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1. O que fizemos:

No més de julho de 2022 foram registradas 268 demandas no Sistema OUV-DF, sendo
159 elogios, 68 sugestdes e 41 reclamacgdes.

Acumulamos 8.176 manifestacdes desde setembro de 2016.

Registramos:

O Elogio n°® 4.700 - Foi para Maria do Borboletario — (EI.199.493/2022)

“Guia Maria exemplar. Parabéns.”

O Elogio n° 4.800 e Demanda n° 8.200- Foi para o Borboletario. (El. 207.056 /2022)

“Parabenizar o borboletario pela inovacdao de insetos e diversificagao das
borboletas.”

A Manifestacao n° 8.000 — Foi para trés servidores do Borboletario. (El. 170.196/2022)

“Parabéns aos funcionarios Davi, Jean e Mirnei pelo excelente profissionalismo,
muito pacientes, passaram informagado sobre tudo com muita paciéncia e respeito.”

A Manifestacao n° 8.100 - Foi para Mariana do Borboletario. (El. 202.055/2022)
“Muito legal e animador. Mariana de parabéns 6tima explicagao.”

Vale lembrar que o numero 8.100 é o acumulado de demandas desde 2016 até hoje.

2. Ranking dos elogios nas Ouvidorias Seccionais do DF

Abaixo o quadro dos elogios recebidos pelos Orgéos do GDF até o 5° lugar, onde a
Fundacao Jardim Zooldgico esta em 2° lugar no total acumulado até o presente més.



Ranking dos Elogios no GDF Acumulado até julho/2022

ORDEM ORGAO Manifostagoes
1° SES - SECRETARIA DE ESTADO DE SAUDE DO D. F. 28.204
2° FJZB - FUNDAGAO JARDIM ZOOLOGICO DE BRASILIA 4.783
3° FHB - FUNDAGCAO HEMOCENTRO DE BRASILIA 3.844
4° SEE - SECRETARIA DE ESTADO DE EDUCAGAO DO D. F. 3.244
5° DETRAN - DEPARTAMENTO DE TRANSITO 1.353

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

3. Demandas respondidas no prazo pela Ouvidoria

Desde 2017 todas as demandas ocorridas na Fundagéo Jardim Zoolégico de Brasilia
foram respondidas dentro do prazo legal, no més de julho inclusive, no sistema Ouv-DF
conforme o quadro abaixo.

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0% / Forado 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 Fundacgao estdo respondendo
as demandas, e a Ouvidoria em tempo habil para atender aos visitantes.

4. Prazo médio de respostas das demandas

Este € um dado histérico para Fundagao, pois conseguimos responder as demandas
com prazo de menos de um dia como prazo médio no més, ou seja, menos de " dia.

Também, mantivemos a média de um dia de prazo de resposta no acumulado desde 2016.
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Fonte: https://www.ouv.df.gov.br/#/dashboard/rel man_vencidas

O prazo médio de respostas da média das outras Ouvidorias é de 7,7 dias.

5. indices de Satisfacio
Abaixo os indices dos resultados da Ouvidoria da Fundagdo e em seguida os numeros da

média das outras Ouvidorias no més de julho de 2022.

Resultados da Ouvidoria da FJZB Resultados das Ouvidorias da GDF
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No indice de resolutividade tivemos o percentual de 100%, isso significa que todos os visitantes
que responderam o quetionario de satisfacdo entenderam que foram atendidos pela Fundacéao. A

meédia geral das Ouvidorias esta em 40% no més.
Satisfagcao com o Servigo de Ouvidoria

INDICE DE SATISFAGCAO £

INDICE DE SATISFACAO X
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QUVIDCRIA OUVIDORIA
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Para este indice também recebemos 100%. A média das demais Ouvidorias esta em 65% no més



Satisfagao com o Atendimento
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Também tivemos avaliacdo de satisfacdo com servico de Ouvidoria da Fundagdo em 100%. A
média das Ouvidorias ficou com 68% no més.

Satisfacao com a resposta

SATISFACAC COM A & SATISFACAO COM A &
RESPOSTA RESPOSTA

50

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

Fontes para todos os quadros acima:

O indice de satisfagcdo com com a resposta da Fundacao ficou em 100%. A média das
demais Ouvidorias esta em 50% no més.

6. Formas de entradas de manifestagoées na Ouvidoria

Formas de entrada significa a maneira em que a demanda foi registrada na Ouvidoria, no
nosso caso, no més de julho tivemos 268 demandas, sendo 3 (1,1% do total) por telefone, 10
pela intentet (3,7% do total) feitas pelos proprios cidadaos e 251 (95,1% do total) preenchidas

nos formularios “Registre Sua Manifestagao” da Ouvidoria.

FORMA DE ENTRADA MACRO s a

95.1%
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Fonte: http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard/pesquisa-satisfacao




Mostra como o visitante prefere escrever em formulario a entrar na internet para registrar sua
demanda.

7. Manifestacoes na Ouvidoria por classificacao

As manifestagcbes estdo classificadas por Elogios, Sugestdoes, Reclamagoées,
Denuncias, informagoes e Solicitagoes.
Primeiro mostraremos o quadro de demandas por classificagédo no més de julho de 2022.
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Elogio Sugestdo Reclamagdo

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

Neste més tivemos 135 elogios, 29 sugestdes e 24 reclamacgdes.

As reclamacgdes perderam a posigcao para as sugestées em relagdo ao més anterior.

Abaixo os numeros por ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS no més. (novo)

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS e B

Borkoletédrio do Zooldgico S £ 4
Yigitagdo no zooldgico NS 1 1

Servidor, Funcionario d.. S 0
Guantidade de animaiz ... S 2?3
Uso dos banheiros,fral... e ?3

AtendimentorServico pro.. D 15
Guantidade de borbaolet. . - 10
Bilheteria do Zooldgico @6

Recinto dos animaiz do.., @5
Manutengdoiimpeza ger... @4
0 20 40 B0 a0 100

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

O Borboletario recebeu 34,1% das manifestacoes;

Visitagdo no Zoolégico 16,7%; e Servidor, Funcionario do Zoolégico ficou com 12,2%.



Vale lembrar que os valores acima representam o total de cada assunto, somados
elogios, sugestdes e reclamacgodes.

8. Manifestagdes na Ouvidoria por assunto (geral)

No quadro abaixo mostraremos as 15 assuntos mais demandados.

MANIFESTACAO POR ASSUNTO EM JULHO/2022
ASSUNTOS ELO | SUG | REC | INF | SOL [ DEN | somA
Borboletario 64 14 6 84

Visitag&o no Zooldgico 41 41

Servidor/Fupc_ionério do 30 30

Zoologico
Uso dos banheiro§/fraldérios 16 5 2 23
do Zooldgico
Atendimento/serv’igg prestado 3 10 2 15
pelo Zooldgico
Tratamento dado aos animais
. 2 2 4
do Zooldgico
Vigilantes/Guardas/Segurancas
. 2 2
do Zooldgico
Lanchonete/Restaurante do
. 1 1 2
Zoologico
Quantidade de borboletas no
o 10 10
Zoolégico
Quantidade qe _animais no 10 | 18 28
Zoologico
Recinto dos animais no
- 5 5
Zoologico
Manutencao/Limpeza geral do
. 3 1 4
Zoolégico
Placas de sinalizacao e
identificacao dos animais no 3 3
Zoolégico
Distribuicdo de Mapas no
ot 2 2
Zoolégico
Atendimento de Vendedores do 1 1
Zoolégico
Bilheteria do Zoologico 5 5
TOTAIS 159 63 | 37 259

Fonte para montagem do quadro:_http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard




9. Elogios por assunto
Durante o més de julho tivemos 159 elogios para o Zooldgico.

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS s u

Borboletario do Zooldgico (S -
Yizitagdo no zooldgico (D 4 1
Servidor,Funcionario d. .. S 30
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AtendimentofServigo pr... B3
Tratamento dado a0z an... B2
Yigilantes/GuardasiSeqg. .. B2

LanchonetesfRestaurant. .. |1

0 20 40 60 a0

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

O Borboletario que recebeu 64 elogios, representou 40,3% do total de elogios no més.
Visitacdo teve 41 elogios, representando 25,8% do total, e Servidor,Funcionario do
Zooldgico foram 30 elogios, fazendo 18,9% de todos.

O terceiro item, servidor,Funcionario do Zooldégio foram 28 para funcionarios do
Borboletario, que somados com o item “borboletario” fazem um total de 92 elogios. Isto
representa 57,86% s6 para aquele setor, ou seja mais da metade dos elogios recebidos no més.

Os funcionarios/trabalhadores que estdo mais expostos ao publico tem mais chances de
receberem elogios, mas isto ndo diminui o esfor¢co e mérito dos demais funcionarios do Zoo.

10. Sugestoes por assunto no més

Foram registradas 63 sugestdes durante o més de julho.

ASSUNTOS MAIS SOLICIT ADOS s ﬂ

Borboletario do Zooldgico G {4
Guantidade de horbolet. .. S 10
Guantidade de animaiz .. SEEEEEEEE————— 10
AtendimentolServigo pr... EEEEEE————— 1D

Recinto dos animaiz do... G 5

Usa dos banheiros fral. . SSms 5

Placas de sinalizacdo .. S 3
Manutengdo/limpeza ger. . EEE 3

Distribuicdo de mapas ... 5 2
Atendimenta de vendedo... @1
] ] 10 15

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




O item Borboletario figura em primeiro lugar, com 22,2% das manifestacoes.
Ja Quantidade de animais do Zoolégico, Quantidade de animais e atendimento/servigo prestado
pelo Zooldgico estdo em 2° lugar com 15,9% das demandas cada item.

11. Reclamagodes por assunto do més

Recebemos 41 reclamagdes no més de julho, conforme o quadro abaixo.

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS s a
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Bilheteria do Zooldgico O 5
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Fonte:_http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard

Temos que fazer uma ressalva no primeiro item: “quantidade de animais” das 18 reclamacoes
registradas, 10 foram por quantidade de borboletas, e somente 8 para outros animais do
Zooldgico.

Sendo assim, a reclamacéao por falta de borboletas foi maior que a falta de animais no
Zoologico neste més.

12. Solicitagcdes por assunto no més
Nao houveram solicitagoes.

13. Denuncias no més
Também nao tivemos denuncias.

14. Solicitacao de Acesso a Informacgao (e-SIC)

Fizemos o atendimento de quatro solicitacbes de acesso a Informacao pelo
Sistema Eletrénico do Servico de Informacéo ao Cidadao e-Sic durante o més, e
todas respondidas dentro do prazo legal aos demandantes.



15. Sobre a Carta de Servicos ao Cidadao
O Decreto 36.419, de 25 de abril de 2015 institui a Carta de Servigcos ao Cidadao.

De la para ca tivemos muitas mudancas e lapidagdes nas Cartas de Servigos de todos os
Orgaos do GDF.

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

Vale lembrar que tivemos apenas duas pessoas que responderam o questionario de
satisfagao para este quesito.

Abaixo vamos mostrar como o cidadao esta se sentindo com relacédo a Carta apresentada e
sua avaliagdo com estatistica acumulada até o més de julho de 2022.

Clareza das Informagodes

Resultado acumulado da FJZB Resultado médio das Outras Ouvidorias
CLAREZA DAS INFORMAQOES X B CLAREZA DAS INFORMA(;(}ES 3 B

50 85

Fonte: http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard/carta-de-servicos

Embora tenhamos atendido a todas as recomendacbes a respeito da montagem e
manutencao da Carta, as pessoas nao responderam o questionario, ou consideraram 50% clareza
das informagdes da Carta de Servigos da Fundagéao, e 85% para a média das Ouvidoras do DF
no més.

Conhecimento da Carta

CONHECIMENTO DA CARTA s B CONHECIMENTO DA CARTA & a

Fonte: http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard/carta-de-servicos

Neste quadro, 100% dos pesquisados que responderam o questionario declararam conhecer
a Carta de Servigos da Fundacgéao Jardim Zoolégico de Brasilia, e 67% para a média das ouvidorias
do GDF no més.



16. “DEDO DE PROSA”

Continuando, e por algum tempo, incluimos este item no relatério 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 Fundagéo.

Neste més falaremos sobre Dados Abertos.

Também foram instituidos para todos os Orgaos do GDF os Planos de Dados Abertos.

Todos os 6rgaos sao obrigados a ter o seu Plano, conforme Lei 4.990/2012 (Lei Distrital de
Acesso a Informagao) e do Decreto 3.8354/2017.

Com a Lei de Dados Abertos foram mudados muitos conceitos que sao dificeis de serem
quebrados por muitas pessoas, mas € necessario aceitar a nova realidade do que sao Dados
Abertos.
Nossa nova realidade é que, salvo os dados de protecdo a vida, protecdo a propriedade
intelectual, e seguranca nacional, todos os outros dados ndo sao mais dos C)rgéos e sim
publicos.

Os dados que nao sao protegidos podem e devem ser publicados nos sites governamentais.

O GDF possui o portal de dados abertos no endereco http://www.dados.df.gov.br/ onde sao

divulgados o méximo de informacdes possiveis pelos Orgaos do GDF.
Excelente quando se pensa como cidadao que precisa de alguma informacao.

Muito bom também como servidor publico que ndo precisamos mais “esconder”
informacdes desnecessariamente. Tudo deve se tornar publico.

Que “tudo” é isso?
Quando um Orgao ou Setor produz algum conjunto de dados como um relatério, por
exemplo, este deve se tornar publico. Se é produzida uma tabela com conjunto de dados,

também deve ser publica.

A ideia é nao ter dados ocultos nas institui¢des. Se trabalhamos para o povo, ele deve saber
do que fazemos publicamente.

Temos duas maneiras de fazer esta publicacdao, de forma passiva ou ativa.



A passiva é esperar que o cidaddo solicite alguma informacdo ja produzida e apds este
pedido resolvemos colocé-la como “transparéncia passiva (ndo recomendado).

A ativa é quando sabemos que temos dados que ndo sao protegidos e os publicamos como
transparéncia ativa. (super recomendado!)

Isto também tem ranking?

Sim, a Controladoria nos manda um relatério com o Indice de Transparéncia Ativa que
mostra em cada quesito obrigatério qual o percentual que estamos atingindo.

E desta forma que somos acompanhados.

A Meta da Controladoria-Geral para 2022 ¢ 100% dos Orgaos com 100% de transparéncia!

Quando publicamos uma informacao, evitamos que um cidaddo venha a solicitar através
da Ouvidoria, pois ele tera acesso através do portal da transparéncia ou do site da Fundacao.

No proximo relatério teremos o “dedo de prosa” sobre “Recebimento das demandas e
respostas da Ouvidoria”.

Agradecemos a leitura e até la.

A Ouvidoria da Fundacao esta sempre a disposi¢cao para quaisquer esclarecimentos.

Brasilia — DF, 04 de agosto de 2022.

Paulo Mauricio Macedo Alegre Alarcon

Chefe da Ouvidoria



