JANEIRO - DEZEMBRO

O
% ,;',: .

RELATORIO ANUAL DE
OUVIDORIA

FUNDAC}AO JARDIM
ZOOLOGICO DE BRASILIA

2025




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
EM 2025

1 0 8 1 1033 - Presencial - 95,6%

REGISTROS %:}— 45 - Internet - 4,2%

DE 2025
O 3 -Central 162 - 0,3%

ANALISE

Em 2025, foram registrados 1.081 atendimentos no sistema Participa-
DF direcionados a Ouvidoria.

Em comparacio ao mesmo periodo de 2024, quando houve 946
registros, observou-se um aumento de aproximadamente 14,27% no
numero total de manifestacoes.

O atendimento presencial permaneceu como o canal mais utilizado,
com 1.033 manifestacoes registradas. No mesmo periodo de 2024,
foram contabilizadas 897 manifestacoes presenciais, representando
um aumento de cerca de 15% em relacdao ao ano anterior.

Esse aumento esta relacionado, principalmente, a implementacao da
gratuidade da entrada no Zoologico aos domingos e feriados.

As manifestacoes registradas pela Central 162 e pela internet

apresentaram reducao proporcional, passando de 5,2% do total em
2024 para 3,4% em 2025.
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Observou-se uma queda significativa no namero de manifestacdes no més de
julho, em razao do fechamento temporario do Zoolégico devido a gripe aviaria.

Em agosto, também houve reduciao nos registros em decorréncia da
impossibilidade temporaria de cadastrar as demandas recebidas na Fundacao,
causada pela implementacao de uma nova funcionalidade de validagao de CNP]J
no sistema Participa-DF. Apos essa atualizaciao, o sistema passou a impedir o
registro de manifestagoes utilizando o CNP] institucional. Como cerca de 90%
das manifestacoes sao cadastradas utilizando o CNP]J da Fundacao, em razao da
insuficiéncia de dados pessoais fornecidos pelos cidadaos, a nova exigéncia
impactou diretamente a capacidade de registro das demandas.

A situacao foi normalizada em 26 de agosto de 2025.
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Os elogios aumentaram de 358 manifestacoes em 2024 para 422 em 2025, o
que representa um aumento de aproximadamente 187%.

Esse resultado esta diretamente relacionado ao aumento do numero de
visitantes recebidos no Zoolégico.

Em relacao a 2024, observou-se que as manifestacdes classificadas como
reclamacdes e sugestdes mantiveram, proporcionalmente, praticamente o
mesmo percentual de registros. O aumento de elogios, sem crescimento
proporcional das reclamacodes, sugere uma percepc¢ao positiva do publico em
relacao aos servigos prestados pela Fundacgao.
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Ao comparar os dados de 2024 com os de 2025, observa-se que os trés
principais temas das manifestacoes permaneceram inalterados.

Em 2024, o tema “Visitacdo no Zoologico” concentrou 267 registros,
seguido por 132 manifestacoes relacionadas a quantidade de animais e 131
referentes ao uso dos banheiros e fraudarios.

Em 2025, o cenario manteve-se semelhante, porém com aumento no
volume de manifestacoes. “Visitacdo no Zoologico” continuou sendo o
tema mais recorrente, com 302 registros — um aumento de 13% em
relacdo ao ano anterior.
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Ao analisar os indicadores, verificou-se que quase todas as metas
estabelecidas no Plano Bianual de Acao (2024-2025) foram alcancadas. O
indicador de Resolutividade nao apresentou um bom desempenho.

Para o ano de 2026, serao intensificadas as acoes de acompanhamento no
pos-atendimento, com o objetivo de atingir plenamente as metas
propostas e elevar todos os indicadores, ampliando a participacao dos
cidadaos nas pesquisas de satisfacao.
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Em 2025, a Ouvidoria recebeu 32 pedidos de acesso a informacao. Destes,
14 nao foram acolhidos por diferentes razoes, tais como falta de
competéncia para responder, inexisténcia da informacao, duplicidade dos
pedidos ou por se tratarem de denuncias, reclamacoes ou solicitacoes de
servicos, que nao se caracterizam como pedidos de acesso a informacao.

Foram respondidos efetivamente 18 pedidos, e observou-se uma reducao

na quantidade de solicitacoes de acesso a informacdo em comparagcao com
o mesmo periodo de 2024, que registrou 61 solicitacoes.
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CONSIDERAGCOES

FINAIS
ANALISE

O relatorio anual de 2025 apresentou os dados da Ouvidoria da
Fundacado Jardim Zoologico de Brasilia, abrangendo os assuntos mais
demandados, atendimentos realizados, indicadores de desempenho,
metas alcancadas no Plano de Ac¢ao, participacdo em eventos,
capacitacoes, projetos desenvolvidos, entre outros topicos.

Principais Resultados:

« Todas as metas estabelecidas para o periodo foram alcancadas.

o« Foram identificadas oportunidades de melhoria relacionadas as
manifestacoes sobre a quantidade de animais no Zooldgico.
Recomenda-se aprimorar a comunicagao com os visitantes,
apresentando os programas de conservacao dos quais a instituicao
participa e esclarecendo sobre o processo de recebimento de
novos animais.

Impactos e Beneficios:
o« O impacto geral foi positivo, com predominancia de elogios sobre
reclamacoes e sugestoes, mantendo boa avaliacao do Zooldgico
pela populacao.

Recomendacoes:

o Fortalecer o dialogo com os visitantes, reforcando informacoes
sobre os programas de conservacao e as politicas institucionais
relativas a fauna.

Conclusao:

O relatorio evidencia a importancia de aprimorar a comunicacgao
com o publico visitante, de modo a ampliar o entendimento sobre o
papel do Zooldégico nas acdes de conservacao e manejo da fauna
silvestre.

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