GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL SECRETARIA DE
ESTADO DE MEIO AMBIENTE FUNDACAO JARDIM
ZOOLOGICO DE BRASILIA OUVIDORIA DO
ZOOLOGICO DE BRASILIA

PLANO DE ACAO DA OUVIDORIA DA FUNDACAO
JARDIM ZOOLOGICO DE BRASILIA PARA 2022

Situacao
Na Ouvidoria do Zooldgico temos dois cenarios até outubro de 2021:

a. Situacao durante a pandemia.
Aqui, tivemos que recolher as urnas, canetas e formularios, pois ndo havia como

higienizarmos o0s materiais para seguranca dos usuarios, ficando assim
reduzidissimas as manifestacbes com menos de 10 por més, que passaram ser
somente pela internet, feitas pelos visitantes em suas residéncias.

b. Situacdo pdés pandemia pelo Corona Virus;
Aqui é onde acreditamos numa retomada das atividades como antes da pandemia.

Como boa parte da populacdo brasileira, incluindo a do Distrito Federal esta vacinada,
cremos que em 2022 tenhamos aspectos de retorno as atividades, principalmente a da volta
das urnas da Ouvidoria nos pontos estratégicos no Zooldégico.

Até o inicio da Pandemia tinhamos bons numeros de manifestacdes, resolutividade, de
elogios em relacao as reclamacdes, entre outros.
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Vinhamos num crescente desde o inicio da atual gestdo da Ouvidoria da Fundagéo. Saimos
de menos de 10 demandas por més, chegando em fevereiro de 2020 com 270 demandas.
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Destes numeros, 57.30% das manifestacfes foram de elogios, e 19,46% reclamacdes, ou
seja, tivemos quase trés vezes a mais do numero de elogios em relacéo as reclamacoes.

Tudo resultado das manifestacbes preenchidas nos formularios “Registre sua
Manifestagao”.

Hoje, durante a pandemia do Corona Virus, as demandas despencaram.
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Nos é claro que os visitantes do Zooldgico que se manifestam preferem o papel (formulério
da Ouvidoria) ao computador.

Outro numero ruim foi a quantidade de elogios.

Também caimos para quase zero o numero de elogios, e as reclamacgfes que eram feitas
pela internet permaneceram.

Entdo hoje, durante a pandemia, se considerarmos a partir do més de agosto de 2020, onde
os efeitos aparecem nos gréficos, temos, das 110 manifestacées apenas 20 elogios e 57
reclamacoes.
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Enquanto estivermos com a pandemia decretada, ndo conseguiremos retornar aos
nameros de antes.

Em 2019 tivemos 40 manifestacdes feitas pela internet pelo préprio visitante, e 3.697
manifestacdes no formulario. Em 2020 foram 75 pela internet e 1.165 formularios. Ja em
2021, temos até a presente data 53 na internet e 17 formularios, e 18 pelo telefone 162.

Resumindo, as manifestacdes pela internet permaneceram, e as demais entradas nao.

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

Para o cenario 1(durante pandemia): Aumentar para 52% o indice de resolutividade da
Ouvidoriado FJZB

Para o cenario 2 (p6s pandemia): Aumentar para 62% o indice de resolutividade da
Ouvidoriado FJZB

Como temos dois cenarios, faremos dois planos, um para cada situagao.

1. Para o cenario durante a pandemia do Corona virus, com somente reclamacdes
recebidas em sua maioria, e estatisticamente menores, levariamos mais de um ano
tendo todas as manifestagdes com resultado “resolvidas” para chegarmos a 75%,
nao podendo ter nenhuma negativa.

Neste caso, durante o ano de 2021 das 9 demandas respondidas a resolutividade,
tivemos 5 néo resolvidas e 4 resolvidas, mostra que seria impossivel atingirmos 80%
no ano.

Para este quadro, s6 podemos ter como resultado até o final do ano no maximo de
58% de resolutividade se tivermos todas as demandas positivas.
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Seguindo a estatistica dos anos anteriores a nossa meta para o exercicio de 2022
sera de 52% de resolutividade, acompanhando a meta da Ouvidoria Geral para o
mesmo ano.

2. Para o cenario pos pandemia:
No momento em que pudermos voltar com as urnas nos oito pontos estratégicos no
parque, faremos imediatamente. S6 esta acdo nos fard receber as manifestacdes
historicamente conhecidas, retomando os numeros.
Neste caso, poderemos ter expectativa de aumentar em 10% o indice de
resolutividade, do numero que estiver até a data da mudanca, ou seja, se
conseguirmos chegar aos 52 %, somaremos mais 10%, entdo teremos 62% de
resolutividade para este cenario em 2022.

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

« Sensibilizacdo 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 Formacao Continuada em Ouvidoria;

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

Cronograma de acGes

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

- Reunibes virtuais com os servidores dos setores indicados pela Presidéncia e pelas
Superintendéncias, falando sobre Situa¢des que envolvem a Ouvidoria e Setores da
Fundacédo: Semanas de 14 a 18 de fevereiro de 2022, e de 25 a 29 de abril de 2022.

Resultados esperados:

indice de Resolutividade indice de satisfagio com o indice de Recomendagio
o

i
servio de Ouvidoria

satisfagio com o Atendimento Satisfagao com o Sistema satisfagio com a Resposta

86 % ‘ 86 % 57 %
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Acima, considerando os dados da presente data (30/10/2021)

Para os cenérios 2 e 1, respectivamente:

Resultados Esperados Em Pandemia

) Situacdo em Prospeccao
Indices 10/2021 12/2022
Resolutividade 45% 62%
Satisf. Servigcos 76% 88%
Recomendacao 71% 86%
Atendimento 86% 88%
Sistema 86% 88%
Resposta 57% 62%

Resultados Esperados P6s Pandemia

) Situacdo em Prospeccao
Indices 08/2021 12/2022
Resolutividade 45% 72%
Satisf. Servicos 76% 95%
Recomendacéo 71% 95%
Atendimento 86% 95%
Sistema 86% 95%
Resposta S57% 72%

Brasilia, 04/11/2021

Ouvidoria do Zoolégico de Brasilia.

Paulo Mauricio Macedo Alegre Alarcon

Ouvidor
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