pagamento do ingresso nas modalidades cartédo de Débito e PIX, e estabeleceu
0 hOVO percurso, com acesso exclusivo para pedestres e ciclista, proporcionando maior
seguranca aos visitantes.



2.4.1- Volume - quantidade de manifestagcdes por assunto em 2023.

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Valor cobrado de servico,taxa no Jard...
Visita aos espacos do Jardim Botanico
Servico prestado por d6rgdo/entidade d
Servidor Terceirizado do Servigo Pabl
Cédmeras de monitoramento na cidade
Manutencdo e Seguranca de Parques e U
Conservacdo do patriménio cultural
Falta de manutencao em equipamentos e
Preservacdo,Conservacdo dos espacos d._.

Degradacdo dos espacos do Jardim Bota. ..

2.4.2- Qualidade - percentual de manifestacdes do assunto

ASSUNTO QUANTIDADE %
Valor Cobrado 04 26,5
Visita aos espacos 03 17,3
Servicos Prestados 03 17,3
Outros assuntos 07 5,9
2.5. Tipologia Global - elogio, sugestdo, reclamacgédo, informacéo,

solicitacdo, e denudncia por assunto.

ASSUNTOS ELO SUG REC | INF SOL DEN
Valor Cobrado 0 0 4 0 0 0
Visita aos espacos 1 0 ] 0 0 0
Servigos Prestados 5 0 0 0 1 0
Demais assuntos 1 0 5 1 0 0

Total




3. PROJETOS

Com o objetivo de melhorar a qualidade dos servigcos prestados aos visitantes do JBB,
tracamos no Plano de Acdo de 2023, quatro projetos voltados para os assuntos com maior indice
de manifestacbes no ano de 2022, que foram a visita aos espacgos, servidor publico e
preservacao dos espagos.

Os projetos e respectivas a¢des, cronogramas e metas alcancadas no exercicio de 2023, estao
assim distribuidos:

Projeto | — Acessibilidade no Jardim Botanico

Objetivo: adequar o JBB a legislacéo vigente sobre acessibilidade as pessoas com deficiéncia
e / ou mobilidade reduzida, tornando-o um espaco inclusivo de educacao, lazer e contemplagao
da natureza.

Metas Alcancadas no periodo: A nova Diretoria Executiva realizou a mudanga do percurso,
separando a entrada de veiculos da dos pedestres, ciclistas e pessoas com mobilidade reduzida
gue desejem entrar sem veiculo motorizado, garantindo assim 0 acesso com maior seguranca
aos visitantes.

Cronograma: Projeto concluido
Setor Responsavel: Superintendéncia de Conservacgéo e Superintendéncia Técnico-Cientifica
Responsaveis: Esnomero Batista e Cristiano Rodolpho

Projeto Il - Orientagéo e sinalizacdo

Objetivo: Orientar o publico quanto a melhor identificacdo dos espacos, proporcionando
seguranca e bem-estar aos visitantes.

Metas Alcancadas no periodo: Realizada a sinalizacdo e demarcacao do novo percurso, com
placas de sinalizacdo e demarcacéao asfaltica.

Cronograma: Projeto concluido

Setor Responsavel: Superintendéncia de Conservacdo, Assessoria de Comunicacdo e
Assessoria de Planejamento

Responsaveis: Esnomero Batista, André Portela e Nicoly Silva

Projeto lll - Capacitagéo de servidores

Objetivo: Como forma de oferecer maior propriedade no conhecimento acerca do préprio local
de trabalho e com o objetivo de gerar bem-estar, lazer e maior qualidade de vida laboral,
propomos a execucao de mediacdes de interpretacdo ambiental por meio de atividades ludicas
nos diferentes espacos do JBB.

Metas alcancadas no periodo: Foram realizados dois encontros com os novos servidores, com
a participacédo da nova Diretoria Executiva e novos Superintendentes, possibilitando a maior
interacdo do grupo de trabalho com importancia da preservacdo e conservacdo do Bioma
Cerrado.

Cronograma: Projeto concluido
Setor Responsavel: Superintendéncia Tecno-Cientifica e Geréncia de Educacéo
Ambiental

Responsaveis: Cristiano Rodolpho e Ana Beatriz



Projeto V- Central de atendimento ao visitante

Objetivo: A criacdo da central de atendimento ao visitante visa proporcionar um atendimento
mais personalizado onde o publico tenha acesso a todas as informacgdes relativas a visitagao.

Metas alcancadas no periodo: Implantacédo da Central, com a criagdo Geréncia de atendimento
ao Publico e a equipe Unica de plantonistas capacitados para atendimento do publico visitante.

Cronograma: Projeto Concluido
Setor Responsavel: Superintendéncia de Conservacao
Responsavel: Alan Freire

4. ACOES EXTRAPROJETOS

No primeiro trimestre a ouvidoria participou da Reunido Geral da Rede de
Ouvidorias do DF em janeiro, evento que marcou o lancamento das acdes e metas previstas
para 2023, da semana de planejamento onde foram discutidos os componentes do plano de
acao anual e projetos propostos para 2023, e tomamos parte nas comemoracdes do 38°
aniversario do Jardim Botéanico e do Dia do Ouvidor no auditério do Corpo de Bombeiros Militar
do Distrito Federal.

No segundo trimestre participamos da lll Semana de Ouvidoria Integridade e
Transparéncia, das comemoraces dos 10 anos da Lei de Acesso a Informacdo no Distrito
Federal e da 2° Reunido Geral da Rede de Ouvidorias do DF. Participamos como ponto focal
do JBB, da Campanha do Agasalho Solidario desenvolvida sob a coordenacdo da Chefia-
Executiva de Politicas Sociais do Governo do Distrito Federal, visando a arrecadacdo de
agasalhos, cobertores e demais itens de combate ao frio destinados a pessoas em situacao de
vulnerabilidade social, e participamos da 72 Semana de Controle da CGDF” no auditério da
Camara Legislativa e tomamos parte nas reunides do Comité Interno de Governanca/JBB.

No terceiro trimestre participamos da 3° Reunido Geral da Rede de SIGO de
Ouvidorias do DF e das reunifes do Comité Interno de Governanc¢a/JBB. Realizamos mais um
Encontro de Capacitagcido dos Servidores do Jardim Botéanico em parceria com a Geréncia de
Educacdo Ambiental/JBB, participamos do Planejamento da Rede SIGO para elaboracédo do
Plano de Ag¢ao 2024/2025, recebemos também a “Mogéao de Louvor’, homenagem da Camara
Legislativa pelo trabalho realizado pelos Ouvidores do Distrito Federal.

No quarto trimestre a ouvidoria participou das reunides do Comité Interno de
Governanga/JBB, e da 4° Reunido Geral da Rede de SIGO de Ouvidorias do Distrito Federal.
Estivemos presentes também na AULA MAGNA - encerramento do curso "Governanca de
Servigos do GDF", e na “Jornada SIGO-DF: Resultados 2023, no Férum Antirracismo, no 3°
Encontro da Rede de Controle da Gestdo Publica do DF -Novas perspectivas de atuacao.
Participamos da Inauguracao do novo Herbario "Ezequias Heringer" no JBB. Participamos como
ponto focal do JBB, na Campanha “Nosso Natal” em parceria com as Administracdes Regionais
de S&o Sebastido, Aguas Claras, Park Way, Jardim Botanico e Secretaria de Esportes/DF, que
proporcionou almoco de natal no Restaurante Comunitario de Sao Sebastido para toda
comunidade. Na ocasiao a Diretoria Executiva e as Superintendentes contribuiram com a
distribuicéo das refei¢bes, além de disponibilizar as tendas para abrigar os brinquedo teméticos,
e a doacdo de 70 mudas de plantas ornamentais para sorteio e ornamentacdo do saldo.
Recebemos ainda o “Prémio ITA - indice de Transparéncia do Governo do Distrito Federal -
2023”, que homenageia os 6rgaos que alcangaram o indice de 100% de transparéncia Ativa."



5. CONSIDERACOES FINAIS

Em julho de 2023 a nova Diretoria Executiva assumiu a gestdo do Jardim
Botanico, e como membro do Comité Interno de Governanca, a Ouvidoria péde contribuir com
informacdes importantes a respeito das manifestagdes dos visitantes do Orgéo, cujos assuntos
mais recorrentes foram tomados como primordiais na tomada de decisédo das acdes a serem
desenvolvidas no decorrer do exercicio, gerando grandes resultados, dentre os quais
destacamos:

- O Recebimento da venda de ingressos, por meio de pagamento eletronico
com cartdo de débito e Pix, diversificando as formas de pagamento de ingresso atendendo a
uma das maiores e mais antigas demandas do publico visitante;

- A inverséo do fluxo de transito, melhorando a acessibilidade de pedestres e
ciclistas e pessoas com mobilidade reduzida, vem igualmente atender as demandas da
comunidade no tocante a seguranca dos visitantes na entrada do JBB, ao mesmo tempo em
gue da vida a Alameda das Nacbes, ao Anfiteatro do JBB e aos novos espacos de lazer e
alimentacao;

- A nova sinalizagao orientando por meio de novas placas de sinalizagéao e
demarcacao asfaltica todo o percurso, proporcionado maior seguranca ao visitante;

- A reestruturacdo do Orgéo, que trouxe valorizac&o aos servidores e melhoria
na disposicéo das unidades que compde o JBB.

Salientamos como entregas importantes em 2023:

-A finalizacéo e entrega do Novo Herbario Ezechias Paulo Heringer, que vem
oferecer maior seguranca na manutencao das colecbes, ao tempo em que possibilita a
ampliacdo das espécies;

-A criacao da Geréncia de Atendimento ao Publico e a formacao da equipe
fixa de plantdo, proporcionando um atendimento de qualidade ao publico visitante;

-A finalizacéo do Plano de Manejo da Estacao Ecolégica do Jardim Botanico
de Brasilia, que é um instrumento de gestdo com a finalidade de apresentar a Unidade de
Conservacdo para o publico em geral, divulgando seus atributos naturais, condicbes de
conservacao da flora e da fauna da regiéo, atividades em desenvolvimento, como também as
propostas de manejo para a manutencao e perpetuidade dos atributos naturais da Estacao.



Equipe de Ouvidoria:

Ouvidora: Carla Regina Silva Paiva
Ouvidora Substituta: Denise Carvalho da Silva



