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1. Apresentacgao

Em atendimento as competéncias regimentais da Ouvidoria-Geral do
Distrito Federal e a Lei n° 4.896/2012, apresentamos o Plano de Acao do
Sistema de Gestado de Ouvidoria da Universidade do Distrito Federal Professor
Jorge Amaury Maia Nunes - UnDF, referente ao exercicio do segundo semestre
de 2021.

A Ouvidoria da Universidade do Distrito Federal Professor Jorge Amaury
Maia Nunes- UnDF constitui-se num espacgo estratégico e democratico de
comunicagao entre o cidadao e esta Instituicdo, visando ao fortalecimento dos
mecanismos de participagdo social. A Ouvidoria, vinculada a Reitoria,
resguardada sua independéncia funcional no ambito de suas atribuigbes, tem
como finalidade a interlocucdo das questdes que envolvem a comunidade
universitaria e a comunidade externa, garantindo o acesso, a promogao, a
defesa dos direitos individuais e coletivos em nas relagdes com a UnDF, em
suas diferentes instdncias administrativas e académicas. Para tanto, faz-se
necessaria a implementagdo de uma Ouvidoria com a concepgao de gestao
participativa e democratizagdo da informacdo, que propicie um atendimento
eficaz, capaz de buscar a solugao das manifestagées.

A Ouvidoria, no exercicio de suas funcdes, sera exigido comportamento
ético, zeloso, transparente, integro, digno e respeitoso, compativel com os
principios da Declaracdo Universal dos Direitos Humanos, da Constituicio da
Republica Federativa do Brasil e de demais normas internas.

Compete, também, a Ouvidoria desempenhar efetivamente o seu papel, a
parceria e o apoio institucional da UnDF e de toda a comunidade universitaria,
comprometida com uma educacdo de qualidade, que por meio do ensino,
pesquisa e extensado contribuem ao desenvolvimento da regido local e do pais.

Neste cenario, dado que a Ouvidoria € uma ferramenta para a Gestao
Estratégica, sua atuagdo objetiva subsidiar as ag¢des de controle externo,
servindo de instrumento para mudancas positivas, contribuindo para o
aprimoramento da gestéo da Instituigéo.

Este Plano de Acdo aqui apresentado visa a implementagdo de acgdes
proativas no sentido de fomentar o Controle Social, através da participagao da
sociedade e do incentivo ao exercicio da cidadania. Em face de tais
atribuicées, o presente Plano foi criado com a finalidade de estabelecer as
acOes prioritarias a serem desenvolvidas pela Ouvidoria da UnDF, no segundo
semestre do ano de 2021.
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1. Ouvidoria

A Ouvidoria atua na qualificagao, na participacao social, na democratizacéo
das rotinas e processos de decisao institucional, a fim de proporcionar canal de
didlogo entre o cidadéao e a Instituigéo.

A qualidade dos servicos prestados pela reitoria e as unidades
administrativas, se aperfeicoa com a atuagao da Ouvidoria, uma vez que auxilia
na identificacdo de pontos a serem aprimorados e contribui, dessa forma, para
a melhoria dos procedimentos e dos processos administrativos e académicos.

O Plano de Acgao objetiva a aproximacao do cidaddo a UnDF, sendo esta
exercida a partir do momento em que o cidadao dirige-se a Ouvidoria enviando
solicitagdes, informagdes, reclamacgdes, elogios, criticas e sugestbes com
vistas a correcdo e ao cumprimento e aprimoramento dos atos de gestdo
praticados no ambito da Universidade.

Ressaltamos que as metas e indicadores previstos para o segundo
semestre 2021, foram elaborados levando-se em consideracdo, a fase de
implementagdo em que a Instituicdo se encontra atualmente, nos termos do
Decreto n° 42.344, de 26 de julho de 2021.

Com base no universo de a¢des que compreendem a atuagao da Ouvidoria
serao priorizadas neste Plano de Agao, as atividades consideradas essenciais
para o adequado desenvolvimento do setor, bem como ag¢des de sensibilizacao
interna sobre a importancia da comunicagao e da cultura da transparéncia e
acdes de fomento ao Controle Social e a Transparéncia.

Assim sendo, foram eleitas atividades que se voltam para o alcance da
exceléncia no atendimento as demandas de ouvidoria, celeridade e qualidade
da resposta, satisfacdo do usuario, apoio interno e estimulo ao
desenvolvimento da cidadania, assegurando que a Ouvidoria da UnDF seja um
efetivo canal de comunicacido e interagdo com a sociedade, fortalecendo a
transparéncia e promovendo o controle social, quais sejam:

l. promover um canal oficial de recebimento de
reclamacgoes, solicitagdes, denuncias, sugestdes e
elogios, assegurando gestdo articulada e
compartilihada com as comunidades interna e
externa da Instituicdo, visando qualificar as acdes
desenvolvidas;

Il. promover 0 acesso aos direitos da comunidade
universitaria, incluindo estudantes, técnicos
administrativos em educacéo, professores e demais
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trabalhadores, bem como os da comunidade
externa;

[l promover junto as instancias académicas e
administrativas medidas que favorecam a
participacdo da comunidade interna e externa na
garantia dos direitos cidaddos e na promocgao da
melhoria das atividades desenvolvidas pela
Instituicao;

V. encaminhar as devidas autoridades as demandas
acolhidas relativas ao funcionamento administrativo
e académico da Universidade, a fim de contribuir
para uma gestdo institucional mais eficiente, de
exceléncia académica, no ensino, pesquisa e
extensao;

V. contribuir para o monitoramento das regras e
procedimentos académicos, administrativos e
institucionais através da coleta, sistematizagdo e
divulgacao de informagdes, inclusive através de
relatérios.

2. Os Parceiros Chave

A atuacdo e desenvolvimento das atividades da Ouvidoria contara com a
parceria e pré-acao das unidades envolvidas com o desempenho das acdes da
UnDF, que deverao atuar com efetividade e agilidade no feedback aos
solicitantes, em prol de uma prestacao de servico com qualidade.

3. A Estrutura Organizacional

A Ouvidoria € composta pelo ocupante do cargo de Chefe da Ouvidoria, a
autoridade responsavel pelo Sistema de Informacgdes.

4. Os objetivos e metas

Os objetivos e metas do Plano de Trabalho da Ouvidoria — UnDF
constituem-se em agdes a serem implementadas de forma continua e durante
o ano de 2021, cumprindo com os objetivos da Ouvidoria e suas competéncias,
conforme Tabela 1.
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Tabela 1: objetivos, metas e prazos

OBJETIVOS METAS PRAZOS
1- Ampliar a divulgagao l. Fortalecimento e ampliagao
dos servigos dos canais de comunicagdo com a
prestados pela| comunidade interna e com a| Agéao Continua
Ouvidoria da UnDF. sociedade;
Il. Realizacdo de acgbes
preventivas sobre o papel da
Ouvidoria.
2- Receber e tratar as I. Atendimento ao manifestante
demandas com cortesia e respeito,
provenientes da dando-lhe resposta a questao
comunidade interna e apresentada, no menor prazo
externa. possivel, e com objetividade;
II. Adesao ao Sistema OUV/DF e ACH ,
) ¢ao Continua
E-SIC - Sistema de
Ouvidorias do Distrito Federal,
lll. Realizagdo do trabalho da
Ouvidoria com o apoio das
Unidades  Académicas e
Administrativas da UnDF.
I. Incentivo a participagdo nos
cursos, oficinas e eventos
3- Capacitar criados pela Ouvidoria Geral
continuamente a do DF por meio da Politica de
Ouvidoria. Formacdo Continuada em . i
L Acéao Continua
Ouvidorias, bem como em
cursos oferecidos que sejam
pertinentes ao trabalho,
agregando conhecimento de
forma a melhorar a qualidade
dos servigos prestados pela
Ouvidoria.
. Manter um bom Manter atengao constante no
relacionamento relacionamento da
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com a
Comunidade
interna e externa

VL.

Universidade com a
comunidade académica e
com a sociedade;

Realizar o atendimento ao

publico interno e externo,
bem como o]
acompanhamento das

providéncias tomadas pela
Reitoria oriundas das
manifestagdes recebidas
pela Ouvidoria;

Atuar na prevencdo de
conflitos, preservando as
dimensdes legais e legitimas
da Universidade;

Atuar, conforme a legalidade
com integridade, ética e
transparéncia, sempre
respeitando o sigilo nos
casos necessarios;
Preservar o] direito
constitucional de acesso a
informacéo, independente
das solicitacdes dos
cidadaos (interesse geral ou
coletivo), salvo os casos de
sigilos previstos em lei;
Atualizar a Carta de Servigcos
ao Cidaddo da UnDF em
conjunto com a Assessoria
de Comunicacado- ASCOM e
com as demais unidades da
Universidade.

Acéao Continua

[I. Divulgar o trabalho
da Ouvidoria.

l. Conscientizacao  dos
servidores: chefias e
geréncias, otimizando a
integracdo com os demais
setores da UnDF.

Il. Divulgagdo de eventos
e outras informacodes
pertinentes na pagina da
UnDF;

Acéo Continua
Dezembro/2021
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Il. Disponibilizagéo de
relatorios das atividades e
rotinas da ouvidoria.

Contribuir com
acdes que visem a
melhoria dos
servicos prestados
pela UnDF.

l. Definicdo de espaco fisico
para funcionamento.




»  UnDF

UNIVERSIDADE DO DISTRITO FEDERAL

Il. Confeccdo de placas
de sinalizagédo para o espacgo
fisico.

Il. Contribuir para a
efetividade e eficiéncia das
politicas institucionais, bem
como, dos servigos prestados
ao cidadéo;

V. Encaminhar relatério a
Reitoria e aos demais 6rgaos;
V. Participar das reunides
dos Conselhos Superiores da
UnDF, com o intuito de
acompanhar questdes
relevantes.

Acéo Continua
Dezembro/2021

5. Conclusao

A Ouvidoria tem o propdsito de aprimorar o exercicio do Controle Social
e ser mais um instrumento efetivo de gestao e transformacao Institucional. Sua
principal atribuigcdo é promover um dialogo entre a UnDF e a sociedade.

Portanto, visando a um retorno tempestivo, cada manifestagao recebida
sera registrada, analisada e, apds sua triagem, encaminhada as unidades

competentes desta Universidade para as providéncias cabiveis, de forma a
buscar o comprometimento e a melhoria dos servigos prestados pela Ouvidoria da
UnDF.
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