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APRESENTACAO

A Ouvidoria da Universidade do Distrito
Federal Professor Jorge Amaury Maia Nunes
(UnDF) tem o prazer de apresentar o Relato-
rio do Segundo Trimestre, dos meses de abril
a junho de 2024, referente as manifestacGes
e solicitacoes de informacao recebidas pela
universidade. Este relatdrio foi elaborado com
base nos dados disponiveis 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).

A UnDF foi estabelecida pela Lei Comple-
mentar n°® 987, datada de 26 de julho de 2021,
com o proposito inovador de promover a edu-
cagao superior local, comprometida com o
desenvolvimento sustentavel, a reducdo das
desigualdades e a busca por solu¢des demo-
craticas para os problemas e necessidades da
Regido Integrada de Desenvolvimento Econo-
mico (RIDE).

Neste contexto de expansao educacional
e progresso social, é fundamental incentivar
a participacdo da comunidade de maneira
empatica, acolhedora e respeitosa com as
diversidades. Reconhecemos a Ouvidoria da
UnDF como um canal de comunicacao e rela-
cionamento humanizado entre os cidadaos e
a universidade, visando sempre o bem-estar e
o desenvolvimento coletivo.

PAINEL DA OUVIDORIA DA UnDF

No segundo trimestre de 2024, a Ouvidoria
da UnDF atendeu a um total de 51 manifesta-
¢Oes por meio do canal Participa DF, das quais
25 foram registradas pelo Sistema Ouvido-
ria e 26 pelo Sistema SIC-DF, conforme indi-
cado no grafico 1.
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Grafico 1 - Total de manifestacoes (azul) no Parti-
cipa-DF, referentes ao periodo de abril a junho de
2024, sendo 49% oriundas do sistema OUV (verme-
lho) e 51% do E-SIC (amarelo).

TIPOLOGIA DAS MANIFESTACOES
E FREQUENCIA DOS ASSUNTOS
REGISTRADOS NO TRIMESTRE

A classificagdo das manifestacOes constitui
um elemento crucial para compreender a rela-
¢ao entre a sociedade e a universidade. De acor-
do com o grafico 2, foram observadas as seguin-
tes frequéncias nas categorias de manifestagoes
registradas pela Ouvidoria da UnDF:

Grafico 2 - Tipologia das manifestacoes recebidas no
Participa-DF sistema OUV, referente ao periodo de abril
a junho de 2024: reclamacdo (azul), deniincia (verme-
lho), sugestao (amarelo), elogio (verde) e informacao
(laranja%
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E possivel observar que a Reclamacgdo e a
Denuncia sdo as tipologias mais presentes
nas manifestacdes recebidas pela Ouvidoria
da UnDF, e representam 40% e 36% das de-
mandas, respectivamente (Grafico 2).

Para uma analise mais detalhada, os dados
referentes as manifestagGes do trimestre atual fo-
ram comparados (Grafico 3) com os dos ultimos
dois trimestres (1°/2024 e 4°/2023). Ressalta-se,
neste contexto, que o nimero de reclamacgoes
caiu consideravelmente em relac¢do aos dois ul-
timos trimestres analisados. No entanto, é pos-
sivel observar que as denuncias estdo em pro-
gressivo aumento. Neste sentido, é importante
enfatizar a importancia do fluxo de trabalho que
foi estabelecido entre Ouvidoria Seccional e Con-
troladoria Setorial da UnDF no 1° semestre do
ano corrente com base no Decreto 36.462/2015.
A Ouvidoria da UnDF manteve um acompanha-
mento diligente das referidas Dentincias, em es-
treita colaboragcao com a Controladoria, a Reito-
ria e a Ouvidoria Geral do Distrito Federal (OGDF).

Grafico 3 - Comparativo de manifestacoes recebidas
no Participa-DF sistema QUV, referentes ao 4° trimes-
tre de 2023 (azul), 1°trimestre de 2024 (vermelho) e 2°
trimestre de 2024 (amarelo), por tipologia: reclama-
¢ao, denlncia, sugestao, elogio e informacao.

As sugestoes voltaram a aumentar, regis-
trando crescimento de aproximadamente 7
vezes em comparagao ao trimestre anterior.
A manifestacdo do tipo elogio também esta
em progressao desde o trimestre passado,
e representa um crescimento de cerca de 4,5
vezes. Os pedidos de informacao estao man-
tendo o padrao dos trimestres anteriores. O
aumento das manifestacoes do tipo sugestao
e elogio é positivo para a instituicdo, uma vez
que indica a ouvidoria como um canal para
retornos também positivos do servico pu-
blico que esta sendo prestado pela univer-

sidade, bem como para ouvir o cidadao com
vistas a melhoria de servicos.

No que diz respeito aos assuntos registra-
dos, o tema mais recorrente pelo modulo da
Ouvidoria foi “professor” com representacao
de 24%, seguido de “processo seletivo e esta-
gio” e “servidor publico” com 16% em cada ca-
tegoria. Desse modo, ressalta-se que a temati-
ca “concurso publico” que esteve recorrente
como primeiro lugar nos 9 ultimos relatorios
(ano de 2022, 2023 e 1° trimestre de 2024) nao
aparece como tematica atual no presente re-
latorio, conforme apresentado no Grafico 4.

Grafico 4 - Assuntos mais frequentes nas manifes-
tagoes recebidas no Participa-DF sistema OUV, no
periodo de abril a junho de 2024.

SITUACAO DAS MANIFESTACOES NO
TRIMESTRE

No que diz respeito a situacdo das manifesta-
¢Oes do 2° trimestre de 2024, 96% das manifes-
tagoes foram respondidas (Grafico 5), enquan-
to 4% nao foram respondidas (prorrogadas) na
Plataforma Participa-DF, sistema OUV.

Grafico 5 - Situacao das manifestagoes na Plataforma
Participa-DF, sistema OUV, no 2° trimestre de 2024
4% nao respondidas, prorrogadas (cinza) e 96% res-
pondidas (azul).



Dentre as manifestacdes respondidas na Plata-
forma Participa-DF sistema OUV, 72% nao foram
avaliadas pelos manifestantes e 24% foram ava-
liadas (Grafico 6). Dentre as ultimas, 16% foram
consideradas resolvidas e 8% nao resolvidas.

Grafico 6 - Avaliacao das manifestacoes do 2° trimestre
de 2024 registradas no Participa-DF sistema OUV, 4% nao
respondidas (cinza), 24% respondidas e avaliadas (azul
escuro) e 72% respondidas e ndo avaliadas (azul claro).

Ademais, dentre as manifestacdes feitas
pelo sistema OUV, 28% foram andnimas e 72%
foram identificadas e a no que diz respeito
ao atendimento, observa-se uma preferéncia
pelos atendimentos on-line, diretamente na
plataforma do Participa-DF, uma vez que 88%
dos atendimentos foram feitos pela internet e
12% dos atendimentos por telefone. Neste con-
texto, € importante ressaltar que nenhum aten-
dimento presencial para pedidos de informacao
foiregistrado no atual trimestre, no sistema OUV.

Grafico 7 - Tipo de entrada das manifestacoes, 88%
internet (azul) e 12% telefone 162 (cinza)

INDICADORES DE DESEMPENHO DO
SERVICO PRESTADO

Os indicadores de desempenho sao uma ferra-
menta de gestdao que representam os resultados
de um processo, um setor, ou uma atividade es-
pecifica, indicando se as estratégias tracadas pela
instituicdo estdo satisfatorias ou ndo. Para a Ouvi-
doria do GDF, os principais indicadores sao: reso-
lutividade, recomendacao, satisfacdo com o aten-
dimento, satisfacao com o sistema, satisfagao com
a resposta, satisfagao com o servico de ouvidoria.

Neste contexto, por meio de analise feitacom
os dados do trimestre atual, relativos a UnDF,
temos o panorama apresentado na Figura 1 re-
ferente ao sistema OUV. Ressalta-se que os indi-
cadores sao mensurados conforme a resposta
do cidad3o, quando é realizada a pesquisa de
satisfacdo, apds a demanda do manifestante
serrespondida. Os indicadores servem para que
a ouvidoria seccional faga o monitoramento e
indique se o 6rgdo, as pessoas e 0S Processos
estao sendo geridos para alcancgar os objetivos
planejados. Neste contexto, é possivel observar
os pontos fortes da instituicao, assim como as
melhorias que se fazem necessarias. A analise
dos indicadores é crucial para orientar a equipe
e auxiliar na tomada de decisao da gestao.

Figura 1 - Indicadores de performance institucional
referentes ao 2° trimestre de 2024.

De modo geral, o indice de resolutividade
do trimestre atual de 67% (Imagem 1) foi o
melhor comparado aos indices dos dois ul-
timos trimestres onde o valor de 60% e 29%
foram alcancados, no 1° trimestre de 2024 e
4° trimestre de 2023, respectivamente. E im-
portante destacar que o aumento do indice
de resolutividade é positivo para a Ouvidoria
e para a universidade, visto que, trata-se de
indicador mensurado quando o préprio de-
mandante finaliza o seu protocolo e indica se
a demanda foi ou nao resolvida por meio da
Ouvidoria.

A Ouvidoria da UnDF tem como obijetivo a
melhoria continua deste cenario, buscando ga-
rantir um atendimento que verdadeiramente
atenda as necessidades dos cidaddos. Neste
sentido, a melhoria deste indicador é uma das
metas da Ouvidoria. Isso implica em oferecer
um servico mais completo e eficaz, que leveem
consideracao nao apenas o registro da deman-
da, mas também sua efetiva resolucao, promo-



vendo assim uma maior satisfacao e confianca
por parte da comunidade atendida.

Os indices de satisfacdo com a resposta e com
o0 sistema destacam-se com nota maxima nos
indicadores apresentados (Figura 1). Enquanto
que os indices de satisfacdo com o atendimento
e recomendacdo precisam ser melhorados. E im-
portante destacar que o atendimento envolve a
recepcao da demanda pela ouvidoria, a resposta
preliminar, 0 encaminhamento da demanda aos
setores, o retorno dado pelo setor e a devolutiva
da ouvidoria ao usuario por meio da resposta de-
finitiva na plataforma. Neste sentido, ressalta-se
existe um indicador que avalia o servico presta-
do especificamente pela ouvidoria e no trimes-
tre atual, o indicador esta em 78%. Este valor se
manteve o mesmo do trimestre anterior. Com
vistas a melhora dos indices de satisfacdo e de
recomendacdo para o proximo trimestre faz-se
necessario um acompanhamento mais proximo
e diligente da demanda do manifestante com as
areas técnicas da universidade.

Outro ponto a ser observado diz respeito ao
prazo médio de respostas, que teve um leve au-
mento (19.6 dias) no trimestre atual (2°/2024)
em relacdo ao prazo médio de resposta (18.8
dias) no trimestre anterior (1°/2024). Confor-
me mencionado no presente relatério, no to-
pico “tipologia das manifestacoes e frequéncia
dos assuntos registrados no trimestre” houve
um aumento de cerca de 20% nas denuincias
recebidas pela Ouvidoria da UnDF. Conside-
rando que conforme o Decreto 36.462/2015 as
Denuncias sdo passiveis de prorrogacio de
prazo para a devida apuracao dos fatos, hou-
ve um aumento dos dias para as respostas defi-
nitivas das manifestacoes, em média. De qual-
quer forma, continuamos trabalhando com os
setores da universidade para melhorar os flu-
xos e diminuir os prazo sempre que possivel.

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

Em relagdao aos pedidos de informacao,
foram 26 manifestacdes recebidas na pla-
taforma E-SIC referentes ao trimestre atual
(Grafico 8). Ressalta-se que dos 26 Pedidos de
Informagao respondidos, somente uma foi
para 1° instancia.

Grafico 8 - Comparativo de Pedidos de Informacao
recebidos no PARTICIPA-DF, sistema E-SIC por tri-
mestre, referentes ao 4° trimestre de 2023 (azul),
1°trimestre de 2024 (vermelho) e 2° trimestre de
2024 (amarelo).

No trimestre atual, dos 26 pedidos de infor-
macao realizados pelos manifestantes, 100%
deles foram respondidos no prazo, com mé-
dia de 14 dias de tempo de resposta. Neste
contexto, 50% dos pedidos foram identifica-
dos, enquanto 50% deles foram anonimos.
Quanto ao atendimento, a preferéncia dos ci-
dadaos tem sido pelo atendimento pela inter-
net diretamente na plataforma do Participa-
-DF sistema E-SIC, assim, 96% dos cidadaos
fizeram a manifestacao online (Figura 2).

Figura 2 - Pedidos de Informacao realizados pelo
Participa-DF, sistema E-SIC no 2° 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 Informagdo somen-
te 38,5% foram avaliadas pelos manifestantes. Dentre elas, 19,25% ficaram muito satisfeitos,
7,7% satisfeitos, 7,7% insatisfeitos e 3,85% muito insatisfeitos (Figura 3).

Flgura 2 - Pesquisa de satisfacao dos Pedidos de Informacao, sistema do E-SIC, 2° trimestre de 2024.



CONCLUSAO

O Relatério do 2° Trimestre evidenciou que os sistemas OUV e E-SIC
do Participa-DF estao sendo usados pelos cidadaos com a mesma im-
portancia. Quanto a tipologia das manifestacGes, destaca-se que as
reclamacGes diminuiram, os elogios e sugestGes aumentaram e uma
nova tipologia esta progresso, a denuncia. Nesse sentido, é importan-
te enfatizar a importancia do fluxo de trabalho que foi estabelecido
na universidade entre a Ouvidoria Seccional e Controladoria Setorial
para as manifestacdes do tipo denlncias desde o 1° trimestre do ano
corrente. No que diz respeito ao assunto mais recorrente das mani-
festacGes, a tematica “professor” surge como emergente. Em relacao
ao atendimento, observa-se que tanto para o sistema OUV como para
o E-SIC a opcao feita pelo cidaddo é protocolar a manifestacao onli-
ne, ou seja, pela internet via plataforma do Participa-DF.

Os indicadores de resolutividade das manifestacoes e de satisfa-
¢ao com o servi¢o da Ouvidoria nos indicam que estamos no cami-
nho certo para atender o nosso publico com qualidade e nos mostra
um novo caminho a percorrer para um tratamento com exceléncia
das demandas na universidade. Nesse sentido, aumentar o nimero
de pesquisas de satisfacdao para as manifesta¢oes classificadas como
resolvidas é de grande importancia para qualificar o relacionamento
da universidade com o cidadao de modo a orientar o trabalho da Ou-
vidoria com vistas a melhoria da gestdo universitaria.

A Ouvidoria da UnDF continua firmemente comprometida com
a promocao da diversidade e inclusdo, participando ativamente em
comissoes avaliadoras, estabelecendo parcerias institucionais e ofe-
recendo suporte na formacao da comunidade académica.

Por fim, a Ouvidoria da UnDF tem se dedicado a contribuir de ma-
neira intra e intersetorial, buscando garantir uma gestao eficiente
dos servicos publicos, o acolhimento adequado a comunidade aca-
démica e atender as necessidades da populagdo do Distrito Federal.
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