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NOSSOS NÚMEROS
2.º  TRIMESTRE 

98
 REGISTROS

NO 
2° TRIMESTRE

42 - Internet - 42,9% 

3 - Central 162 - 3,1%

53 - Presencial - 54,1%

No segundo trimestre de 2026, foram registradas no sistema Participa DF
98 manifestações destinadas à Ouvidoria da Fundação Jardim Zoológico de
Brasília.
No mesmo período de 2025, foram contabilizadas 408 manifestações.
Dessa forma, houve redução de 310 registros, equivalente a
aproximadamente 76%.

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

Essa diminuição pode estar relacionada ao elevado número de visitantes
registrado no segundo trimestre de 2025, período em que foi iniciada a
gratuidade de entrada aos domingos e feriados, em 21 de abril, aniversário
de Brasília.

A Central 162 e a internet somaram 45 manifestações 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 redução no número geral de manifestações, houve aumento
expressivo da participação dos canais não presenciais.
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COMPARATIVO MENSAL
MANIFESTAÇÕES  2025 X 2026 

No segundo trimestre de 2025, as manifestações ficaram concentradas nos meses de
abril e junho, com 212 e 192 registros, respectivamente. O elevado volume de abril
pode estar relacionado ao início da gratuidade de entrada aos domingos e feriados,
em 21 de abril, que resultou no aumento do número de visitantes.

No final de maio, o Zoológico foi fechado devido à suspeita de gripe aviária,
posteriormente confirmada, e retomou suas atividades somente em 7 de julho. O
fechamento contribuiu para explicar a redução das manifestações em maio.

Ressalta-se, contudo, que os 192 registros contabilizados em junho podem incluir
manifestações preenchidas ou recolhidas anteriormente e cadastradas
posteriormente no sistema Participa DF. Dessa forma, a data de registro no sistema
pode não representar exatamente o mês em que ocorreu a visita ou o
preenchimento do formulário.

Em 2026, os registros apresentaram distribuição mais equilibrada, com 37
manifestações em abril, 23 em maio e 38 em junho. No total, houve redução de
aproximadamente 76% em comparação com o segundo trimestre de 2025.
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TIPOLOGIA DAS
MANIFESTAÇÕES

No segundo trimestre de 2026, foram registradas 98 manifestações. Os elogios
foram o tipo mais frequente, com 42 registros, correspondentes a 42,9% do total.
Em seguida, aparecem as reclamações, com 40 registros e participação de 40,8%.

A diferença de apenas duas manifestações entre elogios e reclamações demonstra
equilíbrio entre o reconhecimento positivo dos cidadãos e as insatisfações
apresentadas.

As denúncias representaram 7,1% do total, com 7 registros. As sugestões somaram 5
manifestações e as solicitações, 4. Não houve registros classificados como
informação no período.
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Elogio Reclamação

Denúncia Sugestão

Solicitação Informação
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7,1% 5,1%

4,1% 0%



ASSUNTOS +
DEMANDADOS

No segundo trimestre de 2026, a visitação no Zoológico permaneceu como o
assunto mais demandado, com 21 manifestações. Em seguida, aparecem o uso
dos banheiros e fraldários, com 13 registros, e a manutenção e limpeza geral,
com 11.

Em comparação com o mesmo período de 2025, houve redução expressiva
nos assuntos visitação, que passou de 114 para 21 registros; quantidade de
animais, de 70 para cinco; e uso dos banheiros e fraldários, de 48 para 13. Essa
diminuição acompanha a redução geral do número de manifestações no
período.

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

Em 2026, também ganharam destaque os assuntos relacionados a servidores,
funcionários terceirizados e atendimento.
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INDICADORES

Ao analisar os indicadores, verificamos que as metas estabelecidas no Plano Bianual
de Ação (2026-2027) estão sendo alcançadas. No segundo trimestre de 2026, os
indicadores da pesquisa de satisfação apresentaram resultados positivos. O índice de
recomendação alcançou 100%, com três respondentes. A satisfação geral e os índices
relacionados ao atendimento, ao sistema e à resposta também atingiram 100%, cada
um com uma avaliação.

O índice de resolutividade foi de 67%, calculado com base em três respostas. Os
indicadores da Carta de Serviços — clareza das informações e conhecimento da
Carta — registraram 100% de avaliação positiva, mas contaram com apenas um
respondente cada.
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Satisfação com
atendimento

Satisfação com a
ouvidoria

Qualidade da
 resposta

Recomendação

Satisfação com
o sistema
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100% 100%

100% 67%
Resolutividade



PEDIDO DE ACESSO 
À INFORMAÇÃO

13 14 100

Total de
pedidos

Tempo
médio de
resposta

% resposta
no prazo

5 8

Acolhidos Não
Acolhidos
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No segundo trimestre de 2026, a Ouvidoria recebeu 13 pedidos de acesso à
informação. Desse total, 5 foram efetivamente respondidos e 8 não foram
acolhidos como pedidos de acesso à informação.
Entre as razões para o não acolhimento estão a incompetência da Fundação
para tratar do assunto, a inexistência da informação solicitada, a
duplicidade de registros e o enquadramento da demanda como denúncia,
reclamação ou solicitação de serviço, categorias que devem ser tratadas
pelos canais próprios de Ouvidoria.
No mesmo período de 2025, foram recebidos seis pedidos de acesso à
informação. Dessa forma, o número total de pedidos aumentou de seis
para 13, o que representa crescimento de aproximadamente 116,7%.



OUTRAS AÇÕES DA
OUVIDORIA

01 I Encontro dos Encarregados do GDF -
29/04/2026

03
Comitê de Ética
Comitê Interno de Governança
Grupo de Trabalho referente a Questões
Fundiárias da FJZB



CONSIDERAÇÕES
FINAIS

O Relatório do 2º Trimestre de 2026 apresentou os principais resultados da
Ouvidoria da Fundação Jardim Zoológico de Brasília, abrangendo os
atendimentos realizados, os tipos de manifestação, os assuntos mais
demandados, a pesquisa de satisfação, a Carta de Serviços e os pedidos de acesso
à informação.

Principais Resultados:
Os elogios foram o tipo mais frequente, com 42 registros, seguidos pelas
reclamações, com 40.
Os assuntos mais demandados foram visitação no Zoológico, uso dos
banheiros e fraldários, manutenção e limpeza geral e temas relacionados a
servidores e funcionários.
O indicador de resolutividade alcançou 67%, enquanto os demais indicadores
de satisfação e da Carta de Serviços apresentaram 100% de avaliação positiva.

Impactos e Benefícios:
O resultado geral apresentou equilíbrio entre elogios e reclamações, com
diferença de apenas dois registros. Embora os elogios tenham predominado,
a quantidade de reclamações demonstra a necessidade de acompanhamento
contínuo das insatisfações apresentadas.
A manutenção e limpeza geral permaneceu com 11 registros, o mesmo
número observado em 2025, apesar da redução expressiva no total de
manifestações. Também ganharam destaque os assuntos relacionados a
servidores, funcionários terceirizados e atendimento.

Recomendações:
Acompanhar as manifestações relacionadas aos banheiros, à manutenção e
limpeza e à atuação de servidores e funcionários.
Identificar as causas recorrentes das reclamações e encaminhá-las às áreas
responsáveis para adoção das medidas necessárias.

Conclusão:
No 2º trimestre de 2025, o relatório evidenciou a necessidade de aprimoramento
do indicador de Resolutividade, bem como de melhorias nas áreas de limpeza
dos banheiros, sinalização e identificação dos animais. A implementação das
ações propostas é fundamental para elevar a qualidade dos serviços e atender
com maior eficiência às demandas da população.

Fontes: Painel de Ouvidoria do DF; SIC – Sistema de Informação ao Cidadão.
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