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APRESENTACAO

A Ouvidoria da Universidade do Distrito
Federal Professor Jorge Amaury Maia Nunes
(UnDF) tem o prazer de apresentar o relatdrio
do terceiro trimestre, dos meses de julho a se-
tembro de 2024, referente as manifesta¢Ges
e solicitacoes de informacao recebidas pela
universidade. Este relatdrio foi elaborado com
base nos dados disponiveis no Painel de Ou-
vidoria do Distrito Federal e Painel de Trans-

paréncia Passiva-SIC, integrantes do Sistema
de Ouvidoria do Distrito Federal (SIGO/DF)..

A UnDF, estabelecida pela Lei Complemen-
tar n® 987 de 26 de julho de 2021, tem como
missao promover a educacao superior na
Regidao Integrada de Desenvolvimento Eco-
ndmico (RIDE), focando no desenvolvimento
sustentdvel e na reducdo das desigualdades.
Para alcancar esses objetivos, é essencial que
a comunidade participe de forma empatica e
respeitosa com as diversidades.

A Ouvidoria da UnDF desempenha um pa-
pel crucial nesse processo, funcionando como
um canal de comunica¢ao humanizado entre os
cidadaos e a universidade. Tal ferramenta visa
fomentar o bem-estar e o desenvolvimento co-
letivo, garantindo que as vozes da comunidade
sejam ouvidas e consideradas nas decisOes e
acoes da instituicao. Essa abordagem colabora-
tiva é fundamental para construir um ambiente
educacional inclusivo e transformador.

PAINEL DA OUVIDORIA DA UnDF

No terceiro trimestre de 2024, a Ouvidoria
da UnDF atendeu a um total de 77 manifesta-
¢Oes por meio do cana Participa DF, das quais
50,65% foram registradas pelo Sistema Ou-
vidoria e 49,45% pelo Sistema E-SIC, confor-
me indicado no grafico 1.
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Grafico 1 - Total de manifestacées (azul) no Partici-
pa-DF, referentes ao periodo de julho a setembro de
2024, sendo 50 ,65% das mamfestagoes oriundas do
sistema OUV (vermelho) e 49,35% do E-SIC (amarelo).

TIPOLOGIA DAS MANIFESTACOES
E FREQUENCIA DOS ASSUNTOS
REGISTRADOS NO TRIMESTRE

A classificacao das manifestagGes constitui um
elemento crucial para compreender a relagao en-
tre a sociedade e a universidade. De acordo com o
grafico 2, foram observadas as seguintes frequén-
cias nas tipologias de manifestacoes registradas
pela Ouvidoria da UnDF, no sistema OUV:

Grafico 2 - Tipologia das manifestagoes recebidas no
Participa-DF sistema OUV, referente ao 3° trimestre,
periodo de julho a setembro de 2024 Reclamacao
(59%), Denincia (18%), Sugestao (10%), Solicitacao (5%),
Elogio (5%) e Informacao (3%).



https://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard
https://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiZTg3ZGM2NDktNDA3Yy00ZDBiLWE2ZmItNzJmMTRkNjRjZjk0IiwidCI6IjU3NGNhYTRiLTkxODEtNGI5Yy04ZDhhLTBiMGY3NjkwZDdmNiJ9
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiZTg3ZGM2NDktNDA3Yy00ZDBiLWE2ZmItNzJmMTRkNjRjZjk0IiwidCI6IjU3NGNhYTRiLTkxODEtNGI5Yy04ZDhhLTBiMGY3NjkwZDdmNiJ9
https://www.participa.df.gov.br/

E possivel observar que a Reclamacdo e a
Denuncia sdo as tipologias mais presentes
nas manifesta¢des recebidas pela Ouvidoria da
UnDF, sistema OUV, no 3° trimestre de 2024, uma
vez que representam 59% e 18% das deman-
das, respectivamente (Grafico 2). E importante
ressaltar, que neste trimestre, houve a entra-
da de novos estudantes na universidade o que
pode ter culminado no contexto apresentado.

Para uma analise mais detalhada, os dados
referentes as manifestacdes do trimestre atual
foram comparados (Grafico 3) com as informa-
¢Oes obtidas no mesmo periodo do ano de 2023,
isto é, 3° trimestre de 2023, assim como com 0s
dados do 2° trimestre de 2024.

Grafico 3 - Comparativo de manifestacoes recebidas
no Participa-DF sistema OUV, referentes ao 3° trimes-
tre de 2023 (azul), 2° trimestre de 2024 (vermelho) e
3° trimestre de 2024 (amarelo), por tipologia: recla-
macao, denuncia, sugestao e solicitacao.

No ano anterior, foram registradas neste pe-
riodo, 76 manifestacdes da Ouv, sendo 49 recla-
macoes, 13 solicitacdes, 8 informacoes, 5 de-
ndncias e 1 sugestdo. Neste contexto, ressalta-se
que o percentual de reclamag6es em relagao
ao mesmo periodo do ano passado, diminuiu
em 5%. Para as denuncias, é possivel observar
que houve um aumento de 11,4% em compa-
racio ao mesmo periodo do ano anterior. E im-
portante observar, no entanto, que houve uma
diminuicdo das denuncias em 18% no que se
refere ao trimestre atual quando comparado ao
trimestre anterior, 2°/2024 (Grafico 3).

Neste sentido, é importante enfatizar a im-
portancia do fluxo de trabalho que foi esta-
belecido entre Ouvidoria Seccional e Con-
troladoria Setorial da UnDF, no 1° semestre
do ano de 2024, bem como os aprimoramen-
tos feitos no atual trimestre, com base no
Decreto 36.462/2015. A Ouvidoria da UnDF

manteve um acompanhamento diligente das
referidas Denuncias, em estreita colaboracdo
com a Controladoria, a Reitoria e a Ouvidoria
Geral do Distrito Federal (OGDF).

No atual trimestre, dentre as manifestacoes
protocoladas no sistema OUV 18% séo denun-
cias que foram categorizadas como assédio
moral (85,7%) ou assédio sexual (14,3%),
quando possivel, e subcategorizadas em sub-
grupos quanto ao teor em assédio moral/
capacitismo, assédio moral/misoginia, caso
pertinente.

As Denuncias foram ainda classificadas
quanto as pessoas envolvidas, no padrao de-
nunciante-denunciado em: (i) estudante-do-
cente; (ii) docente-docente; (iii) servidor-servi-
dor; (iv) servidor-docente; (v) docente-servidor
para melhor planejamento estratégico para o
proximo trimestre. Em alguns relatos foi possi-
vel identificar o denunciado, mas nao o denun-
ciante. Nessa Ultima situacdo, foram formados
dois grupos, um quando o denunciado é o do-
cente (X-professor) e outro quando o denuncia-
do é servidor (X-servidor), conforme Figura 1.

Figura 1- Representacao de denunciantes e denun-
ciados das manifestacoes do 3° trimestre de 2024,
com estudantes, servidores e docentes. A letra X re-
presenta os pedidos nao identificaveis (anonimos).

A maioria das denuncias (71,5%) recebi-
das tem como denunciado docentes, com
registros de casos de assédio moral, sexual
e desvios éticos nos relatos. Isso indica uma
necessidade de ac6es especificas para esse
publico prioritariamente com vistas a pre-
vencdo e ao enfrentamento do assédio e



outras violéncias na instituicdo, além de
mecanismos eficazes para reportar e tratar
essas situagdes de forma responsavel e dili-
gente, tendo em vista que é fundamental que
exista um ambiente seguro e respeitoso para
toda a comunidade.

Neste contexto, reforcar acdes como forma-
¢Oes sobre as tematicas relacionadas a assé-
dio para toda a comunidade académica, cam-
panhas de conscientizacao e fortalecimento
de canais de comunica¢cdo mais acessiveis
para o registro e combate as violéncias. A
publicacao do Decreto n° 46.174/2024 durante
este trimestre robustece os instrumentos nor-
mativos em relacdo a tematica para o Distrito
Federal, enquanto subsidia a elaboragao de
uma politica de enfrentamento aos assédios
e outras formas de violéncia na UnDF.

As manifestacdes do tipo sugestoes, por
outro lado, aumentaram quando compara-
das as do 3° trimestre de 2023 (grafico 3) regis-
trando aumento de aproximadamente 11%,
no 2° trimestre de 2024 e 9%, no 3° trimestre
de 2024. 0 aumento das manifestagcoes do tipo
sugestdo é positivo para a instituicdo, uma vez
que indica a ouvidoria como um canal em
que o cidadao acessa e confia com o intuito
de sugerir melhorias no servico publico que
esta sendo prestado pela universidade.

No que diz respeito aos assuntos registra-
dos, os temas mais recorrentes pelo modulo
da Ouvidoria foram “professor” e “servidor”
com representacao de 19,82% cada, seguido
de “bolsa universitaria” com 15,4% e “unidade
educacional publica” com 11,5% (Grafico 4).

Grafico 4: Assuntos mais frequentes nas manifes-
tacoes recebidas no Participa-DF sistema OUV, no
periodo de julho a setembro de 2024.

SITUACAO DAS MANIFESTACOES NO
TRIMESTRE

No que diz respeito a situacdo das manifes-
tacOes do 3° trimestre de 2024, 82,1% delas
foram respondidas e 12,8% foram prorroga-
das, estas Ultimas por se tratar de manifestacao
do tipo Dentncia, conforme previsto no Decre-
to 36.462/2015 onde ha previsdo de prorroga-
¢ao no art 25 para esta tipologia. No que diz
respeito as manifestaces que foram respondi-
das no trimestre, 71,8% nao foram avaliadas
pelo manifestante, enquanto 10,3% foram
respondidas e avaliadas (Grafico 5). Dentre as
manifesta¢des avaliadas, 7,7% foram classifi-
cadas como “nao resolvidas” pelo cidaddo e
2,6% como “resolvida”(Grafico 5).

Os dados mostram que é preciso comunicar
melhor aos usuarios a importancia do papel da
Ouvidoria na universidade, com énfase no papel
de Governanga, bem como evidenciar como as
avaliagOes feitas pelos cidadaos podem orientar
processos decisorios da gestdo. Nesse sentido, o
projeto “Vozes na Ouvidoria”, previsto na Poli-
tica de Humanizacdo da UnDF, tera importante
papel a ser desenvolvido no ano de 2025, uma
vez que havera maior contato entre a Ouvidoria
e a comunidade académica, que representam os
principais usuarios do Participa-DF. Desse modo,
diversas tematicas podem ser desenvolvida no
projeto “Vozes na Ouvidoria” tais como: comuni-
cagao nao-violenta, para trabalhar e fortalecer a
escuta sensivel; o dialogo; a cultura de paz; a me-
diacdo de conflitos; a empatia; o respeito as dife-
rencas; e as deficiéncias e diversidades.

Grafico 5 - Situacao das manifestacoes no 3° trimes-
tre de 2024.
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Ademais, dentre as manifestacoes feitas
no sistema OUV, 46,2% foram anonimas e
53,8% foram identificadas (Grafico 6).

Grafico 6 - Percentual da forma de entrada das manifes-
tagoes no que se refere a identificacao do manifestante.

No que diz respeito ao atendimento, obser-
va-se uma preferéncia pela forma de entrada
on-line, isto é diretamente na plataforma do
Participa-DF, uma vez que 84,6% dos atendi-
mentos foram feitos pela internet, 12,8%
dos atendimentos por telefone, e 2,6% pre-
sencial, ou seja, a apenas 1 atendimento ocor-
reu presencialmente por meio de atendimen-
to da Ouvidoria Itinerante (Grafico 7).

Grafico 7 - Percentual da forma de entrada das
manifestacoes classificadas em internet, telefone,
e presencial.

INDICADORES DE DESEMPENHO DO
SERVICO PRESTADO

Os indicadores de desempenho da Ou-
vidoria do GDF sdo essenciais para avaliar a
eficacia e a eficiéncia dos servicos prestados.
Detalhamos em seguida cada um deles:

1. Resolutividade: Mede a capacidade da
ouvidoria em resolver as demandas apre-
sentadas. Um alto indice indica que a
maioria das reclamacdes e solicitacoes es-
tdo sendo atendidas de forma satisfatoria.

2.Recomendacgdo: Avalia se os usuarios
recomendariam o servi¢o da ouvidoria
a outras pessoas. Esse indicador é um
reflexo da confianca e satisfacdao geral
com o atendimento.

3. Satisfacao com o Atendimento: Refere-se
a percepcao do usuario sobre o atendimen-
to recebido, incluindo cordialidade, clareza
e eficiéncia no tratamento da demanda.

4, Satisfacao com o Sistema: Avalia a usa-
bilidade e a eficacia do sistema utilizado
para registrar e acompanhar as reclama-
¢Oes. Um sistema intuitivo e acessivel ten-
de a aumentar a satisfacdo dos usuarios.

5.Satisfacdo com a Resposta: Mede o
grau de contentamento dos usuarios
em relacdo as respostas que receberam,
considerando a clareza e a relevancia
das informacdes fornecidas.

6.Satisfacao com o Servico de Ouvido-
ria: Refere-se a avaliacdo geral dos usu-
arios sobre a qualidade dos servicos
prestados pela ouvidoria, englobando
todos os aspectos do atendimento.

Esses indicadores, quando monitorados
de forma continua, ajudam a identificar areas
de melhoria e a ajustar as estratégias da ouvi-
doria para atender melhor a populacao.

A analise dos dados do trimestre atual, refe-
rente a UnDF, proporciona um panorama deta-
lhado do sistema OUV, conforme apresentado
na Figura 2. Os indicadores sao baseados nas
respostas dos cidadaos coletadas durante a
pesquisa de satisfacdo, realizada apds a reso-
lucdo das demandas. Esses indicadores sao es-
senciais para que a ouvidoria seccional moni-
tore a eficacia da gestdo do 6rgdo, das pessoas
envolvidas e dos processos, garantindo que os
objetivos planejados sejam alcancados.



Figura 2 - Indicadores de performance institucional referentes ao 3° trimestre de 2024.

O indice de resolutividade de 45% no tri-
mestre atual (Figura 2) representa uma melho-
ra do indice de resolutividade em rela¢do ao
mesmo periodo do ano passado, no 3° trimes-
tre de 2023, o indice estava em 25%. E importante
destacar que o aumento do indice de resolutivi-
dade é positivo para a Ouvidoria e para a uni-
versidade, visto que, trata-se de indicador que
mede a capacidade da ouvidoria em resolver
as demandas apresentadas pelo cidadao.

Observa-se ainda uma melhora no indi-
ce de satisfacao com o servico de Ouvidoria
(79%) no atual trimestre, se comparado ao
mesmo indice analisado em periodo seme-
lhante no ano anterior (no 3° trimestre/2023,
o indicador era de 67%) e em relagao ao tri-
mestre anterior deste mesmo ano houve esta-
bilidade do indicador (78%, 2° trimestre/2024).

O indice de recomendacdo atual esta em
62%, maior do que o indice registrado no 2° tri-
mestre de 2024 (33%) e maior também do que
o encontrado no mesmo periodo do ano pas-
sado, 3° trimestre de 2023 (50%). Outro pontoa
ser observado diz respeito a diminui¢ao do prazo
médio de resposta ao cidadao, no atual trimestre
(3°/2024) é de 16,7 dias, enquanto no trimestre
passado (2°/2024) o prazo médio foi de 20 dias.
Por fim, os indices de satisfagdo com a resposta
e com o sistema destacam-se com nota maxi-
ma nos indicadores apresentados (Figura 2).

A Ouvidoria da UnDF tem como objetivo a me-
lhoria continua dosindicadores, buscando garan-
tir um atendimento que verdadeiramente atenda
as necessidades dos cidaddos. Isso implica em
oferecer um servico mais completo e eficaz, que
leve em consideragdo ndo apenas o registro da
demanda, mas também sua efetiva resolucdo,
promovendo assim uma maior satisfacao e con-
fianca por parte da comunidade atendida.

PEDIDOS DE INFORMACAQ E SISTEMA
E-SIC

Em relacdo aos pedidos de informacao, fo-
ram 38 manifestac¢oes recebidas na plataforma
E-SIC referentes ao trimestre atual (Grafico 8)

Grafico 8 - Comparativo de Pedidos de Informacao rece-
bidos no PARTICIPA-DF, sistema E-SIC por trimestre, refe-
rentes ao 3°/2023, 3°/202.



Dos 38 pedidos de informacao realizados pelos manifestantes, 100% deles foram res-
pondidos no prazo, com média de 8 dias de tempo de resposta. Neste contexto, 24% dos
pedidos foram identificados, enquanto 76% deles foram andnimos, ou seja, neste ultimo
caso o manifestante solicitou a protecao da identidade no sistema. Quanto ao atendimento,
a preferéncia dos cidadaos tem sido pelo atendimento pela internet diretamente na plataforma
do Participa-DF, no sistema E-SIC, assim, 95% dos cidadaos fizeram a manifestacao online
(Figura 3).

Figura 3 - Pedidos de Informacao realizados pelo Participa-DF, sistema E-SIC no 3° trimestre de 2024. Os
parametros analisados foram o tempo medio das respostas, a quantidade de pedidos respondidos no prazo,
a protecao da identidade do solicitante e o canal de solicitacao de atendimento.

Nas pesquisas realizadas apds as respostas aos cidaddos de Pedidos de Informacdo somente
10,5% foram avaliadas pelos manifestantes que classificaram em: muito satisfeitos, satisfeitos,
insatisfeitos e muito insatisfeitos com 2,5% das respostas em cada categoria.



CONCLUSAO

O Relatdrio do 3° Trimestre evidenciou
que os sistemas OUV e E-SIC do Participa-
-DF estdao sendo usados pelos cidadaos com
a mesma importancia. Quanto a tipologia
das manifestacdes, destaca-se que a redu-
cao de 5% no percentual de reclamacgoes
sugere avancos no atendimento e na miti-
gacao de problemas recorrentes, enquan-
to o aumento de 11,4% nas dentncias
em relacao ao ano passado pode indicar
maior confianca do usuario no uso da
Ouvidoria para relatos sensiveis ou que
existem mais casos a serem denunciados
na universidade. Por outro lado, a redugao
de 18% nas dentincias em relac¢do ao tri-
mestre anterior (2°/2024) pode ser um in-
dicativo positivo atual de que ha um am-
biente mais seguro no atual trimestre em
relacao ao trimestre passado. Nesse senti-
do, é importante enfatizar aimportancia do
aprimoramento do fluxo de trabalho que foi
estabelecido na universidade entre a Ou-
vidoria Seccional e Controladoria Setorial
para as manifestacdes do tipo dendncias
no 2° semestre do ano corrente, ressalta-se
ainda que a UnDF esta em processo de im-
plantacdo de sua politica e mais docentes
da Carreira de Magistério Superior do Dis-
trito Federal (CMSDF) foram nomeados, o
que promoveu a abertura de novos cursos,
vagas na educacao superior e oferta de au-
xilios estudantis.

Adicionalmente, o surgimento de ma-
nifestacoes como sugestoes (10%) e elo-
gios (5%) apontam para uma ampliacao
na diversidade das intera¢des com a co-
munidade. Essa mudanca reforca o poten-
cial da Ouvidoria como canal ndao apenas
para tratar problemas, mas também para
fomentar o dialogo e o engajamento, valo-
rizando as contribuicdes construtivas dos
cidadaos. No que diz respeito ao assunto
mais recorrente das manifestacdes, as te-
maticas “professor” e “servidor” estdo re-
correntes desde o trimestre passado nas

primeiras posi¢oes. Em relacdao ao atendi-
mento, observa-se que tanto para o siste-
ma OUV como para o E-SIC a opcao feita
pelo cidaddo é de protocolar a manifesta-
cao online, ou seja, pela internet via plata-
forma do Participa-DF.

Os indicadores de resolutividade das
manifestacoes e de satisfacao com o ser-
vico da Ouvidoria nos indicam que es-
tamos no caminho certo para atender o
nosso publico com qualidade e nos mos-
tra um novo caminho a percorrer para um
tratamento de exceléncia das demandas
na universidade. Nesse sentido, aumen-
tar o numero de pesquisas de satisfa-
cao para as manifestacoes classificadas
como resolvidas ¢ de grande importancia
para qualificar o relacionamento da uni-
versidade com o cidaddao de modo a orien-
tar o trabalho da Ouvidoria com vistas a
melhoria da gestdo universitaria.

Diante o exposto, verifica-se que a ana-
lise comparativa entre trimestres e anos
destaca algumas variagcdes de tipologia
das manifestagdes e ressalta aimportancia
de manter um acompanhamento continuo
das tendéncias apresentadas. Com isso, a
Ouvidoria podera desenvolver iniciativas
mais direcionadas, voltadas a resolucdo de
demandas criticas, ao fortalecimento da
transparéncia institucional e ao estimulo
a participacdo da sociedade. Essas a¢Ges
sao cruciais para consolidar a UnDF como
uma universidade cada vez mais acessivel,
ética e comprometida com a qualidade do
servico publico. O uso da Ouvidoria pelo
cidaddos para manifestar suas percepcdes
e buscar esclarecimentos é importante,
desse modo, a UnDF segue divulgando e
encorajando a comunidade a utilizar os ca-
nais da ouvidoria, com a devida cautela e
responsabilidade, como um canal de aco-
lhimento e responsividade dos anseios dos
usuarios de uma politica publica recente e
em processo de estruturagao.
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