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1. Quem somos?

A Ouvidoria € um espago de comunicagao entre o cidaddo e o Governo do Distrito
Federal (GDF), onde todos podem participar, registrando as suas manifestagées. No
ambito do GDF, a Ouvidoria-Geral do Distrito Federal (OGDF), unidade organica da
Controladoria-Geral do Distrito Federal (CGDF), é o 6rgao central do Sistema de Gestao
de Ouvidoria do Distrito Federal (SIGO/DF), responsavel pela coordenagado dos
trabalhos das Ouvidorias Especializadas, como a da Ouvidoria da UnDF.

A Ouvidoria da UnDF constitui um espaco estratégico, humanizado e democratico
de comunicagao interna e externa, que visa fortalecer os mecanismos de cidadania a
partir dos principios da transparéncia, da equidade, da responsabilidade colaborativa, da
acessibilidade e da humanizacéo.

No exercicio de suas fungdes, a Ouvidoria da UnDF esta pautada em um
comportamento ético, zeloso, transparente, integro, digno, respeitoso, acessivel e
humanizado, dialogando com a Declaracdo Universal dos Direitos Humanos, com a
Constituicdo da Republica Federativa do Brasil, com a Lei Brasileira de Inclusdo da
Pessoa com Deficiéncia, com a Agenda 2030, com a Politica de Humanizagao da UnDF
e com a adogdo de um conjunto de praticas ambientais, sociais e de governanga
chamada (ESG) em portugués, Ambiente, Social e Governanga (ASG), além das
normativas internas da instituicado e da Ouvidoria-Geral do DF.

O fluxo de comunicagdo pela Ouvidoria da UnDF permite atender as
necessidades da sociedade, buscar formas de solucionar os problemas existentes, evitar
que se repitam, de modo a contribuir para a melhoria do servigo publico prestado pela
Universidade, com vistas a alcancar a satisfacdo do cidadao.

Em atendimento as competéncias regimentais da OGDF, a Lei n°® 4.896/2012 e ao
planejamento da Universidade do Distrito Federal Professor Jorge Amaury Maia Nunes
(UnDF), apresentamos o Plano de Ac¢do do Sistema de Gestdo de Ouvidoria da
universidade, referente ao exercicio de 2024 e 2025.

2. A Ouvidoria e a Governanga
2.1 Governanga de Servigos

Quando falamos em Governanga de Servigos, falamos em Avaliagao e
Direcionamento dos servigos publicos para atender melhor a populagdo. O
diagndstico tem um papel preponderante, pois possibilita @ Ouvidoria da UnDF uma
autoavaliacdo de seu estado atual e geral. A gestdo de dados é utilizada para
direcionar o planejamento, elaboracdao de fluxos, tomada de decisao, agoes e
capacitagoes. A informagdo oriunda da analise dos dados, além de embasar o
planejamento, também contribui com a organizagdo, manutengédo, ampliagdo e
evolucao do servigo realizado pelo 6rgao.
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Matriz de Analise Qualidade

GRUPO 1 GRUPO 2 GRUPO 3 GRUPO 4

GRUPO 1

GRUPO 2

GRUPO 3

No que compete a Dimenséo Volume, a seccional da UnDF em 2023 foi
classificada no Grupo 2, dentre os 6rgaos que recebem de vinte a cinquenta
manifestacdes por més, com um registro de 159 manifestagdes no sistema OUV e 119
no sistema SIC, o que totaliza 278 manifestagdes no ano de 2023. No que diz respeito a
Dimenséao Qualidade a Ouvidoria da UnDF esta classificada entre o Grupo 2 e Grupo 3,
uma vez que para estar no Grupo 2, é preciso que os indices de satisfagao ou de
recomendagao estejam abaixo da meta SIGO/DF e para estar no Grupo 3, é preciso que
os indices de qualidade da resposta ou resolutividade estejam abaixo da meta SIGO/DF.
No ano de 2023, O indice de satisfagdo com o ser

2.2 Os dados e os indicadores

Para tanto, os sistemas da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal sdo determinantes
ao realizarem a pesquisa de satisfagao com os usuarios, permitindo a elaboragao de
indicadores para aferir a qualidade do atendimento (Figura 1).

Figura 1: indices Alcangados em 2023 no Painel da Ouvidoria
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Metas alcan¢adas em 2023

SATISFAGAOCOM A iNDICEDE _ iNDICE DE SATISFAGAO
RESPOSTA RECOMENDACAO COM O ATENDIMENTO
50% o o
67% 80%
iNDICE DE SATISFAGAO COM iNDICE DE iNDICE DE SATISFAGAO
O SERVIGO DA OUVIDORIA RESOLUTIVIDADE COM O SISTEMA
0,
71% 42% 83%

Cabe ressaltar que o instrumento de pesquisa de satisfacdo nao é de
preenchimento obrigatério. Assim, os dados que constituem os indicadores nao
representam a populagcdo, mas apenas uma amostra do publico atendido. Diante
disso, entre as alteragdes propostas para 2024, esta a insercdo de um pequeno texto
para acompanhar as respostas aos cidadaos feita pela Ouvidoria, incentivando os
usuarios a participarem da pesquisa de satisfagdo com o intuito de avaliar e melhorar o
servigo prestado, mediante uma linguagem clara, objetiva e acolhedora com o cidadao.

A cada trimestre, a Ouvidoria da UnDF elabora relatérios que podem ser
acessados por qualquer pessoa e estdo disponiveis no site da UnDF, no espacgo
Ouvidoria. Os relatérios contém dados e registros com analises trimestrais referentes ao
numero e tipologia das manifestacdes recebidas, indicadores, fluxos estabelecidos,
acdes e formacgdes. Os dados e informagdes analisadas sdo extraidos dos Painel de
Ouvidoria do Distrito Federal e Painel de Transparéncia Passiva - SIC, ambos
integrantes do Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal (SIGO/DF).

Bianualmente, novas metas s&o estipuladas com base na dultima meta
estabelecida (Figura 2).
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METAS PARA O PERIODO

Qualidade da Resposta Recomendagéo da Ouvidoria
61% ‘ 78% ’
59% 2025 ; 75% ’ 2005
2023 2023
satisfagdo com Ouvidoria Resolutividade
3% 42%
1% - 39% 2025

2023 2023

Figura 2: Metas Propostas para o ano de 2023 e 2025 a partir do Plano de A¢do DE 2024 da OGDF

2.2 A Ouvidoria, as areas técnicas e os servigos prestados

A Ouvidoria da UnDF atua no processo de interlocucdo entre o cidaddo e a
universidade. Neste sentido é importante conhecer um pouco da estrutura da
Universidade e dos servigos disponiveis. Neste sentido, a leitura da Carta de Servigos
ao Cidadao esta disponivel no site da UnDF, no espago da Ouvidoria.

Isso posto, este Plano de Acgado visa subsidiar a implementagcdo de praticas
proativas, atendimento humanizado aos cidadaos, formagédo continuada da equipe,
contribuigdo nas politicas, projetos e agbes construido de forma coletiva com os setores
da universidade por meio da Politica de Humanizagao e do projeto Vozes na Ouvidoria
que se dara na construgdo coletiva com os pares e na escuta sensivel da pluralidade de
sujeitos que compdem e adentrardo o espago académico.

Assim, este Plano de Ag¢ao se constitui como um documento vivo, dindmico e
inacabado, devendo estar em constante construgdo com toda comunidade académica e

com a sociedade.

A Ouvidoria tem um importante papel como instrumento de participagao social
e gestao estratégica, subsidia as agbdes de controle externo, atuando como dispositivo
para alteragdes positivas e aprimoramento da instituicido, bem como, na articulagéo de
politicas de modo a promover a permanéncia dos educandos e o bem-estar da
comunidade académica.
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3. Transparéncia Ativa e Passiva

No que se refere a ampliacdo das divulgagdes, o site oficial da instituicdo
(http://universidade.df.gov.br/) estd em funcionamento, garantindo a publicidade das
documentacgdes e dos servicos prestados pela Ouvidoria da UnDF.

4. Politica de Humanizagao
Projeto Vozes da Ouvidoria

5. Formacao/Capacitagao
Curso:
- Mediacao de Conflitos- ENAP;
- Lei de acesso a informacéo nas rotinas da Ouvidoria;
- Desenvolvendo projetos de Ouvidoria;
- Ambientagdo para novos ouvidores;

6. Fluxos de trabalho

Partindo dos indices alcancados pela UnDF e publicizados pelo Painel de Dados
da Ouvidoria-Geral do DF em 2023, nossa base de referéncia, a Ouvidoria da UnDF
trabalhara para o alcance das metas propostas para o ano de 2024 e,
consequentemente, em uma melhoria do atendimento ao cidadéo.

A etapa de constituicdo do corpo docente e discente € um grande passo para
efetivagdo de novos cursos na Universidade e de ampliacdo da oferta de uma educagao
publica superior de qualidade no DF e Ride. Diante do exposto, e entendendo a
importancia da Ouvidoria em todas essas etapas, pretende-se iniciar, em 2024, a
elaboragcado de uma série histérica com os indices de satisfagao de cada ano, de forma a
acompanhar a evolugao do trabalho desenvolvido pela Ouvidoria, bem como elaborar
indicadores proprios para a Universidade principalmente no que tange a implementagao
da Politica de Humanizagao.
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7. FLUXO DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

Processo de Atendimento U canmsoearmomeo |
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Fonte: Manual da Ouvidoria-Geral do DF

8. ESTRATEGIA DE ACAO

A estratégia define a direcdo das agdes, tendo como propésito o alcance dos
resultados previstos no Plano de Acgado. Nesse sentido, a Ouvidoria UnDF tem se

pautado nos seguintes dados:
k’ Possibilidades

Cidadania .’
Acessibilidade Q’

Didlogo

Humanizag¢do
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No que tange a humanizagéo, foi desenvolvida, ao longo de 2022, a Politica de
Educagao Humanista da Universidade que se encontra em fase iminente de concepcéo,
tendo como objetivo geral favorecer o desenvolvimento de uma consciéncia critica e
cidada, capaz de pensar os diversos, disseminando valores e atitudes praticas que
assegurem a promog¢ao do cuidado individual e coletivo no espago universitario, de
forma a promover a formagao cognitiva, socio-afetiva, inclusiva e humana. A Ouvidoria
entende o dialogo como fundamento politico da democracia, a garantia desse espaco
democratico proporciona a cidadania, que esta intimamente ligada a garantia dos
direitos humanos. Este movimento amplia possibilidades que podem contribuir
diretamente com a diminuigdo das desigualdades e melhoria da qualidade de vida.

Assim, o alcance desses pilares ampliam as possibilidades de mudancas
pessoais, sociais, culturais e coletivas, cumprindo a missao da Universidade prevista no
seu Plano de Desenvolvimento Institucional-PDI: ser um espago com gestdo de
exceléncia, de inovagao, de inclusdo e tecnologicamente avangado e orientado para a
formagao de cidadaos e profissionais capazes de atuar de forma critica, democratica e
ética, frente aos desafios locais, regionais, nacionais e globais, comprometidos com a
transformacao da sociedade e o desenvolvimento sustentavel.

Com base no universo de a¢des que compreendem a atuacédo da Ouvidoria, sera
priorizado o conceito ESG, composto pelos eixos da preocupagao ambiental, social e de
governanga, alocando os objetivos da Agenda 2030.
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Dentre os objetivos da agenda 2030, um importante ponto é abordado na meta
10.2" ,definindo que, até o ano de 2030, os paises deverdo “empoderar e promover a
inclusdo social, econbmica e politica de todos, independentemente de idade, género,
deficiéncia, raga, etnia, origem, religido, condicdo econdmica ou outra”. A Politica de
Humanizacdo da Universidade dialoga com esse olhar cuidadoso para com o outro e
com a inclusdo, dimensao necessaria em funcdo dos grupos que sao frequentemente
afetados por diferentes tipos de desigualdades. O conjunto dessas ag¢des pressupde
desafios: em consequéncia disso a articulacdo com os demais setores da instituicdo e
da sociedade é essencial para elaboracéo e implementacao de acdes afirmativas.

9. Politica de Humanizagao

A Universidade atenta as necessidades humanas elaborou a Politica de
Humanizagao da instituicdo voltada para o acolhimento, a amorosidade e o afeto, este
pensado em seu sentido etimologico de afetar, gerar o sentimento de empatia e de se
sentir responsavel e afetado pelo outro. O espacgo universitario preconiza a formagao em
sua esséncia, expressa na ideia de constituir, compor, reunir, agrupar, criar, desenvolver,
imaginar, ensinar, educar e gerar. Nesse processo de formar-se, constituir-se e
humanizar-se, o préprio verbo se faz reflexivo, indicando que a acéo parte do proprio
sujeito. Assim, uma educagdo humanizada no ensino superior, em particular na UnDF,
nao € apenas um processo institucional e instrucional, mas um investimento formativo do
humano, possibilitando a cada individuo, na busca de si e do outro, a capacidade de
auto conduzir o seu processo de transformacao.

Neste contexto, a Ouvidoria da UnDF trabalha numa perspectiva de fala, escuta e
humanizACAQ? , entendendo que o didlogo se faz presente a partir do acolhimento, da
amorosidade, do afeto, do respeito as diferengas e diversidades e também da acéo,
compreendendo o espaco da Ouvidoria como um ambiente de comunicacdo que
reproduza as vozes da universidade. Dessa forma, a Ouvidoria € um espaco estratégico
e democratico de comunicagao interna e externa, que visa a fortalecer os mecanismos
de cidadania a partir dos principios da transparéncia, da equidade, da responsabilidade
colaborativa, da acessibilidade e da humanizacdo, atuando de forma coletiva com os
demais setores da universidade para garantir uma educagéo justa e igualitaria.

! Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel. 2018. Disponivel em https://brasil.un.org/pt-br/sdgs/10

2 A grafia da palavra humanizACAO se apresenta de forma diferenciada, neste espago do texto, propositalmente; a
intencionalidade em trazer a palavra “acdo” em destaque é para reforcar o carater de MOVIMENTO que se tem: o
projeto elaborado é para ser desenvolvido de forma ativa, dindmica, junto a comunidade académica; dessa forma,
ambas, ouvidoria e comunidade, em um ambiente acolhedor e fortalecedor de relagdes humanizadas, estardo
envolvidas em atividades que corroboram no respeito e na formacao integral do sujeito, utilizando-se das novas
tecnologias, dos dados abertos, das redes sociais, da acessibilidade voltando-se para a construgdo de um espaco

estratégico e democratico que fortalegca os mecanismos de cidadania.
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10. Projeto Vozes na Ouvidoria

A partir da Politica de Humanizagdo foi desenvolvido o Projeto Vozes na
Ouvidoria que trabalhara na perspectiva da arte de ouvir para aconselhar e humanizar. O
conceito de atendimento humanizado considera o cidaddo em sua totalidade,
respeitando as necessidades pessoais e aspectos do coletivo onde esta inserido. Dessa
forma, a ouvidoria torna-se referéncia democratica, pois somente por meio da
participagdo social, a democracia se faz presente. Importante ressaltar que toda escuta
em si, € um ato politico, desmembrando em luta, acdo e transformacéo.

A PARTIR DA POLITICA DE HUMANIZAGAD
FOI DESENVOLVIDO O PROJETO VOZES NA
OUVIDORIA QUE TRABALHARA NA
PERSPECTIVA DA ARTE DE OUVIR PARA
ACONSELHAR E HUMANIZAR. O CONCEITO|
DE ATENDIMENTO HUMANIZADO
CONSIDERA O CIDADAO EM SUA
TOTALIDADE, RESPEITANDO AS
MECESSIDADES PESSOAIS E ASPECTOS DO
{[+]s]

PROJETO VOZES NA

METAS

-Elaborar mapa de risco com relacdo
implementagédo da politica, projetos
programas;

OUVIDORIA

OBJETIVOS ESPECIFICOS
- Analisar o potencial das
narrativas nas construgdes
individuais e coletivas, de forma a
estimular o protagonismo dos
discentes, docentes e servidores
da UnDF.
-Conhecer o olhar dos discentes,

OBJETIVO GERAL

Favorecer o desenvolvimento de uma consciéncia critica e cidada,
capaz de pensar em si e nos outros, disseminando valores e atitudes
praticas que assegurem a promocado do cuidado individual e coletivo ng
espaco universitario, de forma a promover a formacao cognitiva, socio
afetiva, inclusiva e humanista por meio do dialogo e da escuta sensivel

-Elaborar indicadores para subsidia
ages bem como construir uma séri
histarica;

-Apds a primeira avaliacdo traca
matas semestrais.

-Ampliar e foftalecer a relagdo entr
comunidade académica e sociedade
com a Ouvidoria da UnDF;
-Fortalecer o atendimento
hurnanizado na UnDF tendo o espago
da Quvidoria comao referéncia;
-Elaborar a médio e longo prazo

documentos normativos que

docentes e servidores da UnDF
sobre si, sobre o grupo, scbre a
UnDF, sobre a educacdo, a partir
de suas historias de vida e do
processo educacional vivenciado
na UnDF.

-Utilizar as narrativas para

JUSTIFICATIVA

A humanizacao se faz a partir do
encontro com outro e a Ouvidoria
UnDF ira promover encontros
mensais com a comunidade
universitaria e representantes da
sociedade para discutir tematicas
que envolvem acessibilidade,
diversidade, salde mental,

-Elaboracdo dAe instrumento para
mapeamento diagnostico;
-Aplicacdo de instrumento para
definir as principais demandas da
comunidade académica;
-Encontros mensais com a
comunidade académica e
sociedade;

elaboragdo de politicas publicas,
projetos e agbes com a
comunidade académica e externa
-Desenvolver Metodologias Ativas
a partir de situagdes problemas
que surjam tecendo dialogos com

os modulos em situagdes que se
apliquem.

respeito as diferencas, empatia,
comunicagdo ndo-violenta e
cultura de paz.

O projeto Vozes na Ouvidoria
tem o intuito trabalhar a
humanizacdo e fortalecer lacos a
partir do respeito e cuidado com
o outro.

-Compilacdo das informacdes
geradas nas narrativas;

-Analise das narrativas por meio de
nuvem de palavras e gquando
necessario analise de similitude as
co ocorréncias entre as palavras e
conexdes estabelecidas entre elas
por meio de software especifico.

R
Equipe de Ouvidoria da UnDF

RECURSO
N&do ha previsdo de recurso inicial
ocorrendo atualizages conforme o
surgimento de demandas.
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