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1. VISAO GERAL

A Ouvidoria da Fundacgao Jardim Zoolégico de Brasilia € uma Seccional do Sistema
SIGO, onde tem uma atuacéao de intermediacao de manifestacdes feitas praticamente 100%
por preenchimento de formulario criado pela propria Ouvidoria da Fundagcdo chamado de
“REGISTRE SUA MANIFESTAGAO!”.

Sao depositados nas “urnas” também desenvolvidas pela Ouvidoria da Fundacao,
que hoje estdo em um numero de 7, colocadas estrategicamente em pontos de maior

movimento de publico.

Passamos a registrar as demandas como manifestagdes oficiais no sistema
Participa-DF, hoje Participa-DF a partir do final do més de maio de 2017, até entdo, as

demandas eram registradas pelos proprios visitantes pela internet.

Hoje, considerando o 1 trimestre temos uma média de 287 demandas por més. Com
este numero estamos qualificados no Grupo 3 - 6rgaos que recebem mais de 600
manifestacdes por ano, no nosso caso, e fechamos o ano de 2022 com 2.192 demandas

efetivas.

No site da Fundagdo sdo publicados o Relatorio Mensal, Relatério Trimestral e o

Relatério Anual da Ouvidoria.

Nos relatérios mensais sdo também apresentados os resultados quantitativos e
qualitativos. Mostramos as demandas de maior numero e nos assuntos de maior

reincidéncia.

Estamos, nos mesmos relatérios mensais, com um item que chamamos de “Dedo
de Prosa” onde colocamos cada més um tema diferente dentro dos assuntos que envolvem

a Ouvidoria e Setores da Fundacéo.



Este item tem sido muito considerado pela Presidéncia da Fundacédo que recomenda

a leitura para todos os setores do Orgéo.

No relatério trimestral, mostraremos os itens abaixo relacionados que poderao servir

como ferramenta de gestédo para a Administracdo da Fundacgéo.

Nos itens, colocaremos o que foi instituido como plano de agdo da Ouvidoria com

participacado da Presidéncia e das Superintendéncias.

2. DIAGNOSTICO
Como diagndstico para o 1° trimestre, temos:

2.1 Numero total de manifestagées do periodo

Na Ouvidoria da Fundagao Jardim Zoolégico de Brasilia, recebemos um total de 860
demandas nos ultimos trés meses, ou seja, entre o periodo de 01/01/2023 até 31/03/2023.

Destas, foram:
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Fonte: http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard

Além destas, que sao registradas no sistema Participa-DF tivemos 12 solicitagdes

de acesso a informacgdes, que somadas fazem uma média de 290 demandas/més.

2.2. Qualidade

Nos quadros abaixo colocamos as metas anuais por titulo, o desenvolvimento a cada

trimestre, e o percentual acumulado.

Como indicador qualitativo temos:



PLANO DE A(}I:\O OUVIDORIA DO ZOOLOGICO - 2023
iINDICE DE SATISFA(}AO COM SERVICO DA OUVIDORIA
META T|12:M TI%:M TI::M Acumulado Z:e(:: TI::M Acumulado
95% 0% 0%
INDICE DE RESOLUTIVIDADE
META TI;:M T;:M 3° TRIM | Acumulado Z:eC:: T;:M Acumulado
50% 50%
iINDICE DE RECOMENDAQAO
META T|12:M TI%:M 3°TRIM | Acumulado Z:e(:: TI::M Acumulado
100% 0% 0%
iINDICE DE SATISFA(;AO COM A RESPOSTA
META T|12:M TI%:M 3°TRIM | Acumulado Z:e(:: TI::M Acumulado
94% 0% 0%

Fonte: http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard/pesquisa-satisfacao

Consideragoes:

No 1° trimestre do ano nds nao tivemos manifestacbes que resultaram em
questionarios de pesquisa de satisfacdo preenchidos, entdo nao é possivel fazer

comparativos com o trimestre anterior, nem dos anos de 2021 e 2022.

Acreditamos que com a implantagdo do novo formulario da Ouvidoria “Registre Sua
Manifestacao”, teremos muito mais participagdes da populagdo nos questionarios até o final

do ano.

Normalmente apresentamos, para fins referenciais, as metas para Rede SIGO,

porém nao temos os dados como previsado para o exercicio de 2023 até o momento.

No préximo trimestre estaremos mostrando todos os dados.

2.3. Numeros de Elogios da Fundagao

Voltamos a destacar os elogios, pois, 83,5% das manifestagdes feitas pelos visitantes
sao elogios.
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Fonte: http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard

No ultimo trimestre recebemos 860 manifestagées sendo 718 elogios.

Destaque também para o Museu de Ciéncias Naturais que, depois de reaberto, vem

sendo muito elogiado e responsavel por 33,2% dos elogios recebidos pela Fundacéo.

2.4. Numero de reclamagoées e denuncias;

1° trimestre/23

Més JAN FEV MAR | Totais
RECLAMACOES 28 7 19 54
DENUNCIAS 0 0 0 0
4° trimestre/22
Més ouT NOV DEZ Totais
RECLAMACOES 13 6 28 47
DENUNCIAS 1 0 0 1

No trimestre tivemos um leve aumento de reclamacdes em 8,7% em relagcdo ao
trimestre anterior.

Nao foi registrada nenhuma denuncia no periodo.

2.5. Assuntos mais recorrentes no 1° trimestre:
Mais de 64% das reclamagdes concentram-se em 4 assuntos, que s&o:
. Quantidade de animais no Zoolégico com, 9 manifestagoes;
. Uso dos Banheiros/Fraldarios do Zoolégico, com 8;
. Acessibilidade no Zoolégico, com 4; e

. Lanchonetes/Restaurantes do Zoolégico, também com 4.



Consideragoes:

Embora o nimero de demandas tenha sido pequeno, “Quantidade de animais”
continua sendo o de maior incidéncia. Os visitantes continuam nao percebendo

a existéncia dos animais nos recintos.

2.5.1. Volume - quantidade de manifestagées (reclamagoées) por assunto;

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS & B
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Fonte: http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard

Consideracoes:

No 1° trimestre de 2022 tivemos apenas 12 reclamagdes, que nao nos serve de
comparativo para este ano, em funcdo de que nao estavamos com as urnas ativas no
periodo e as manifestagcdes ocorridas foram pela internet feitas pelos préprios visitantes.

A partir de abril de 2022 retomamos as atividades com as 7 urnas da Ouvidoria no
parque, portanto, somente a partir do préximo trimestre temos comparativos.

2.5.2. Qualidade - percentual de manifestagées do assunto no 1° trimestre;
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Fonte: http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard/assuntos

Considerados apenas os 3 assuntos com maiores numeros de demandas, pois
representam mais de 67% das manifestagdes.



Nestas, estdo agrupados os elogios, reclamagbes, sugestbes, solicitagbes e

informacoes.
. Museu recebeu 33,2% das manifestagdes;
. Servidor, Funcionario do Zoologico recebeu 25,2%; e

. Borboletario recebeu 9,5% delas.

Também temos que considerar que recebemos 843 manifestagdes no primeiro trimestre,

destas, 83,5% foram elogios.

2.5.3. Tipologia - elogio, sugestao, reclamacao, informacgao, solicitacao, e denuncia por

assunto.
MANIFESTA(}AO POR ASSUNTO 1° TRIMESTRE DE 2023
ASSUNTOS ELO REC INF SOL DEN | SOMA
Museu do Zoolégico 248 2 268
Servidor/Funcionario do
Zoolégico 203 203
Vigilantes/Guardas/Seguranga
do Zoolégico 67 67
Visitagdo no Zoolégico 67 68
Borboletario 59 75
lanchonetes/Restaurantes do
Zoolégico 25 4 33
Uso dos banheiros/fraldarios do
Zoolégico 15 8 30
Atendimento/servigo prestado
pelo Zoolégico 14 2 1 25
Tratamento dado aos animais 6 6
do Zoolégico
Quantidade de animais no
Zoolégico 4 14
Bilheteria do Zoolégico 3 1 11
Manutencao/Limpeza Geral do 5
Zoolégico
Placas de
sinalizagaol/identificagao de 3
animais do Zooldgico
Quantidade de Animais no 9 9
Zoolégico




3.

Acessibilidade no Zoolégico 4 4

Atendimento de Vendedores no 3 3
Zoolégico

Recinto dos animais no 2 2
Zoolégico

Acesso as Areas do Zoolégico 2 2

Quantidade de Borboletas no
Zoolégico

TOTAIS 708 39 2 828

Fonte: http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard

Consideracgoes:

Os assuntos “Museu do Zoolégico, Servidor/Funcionarios do Zoolégico, e
Vigilantes/Guardas/Seguranga do Zoolégico” s&o responsaveis por 65% do total das

manifestacdes no trimestre.

As mesmas acima foram responsaveis por 73,2% dos elogios recebidos também no 1°
trimestre de 2023.

O Museu recebeu sozinho 35% dos elogios no trimestre para o Zooldgico, e ficou em 3°

lugar em elogios em todo GDF, com quase 8,14% de todos os elogios recebidos na Rede.

Ja o tema “Servidor, Funcionario do Zooloégico” ficou muito proximo do Museu, com
25,4% do total do Zoo, e em 5° lugar no placar geral do GDF com 7,7% de todos os elogios

recebidos no trimestre.

Os Vigilantes do Zoolégico estdo em 10° lugar em todo GDF em elogios com 2,5% de

todos os elogios recebidos em todo GDF no 1° trimestre deste ano.

O tema “Quantidade de animais no Zoolégico” ficou em 1° lugar em reclamagdes com
23% apenas do total de reclamacgdes recebidas pelo Zoo no trimestre.

Temos que levar em consideragao que todas as reclamagdes recebidas representam

4,7% de manifestagdes recebidas pela Fundagao no periodo.

PROJETOS

3.1. Sensibilizacao das unidades organicas da FJZB para atendimento

das demandas recebidas pela ouvidoria;



RESPONSAVEIS

O responsavel por este projeto € o Ouvidor da Fundagao que fara a divulgacao
de informacdes nos relatorios mensais do Setor.

METAS

A meta é aumentar a resolutividade nos indicadores da Fundagéao, para atingir o
objetivo de 73% para o ano de 2023.

RECURSOS

Este projeto ndo demanda recursos financeiros.

CRONOGRAMA

Todo inicio de més, sera publicado no relatério mensal da Ouvidoria um texto de
algum assunto que envolve a Ouvidoria e Setores do Zooldgico (Dedo de Prosa).

3.2. Manter em 1 dia o prazo de resposta da Ouvidoria;

RESPONSAVEIS

O responsavel por este projeto € o Ouvidor da Fundagao que mantera o ritmo de
trabalho das atividades que envolvem este prazo.

META

A meta é a manutencgao de um dia de prazo médio de resposta para as demandas
da Ouvidoria no Zoolégico de Brasilia.

RECURSOS

Este projeto ndo demanda recursos financeiros.

CRONOGRAMA

N&o é possivel fazer um cronograma de ag¢des diarias que nao temos controle,
portanto, as trataremos em tempo real.

3.3. Continuidade no aprendizado no Programa de Formagao

Continuada em Ouvidoria;



Para este projeto, conclui todos os cursos para certificagdo em Ouvidoria dos anos
2023/2024, e, recebido da Ouvidoria-Geral certificado final.

RESPONSAVEIS

O responsavel por este projeto € o Ouvidor da Fundagéo que fara todos os cursos
ofertados pela EGOV.

METAS

Conseguir a certificagado de 2024.

RECURSOS

Este projeto ndo demanda recursos financeiros para Ouvidoria.

CRONOGRAMA (previsto)

Ainda nao temos o cronograma de cursos da Ouvidoria-Geral para os exercicios
de 2023 e 2024.

3.4. Participacao no aprimoramento do Sistema de Ouvidoria do

Distrito Federal — Participa-DF;

RESPONSAVEL

O responsavel por este projeto € o Ouvidor da Fundacéao que fara sugestbes a

Ouvidoria-Geral sempre que percebida uma oportunidade de melhoria.

METAS

Sempre que perceber uma opgao de melhoria, encaminhar sugestdo para

Ouvidoria-Geral.

RECURSOS

Este projeto ndo demanda recursos financeiros para Ouvidoria.



CRONOGRAMA

Nao requer cronograma.

RESULTADOS OBTIDOS:

N&o ha como mensurar estes resultados, pois tratam-se de sugestées que podem

ou nao serem acatadas.

3. AGOES REALIZADAS NO TRIMESTRE;

PROJETO 1 - “Sensibilizacao das unidades orgéanicas da FJZB para

atendimentodas demandas recebidas pela ouvidoria”, item 3.1:

Continuamos divulgando o item no relatério que chamamos de “Dedo de Prosa’

e provocamos a leitura.

Os temas que usaremos sao:
. Recebimento, e respostas das demandas da Ouvidoria.
. Prazo de retorno das demandas e o que a Ouvidoria faz.
. Resolutividade, o que significa?
. Demanda vinculada. O que é isso?
. Demandas com dados pessoais e/ou dados pessoais sensiveis.
. Como fazer o tratamento de dentincias no Orgao.
. Sugestoes.
. Carta de Servigos ao Cidadao.
. Dados Abertos.
. Linguagem Simples.
. Reclamacgoes.
. Elogios.

. Solcitiagao de Acesso a Informagao



. Como se utilizar da Ouvidoria como ferramenta de gestao

. Funcionario/Servidor também pode fazer manifestagao na Ouvidoria?

. Meu cadastro na Ouvidoria serve para todos os outros assuntos do GDF?
. Como se utilizar da Ouvidoria como ferramenta de gestao

. Funcionario/Servidor também pode fazer manifestagcao na Ouvidoria?

. Meu cadastro na Ouvidoria serve para todos os outros assuntos do GDF?

RESULTADOS OBTIDOS:

Em 2023 estamos com o resultado parcial de 50% de resolutividade no 1°
trimestre. Acreditamos que até o final do periodo estaremos com a meta atingida.

PROJETO 2 “Manter em 1 dia o prazo de resposta da Ouvidoria”, item 3.2:

A manutencdo de uma condi¢ao muito boa, € s6 continuar da forma que viemos
fazendo nos ultimos anos em termos de recebimento, registro, emissdo de processos e

tratamento da resposta para o cidadao.

As atengdes da Ouvidoria da Fundagdo estdo voltadas diariamente ao

recebimento, resposta preliminar e resposta definitiva das demandas recebidas.

RESULTADO OBTIDO

No primeiro trimestre estamos com uma média excente de menos de 30% de um
dia para respostas de demandas.
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No quadro anterior, mostra 0,2 dias, isso significa apenas algumas horas de um dia.

PROJETO 3 “Continuidade no aprendizado no Programa de Formacgao

Continuada em Ouvidoria” item 3,3;

Ainda ndo temos o cronograma de cursos para certificagdo para o proximo biénio.

RESULTADOS OBTIDOS:

Nao houve cursos para certificacdo até o momento.

PROJETO 4 “Participacao no aprimoramento do Sistema de Ouvidoria do

Distrito Federal — Participa-DF” item 3.4;

Tenho feito sugestdes de melhoria sempre que possivel sobre o aprimoramento do

Sistema Participa-DF, bem como participado de Grupos de Trabalho.

Sempre que possivel fago sugestdes no aprimoramento dos sistemas e processo do

Participa-DF, plataforma que acolhe todas as demandas das Ouvidorias do Distrito Federal.

Também estou no Grup de Trabalho de Formacao Continuada da Ouvidoria-Geral do
Distrito Federal, junto com a Sr? Ouvidora-Geral e outros componentes desde margo de
2021, como também participo do Grupo de Trabalho de Gestao do Participa-DF desde maio
de 2021.

Acoes realizadas
Fago minhas sugestdes por telefone ou mensagem com o pessoal da Ouvidoria-Geral

do Distrito Federal.



Sempre que possivel, fago sugestdes no aprimoramento dos sistemas e processo do

Participa-DF, plataforma que acolhe todas as demandas das Ouvidorias do Distrito Federal.

Também estou no Grupo de Trabalho de Formagao Continuada da Ouvidoria-Geral
do Distrito Federal, junto com a Sr? Ouvidora-Geral e outros componentes desde margo de
2021.

RESULTADOS OBTIDOS:

Acontecem melhorias no sistema, porém nao € possivel mensurar estes resultados.

4. AGOES EXTRAPROJETOS

a. Participacdo no aprimoramento do Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal -
OUVDF,;

b. Participagdo do Grupo de Trabalho de Formagao Continuada (OGDF)
c. Participagcédo do Grupo de Trabalho da Gestédo do Participa-DF (OGDF)

d. Participacdo como Coordenador do Grupo de Trabalho da Carta de Servicos da

Fundacao Jardim Zoolégico de Brasilia.

e. Reativagdo do Painel de Elogios, criado pela Ouvidoria da Fundagao para divulgar
os elogios mais significativos para os servidores, servindo com reconhecimento e

estimulo profissional. Sao colocados em quatro pontos estratégicos do parque

5. SUGESTOES DA OUVIDORIA

As quantidades das manifestagcdes recebidas sao insuficientes para elaborarmos
sugestdes.

Atualmente, pds-pandemia, temos recebido uma quantidade de reclamacbdes muito
menor que antes. Nao sabemos as causas, mas nos dificulta a avaliacdo para melhoria do
servigo publico.

Acreditamos que no decorrer do ano, com mais manifestagées possamos sugerir algo.

Brasilia, 10/05/2023

Paulo Mauricio Macedo Alegre Alarcon
Chefe da Ouvidoria



