UNIVERSIDADE DO DISTRITO FEDERAL
PROFESSOR JORGE AMAURY MAIA NUNES - UnDF

PLANO DE ACAO
UVIDORIA

i GDF

E tempo de agdo.







UNIVERSIDADE DO DISTRITO FEDERAL
PROFESSOR JORGE AMAURY MAIA NUNES - UnDF

PLANO DE ACAO
OUVIDORIA

2023

BRASILIA, DF
2023



GOVERNADOR
IBANEIS ROCHA

CONTROLADOR-GERAL
PAULO WANDERSON MOREIRA MARTINS

OUVIDORA-GERAL
CECILIA SOUZA DA FONSECA

REITORA PRO TEMPORE
SIMONE PEREIRA COSTA BENCK

CHEFE DA OUVIDORIA
ANDYARA DA GAMA WOLNEY

EQUIPE TECNICA OUVIDORIA
KLEYNE CRISTINA DORNELAS DE SOUZA

IMAGENS
FREEPIK

PROJETO GRAFICO
FRANK ALVES



SUMARIO

[

APRESENTAGAO ....ccovuveirunresaencsansssassssansssassssssssssssssssssssssssssssasss 6
DIAGNOSTICO ....cveereenerneereesaessessaesaessesssessessaesasssassassasssassasssans 8
FLUXO DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA .....cccvcereereernerecsnecsanns 12
ESTRATEGIA DE AGAO ....ccveeueeeeecreecseeceesseessaesssessseseesnessanns 13
POLITICA DE HUMANIZAGAO......cccreererruecneeessaessessessaessessassnasses 16
5.1. PROJETO VOZES NA QUVIDORIA......ooververrerresresreesseessessesssesees 17
CRONOGRAMA .....ccveeueueruesnesnesasssassessssassassassassesssssssssssssnssnssns 20
ESTRATEGIA DE COMUNICAGAO DE RESULTADOS.......cceerenennenns 22



Plano de Acao Ouvidoria
2023

) 1 APRESENTACAO

Em atendimento as competéncias regimentais da Ouvidoria-Geral do
Distrito Federal, a Lei n° 4.896/2012 e ao planejamento da Universidade
do Distrito Federal Professor Jorge Amaury Maia Nunes - UnDF, apresenta-
mos o Plano de A¢do do Sistema de Gestao de Ouvidoria da universidade,
referente ao exercicio de 2023.

AOuvidoria da UnDF constitui um espaco estratégico, humanizado e de-
mocratico de comunicagdo interna e externa, que visa a fortalecer os meca-
nismos de cidadania a partir dos principios da transparéncia, da equidade,
da responsabilidade colaborativa, da acessibilidade e da humanizacgao.

No exercicio de suas fun¢des, a Ouvidoria da UnDF esta pautada em
um comportamento ético, zeloso, transparente, integro, digno, respeito-
so, acessivel e humanizado, dialogando com a Declarag¢do Universal dos
Direitos Humanos, com a Constituicdo da Republica Federativa do Brasil,
com a Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia, com a Agen-
da 2030, com a Politica de Humaniza¢do 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 instituicdo e da Ouvidoria-Geral do DF.

Neste cenario, dado que a Ouvidoria é um instrumento de participagado
social e gestdo estratégica, sua atuacdo subsidia as a¢gdes de controle exter-
no, atuando como dispositivo para altera¢des positivas e aprimoramento
da instituicdo, bem como na articulagdo de politicas que promovam a per-
manéncia dos educandos e o bem-estar da comunidade académica.

Isso posto, este Plano de Acdo visa a subsidiar a implementacao de
praticas proativas, atendimento humanizado aos cidaddos, formagado con-
tinuada da equipe, contribuicdo nas politicas, projetos e a¢cdes construido
de forma coletiva com os setores da universidade por meio da Politica de
Humanizagdo e do projeto Vozes na Ouvidoria que se dara na construcdo
coletiva com os pares e na escuta sensivel da pluralidade de sujeitos que
compdem e adentrardo o espaco académico.

Assim, esse plano de acdo se constitui como um documento vivo, di-
namico e inacabado, devendo estar em constante constru¢ao com toda
comunidade académica e com a sociedade.
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» 2 DIAGNOSTICO

O diagndstico tem um papel preponderante, pois possibilita a Ouvi-
doria uma autoavaliacdo de seu estado atual e geral. Essa informacao,
além de embasar o planejamento, também contribui com a organizacdo,
manutencado, ampliagdo e evolugdo do servico realizado pelo 6rgdo. Para
tanto, os sistemas da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal sdo determinan-
tes ao realizarem a pesquisa de satisfagdo 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 preenchi-
mento obrigatério. Assim, os dados que constituem os indicadores ndo
representam a populagcdo, mas apenas uma amostra do publico atendido.
Diante disso, entre as alteracOes propostas para 2023, esta a insercdo de
um pequeno texto para acompanhar as respostas aos cidadaos, incenti-
vando os usuarios a participarem da pesquisa com o intuito de avaliar e
melhorar o servico prestado, mediante uma linguagem clara, objetiva e
acolhedora com o cidadao.

No que tange as acdes na universidade, observou-se que em relagdo
as Escolas Superiores integradas a UnDF e parceiras, ndo ocorreram ma-
nifestacdes ou busca pelo servico da Ouvidoria. Tal fato ressalta a impor-
tancia de uma aproximacgao da equipe da Ouvidoria UnDF com este gru-
po, estreitando lacos para construir coletivamente uma identidade para
a Universidade, sendo importante definir para tais escolas, a Quvidoria
como um espaco democratico, dialdgico e de pertencimento, da comuni-
dade académica.

Em uma analise comparativa do trabalho desenvolvido pela Ouvidoria
houve no ano de 2022, um acréscimo no niumero de manifestagbes em
relacdo ao ano anterior conforme quadro 1, tendo em vista que a Uni-
versidade foi criada em 2021 e encontra-se em fase de implementacdo. A
constituicao do corpo docente da instituicdo demandou a realizacao de
concurso publico que caracterizou a maior parte das manifestacdes ao
longo do ano de 2022. Essa variagao foi relevante, tendo em vista que a
Ouvidoria iniciou um didlogo com a sociedade a partir da ampliacdo da
oferta de Ensino Superior publico no Distrito Federal, principalmente no
que compete ao mundo do trabalho, apresentando um total de 8.871 ins-
critos no concurso e com o aumento de manifestagdes sobre a tematica.
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Quadro 1: Total de manifestacoes

ANO TOTAL
2021 01
2022 47

Com relagdo a tipologia das manifestacdes no ano de 2022 observou-
-se a seguinte distribuicao:

Cabe destacar com relacdo a frequéncia das demandas apresentada
no Grafico 1 que os resultados apresentados refletem o dialogo da socie-
dade com a etapa vigente de formag¢do do corpo docente da instituicao
por meio do concurso, bem como o anseio em compreender como se dara
o funcionamento da universidade e o conhecimento de suas leis. As mani-
festacdes se concentraram em demandas dos candidatos que realizaram
o concurso com relacdo a banca contratada no que se refere a resultados,
recursos e divergéncias de informacoes.

Grafico 1: Frequéncia das manifestacdes

No que tange a Matriz de Analise, pelo fato da UnDF estar em momen-
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to de implementagdo ndo ha base comparativa com o ano anterior. No
que compete a Dimensdo Volume, a seccional da UnDF faz parte do Grupo
2- 6rgdos que recebem menos de vinte manifestagdes por més, com um
registro de 47 manifestacdes neste ano de 2022. Com relagdo a ampliagdo
das divulgacgoes, o site oficial da instituicao (http://universi f.gov
br/) estd em funcionamento, garantindo a publicidade das documenta-
¢Oes e dos servicos prestados pela Ouvidoria da UnDF. Ademais, no més
de novembro, a equipe de Ouvidoria participou do XXV Congresso Bra-
sileiro de Ouvidores, com trocas de experiéncias sobre conquistas e de-
safios das ouvidorias de todo o pais. No ano de 2023, com a entrada dos
estudantes e composicdo do corpo docente, é esperado um aumento das
manifesta¢des, bem como a¢des de aproximagcao com a comunidade aca-
démica a fim de operacionalizar a politica de humanizagao.

Com relagdo a Dimensdo Qualidade ndo ha dados comparativos e se-
rao utilizados os indicadores do Painel da Ouvidoria Geral de 2022 para
proposi¢ao da Meta da UnDF para o ano de 2023, conforme figura abaixo:

Figura 1: indices alcancados em 2022 e metas propostas para 2023


http://universidade.df.gov.br/
http://universidade.df.gov.br/
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Partindo dos indices alcangados pela UnDF e publicizados pelo Painel de
Dados da Ouvidoria-Geral do DF em 2022, nossa base de referéncia, a Ouvi-
doria da UnDF trabalhara para o alcance das metas propostas para o ano de
2023 e, consequentemente, em uma melhoria do atendimento ao cidadao.

A etapa de constituicdo do corpo docente e discente é um grande
passo para efetivacdo de novos cursos na Universidade e de ampliagdo
da oferta de uma educacgdo 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 2023, a elaborac¢do de uma série his-
tdrica com os indices de satisfagdo de cada ano, de forma a acompanhar
a evolucdo do trabalho desenvolvido pela Ouvidoria, bem como elaborar
indicadores proprios para a Universidade principalmente no que tange a
implementacdo da Politica de Humanizagao.
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3 FLUXO DE ATENDIMENTO DA
OUVIDORIA

Figura 2: Fluxo de atendimento da ouvidoria

Fonte: Manual da Ouvidoria-Geral do DF
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I ESTRATEGIA DE ACAOQ

A estratégia define a direcdo das agdes, tendo como propdsito o al-
cance dos resultados previstos no Plano de A¢do. Nesse sentido, a Ouvi-
doria UnDF tem se pautado nos seguintes pilares:

No que tange a humanizagdo, foi desenvolvida, ao longo de 2022, a
Politica de Educagdo Humanista da Universidade que se encontra em
fase iminente de concepgdo, tendo como objetivo geral favorecer o de-
senvolvimento de uma consciéncia critica e cidada, capaz de pensar os
diversos, disseminando valores e atitudes praticas que assegurem a pro-
mocgao do cuidado individual e coletivo no espaco universitario, de forma
a promover a formacdo cognitiva, scio-afetiva, inclusiva e humanista.
A acdo prioritaria é promover a sua implementac¢do ao longo do ano de
2023. Com relagdo a acessibilidade, serdo desenvolvidas, ainda no primei-
ro semestre de 2023, as Resolu¢es de Inclusdo e de Direitos Humanos e
Diversidade da UnDF. Esses documentos estdo sendo elaborados e pauta-
dos na Politica de Humanizagdo da instituicdo. Nesta etapa documental
ocorrera a construcado coletiva, dialogando com todos os setores da insti-
tuicdo que irdo inserir suas consideragdes. A Ouvidoria entende o didlogo
como fundamento politico da democracia, a garantia desse espago demo-
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cratico proporciona a cidadania, que esta intimamente ligada a garantia
dos direitos humanos. Este movimento amplia possibilidades que podem
contribuir diretamente com a diminui¢cdo das desigualdades e melhoria
da qualidade de vida.

Assim, o alcance desses pilares ampliam as possibilidades de mudan-
¢as pessoais, sociais, culturais e coletivas, cumprindo a missao da Univer-
sidade prevista no seu Plano de Desenvolvimento Institucional-PDI: ser
um espaco com gestao de exceléncia, de inovacdo, de inclusdo e tecno-
logicamente avancado e orientado para a formagdo de cidadaos e pro-
fissionais capazes de atuar de forma critica, democratica e ética, frente
aos desafios locais, regionais, nacionais e globais, comprometidos com a
transformacdo da sociedade e o desenvolvimento sustentavel.

Com base no universo de a¢gdes que compreendem a atuagao da Ouvi-
doria, sera priorizado o conceito ESG, composto pelos eixos da preocupacado
ambiental, social e de governanga, alocando os objetivos da Agenda 2030.

Dentre os objetivos da agenda 2030, um importante ponto é aborda-
do na meta 10.21 ,definindo que, até o ano de 2030, os paises deverdo
“empoderar e promover a inclus3o social, econdmica e politica de todos,
independentemente de idade, género, deficiéncia, raga, etnia, origem, re-

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



https://brasil.un.org/pt-br/sdgs/10
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ligido, condi¢do econdmica ou outra”. A Politica de Humanizagdo da Uni-
versidade dialoga com esse olhar cuidadoso para com o outro e com a
inclusdo, dimensado necessaria em fung¢do dos grupos que sao frequente-
mente afetados por diferentes tipos de desigualdades. O conjunto dessas
acOes pressupde desafios: em consequéncia disso a articulagdo com os
demais setores da instituicdo e da sociedade é essencial para elaboragéo
e implementacao de agdes afirmativas.
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B 5 POLITICA DE HUMANIZAGAO

A Universidade atenta as necessidades humanas elaborou a Politica
de Humanizagao da instituicao voltada para o acolhimento, a amorosida-
de e o afeto, este pensado em seu sentido etimoldgico de afetar, gerar o
sentimento de empatia e de se sentir responsavel e afetado pelo outro. O
espaco universitario preconiza a formagado 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 hu-
manizar-se, o proprio verbo se faz reflexivo, indicando que a acdo parte
do proprio sujeito. Assim, uma educa¢do humanizada no ensino superior,
em particular na UnDF, ndo é apenas um processo institucional e instru-
cional, 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 diferencas
e diversidades e também da acdo, compreendendo o espago da Ouvidoria
como um ambiente de comunicacao que reproduza as vozes da universi-
dade. Dessa forma, a Ouvidoria é um espaco estratégico e democratico de
comunicagao interna e externa, que visa a fortalecer os mecanismos de ci-
dadania a partir dos principios da transparéncia, da equidade, da respon-
sabilidade colaborativa, da acessibilidade e da humanizacao, atuando de
forma coletiva com os demais setores da universidade para garantir uma
educacdo justa e igualitaria.

2 Agrafia da palavra humanizAGAO se apresenta de forma diferenciada, neste espaco do
texto, propositalmente; a intencionalidade em trazer a palavra “acdo” em destaque é para
reforgar 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, ouvido-
ria e comunidade, em um ambiente acolhedor e fortalecedor de relagdes humanizadas,
estardo envolvidas em atividades que corroborardo no respeito e na formacdo integral
do sujeito, utilizando-se das novas tecnologias, dos dados abertos, das redes sociais, da
acessibilidade voltando-se para a construcdo de um espaco estratégico e democratico que
fortaleca os mecanismos de cidadania.
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5.1. PROJETO VOZES NA OUVIDORIA

A partir da Politica de Humanizacao foi desenvolvido o Projeto Vozes
na Ouvidoria que trabalhara na perspectiva da arte de ouvir para acon-
selhar e humanizar. O conceito de atendimento humanizado considera o
cidadao em sua totalidade, respeitando as necessidades pessoais e as-
pectos do coletivo onde estd inserido. Dessa forma, a ouvidoria torna-se
referéncia democratica, pois somente por meio da participacdo social, a
democracia se faz presente. Importante ressaltar que toda escuta em si, é
um ato politico, desmembrando em luta, acdo e transformacao.

OBJETIVO GERAL

Favorecer o desenvolvimento de uma consciéncia critica e cidad3, ca-
paz de pensar em si e nos outros, disseminando valores e atitudes prati-
cas que assegurem a promocao do cuidado individual e coletivo no espa-
¢o universitario, de forma a promover a formagao cognitiva, socio-afetiva,
inclusiva e humanista por meio do didlogo e da escuta sensivel.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

+ Analisar o potencial das narrativas nas construgdes individuais e co-
letivas, de forma a estimular o protagonismo dos discentes, docen-
tes e servidores da UnDF.

« Conhecer o olhar dos discentes, docentes e servidores da UnDF so-
bre si, sobre o grupo, sobre a UnDF, sobre a educacao, a partir de suas
histérias de vida e do processo educacional vivenciado na UnDF.

« Utilizar as narrativas para elaboragdo de politicas publicas, projetos
e acdes com a comunidade académica e externa.
+ Desenvolver Metodologias Ativas a partir de situagdes problemas

que surjam tecendo dialogos com os médulos em situagOes que se
apliquem.
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JUSTIFICATIVA

A humanizagao 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 aces-
sibilidade, diversidade, saide mental, respeito as diferencas, empatia, co-
municagao ndo-violenta e cultura de paz.

A partir das rodas de conversas ocorrerao as narrativas que segundo
Souza(2019) constituem transmissao de informacdes, que podem contri-
buir para o reavivamento de memorias, sentimentos, dando voz e visibili-
dade a todos os diversos.

Ao narrar, esses sujeitos revisitam suas histérias, podendo continua-las
ou redefini-las. A narrativa resgata um momento vivido e o transforma em
uma nova experiéncia tanto para quem narra quanto para quem ouve. Nes-
te momento ela ganha vida e significado para as pessoas que participam
deste processo. O projeto Vozes na Ouvidoria tem o intuito trabalhar a hu-
manizacao e fortalecer lacos a partir do respeito e cuidado com o outro.

ACOES

« Elaboracdo de instrumento para mapeamento diagndstico;

+ Aplicacdo de instrumento para definir as principais demandas da co-
munidade académica;

« Encontros mensais com a comunidade académica e sociedade;
+ Compilagdo das informagdes geradas nas narrativas;

« Analise das narrativas por meio de nuvem de palavras e quando ne-
cessario analise de similitude as coocorréncias entre as palavras e as
conexdes estabelecidas entre elas por meio de software especifico.

METAS

« Elaborar mapa de risco com relagdo a implementacdo da politica,
projetos e programas;

+ Elaborar indicadores para subsidiar acées bem como construir uma
série historica;

« ApOs a primeira avaliagdo tracar metas semestrais.
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RESPONSAVEL

Equipe de Ouvidoria da UnDF

RECURSO

Nao ha previsdo de recurso inicial ocorrendo atualiza¢des conforme o
surgimento de demandas.

RESULTADO ESPERADO

« Ampliar e fortalecer a relagdo entre comunidade académica e socie-
dade com a Ouvidoria da UnDF;

+ Fortalecer o atendimento humanizado na UnDF tendo o espaco da
Ouvidoria como referéncia;

« Elaborar a médio e longo prazo documentos normativos que aten-
dam as demandas que surgirao;

« Elaborar a médio e longo prazo indicadores de qualidade de vida no
espaco educacional;

« Capacitar o espago da Ouvidoria para atuar com as diversidades, as
diferencas e as deficiéncias de forma humanizada e eficaz.

COMUNICACAO RESULTADOS

Por meio dos canais oficiais de comunicacao da Universidade.
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) 6 CRONOGRAMA

Acdes Data de Inicio Data de término

1. Politica de Humanizag¢do da UnDF

1.1. Realizar ajustes na Politica 02/01/2023 06/04/2023
1.2. Apresentar para a Equipe 12/04/2023 12/04/2023
UnDF
1.3. Apresentar e discutir com os
estudantes da UnDEF 24/04/2023 28/04/2023
1.4. Realizar as adequagdes pro-
postas pela Equipe UnDF e estu- 02/05/2023 05/05/2023
dantes.
Acdes Data de Inicio Data de término
2. Projeto Vozes na Ouvidoria
2.1. Elaboracdo do Projeto 03/02/2023 03/03/2023
2.2 Entrega do TAP 31/03/2023 31/03/2023
2.3. Implementacao do Projeto 01/04/2023 31/12/2023
Acdes Data de Inicio Data de término
3. Formacao Continuada
3.1. Realizar formacdes ofertadas
pela Rede SIGO 02/01/2023 20/12/2023
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Acoes

UnDF

Data de Inicio

Data de término

4. Elaboracao e Atualizacao dos documentos da Ouvidoria UnDF

4.1 Atualizar a Carta de Servicos 02/04/2023 30/05/2023

4.2 Elaborar Regimento Interno da

Ouvidoria UnDF 02/05/2023 30/06/2023

4.3 Elaborar Relatérios conforme

cronograma da Rede SIGO 01/01/2023 30/12/2023
Agdes Data de Inicio Data de término

5. Resolucdo de Inclusdo e Direitos Humanos e Diversidade

5.1. Elaborar Resolugao de acessi-

bilidade e Inclusao da UnDF 20/02/2023 24/03/2023

5.2. Elaborar Resolucdo de Direitos

Humanos e Diversidade da UnDF 27/03/2023 28/04/2023
Acbes Data de Inicio Data de término

6. Atendimento ao Cidadao

6.1. Acompanhamento das mani- 02/01/2023 30/12/2023

festacGes nos sistemas de ouvidoria
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7 ESTRATEGIA DE COMUNICAGAO
DE RESULTADOS

Os resultados das a¢des da Ouvidoria serdo divulgados por meio de
reunides internas entre os setores da universidade e pelo site oficial da
UnDF (http://universi f.gov.br).

CONTATOS DA OUVIDORIA DA UNIVERSIDADE DO DISTRITO
FEDERAL PROFESSOR JORGE AMAURY MAIA NUNES - UnDF

Telefone: (61) 3462-8866/8865
E-mail: ouvidoria@undf.edu.br

Endereco: Parque Tecnologico de Brasilia, Lote 4, Edificio de
Governanca, Bloco “B” 2° Andar. Brasilia - DF (CEP 70635-815).



http://universidade.df.gov.br
mailto:ouvidoria@undf.edu.br
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