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APRESENTACAO

Em atendimento as competéncias regimentais da Ouvido-
ria-Geral do Distrito Federal e a Lei n° 4.896/2012, apresenta-
mos o Plano de Ac¢ao do Sistema de Gestao de Ouvidoria da
Universidade do Distrito Federal Professor Jorge Amaury Maia
Nunes - UnDF, referente ao exercicio de 2022.

A Ouvidoria da UnDF constitui um espaco estratégico e de-
mocratico de comunicacdo interna e externa que visa forta-
lecer os mecanismos de cidadania a partir dos principios da
transparéncia, da equidade, da responsabilidade colaborati-
va, da acessibilidade e da humanizacao.

No exercicio de suas fun¢des a Ouvidoria da UnDF, esta
pautada em um comportamento ético, zeloso, transparente,
integro, digno, respeitoso, acessivel e humanizado, dialogan-
do com a Declaracao Universal dos Direitos Humanos, com a
Constituicdo da Republica Federativa do Brasil, com a Lei Bra-
sileira de Inclusdao da Pessoa com Deficiéncia, com a Agenda
2030 de Desenvolvimento Sustentavel e com demais norma-
tivos internos da instituicao e da Ouvidoria Geral do Distrito
Federal.

Neste cenario, dado que a Ouvidoria é um instrumento de
participacdo social e gestdo estratégica, sua atuacdo subsidia
as acoes de controle externo, atuando como dispositivo para
alteracdes positivas e aprimoramento da instituicao.

Considerando as premissas de atua¢ao da Ouvidoria, este
Plano de Acdo visa a contribuir para a implementacdo de pra-
ticas proativas, a partir dos dados e indicadores de satisfacao,
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com o propdsito de configurar a unidade como um espaco hu-
manizado e acessivel organizado em prol da luta por direitos
sociais. Trata-se de um documento vivo e dinamico, podendo
ser alterado a qualquer tempo.

Q ‘&‘A’/
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DIAGNOSTICO

O diagnostico tem um papel importante, pois possibilita a
Ouvidoria uma visdo de seu estado atual e geral. Essa informa-
cdo, além de embasar o planejamento, também contribui para
a organizacao, manutencao, ampliacao e evoluc¢do do servico
realizado pelo 6rgdo. Para tanto, os sistemas da Ouvidoria Ge-
ral do Distrito Federal sao determinantes ao realizarem a pes-
quisa de satisfacdo com os usuarios, permitindo a elaboracdo
de indicadores para aferir a qualidade do atendimento. Cabe
ressaltar que o instrumento de pesquisa de satisfacdo ndo é de
preenchimento obrigatdrio. Nesse sentido, os dados que cons-
tituem os indicadores nao representam a populagao, apenas
uma amostra do publico atendido. Diante disso, ressalta-se a
importancia de uma abordagem que incentive as avaliacdes
dos usuarios para uma leitura cada vez mais fidedigna da sa-
tisfacdo do servico prestado a sociedade.

Ao avaliar a matriz de analise, a Ouvidoria da UnDF encon-
tra-se no grupo amarelo, abaixo das metas estabelecidas pela
Rede do Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal
- SIGO/DF. Entende-se que, como a Universidade Distrital foi
criada em julho de 2021 e encontra-se em processo de implan-
tacdo, essa acdo se estende a Ouvidoria e sinaliza que o fato
do servico estar no Grupo 3, ainda em fase de criagdo, é moti-
vacional para trabalhar em prol das metas do SIGO/DF e de um
servico de exceléncia para a sociedade.



Fonte: Painel Ouvidoria Distrito Federal

DIMENSAO VOLUME: De acordo com o resultado aponta-
do no sistema SIGO/DF, painel de Ouvidoria, a seccional da
UnDF faz parte do Grupo 1, compondo o grupo de 6rgdos que
recebem menos de vinte manifestacdes por més, com um re-
gistro de quatro manifestacdes ainda na etapa de implantacao
da Universidade. A Ouvidoria da UnDF trabalha com o intuito
de ampliar as acOes de divulgacao desse canal de comunica-
cao. No més de maio a Ouvidoria esteve presente no evento
ECO INOVA BRASILIA 2022, que trouxe em seu cerne o fomen-
to a inovacado, criatividade e empreendedorismo, tecnologia e
sustentabilidade, com previsdo de recepcionar um publico de
aproximadamente dez mil pessoas. Esse contato possibilitou
ao publico um canal de comunicacdo entre a universidade e
a sociedade, passivel de continuidade por meio da Ouvidoria.
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DIMENSAO QUALIDADE: Quanto aos critérios de reco-
mendacado, satisfacdao e resolutividade, os indicadores da
UnDF estdo baseados no relatério do primeiro trimestre,
tendo em vista se tratar de uma Ouvidoria que surge pa-
ralelamente a implanta¢do da Universidade. Desse modo,
ao realizar um comparativo com as metas apresentadas
pela Rede SIGO/DF, os critérios ora estdo acima da meta
proposta, ora se encontram bem préximos dos pardame-
tros, conduzindo a UnDF a ser classificada no Grupo 3.
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ESTRATEGIA DE ACAO

A estratégia define a dire¢do das ag¢Ges, tendo como propo-
sito o alcance dos resultados previstos no plano de agao. Nesse
sentido, a Ouvidoria da UnDF se pautara nos seguintes pilares:

‘ POSSIBILIDADES

CIDADANIA

— DIALOGO

ACESSIBILIDADE

HUMANIZAGAO

Com base no universo de acdes que compreendem a atua-
cdo da Ouvidoria, sera priorizado atendimentos que preconi-
zem o uso de espacgos humanizados, acessiveis e dialdgicos
que fortalecam o exercicio da cidadania, a organizac¢ao insti-
tucional e a ampliacao das possibilidades de atendimento di-
ferenciado para a sociedade.

A atuacdo da Ouvidoria pautada nesses principios corro-
bora a transversalidade esperada para o desenvolvimento de
acgoes integradas, conforme pressupdem os Objetivos de De-
senvolvimento Sustentavel - ODS, da Agenda 2030. Como o
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conjunto dessas ac¢des € inerentemente desafiador, o planeja-
mento por metas, sobretudo nesse primeiro ano, é essencial.

Objetivos da Agenda 2030 da ONU

Objetivos da Agenda 2030 da ONU

Com base no universo de acées que compreendem a atua-
cao da Ouvidoria entende-se que as agdes propostas sao ma-
cros devendo ser priorizado o que sera desenvolvido nesse
ano de 2022 a partir das metas para os indicadores de perfor-
mance.
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METAS PARA INDICADORES

DE PERFORMANCE

Partindo dos indices alcangados no relatério trimestral, do-
cumento produzido a cada trés meses, que consiste em base
de referéncia para, concomitante as metas da Rede SIGO/DF, a
Ouvidoria da UnDF estipula para esse primeiro ano o alcance
das metas previstas pela Ouvidoria Geral do DF. Esta premissa
permitird a Ouvidoria da UnDF o uso de parametros definidos
pelo érgao gestor, para que, ao longo dos préximos anos, seja
possivel definir metas a partir do histérico que sera construido
no dialogo da Ouvidoria da UnDF com a comunidade académi-
ca e externa.
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Fonte: Painel Ouvidoria Distrito Federal
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PROJETO

A Ouvidoria da UnDF trabalha numa perspectiva de fala, es-
cuta e humanizAGAO?, entendendo que o didlogo se faz presen-
te a partir do acolhimento, da amorosidade, do afeto, do respei-
to as diferencas e diversidades e da acdo. Assim, o projeto que
esta em elaboracdo tem o intuito de ser construido de forma co-
letiva, a partir da escuta sensivel com os estudantes, constituin-
do-se como espacgo de Ouvidoria do qual eles se identifiquem
e sejam parte. A justificativa para inclusdo desse projeto é que
0 pertencimento aproxima, e a aproximacao, por sua vez, gera
o didlogo que contribui para que o espaco da Ouvidoria ultra-
passe o papel de canal de manifesta¢cdes para um ambiente de
comunicagao que reproduza as vozes da universidade.

1 A grafia da palavra humanizACAO se apresenta de forma diferenciada, neste es-
paco do texto, propositalmente; a intencionalidade em trazer a palavra “acao”
em destaque é para reforcar o carater de MOVIMENTO que se tem: o projeto ela-
borado é para ser desenvolvido de forma ativa, dindmica, junto a comunidade
académica; dessa forma, ambas, ouvidoria e comunidade, em um ambiente aco-
lhedor e fortalecedor de relagdes humanizadas, estardo envolvidas em ativida-
des que corroborardo o respeito e a formagao integral do sujeito, utilizando-se
das novas tecnologias, dos dados abertos, das redes sociais, da acessibilidade
para a construcdo de um espaco estratégico e democratico que fortaleca os me-

canismos de cidadania.
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PROJETO

OUVIDORIA

FALA - ESCUTA
HUMANIZACAO
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.. CRONOGRAMA

Acbes Inicio Término

1. Projeto de humanizagao

1.1. Elaborar Projeto 14/06/2022 29/07/2022

1.2. Apresentar para a Equipe UnDF 02/08/2022 02/08/2022

1.3. Discutir com os estudantes da UnDF 03/08/2022 03/08/2022

1.4. Realizar as adequacgdes propostas

pela Equipe UnDF e estudantes. 04/08/2022 05/08/2022

1.4. Implementar o Projeto 08/08/2022 16/12/2022

2. Formacgoes

2.1. Realizar formagdes ofertadas pela

Rede SIGO/DF 01/06/2022 01/11/2022

3. Elaboracao e Atualizacao de documentos

3.1 Atualizar a Carta de Servicos 14/06/2022 30/06/2022
3.2 Elaborar Regimento Interno da Ouvi-

doria UnDF 30/06/2022 30/09/2022
3.3 Elaborar Relatérios conforme crono- 01/01/2022 30/12/2022

grama da Rede SIGO

4. Acompanhamento e A¢des

4.1. Acompanhamento das manifesta-

¢Oes nos sistemas de ouvidoria

02/01/2022 30/12/2022
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ESTRATEGIA DE COMUNICACAO

DE RESULTADOS

Os resultados das agdes da Ouvidoria serao divul-
gados por meio de reunides internas com todos os setores
da universidade e também pelo site oficial da UnDF.
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