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Apresentacao

O presente plano de acédo 2024/2025 apresenta o que a Ouvidoria da Fundacéo
Jardim Zooldgico de Brasilia tem como metas para a melhoria dos servigos publicos

prestados.

O objetivo € o acompanhamento para atingimento das metas estabelecidas

conforme o cronograma apresentado.

Em 2023 tivemos uma média de demandas de 182 por més, e um total de 2.152

manifestacdes no ano.

Vejamos o quadro abaixo.

2022 2023
Qtde Média % Qtde | Média %
Manifestagbes| 2192 | 182,67 | 100 | 2152 | 179,33 100
Elogios 1730 | 144,17 | 78,9 | 1722 143,5 80
Sugestoes 257 21,42 11,7 | 223 18,58 10,4
Reclamacdes | 199 16,58 9,1 191 15,92 8,9

Tivemos uma pequena diferenca na quantidade de demandas, 40 demandas a

menos que em 2022.

No quadro anterior tinhamos 78,9% das demandas em 2022 eram elogios, ao passo

gque em 2023, 80% séao elogios.
Também houve reducéo pequena no percentual de sugestdes e reclamacoes.

Iremos usar 0s numeros proporcionais de 2023 como referéncia para o plano de
acao de 2024/2025.
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Fonte: http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard

Situacao

Recebemos no ano 2.152 manifestacdes, e um indice de resolutividade de 50%.

INDICE DE
RESOLUTIVIDADE

50

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

Para o item Recomendacéo dos Servi¢os de Ouvidoria estamos com 25%.


http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard
http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard
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iINDICE DE
RECOMENDAGAOQ

25

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

Abaixo, o indice de Satisfacdo com os Servi¢os de Ouvidoria o percentual foi de 42%:

INDICE DE SATISFAGAO
COM O SERVICO DE
OUVIDORIA

42

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 “Satisfacdo com a Resposta”, é de 25%.


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

Volume — Assuntos

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

5 itens de cada assunto.

Elogios em 2023

POSICAO ASSUNTOS TOTAL
1° Museu do zoolégico 512
20 Servido;,olz?g];ié)gério do 507
30 VigiIantes/Guza;rg%sé/iiggurangas do 209
40 Visitacao no zoologico 169
50 Borboletario do Zoologico 149
TOTAL 1546

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

Os valores do quadro acima s6 estdo para titulo de informacdo, e ndo seréo

utilizados como nimeros de assuntos preocupantes.


http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard
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POSICAO ASSUNTOS TOTAL
Quantidade de animais no
o
1 Zoolégico 41
20 Atendimento/servico prestado pelo 27
Zoolégico
30 Museu do zooldgico 25
40 Borboletario do Zool6gico 23
50 Uso dos banheiros,fraldarios do 19
Zooloégico
TOTAL 135
Fonte: http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard
Reclamacdes em 2023
POSICAO ASSUNTOS TOTAL
Quantidade de animais no
[0}
1 Zoolégico 34
o Uso dos banheiros,fraldarios do
2 . 26
Zooldgico
3° Bilheteria do Zooldgico 15
o Manutencao/limpeza geral no
4 Zooldgico 14
50 Tratamento dado aos animais do 12
Zoolégico
TOTAL 101

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

Os numeros de sugestdes e reclamacdes serdo compilados no quadro abaixo, e

poderao figurar em posicoes diferentes conforme cada caso.


http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard
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ASSUNTOS MAIS INCIDENTES EM 2023

ASSUNTOS RECLAMACAO | SUGESTAO |TOTAL

Quantidade de animais no Zoolégico 34 41 75
Uso t,zlo's banheiros, fraldarios do 26 19 45
Zooldégico

Atenglmento/serwgo prestado pelo 11 27 38
Zooloégico

Bilheteria 15 15 30
Placas de sinalizacéo e identificacao E 16 23

dos animais do Zooldgico

TOTAL 211
Fonte: http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard

Os assuntos mais demandados em reclamacdes e sugestdes, que sao:
1° Quantidade de Animais do Zooldgico
2° Uso dos banheiros, fraldarios do Zoolégico

3° Atendimento/servico prestado pelo Zoolégico

O item quantidade de animais teve uma reducao significativa de demandas neste

ano em relagdo ao ano de 2022, contudo ainda continua sendo o primeiro.

O 2°item requer um trabalho de fiscaliza¢do e aumento do numero de colaboradores
nos dias de grande visitacdo, uma vez que 0s banheiros sdo bem avaliados recebendo

muitos elogios.

Ja o Atendimento/Servico prestado pelo zoologico, perpassa pelo cuidado de todas
as pessoas envolvidas no atendimento dos visitantes, sendo sempre solicitos e

interessados atender com prontidao os visitantes.


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

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

Qualidade — Indicador (percentual da meta por indicador)

Apesar das caixas da Ouvidoria serem eficientes na coleta de manifestacées,
recebendo uma grande quantidade manifestacdes, a Ouvidoria vai realizar um trabalho no
proximo biénio para que as manifestacfes sejam preenchidas contendo todos os dados
necessarios para podermos realizar o cadastramento no OUV-DF identificando o cidadao,
pois 0 que tem ocorrido é que maioria das manifestacées sdo castradas sem identificar o
cidaddo e em consequéncia disso a manifestacdo sem identificacdo ndo permite que o
préprio cidaddo acompanhe a sua demanda e possa receber a resposta da sua

manifestagao.

Posto isto, a Ouvidoria ir4 avaliar novas medidas para que os formularios sejam
preenchidos com todos as informacgdes necessérias para que a Ouvidoria possa realizar o
cadastro da manifestacao identificando o cidadédo no Sistema da Ouvidoria, ou até mesmo
mecanismos para que o proprio cidadao realize a manifestacéo direto no sistema. Para isso
sera necessario a instalacdo de banners e panfletos por todo o Zooldgico destacando os
canais da Ouvidoria, pela internet no endereco: www.participa.df.gov.br, opcao
OUVIDORIA, ligando no 162 ou vir pessoalmente na sala da Ouvidoria para realizar a sua

manifestacao.

Seguindo o Planejamento Estratégico da Fundacédo, a meta para a Ouvidoria durante

0 exercicio é:

Para o exercicio de 2024: Aumentar para 60% o indice de resolutividade da

Ouvidoria.

Para o exercicio de 2025: Aumentar para 75% o indice de resolutividade da

Ouvidoria.

Para que seja atingido o objetivo, a Ouvidoria fara no exercicio de 2024/2025, as
atividades de:
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« Sensibilizacdo das unidades organicas da FJZB para atendimento das demandas

recebidas pela ouvidoria;
« Continuidade no aprendizado no Programa de Formacao Continuada em Ouvidoria;

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

Cronograma de agdes

Sensibilizacdo das unidades orgéanicas da FJZB para atendimento das demandas

recebidas pela ouvidoria:

- Provocar conversas com colegas da Fundacao para falar dos assuntos que envolvem a

Ouvidoria e seus setores.

Resultados esperados:

Situacdo em 2023

INDICE DE RESOLUTIVIDADE INDICE DE SATISFAGAO COM O & INDICE DE RECOMENDAGAO

SERVICO DE OUVIDORIA

[ 4]
[ 4]

50 42 25
INDICE DE SATISFAGAO COM ©O X INDICE DE SATISFAGAO COM O X SATISFACAO COM A RESPOSTA X
ATENDIMENTO SISTEMA

50 50 25

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



https://www.ouv.df.gov.br/#/dashboard/rel_total_man
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Abaixo, o quadro com os resultados esperados para os anos de 2024 e 2025.

METAS

) Situacao em Prospeccao Prospeccao

Indices 2023 2024 2025
Resolutividade 50% 60% 75%
Satisfacdo com os Servicos 42% 60% 75%
Recomendagéo 25% 70% 85%
Satisfacdo com o Atendimento 50% 65% 75%
Satisfacdo com o Sistema 50% 60% 70%
Satisfacdo com o Resposta 25% 70% 80%

Observacdes finais:
Trabalhar com foco na melhoria do atendimento ao cidadao.
Brasilia, 20/12/2023

Ouvidoria do Zoologico de Brasilia.

Bruno Tadeu José Ribeiro

Ouvidor Substituto
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