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1. O que fizemos:

Durante o més de janeiro de 2021 foram registradas 7 demandas no Sistema OUV-DF.
Este numero representa uma reducao (pelo décimo primeiro més consecutivo) no registro das
demandas em relagdo ao mesmo més de 2020 que foi de 444 (o quarto maior até a presente
data), e como a pandemia do Corona Virus continuou afetando nossos resultados.

Temos agora um acumulado de 7.244 manifestacbes desde setembro de 2016.
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Manifestacdes por més

Fonte: https://www.ouv.df.gov.br/#/dashboard/rel_total_man

Valores por classificagdo acumulados desde setembro de 2016.

Por Classificacdo

7244 manifestagdes
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Fonte: https://www.ouv.df.gov.br/#/dashboard/rel_total_man

Por estarmos com atendimento restrito na Ouvidoria em fungdo da pandemia, nao foi
feito nenhum atendimento presencial a visitantes durante o més. Devemos considerar também
que nao houve procura por este atendimento.

2. Registros importantes:

Durante o més de janeiro de 2021 nao fizemos nenhum registro de manifestacao que
se destacasse.



3. Ranking dos elogios nas Ouvidorias Seccionais do DF

Recebemos o relatério de elogios acumulados até janeiro de 2021, e é possivel ver
gue ndo houve mudanga na nossa colocagao em funcao da diferenga entre os numeros do
1°, 2° e 3° lugares. Conforme quadro abaixo continuamos em segundo lugar em elogios
dentre todos os Orgéos do Distrito Federal com o total de 4.185 elogios até o dia 30/01/2021.

Ranking dos Elogios no GDF janeiro/2021
Orgao Centralizador Total de
g Manifestagbes
SES SES - SECRETARIA DE ESTADO DE SAUDE 18.202
DO DISTRITO FEDERAL
FJZB FJZB - FUNDAGAO JARDIM ZOOLOGICO DE 4185
BRASILIA
FHB FHB - FUNDACAO HEMOCENTRO DE 2.033
BRASILIA
SEE SEE - SECRETARIA DE ESTADO DE 1593
EDUCAGAO DO DISTRITO FEDERAL
DETRAN - DEPARTAMENTO DE 946
DETRAN TRANSITO
DFTRANS - TRANSPORTE URBANO DO 8472
DFTRANS DISTRITO FEDERAL
SEMOB - SECRETARIA DE ESTADO DE
SEMOB TRANSPORTE E MOBILIDADE DO DISTRITO 806
FEDERAL
PMDF - POLICIA MILITAR DO DISTRITO
PMDF FEDERAL 574
SEDES - SECRETARIA DE ESTADO DE
SEDES DESENVOLVIMENTO SOCIAL DO DISTRITO 512
FEDERAL
SEEC SEEC - SECRETARIA DE ESTADO DE 455
ECONOMIA DO DISTRITO FEDERAL

Relatorio recebido em 01/02/2021

4. Demandas respondidas no prazo pela Ouvidoria

Todas as demandas ocorridas na Fundacdo Jardim Zoologico de Brasilia foram
respondidas dentro do prazo legal, conforme quadro abaixo.

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0% I“ Fora do Prazo: 0%

|
No Prazo: 100%

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

Isto mostra que todos os Setores demandados da Fundacéo estdo respondendo em tempo
habil para atender aos visitantes.



5. Prazo médio de respostas das demandas

Aumentamos nosso prazo médio de resposta de 1 dia para 2 dias. Como tivemos um
numero reduzidissimo de demandas, estas fizeram nosso prazo médio subir.

O) 2

Prazo médio de resposta (em dias)

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

O tempo médio de respostas das demandas entre as 89 Ouvidorias do GDF se
manteve em 12,5 dias conforme quadro abaixo.

O) 12,5

Tempo de atendimento (dias)

Fonte: hitps:/www.ouv.df.gov.br/#/

Nao temos manifestagcdes vencidas, nem manifestagcdes respondidas fora do prazo no
Sistema Ouv-DF.

6. indices de Satisfacao

Abaixo os indices dos resultados da Ouvidoria da Fundagdo e em seguida os numeros da
média das outras Ouvidorias no més de janeiro de 2021.

Resultados da Ouvidoria da FJZB Resultados das Ouvidorias da GDF

Resolutividade

indice de Resolutividade

INDICE DE RESOLUTIVIDADE

0%

resolutividade

Neste caso nao tivemos respostas na pesquisa de satisfagao, entdo nao temos resultado algum.

Satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria

indice de satisfagio com o servico de
Ouvidoria

INDICE DE SATISFACAO COM O
SERVICO DE OUVIDORIA




O indice de satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria foi mantido para a Fundacdo em 100% e o
geral para as outras Ouvidorias aumentou para 66%.

Satisfacdo com o Atendimento

Satisfagdo com o Atendimento

INDICE DE SATISFAGAO COM O
ATENDIMENTO

O indice de satisfagao com o Atendimento foi mantido para a Fundagdo em 100% e o geral para
as outras Ouvidorias aumentou para 71%.

Satisfacdo com a resposta

Satisfacdo com a Resposta

SATISFACAO COM A RESPOSTA

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

O indice de satisfagdo com a resposta foi mantido para a Fundacédo em 100% e o geral para as
outras Ouvidorias aumentou para 49%.

7. Formas de entradas de manifestagcées na Ouvidoria

Formas de entrada significa a maneira em que a demanda foi registrada na Ouvidoria, no
Nosso caso, no més de janeiro tivemos 7 demandas, sendo 5 feitas pelos proprios visitantes em
seus computadores e 2 através do atendimento 162.

Formas de Entrada

Manifestacdes

Fonte:_https://www.ouv.df.gov.br/#/dashboard/rel _total man




8. Manifestagdes na Ouvidoria por classificagao

As manifestagbes estdo classificadas por Elogios, Sugestées, Reclamagoes,
Denuncias, informagoes e Solicitagoes.

Neste quadro, assim como no anterior do item 7, nos ultimos que a falta do formulario criado
pela Ouvidoria da Fundagao faz enorme diferenca na captacdo de manifestacdes dos
visitantes. Com o formulario temos em média mais de 150 demandas por més, sendo que a
nao utilizagdo nos ultimos trés meses esta reduzida a 8 por més. Infelizmente nio tivemos
nenhum elogio no més.

Por Classificacdo

7 manifestacdes

Manifestacbes

Reclamagdo Solicitagdo Sugestdo Informagdo

Fonte:_https://www.ouv.df.gov.br/#/dashboard/rel_total man

9. Manifestagdes na Ouvidoria por assunto (geral)

Foram registrados 4 reclamagdes, 1 sugestao, 1 solicitagdo e 1 informagao fazendo um
total de 7 manifestagdes no més de janeiro conforme o quadro abaixo.

MANIFESTA(}AO POR ASSUNTO EM JANEIRO/2021
ASSUNTOS Elogio | Sugestio | Reclamagio | Informagio | solicitagio | SOMA
Visitagdo no Zooldgico 1 1
Quantidade de Animais no y y
Zoolégico
Horario de funcionamento de
setores administrativos 1 1
do Zooldgico
Atendimento/Servigo Prestado 1 y
pelo Zoolégico
Agendamento de Visitas ao y 1
Zoolégico
Visualizagdo dos Animais no y 1
Zoolégico
Horario e dia de funcionamento
ra . 1 1
do Zoolégico
TOTAIS 0 1 4 1 1 7

Fonte:_https://www.ouv.df.gov.br/#/dashboard/rel_assuntos




10. Elogios por assunto
Durante o més de janeiro ndo tivemos elogios.

11. Sugestoes por assunto no més

Recebemos uma sugestio para “Atendimendo/Servigo Prestado pelo Zooldgico” no

mes.

12. Reclamacgodes por assunto do més

Tivemos trés reclamagdes como o quadro abaixo.

RECLAMA(}()ES EM JANEIRO/2021
ASSUNTOS Qtde

Atendimento/Servigo Prestado pelo 1
Zoologico

Visitagdo no Zooldgico 1

Horario de funcionamento de setores 1

administrativos do Zoolégico

Horario e dia de funcionamento do 1
Zoolodgico

TOTAIS 4

Fonte:_https://www.ouv.df.gov.br/#/dashboard/rel_assuntos

13. Sugestoes da Ouvidoria para Melhoria do Servigo Publico

No més de janeiro recebemos 4 reclamacdes onde, duas falando sobre a
comunicacao por telefone, e outras duas sobre a entrada no parque.

A informacao que a Ouvidoria tem é que a central de telefone esteve com defeito
em novembro e foi consertada, porém em dezembro novamente teve problemas
técnicos. Atualmente a Administracdo esta em processo de locagédo de uma central
Voip para substituir a atual.

. Nossa sugestéo € para, no caso de entrada no parque, que sejam abertos os outros dias
como 32 e 42 feiras para diluir mais os visitantes e reduzir a aglomeracao e dificuldade de
entrar no Zoologico.

Para o 2° caso a nao temos sugestao pois a administragao ja esta providenciando nova
central de telefone.

14. Sobre a Carta de Servigos ao Cidadao

O Decreto 36.419, de 25 de margo de 2015 institui a Carta de Servigos ao Cidadao. De |a
para ca tivemos muitas mudancas e lapidagdes nas Cartas de Servicos de todos os
Orgaos do GDF.

Hoje, os Ouvidores tém sido responsaveis pelos Grupos de Trabalho que tratam da Carta,
e na Fundagao néao ¢ diferente.

Abaixo vamos mostrar como o cidadao esta se sentindo com relagao a Carta apresentada
e sua avaliagdo com estatistica acumulada até o més de janeiro de 2021.



Resultado da FJZB Resultado médio das Outras Ouvidorias

CLAREZA DAS INFORMAGOES

Fontes para os dois quadros:
https://www.ouv.df.gov.br/#/dashboard/rel carta de servicos http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard/carta-de-servicos

Das pessoas pesquisadas que responderam o questionario, 100% disseram que a Carta
de Servicos da Fundacgao tem clareza das informacdes contidas.

Neste quadro, 100% dos pesquisados que responderam o questionario declararam
conhecer a Carta de Servigos da Fundagao Jardim Zooldgico de Brasilia.

Resultado da FJZB Resultado médio das Outras Ouvidorias

CONHECIMENTO DA CARTA

Fontes para os dois quadros:
https://www.ouv.df.gov.br/#/dashboard/rel carta de servicos http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard/carta-de-servicos

15. Teletrabalho.

Em virtude da atual situagdo de emergéncia em saude publica e pandemia
declarada pela Organizagao Mundial de Saude (OMS), em decorréncia do coronavirus (covid-
19), ficou regulamentado no ambito da Fundagao Jardim Zooldgico de Brasilia o teletrabalho,
por meio da INSTRUCAO NORMATIVA N° 56, DE 24 DE MARCO DE 2020, a partir de 23 de
marco de 20201, para os servidores desta Fundacéo, meio por qual esta Ouvidora/FJZB, vem
atendendo as demandas desta Fundacao Jardim Zoologico.

Brasilia — DF, 01 de fevereiro de 2021.

Paulo Mauricio Macedo Alegre Alarcon

Chefe da Ouvidoria



