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APRESENTACAO

O presente relatorio anual da Ouvidoria da
Universidade do Distrito Federal Professor Jor-
ge Amaury Maia Nunes (UnDF) apresenta um
panorama das atividades realizadas ao longo
do ano de 2024, registradas no Painel de Ouvi-
doria do Distrito Federal e Painel de Transpa-
réncia Passiva-SIC, integrantes do Sistema de
Ouvidoria do Distrito Federal (SIGO/DF), com o
objetivo de fortalecer o dialogo entre a comu-
nidade académica e a gestao institucional.

O documento relne informacdes sobre os
atendimentos realizados, as principais deman-
das registradas, os encaminhamentos dados,
bem como as a¢des implementadas para apri-
morar os servicos oferecidos pela Universidade,
que tem como missao promover a educagao su-
perior na Regido Integrada de Desenvolvimento
Economico (RIDE), com foco no desenvolvimen-
to sustentavel e na reduc¢do das desigualdades.

A Ouvidoria desempenha um papel fun-
damental como canal de comunicagao, asse-
gurando que as manifestacoes - sejam elas
elogios, sugestdes, reclamacdes ou denun-
cias - sejam tratadas com imparcialidade,
confidencialidade e eficiéncia. Este relatério
nao apenas reflete os desafios enfrentados e
as solucGes construidas ao longo do periodo,
mas também aponta oportunidades de me-
lhoria que visam consolidar uma instituicao
mais inclusiva, transparente e participativa.

PAINEL DA OUVIDORIA DA UnDF

No ano de 2024, a Ouvidoria da UnDF aten-
deu a um total de 270 manifestagdoes por
meio do canal Participa DF, das quais 154
foram registradas pelo Sistema Ouvidoria
e 116 pelo Sistema E-SIC, sendo Sistema
Ouvidoria: 57,04%, Sistema E-SIC: 42,96%,
conforme indicado no grafico 1.
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Grafico 1 - Total de manifestacdes no Participa-DF,
referentes ao periodo de janeiro a dezembro de 2024/
sendo 57,04% das manifestacoes oriundas do sistema
OUV (vermelho) e 42.96% do E-SIC (amarelo).

TIPOLOGIA DAS MANIFESTACOES
E FREQUENCIA DOS ASSUNTOS
REGISTRADOS

A organizacao das manifestacdes é um as-
pecto essencial para entender a dindmica en-
tre asociedade e a universidade. Dessa forma,
podemos observar as diferentes tipologias
de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da
UnDF no Grafico 2:

Grafico 2 - Tipologia das manifestacdes recebidas
no Participa-DF sistema OUV, referente ao ano de
2024, janeiro a dezembro: Reclamagao (60,39%),
Dendncia (22,73%) Sugestdo (519%), Solicitacao
(4,55%), Informacao (3,90%) e Elogio (325%).
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Observa-se que as tipologias Reclama-
¢do e Denuncia foram as mais recorrentes
nas manifestacdes recebidas pela Ouvidoria
da UnDF no ano de 2024, correspondendo a
62,84% e 23,65% das demandas, respectiva-
mente (Grafico 2).

Para uma analise mais detalhada, compa-
ramos os dados referentes as manifestagcdes
do ano de 2024 (Grafico 3) com as informa-
¢Oes obtidas no ano de 2023.

Grafico 3 - Comparativo de manifestacoes rece-
bidas no Participa-DF sistema OUV, referentes ao
ano de 2023 (azul), e ao ano de 2024 (vermelho).

No mesmo periodo do ano anterior, a Ou-
vidoria registrou 159 manifestacdes, das quais
107 foram reclamacoes, 26 solicitagdes, 17 in-
formacdes, 7 denlincias e 2 sugestoes. Nesse
contexto, destaca-se que o percentual de recla-
macoes apresentou uma reducao de 13,08%
em relacdao ao ano passado. Em contrapartida,
observa-se um aumento de 400% nas denun-
cias quando comparado ao mesmo periodo
anterior (Grafico 3).

Houve um aumento substancial de dendn-
cias de 2023 para 2024 (na ordem de 5 vezes)
merece uma analise cuidadosa. Esses dados
sugerem um aumento real de incidentes, pos-
sivelmente relacionados a expansdo do corpo
académico da UnDF. Além disso, observou-se
que o maior percentual de denlncias con-
centrou-se nos meses de setembro e outubro
(37,14%), periodo marcado pelo movimento
de paralisacao dos discentes e docentes.

Sob outra perspectiva, o aumento das de-
nuncias é um indicador encorajador, demons-
trando que a comunidade académica esta
cada vez mais confiante em reportar irregu-
laridades e mais consciente de seus direitos.
Essa evolucdo é, em grande medida, fruto

de uma iniciativa proativa da gestao univer-
sitaria, que estimulou ativamente o uso dos
canais oficiais de dentlincia como ferramenta
para a defesa de seus interesses.

A maior parte das denuncias recebidas
(62,7%) tem como denunciados docentes, com
registros de casos de assédio moral, assédio
sexual e desvios éticos. Esse dado destaca a ur-
géncia de acGes especificas direcionadas a esse
grupo, com énfase na prevencao e no enfrenta-
mento de praticas de assédio e outras formas
de violéncia dentro da instituicdo. Nesse sen-
tido, faz-se necessario e urgente a articulacao
desta Ouvidoria com a Pro-Reitoria de Desen-
volvimento Universitario (PRODUNI) especifi-
camente com vistas a Diretoria de Formacao
Docente (DIFDOC) da UnDF para proposicao da
Politica de Formagao Continuada para a CMS-
DF que contemple as tematicas supracitadas
que precisam ser trabalhadas na universidade,
por meio de cursos obrigatdrios para a progres-
sao funcional e formagdo continuada docente.

Além disso, para o ano de 2025, é imperioso
que a Ouvidoria e a Controladoria atuem em
parceria com a comunidade académica para
orientar os usuarios sobre os requisitos mini-
mos de uma denuncia. Para que a Controlado-
ria possa conduzir a devida apuragdo, é essen-
cial que os relatos apresentem materialidade.

E crucial implementar mecanismos eficazes
que possibilitem o relato e tratamento adequado
dessas situagdes, assegurando que sejam trata-
das com responsabilidade e diligéncia. Dessa for-
ma, sera possivel garantir um ambiente académi-
o seguro, respeitoso e livre de qualquer forma
de violéncia para toda a comunidade. Nesse sen-
tido, é de grande importancia a elaboracdo e pu-
blicizacdo da Politica de Enfrentamento ao Assé-
dio e outras Violéncias da UnDF no ano de 2025.

Nesse contexto, destaca-se a relevancia
do fluxo de trabalho estabelecido entre a
Ouvidoria Seccional e a Controladoria Seto-
rial da UnDF, no primeiro semestre de 2024,
bem como as melhorias inovadoras ao longo
do ano, em conformidade com o Decreto n°
36.462/2015. Além disso, a Ouvidoria da UnDF
manteve o monitoramento continuo das de-
nuncias registradas, atuando em colaboracdo
direta com a Controladoria, a Reitoria e a Ou-
vidoria Geral do Distrito Federal (OGDF).



As manifestacoes do tipo sugestoes tam-
bém apresentaram um crescimento significati-
vo em comparacdo ao ano de 2024 (Grafico 3),
registrando um aumento de aproximadamente
250% em 2024. Esse aumento é um indicador
positivo para a instituicao, pois demonstra que
a ouvidoria esta se consolidando como um ca-
nal confidvel e acessivel, no qual os cidadados
se sentem encorajados a propor melhorias nos
servicos publicos oferecidos pela universidade.

No que diz respeito aos assuntos registra-
dos, os temas mais recorrentes pelo modulo
da Ouvidoria foram “servidor” e “Concurso
publico” com representacdo de 21,7% e 20,8
respectivamente, seguido de “professor” com
17% e “unidade educacional publica” com
11,3% (Grafico 4).

Grafico 4: Assuntos mais frequentes nas manifesta-
coes recebidas no Participa-DF, sistema OUV, em 2024

SITUACAO DAS MANIFESTACOES

Em relacdo a situacdo das manifestacdes re-
gistradas em 2024, 99,4% foram respondidas,
enquanto 0,6% foram prorrogadas. As ma-
nifestacdes prorrogadas referem-se exclusiva-
mente a denlncias, conforme prevé o Decreto
n° 36.462/2015, que, em seu art. 25, permite a
prorrogacao do prazo para essa tipologia. Quan-
to as manifestacdes respondidas no ano, obser-
va-se que 84,5% nao receberam avaliag¢ao por
parte dos manifestantes, enquanto 15,5% fo-
ram avaliadas (Grafico 5). Dentre as manifesta-
cOes que receberam avaliacao, 7,1% foram clas-
sificadas pelos cidadaos como “nao resolvidas”
e outros 7,1% como “resolvidas” (Grafico 5).

Os dados indicam a necessidade de apri-
morar a comunicagdo com os usuarios sobre a

relevancia da Ouvidoria na universidade, des-
tacando seu papel estratégico na Governanga
e reforcando como as avaliacOes realizadas
pelos cidadaos podem influenciar diretamente
os processos decisorios da gestdo. Nesse con-
texto, espera-se que o projeto “Vozes na Ouvi-
doria”, previsto na Politica de Humanizacdo da
UnDF, desempenhe um papel fundamental em
2025, promovendo um contato mais proximo
entre a Ouvidoria e a comunidade académica.

O projeto abordara diversas tematicas re-
levantes, como comunicacdao nao-violenta,
com o objetivo de fortalecer a escuta sensivel
e o dialogo; a promocdo de uma cultura de
paz; mediacao de conflitos; desenvolvimen-
to da empatia; e o respeito as diferencas, in-
cluindo aspectos relacionados as deficiéncias
e diversidades. Essas acoes visam promover
um ambiente mais acolhedor e humanizado,
alinhado aos principios institucionais.

Grafico 5 - Situa ao das manifestacoes no ano de
2024. Nao avaliadas (em azul), prorrogadas (em ver-
melho), nao resolwdas em amarelo) resolvida (em
verde) e nao resolvida apos resposta complemen-
tar (em laranja).

Ademais, dentre as manifestacOes feitas
no sistema OUV, 41,6% foram anonimas e
58,4% foram identificadas (Grafico 6).

Grafico 6 - Percentual da forma de entrada das ma-
nifestacdes no ano de 2024 no que se refere a iden-
tlﬁca(giao do manifestante. Em vermelho, 58,4% fo-
ram identificadas e 41,6% em azul foram anonimas.



INDICADORES DE DESEMPENHO DO
SERVICO PRESTADO

Os indicadores de desempenho da Ouvi-
doria do GDF sao ferramentas fundamentais
para mensurar a eficacia e a eficiéncia dos
servicos oferecidos a populacdo. O monitora-
mento continuo desses indicadores permite
identificar pontos de melhoria e implementar
ajustes nas estratégias da Ouvidoria, visando
aprimorar o atendimento e fortalecer a rela-
¢cao com os cidadaos. A seguir, sao detalhados
os principais indicadores utilizados:

« Resolutividade: Mede a capacidade da
ouvidoria em resolver as demandas apre-
sentadas. Um alto indice indica que a
maioria das reclamacgoes e solicitagoes es-
tdo sendo atendidas de forma satisfatéria.

« Recomendacao: Avalia se 0s usuarios reco-
mendariam o servi¢o da ouvidoria a outras
pessoas. Esse indicador é um reflexo da con-
fianca e satisfacao geral com o atendimento.

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

« Satisfacao com o Sistema: Avalia a usabi-
lidade e a eficacia do sistema utilizado para
registrar e acompanhar as reclamagoes. Um
sistema intuitivo e acessivel tende aaumen-
tar a satisfagdo dos usuarios.

« Satisfacao com a Resposta: Mede o grau
de contentamento dos usuarios em rela-
cdo as respostas que receberam, conside-
rando a clareza e a relevancia das informa-
¢Oes fornecidas.

« Satisfacao com o Servico de Ouvidoria:
Refere-se a avaliacdo geral dos usuarios
sobre a qualidade dos servigos prestados
pela ouvidoria, englobando todos os as-
pectos do atendimento.

A analise dos dados anuais proporciona um
panorama detalhado do sistema OUV, confor-
me apresentado na Figura 2. Os indicadores
sao baseados nas respostas dos cidadaos co-
letadas durante a pesquisa de satisfacao, reali-
zada ap0s a resolucdo das demandas. Esses in-

dicadores sao essenciais para que a ouvidoria
seccional monitore a gestdao do 6rgdo, os pro-
cessos e as pessoas envolvidas, garantindo que
a UnDF alcance os objetivos planejados.

Essa avaliacao possibilita reconhecer tanto
os pontos fortes da instituicdo quanto as are-
as que demandam aprimoramento. Dessa for-
ma, a andlise e interpretacdo dos indicadores
sao fundamentais para orientar a equipe da
Ouvidoria e subsidiar a tomada de decisdes
pela gestao, garantindo que as agoes imple-
mentadas promovam um servi¢co mais eficaz,
transparente e alinhado as expectativas e ne-
cessidades da comunidade académica.

Figura 1 - Indicadores de performance institucional
referentes ao ano 2023.

Figura 2 - Indicadores de performance institucional
referentes ao ano 2024.

O indice de resolutividade alcancado em
2024 foi de 46% (Figura 2), representando uma
melhoria em relacdo a 2023, quando o indice era
de 42% (Figura 1). Esse aumento é um indicati-
vo positivo tanto para a Ouvidoria quanto para
a universidade, uma vez que o indice de resolu-
tividade mede a capacidade da Ouvidoria em
atender e solucionar as demandas atuais.

Além disso, também se obteve um cresci-
mento significativo no indice de satisfacdo
com o servico da Ouvidoria, que atingiu 79%



em 2024 (Figura 2), enquanto no ano anterior o
indicador estava em 71% (Figura 1). Esse avango
reflete os esfor¢os da instituicao em aprimorar
o atendimento, tornando-o mais agil, eficiente e
orientado as necessidades da comunidade.

O indice de recomendacdo atual é de 62%
(Figura 2), inferior ao registrado em 2023 de 67%
(Figura 1). Por outro lado, o indice de satisfacdo
com a resposta apresentou um crescimento sig-
nificativo, passando de 50% em 2023 para 75%
em 2024. Da mesma forma, o indice de satisfa-
¢ao com o sistema aumentou, subindo de 83%
em 2023 (Figura 1) para 100% em 2024 (Figura 2).

Observa-se também um aumento no pra-
zo médio de resposta ao cidad3o (Figura 3):
em 2024, o prazo foi de 17,8 dias, enquanto no
ano anterior, 2023, era de 14,4 dias, indicando
maior demora no atendimento pelas unidades.
E importante ressaltar que houve aumento sig-
nificativo no nimero de docentes e discentes
na universidade sem aumento proporcional de
servidores nas areas técnicas. O que contribui
para a sobrecarga de fluxos internos em cada
unidade e consequentemente, aumento do
tempo de resposta em cada setor.

Figura 3: Prazo médio de resposta ao cidadao, acima
referente a0 ano de 2023, e abaixo ao ano de 2024.

Assim, o relatdorio evidencia melhorias
significativas nos principais indicadores da
Ouvidoria da UnDF, que se empenha con-
tinuamente em aprimorar seus processos
e resultados com o objetivo de garantir um
atendimento que atenda de forma eficiente
as necessidades dos cidadaos. Isso envolve
ndo apenas o registro das demandas, mas
também a sua resolucdo eficaz, proporcio-
nando um servico mais completo e de maior
qualidade. Como resultado, observa-se um
aumento na satisfacdo e na confianca da
comunidade atendida, refletindo o compro-
misso da Ouvidoria em oferecer um servico
cada vez mais alinhado as expectativas dos
usuarios.

PEDIDOS DE INFORMA(;I\O E SISTEMA
E-SIC

Em relacdo aos pedidos de informacao, fo-
ram 116 manifestacdes recebidas na plata-
forma E-SIC referentes ao ano de 2024 (Grafi-
co 8). Observa-se uma leve diminui¢ao no uso
do E-SIC no ano de 2024 em comparacao ao
ano de 2023.

Grafico 8 - Comparativo de Pedidos de Informagao
recebidos no PARTICIPA-DF, sistema E-SIC por ano
referentes a 2023 e 2024.

Dos 116 pedidos de informacgao realizados
pelos manifestantes, todos foram respondi-
dos dentro do prazo estipulado, com uma
média de 13 dias para a resposta. Desses pe-
didos, 39% foram identificados, enquanto
61% foram andonimos, indicando que, nesses
casos, os manifestantes optaram por manter a
identidade protegida no sistema.



No que diz respeito ao atendimento, a pre-
feréncia dos cidadaos tem sido pela via onli-
ne, com 97% dos manifestantes utilizando a
plataforma Participa-DF ou o sistema E-SIC
para realizar suas manifestacdes (Figura 4).
Esse dado reforca a crescente tendéncia de
utilizacao de canais digitais para o acesso a
servicos publicos, destacando a praticidade
e eficiéncia desses meios para o atendimento
das demandas da populagao.

Figura 4 - Pedidos de Informacao realizados pelo
Participa-DF, sistema E-SIC no ano de 2024. Os pa-
rametros analisados foram o tempo médio das res-
postas, 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 cidadaos que solicitaram Pedidos de Informacao,
apenas 12,93% foram avaliadas pelos manifestantes (Figura 5). As avalia¢cGes foram distribuidas
da seguinte forma: 40% classificaram a resposta como “muito satisfeitos”, 20% como “satisfei-
tos”, 20% como “insatisfeitos”, 13,3% como “muito insatisfeitos” e 6,6% como “regular”. Esses
dados fornecem uma visdo importante sobre a percepgao dos cidaddos em relagdo a qualidade do
atendimento e das respostas fornecidas pela Ouvidoria.

Figura 5: Percepcao dos cidadaos em relacao a qualidade do atendimento e das respostas fornecidas
pela Ouvidoria. Resultado das pesquisas realizadas apos as respostas aos cidadaos que solicitaram Pedi-
dos de Informacao.



CONCLUSAO

O Relatdrio Anual de 2024 destacou que
os sistemas OUV e E-SIC do Participa-DF
estao sendo utilizados pelos cidadaos com
igual relevancia. Em relacdo a tipologia das
manifestacdes, observou-se uma reducao
de cerca de 13,08% no percentual de re-
clamacoes de 2023 para 2024. Por outro
lado, o aumento de 400% nas dentuincias
em comparacao ao ano anterior pode indi-
car tanto uma maior confianga dos usuarios
na Ouvidoria para relatar questoes sensiveis
quanto um aumento no nimero de casos a
serem denunciados na universidade.

Os indicadores de resolutividade das
manifestacoes e de satisfacao com o ser-
vico da Ouvidoria nos indicam que esta-
mos 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-
¢ao para as manifestacoes classificadas
como resolvidas é de grande importan-
cia para qualificar o relacionamento da
universidade com o cidadao de modo a
orientar o trabalho da Ouvidoria com vis-
tas a melhoria da gestdo universitaria.

Os dados referentes aos pedidos de
informagao em 2024 demonstram um de-
sempenho positivo no atendimento pela
Ouvidoria, com 100% das solicitacoes res-
pondidas dentro do prazo e uma média
de 13 dias para retorno. O alto indice de
manifestacdes realizadas de forma online
(97%) evidencia a preferéncia dos cida-
daos pela praticidade do atendimento di-
gital, consolidando o sistema E-SIC como
uma ferramenta eficiente e acessivel.

Entretanto, evidenciou-se que tanto
nos sistemas OUV e E-SIC do Participa-DF
a baixa taxa de participacao nas avalia-
¢oes representa um desafio significativo
para o aprimoramento dos servicos e da
transparéncia institucional em 2025. Essa

situacdo pode ser atribuida a fatores como
falta de divulgacao, desconhecimento do
usuario sobre a importancia das avalia-
¢oes ou mesmo dificuldades no acesso as
plataformas, entre outros.

O relatdrio anual da Ouvidoria da Uni-
versidade evidencia, portanto, o compro-
misso da instituicdo com a escuta ativa e a
melhoria continua de seus processos e ser-
vicos. As manifestacoes recebidas ao lon-
go do ano de 2024 permitiram identificar
demandas prioritarias, fortalecer a trans-
paréncia e promover solucdes que benefi-
ciem toda a comunidade académica.

Os resultados apresentados refletem
nao apenas os desafios enfrentados, mas
também os avancos conquistados por
meio da colaboragao entre os diversos se-
tores da Universidade. Reforcamos a im-
portancia da participacao de estudantes,
docentes, técnicos administrativos e de-
mais membros da comunidade na cons-
trucdo de um ambiente académico mais
inclusivo e eficiente.

Diante disso, a Ouvidoria reafirma seu
papel como ponte de comunicagao entre a
comunidade universitaria e a gestdo, sem-
pre pautada pela ética, imparcialidade e
compromisso com a exceléncia. Que as re-
flexdes trazidas neste relatorio sirvam como
base para novas estratégias e agles que
fortalecam a relacao entre a Universidade e
seus publicos, contribuindo para o cumpri-
mento de sua missao institucional e para o
avanco da educacao, pesquisa e extensao.

Ante o exposto, agradecemos a comu-
nidade académica - composta por discen-
tes, docentes, técnicos administrativos e
parceiros — por sua confianca e contribui-
¢do ao longo deste ciclo. Que este relato-
rio sirva como instrumento de avaliagao,
aprendizado e inspiracao para avancos
continuos em nossa missdo de servir a so-
ciedade por meio da educacao, pesquisa
e extensao. Renovamos nosso compro-
misso de estar sempre abertos ao dialogo
e ao aprimoramento constante.
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