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OUVIDORIA DA FUNDAGAO JARDIM ZOOLOGICO DE BRASILIA
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1. VISAO GERAL

A Ouvidoria da Fundacgao Jardim Zoolégico de Brasilia € uma Seccional do Sistema
SIGO, onde tem uma atuacéao de intermediacao de manifestacdes feitas praticamente 100%
por preenchimento de formulario criado pela propria Ouvidoria da Fundagcdo chamado de
“REGISTRE SUA MANIFESTAGAO!”.

Sao depositados nas “urnas” também desenvolvidas pela Ouvidoria da Fundacao,
que hoje estdo em um numero de 7, colocadas estrategicamente em pontos de maior

movimento de publico.

Passamos a registrar as demandas como manifestagdes oficiais no sistema OUV-
DF a partir do final do més de maio de 2017, até entdo, as demandas eram registradas

pelos préprios visitantes pela internet.

Hoje, considerando os dois ultimos trimestres temos uma média de 202,5 demandas
por més. Com este numero estamos qualificados no Grupo 3 - érgdos que recebem mais

de 600 manifestagdes por ano, no nosso caso, mais de 2.400.

No site da Fundagdo sdo publicados o Relatorio Mensal, Relatério Trimestral e o
Relatorio Anual da Ouvidoria.

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

reincidéncia.

Estamos nos mesmos relatérios mensais com um item que chamamos de “Dedo de
Prosa” onde colocamos cada més um tema diferente dentro dos assuntos que envolvem a

Quvidoria e Setores da Fundacgao.



Este item tem sido muito considerado pela Presidéncia da Fundacédo que recomenda

a leitura para todos os setores do Orgéo.

No relatério trimestral, mostraremos os itens abaixo relacionados que poderao servir

como ferramenta de gestédo para a Administracdo da Fundacgéo.

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

participacado da Presidéncia e das Superintendéncias.

2. DIAGNOSTICO
Como diagndstico para o 3° trimestre, temos:

2.1 Numero total de manifestagées do periodo

Na Ouvidoria da Fundagao Jardim Zoolégico de Brasilia, recebemos um total de 678
demandas nos ultimos trés meses, ou seja, entre o periodo de 01/07/2022 até 30/09/2022.

Destas, foram:
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Fonte: http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard

Além destas, que sao registradas no sistema Ouv-DF, tivemos 7 solicitagdes de
acesso a informacodes pelo Sistema Eletrénico do Servigo de Informagdes ao Cidadao - e-SIC,

que somadas as outras manifestacdes do Ouv-DF fazem uma média de 228 demandas/més.

Um dos objetivos da Ouvidoria da Fundagao era voltar com as 8 urnas da Ouvidoria
no parque, sendo que no meio do més de setembro voltamos com a 72 urna que esta instalada

no Museu de ciéncias Naturais.

A ultima delas é a do CEMFA que esta desativado temporariamente.



2.2. Qualidade

Nos quadros abaixo colocamos as metas anuais por titulo, o desenvolvimento a cada

trimestre, e o percentual acumulado.

Como indicador qualitativo temos:

PLANO DE ACAO OUVIDORIA DO ZOOLOGICO - 2022
iNDICE DE SAT|SFA(;AO COM SERVICO DA OUVIDORIA
META TI;:M Té:M 3° TRIM | Acumulado Z‘;e‘:g T;:M Acumulado
93% 33% |100% (100% 98% [(104%
INDICE DE RESOLUTIVIDADE
META TI;:M TI§:M 3° TRIM | Acumulado Z:e(:: TI::M Acumulado
100% ]| 75% | 80% 82% [112%
iNDICE DE RECOMENDAQAO
META T|12:M TI%:M 3° TRIM | Acumulado Z:e(:: TI::M Acumulado
96% 100%[100% |100% | 100% [104%
INDICE DE SATlSFA(;AO COM A RESPOSTA
META TI;:M Té:M 3° TRIM | Acumulado Z‘;e‘:g T;:M Acumulado
90% 0% [(100%|100% 97% |107%

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

Consideracoes:

No 1° trimestre do ano nds nao tivemos manifestagdes que significassem nossa
realidade fora da pandemia, entdo ndo € possivel fazer comparativos com o trimestre

anterior, nem dos anos de 2020 e 2021.

Ja no 2° trimestre tivemos com as 6 urnas em pleno funcionamento, e na 22 quinzena

do més de setembro, instalamos a 72 urna, a do Museu de Ciéncias Naturais.

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

REDE SIGO - 2022

iNDICE DE SATISFA(;AO COM SERVICO DA OUVIDORIA
1° 2° 3° % d 4°
META _im | TRIM | TRIM Acumulado met: TRIM Acumulado

64% [61%(60%(62%| 61% |95,30%




INDICE DE RESOLUTIVIDADE

1° 2° 3° %d 4°
META _im | TRIM | TRIM Acumulado metz TRIM Acumulado
39%(36%|38%| 38% |92,60%
iNDICE DE RECOMENDA(}AO
1° 2° 3° % d 4°
META RiM | TRIM | TRIM Acumulado met: TRIM Acumulado
73% 69% (69% |70%| 69% |94,50%

INDICE DE SATISFA(}AO COM A RESPOSTA
° [ 20 | 3° % d 4°
META TRIM | TRIM | TRIM | Acumulado meti TRIM

48% [44%|43%|45%| 44% |93,70%

Acumulado

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

Consideracoes:
No quadro acima sdo mostrados percentuais como meta e acumulado para a Rede
SIGO (todas as Ouvidorias do GDF) que estd bem proxima de atingir os objetivos no

acumulado.

A Fundacgao, com resultados acima do previsto, e as metas sendo cumpridas, entéo,
hoje o empenho esta voltado para manutengao daqueles numeros.

2.3. Nameros de Elogios da Fundagao

Temos que destacar os elogios, pois, 68% das manifestacdes feitas pelos visitantes

séo elogios, também dentro do ultimo trimestre.

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS A B

Borboletario do Zooldgico  EE s 1 51
Servidor Funcionario d... S 119
Visitagdo no zooldgico EEEEE————— 1
Muszeu do Zooldgico CEEES 31
Uzo dos banheiros fral... o 31
AtendimentoiServigo pr.. - 22
Yigilantes/Guardas/Seg... @6
Tratamento dado sos an... B4
Manutengdolimpeza ger... B4

Servigo prestado por 4., 12

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

No ultimo trimestre recebemos 678 manifestacées sendo 645 elogios.



2.4. Numero de reclamacgoes e denuncias;

2° trimestre/22
Més ABR MAI JUN [ Totais
RECLAMACOES 22 18 24 64
DENUNCIAS 1 0 0 1
3° trimestre/22
Meés JUL AGO SET Totais
RECLAMACOES 41 23 12 76
DENUNCIAS 0 0 0 0

No segundo trimestre temos o més de julho, que é um més historicamente muito
movimentado da Fundagéo, bem como a seca da regido propiciam maiores reclamagaoes.
Ja o més de setembro, no terceiro trimestre, foi 0 més que tivemos o menor numero de

reclamacgdes dos ultimos 6 meses.

2.5. Assuntos mais recorrentes no 3° trimestre:
Mais de 70% das reclamagdes concentram-se em 3 assuntos, que séo:
. Quantidade de animais no Zoolégico;

. Borboletario do Zoolégico;

. Bilheteria do Zoolégico.

2.5.1. Volume - quantidade de manifestagées (reclamagoées) por assunto;

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS s B
Guantidade de animsiz ... . 34
Borboletario do Zooldgico O 11

Bilheteria do Zooldgico D 7
Tratamento dado aos an... D 5
Atendimentol/Servigo pro.. D 5
Uzo dos banheiros fral... S 5
Acezsibilidade no Zool... 2
Manutengdo/limpeza ger... D2
Servidor Funcionariod... @1

Muzeu do zooldgico @1

0 ] 10 14 20 25 an 35

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




Consideracoes:

O item “Quantidade de Animais do Zooldégico” em 2019, ano de nossa referéncia, teve
uma quantidade de 401 demandas, e nossa meta para o final do ano no Plano de Acgao da

Ouvidoria era de redugao de 50%, passando para 200 demandas em 2022.

Ocorre que, embora seja o maior volume, temos um acumulado de 50 demandas até o

final de setembro.

Se considerarmos que no primeiro trimestre quase nao tivemos manifestacdes, nos
ultimos 6 meses tivemos as 50 demandas que na média da 8,33 reclamacgdes, multiplicadas

por 12 meses teremos 100 reclamagdes, ou seja, 50% do total estimado para o ano todo.

Com estes numeros o objetivo de reduzir para 200 demandas de reclamagao sobre

quantidade de animais do Zoolégico ja foi atingida!

Por alguma razao os visitantes estdo reclamando muito menos sobre aquele e demais

assuntos.

A “Bilheteria do Zoologico que estava em 1° lugar em reclamagdes, passou para 3° no

acumulado.

2.5.2. Qualidade - percentual de manifestagées do assunto no 3° trimestre;

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS & B
Borboletario do Zooldgico G 195
Servidor Funcionario d... P 120

Wisitagdo no zooldgico R £ 1
Guantidade de animaiz .. GGG 53
Atendimento/Servigo pr... S 1 G
Ugo dos banheiros fral... S 13

Muzeu do Tooldgico NS 36
Guantidade de borbolet. . CEEES 21
Tratamento dado aos an - 16

Bilheteria do Zooldgico B 12

1] a0 100 1480 200

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

Considerados apenas os 3 assuntos com maiores numeros de demandas, pois

representam mais de 63% das manifestagdes.

Nestas, estdo agrupados os elogios, reclamagbes, sugestbes, solicitagbes e

informagdes.



. Borboletario recebeu 31,3% das manifestacdes;
. Servidor, Funcionario do Zooldgico recebeu 19,3%; e

. Visitagao no Zoolégico recebeu 13,0% delas.

Também temos que considerar que o maior volume de manifestagdes deste quadro é de
elogios, como por exemplo: “Borboletario do Zooldgico” recebeu 161 elogios, “Servidor,
Funcionarios do Zooldgico” recebeu 119 elogios e visitagao 81.

2.5.3. Tipologia - elogio, sugestao, reclamacgao, informacgao, solicitagao, e denuncia por
assunto.

MANIFESTACAO POR ASSUNTO 3° TRIMESTRE DE 2022
ASSUNTOS ELO REC | INF | SOL | DEN | SOMA
Borboletario 161 1 1 195

Servidor/Fur’]c_ionério do 119 1 120
Zoolbgico
Visitagdo no Zooldgico 81 81
Museu do Zooldgico 31 1 32
Uso dos banheifoglfralda’rios do 31 5 43
Zooldgico
Atendimento/serv’igp prestado 29 5 47
pelo Zoolégico
Vigilantes/Guardas/Seguranca
. 6 6
do Zoolégico
Tratamento dadq aos animais 4 5 16
do Zoolégico
Manutengao/Limpeza geral do
. 4 2 11
Zooldgico
Quantidade de Borboletas no
L 10 31
Zooldgico
Quantidade d’e animais no 24 42
Zooldgico
Recinto dos animais no 8
Zoolbgico
Placas de
sinalizagao/identificacéo de 8
animais do Zoologico




Bilheteria do Zooldgico 7 12

Acessibilidade no Zooldgico 2 2

TOTAIS 460 73 1 625

Consideragoes:

. No tema “Quantidade de animais do Zooldgico” foram computadas 34 reclamacgoes,
porém, 10 delas sdo de “Quantidade de Borboletas no Zooldgico”, e foram substituidas no

quadro acima.

A quantidade de borboletas € um problema sazonal e ndo constante como os outros

animais, por isso devem estar separados.

. O comparativo que estamos fazendo € com o 3° trimestre de 2019, e no mesmo periodo
daquele ano, a “Quantidade de Animais do Zoolégico” teve 70 reclamacgdes e, em 2022 foram

apenas 24.

. No 3° trim/2019 recebemos 260 reclamacdes, sendo que em 2022 foram 76.

3. PROJETOS

3.1. Sensibilizacao das unidades orgéanicas da FJZB para atendimento
das demandas recebidas pela ouvidoria;

RESPONSAVEIS

O responsavel por este projeto € o Ouvidor da Fundagao que fara a divulgagao
de informagdes nos relatérios mensais do Setor.

METAS

A meta é aumentar a resolutividade nos indicadores da Fundagao, para atingir o
objetivo de 73% para o 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.

3.2. Manter em 1 dia o prazo de resposta da Ouvidoria;

RESPONSAVEIS

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

META

A meta é a manutencao 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

Nao é possivel fazer um cronograma de ag¢des diarias que nao temos controle,
portanto, as trataremos em tempo real.

3.3. Continuidade no aprendizado no Programa de Formagao

Continuada em Ouvidoria;

Para este projeto, no més de setembro, eu, Ouvidor, conclui o ultimo curso para
certificacdo em Ouvidoria dos anos 2021/2022, e, foram mandados todos os certificados, 15 no

total, para a Ouvidoria-Geral para fins de emissao de certificado final.

RESPONSAVEIS

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

METAS

Conseguir a certificagado de 2022.



RECURSOS

Este projeto ndo demanda recursos financeiros para Ouvidoria.

CRONOGRAMA (previsto)
Em 02 e 03/08/2022 — Participagao do curso de Relatério em Ouvidoria
Em 10 e 11/08/2022 — Participagao do curso de Comunic. no Amb. Ouvidoria

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

complexos)

Em 20 e 21/09/2022 — Participagao do curso de Linguagem Simples.

3.4. Participacdao no aprimoramento do Sistema de Ouvidoria do
Distrito Federal — OUV-DF;

RESPONSAVEL

O responsavel por este projeto € o Ouvidor da Fundagéo que fara sugestbes a
Ouvidoria-Geral sempre que percebida uma oportunidade de melhoria.

METAS

Sempre que perceber uma opgao de melhoria, encaminhar sugestdo para
Ouvidoria-Geral.

RECURSOS

Este projeto ndo demanda recursos financeiros para Ouvidoria.

CRONOGRAMA

Nao requer cronograma.

Sempre que possivel, fago sugestdes no aprimoramento dos sistemas e processo

do Ouv-DF, plataforma que acolhe todas as demandas das Ouvidorias do Distrito Federal.



Também estou no Grupo de Trabalho de Formagao Continuada da Ouvidoria-
Geral do Distrito Federal, junto com a Sr? Ouvidora-Geral e outros componentes desde

marco de 2021.

RESULTADOS OBTIDOS:

N&o ha como mensurar estes resultados, pois tratam-se de sugestées que podem

ou nao serem acatadas.

3.5. Instalagcdao de Placas de aviso nos recintos dos animais para
comunicar aos visitantes sobre a existéncia de animais naquele

local.

Este projeto estda sendo abortado, em funcdo de que a prospeccao de
reclamagoes para o ano todo que justificam o projeto nos deu um numero bem menor do
que esperavamos com a aplicagao das placas nos recintos dos animais. Com isso, nao
se faz necessaria confecgdo das placas uma vez que o objetivo sera atingido sem as

mesmas. Ver Consideracdes no item 2.4.1.

3.6. Reforma dos Banheiros e Fraldarios do Zooldgico.

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

Fundacéo.)

Este projeto deixara de figurar nos relatérios da Ouvidoria, pois conforme
informacao da Senhora Superintendente Administrativa e Financeira, a reforma dos
banheiros foi projetada contando com “emenda parlamentar”’, onde o Deputado que
traria o recurso cancelou o repasse, e o projeto esta transferido para o 1° semestre de
2023.

4. AGOES REALIZADAS NO TRIMESTRE;



PROJETO 1 - “Sensibilizacao das unidades orgéanicas da FJZB para

atendimentodas demandas recebidas pela ouvidoria”, item 3.1:

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 isso?
. Demandas com dados pessoais e/ou dados pessoais sensiveis.
. Como fazer o tratamento de dentincias no Orgao.
. Sugestoes.
. Carta de Servigos ao Cidadao.
. Dados Abertos.
. Linguagem Simples.
. Reclamacbes.
. Elogios.
. Solcitiacdo de Acesso a Informacgao
. Como se utilizar da Ouvidoria como ferramenta de gestao
. Funcionario/Servidor também pode fazer manifestagao na Ouvidoria?

. Meu cadastro na Ouvidoria serve para todos os outros assuntos do GDF?

Obs: os temas em negrito sdo os que ja foram utilizados em outros meses.

Os temas utilizados nos ultimos trés meses foram:
. Dados Abertos.
. Recebimento, e respostas das demandas da Ouvidoria.

. Linguagem Simples.



RESULTADOS OBTIDOS:

Até o final do 3° trimestre, estamos percependo maior participagcao dos setores,
principalmente das Superintendéncias nos assuntos relacionados com a Ouvidoria. Temos

conversado mais, € nos aproximando mais também.

Acreditamos que com esta sensibilizacdo, temos efeito com o projeto 2, a seguir.

PROJETO 2 “Manter em 1 dia o prazo de resposta da Ouvidoria”, item 3.2:

A manutencdo de uma condicao muito boa, € s6 continuar da forma que viemos
fazendo nos ultimos meses em termos de recebimento, registro, emissdo de processos e

tratamento da resposta para o cidadao.

As atengdes da Ouvidoria da Fundagdo estdo voltadas diariamente ao

recebimento, resposta preliminar e resposta definitiva das demandas recebidas.

RESULTADOS OBTIDOS:

Com o empenho da Ouvidoria da Fundagao e dos Setores demandados, estamos
com um indice de prazo atendimento de demandas em menos de um dia, mantendo o

objetivo para o ano.

PROJETO 3 “Continuidade no aprendizado no Programa de Formacao

Continuada em Ouvidoria” item 3,3;

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 conclusdo da Certificagdo da Ouvidoria do GDF, faltavam 4 cursos para o 2°
semtestre deste ano.

Acoes realizadas



Cursos concluidos em 2022:
a. Certificagao: Preparagao de Gestores Publicos (Parceria Enap/OGU)
Carga-Horaria: 210h.

Cursos que compoéem:

. Andlise Ex Ante de Politicas Publicas - 01/02/2022 a 03/03/2022

. Gestao Pessoal - Base da Lideranca - 09/02/2022 a 21/03/2022

. Introducao 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 Organizagdes Publicas - 04/03/2022 a 03/04/2022
. Gestao de Riscos em Processos de Trabalho (segundo o Coso) — 11 a 31/03/2022

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

c. Os cursos abaixo relacionados foram concluidos com sucesso, fechando todos os
15 cursos para Certificagao em Ouvidoria anos 2021/2022.

. Relatorios em Ouvidoria — em agosto/2022

. Comunicacado no Ambiente de Ouvidoria — em agosto/2022

. Atendimento em Ouvidoria (casos complexos) — em setembro/2022.
. Linguagem Simples em setembro/2022

RESULTADOS OBTIDOS:

Com estes cursos, o objetivo foi atingido em 100% para o plano de agéo de 2022, e
o certificado sera entregue pela Ouvidoria-Geral do Distrito Federal em novembro de 2022.

(ver cursos no curriculo do Ouvidor publicado no site da Funagao).

PROJETO 4 “Participagao no aprimoramento do Sistema de Ouvidoria do
Distrito Federal — OUVDF” item 3.4;

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

Sempre que possivel fago sugestdes no aprimoramento dos sistemas e processo do

OUV-DF, plataforma que acolhe todas as demandas das Ouvidorias do Distrito Federal.

Também estou no Grup de Trabalho de Formacao Continuada da Ouvidoria-Geral do

Distrito Federal, junto com a Sr? Ouvidora-Geral e outros componentes desde margo de



2021, como também participo do Grupo de Trabalho de Gestydao do SIGO-DF desde maio
de 2021.

Acoes realizadas
Embora tenhamos agendado reunido no més de setembro, por questdes

estratégicas, a mesma foi adiada.

RESULTADOS OBTIDOS:

Todos os cursos para certificagdo em Ouvidoria anos 2021/2022 foram discutidos e

distribuidos ao longo destes dois anos, pelo Grupo de Trabalho de Formag&o Continuada.

A certificacdo dos Ouvidores e equipes da Rede Sigo-DF esta acontecendo,

resultado também do trabalho feito pelo GT.

5. AGOES EXTRAPROJETOS

a. Participacdo no aprimoramento do Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal -
OUVDF;

b. Participagdo do Grupo de Trabalho de Formagao Continuada (OGDF)

c. Participacao do Grupo de Trabalho da Gestao do SIGO (OGDF)

d. Participacdo como Coordenador do Grupo de Trabalho da Carta de Servicos da
Fundacao Jardim Zooldgico de Brasilia.

e. Reativagdo do Painel de Elogios, criado pela Ouvidoria da Fundagao para divulgar
os elogios mais significativos para os servidores, servindo com reconhecimento e
estimulo profissional. Sdo colocados em quatro pontos estratégicos do parque

6. SUGESTOES DA OUVIDORIA

A sugestao da Ouvidoria da Fundagao é substituir o tema de “Quantidade de Animais do
Zoolégico” que € um tema de percepgao do visitante, e ndo de falta de animais, pelo recorrente
tema “Bilheteria do Zoologico”, onde o maior anseio dos visitantes é poder fazer pagamentos

com cartao de crédito/débito para ingresso no parque.



Este € um tema que vém de longa data e, embora a Fundagao esteja em negociagao
com o BRB para implantacdo de equipementos de débito/crédito, a operacdo ainda nao foi

finalizada.

Brasilia, 14/10/2022

Paulo Mauricio Macedo Alegre Alarcon
Chefe da Ouvidoria



