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Apresentacao

O presente plano de acado apresenta o que a Ouvidoria da Fundacdo Jardim
Zoolégico de Brasilia tem como metas as atividades para melhoria dos servigos publicos

prestados.

O objetivo € o acompanhamento para atingimento das metas estabelecidas

conforme o cronograma apresentado.

Até o final do més de marco de 2022 tinhamos uma realidade que influenciava os

numeros da Ouvidoria da Fundagao, que era a pandemia pelo Corona Virus.

A partir de abril de 2022 estamos com uma média de demandas de mais de 200 por

més, o que faz 2.400 por ano.

Diagnéstico

Nos anos de 2020 e 2021, até marco de 2022 estavamos sob a influéncia da
pandemia, afetando drasticamente o resultado numérico das manifestacoes, e, a partir de

abril de 2022 voltamos com as urnas e as demandas comegaram a acontecer.

Um fato novo € que estamos recebendo muito mais elogios, proporcionalmente, que

tinhamos antes da pandemia.



Vejamos o quadro
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2019 2022
Qtde | média % Qtde | média %
Manifestagdes | 3740 289 100 | 1396 | 199,42 | 100
Elogios 2192 182 58 | 1019 145 72,9
sugestdes 782 65,1 20,9 | 224 32 16,4
reclamacgdes 759 63,2 20 149 21 10,67

Numericamente estamos recebendo menos

qualitativamente a situacdo mudou para melhor.

demandas que em 2019, porém,

No quadro anterior tinhamos 58% das demandas em 2019 eram elogios, ao passo

que em 2022, proporcionalmente, temos 72,9% séo elogios.

Também houve reducado proporcional de reclamagdes em quase 50%, ou seja,

passou de 20% das demandas para 10,67 %.

Quanto as sugestdes também houve melhora. Saimos de 20,9% em 2019 para

16,4% em 2022.

Iremos usar os numeros proporcionais de 2022 como referéncia para o plano de

acao de 2023.
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Volume (indicador)
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Fonte: http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard

Situacao
Recebemos no ano 1.396 manifestacdes, e um indice de resolutividade de 77%.

Temos que considerar que o volume e demandas comegou a partir de abril.

Para Resolutividade no ano de 2022 (até 25/10/2022) estamos com 75%.

RESOLUTIVIDADE 3 u

Fonte: http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard
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Para o item Recomendagao dos Servigos de Ouvidoria estamos com 100%.

INDICE DE
RECOMENDAGC AC

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

Abaixo, o indice de Satisfagcdo com os Servicos de Ouvidoria o percentual foi de 94%:

INDICE DE SATISFACAO &
COM O SERVICC DE
QUVIDORIA

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

Por fim o indice de Qualidade da Resposta, que o tema oferecido pelo site OUV-DF

é o “Satisfagdo com a Resposta”, é de 93%.

SATISFACAO COM A £
RESPOSTA

Fonte: http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard
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Volume — Assuntos

Abaixo mostraremos os quadros com volume de manifestagdes, porém, com apenas

5 itens de cada assunto.

Elogios
ELOGIOS EM 2022
Posicio ASSUNTOS Totais
1° Borboletario do Zooldgico 364
2° Servidor, Funcionario do Zoolégico 241
3° Visitagdo no Zoolégico 171
4° Uso dos Banheir’os_ Fraldarios do 87
Zoologico

5° Museu do Zooldégico 82

TOTAL 945

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

Os valores do quadro acima s6 estdo para titulo de informacédo, e nado serao

utilizados como numeros de assuntos preocupantes.

Sugestoes
SUGESTOES EM 2022
Posigio ASSUNTOS Totais
1° Quantidade de animais no Zoolégico 41
20 Atendimento/servigo prestado pelo 36
Zoolégico

3° Borboletario do Zooldgico 33
4° Quantidade de Borboletas 21
5° Recintos dos Animais do Zooldgico 13

TOTAL 144

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

RECLAMACOES EM 2022
Posigio ASSUNTOS Totais

1° Quantidade de animais no Zooldgico 52

2° Bilheteria do Zooldgico 23

3° Borboletario do Zoolégico 14

4° Tratamento dado aos animais do 14
Zoolégico

50 Atendimento/servico prestado pelo 12
Zoolégico

TOTAL 115

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

BRASILIA /
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Os numeros de sugestbes e reclamacgdes serdo compilados no quadro abaixo, e

poderao figurar em posigdes diferentes conforme cada caso.

ASSUNTOS MAIS INCIDENTES - PREOCUPANTES - 2022

ASSUNTOS Reclamagio | Sugestio | Totais
Quantidade de animais no Zoolégico 52 41 93
Bilheteria do Zooldgico 23 9 32
Borboletario do Zooldgico 14 33 47

Tratamento dado aos animais do
Zoolégico 14 12 26
Atendimento/servigo prestado pelo

Zoolégico 12 36 48

TOTAIS 246

Fonte: http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard
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Os assuntos mais demandados em reclamacdes e sugestdes, que sao:
1° Quantidade de Animais do Zoolégico
2° Bilheteria do Zoolégico
3° Borboletario do Zoolégico

Dos assuntos acima, o 3° trata na maior parte de quantidade de borboletas, que é
um problema sazonal e em breve se soluciona sozinho, e também com relagéo a fila na
entrada, que também € muito pontual, pois se acentua somente em dias de grande

movimento no parque.

O item quantidade de animais teve uma reducao significativa de demandas neste
ano em relacdo ao ano de 2019. Neste caso, com a colocacgao de placas nos recintos, que
ja é objeto da Assessoria de Comunicagdo para apods as eleigbes de 2022, ndo estara nos

projetos da Ouvidoria, apenas como recomendac&o.

O 2° item, que nos parece mesmo mais preocupante, que é a oferta de servigos de
recebimento de ingressos por cartdes de crédito/débito e Pix, ja estda em andamento, e
devera ser implantado até o final do ano de 2022. Também sem projeto para 2023.

Qualidade - Indicador (percentual da meta por indicador)

Abaixo mostramos como as caixas da Ouvidoria sao eficientes na coleta de
manifestacdes. A partir de abril, retornamos com as urnas e o movimento foi muito bom

como resultado numeérico.
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Fonte: http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard
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Nos é claro que os visitantes do Zooldgico que se manifestam preferem o papel
(formulario da Ouvidoria) ao computador, como foi dito em todos os relatorios.

O numero que estava muito ruim antes de abril, melhorou significativamente, sendo
que era de 52% das manifestagcbes em 2019 passou para 72,9% das manifestacbes do
ano.

Seguindo o Planejamento Estratégico da Fundacéao, a meta para a Ouvidoria durante
0 exercicio é:

Para o exercicio de 2023: Manter em 77% o indice acumulado de resolutividade
da Ouvidoria do FJZB.

Para que seja atingido o objetivo, a Ouvidoria fara no exercicio de 2023, as atividades de:

« Sensibilizagdo das unidades organicas da FJZB para atendimento das demandas
recebidas pela ouvidoria;

« Manter em 1 dia o prazo de resposta da Ouvidoria;
« Continuidade no aprendizado no Programa de Formagao Continuada em Ouvidoria;

« Participagado no aprimoramento do Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal - OUV-DF;

Cronograma de agoes

Sensibilizagdo das unidades organicas da FJZB para atendimento das demandas recebidas
pela ouvidoria:

- Manutencao do “Dedo de Prosa” nos relatorios mensais da Ouvidoria colocando um tema
por més.

- Provocar conversas com colegas da Fundacdo para falar dos assuntos que envolvem a
Ouvidoria e seus setores.

ZOOLOGICO DE BRASILIA OUVIDORIA DO RASILIA
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Resultados esperados:

ZOOLOGICO DE BRASILIA

Situagao em 25/10/2022 (ano de 2022)

ndice de satisfag3o com o servico de Ouvkdorla

Fonte: https://www.ouv.df.gov.br/#/dashboard/rel total man

Abaixo, o quadro com os resultados esperados para o ano de 2023.

Resultados Esperados Pés Pandemia

] Situacao em Prospeccao
Indices 10/2022 12/2023
Resolutividade 75% 75%
Satisf. Servicos 95% 95%
Recomendagao 100% 100%
Atendimento 93% 95%
Sistema 97% 97%
Resposta 94% 94%
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Observacoes finais:

Estivemos sem manifestagdes em 2020 e 2021, e sé voltamos com as caixas da
Ouvidoria em abril de 2022, onde estaremos acumulando nossa memoria de situacdes e
calculos que servirao de base a partir de 2023.

Até 13, nosso principal objetivo € manter os numeros da Ouvidoria que estado muito
bons até agora.

Brasilia, 25/10/2022

Ouvidoria do Zooldgico de Brasilia.

Paulo Mauricio Macedo Alegre Alarcon

Ouvidor



