OUVIDORIA
PLANO DE ACAO

BIENIO - 2026 / 2027




APRESENTAGAO

A Ouvidoria da Fundacao Jardim Zooldgico de Brasilia € a unidade responsavel
por receber, analisar e dar o devido tratamento as manifestacoes dos cidadaos
e aos pedidos de acesso a informacao relacionados a area de atuacao do

instituto.

Com base na Instrucdo Normativa CGDF n° 1/2017 e alinhada ao planejamento
estratégico da Fundacao, a Ouvidoria apresenta o seu Plano de Acao para o
biénio 2026/2027. Este plano é um instrumento vivo e flexivel, que poderd ser
ajustado sempre que necessario, de acordo com novas demandas, prioridades

institucionais ou mudancas no contexto de atuacao.

Com essa iniciativa, a Ouvidoria reafirma seu compromisso com a integridade,
a escuta ativa e a inovacao na gestao publica, contribuindo para o
fortalecimento da confianca da sociedade nas instituicdes e para a promocao

de servicos cada vez mais acessivels, eficientes e responsivos.
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NOSSO COMPROMISSO DIRETRIZ NOSSOS VALORES
A Ouvidoria da Fundagao Jardim Zoolégico Consolidar a Ouvidoria como « Cuidado
de Brasilia se compromete a acolher e instancia de Governanca de .

e Empatia
tratar com qualidade as manifestacées dos Servicos e colocar o cidadao
. . L . . e Escuta Ativa
cidadaos, contribuir para a melhoria como coautor dos servigcos
continua dos servicos e da experiéncia dos publicos. o et
visitantes. TranSformagéo
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RISCOS

A Ouvidoria desempenha um papel

estratégico ao receber, analisar e interpretar
as manifestagcdes dos usuadrios, oferecendo
uma visao qualificada sobre a experiéncia

com os servicos publicos.

Essas informacdes permitem identificar riscos
NOsS processos institucionais e orientar acoes
de aprimoramento da Governanga

Corporativa.

Nosso planejamento, portanto, € guiado pelos
desafios e oportunidades de melhoria
identificados a partir da escuta qualificada da

sociedade.
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A PARTIR DOS INDICES ALCANCADOS
EM 2025, FOI ESTABELECIDO A
PROPOSTA DE AUMENTAR TODOS OS
INDICES EM 2026 E 2027. E, APARTIR DE
2026, AUMENTAR 10% EM CADA UM
DOS INDICES.

SATISFACAO COM A OUVIDORIA SATISFACAO COM A RESPOSTA

METAS 100% METAS 100%

RECOMENDACAO

RESOLUTIVIDADE

METAS

METAS
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AGCOES E PROJETOS

RELATORIOS TRIMESTRAIS E ANUAIS - 2026 / 2027

OBJETIVO CRONOGRAMA RESULTADO ESPERADO

BRASILIA
ZOOLOGICO

Monitorar, de forma periddica, o Cumprimento das metas estabelecidas,
cumprimento das metas da Ouvidoria . 1° 2° & 3° Bimestres / 2026 melhoria progressiva dos indicadores do
(resolutividade, satisfacdo, ’ plano de acao (resolutividade, satisfacao,
recomendacao, qualidade da resposta) e 1° 2° e 3° Bimestres / 2027 recomendacao, qualidade da resposta) e

e subsidiar ajustes nas acées ao longo fortalecimento da transparéncia e da

do biénio 2026/2027 e Anual /2026 e 2027 confianca do cidadao.

JUSTIFICATIVA

e Atender a Instrucdo Normativa n° 01/2017 -
CGDF; e Elaborar os relatoérios;

ACAO

. Fortalecer a transparéncia e a prestacdo de e Publicar os relatérios na pagina da Ouvidoria;

. . : N e Encaminhar os relatdrios para alta gestao e
contas, ao disponibilizar informacdes claras e

Ly - : Comités Internos de Governanca.
periddicas para a alta gestao e para a sociedade
sobre resultados, desafios e melhorias

implementadas.
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AGCOES E PROJETOS

BRASILIA
BATE-PAPO COM A OUVIDORIA - 2026 / 2027

Y P
ZOOLOGICO

OBJETIVO

CRONOGRAMA RESULTADO ESPERADO

« Promover um espaco de didlogo continuo entre e Maior entendimento, por parte dos servidores,

e 1°e 2° Semestres / 2026

a Ouvidoria e os servidores da FJZB, para ouvir sobre o funcionamento da Ouvidoria, tipos de

percepcdes, dificuldades e sugestdes sobre manifestagcoes e uso dos dados para gestao,

servicos e rotinas de atendimento ao publico. e 1° e 2° Semestres / 2027 refletido em interacdes mais qualificadas com o

cidadao.

Sensibilizar e engajar os servidores na cultura de
foco no cidadao, aproximando-os do papel da
Ouvidoria como canal de melhoria e nao apenas

e Fortalecimento do clima organizacional e da :

cooperacao entre areas e maior rapidez na

W44V

de “reclamacao”. resposta as demandas encaminhadas pela

~
OUVIDORIA

Ouvidoria.

JUSTIFICATIVA

) L . ) . . ) / \
e A atuacao da Ouvidoria depende diretamente da colaboracao e Promover encontros internos semestrais com as areas que l | \

das areas internas, criar um dialogo e a troca de saberes entre
0s servidores e colaboradores internos, alinhar expectativas e
esclarecer duvidas acerca do trabalho da Ouvidoria da

Fundacao Jardim Zooldgico de Brasilia.

interagem diretamente com os Vvisitantes (tratadores,
colaboradores da limpeza, vigilantes e bilheteiros), visando
fortalecer o didlogo, identificar oportunidades de melhoria e
sensibilizar os servidores sobre o papel da Ouvidoria.

O projeto esta alinhado as orientacdes da OGDF e de manuais
de ouvidoria, que destacam o papel da ouvidoria em
sensibilizar areas internas e promover didlogo para melhoria
do servico publico.

Roteiro basico: apresentacao rapida da Ouvidoria e de dados

recentes;, espaco para escuta dos servidores (duvidas,

dificuldades, sugestoes).
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AGCOES E PROJETOS

CAFE COM A OUVIDORIA - 2026 / 2027

OBJETIVO CRONOGRAMA

e 1° Semestre / 2026
Promover o intercambio de boas Café com a Ouvidoria

praticas entre as seccionais de do Jardim Botanico.

ouvidoria que integram a Rede e 1° Semestre / 2027
Café com a Ouvidoria
SIGO-DF.

JUSTIFICATIVA

O Projeto "Café com a Ouvidoria" integra o

Programa "Ouvindo os Ouvidores" da Ouvidoria-

Geral do Distrito Federal que tem por finalidade
proporcionar uma maior integragcao e atuacao

colaborativa entre as Quvidorias da Rede.
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RESULTADO ESPERADO

Contribuir para uma gestao mais
transparente e participativa,
refletindo diretamente na qualidade

dos servicos oferecidos a populacao.

do Brasilia Ambiental - IBRAM.

Convidar uma Seccional de Ouvidoria da Rede
para um café, a fim de promover o
intercambio de experiéncias, o fortalecimento
das relagdes institucionais entre as ouvidorias e

a identificacao de oportunidades de melhoria.



https://ouvidoria.df.gov.br/programas-e-projetos/

AGCOES E PROJETOS

~ BRASILIA
MONITORAMENTO E ATUALIZAGAO - 2026 / 2027 S
OBIJETIVO CRONOGRAMA RESULTADO ESPERADO
- Acessod
e Fortalecer a cultura de transparéncia ' Informacdo

e Fortalecer a cultura de
transparéncia no ambito da
FJZB.

o Carta de Servicos
2° Semestre / 2026
FJZB. 2° Semestre / 2027

e Atualizar a Carta de Servicos da

JUSTIFICATIVA

e Atualizagao mensal das informacdes, em
conformidade com a legislacao de acesso a

informacao do Distrito Federal.

» Apresentar a Carta de Servicos atualizada
com uma linguagem simples, interativa e

inovadora.
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e Transparéncia
Mensal /2026
Mensal / 2027

no ambito da FJZB.

o Simplificar procedimentos e facilitar o
acesso aos servicos ofertados pela
FJZB.

ACAO

e Mensurar mensalmente os requisitos exigidos pela LAl,

detalhados na Instrucdo Normativa n° 02/2015, da CGDF.

e Atualizar periodicamente as informacdes disponiveis na
Carta de Servicos do xxxxx(seu o©Orgao), observando o

disposto no Decreto n° 36.419, de 25 de marco de 2015.

e

A - I G- - - _ - = —_—
Acesso a informactes produzidas e
-
C

k1
drfmaZenadas pe

Instituto de Previdéncia dos
Servidores do Distrito Federal



http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/cb288737c6634948aef97d7af51f58f1/Instru_o_Normativa_2_08_12_2015.html
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/79265/Decreto_36419_25_03_2015.html

AGCOES E PROJETOS

ACESSIBILIDADE e INCLUSAO - 2026/2027

OBJETIVO CRONOGRAMA RESULTADO ESPERADO

e Promocao da cultura de acessibilidade e
inclusao na Fundacao Jardim Zooldgico de
Brasilia e na ouvidoria.

o Abril /2026

e Consolidar a acessibilidade e inclusao na
Fundacao Jardim Zooldgico de Brasilia e na

« Conscientizagcdo e  capacitagdo  dos * Abril /2027

servidores da ouvidoria para realizarem

OQuvidoria permitindo a participacao cidada

de todos.
atendimento adequado para pessoas com

deficiéncia.

JUSTIFICATIVA

e O projeto de acessibilidade e inclusao € necessario para garantir que todas
as pessoas, especialmente aquelas com deficiéncia, possam acessar a
Ouvidoria e os servicos da Fundacao Jardim Zooldgico de Brasilia.

e Capacitar Ol servidor em cursos com a

tematica da acessibilidade e inclusao,

e Adaptar o trajeto e a sala Ouvidoria

de

e A conscientizagao e capacitagcao dos servidores da Ouvidoria em
atendimento adequado e inclusivo contribui para a melhoria da qualidade
do servico, reduz barreiras e alinha a Fundacao as diretrizes legais e as

politicas publicas de inclusao e direitos da pessoa com deficiéncia.

atendendo oS critérios basicos

acessibilidade.
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Equipe da
Ouvidoria da
Fundacao
Jardim
Zoologico de
Brasilia

‘ H" ,

BRUNO TADEU JOSE RIBEIRO
OUVIDOR



