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No segundo trimestre de 2026, foram registradas no sistema Participa DF
98 manifestacoes destinadas a Ouvidoria da Fundacao Jardim Zoologico de
Brasilia.

No mesmo periodo de 2025, foram contabilizadas 408 manifestacdes.
Dessa forma, houve reducao de 310 registros, equivalente a
aproximadamente 76%.

O atendimento presencial permaneceu como o canal mais utilizado
individualmente, com 53 manifestacoes registradas por meio das urnas da
Ouvidoria instaladas nas dependéncias da Fundacgao. No segundo trimestre
de 2025, foram contabilizados 401 registros presenciais. Assim, houve
reducao de 348 manifestacoes, correspondente a aproximadamente 86%.

Essa diminuicao pode estar relacionada ao elevado numero de visitantes
registrado no segundo trimestre de 2025, periodo em que foi iniciada a
gratuidade de entrada aos domingos e feriados, em 21 de abril, aniversario
de Brasilia.

A Central 162 e a internet somaram 45 manifestacoes em 2026,
correspondentes a aproximadamente 45,9% do total. Em 2025, esses canais
contabilizaram sete registros, ou 1,7% do total. Portanto, embora tenha
ocorrido reducao no numero geral de manifestacoes, houve aumento
expressivo da participacao dos canais nao presenciais.
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No segundo trimestre de 2025, as manifestacdes ficaram concentradas nos meses de
abril e junho, com 212 e 192 registros, respectivamente. O elevado volume de abril
pode estar relacionado ao inicio da gratuidade de entrada aos domingos e feriados,
em 21 de abril, que resultou no aumento do nimero de visitantes.

No final de maio, o Zoolégico foi fechado devido a suspeita de gripe aviaria,
posteriormente confirmada, e retomou suas atividades somente em 7 de julho. O
fechamento contribuiu para explicar a reducao das manifestacdes em maio.

Ressalta-se, contudo, que os 192 registros contabilizados em junho podem incluir
manifestacoes preenchidas ou recolhidas anteriormente e cadastradas
posteriormente no sistema Participa DF. Dessa forma, a data de registro no sistema
pode nao representar exatamente o més em que oOcorreu a visita ou o
preenchimento do formulario.

Em 2026, os registros apresentaram distribuicio mais equilibrada, com 37
manifestacoes em abril, 23 em maio e 38 em junho. No total, houve reducao de
aproximadamente 76% em comparacao com o segundo trimestre de 2025.
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No segundo trimestre de 2026, foram registradas 98 manifestacdes. Os elogios
foram o tipo mais frequente, com 42 registros, correspondentes a 42,9% do total.
Em seguida, aparecem as reclamacoes, com 40 registros e participacao de 40,8%.

A diferenca de apenas duas manifestacoes entre elogios e reclamac¢coes demonstra
equilibrio entre o reconhecimento positivo dos cidadaos e as insatisfacoes
apresentadas.

As denuncias representaram 7,1% do total, com 7 registros. As sugestdoes somaram 5
manifestacoes e as solicitacdoes, 4. Nao houve registros classificados como
informacao no periodo.
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No segundo trimestre de 2026, a visitacao no Zoolégico permaneceu como o
assunto mais demandado, com 21 manifestacdoes. Em seguida, aparecem o uso
dos banheiros e fraldarios, com 13 registros, e a manutencao e limpeza geral,
com 11.

Em comparacao com o mesmo periodo de 2025, houve reducao expressiva
nos assuntos visitacao, que passou de 114 para 21 registros; quantidade de
animais, de 70 para cinco; e uso dos banheiros e fraldarios, de 48 para 13. Essa
diminuicdo acompanha a reducdao geral do numero de manifestacdoes no
periodo.

A manutencao e limpeza geral, entretanto, permaneceu com 11 registros nos
dois anos.

Em 2026, também ganharam destaque os assuntos relacionados a servidores,
funcionarios terceirizados e atendimento.
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Ao analisar os indicadores, verificamos que as metas estabelecidas no Plano Bianual
de Acao (2026-2027) estao sendo alcancadas. No segundo trimestre de 2026, os
indicadores da pesquisa de satisfacdo apresentaram resultados positivos. O indice de
recomendacao alcangou 100%, com trés respondentes. A satisfacdo geral e os indices
relacionados ao atendimento, ao sistema e a resposta também atingiram 100%, cada

um com uma avaliacgao.

O indice de resolutividade foi de 67%, calculado com base em trés respostas. Os

indicadores da Carta de Servigcos — clareza das informacdes e conhecimento da
Carta — registraram 100% de avaliacao positiva, mas contaram com apenas um

respondente cada.
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No segundo trimestre de 2026, a Ouvidoria recebeu 13 pedidos de acesso a
informacao. Desse total, 5 foram efetivamente respondidos e 8 nao foram
acolhidos como pedidos de acesso a informacao.

Entre as razdes para o nao acolhimento estao a incompeténcia da Fundacao
para tratar do assunto, a inexisténcia da informaciao solicitada, a
duplicidade de registros e o enquadramento da demanda como denuncia,
reclamacdao ou solicitacao de servigo, categorias que devem ser tratadas
pelos canais proprios de Ouvidoria.

No mesmo periodo de 2025, foram recebidos seis pedidos de acesso a
informacao. Dessa forma, o numero total de pedidos aumentou de seis
para 13, o que representa crescimento de aproximadamente 116,7%.
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O Relatério do 2° Trimestre de 2026 apresentou os principais resultados da
Ouvidoria da Fundag¢do Jardim Zooldégico de Brasilia, abrangendo os
atendimentos realizados, os tipos de manifestacio, os assuntos mais
demandados, a pesquisa de satisfacao, a Carta de Servicos e os pedidos de acesso
a informacao.

Principais Resultados:

e Os elogios foram o tipo mais frequente, com 42 registros, seguidos pelas
reclamacoes, com 40.

¢ Os assuntos mais demandados foram visitacdo no Zoolégico, uso dos
banheiros e fraldarios, manutencao e limpeza geral e temas relacionados a
servidores e funcionarios.

e O indicador de resolutividade alcancou 67%, enquanto os demais indicadores
de satisfacao e da Carta de Servicos apresentaram 100% de avaliacao positiva.

Impactos e Beneficios:

« O resultado geral apresentou equilibrio entre elogios e reclamac¢des, com
diferenca de apenas dois registros. Embora os elogios tenham predominado,
a quantidade de reclamac¢oes demonstra a necessidade de acompanhamento
continuo das insatisfacoes apresentadas.

e A manutencao e limpeza geral permaneceu com 11 registros, o mesmo
numero observado em 2025, apesar da reducdao expressiva no total de
manifestacoes. Também ganharam destaque os assuntos relacionados a
servidores, funcionarios terceirizados e atendimento.

Recomendacgoes:
e Acompanhar as manifestacoes relacionadas aos banheiros, a manutencao e
limpeza e a atuacao de servidores e funcionarios.
e Identificar as causas recorrentes das reclamacoes e encaminha-las as areas
responsaveis para adocao das medidas necessarias.

Conclusao:

No 2° trimestre de 2025, o relatorio evidenciou a necessidade de aprimoramento
do indicador de Resolutividade, bem como de melhorias nas areas de limpeza
dos banheiros, sinalizacao e identificacdo dos animais. A implementacao das
acoes propostas ¢ fundamental para elevar a qualidade dos servigcos e atender
com maior eficiéncia as demandas da populacao.

Fontes: Painel de Ouvidoria do DF; SIC - Sistema de Informacao ao Cidadao.
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