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1. VISAO GERAL

A Ouvidoria da Fundacéao Jardim Zooldgico de Brasilia € uma seccional do Sistema
SIGO, onde tem uma atuacgéo de intermediacédo de manifestacdes feitas praticamente 100%
por preenchimento de formulario criado pela prépria seccional chamado de “REGISTRE
SUA MANIFESTACAOQ?!”.

Sao0 depositados nas “urnas” também desenvolvidas pela Ouvidoria da Fundacgao,

gue hoje estdo em um numero de 6.

Passamos a registrar as demandas como manifestacdes oficiais no sistema OUV-

DF a partir do final do més de maio de 2017.

Hoje, considerando o Gltimo trimestre temos uma média de 179 demandas por més.
Com este numero estamos qualificados no Grupo 3 - 6rgédos que recebem mais de 600

manifestacdes por ano, no Nosso caso, mais de 2.000.

No site da Fundacéo sao publicados o Relatdério Mensal, Relatério Trimestral e o

Relatério Anual da Quvidoria.

Nos relatérios mensais sdo também apresentados os resultados quantitativos e
gualitativos. Mostramos as demandas de maior nidmero e nos assuntos de maior

reincidéncia.

Também estamos com um item que chamamos de “Dedo de Prosa” onde colocamos
cada més um tema diferente dentro dos assuntos que envolvem a Ouvidoria e Setores da

Fundacao.

Este item tem sido muito considerado pela Presidéncia da Fundac&o que recomenda

a leitura para todos os setores do Org&o.

No relatério trimestral, mostraremos 0s itens abaixo relacionados que servirdo como

ferramenta de gestao tanto da Presidéncia como das Superintendéncias e seus Setores.



Nos itens colocaremos o que foi instituido como plano de acdo da Ouvidoria com

participacédo da Presidéncia e das Superintendéncias.

2. DIAGNOSTICO

Como diagndstico para o ultimo trimestre, temos:

2.1 Numero total de manifestacfes do periodo

Na Ouvidoria da Fundacgéo Jardim Zooldgico de Brasilia, recebemos um total de 537

demandas nos ultimos trés meses, ou seja, entre o periodo de 01/04/2022 até 30/06/2022.

Destas, foram:
. 401 elogios;
70 sugestdes;
64 reclamacgdes;
1 solicitagéo; e,

1 dendncia.

Além destas, que sao registradas no sistema Ouv-DF, tivemos 17 solicitacdes de
acesso a informacdes pelo Sistema Eletronico do Servico de Informagdes ao Cidadao - e-SIC,

gue somadas as outras manifestacées do Ouv-DF fazem uma média de 184 demandas/més.

Um dos objetivos da Ouvidoria da Fundacgéo era voltar com as 8 urnas da Ouvidoria
no parque para termos novamente as manifestagbes dos visitantes que preferem se

manifestar por escrito (no papel) do que na internet.

Com este objetivo conseguimos atingir em 75%, uma vez que temos duas urnas que
ndo foram reativadas em funcdo de que, uma fica no SEMFA que est& desativado e, outra no

Museu de Ciéncias Naturais que esta em reforma.

Mesmo reativando parcialmente, tivemos uma boa participacdo popular na

Ouvidoria.



2.2. Qualidade

Como indicador qualitativo temos:

PLANO DE ACAO OUVIDORIA DO ZOOLOGICO - 2022
INDICE DE SATISFACAO COM SERVICO DA OUVIDORIA
META | 1°TRIM | 2° TRIM | Acumulado | % dameta | 3°TRIM | Acum.| 4° TRIM | Acum.
93% [ 33% | 100% 90% 97%
INDICE DE RESOLUTIVIDADE
META | 1°TRIM [ 2° TRIM | Acumulado | % dameta | 3° TRIM | Acum. | 4° TRIM | Acum.
100% | 75% | 80% 109%
INDICE DE RECOMENDACAO
META | 1°TRIM | 2° TRIM | Acumulado | % dameta | 3° TRIM | Acum. | 4° TRIM | Acum.
96% | 100% | 100% [ 100% | 104%
INDICE DE SATISFACAO COM A RESPOSTA
META | 1°TRIM | 2° TRIM | Acumulado | % dameta | 3° TRIM | Acum. | 4°TRIM | Acum.
90% 0% 100% 86% 95%

Consideracoes:

No 1° trimestre do ano nos nado tivemos manifestacdes que significassem nossa
realidade fora da pandemia, entdo ndo é possivel fazer comparativos com o trimestre

anterior.

Com a pandemia recolhemos as 8 urnas da Ouvidoria colocadas estrategicamente
no parque, pois, ndo tinhamos como efetuar a higienizacdo das canetas, caixas e
formularios em tempo integral. S6 a partir do final do més de marc¢o que retornamos com 5

delas, e em seguida com 6.

Abaixo temos o quadro das metas para rede SIGO - 2022, para efeito comparativo.



REDE SIGO - 2022
iINDICE DE SATISFACAO COM SERVICO DA OUVIDORIA

META | 1°TRIM | 2° TRIM | Acumulado | 3° TRIM | Acumulado | 4° TRIM | Acumulado
64% | 61% | 60% 61%
META | 1°TRIM | 2° TRIM | Acumulado | 3° TRIM | Acumulado | 4° TRIM | Acumulado

39% | 36% 38%

INDICE DE RECOMENDACAO
META | 1°TRIM | 2° TRIM | Acumulado | 3° TRIM | Acumulado | 4° TRIM | Acumulado
73% | 69% | 69% 69%
INDICE DE SATISFACAO COM A RESPOSTA

META | 1°TRIM | 2° TRIM | Acumulado | 3° TRIM | Acumulado | 4° TRIM | Acumulado
48% | 44% | 43% 44%

Consideracoes:

No quadro acima, sdo mostrados percentuais como meta e acumulado para a Rede

SIGO, e a Fundacédo para estas estimativas esta bem acima do previsto, e que a Rede também

estd bem proxima de atingir os objetivos no acumulado.

Nossas metas estdo bem acima da Rede em funcdo de que nossos numeros ja

estavam mais altos, entdo, hoje voltados para manutencao daqueles numeros.

2.3. Tipologia global - destacamos o numero de reclamacdes e dendncias;

2.4. Assuntos mais recorrentes:

Mais de 70% das reclamacdes concentram-se em 5 assuntos. Dentre estes, 0s

Més ABR | MAI | JUN | Totais
RECLAMACOES 22 18 24 64
DENUNCIAS 1 0 0 1

dois que estamos trabalhando como metas para 2022, que séo:




. Quantidade de animais no Zooldgico;

. Uso dos banheiros/fraldarios do Zoologico.

2.4.1 . Volume - quantidade de manifesta¢des por assunto;

RECLAMACOES NO 2° TRIMESTRE

ASSUNTO QTDE
Bilheteria do Zooldgico 13
Quantidade de animais no Zooldgico 12
Tratamento dado aos animais do Zooldgico 8
Uso dos banheiros/fraldérios do Zooldgico 6
Atendimento/Servico prestado pelo Zooldgico 6
Lanchonete/Restaurante do Zoolégico 4
Borboletario 3
Manutencgdo/limpeza geral do Zoolégico 2
Servidor Publico 2
Licitacéo 2
Acessibilidade no Zooldgico 2
Problemas com Animais Sinantropicos 1
Distribuicdo de mapas no Zooldgico 1

Placas de sinal. Identificagdo dos animais no Zooldgico 1

Comunicacédo de 6rgao/entidade publica com o cidadao 1

TOTAL 64

2.4.2. Qualidade - percentual de manifestac6es do assunto;

ASSUNTO QTDE %
Bilheteria do Zoologico 13 20,3
Quantidade de animais no Zoolégico 12 18,8
Tratamento dado aos animais do Zoolégico 8 12,5
Uso dos banheiros/fraldarios do Zoolégico 6 9,4
Atendimento/Servico prestado pelo Zoolégico 6 9,4

Considerados apenas os 5 assuntos com maior numero de demandas, pois representam

mais de 60% das manifestacoes.



2.4.3. Tipologia - elogio, sugestdo, reclamacéo, informacéo, solicitacdo, e denuncia por

assunto.

MANIFESTAC}AO POR ASSUNTO 2° TRIMESTRE DE 2022
ASSUNTOS ELO | SUG | REC | INF |SOL | DEN | SOMA
Borboletério 175 6 3 1 185

Visitacdo no Zooldgico 69 69
Servidor/Funcionario do Zoolégico 69 69
Uso dos banheitoslfraldarios do 50 3 6 59
Zoolodgico
Atendlmentolser\/Jgp prestado pelo 17 11 6 34
Zooldgico
Tratamento dadg aos animais do 8 4 8 20
Zooldgico
Lanchonete/R,es'taurante do 4 1 4 9
Zoolodgico
Manutengao/lepeza geral do 4 3 5 9
Zooldgico
Atendimento de Vendedores do 1 1
Zoolodgico
Atendimento ao cidad&o em 6rgéo, 1 1 5
entidade publica do DF
Recinto dos animais no Zooldgico 1 4 5
Bilheteria do Zoolégico 1 4 13 18
Acessibilidade no Zoolégico 1 2 3
Quantidade dp _animais no 20 12 32
Zoologico
Visualizagdo dos animais nos 4 4
recintos do Zoolégico
Acesso as Areas do Zooldgico 1 1
Distribuicdo de Mapas no
L. 3 1 4
Zoologico
Servidor Publico 2 1 3
Licitagdo Publica 2 2
Comunicacéo de Orgéo/Entidade 1 1
publica com o cidadao
Bebedouros no Zoolégico 1 1
Placas de sinalizacao e
identificacdo dos animais no 4 1 5
Zooldgico
Problemas com Animais 1 1
Sinantrépicos
TOTAIS 401 70 64 0 1 1 537

3. PROJETOS



Sensibilizacdo das unidades organicas da FJZB para atendimento das demandas recebidas
pela ouvidoria;

o o T p

e.

Manter em 1 dia o prazo de resposta da Ouvidoria;

Continuidade no aprendizado no Programa de Formagao Continuada em Ouvidoria,;
Participacéo no aprimoramento do Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal — OUV-DF;
Instalagdo de Placas de aviso nos recintos dos animais para comunicar aos visitantes

sobre a existéncia de animais naquele local.

Reforma dos Banheiros e Fraldarios do Zooldgico.

(Este projeto foi desenvolvido totalmente pela Superintendéncia Administrativa e Financeira da

Fundacéo.)

PROJETO DE INSTAQ}AO DE PLACAS DE COMUNICACAO NOS RECINTOS DO
ZOOLOGICO DE BRASILIA

e O projeto que sera apresentado refere-se diretamente a soma do maior numero de
reclamacdes e sugestdes dadas pelos visitantes do Zoologico, que é a “Quantidade de

Animais no Zoolégico”.

Este projeto ainda esta em construcdo, visto que estamos fazendo com a
participagdo da Presidéncia, de todas as Superintendéncias, e Assessoria de

Comunicagao.

Cada uma destas areas esta responsavel por informar dados, através do processo
SEI n° 00196-00000622/2022-11 aberto em 18/05/2022, dentro do 2° trimestre.

Como estamos impedidos de produzir pecas de publicidade, e as placas que
precisamos estdo nesta conta, s6 poderemos concluir a aquisicdo apds novembro apos

as eleigoes.

Diante disto, teremos mais atualiza¢des do projeto até o proximo trimestre.

e RESPONSAVEIS

Os setores dos responsaveis pelas atividades estdo descritos abaixo, e 0s nomes e

cargos serao informados pelos setores, durante a construcéo deste projeto.
a. Pela montagem do cronograma de definigdo dos recintos que receberao as placas:

- SUCOP



b. Pela cotacao dos valores das placas:

- ASCOM

c. Pela cotacéo das bases das placas e material para fixagcdo nos recintos:
- SUAFI

d. Aquisi¢do das bases do material grafico:

- ASCOM

e. Aquisicdo das bases, e/ou material para confeccdo delas para instalacdo das

placas nos recintos:

- SUAFI

f. Pela instalacdo das bases e material grafico:
- SUAFI

g. Pelo acompanhamento das fases do projeto:

- Ouvidoria, ASCOM, SUAFI, SUCOP

e METAS:

Ja foram feitas varias acdes pela Superintendéncia de Conservacéo e Pesquisa,

porém, os visitantes continuam “achando” que nao temos animais.

O fato € que com os recintos mais adequados aos animais e nao exposicao dos
mesmos de maneira ndo natural, eles ficam boa parte do tempo escondidos, e quando

0 visitante ndo o V&, pensa que nao existe.

O projeto consiste em colocar placas comunicando aos visitantes que naquele

recinto ha animais e que podem néo estar visiveis por vontade propria.

Se o0 visitante entender que 0s animais estdo nos recintos, embora nao os veja,

acreditamos que o numero de reclamacdes e sugestdes caia consideravelmente.

Nossa meta € que o numero caia até dezembro de 2022 em 50% nas reclamacgdes
e sugestbes para este assunto, ou seja, até 200 manifestacbes no ano,

proporcionalmente.

Quanto a alimentacdo para montagem do projeto, ele serd alimentado, até o dia

10/08/2022 para montarmos o corpo do projeto.

e RECURSOS



Precisaremos de material grafico para cada um dos recintos onde os animais se

mantenham mais escondidos que 0s outros.

Também de bases para fixacdo das placas, bem como cimento e areia para fixacdo

das bases.

Os custos serdo levantados apés a definicdo dos recintos que serdo escolhidas, e

das quantidades de placas necessarias.

Custos com material humano ndo sera contabilizado, pois temos nossa equipe de

manutencao que podera executar estas atividades de instalacao.

3.1 AgOes — realizadas;

Para o projeto 1 “Sensibilizacdo das unidades orgénicas da FJZB para atendimentodas
demandas recebidas pela ouvidoria”:

RESPONSAVEIS

O responsavel por este projeto € o Ouvidor da Fundacdo que fara a divulgacao
de informacdes nos relatérios mensais do Setor.

METAS

A meta € aumentar a resolutividade nos indicadores da Fundacéo, para atingir o
objetivo de 73% para 0 ano de 2022.

RECURSOS
Este projeto ndo demanda recursos financeiros.

CRONOGRAMA

Todo inicio de més, sera publicado no relatério mensal da Ouvidoria um texto de
algum assunto que envolve a Ouvidoria e Setores do Zooldgico.

AcOes realizadas

Criamos um item no relatério que chamamos de “Dedo de Prosa” e provocamos
a leitura.

Os temas que usaremos sao:
. Recebimento, e respostas das demandas da Ouvidoria.
. Prazo de retorno das demandas e o que a Ouvidoria faz.
. Resolutividade, o que significa?
. Demanda vinculada. O que é isso0?
. Demandas com dados pessoais e/ou dados pessoais sensiveis.



. Como fazer o tratamento de dentincias no Org3o.
. Sugestoes.

. Carta de Servicos ao Cidadéo.

. Dados Abertos.

Os temas utilizados nos ultimos trés méses, abril, maio e junho foram os que estdo em
azul, acima.

Para o projeto 2 “Manter em 1 dia o prazo de resposta da Ouvidoria”
A manutencao de uma condigdo muito boa, é s6 continuar da forma que viemos
fazendo nos ultimos meses em termos de recebimento, registro, emissao de processos

e tratamento da resposta para o cidadao.

RESPONSAVEIS

O responsavel por este projeto é o Ouvidor da Fundagdo que mantera o ritmo de
trabalho das atividades que envolvem este prazo.

METAS

A meté é a manutencéo de um dia de prazo médio de resposta para as demandas
da Ouvidoria no Zoolégico de Brasilia.

RECURSOS
Este projeto ndo demanda recursos financeiros.

CRONOGRAMA

N&o é possivel fazer um cronograma de acfes diarias que ndo temos controle,
portanto, as trataremos em tempo real.

AcOes realizadas
N&o houve acao especifica para este projeto.

Para o projeto 3 “Continuidade no aprendizado no Programa de Formacg&do Continuada
emOuvidoria”

Este € outro assunto que estamos dando continuidade, pois eu, Ouvidor, tenho feito
todos os cursos ofertados pala EGOV, bem como outros com assuntos relacionados com
Ouvidoria como ENAP e OGU.



Para conclusao da Certificagdo da Ouvidoria do GDF, faltam 4 cursos para o 2° semtestre

deste ano. (ver cursos no curriculo do Ouvidor publicado no site da Funacéo).
RESPONSAVEIS

O responsavel por este projeto € o Ouvidor da Fundacéo que fara todos os cursos
ofertados pela EGOV.

METAS

Conseguir a certificagao de 2022.

RECURSOS

Este projeto ndo demanda recursos financeiros para Ouvidoria.

CRONOGRAMA (previsto)

Em 30 e 31/08/2022 — Participagéo do curso de Atendimento em Ouvidoria (casos
complexos)

Em 21 e 21/09/2022 — Participacao do curso de Linguagem Simples.
2° semestre — Participacao do curso de Relatério em Ouvidoria

2° semestre — Participacao do curso de Comunic. no Amb. Ouvidoria

Acdes realizadas

Cursos concluidos em 2022:

a. Certificacdo: Preparacdo de Gestores Publicos (Parceria Enap/OGU)

Carga-Horéria: 210h.

Cursos que compdem:

. Analise Ex Ante de Politicas Publicas - 01/02/2022 a 03/03/2022
. Gestao Pessoal - Base da Lideranca - 09/02/2022 a 21/03/2022
. Introdug&o ao Orgamento Publico - 14/02/2022 a 16/03/2022
. Defesa do Usuario e Simplificacdo - 28/10/2021 a 17/11/2021
. Planejamento Estratégico para Organizacdes Publicas - 04/03/2022 a 03/04/2022
. Gestdo de Riscos em Processos de Trabalho (segundo o Coso) — 11 a 31/03/2022

b. Lingua Brasileira de Sinais (Libras) — Carga-horaria: 60h
Modulo béasico | - EGOV - 22/3/2022 a 01/06/2022

Para o projeto 4 “Participacdo no aprimoramento do Sistema de Ouvidoria do Distrito
Federal - OUVDF



Tenho feito sugestdes de melhoria sempre que possivel sobre o aprimoramento do
Sistema OUV-DF, bem como participado de Grupos de Trabalho.

RESPONSAVEIS

O responsavel por este projeto € o Ouvidor da Fundacédo que fara a divulgacao
de informacdes nos relatérios mensais do Setor.

METAS

Sempre que perceber uma opcdo de melhoria, encaminhar sugestdao para
Ouvidoria-Geral.

RECURSOS
Este projeto ndo demanda recursos financeiros para Ouvidoria.

CRONOGRAMA
N&o requer cronograma.

Acdes realizadas
No trimestre ndo houve nenhuma acao.

Para o projeto 5 “Instalagéo de Placas de aviso nos recintos dos animais para comunicar

aos visitantes sobre a existéncia de animais naquele local”.

Em 16/05/2022, na sala de reunido do Gabinete, fizemos uma reunido com A Senhora
Diretora Presidente, os Superintendentes, o Assessor de Comunicacdo Social e a Sr2

Assessora de Planejamento.

Na reunido iniciamos as conversas para abertura de um Projeto para atender ao Plano
de Acédo da Ouvidoria, com a intencdo de reduzir em 50% as reclamacdes e

sugestbessobre a quantidade de animais no Zoolégico.

Apés a reunido, foi aberto o processo SEI n° 00196-00000622/2022-11, onde

solicitamos algumas informacdes para as areas que estarao envolvidas no projeto.

Foram enviadas algumas informagdes, porém, como precisamos de outras, faremos

novo pedido para complementar.

Este é um projeto que demandara algum tempo para que tome corpo, visto que séo

muitas areas envolvidas e algum tempo de pesquisas a serem feitas.

Tao logo esteja montado, o projeto serd encaminhado para a Coordenacdo de

Planejamento - COPLA/OGDF na Ouvidoria-Geral para aprovagao.



Cada uma destas areas esta responsavel por informar dados, através do processo
SEI n° 00196-00000622/2022-11 aberto em 18/05/2022, dentro do 2° trimestre.

Como estamos impedidos de produzir pecas de publicidade, e as placas que
precisamos estao nesta conta, s6 poderemos concluir a aquisicdo apds novembro apos

as eleigoes.

Diante disto, teremos mais atualiza¢des do projeto até o proximo trimestre.

e RESPONSAVEIS

Os setores dos responsaveis pelas atividades estdo descritos abaixo, e 0s nomes e

cargos serao informados pelos setores, durante a construgéo deste projeto.
a. Pela montagem do cronograma de definicdo dos recintos que receberao as placas:
- SUCOP
b. Pela cotacdo dos valores das placas:
- ASCOM
c. Pela cotacdo das bases das placas e material para fixagcdo nos recintos:
- SUAFI
d. Aquisicdo das bases do material gréfico:
- ASCOM

e. Aquisicdo das bases, e/ou material para confeccdo delas para instalacdo das

placas nos recintos:

- SUAFI

f. Pela instalacdo das bases e material gréafico:
- SUAFI

g. Pelo acompanhamento das fases do projeto:

- Ouvidoria, ASCOM, SUAFI, SUCOP

e METAS:

Ja foram feitas varias acdes pela Superintendéncia de Conservacéo e Pesquisa,

porém, os visitantes continuam “achando” que nao temos animais.



O fato € que com os recintos mais adequados aos animais e ndo exposicdo dos
mesmos de maneira ndo natural, eles ficam boa parte do tempo escondidos, e quando

0 visitante ndo o V&, pensa que nao existe.

O projeto consiste em colocar placas comunicando aos visitantes que naquele

recinto ha animais e que podem néo estar visiveis por vontade propria.

Se o visitante entender que os animais estdo nos recintos, embora nao os veja,

acreditamos que o numero de reclamacdes e sugestdes caia consideravelmente.

Nossa meta é que o0 numero caia até dezembro de 2022 em 50% nas reclamacdes
e sugestbes para este assunto, ou seja, até 200 manifestacbes no ano,

proporcionalmente.

Quanto a alimentacdo para montagem do projeto, ele sera alimentado, até o dia

10/08/2022 para montarmos o corpo do projeto.

e RECURSOS

Precisaremos de material grafico para cada um dos recintos onde os animais se

mantenham mais escondidos que 0s outros.

Também de bases para fixacdo das placas, bem como cimento e areia para fixacdo

das bases.

Os custos serao levantados apés a definicdo dos recintos que serdo escolhidas, e

das quantidades de placas necessarias.

Custos com material humano ndo sera contabilizado, pois temos nossa equipe de

manutencao que podera executar estas atividades de instalacao.

3.3 Cronograma — divulgar o més no qual as a¢des foram executadas;

Esta na fase de coleta de dados, e a previsédo € para montarmos um preliminar apos o dia
10/08/2022.

3.4 Acdes — néo realizadas (justificar o atraso na execucao das acdes)
N&o temos.

4. ACOES EXTRAPROJETOS

1. Participacao no aprimoramento do Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal - OUVDF;



2. Participacdo do Grupo de Trabalho de Formacao Continuada (OGDF)

3. Participacéo do Grupo de Trabalho da Gestédo do SIGO (OGDF)

4. Participagdo como Coordenador do Grupo de Trabalho da Carta de Servigos da
Fundacao Jardim Zoologico de Brasilia.

5. Reativacdo do Painel de Elogios, criado pela Ouvidoria da Fundacao para divulgar os
elogios mais significativos para os servidores, servindo com reconhecimento e estimulo
profissional. S&o colocados em quatro pontos estratégicos do parque

5 SUGESTOES DA OUVIDORIA

O tema que requer maior cuidado € “Bilheteria do Zooldgico”, onde as demandas se
resumem em :

. Aceitacdo de cartdo de crédito/débito e pix; 10 demandas

. Atendimento. 3 demandas

Em resumo, 77 % das demandas estdo relacionadas a aceitacdo de outra forma de

pagamento além do dinheiro, portanto, nossa sugestao €, se possivel, acelerar o processo para
gue o visitante faca pagamento por pix e/ou cartdo de crédito e débito no Zooldgico.

Brasilia, 07/07/2022

Paulo Mauricio Macedo Alegre Alarcon
Chefe da Ouvidoria



