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1° RELATORIO TRIMESTRAL EM 2022 DA OUVIDORIA DA
FUNDACAO JARDIM ZOOLOGICO DE BRASILIA.

Em atendimento a Instrucdo Normativa N° 01, de 05/05/2017, que regulamenta os
procedimentos dos servi¢os de ouvidoria tratados na Lei n® 4.896/2012, Decreto n® 36.462, de
23 de abril de 2015, apresentamos o0 1° Relatorio Trimestral da Ouvidoria da Fundacéao
Jardim Zooldgico de Brasilia, referente ao periodo de 01/01/2022 a 31/03/2022.

1. DEMANDAS RECEBIDAS

Em funcdo da pandemia pelo COVID-19 recebemos no primeiro trimestre um total de 33
demandas apenas, média de 11 por més, distribuidas conforme quadro abaixo.
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Fonte:_https://www.ouv.df.gov.br/#/dashboard/rel_total_man

4° trimestre/2021 = 21
1° trimestre/2022 = 33

No 1° trimestre tivemos 33 demandas, e com a média de 11 demandas por més
no trimestre, representando um aumento de 63,2% nas demandas em relacdo ao
trimestre anterior.

A mudanca foi na volta das urnas coletoras da Ouvidoria no Zooldgico, que ocorreu
no final do 3° més, ja mostrando resultado numérico positivo.

2. DEMANDAS POR CANAIS
Foram utilizados trés canais de entradas de manifestacdes neste trimestre:
1° Canal Internet: Outras demandas foram pelo canal internet, que é quando o préprio
visitante registra sua demanda em um computador no Sistema Ouv-DF. Neste canal
foram feitas 15 demandas.

2° Canal telefone: Foi 1 demanda pelo telefone usando 162.

3° Canal presencial (urnas): 15 demandas.

Temos espectativa de melhoria numérica e qualitativa a partir do més de abril, onde
teremos 0s meses cheios, com as demandas em formulario.


http://www.ouv.df.gov.br/%23/dashboard/rel_total_man

Formas de Entrada

ManifestagBes

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

3. CUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTAS DAS DEMANDAS

a A partir do momento do registro da demanda até a resposta final ao
visitante/cidad&o, a Fundacéo passou, de julho/2019 a ter como prazo de resposta
de um dia, e assim mantivemos no ultimo trimestre, ndo tendo nenhuma demanda
respondida fora do prazo, vencida ou bloqueada até a presente data.

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta
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Fonte: https://www.ouv.df.qov.br/#/dashboard/rel total man

No grafico so aparece os dados em um tom de verde, porque a ocorréncia foi de 100%
o cumprimento do prazo de resposta dentro do especificado em Lei.

Mantivemos em 1 dia para o prazo de resposta das demandas.

1

Frazo médio de resposta (em
dias)

Fonte:_https://www.ouv.df.gov.br/#/dashboard/rel_total man
Estivemos com uma média de um dia de prazo de resposta por quase quatro anos, e

no ultimo trimestre tivemos muitas reclama¢des que demandaram mais tempo de
resposta que o habitual, isto fez que nossa média aumentasse.



http://www.ouv.df.gov.br/%23/dashboard/rel_total_man
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4. TOTAL DE MANIFESTACOES POR CLASSIFICACAO

Recebemos no periodo um total de 33 demandas, conforme o quadro abaixo, com
12 demandas a mais que o trimestre anterior, muito abaixo que o normal antes da
pandemia pelo COVID-19.

Quadro das manifestacdes por classificagdo acumuladas no trimestre.

Por Classificacdo
33 manifestagiies
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Fonte: https://www.ouv.df.qov.br/#/dashboard/rel total man

Com o retorno das urnas, os elogios comecaram a se despontar em relacdo as
reclamacoes.

5. MANIFESTACOES POR ASSUNTO NA OUVIDORIA

5.1. Elogios

Estes foram os assuntos no trimestre de elogios, 10 para Visitacdo no Zooldégico, 5 para
Servidor/Funcionério do Zoo, e 2 para uso dos banheiros e fraldarios do Zoo foram os trés mais
elogiados.
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Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard



http://www.ouv.df.gov.br/%23/dashboard/rel_total_man
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5.2. Reclamacbes

Neste trimestre tivemos 12 reclamacfes conforme segue:
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Estdo empatados os assuntos Quantidade de Animais e Lanchonete/Respaurante do
Z0o0.

5.3. Sugestbes

Registrada apenas 2 sugestdes, 1 para tratamento dado aos animais e uma para
o Borboletario.
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Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard

5.4. Informacdao

No trimestre ndo tivemos demandas de informagoes.

5.5. Denuncias

N&o foram registradas denuncias no ultimo trimestre

5.6. Solicitacao de Servico

Sem Solicitagdo de servigos no dltimo trimestre.


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

Tivemos uma Unica solicitacdo, que errbneamente respondemos a demanda que
estava direcionada para a Administracdo Regional de Aguas Claras.

6. COMPARATIVO RECLAMACOES E DENUNCIAS DO TRIMESTRE ATUAL E ANTERIOR

COMPARATIVO

4° Tirm. 2021 | 1° Trim 2022
Reclamagtes 7 12
Denuncias 3 0

No quadro acima, houve um aumento de 5 demandas nas reclamagoes e, reduziu

para 0 as denuncias.

No periodo de 01/01/2022 até o dia 17/03/2022 tivemos apenas 5 reclamacdes e a
partir do dia 18 até o dia 31 7 demandas.

As denuncias cairam para zero.

Estes nimeros ndo representam nossa média mensal de um periodo normal. A partir
do més de maio/2022 comecaremos a ter os numeros da nossa realidade, pois voltamos
com 5 caixas da Ouvidoria no parque, onde 0s visitantes se manifestam muito mais.

O proximo relatorio trimestral, que serd remodelado, trara esta estatistica modificada.

7. INDICE DE SATISFACAO DOS USUARIOS DA OUVIDORIA

7.1. Iindice de Resolutividade

No trimestre os manifestantes que preencheram as pesquisas de satisfacédo
registraram em 100% de resolutividade.


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

Resolutividade

100 %

de resolutividade

Fonte:_https://www.ouv.df.qov.br/#/dashboard/rel total man

Esta € apenas uma parte do nosso alvo para o final do ano.

7.2. indice de satisfacdo com servico da Ouvidoria da Fundacéo:

Neste item 33% dos visitantes que preencheram a pesquisa disseram estar
satisfeitos com o servigco prestado pela Ouvidoria do Zoologico de Brasilia.

indice de satisfagio com o servico de
Quvidaria

33 %

satlsfacio

Fonte:_https://www.ouv.df.gov.br/#/dashboard/rel total man
Este resultado foi obtido com apenas uma manifestante que respondeu o
guestionario, este indice ndo condiz com o préximo item.

7.3. indice de recomendac&o do Servi¢o da Ouvidoria.

Dos questionarios respondidos, 100% dos demandantes responderam que
recomendariam o servi¢co da Ouvidoria.

indice de Recomendagio

100 %

recomendagio

Fonte: https://www.ouv.df.qov.br/#/dashboard/rel total man
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7.4. indice de satisfacdo com o atendimento dado pela Ouvidoria da Fundacéo.

Satisfacac com o Atendimento

0%

atendimento

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

O que nos parece que o/os visitantes ndo opinaram sobre este quesito, ou todos colocaram
como néo satisfeitos.

7.5. indice de satisfacdo com o Sistema da Ouvidoria (OUV-DF)

Este quadro mostra a satisfacdo que o cidadao teve com o Sistema utilizado pela rede
de Ouvidorias. Permanece igual ao ultimo trimestre do ano anterior.

Satisfagao com o Sistema

Fonte:_https://www.ouv.df.qgov.br/#/dashboard/rel total man

7.6. indice de satisfacdo com a resposta recebida

Também nos deixam aimpressao de que o0s visitantes ndo opinaram sobre este quesito,
ou todos colocaram como néo satisfeitos com a resposta.

Satisfagdo com a Resposta

0%

resposta

Fonte: https://www.ouv.df.qov.br/#/dashboard/rel total man
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8. SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO E-SIC

Os Cidadaos que necessitam de alguma informacéo se utilizam do Sistema Eletronico
do Servico de Informacédo ao Cidadao — e-SIC, disponibilizado no site https://www.e-
sic.df.gov.br/Sistemal/.

No trimestre tivemos duas demandas apenas de solicitacdo de informacao atendidas.

9. TOTAL GERAL DE DEMANDAS, E ACUMULADAS POR CLASSIFICACAO

Desde setembro de 2016, temos um acumulado de demandas até o final deste
trimestre de 7.338, somadas com o trimestre descrito no item 1.

No quadro abaixo observamos a influéncia da pandemia pelo COVI-19 sobre as
atividades da Ouvidoria da Fundacéo.

Nos ultimos meses reducdo severa das manifestacdbes em razdo do néao
compartilhamentos de objetos com os visitantes, portanto, ndo fornecimento de
formularios e canetas aos visitantes para protecdo de contagio.
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No quadro a seguir os acumulados por classificacdo das demandas do Zooldgico.
Os elogios representam 57,29% do total das demandas, e 42,27% acima da soma das
demais demandas somadas.

Por Classificagao
7371 manifestagfes
Sk

4223

Manifestagiies

Fonte: https://www.ouv.df.gov.br/#/dashboard/rel total man
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Outro dado importante para Fundacédo é que apesar da pandemia, o Zoolbgico continua
em 2° lugar em elogios comparado com todas as outras Ouvidorias do GDF.
10. DEMANDAS OU SITUACOES CONSIDERADAS GRAVES
Antecipando o disposto no Decreto n°® 39.723 de 19 de margo de 2019, Art. 2°, bem como a
Portaria n° 61 de 16/04/2021 com a caracterizagdo de ocorréncias ou situacfes graves em
relacdo as demandas registradas no Sistema de Gestdo de Ouvidorias do Distrito Federal —

SIGO-DF, apresentamos a seguir as situacdes que se enquadram no ultimo trimestre de 2021.

(principais reclamacdes, denuncias e solicitagdes de servicos.)

No Art. 2° diz que s&o caracterizadas como ocorréncias ou situacdes graves quando:

[l - existirem demandas vencidas com mais de dez dias ap6s o prazo legal
estabelecido na Lei n®4.896, de 31 de julho de 2012.

Neste item estamos com 100% dentro do prazo legal, sendo que a média de dias para resposta
estamos com 3 dias, conforme item 3 deste relatorio.

IV - Indicarem pontuacéao igual ou inferior a 30% nas metas estabelecidas
no Plano de Agao Anual da Ouvidoria-Geral.

Abaixo estaremos mostrando as metas, os valores minimos e os resultados da Ouvidoria da
Fundacdo na mesma sequencia do Plano de A¢éo da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal.

a. Indice de Recomendac&o do Servigco de Ouvidoria

sindice de Recomendagéo

75%

Meta: 73% - Referéncia minima: 51,1% - Resultado FJZB 100%.

Tivemos um indice de 100% de recomendacdo no trimestre, resultado também
excelente.

b. Indice de Satisfacdo com servi¢co de Ouvidoria da Fundagéo

sindice de SatisfacSo
64% ¥

Meta: 64% - Referéncia minima: 44,8% - Resultado FJZB 33%

Embora estivemos com 33% no trimestre, este nimero néo corresponde com 0s
demais indices, pois 100% de resolutividade e 100% do indice de recomendagéao
sdo indicios de que houve algum equivoco.


http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/72016/Lei_4896_2012.html

c. Resolutividade:

sindice de Resolutividade

42%
Usando como referéncia a meta para o ano de 2022 € de 42% de resolutividade,
estipulada pela Ouvidoria Geral do Distrito Federal:

Meta: 42% - Referéncia minima: 29,4% - Resultado FJZB 100%.

Estamos com um indice excelente no 1° trimestre.

d. indice da Qualidade da Resposta

ags indice da Quakidade da Resposta

Meta: 93% - Referéncia minima: 65,1% - Resultado FJZB 0%
O indice obtido pela Fundacéao foi 0%, e acompanhando o item b acima, também
nao corresponde com o indice de resolutividade que foi de 100%. Acreditamos que

alguns visitantes preenchem parte do questionario de satisfagdo e deixam outra
parte sem preenchimento, isto pode justificar a disparidade dos resultados.

e. Taxa de adequacao dos requisitos basicos da Carta de Servi¢cos da Fundacéo
*Taxa de Adequacdo das Cartas de Servigo

|84%

Meta: 84% - Referéncia minima: 58,8% - Resultado FJZB 100%

Mantido resultado em 100% efetivo.

f. Taxa de satisfacdo com a clareza das informac6es na Carta de Servicos da

Fundacéo
._’5% *Taxa de Satisfacdo com a Clareza das Informages nas Cartas de Servigo
Meta: 95% - Referéncia minima: 66,5% - Resultado FJZB 50%

O que nos parece € gque nao tivemos mais visitantes respondendo o questionario
de satisfacdo, portanto, permanecemos com o mesmo resultado. O resultado é
considerado grave, pois a meta € 95%.



Para melhorar este indice, em todas as respostas de elogios e/sugestdes,
convidamos os visitantes a conhecerem a Carta de Servi¢cos da Fundacéo, porém,
sem resultados até agora.

V - Indicarem riscos a vida, a integridade fisica, a saude e ao patriménio
publico.

N&o tivemos demandas que indicassem estas condigdes no trimestre.

11. ACOES DA OUVIDORIA NO PLANEJAMENTO ESTRATEGICO 2022
a. Em cumprimento do ao plano de agédo 2022 da Ouvidoria

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

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

Para o cenario 2 (pés pandemia): Aumentar para 62% o indice de resolutividade da Ouvidoria
da FJZB.

Como no 1° trimestre, até quase o final do més de maio, estivemos em situacao de pandemia,
os resultados serdo os do cenario 2:

O resultado do indice de resolutividade foi ainda melhor que o esperado, pois conseguimos
100% neste quesito.

12. SUGESTOES DA OUVIDORIA PARA MELHORIA DOS SERVICOS DA FUNDACAO

Seguindo determinacédo da Instrucdo Normativa n® 1 da CGDF, Art. 2° Inciso X e XIV a
Ouvidoria da Fundacédo Jardim Zooldgico de Brasilia faz as seguintes sugestdes para melhoria
dos servicos publicos oferecidos pela Fundacao:

Para Quantidade de Animais no Zooldgico:
Como os visitantes continuam reclamando da quantidade de animais no Zoo, para nos
é clara a falta de comunicacéo, pois se eles ndo veem 0s animais e ndo sdo comunicados que

0S animais estédo nos recintos, precisamos de alguma forma fazer que a informacgao chegue a
todos.

Como informacao final, os relatorios trimestrais a partir do 2° trimestre serdo
remodelados com uma nova estrutura e mais eficiente.

Brasilia, 07 de abril de 2022.

Paulo Mauricio Macedo Alegre Alarcon
Chefe da Ouvidoria



