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1. O que fizemos:

No més de maio de 2022 foram registradas 174 demandas no Sistema OUV-DF, sendo 132
elogios, 23 sugestdes, 18 reclamacdes e 1 solicitagao.

Conseguimos voltar ao patamar de média das Ouvidorias que mais recebem demandas por
ano, ou seja 175/més.

Temos agora um acumulado de 7.721 manifestacbes desde setembro de 2016.

Quadro abaixo com a evolugao do ano de 2022

Evolucdo mensal

200

Manifestagées por més

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

O quadro abaixo com evolucéo desde set/2016.

Evolucdao mensal

600

Values

Manifestacdes por més

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

Nao foi feito nenhum atendimento presencial a visitantes durante o més.

No dia 30/05/2022, recolhemos a Manifestagdao de n® 7.700 e foi um elogio para o
Borboletario. Com o protocolo n°® El 156.292/2022, teve uma expressao bem curta:

“Otimo”

No dia 25/04/2019 registramos o elogio de n°® 4.300, e foi coletado no banheiro do Teatro
de Arena, conforme texto abaixo:



"Funciondrios sao muito gentis. O banheiro do teatro de arena é muito limpinho e
cheiroso." (El 120.096/2022)

Também, no dia 09/05/2022 foi registrado o elogio de n° 4.400, como segue:
"O Zoologico esta cada vez melhor."” (El 136.244/2022)
Fizemos também o atendimento de 10 demandas de solicitagdo de acesso a

informacao através do O Sistema Eletronico do Servigo de Informagdes ao Cidadao - e-SIC.
Todas respondidas dentro do prazo legal

2. Ranking dos elogios nas Ouvidorias Seccionais do DF

Abaixo o quadro dos elogios recebidos pelos Orgaos do GDF até o 10° lugar, onde a
Fundacao Jardim Zoolégico continua em 2° lugar no total acumulado até o presente més.

Ranking dos elogios no GDF acumulado até maio/2022

ORDEM ORGAO CENTRALIZADOR S
1¢ SES [ SES - SECRETARIA DE ESTADO DE SAUDE DO DISTRITO FEDERAL 26.954
29 FJZB [FJzB - FUNDAGAO JARDIM ZOOLOGICO DE BRASILIA 4.489
3¢ FHB | FHB - FUNDAGCAO HEMOCENTRO DE BRASILIA 3.599
4° SEE EEEE- s/_I\EIE)RETARIA DE ESTADO DE EDUCAGAO DO DISTRITO 3.030
59 DELRA DETRAN - DEPARTAMENTO DE TRANSITO 1.290

SEMOB - SECRETARIA DE ESTADO DE TRANSPORTE E MOBILIDADE
DO DISTRITO FEDERAL

72 PMDF | PMDF - POLICIA MILITAR DO DISTRITO FEDERAL 993
SEDES - SECRETARIA DE ESTADO DE DESENVOLVIMENTO SOCIAL

62 SEMOB 1.111

8¢ SEDES | b5 DISTRITO FEDERAL 815
SEEC - SECRETARIA DE ESTADO DE ECONOMIA DO DISTRITO
[o]
90 SEEC |SEpEs 695
100 PCDF | POLICIA CIVIL DO DISTRITO FEDERAL 744

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

3. Demandas respondidas no prazo pela Ouvidoria

Desde 2017 todas as demandas ocorridas na Fundagao Jardim Zoologico de Brasilia
foram respondidas dentro do prazo legal, no més de maio inclusive, conforme quadro abaixo.

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0% / Fora do Prazo: 0%
|

|
No Prazo: 100%

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




Este resultado mostra que todos os Setores demandados da Fundagao estado respondendo
as demandas a Ouvidoria em tempo habil para atender aos visitantes.

4. Prazo médio de respostas das demandas

Nosso prazo médio esta em menos de 24h no tempo de respostas aos demandantes

no més.

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 90 Ouvidorias do GDF esta em
7,5 dias no més, conforme demonstra a figura abaixo.

PRAZO MEDIO DE RESPOSTA &

Q)
7.5
Fonte: https://www.ouv.df.gov.br/#/

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

5. indices de Satisfagao

Abaixo os indices dos resultados da Ouvidoria da Fundagdo e em seguida os numeros da
meédia das outras Ouvidorias no més de maio de 2022.

Resultados da Ouvidoria da FJZB Resultados das Ouvidorias da GDF
Resolutividade

indice de Resolutividade

RESOLUTIVIDADE

0%

resolutividade

No indice de resolutividade n&o tivemos nenhuma demanda com preenchimento de
resolutividade, portanto, ndo aparece resultado. A média das demais Ouvidorias esta em 36%.



Satisfagcao com o Servigo de Ouvidoria

iNDICE DE s

indice de satisfacdo com o servico de

Quvidoria SAT|SFA¢AO COM
O SERVIGO DE
OUVIDORIA

Obtivemos o indice de satisfacdo com servigco de Ouvidoria da Fundagdo em 100% no més. A
média das demais Ouvidorias esta em 64%.

Satisfagcao com o Atendimento

Satisfacdo com o Atendimento

INDICE DE
SATISFACGAO COM
O ATENDIMENTO

No indice de satisfagdo com o atendimento da Ouvidoria da Fundacgéao o percentual foi de 100%.
A média das demais Ouvidorias esta em 67%.

Satisfagcao com a resposta

Satisfacdo com a Resposta

SATISFACAO COM
A RESPOSTA

100 %

resposta

https://www.ouv.df.gov.br/#/dashboard/ http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard/pesquisa-satisfacao
Fontes para todos os quadros acima:

Tivemos o indice de satisfacdo do visitante que respondeu o questionario nos dando um
percentual de 100%. A média das demais Ouvidorias esta em 45%.



6. Formas de entradas de manifestagées na Ouvidoria

Formas de entrada significa a maneira em que a demanda foi registrada na Ouvidoria, no
Nosso caso, no més de maio tivemos 174 demandas, sendo 9 feitas pelos préprios cidadaos,
teoricamente em seus computadores, 1 atendida pelo 162, e 164 pelos formularios “Registre
sua Manifestagao” da Ouvidoria da Fundacao.

Formas de Entrada

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

7. Manifestagoes na Ouvidoria por classificagcao

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

Primeiro mostraremos o quadro de demandas por classificacdo no més de maio de
2022.

Por Classificacdo
174 manifesta¢des

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

Abaixo os numeros por classificagcdo acumulados desde setembro de 2016.

Por Classificagdao

manifestacdes

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



Ainda temos um numero expressivo de elogios em ralagao as sugestoes e reclamagodes
como foi mostrado no item 2.

8. Manifestagdes na Ouvidoria por assunto (geral)

Foram registradas 174 manifestagées no més de maio, conforme o quadro abaixo.

MANIFESTAGAO POR ASSUNTO EM MAIO/2022
ASSUNTOS Elogio | Sugestio | Reclamagio | Informagdo | solicitagio | SOMA
Borboletario do Zooldgico 60 5 1 1 67
Servidor, Funcionario do Zoolégico 26 26
Visitagéo no Zoolbégico 23 23
Uso dos Banheiro_s/fraldérios do 14 1 15
Zooldgico
Atendimento/servico prestado pelo
Zoolégico
Manutencgéao/Limpeza geral do
Zoolégico
Tratamento dado aos animais do
Zoolégico
Recinto dos animais do Zooldgico
Bilheteria do Zooldgico
Acessibilidade no Zoolégico
Quantidade de animais no Zooldgico

Placas de sinalizacao e identificagcado
dos animais

Visualizagdo dos animais nos recintos
Acesso as areas do Zoologico
Distribuicao de mapas no Zoolégico
Lanchonete/restaurante do Zooldgico
Licitagdo Publica 1

TOTAIS 132 25 16 1 174

Fonte para montagem do quadro:_https:/www.ouv.df.gov.br/#/dashboard/rel_assuntos
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9. Elogios por assunto

Durante o més a Fundacgao recebeu 132 elogios. O Que se destacou foi o Borboletario que
recebeu 60 elogios, porém, quase todo item “servidor, funcionario do Zooldgico” foi para os
funcionarios do Borboletario.

ELOGIOS EM MAIO/2022
ASSUNTOS Qtde
Borboletario do Zooldgico 60
Servidor, Funcionario do Zooldgico 26
Visitagao no Zoolégico 23
Uso dos Banheiros/fraldarios do Zoolégico 14
Atendimento/servigo prestado pelo Zooldgico 3
Manutencao/Limpeza geral do Zooldgico 2
Tratamento dado aos animais do Zooldgico 1




Recinto dos animais do Zoologico 1

Bilheteria do Zooldgico 1

Acessibilidade no Zoolégico 1
TOTAL 132

Fonte para montagem do quadro:_https:/www.ouv.df.gov.br/#/dashboard/rel_assuntos

10. Sugestoes por assunto no més

Recebemos 25 sugestdes no més, distribuidos de 1 a 5 demandas para cada assunto.

SUGESTOES EM MAIO/2022
ASSUNTOS Qtde
Borboletario do Zooldgico
Quantidade de animais no Zooldgico
Atendimento/servigo prestado pelo Zooldgico
Placas de sinalizagao e identificacdo dos
animais
Visualizagao dos animais nos recintos
Uso dos Banheiros/fraldarios do Zooldgico
Tratamento dado aos animais do Zooldgico
Recinto dos animais do Zoolégico
Bilheteria do Zooldgico
Acesso as areas do Zooldgico
Distribuicdo de mapas no Zoolégico
Lanchonete/restaurante do Zooldgico
TOTAL 25

Fonte para montagem do quadro:_https://www.ouv.df.gov.br/#/dashboard/rel_assuntos
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11. Reclamagodes por assunto do més

Recebemos 16 reclamacdes, e o assunto que mais se destacou foi a Bilheteria do
Zooldbgico, 5 pautados na forma de pagamento do ingresso € um no mau atendimento de uma
operadora.

RECLAMACOES EM MAIO/2022
ASSUNTOS Qtde.
Bilheteria do Zooldgico 6
Atendimento/servico prestado pelo Zooldgico
Manutengéao/Limpeza geral do Zooldgico
Acessibilidade no Zoolégico
Quantidade de animais no Zooldgico
Borboletario do Zooldgico
Licitacdo Publica
TOTAIS 16

Fonte:_https:/www.ouv.df.gov.br/#/dashboard/rel_assuntos
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12. Solicitagao por assunto no més



Tivemos apenas uma demanda de solicitacdo, onde uma professora nos
pede para poder ver as fases das borboletas no borboletario.

13. Denuncias no meés

14. Sobre a Carta de Servigos ao Cidadao
O Decreto 36.419, de 25 de abril de 2015 institui a Carta de Servigos ao Cidadao.

De |a para ca tivemos muitas mudancas e lapidagoes nas Cartas de Servigos de todos os
Orgéos do GDF.

Os Ouvidores tém sido responsaveis pelos Grupos de Trabalho que tratam da Carta, e na
Fundagao néo ¢ diferente.

Nos reunimos mensalmente, a Ouvidoria, a Assessoria de Comunicagao Social, e a
Superintendéncia Administrativa e Financeira para acompanhar e atualizar a Carta da
Fundacao.

Abaixo vamos mostrar como o cidadao esta se sentindo com relagdo a Carta apresentada
e sua avaliagado com estatistica acumulada até o més de agosto de 2021.

Resultado da FJZB Resultado médio das Outras Ouvidorias

CLAREZA DAS INFORMAGOES .

aaaaaaa

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 Servigos da Fundagdo nao tem clareza das informacgdes contidas, ou nao responderam, por
isso resultado 0%, e 75% para a média das Ouvidoras do DF.

CONHECIMENTO DA CARTA

Fontes: https://www.ouv.df.gov.br/#/dashboard/rel_carta _de_servicos http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard/carta-de-servicos

Nestes quadros, 100% dos pesquisados que responderam o questionario declararam
conhecer a Carta de Servigos da Fundagao Jardim Zoologico de Brasilia, e 69% para a média
das ouvidorias do GDF.



15. Plano de Agio da Ouvidoria

Neste ano publicamos o nosso plano de agédo, mostrando as metas e as atividades para
melhoria dos servicos publicos prestados.

Tivemos a participacado da Presidéncia da Fundagao e Superintendéncias:
Administrativa e Financeira; Superintendéncia de Conservacao e Pesquisa; Superintendéncia
de Educagao e Uso Publico; e Assessoria de Comunicagao Social.

Os pontos de melhorias escolhidos, baseados nas demandas feitas pelos visitantes do
Zooldgico, s&o os seguintes titulos:

1. Quantidade de Animais no Zooldgico;

2. Uso dos Banheiros e Fraldarios do Zoologico.

Com a participacédo das Superintendéncias, estamos elaborando as acbes para resolver
os problemas até o dia 31/12/2022.

A Superintendente Administrativa e Financeira nos passara o projeto completo para o
reforma dos banheiros para publicarmos junto ao plano de agao.

Os acompanhamentos serdo apresentados nos relatorios trimestrais, a comecgar do 2°,
que sera apresentado no comeco de julho/2022.

16. Dedo de Prosa

Continuando, e por algum tempo, incluimos este item no relatorio para aproveitar a oportunidade
de leitura dos setores que o recebem para falarmos de alguns assuntos sobre Ouvidoria ou
situagdes que envolvem os setores com a Ouvidoria da Fundacéo.

Neste més falaremos de “Sugestoes”.

Na Ouvidoria do Zoolégico recebemos varios tipos de manifestagées, um deles é a
sugestao.

Muitos confundem sugestdo com reclamag&o, mas quando uma manifestagdo comecga
com um verbo, tipo: colocar, consertar, arrumar, etc, esta demanda se trata de uma sugestao.

Uma sugestdo € uma tentativa de ajudar ao Zooldgico. Costuma-se dizer que é uma
“consultoria gratis” para o Orgao.

E importante fazermos um bom acolhimento as sugestées aos olhos de terceiros. Elas
podem mudar nossos conceitos.

Uma sugestao € uma reclamacgao feita de forma carinhosa e construtiva onde o visitante
diz que ndo gostou de algo como estd, e sugere como poderia ser.

Na iniciativa privada cerca de 10% dos clientes que se sentem insatisfeitos com a
instituicdo reclamam ou sugerem, os demais vao embora e nunca mais voltam, entdo, quando
temos uma chance destas, devemos aproveita-la e recebe-la com muita atencgao.

No Governo do Distrito Federal, assim como em todos os outros 6rgaos dos governos, a
Ouvidoria deve servir como uma ferramenta de gestdo, porque através das manifestagdes
recebidas na Ouvidoria que se tem informagdes do ponto de vista do cidadio.

Eles se manifestam dizendo como querem que as coisas sejam, seja mantendo,
corrigindo ou aperfeicoando um servigo publico.

E importante lembrar que quando respondemos & uma sugestdo, e vale também para



reclamacgao, devemos informar pontos importantes como: setores e instituicdes internas ou
externas envolvidas, o tempo estimado e/ou data (prazo) de atendimento da demanda, bem
como o que ja foi feito a respeito, evitando siglas e textos muito longos.

E s6 pensar que ao respondermos um cidad&o/visitante, se nossa resposta ndo gera uma
nova pergunta, caso positivo, nossa resposta estara incompleta.

N&o menos importante é: o que faremos com as sugestoes.

Temos que ter a mente aberta a mudancgas, porque uma manifestacdo pode nos estar
dando novos rumos a prestacao de nossos servigos publicos.

As mudancgas sao necessarias e constantes, e as sugestbes nos ajudam a pensar em
como melhorar em todos os aspectos.

Bem-vindas as sugestdes!

No proximo relatério teremos o “dedo de prosa” sobre “Carta de Servigos ao Cidadao”

Agradecemos a leitura, e até o proximo.

Brasilia — DF, 03 de junho de 2022.

Paulo Mauricio Macedo Alegre Alarcon

Chefe da Ouvidoria



