JANEIRO - MARGO

1,0 TRIMESTRE




GOVERNADOR

IBANEIS ROCHA

CONTROLADOR -
GERAL

DANIEL ALVES LIMA

DIRETOR-
PRESIDENTE

WALLISON COUTO DE
OLIVEIRA

OUVIDORA -
GERAL

DANIELA RIBEIRO PACHECO

OUVIDOR
FUNDAGCAO JARDIM
ZOOLOGICO DE
BRASILIA

BRUNO TADEU JOSE RIBEIRO




NOSSOS NUMEROS
1.° TRIMESTRE

2 1 1 197 - Presencial - 93,4%

REGISTROS @2 12 - Internet - 5,7%
NO
1° TRIMESTRE () 2 - Central 162 - 0,9%

ANALISE

No primeiro trimestre de 2026, foram registradas no sistema Participa DF 211
manifestacoes destinadas a Ouvidoria da Fundacao Jardim Zoologico de Brasilia.
No mesmo periodo de 2025, foram contabilizadas 289 manifestagcdes. Assim, houve
reducao de 78 registros, equivalente a aproximadamente 27%.

O atendimento presencial permaneceu como o canal mais utilizado. Em 2026,
foram registradas 197 manifestacdes por meio das urnas da Ouvidoria instaladas
nas dependéncias da Fundacdo, correspondentes a 93,4% do total. No primeiro
trimestre de 2025, esse canal contabilizou 275 manifestacoes, ou 95,2% do total. Na
comparacao entre os periodos, houve reducao de 78 manifestacoes presenciais,
equivalente a aproximadamente 28,47%.

A diminui¢ao pode estar relacionada a reducao do numero de visitantes,
especialmente em periodos de maior ocorréncia de chuvas. Entretanto, essa
hipotese deve ser avaliada mediante a comparacao dos dados de visitacao e de
precipitacao registrados nos primeiros trimestres de 2025 e 2026.

Os demais canais — Central 162 e internet — mantiveram o mesmo numero
absoluto de registros: 14 manifestacoes em cada ano. Apesar dessa estabilidade, sua
participacao no total aumentou de aproximadamente 4,8% em 2025 para 6,6% em
2026, uma variacao de 1,8 ponto percentual. Esse aumento proporcional decorreu
da reducao das manifestacdes presenciais, e ndo do crescimento do numero de
registros nesses canais.
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ANALISE

Observa-se que janeiro concentrou o maior numero de manifestacoes no
primeiro trimestre, tanto em 2025 quanto em 2026. Esse resultado pode estar
relacionado ao periodo de férias escolares, quando o Zoolégico de Brasilia
costuma receber maior numero de visitantes.

Em fevereiro e marcgo, houve reducdo no nimero de manifestacoes registradas.
No caso de fevereiro, a queda mais acentuada pode estar associada ao periodo
chuvoso, que tende a influenciar o nimero de visitantes. Essa relacao, contudo,
devera ser confirmada mediante comparagao com os dados de visitacao e de
precipitacao do periodo.

Na analise do primeiro trimestre como um todo, verificou-se que, em 2026,

houve reducio no numero total de manifestacoes em comparagdo com o
mesmo periodo de 2025.
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ANALISE

Embora o numero total de manifestagcoes tenha diminuido no primeiro trimestre
de 2026, as reclamac¢des aumentaram de 73 para 84 registros, representando
crescimento de aproximadamente 15% em relacao ao mesmo periodo de 2025.

Os principais aumentos ocorreram nas reclamacgoes sobre o uso dos banheiros e
fraldarios, que passaram de 10 para 19 registros; quantidade de animais, de 10 para
18; e manutencao e limpeza geral, de 5 para 1. Também houve aumento nas
reclamacoes relacionadas a visitacao, as lanchonetes e restaurantes, a conduta ética
e a atuacao de vigilantes, guardas e segurancas.

Os resultados indicam que banheiros e fraldarios, quantidade de animais e
manutencao e limpeza geral devem receber atencao prioritaria, pois concentraram
0os maiores aumentos no periodo analisado.
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A analise dos assuntos mais demandados demonstra que a visitacdo no Zooloégico
permaneceu como o principal tema das manifestacdes nos primeiros trimestres de
2025 e de 2026, apesar da reducao de 88 para 67 registros.

Os assuntos quantidade de animais e uso dos banheiros e fraldarios também
permaneceram entre os mais registrados, com pouca variagcio entre os periodos. A
quantidade de animais passou de 35 para 32 manifestacdes, enquanto o uso dos
banheiros e fraldarios passou de 32 para 31.

Em 2026, também se destacaram os assuntos manutencao e limpeza geral, com 15
registros, e servidor ou funcionario do Zoolégico, com 14. O tema tratamento dado
aos animais apresentou a reducao mais expressiva entre os principais assuntos,
passando de 21 manifestacoes em 2025 para seis em 2026.

De modo geral, os dados mostram que as manifestacoes continuaram concentradas
em temas diretamente relacionados a experiéncia dos visitantes, especialmente
visitacdo, disponibilidade de animais, condi¢des dos banheiros, manutencdo e
limpeza e atuacdo dos funcionarios. Embora tenha ocorrido reducio na maioria dos
assuntos, esses temas permanecem relevantes e devem ser considerados no
planejamento das acoes de melhoria da Fundacao.
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ANALISE

No primeiro trimestre de 2026, a participacao dos cidadaos na pesquisa de satisfacao
foi reduzida. Entre as 211 manifestacdes registradas no periodo, apenas duas
receberam avaliacdao sobre a resolutividade, resultando em indice de 50%. Nao foram
registradas avaliacdes nos indicadores de recomendacao, satisfacdo geral, satisfacao
com o atendimento, com o sistema e com a resposta. Da mesma forma, os indicadores
relacionados a Carta de Servicos — clareza das informacdes e conhecimento da Carta
— nao receberam respostas.

Dessa forma, os percentuais de 0% apresentados pelo painel nao representam
necessariamente insatisfacdo dos cidadaos, mas auséncia de respondentes. A baixa
participacao nao permite uma conclusdo representativa sobre a qualidade do
atendimento, das respostas ou das informacoes disponibilizadas na Carta de Servigos.
Vamos reforcar nas respostas encaminhadas pela Ouvidoria, a importancia da
participacao na pesquisa de satisfacao.
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No primeiro trimestre de 2026, foram registrados 14 pedidos de acesso a
informacao no ambito da Ouvidoria. Desse total, 6 registros nao foram
tratados como pedidos de acesso a informacao, em razao de auséncia de
competéncia institucional, inexisténcia da informacao, duplicidade ou
inadequacao da demanda, por se tratar de denuncia, reclamacao ou
solicitacao de servico.

No periodo, foram respondidos 8 pedidos de acesso a informacao. Em
comparacao com o primeiro trimestre de 2025, quando foram registrados
8 pedidos, verificou-se um aumento de 75% nas solicitagoes.
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CONSIDERAGCOES
FINAIS
ANALISE

O relatorio do 1° trimestre de 2025 apresentou os dados da Ouvidoria da Fundacao
Jardim Zoologico de Brasilia, abrangendo os assuntos mais demandados,
atendimentos realizados, indicadores de desempenho, metas alcancadas no Plano de
Acao, participacao em eventos, capacitacoes, projetos desenvolvidos, entre outros
topicos.

Principais Resultados:
¢ Os assuntos mais demandados foram visitacaio no Zoolégico, quantidade de
animais, uso dos banheiros e fraldarios, manutencao e limpeza geral e servidor ou
funcionario do Zoolégico.
o Entre as reclamacgdes, os maiores aumentos ocorreram nos assuntos relacionados
aos banheiros e fraldarios, a quantidade de animais e a manutencao e limpeza

geral.
e O indice de resolutividade foi de 50%, calculado com base em apenas duas
avaliacgoes.

Impactos e Beneficios:

e Merece atencao o aumento das reclamacoes, tanto em numeros absolutos quanto
em participacdao no total. No 1° trimestre, elas passaram a ser o tipo de
manifestacdo mais registrado, representando 39,8% do total.

 Os resultados mostram que as principais demandas continuam relacionadas a
experiéncia dos visitantes, especialmente as condi¢oes dos banheiros e fraldarios, a
quantidade de animais, 2 manutencao e limpeza e as informacoes sobre a visitacao.

Recomendacoes:

e Reforcar as rotinas de vistoria, limpeza, reposicao de materiais e manutencao dos
sanitarios.

e Aprimorar a comunicacao com oOs visitantes sobre os animais que integram o
plantel, os programas de conservacao, o manejo das espécies e o processo de
recebimento de novos animais.

e Ampliar a divulgacao das informacoes sobre horarios, atragoes, recintos, servigos e
orientacoes para visitacao.

Conclusao:

O relatorio demonstra que, apesar da redu¢cao no numero total de manifestacdes no 1°
trimestre de 2026, houve aumento das reclamacdes e maior concentracdao de registros
em assuntos diretamente relacionados a experiéncia dos visitantes.

Os resultados reforcam a necessidade de aperfeicoar a manutencao dos espacos, a
qualidade dos servicos e a comunicagao institucional.

Fontes: Painel de Ouvidoria do Distrito Federal; Participa DF; SIC — Sistema de

Informaiéo ao Cidadao.
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