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1 Apresentacéo

O presente relatorio fornece informacdes das atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria da Universidade de Brasilia no transcurso do 22 semestre de 2019, bem como
divulga os dados estatisticos referentes as manifestacbes recepcionadas e as
providéncias adotadas nesse periodo.

Nessa direcdo, executa 0 que determina o art. 37 da Constituicdo da Republica
Federativa do Brasil de 1988 no que tange aos principios constitucionais da
impessoalidade e da publicidade de atos provenientes da Administracéo Publica.

2 Base legal

Os normativos internos que regulamentam o trabalho da Ouvidoria séo: a
Resolucdo do Conselho Universitario n. 7/2011, que aprova emenda ao Estatuto e
alteracdes no Regimento Geral da UnB, autorizando a criagdo da Ouvidoria na
estrutura organizacional, acrescida da Resolucdo do Conselho Universitario n. 12/2018,
gue aprova o Regimento Interno da Ouvidoria; a Instrucdo Normativa da Reitoria n.
1/2018, que normatiza o recebimento e o tratamento de denuncias anbnimas e com
reserva de identidade e define procedimentos que permeardo essas atividades, e a
Instrucdo Normativa da Reitoria n. 2/2018, que normatiza 0s prazos maximos a serem
observados pelas areas administrativas e académicas da UnB envolvidas em
atividades colaborativas para atendimento as demandas da Ouvidoria e define
procedimentos.

A Ouvidoria da UnB segue, ainda, o contido na Instrugdo Normativa n. 5/2018 da
Ouvidoria-Geral da Unido da Controladoria-Geral da Unido, a qual apresenta a
necessidade de: 1) conferir eficacia ao disposto no art. 37, 8§ 32, da Constituicdo
Federal de 1988, que assegura aos cidaddos o direito de participar da gestdo da
Administracdo Publica e fomenta a atuacédo das unidades de Ouvidoria; 2) reforcar, nas
atividades de controle da Administracdo Publica, o exame da legitimidade, conforme
preceitua o art. 70 da Constituicdo Federal; 3) promover a atuagdo integrada e
sistémica das Ouvidorias do Poder Executivo Federal, com a finalidade de qualificar a
prestacdo de servicos publicos e o atendimento aos usuarios. Observa, ainda, 0
Decreto n. 9.492/2018, o qual fortalece e articula os mecanismos e as instancias
democraticas de dialogo e a atuacdo conjunta entre a Administracdo Publica Federal e
a sociedade civil, acerca da participacdo, protecédo e defesa dos direitos dos usuarios.
E, na sequéncia, a Instrugdo Normativa Conjunta CRG/OGU n. 7/2018, que estabelece
normas de recebimento e tratamento de denuncias e outras comunicacbes de
irregularidade e as diretrizes para a salvaguarda de identidade do manifestante.

Destaca-se a Lei n. 13.460/2017, a qual dispde acerca da participacdo, protecao e
defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da Administracéo Publica, além de
fomentar o papel das Ouvidorias no ambito do Poder Executivo Federal. Ressalta-se,
ainda, o Decreto n. 9.094/2017, que dispde a respeito da simplificacdo do atendimento
prestado aos usuarios dos servicos publicos. Por fim, o Decreto n. 10.153, de 3 de
dezembro de 2019, que dispbe sobre as salvaguardas de protecdo a identidade dos
denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a administracdo publica
federal direta e indireta e altera o Decreto n. 9.492/2018, além do Decreto n. 9.723/2019.



3 O papel da Ouvidoria

Com base nos normativos legais e no Regimento Interno, a Ouvidoria da UnB
possui a responsabilidade de:
I promover a participacdo do usuario na Administracdo Publica, em cooperagéo
com outras entidades de defesa do usuario;

Il acompanhar a prestagéo dos servigos, visando garantir a sua efetividade;

[l organizar 0os mecanismos e canais de acesso dos interessados para encaminhar
suas manifestacoes;

\Y orientar os docentes, os servidores técnico-administrativos, os alunos e a
comunidade externa a respeito da melhor forma de encaminharem as suas
demandas, instrui-las e acompanharem sua tramitacao;

Vv receber denuncias, reclamacdes, solicitacbes e sugestdes acerca dos
procedimentos e das praticas inadequadas ou irregulares, atuando para corrigi-
los/aperfeigoa-los junto aos érgdos competentes, buscando sempre o didlogo entre
as partes;

VI recepcionar e encaminhar elogios relativos as politicas e aos servicos publicos
prestados, sugerindo a chefia imediata o registro da mencéo elogiosa na pasta
funcional do servidor junto ao Decanato de Gestdo de Pessoas (DGP);

Vil encaminhar as manifestacdes acolhidas ao 6rgao competente, solicitando a devida
apuracdo e retorno a Ouvidoria a fim de informar ao manifestante acerca das
providéncias tomadas;

VIl propor a adocdo de medidas para a defesa dos direitos do usuério, com vistas a
correcdo e a prevencao de falhas e omissdes dos responsaveis pela inadequada
prestacado do servigo publico, bem como o aperfeicoamento dos servigos;

IX implantar agcdes e mecanismos que incentivem o exercicio da cidadania e possibilite
ao administrador publico a capacidade de analise e alteracdo de procedimentos;

X promover a adocdo de mediacdo e conciliacdo entre o0 usuario e a area/unidade
académica ou administrativa da UnB, ou entre as partes envolvidas no processo;

Xl orientar a atuacdo das demais unidades de Ouvidoria da UnB (caso existam),

promovendo sua coordenagcdo em constituicdo de rede interna de atendimento as
comunidades universitaria e externa.

A Ouvidoria analisa as manifestacdes recebidas, propde acbes no sentido de
que os gargalos identificados na Instituicdo sejam finalizados e/ou minimizados, os
prazos sejam cumpridos, os processos sejam melhorados, as pessoas que trabalham
com o publico sejam qualificadas com vistas a prestacdo de servicos de exceléncia
para o(a) cidadao(d), e, por fim, atua junto aos gestores, mostrando-lhes um espacgo de
aperfeicoamento e correcado de possiveis irregularidades.

Como forma de garantir o cumprimento das competéncias supracitadas, utiliza-
se de alguns meios de registro de manifestacdo, a saber: atendimento presencial,
sistema informatizado (Fala.BR) e correspondéncia (carta/oficio).

A Ouvidoria funciona como espaco dialdégico entre a sociedade — comunidade
académica e a externa — e a UnB, almejando realizar acbes com vistas a garantia de
controle e participacao social ao abarcar os preceitos constitucionais da eficiéncia, da
legalidade, da transparéncia, da moralidade, da economicidade, da publicidade, da
efetividade e, ainda, da isonomia e da autonomia, ao passo que trata as demandas
recepcionadas com isencdo, com a premissa de que o(a) cidadao(da), ao ser
ouvido(a), tenha seu direito respeitado e receba resposta das areas demandadas,
com o fito de valorizar a defesa dos direitos humanos, da ética e da inclusédo social.



No ambito da Ouvidoria, destaca-se a Coordenacgéao do Servigo de Informacao
ao Cidadéo (SIC), cujas atribuicbes sao:

a) atender e orientar o publico quanto ao acesso a informacao;

b) receber o pedido de acesso e, sempre que possivel, fornecer imediatamente a
informacéo;

C) registrar o pedido de acesso em sistema eletronico especifico e entregar nimero
do protocolo, que conteré a data de apresentacdo do pedido;

d) encaminhar o pedido recebido e registrado a unidade responsavel pelo
fornecimento da informacéao.

4 Coordenacao do Servico de Informacédo ao Cidadao (SIC)

A Coordenacéo do Servico de Informacao ao Cidadao da UnB atende pedidos
de informacé&o publica, requeridos com base na Lei n. 12.527/2011 (Lei de Acesso a
Informac&o/LAl), regulamentada pelo Decreto n. 7.724/2012.

Por esse canal — monitorado diretamente pela Controladoria-Geral da
Unido/CGU —, séo disponibilizadas informacdes a qualquer pessoa, fisica ou juridica,
sem necessidade de motivacdo. A regra da LAI é a publicidade, e o sigilo, a excecao.
Ha restricbes previstas na legislacdo, destacando-se o resguardo a dados pessoais
sensiveis (relativos a intimidade, a vida privada, a honra e a imagem das pessoas).

O SIC na UnB atua desde 2012 por meio do recebimento de pedidos de
informacéo cadastrados no sistema eletrénico disponibilizado pela CGU (e-SIC).

Em 30/10/2017, por meio do Ato da Reitoria n. 1.695/2017, o SIC/UnB foi
devidamente criado como uma Coordenacgéo da Ouvidoria.

De acordo com o art. 40 da LAl, cada 6rgdo designa uma autoridade para

assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a informacdo. Na UnB, a
autoridade de monitoramento é a Ouvidora.

4.1 Equipe da Coordenacédo do SIC

O SIC, no 2°/2019, contou com a seguinte equipe:
e Flavia Ribeiro Machado do Espirito Santo;
e Juliano Petti (Coordenador);
e Tereza Cristina Borges Curado.

42 O SICemnumeros —2019

Em 2019, o SIC registrou 523 pedidos de informacao, dos quais todos foram
devidamente respondidos. O tempo médio para a emissao de resposta corresponde a
13,03 dias. Do total, ocorreram 100 prorrogacdes de prazo, o que corresponde a
19,12%.

Em 2018, foram registrados e respondidos 546 pedidos de informacédo, na média
de 11,78 dias para emissao de respostas.



No ano anterior, em 2017, foram registrados e respondidos 491 pedidos de
informacéo, na média de 15,76 dias para emisséo de respostas.

O ano de 2016 registrou 412 pedidos de informacéo, todos foram respondidos,
utilizando-se a média de 19,05 dias para a emisséo das respostas. Do montante total,
ocorreram 23,79% prorrogacdes de prazo.

Foram registrados em 2015 285 pedidos de informacéo, utilizando-se a média de
30,18 dias para a emissao das respostas. Do montante total, ocorreram 24,91%
prorrogacdes de prazo.

O ano de 2014 registrou 295 pedidos de informacgéo, utilizando-se a média de
39,89 dias para a emissdo das respostas. Do montante total, ocorreram 26,44%
prorrogacdes de prazo. Os dados em voga podem ser confirmados no grafico a seguir e
nos demais quadros que seguem:

GRAFICO 1 - Quantitativo de pedidos de acesso a informac&o SIC
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Fonte: e-SIC, 2020.

Diante dos dados apresentados quanto ao SIC, percebe-se nitida ampliacdo de
requisicbes de informacgbes, desde o ano de 2012 até o ano de 2019. Isso implica
significativo acréscimo de 368 pedidos, 0 que representa aumento real de 337,42%
(trezentos e trinta e sete virgula quarenta e dois por cento).

No que diz respeito, especificamente, ao 22 /2019, o SIC registrou 308 pedidos
de informacéo, dos quais todos foram respondidos. O tempo médio para a emisséo de
resposta corresponde a 12,15 dias. Do montante, ocorreram 61 prorrogacoes de
prazo, no transcurso do semestre, 0 que corresponde a 19,81%, com média de 51,33
pedidos.



GRAFICO 2 - Quantitativo de pedidos de acesso a informac&o SIC — 22/2019
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Fonte: e-SIC, 2020.

4.3 Situacdo e caracteristicas dos pedidos de acesso a informacédo —
2°/2019

QUADRO 1 - Caracteristicas dos pedidos de acesso ainformacéo

Total de perguntas 899 Total de solicitantes 233
Perguntas por pedido 2,92 Solicitantes com um Unico pedido 186

Fonte: e-SIC, 2020.

4.4 indices de resolutividade dos pedidos de acesso a informac&o

O indice de resolutividade dos pedidos de informacdo para o 292019 foi de
100% (cem por cento). Todos os pedidos foram encaminhados para as unidades da
UnB e obtiveram respostas conclusivas.

I -




GRAFICO 3 - Situacéo dos pedidos de acesso a informacéo

Situagio dos pedidos de acesso a informagao
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Fonte: e-SIC, 2020.

45 Reducao no tempo de resposta

Em termos de dias utilizados para a emissdo de respostas ao usuario, o apice
se deu em 2014, com a média de 39,89. No entanto, o SIC tem envidado esforgos
para que o usuario obtenha a resposta no menor prazo possivel, respeitando-se 0s
prazos legais estabelecidos pela LAI (20 dias, prorrogaveis por mais 10).

Por meio do Grafico 4, verifica-se uma reducdo consideravel de
aproximadamente 26,86 dias para a emissdo da resposta, fator preponderante que
eclode no principio da eficiéncia e da eficacia e, sobremodo, nos da regularidade e da
transparéncia.

GRAFICO 4 — Quantidade de dias para a resposta
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Fonte: e-SIC, 2020.
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4.6 Temas das solicitacfes — 2%2019

QUADRO 2 - Temas das solicitacdes

Categoria e assunto Quant. | % de Pedidos

Educacao — Educacao superior 283 91,88%
Educacao — Profissionais da educacéao 20 6,49%
Pessoa, familia e sociedade — Pessoa 2 0,65%
Ciéncia, Informacéo e Comunicac¢ao — Informacao

Gestao, preservacgao e acesso 1 0,32%
Educacao — Sistema educacional — Avaliacao 1 0,32%
Educacao — Gestao escolar 1 0,32%

Fonte: e-SIC, 2020.

4.7 Pedidos por tipo de resposta — 2%/2019

O gréfico a seguir apresenta dados acerca dos tipos de resposta que foram
fornecidas aos usuarios.

GRAFICO 5 - Situacéo dos pedidos de acesso a informac&o

Pedidos por tipo de resposta

Pergunta Duplicada/Repetida 4
Oirgdo ndo tem competéncis pars responder sobre o sssunto 7
MEo se trats de solicitagdo de informacdo 41
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Tipos de Resposta
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Fonte: e-SIC, 2020.
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4.8 Razdes das negativas de acesso — 292019

QUADRO 3 — Razbes da negativa de acesso

Descricado Quant. % % de pedidos

Dados pessoais 9 42,857% 2,92%
Pedido genérico 8 38,095% 2,60%
Processo decisério em curso 2 9,524% 0,65%
Pedido incompreensivel 1 4,762 0,32 %
Informacao sigilosa (de

acordo com legislacao 1 4,762% 0,32%
especifica)

Total 21 100,00% 6,81%

Fonte: e-SIC, 2020.

4.9 Perfil dos solicitantes no 2%/2019

A maior parte dos pedidos de acesso, no segundo semestre de 2019, foi
realizada por pessoa fisica, o que corresponde a 99,14%.

Os demais dados disponiveis atinentes ao género, a escolaridade e a profissao
estdo relacionados a seguir:

QUADRO 4 — Género QUADRO 5 - Escolaridade
Género Escolaridade
M 53,25% Pés-graduacéo 29,44%
F 35,93% Ensino Superior 29,00%
N&o 10,82% Mestrado/Doutorado 18,61%
informado N&o Informado 12,12%
Ensino Médio 9,09%
Ensino Fundamental 1,30%
Sem instrucéo formal 0,43%

Fonte: e-SIC, 2020.

QUADRO 6 — Profisséao

Servidor publico federal 33,33%
Estudante 19,48%
N&o Informado 16,02%
Professor 8,23%
Outra 6,49%
Pesquisador 6,49%
Empregado — setor privado 3,03%
Servidor publico estadual 2,60%




Profissional Liberal/autbnomo 1,73%
Empresario/empreendedor 1,30%
Jornalista 0,87%
Servidor publico municipal 0,43%

Fonte: e-SIC, 2020.

4.10 Localidade dos solicitantes — 2%2019

Em relacdo a localizagdo dos solicitantes pelo Pais, o maior indice foi do Distrito
Federal, qual seja: 135 pedidos, o que corresponde a 41,13%.

QUADRO 7 — Localizacdo dos solicitantes

Estado |Numerode| Porcentagem \Numero de
solicitantes|dos solicitantes | pedidos

AM 3 1,30% 4
BA 2 0,87% )
CE 4 1,73% 5
DF 95 41,13% 135
ES 3 1,30% 3
GO 9 3,90% 13
MA 2 0,87% 2
MG 6 2,60% 8
MS 3 1,30% 3
MT 1 0,43% 1
PA 1 0,43% 1
PB 5 2,16% 7
PE 3 1,30% 4
PR 2 0,87% 2
RJ 6 2,60% 9
RS 8 3,46% 8
SE 2 0,87% )
SP 14 6,06% 19
TO0 1 0,43% 1

infol\rlri(;do 61 26,41% 79

Fonte: e-SIC, 2020.



4.11 Dainterposicao de recursos — 2019

Além dos pedidos de informacao, séo registrados recursos de primeira instancia
(a chefia imediata) e recursos a autoridade maxima do 6rgao (Reitora). Isso no ambito
da Universidade, visto que ainda séo possiveis recursos a CGU e a CMRI (Comisséo
Mista de Reavaliagédo de Informacoes).

QUADRO 8 — Dainterposicédo de recursos

Ano | Pedidos Recurso a Recurso a | Recurso a
chefia imediata MRT CGU
2019 523 74 28 15
2018 546 61 15 10
2017 491 54 13 7
2016 412 55 21 13
2015 285 41 17 14
2014 295 42 20 14
2013 302 47 23 18
2012 155 32 11 5

Fonte: e-SIC, 2020.

4.12 Dados Abertos

O Decreto n. 8.777/2016 institui a Politica de Dados Abertos (PDA) no Poder
Executivo Federal, entendendo esses como dados acessiveis ao publico,
representados em meio digital, estruturados em formato aberto, processaveis por
maquina, referenciados na internet e disponibilizados sob licenca aberta que permita
sua livre utilizagdo, consumo ou cruzamento, limitando-se a creditar a autoria ou a
fonte.

Em dezembro de 2018, o Plano de Dados Abertos da UnB foi aprovado e, na
sequéncia, foi assinado o Ato da Reitoria n. 0001/2019, que constitui a Comissao
Permanente de Dados Abertos da UnB, com o objetivo de coordenar a implantacéao e
sustentacdo da politica de abertura de dados no ambito da Universidade, com a
seguinte composicao:

I Centro de Informética da UnB (CPD) — presidéncia;

Il Decanato de Planejamento, Orcamento e Avaliagdo Institucional (DPO);
i Arquivo Central (ACE);

v Centro de Educagéo a Distancia (CEAD);

\% Faculdade de Ciéncia da Informacéo (FCI);

VI Instituto de Ciéncias Exatas (IE);

Vi Secretaria de Comunicacéo (SECOM);

VIII  Servico de Informacgéo ao Cidadao (SIC).

O PDA é um instrumento de planejamento e coordenacdo das acdes de
disponibilizacdo de dados abertos na Universidade de Brasilia valido para o biénio



2019-2020, cuja proposta para a abertura dos conjuntos de dados seguird as
seguintes premissas:

e dados que ja possuam compromisso institucional de divulgacao;

e dados que ja se encontram em dominio publico;

e dados ja solicitados (e disponibilizados) por meio de solicitagdo no
SIC/UnB;

e dados que possam ser extraidos dos sistemas de informacdo da
Universidade;

e dados considerados relevantes, pelas areas fins da UnB, para publicacao;
e dados que ja possuam maturidade para serem divulgados.

Além disso, outras acfes em andamento no transcurso do 292019 foram: i)
levantamento e apresentacdo dos conjuntos de dados extraidos do SIG-UnB retirados
a partir dos scripts disponibilizados pela UFRN; ii) elaboracdo da estratégia para
abertura dos dados a partir dos dados ja disponiveis; iii) constru¢do da verséao inicial
do Portal de Dados Abertos da UnB. Ocorreram reunides nessa direcdo, entre as
guais, cita-se a de 23/8/2019.

5 Equipe da Ouvidoria

Apresentados os dados iniciais do SIC, seguem as informacfes especificas da
Ouvidoria para a visdo da totalidade. Pontua-se que a area atualmente € composta
pela Ouvidora e por cinco Assessores Técnicos:

Maria Ivoneide de Lima Brito (Ouvidora);

Agatha Rita Dorotéia Tavares Guerra (Assessora Técnica);
André Luiz Lacerda Medeiros (Assessor Técnico);

Juliano Petti (Assessor Técnico);

Larissa dos Santos Aguiar (Assessora Técnica);

Renata Filgueira Costa (Assessora Técnica).

A Assessoria Técnica e a Ouvidora atuam no atendimento dos(as) cidadaos(as)
pessoalmente, via sistema informatizado e por correspondéncia (carta/oficio). Destaca-
se, ainda, o pre-atendimento telefénico. As demandas sdo recepcionadas, analisadas,
encaminhadas aos setores responsaveis pela resposta dentro da Instituicdo e,
posteriormente, encaminhadas ao(a) manifestante, bem como sdo executados os
procedimentos de avaliacdo e monitoramento dos processos.

6 Das atividades desempenhadas pela Ouvidoria no 292019

No desejo de executar acao constante e continua de desmitificacdo do papel da
Ouvidoria da UnB, o que coaduna com processo amplo de divulgacgéo interna e externa
de nossos servicos, a unidade trabalhou no sentido de participar de importantes
eventos e projetos que estiveram intrinsecamente relacionados a sua area de atuagéo
e as recentes atribuicbes que lhe sédo pertinentes, conforme nova legislacdo, nao
obstante as dificuldades existentes.



6.1 Participacdo em eventos

A atual gestdo assumiu a funcdo com um olhar de dialogo como instrumento
imprescindivel para o convivio em sociedade e para a construcdo de uma rede de
parcerias com as mais diversas areas, com vistas a fortalecer a Ouvidoria, 0s servigos
prestados a comunidade académica da UnB, no que couber, bem como a melhoria de
sua atuacdo em trés areas especificas, a saber:

I 0 papel da Ouvidoria no acolhimento: atua como ponte entre a sociedade —
reclamacao do cidadao — e a Instituicdo, locus de decisdo, como mecanismo de
promoc¢do de accountability, um canal de didlogo, mediante escuta sensivel e
eficiente;

I a Ouvidoria como agente formador: implica a capacitacdo de sua equipe e da
comunidade envolvida, fato que se d4 mediante participacdo/execucao de acdes
continuas em relacdo a desmitificacdo da propria Ouvidoria e 0S processos aos
quais ela esta intrinsecamente engendrada, a partir da conscientizacdo e da
informacéo, o que eclodira na sensibilizacdo, junto aos dirigentes e servidores,
da importancia de sua misséo e fungéo;

Il a articulacao e o fomento de acdes que promovam a interacdo da Ouvidoria com
as demais instancias de participacdo social e a prépria UnB: destaque ao seu
papel primordial nesse processo, que esta intrinsecamente relacionado a
promogédo do intercambio entre Ouvidorias para a formagédo de servidores,
viabilizando a cooperacéo técnica entre essas areas e também com outros
institutos de promocéo de direitos, sobremodo, os humanos.

As frentes de trabalho supracitadas sédo efetuadas com a premissa de contribuir
para a construcdo de politicas publicas que abarqguem a UnB nos seus mais diversos
ambitos, velando pelos principios fundamentais dos direitos humanos, da ética, da
autonomia, da independéncia e da eficiéncia. Alicerces que objetivam a prestacdo de
servicos publicos de qualidade, dentro dos principios da legalidade, legitimidade,
equidade, imparcialidade, moralidade, publicidade e eficacia, o que podera coadunar
com a criacdo de mecanismos de monitoramento da prestacdo de servicos, uma de
suas atribuicdes, e, por fim, com a consolidacdo de uma Universidade cada vez mais
impar para a sociedade.

Para a concretizacdo das frentes de trabalho, organizou algumas acbes com
vistas ao curso “A formacgé&o do Ouvidor-educador”, quais sejam:

I em 16/7/2019 palestra com a coordenadora do PPNE para uma compreenséo
mais sensivel da area e melhoria de nossa atuacdo no que tange a pessoa com
deficiéncia;

Il palestra com a Diretora da DASU para apreender a nova estrutura do DAC e,
entdo, organizar linhas de acédo conjunta para o acolhimento em relacdo aos
casos de saude mental nos quais a Ouvidoria esta engendrada.

Além disso, participou dos eventos/acdes descritos na sequéncia.



6.1.1 Mudanca do e-OUV para o Fala.BR

A fase de organizacédo, estruturacdo e analise para implementar o sistema e-
OUV foi iniciada no segundo semestre de 2017. Em julho de 2019, a OGU implantou o
sistema Fala.BR em substituicdo ao e-OUV.

Esse estagio de implementacdo e estruturacdo do sistema refletiu diretamente
nos dados quantitativos da Ouvidoria, visto que, do montante final de manifestacdes no
29/2019, houve aumento consideravel nas comunicacdes (denuncias anénimas, pois,
como o sistema esta organizado, quase que “condiciona” o manifestante a solicitar o
anonimato. Ressalte-se que as incongruéncias do sistema, e/ou propostas de
melhorias, foram identificadas, transcritas e encaminhadas a OGU, para que o
processo seja constantemente aperfeicoado. Entre os itens sugeridos para inclusao,
destacam-se: o0 topico pesquisa de satisfacdo, cujo resultado de implementacéo ja se
deu na nova versdo do sistema; a viabilidade de inclusdo de anexos como videos e
audios; a possibilidade de reabertura da manifestacdo por parte do usuario; a
integracao entre o SEI e o Fala.BR, bem como entre o “Reclame Aqui” e o sistema,
entre outros pontos de destaque para a nossa area.

Em ambito nacional, explana-se que, em 16/12/2019, a Ouvidoria da UnB aderiu
a Rede Nacional de Ouvidorias, nos termos do art. 24-A do Decreto n. 9.492, de 5 de
setembro de 2018, e da Instru¢cdo Normativa CGU n. 3, de 5 de abril de 2019. Destaca-
se que, com essa adesdo, passamos a integrar o Programa de Fortalecimento das
Ouvidorias (PROFORT), cujo objetivo é apoiar os membros da Rede na execucéo das
atividades de ouvidoria, por meio do fomento: i) a integracdo das atividades de
ouvidoria; ii) ao aperfeicoamento da gestdo de processos; iii) ao uso de novas
tecnologias e solucdes inovadoras para aperfeicoar o tratamento das manifestacées
dos cidadaos; vi) ao intercambio de informacgdes e de experiéncias entre as ouvidorias;
e V) a capacitacdo de agentes publicos nas atividades de ouvidoria.

6.1.2 Participacdo na Comisséo de Boas-Vindas

No transcurso do 2%2/2019, a Ouvidoria da UnB participou ativamente da fase de
organizacao, estruturacao e execucao do Boas-Vindas aos calouros, discentes tanto da
graduacdo quanto da pés-graduacdo, ao compor a Campanha UnB, Sua Linda! Meu
orgulho é vocé.

6.1.3 Campanha de divulgacao da Ouvidoria

Em conjunto com a Administracdo Superior e com as demais unidades
académicas e administrativas da UnB, a Ouvidoria iniciou uma agenda no sentido de
realizar efetiva divulgacdo dos servi¢os, com vistas a ampliar o olhar acerca do papel e
das atribuicdes que lhe séo peculiares e disseminar sua funcdo de mediadora entre a
Universidade e a comunidade académica.

As acles eclodiram em uma campanha de divulgacdo em massa e, por
conseguinte, na execucao do projeto da Ouvidoria Proativa, objetivando uma atuacéo
cobnscia ao apresentar proposi¢cdes de provavel correcdo de rumos a Universidade
como um todo, quando necessario.



A campanha teve como primeiro passo a revisdo/elaboracdo de material de
divulgacdo da Ouvidoria e do SIC — banner, cartaz, folder —, que abarcou sua missao,
funcdo, meios de acesso, forma de registro de manifestacdo, temas mais abordados,
entre outros aspectos. Foram executadas diversas visitas técnicas nas unidades
académicas e/ou administrativas, com o fito de ampliar a interacdo entre a Ouvidoria e
a comunidade académica, bem como tratativas junto ao DEX para auxilio na
construcdo do novo material grafico da Ouvidoria, que foi entregue nas diversas
unidades e, ainda, utilizado na Aula Magna do 2%/2019.

6.1.4 Participacdo no Grupo Técnico da Comisséo Propria de Avaliagéo

A partir do Ato da Reitoria n. 1.998/2018 (NUPs 23106.150956/2017-25 e
23106.159350/2019-17), o qual instituiu o Grupo Técnico de Avaliacdo (GTA) da
Comisséo Propria de Avaliacdo (CPA) da UnB, houve mobilizacdo da comunidade
académica para a discussao de diretrizes para uma politica de avaliacdo e
monitoramento dos dados, com articulacdes entre as mais diversas areas, com a
premissa de que fossem executadas acdes cada vez mais pontuais para a construgao de
marcos em um processo educativo em prol de uma instituicdo mais eficiente, eficaz e
transparente, mediante o auxilio a CPA na institucionalizacdo do processo de
autoavaliacdo na UnB, visando possibilitar a elevacdo dos padrdes de qualidade do
ensino, da pesquisa, da extenséo e da gestdo académica.

6.1.5 Participacdo no Grupo Técnico que ira realizar acbes propostas no
Plano de Combate ao assédio moral e a outras violéncias no trabalho no ambito
da Universidade de Brasilia

A partir dos Atos do Decanato de Gestdo de Pessoas n. 6.971/2019 e
7.025/2019 (NUP 23106.097696/2018-33), que designa Grupo de Trabalho (GT) que
irA realizar acBes propostas no Plano de Combate ao assédio moral e a outras
violéncias no trabalho no ambito da Universidade de Brasilia, houve mobilizacdo da
comunidade académica para a discussao de diretrizes para uma politica de combate ao
assédio, avaliagdo e monitoramento desses dados, com articulagdes entre as mais
diversas areas, com a premissa de que fossem executadas acbes cada vez mais
pontuais para a constru¢cdo de marcos em um processo educativo em prol de uma
instituicdo mais acolhedora, inclusiva, humana, eficiente, eficaz e transparente.

A Ouvidoria auxiliou o grupo na elaboracdo de diretrizes institucionais de
combate a violéncia no trabalho, com o objetivo de estabelecer diretrizes de combate a
toda ordem de assédio e a violéncia no trabalho e de contemplar agGes relacionadas:
ao acolhimento, a prevencdo, a intervencdo, a correicdo e a educacdo; o
estabelecimento de fluxo de trabalho para lidar com as diversas formas de asseédio
identificadas na UnB, com objetivo de elaborar fluxo de trabalho que especifique a
forma como uma dendncia ou constatacdo de um possivel assédio sera tratada na
UnB; o planejamento de campanha generalizada e permanente para combater a
violéncia no trabalho, com o objetivo de conscientizar segmentos funcionais e
hierdrquicos para a importancia do combate as ocorréncias de assédio e, por fim, a
construcdo de material psicoeducativo (cartilha) que contemple orientacbes acerca de


https://sei.unb.br/sei/controlador.php?acao=arvore_visualizar&acao_origem=procedimento_visualizar&id_procedimento=5438623&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110000066&infra_hash=4fb351a6bf2ba56ee9090dceaf1e9c5c657b15cd10c1e1a4aeff0241b3d1be62

assédio moral e sexual e o fluxo a ser seguido para o tratamento desse tipo de
violéncia no trabalho na Universidade de Brasilia.

6.1.6 Participacdo no Conselho de Direitos Humanos da UnB

A equipe da Ouvidoria esteve presente em todas as reunides do Conselho de
Direitos Humanos da UnB no transcurso do 292019, cujo objetivo foi promover
discussbes referentes aos diversos temas que perpassam a questdo, mediante a
premissa de implementar a inédita Politica de Direitos Humanos da UnB, projetando-se
a edificacdo de uma cultura de paz, de defesa da dignidade humana e do respeito as
diferencas e da incluséo social.

Oportuno salientar que, embora a premiacdo tenha ocorrido no primeiro
semestre de 2019, a Ouvidora recebeu, em 17/05/2019, Moc¢ao de Louvor, concedida
pela Camara Legislativa do Distrito Federal, pela valorizacdo e promocao de acdes
com foco na incluséo social da pessoa idosa.

6.1.7 Reunido entre DEG/CEBRASPE

A equipe da Ouvidoria participou da reunido coletiva entre o Decanato de Ensino
de Graduacdo e o CEBRASPE, que discutiu varios temas importantes ligados a casos
concretos quanto aos editais que envolvem a UnB, no que tange aos processos
seletivos (SISU/PAS/COTAS), e também quanto as questdes mais pontuais,
objetivando melhoria da qualidade do atendimento e, por conseguinte, do ingresso na
graduacéo.

6.1.8 Acdes, eventos/cursos de capacitacdo da equipe da Ouvidoria

Além das atividades ordinarias desempenhadas pela Ouvidoria, a Ouvidora e
equipe participaram de diversos eventos, reunides e cursos pertinentes a area de
atuacao e aos trabalhos desenvolvidos, entre os quais:

I reunido com a OGU e demais 6rgaos federais acerca do Fala.BR e novos
normativos, delimitando as a¢des da Ouvidoria, em diversas datas;
I participacdo no Programa de Riscos e Integridade da UnB;

1] participagdo no Forum de Pro-Reitores de Graduacdo — Regional Centro-
Oeste, 1/7/2019;

vV visita técnica a INFRA para apresentacdo da Ouvidoria e do SIC, em 9/7/2019;

\% visita técnica a PRC para apresentacéo da Ouvidoria e do SIC, em 17/7/2019;

Vi reunido com o Decano do DGP para discussédo de casos atinentes a area, em
19/7/2019;

Vi reunido com todos os diretores da PRC para discussao de casos concernentes
a area, em 22/7/2019, bem como apresentacdo da Ouvidoria e do SIC;

VI visita técnica a FUP para apresentacdo da Ouvidoria e do SIC, em 18/7/2019;

IX reunido com a Reitora para apresentacdo dos trabalhos efetuados pela

Unidade, em 25/7/2019;
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visita técnica a AUD para apresentacao da Ouvidoria e do SIC, em 16/7/2019 e
9/9/2019, bem como para alinhamento de agoes;

visita técnica ao IL e participacdo no Conselho para apresentacdo da Ouvidoria
e do SIC, em 15/8/2019;

reunido entre o GRE, AUD, Comissdo de Etica, CPAD, DAC, PJU para
alinhamento de acdes e com vistas a melhorias nos processos de correi¢cédo, no
gue tange ao Programa de Riscos e Integridade da UnB, em 20/8/2019;

reunido com a Decana do DPG para discussdo de casos atinentes a area em
28/8/2019;

reunido com a equipe do DPO para organizacdo de ag¢lBes quanto a
estruturacdo da Carta de Servicos ao Usuario, em 9/9/2019;

participacdo no IV Foérum Nacional de Transferéncias da Unido, de 3 a
5/9/2019;

participagao no VII Encontro da RedeSIC, de 3 a 4/9/2019;

participacdo no XIX Encontro do Férum Nacional de Ouvidores Universitarios e
de Hospitais de Ensino (FNOUH), de 11 a 13/9/2019;

participacdo no | Seminario da Diretoria de Atencdo a Saude da Comunidade
Universitaria: de setembro a setembro: fortalecendo redes de cuidado aos
sentidos de vida na Universidade, em 17/9/2019;

reunido com a Reitora e equipe para analise de questdes atinentes aos pedidos
de informacéao recepcionados no SIC, em 25/9/2019;

reunido com a Comissdo Permanente de Avaliacdo de Documentos, em
25/9/2019;

participacdo no Workshop em Grandes Temas: Envelhecimento, em 26/9/2019;

reunido com a Diretora da DASU quanto aos casos ligados a saude mental
recepcionados na Ouvidoria, em 3/10/2019;

reunido com a Direcdo do IF quanto aos casos concernentes a area;
reunido com a BCE e DGP para analise de casos que contemplem as areas;

reunido com o VRT para deliberagdo quanto aos processos do SIC, em
24/10/2019;

curso Gestao na Administracao Publica (30/9 a 29/10/2019);

participagédo no VI Encontro dos Servi¢os de Informagdes aos Cidadaos (SICs)
das Instituicdbes Publicas de Ensino Superior e Pesquisa do Brasil, de 16 a
18/10/2019;

curso de capacitacdo para Prevencdo do assédio moral no trabalho: o que
podemos e devemos fazer?, em 31/10 e 1/11/2019;

| Roda da Vida FT/UnB, em 1/11/2019;
participacdo na Semana Universitaria, na avaliacdo de poésteres;

curso de ambientagcdo para 0os novos servidores, proferindo palestra a respeito
do papel da Ouvidora na UnB, em 5/11/2019;

reunido com o CPD quanto a implementacdo do modulo do SIPAC de acesso a
informacao, em 6/11/2019;

didalogo com os servidores da BCE, OUV e a Reitora, em 6/11/2019;

participacdo no | Coléquio de Politicas Afirmativas em Saude Mental na UnB, 3
e 4/12/2019;

participacdo na Reunido SISouv, em 5/12/2019;



XXXVI participacdo no XXl Congresso Brasileiro de Ouvidores/Ombudsman, em Sao
Paulo, de 11 a 13/11/2019. O evento foi impar para a UnB, porque marcou o
lancamento da Revista Cientifica da Associacdo Brasileira de
Ouvidores/Ombudsman (n. 3), no qual duas servidoras da Ouvidoria tiveram
um artigo publicado, cujo tema foi: A Ouvidoria da UnB: historico, acolhimento e
atuacao. O texto em esteira teve como inquietacbes as seguintes premissas:
pensar a Ouvidoria como espaco educador, de qualidade e mais humano,
respondendo ao anseio da comunidade no que tange ao controle e a
participacao social, com vistas ao fomentar continuo da democracia.

No que tange ao processo educacional, trés servidoras da Ouvidoria estao
regularmente matriculadas em programas de poés-graduacdo da UnB (mestrado e
doutorado). O objeto de estudo/pesquisa € a propria universidade e, por conseguinte, a
Ouvidoria, no ambito do envelhecimento e saude; da mediacdo e conciliacdo de
conflitos e, ainda, da saude mental.

6.1.9 Participacdo nos Conselhos Superiores da UnB (CAD e CONSUNI) e
no Conselho de Transparéncia e Combate a Corrupcao

A Ouvidoria da UnB compde os Conselhos Superiores da Universidade, com
direito a voz. Nesse sentido, fez-se presente em todas as reunides, no transcurso do
semestre, acompanhando, de pronto, as questdes que permeiam a Instituicdo, nos
seus mais diversos ambitos.

Importante destacar que a Ouvidoria da UnB — quer na condi¢cdo de integrante
de vérios conselhos, quer mediante as manifestacfes registradas junto a sua area de
atuacdo — trabalha diretamente nas mdltiplas matérias pertinentes a promoc¢ao dos
direitos humanos, nos seus mais diversos contextos.

A UnB ocupou lugar de destague no Conselho de Transparéncia Publica e
Combate a Corrupcdo/CTPCC, mediante a Portaria n. 3.246/2018, que designou seus
membros.

7 A Ouvidoria em acéo

Em consonancia com a Instrucdo Normativa Conjunta CRG/OGU n. 7/2018, a
Ouvidoria é definida como unidade democratica de controle e de participacdo social ao
recepcionar e tratar as manifestacdes, entre elas as denuncias ou comunicacdes de
irregularidades, que abarquem as politicas e 0s servicos publicos do Poder Executivo
Federal, prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas ao aperfeicoamento da
gestao publica, que, ao sair de seu “casulo”, dialoga com os diversos atores, mediante
uma caracteristica que lhe deve ser peculiar, qual seja, a escuta profunda, um grande
desafio na atual conjuntura, visto que

As pessoas hoje em dia, predominantemente formadas no ambito do
conhecimento escrito, sdo tendencialmente incapazes de escutar
conhecimentos nao escritos. Podem até ouvi-los quando séo expressos,
mas ndo conseguem verdadeiramente escuta-los. Isso quer dizer que
ndo entendem os siléncios, aquilo que esta implicito no que é
efetivamente dito, ou aquilo que pode apenas ser dito e nunca escrito.
(Santos, 2019, p. 91-92).



Uma ouvidoria universitaria possui mdultiplos ramos de acdo e atuacao e,
seguindo as licbes de Dalmo Dallari, deve ter como fungdo precipua o “controle do
mérito, da oportunidade, da conveniéncia da prestacdo do servico publico”. Nao deve
se restringir, tdo-somente, a apresentar os gargalos de dada instituicdo, ao descortinar,
de algum modo, suas fragilidades, com vistas a execugdo de seu “correto
desempenho”. Precisa compreender seu papel e funcao social. Nessa direcao, emerge
como espaco impar de escuta profunda e privilegiada das criticas e sugestfes
ressaltadas pela comunidade universitaria e pelo(a) cidaddo(d) em geral, funciona
como espelho, verdadeira radiografia institucional que assinala as mudancas
necessarias nos seus procedimentos e normas, atuando como instrumento de gestéo,
verdadeira “pedagogia da administracdo publica”. Outrossim, mister pontuar que a
Ouvidoria caracteriza-se, em seu bojo, como agente indutor de mudanca, em uma
visao tridimensional: de dentro para fora, de fora para dentro e de dentro para dentro,
pois suas orientacbes pleiteiam a promoc¢do e o aperfeicoamento democréatico da
convivéncia universitaria e, sobremodo, a consolidacdo do controle e da participacéo
social. Assim, fomenta-se a fungcéo do ouvidor-educador e da equipe e, mais ainda, a
necessidade de uma praxis efetiva, consolidada por uma atuacdo propositiva, em
consonancia como os interesses efetivos da cidadania, na construcéo da qualidade em
seus mais diversos ambitos e dimensdes, ao contemplar a complexidade do panorama
no qual esteja inserida, no caso em esteira, 0 cendrio universitario e seus desafios.

Em face dessa complexidade, destaca-se a pergunta: como consolidar o espaco
das Ouvidorias no ambito do controle e da participacdo social? Certamente, um
caminho interessante seria o de fomentar esse espaco, de forma concreta, a partir da
troca de experiéncias e, ainda, a partir de sua consolidacdo. Portanto, a Ouvidoria
materializou uma proposta para a construcdo de algumas respostas: organizou e
estruturou, junto com o FNOUH, o lancamento de um edital para a publicacdo de um
livro a respeito das Ouvidorias no Pais. Isso feito com a premissa de que € necessario
fomentar, cada vez mais, o arcabouco académico e a literatura a respeito do tema.
Nessa direcdo, experiéncias mdultiplas nas mais diversas regibes do Pais foram
colhidas e serdo apresentadas ao leitor e, ainda, ao proprio universo das ouvidorias.
Depreende-se que essa acdo contribuird para consubstanciar o papel das Ouvidorias
enquanto importante locus de co-gestdo da Ouvidoria da UnB e, por conseguinte, do
Pais. Trata-se de importante instrumento, mecanismo administrativo que fomentara a
interlocucdo das acdes das Ouvidorias, em um diadlogo constante pela busca de
praticas e acbes mais eficientes e eficazes junto aos seus usuarios e, ainda, junto a
rede de Ouvidorias, ao apresentar, consolidar e difundir experiéncias.

O nome do livro € Ouvidoria Brasileira: cenarios e desafios, a publicacdo se
dara pela Editora da UnB e o lancamento esta previsto para o primeiro semestre de
2020.

Ressalta-se que o Ouvidor atua também em defesa da Administragéo,
procurando colaborar para o atendimento de reivindica¢des do publico interno e, ainda,
da comunidade externa. E, ao exercer esse papel, o profissional supracitado acaba por
realizar, grosso modo, controle preventivo e corretivo de possiveis arbitrariedades, de
negligéncias, de problemas interpessoais ou, ainda, de abuso de poder das chefias. E
com essa visdo, de interacdo constante, que a Ouvidoria da UnB executou distintas
reunides com as mais diversas areas, entre as quais se destacam:

> Decanato de Assuntos Comunitarios, para discussdo dos casos sigilosos
envolvendo discentes, bem como para constru¢cdo de uma agenda positiva que



proporcione uma atuacao efetiva ante todas as questdes que abarcam o corpo
discente e as demais de cunho académico;

> Decanato de Ensino de Graduacdo, a fim de tratar de questdes de estagios,
monitorias e alguns processos académicos de reintegracdo e/ou recursos;
processos seletivos e questdes do CEBRASPE;

> Gabinete da Reitora, com vistas a apresentacdo dos trabalhos desenvolvidos
pela Ouvidoria, mediante a execucao de seu plano de acdo para 2019, perfil da
situacao atual da Ouvidoria, seus principios, metas, entre outros aspectos, bem
como foram retratadas questdes relacionadas as denuncias que envolvem
algumas areas como a Comisséo de Etica e, ainda, topicos que contemplem
outros setores, além de providéncias em relacdo a processos e pontos internos
da Ouvidoria, como a equipe e seu novo espaco fisico;

> Gabinete da Reitora e do Vice-Reitor, para alinhar procedimentos e acdes
futuras, como o0s processos provenientes do SIC na UnB, questdes
concernentes a Carta de Servicos ao Usuario, aos Dados Abertos, ao Plano de
Integridade, a Politica de Saude Mental, ao Simplifica, a Transparéncia Ativa,
entre outros;

> Decanato de Gestao de Pessoas, com seu Decano e Assessores para discussao
de casos sigilosos e alguns gargalos do DGP (aparente morosidade no
andamento dos processos na Coordenadoria de Operac¢des Financeiras e na
Coordenadoria de Cadastro e Registro Funcional), e algumas complicacdes em
processos seletivos de professores substitutos e de movimentagdo de
servidores;

> Diretoria da BCE, no que tange a todos o0s processos que abarcam a Biblioteca
e seus usuarios. Entre os temas discutidos, destacaram-se a inseguranca, 0 uso
do espaco fisico, entre outros;

> Decanato de Administracdo (DAF/DCA) em relacdo as denuncias que envolvem
guestdes concernentes as empresas terceirizadas e seus respectivos contratos;

> Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), objetivando a instalacéo/estruturacdo efetiva
do Fala.BR e parceria constante entre a UnB e o referido 6rgéo;

> Arquivo Central (ACE), com o Diretor, com vistas a integracado/implementacao
efetiva do Fala.BR e o modulo de Ouvidoria no SEI.

Além das acdes citadas, houve reunibes no ambito interno, para discutir os
provaveis encaminhamentos em relacdo a todos 0s casos, tanto os restritos quanto os
sigilosos, e as acdes a serem delineadas junto as demais instancias da UnB.

8 Das manifestacdes recebidas, encaminhadas e finalizadas — 222019

A partir dos dados estatisticos extraidos do sistema proprio de manifestacoes,
bem como de suas planilhas, a Ouvidoria da UnB recebeu e tratou 683 manifestagoes,
no periodo de 1° de julho a 31 de dezembro de 2019. Desse total, ap6s minuciosa
analise de seu conteldo, todas foram encaminhadas as areas competentes.



8.1 Demandas recepcionadas por més — 22/2019

Todos os casos recepcionados receberam tratamento adequado e, conforme
grafico a seguir, 0 més com maior numero de manifestacbes foi o de agosto, cujo

montante foi de 128 (cento e vinte e oito) manifestacoes.

GRAFICO 6 — Quantitativo mensal de manifestacées
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Fonte: OUV/UnB, 2020.

8.2 Demandas por tipo de manifestacdo — 2%/2019

Cada manifestacdo € classificada em um tipo, por contetdo. Dessa feita, do
montante de manifestacfes tratadas na Ouvidoria, explicita-se que grande parte se

refere aos seguintes topicos:

o Reclamacédo: 34,26% (trinta e quatro virgula vinte e seis por cento) — 234

manifestagdes.

o Comunicagdo — denuncias ou reclamac¢des anfnimas: 27,53% (vinte e sete

virgula cinquenta e trés por cento) — 188 manifestacoes.

o Solicitagdo: 13,47% (treze virgula quarenta e sete por cento) — 92 registros.

o Denuncia: 13,18% (treze virgula dezoito por cento) — 90 manifestacoes.

o Elogio: 8,93% (oito virgula noventa e trés por cento) — 61 manifestacdes.

. Sugestédo: 2,49% (dois virgula quarenta e nove por cento) — 17 manifestagées.
o Simplifica: 0,14% (zero virgula quatorze por cento) — 01 manifestacéo.

O grafico a seguir, ao demostrar o percentual de cada tipo de manifestacao
que foi registrado no 292019, apresenta a reclamagdo como o tépico com a maior
demanda do cidadéo, alcancando o indice de 34,26% (trinta e quatro virgula vinte e

seis por cento) do total de manifestagdes.
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GRAFICO 7 — Descritivo dos tipos de manifestagdes
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Fonte: OUV/UnB, 2020.

8.3 Demandas formalizadas por acesso e dos meios de recebimento -
22/2019

Os registros de manifestacdo na Ouvidoria da UnB se dao por meio de
formulario de manifestacéo (nos atendimentos presenciais), pelo sistema informatizado
de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (Fala.BR), por meio de correspondéncia
(carta/oficio).

No que diz respeito ao SEI, a Ouvidoria procura ndo adotar esse tipo de acesso,
pois n&o teria como controlar a disponibilidade e a visualizacdo da manifestacéo pelos
servidores lotados em um dado setor (o controle as informagdes contidas no processo),
ou seja, ndo teria como garantir a salvaguarda de identidade.

8.4 Demandas por publico — 2%/2019

A estatistica apresentada neste relatorio leva em consideracdo as seguintes
categorias de publico: discente, docente, servidor técnico e comunidade externa. Nessa
direcéo, o discente apresenta-se como 0 maior usuario da Ouvidoria, contemplando o
percentual de 47,73% (quarenta e sete virgula setenta e trés por cento), conforme
dados a segquir:

QUADRO 9 — Demandas por publico

Demandas por publico (em nameros)
Comunidade externa 195
Discente 326
Docente 47
Servidor Técnico 115

Fonte: OUV/UnB, 2020.
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GRAFICO 8 — Demandas por publico
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8.5 Dos assuntos mais demandados — 22/2019

Na sequéncia, estdo especificados os assuntos recepcionados pela Ouvidoria
durante o segundo semestre de 2019 e cujo grafico 9 relaciona, de forma decrescente,
0s assuntos mais demandados. A “Postura de servidor técnico, docente ou discente”
destaca-se como o tema de maior procura, com 183 manifestacdes.

Isso converge para o entendimento de que, cada vez mais, € necessario que o
servidor publico compreenda seu espaco de prestador de servico ao publico, o que
deve ser feito dentro dos principios previstos nos mais diversos normativos, em
particular, o Codigo de Etica, que prevé claramente o como agir, a saber: com
urbanidade, cortesia, respeito, realinhando os padrdes culturais existentes e, por vezes,
“tao burocraticos” e enrijecidos.

Recomenda-se, desta feita, que sejam realizadas campanhas que tratem do
Cadigo de Etica Profissional do Servidor Publico Civil do Poder Executivo Federal, das
regras deontolégicas, vedacbes ao servidor publico, de forma a lembra-lo do seu papel
e do seu comportamento na qualidade de servidor publico da Universidade de Brasilia.

Outro dado que merece destaque € o total de 61 elogios, o que implica salutar
reconhecimento das qualidades e, ainda, de eximia prestacdo de servigos, explicitando
uma politica de alteridade.
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GRAFICO 9 — Dos assuntos mais demandados — 2%/2019
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8.6 Setores demandados — 2%/2019

O quadro 10 apresenta todos os setores que foram demandados no 2%2019, com a
respectiva quantidade de demandas (em ordem alfabética).

QUADRO 10 - Setores demandados

SETOR SIGLA 29/2019
Assessoria de Assuntos Internacionais INT 8
Biblioteca Central BCE 34
Centro de Apoio ao Desenvolvimento Tecnoldgico CDT 1
Centro de Desenvolvimento Sustentavel CDS 2
Centro de Educacéo a Distancia CEAD 8
Centro_ de E§tudqs Avangados de Governo e CEAG 5
Administracdo Publica
Centro de Estudos Avancados Multidisciplinares CEAM 2
Centro de Informatica CPD 10
Centro Brasileiro de Pesquisa em Avaliagao e
~ ~ Cebraspe 9

Selecdo e de Promocédo de Eventos
Comisséo de Etica CE 1
Cpordgnagao de Processo Administrativo CPAD 5
Disciplinar
Decanato de Administracéo DAF 7
Decanato de Assuntos Comunitarios DAC 21
Decanato de Ensino de Graduacao DEG 36
Decanato de Extensao DEX 16
Decanato de Gestdo de Pessoas DGP 54
Decanato de Pesquisa e Inovacéo DPI 4
Decanato de Planejamento, Orcamento e

o o DPO 2
Avaliacao Institucional
Decanato de Pos-Graduacao DPG 10
Departamento de Administracao ADM 1
Departamento de Ciéncia da Computacao CIC 7
Departamento de Economia ECO 10
Departamento de Engenharia Elétrica ENE 1
Departamento de Estatistica EST 1
Departamento de Farmacia FAR 12
Departamento de Filosofia FIL 3
Departamento de Geografia GEA 7
Departamento de Histéria HIS 2
Departamento de Matematica MAT 5
Departamento de Sociologia SOL 3
Diretoria de Desenvolvimento Social DDS 8
Diretoria de Saude, Seguranca e Qualidade de
Vida no Trabalho DSQVT 8
Faculdade de Agronomia e Med. Veterinaria FAV 8
Faculdade de Ceilandia FCE 17
Faculdade de Ciéncia da Informacgao FCI 2
Faculdade de Comunicacao FAC 9



http://www.cic.unb.br/

Faculdade de Direito FD 11
Faculda}qle de Economia, Administragcéo e EACE 17
Contabilidade

Faculdade de Educacao FE 15
Faculdade de Educacao Fisica FEF 6
Faculdade de Medicina FM 5
Faculdade de Planaltina FUP 18
Faculdade de Saude FS 2
Faculdade de Tecnologia FT 9
Faculdade do Gama FGA 10
Gabinete da Reitora GRE 35
Hospital Universitario HUB 4
Hospital Veterinario HVet 1
Instituto de Artes IdA 10
Instituto de Ciéncia Politica IPOL 1
Instituto de Ciéncias Biologicas IB 10
Instituto de Ciéncias Humanas IH 4
Instituto de Ciéncias Sociais ICS 3
Instituto de Exatas IE 5
Instituto de Fisica IF 2
Instituto de Geociéncias IG 5
Instituto de Letras IL 43
Instituto de Psicologia IP 13
Instituto de Quimica IQ 8
Instituto de Relacdes Internacionais IREL 6
Ouvidoria ouv 47
Prefeitura do Campus PRC 56
Restaurante Universitario RU 3
Secretaria de Administracdo Académica SAA 30
Secretaria de Infraestrutura INFRA 3
Secretaria de Meio Ambiente SeMA 1
Secretaria de Patriménio Imobiliario SPI 12
UnB Idiomas pnB 2

Idiomas

Fonte: OUV/UnB, 2020.

8.7 Setores mais demandados — 2%/2019

Os setores mais demandados foram: a Prefeitura do Campus, com 56; o Decanato
de Gestdo de Pessoas, com 54; a Ouvidoria, com 47; o Instituto de Letras, com 43; o
Decanato de Ensino de Graduacao, com 36; o Gabinete da Reitora, com 35.



GRAFICO 10 - Dos setores mais demandados
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No que tange a Ouvidoria, a area aparece na condicdo de demandada em 47
manifestacdes, as quais foram finalizadas pela equipe, mediante andlise preliminar, em
virtude da experiéncia adquirida, dispensando o encaminhamento para outras areas.

7z

Cabe a ressalva de que esse numero é referente as unidades demandadas
dentro da Instituicdo, e ndo ao niumero de demandas recepcionadas pela Ouvidoria
durante o semestre. Muitas vezes, ha necessidade de a mesma manifestacao ser
encaminhada a mais de um setor.

No que compete ao GRE, oportuno salientar que emerge como uma das areas
mais demandadas, pois, conforme previsto no art. 8% do nosso Regimento Interno, essa
Unidade podera ser acionada para ciéncia e adocao de medidas cabiveis acerca das
demandas e recomendacdes atendidas de forma insatisfatoria, ou ndo atendidas, pelas
diversas areas. Dessa forma, elevamos a hierarquia a fim de que novas politicas de
gestdo sejam trabalhadas para o melhoramento dos servigos prestados pela UnB. Além
disso, houve registros de manifestagbes com o uso da imagem da Instituicdo no
periodo em esteira.

8.8 indice de resolutividade — 2%/2019

O gréfico a seguir apresenta o indice de resolutividade da Ouvidoria. Das 683
manifestacbes apresentadas, 98,24% (noventa e oito virgula vinte e quatro por cento)
foram respondidas, a saber: 671 respondidas e 1,76% (12) foram encaminhadas, mas
nao obtiveram resposta conclusiva, tendo em vista que os setores demandados néo
efetuaram, ainda, as acdes cabiveis.
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GRAFICO 11 - indice de resolutividade — 2%/2019
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Fonte: OUV/UnB, 2020.

A Ouvidoria da UnB compreende que entre seus grandes desafios encontra-se a
premissa de responder, de maneira célere, eficiente e efetiva as demandas que lhe séo
direcionadas, o que, ao menos em tese, lhe confere credibilidade e repisa a
importancia de sua existéncia.

Foram delineadas estratégias de acdo e atuacdo, com o fito de construir
garantias normativas para o fortalecimento continuo da relagédo entre os diversos atores
sociais que compdem o0 espaco universitario, 0 que pode ser visualizado mediante a
efetivacdo de uma rede de colaboradores, objetivando-se a confeccdo de respostas
conclusivas para as manifestagoes.

8.9 Da evolucgéo anual das manifestagfes recebidas

A Ouvidoria da UnB foi criada em 24/5/2011. Nesse ano foram recebidas 240
manifestacbes. Em 2012, obtivemos montante consideravel de 502 manifestacdes,
seguidas de 944 em 2013. Ja em 2014 foram 1.121 manifesta¢gdes. Por sua vez, o ano
de 2015 registrou o total de 869 manifestacdes, sendo que essa queda foi registrada
devido a desvinculagcdo do Cespe com a UnB e sua mudanca para a condicdo de
Organizagdo Social (Cebraspe). Na sequéncia, o ano de 2016 registrou o quantitativo
de 1.303 manifestac¢des, cujo total, novamente, em 2017, foi ampliado para 1.598. O
ano de 2018 trouxe o total de 1.783 manifestacdes e, por fim, o ano de 2019 registrou o
montante de 1.438.

Breve comparativo entre os dados do ano de criagdo da Ouvidoria e 0s
alcancados em 2019 dao conta de acréscimo substancial da ordem de 1.198
manifestacdes. Nesse contexto, houve aumento aproximado de 599,17% (quinhentos e
noventa e nove virgula dezessete por cento).

Por sua vez, uma analise breve dos numeros atinentes aos anos de 2018 e
2019 explicita que houve reducdo significativa no numero de manifestacdes, ndo
obstante o aumento consideravel na divulgacdo da Ouvidoria e de seus servigos. Essa
gueda converge para o entendimento de que, provavelmente, houve melhorias nos
servicos prestados pela UnB, de modo geral, e ofertados a sua comunidade
académica.
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GRAFICO 12 - Evolucgéo anual de manifestagdes
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Fonte: OUV/UnB, 2020.

a saber: 480 manifestacdes, do montante de 1.438.

servigos de Ouvidoria, para que o cidadao apresente, cada vez mais, suas demandas.

Em relacdo ao quantitativo total, por tipo de manifestacdo recepcionada pela
Ouvidoria, durante o ano de 2019 ressalta-se que a reclamacao foi o topico mais
demandado, alcancando o indice de 33,38% (trinta e trés virgula trinta e oito por cento),

Os quadros 11 a 14 elucidam dados mais detalhados da Ouvidoria, no altimo
quinquénio, conforme descrito a seguir:

QUADRO 11 - Manifestagdes registradas na Ouvidoria por tipo — 2019

Tipo de manifestagao 2015 |2016| 2017 | 2018 | 2019
Comunicacédo (denuncia anénima) 0 0 0 102 349
Dendncia 93 | 149 | 211 205 209
Elogio 21 45 124 131 117
Reclamacao 483 | 695 | 828 609 480
Simplifica - - - 5 01
Solicitagcéo 257 | 397 | 400 704 251
Sugestao 15 17 35 27 31

Fonte: OUV/UnB, 2020.

No tocante aos dados, é possivel averiguar que as comunicacbes de
irregularidade, no ano de 2019, ja ultrapassaram os dados totais de todos os anos
anteriores em separado ou mesmo somados.

Por sua vez, se forem analisados os dados atinentes aos quantitativos de
manifestacdes registradas mensalmente, € possivel observar que, no que tange ao
19/2019, em comparagao ao ano de 2018, excetuando-se 0 més de maio, os demais
meses apresentaram queda em sua totalidade, o que pode implicar, de forma direta ou
indireta, a compreensao de que houve melhoria nos servigos prestados pela UnB,
levando-se em consideracdo que existe uma enfatica campanha de divulgacdo dos
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QUADRO 12 — Manifestacdes registradas na Ouvidoria por més — 2015 a 2019

Més 2015 2016 2017 2018 2019
Janeiro 68 61 118 149 95
Fevereiro 59 85 92 205 95
Marco 109 158 177 249 140
Abril 72 97 109 216 163
Maio 80 97 131 145 165
Junho 60 148 176 158 97
Julho 63 112 157 154 127
Agosto 59 136 184 152 128
Setembro 74 113 111 73 94
Outubro 72 120 149 130 105
Novembro 83 118 116 57 120
Dezembro 70 58 78 95 109

Fonte: OUV/UnB, 2020.

Por sua vez, ao analisarmos os assuntos mais demandados, é importante
observar que o topico Postura de servidor, técnico ou discente apresenta substancial
aumento, o que acentua a necessidade de que sejam efetuadas a¢des continuas de
capacitacado de formacgéo dos servidores quanto ao atendimento prestado ao cidadao.
O tépico Assédio também surge em um crescente, exigindo o mesmo olhar.

QUADRO 13 — Manifestac¢des registradas na Ouvidoria por assunto — 2015 a 2019

Assunto 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019
Assédio 14 12 28 18 22
Bolsas, estagios, monitorias etc. - - - 24 23
Curso/concurso e editais 39 46 51 54 86
Demora excessiva na resposta de demanda 120 | 187 160 74 60
Discriminacao género/racial e/ou homofobia 2 46 3 2 1
Elogio 17 41 124 130 | 117
Gestao de pessoas
(aposentadoria/crachas/férias/folha de - - 65 59 72
pagamento/licencas/sistema)
I_nfraestrutura dos campi (eno_leregamento, iluminacgao, 77 81 105 91
limpeza, manutencéo de equipamentos, etc.) 38
Ingrgsso académi09 na UnB (EN_EM, PAS_, Sl§p, 54 47 51 53
vestibular, transferéncias facultativa e obrigatoria) 23
Inseguranga dos campi 5 8 41 25 21
Matricula em disciplinas - - - 33 22
Outros 10 12 27 60 83
Pedido/divulgacéo de informacéo 164 | 248 289 189 73
Zg;urbagao do espaco universitario (barulhos, festas, 8 12 19 46 17




Politicas e estratégias de gestdo académica 114 | 161 132 168 166
e/ou administrativa

Postura de servidor docente, técnico ou discente 102 | 168 214 187 | 320
Processos académicos: aproveitamento de estudos,

alteracdo de opcao, mudanca de curso, reconhecimento - 5 2 23 34
de diploma, reintegracdo

Registro e emissao de certificado/declaracéo/diploma 27 47 37 482 67
Setor/gestor inacessivel em horario de expediente 38 58 56 71 47
Tecqologla da informacéo (sites, sistemas, 37 68 48 19 36
matriculaWeb)

Transporte coletivo interno e/ou externo (DFTrans) 11 18 25 21 18
Trote 1 - - - -
Violacao de direitos individuais/coletivos 29 38 121 37 7

Fonte: OUV/UnB, 2020.

Por fim, os dados registrados anualmente sdo apresentados com o fito de que
seja efetuado um retrato fidedigno da Ouvidoria.

QUADRO 14 - Manifestaces registradas na Ouvidoria por publico solicitante

Publico solicitante 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019
Comunidade 378 | 485 511 703 428
Discente 380 | 555 742 465 675
Docente 52 91 113 120 81
Técnico-administrativo 59 172 232 495 254
Total 869 | 1303 | 1598 | 1783 | 1438

Fonte: OUV/UnB, 2020.

A Ouvidoria da UnB busca trabalhar e difundir a cultura do olhar da alteridade,
equidade, da participagdo social, da transparéncia, da confiabilidade. Ao fazé-lo,
procura executar suas acdes e orientar seus processos com celeridade, eficiéncia,
eficacia, efetividade e relevancia, mas, sobremodo, com uma visdo de respeito ao outro
e a suas demandas, com a premissa de dar voz ao cidadéo junto a UnB.

No que se refere a inclusdo social: i) em relacdo ao seu espaco, procura
propiciar o ambiente mais acolhedor possivel para que a comunidade como um todo
tenha acesso a seus servicos; ii) recepciona as demandas e as leva as devidas
instancias, com vistas a construcdo e consolidacdo dos valores democraticos,
embasada no respeito as diferencas e a diversidade, tendo como objeto-fim a
ampliagédo da cidadania e a melhoria da UnB.

Para além dos numeros, € importante ressaltar o grau de complexidade dos
atendimentos. Inicialmente, as questfes se centravam no ambito da infraestrutura.
Todavia, os casos acolhidos, no ultimo semestre, envolveram denuncias austeras,
pontos voltados para doencas do trabalho e psicossociais, assédio moral e sexual,
saude mental, pontos que carecem de um programa de ag¢ado conjunta que integre as
mais diversas areas de assisténcia a saude, prevencdo ao adoecimento, promogao e
acompanhamento da saude dos servidores e dos alunos, com equipe multidisciplinar e
olhar de respeito para o usuario.



Um olhar consubstanciado na constru¢cdo de um espaco de escuta profunda e
focado na busca pela edificacdo de eximias e salutares condi¢cdes de trabalho e
convivéncia, entre outros fatores que influenciam no clima organizacional. Na pratica, a
complexidade supracitada cada vez mais se acentua.

8.10 Reducdo no tempo de resposta

A Ouvidoria tem envidado esfor¢os para que o usudrio obtenha a resposta no
menor prazo possivel, respeitando-se 0s prazos legais registrados em normativos
internos. Isso ja pode ser amplamente percebido, a partir dos dados extraidos do e-
OUV(Fala.BR), que apresentam importante indicador: o prazo médio de resposta das
demandas, ou seja, o total de 17,20 dias para a emissao da resposta ao cidadao. Esse
indice apresenta-se como fator preponderante que corrobora para a efetiva
consolidacdo da Ouvidoria, ao legitima-la como precioso espaco democréatico e de
participacdo cidada, bem como ao ampliar o valor da comunicacédo e da confiabilidade,
por parte do manifestante, na instancia supracitada.

O indicador em tela explicita, ainda, o compromisso do grupo em alcancar 0s
objetivos e as metas delineados para a Ouvidoria, 0 que reflete a serenidade do
trabalho da propria equipe.

9 Recomendacdes

A Ouvidoria da UnB foi criada com vistas a atuar como um canal de participacao
e de controle social do cidaddo junto a Administracdo Superior e as demais
unidades/areas envolvidas, como importante instrumento de gestdo, ferramenta
inovadora de planejamento, de avaliacdo e de monitoramento das politicas e dos
servicos delineados, mediante o acolhimento de manifestagcdes que, de algum modo,
acabam por funcionar como espelho para a Instituicdo, apontando seus pontos frageis,
lacunas ou servicos deficitarios, induzindo mudanga em pontos sensiveis.

Apoés inicio de novo mandato a frente da Ouvidoria e mediante o quadro
estatistico dos dados, apresentamos a comunidade académica algumas
recomendacgdes pontuais.

Porém, antes, destacamos que a Ouvidoria emerge como um dos setores mais
demandados em razdo de providenciar a solugdo de varias demandas sem requerer a
atuacdo de outras areas, isso em virtude do conhecimento da equipe da Ouvidoria,
adquirida com o tempo e com a troca de experiéncias entre a Ouvidora e a assessoria
técnica.

Nessa diregao, pontuamos, ainda que houve movimento no sentido de fomentar
e fortalecer a Ouvidoria em questdes mais estruturais, como a aquisicao de materiais,
e, além disso, efetivaram-se esfor¢cos quanto a ampliacdo do quantitativo da equipe.
Registre-se, ainda, a manutencdo no percentual da verba, no valor destinado pelo PDI,
para que, entre as diversas frentes de trabalho, pudesse articular capacitacdo e
formacdo da equipe. Isso pode ser comprovado nos cursos que foram feitos no
transcurso do semestre e, ainda, na concretizacdo da campanha de comunicacdo em
massa, entre outras possibilidades de investimentos e acdes.



v Em relacdo a Ouvidoria, uma acdo que esta em fase de avaliagcdo e
monitoramento € a utilizacdo de um canal virtual permanente de pesquisa de satisfacédo
junto aos servidores docentes e técnico-administrativos, discentes e comunidade
externa, de modo a averiguar se 0s usuarios estdo satisfeitos com 0s servigcos
prestados, ndo apenas pela Ouvidoria, mas pela UnB/setores demandados. Os
primeiros resultados comegam a emergir e mostram que ha muito a ser feito.

v A Prefeitura do Campus aparece entre as mais demandadas no que se refere a
infraestrutura e a questdes que abarcam provavel inseguranca nos campi. Como
exemplo, cita-se o caso da area de transporte. Faz-se necessaria a elaboracdo de um
plano de reestruturacdo e organizacdo da area em esteira, com efetivo monitoramento
dos contratos e da prestacdo dos servicos ofertados. Outrossim, outra demanda
recorrente quanto a PRC diz respeito ao ndo cumprimento de horéarios pelo transporte
intercampi. Recomenda-se i) controle mais rigoroso quanto ao cumprimento deste
contrato especifico; ii) revisdo e manutencdo geral dos banheiros; iii) troca de
lampadas, de forma preventiva e constante, nos mais diversos espacos da
Universidade, como a BCE e outros; vi) que os servidores da unidade sejam
consultados e outros cenarios e encaminhamentos sejam desenhados.

v Uma éarea estratégica da UnB que necessita de atencao quanto ao atendimento
ao publico é o Decanato de Gestdo de Pessoas. A sugestdo seria a de que essa area
abrisse suas portas, de forma mais ampla e efetiva, para o atendimento ao publico,
mediante acfes que impactassem diretamente as duas coordenacfes mais
demandadas: COFIN e COREF. A Coordenagao de Operagbes Financeiras, salvo
excecao, restringe-se ao “atendimento por e-mail’. Na pratica, ndo sdo efetuados
atendimentos telefébnicos ou mesmo presenciais. A possivel demanda elevada de
servicos da area ou mesmo uma equipe de pessoal reduzida ndo podem continuar a
ser a justificativa para o ndo atendimento. Isso suscita 0 aumento de registro de
processos a serem respondidos, as vezes para resposta de davidas pequenas e
pontuais, as quais geram reclamacdes em virtude da demora excessiva para
posicionamento. E necessaria a implementacéo de boas praticas de atendimento, bem
como a elaboracdo de campanhas, adoc¢éo de acdes e atitudes que almejem: i) reduzir
os problemas de relacionamento e a dificuldade de comunicacéo, principalmente entre
servidores e usuarios (técnicos e/ou docentes); i) espaco de didlogo que possa
contribuir para diminuir as atitudes de possivel arbitrariedade, autoritarismo e a falta de
bom senso, percebidos nas reclamacgfes expostas pelo publico quanto a area.

v Em 2019, ainda quanto ao DGP e também ao CESPE, destaca-se a quantidade
de manifestacoes em virtude da necessidade de declaracdes para fazer prova junto ao
INSS. O como fazer e o tempo para disponibilizar tal documento precisam estar bem
delimitados e de facil acesso aos incontaveis demandantes.

v Ainda acerca da gestdo de pessoas, € muito relevante que seja fornecida
capacitacdo a equipe responsavel pela execucdo das pericias médicas, tendo em vista
as reclamacfes que abarcam o trato entre essa equipe e o servidor. Por fim, destaca-
se que essas sugestbes sdo um continuo, ja registradas em relatorios anteriores,
portanto, mister a proposicao de acdes mais pontuais para a resolucéo do pleito.

v O DEG emerge como uma das areas mais demandadas em virtude de concentrar
as informacdes acerca dos processos seletivos e das politicas de graduacédo. Nessa
direcdo, h4 a necessidade de interacdo entre os servidores para que todos tenham
conhecimento do que ocorre dentro do setor de forma geral e ndo haja encaminhamento
de atendimento presencial para a Ouvidoria, por exemplo, quando a resposta pleiteada é
proveniente do proprio DEG, com vistas a maior celeridade possivel. No que tange aos



discentes e respectivos processos académicos, ha reclamacdes concernentes as acoes
pontuais que envolvem o DEG e a Secretaria de Administragdo Académica. Sugere-se: i)
estudos com vistas a “interligar” ou a aproximar, cada vez mais, a SAA ao Decanato de
Ensino de Graduacao, tendo em vista que as acbes de ambos estdo intrinsecamente
ligadas, ou seja, politicas/processos se iniciam no DEG e terminam na SAA ou o
contrario; ii) ouvir a area para delineamento de politicas que abarquem seu ambito de
acdo e provaveis melhorias; iii) visualizar a area como vital para a UnB e os discentes.
Outra possivel sugestdo seria: a) organizar seminarios ou encontros entre a SAA, o DEG
e o Cebraspe para dirimir possiveis duvidas quanto aos editais e clarear as aces a
serem executadas; b) organizar um manual de procedimentos e um cronograma para
implementacdo dos processos seletivos e editais, respeitadas as atribuicbes de cada
area; c) investir na formacao e qualificacdo dos servidores na esfera do atendimento ao
publico.

v Nessa direcdo, ainda, no que se refere ao DEG, a recomendacao geral € de que
seja disponibilizado, de forma objetiva, cronograma que abarque eventos como SISU,
PAS, vestibulares. Além disso, melhoria na sincronia entre o DEG e o Cebraspe, no
que concerne aos eventos que sdo estruturados por esse, mas, de algum modo,
refletem a Universidade. H& elevada reclamacédo em relacdo a dificuldade de acesso a
pagina para impressao de boletos e/ou outras informacdes referentes a eventos ligados
a UnB e a auséncia de um atendimento telefénico de qualidade por aquele Centro.

v Por fim, acentua-se, ainda, o Instituto de Letras. Os casos referem-se a postura de
servidor docente e sua atuacao no contexto de sala de aula. Nessa direcao, mister acoes
pensadas com o coletivo, no sentido de melhorar as praticas pedagogicas no contexto de
sala de aula.

10 Pesquisa de Satisfacao

N&o obstante o desejo de apresentar dados cada vez mais fidedignos em
relacdo ao contexto real da UnB e do usuério, e, com o intuito de manter a qualidade
dos servigcos prestados, identificar e propor provaveis correcbes de falhas que sejam
levantadas nos processos de trabalho, sobremodo, da propria Ouvidoria, mister efetuar
uma pesquisa de satisfacdo no sistema que utilizamos. Nessa direcdo, em razao da
adesdo ao Fala.BR, a demanda em tela comecgou a ser executada e para o proXimo
ano ja contaremos com alguns dados para apreciacdo e correcdo dos servicos da
Ouvidoria e, por conseguinte, da prépria UnB.

No que concerne a esse mecanismo de andlise de satisfacdo, pontua-se que,
com o Fala.BR, ha um modulo de pesquisa de satisfacdo, no qual nossos usuarios sao
convidados a participar. Todavia, necessario pontuar que se trata de espaco de foro
intimo, de livre ades&o. O mesmo se dando em relagéo ao SIC.

Oportuno enfatizar que procuramos otimizar todos os aspectos legais aos quais
estamos intrinsecamente imbricados, buscando cumpri-los nos mais diversos ambitos.

Em 2018, houve o lancamento do “Painel Resolveu?”. Trata-se de ferramenta
que congrega informacbes acerca das manifestacdbes de Ouvidoria que a
Administracdo Publica recebe diariamente pelo sistema supramencionado. Sua
aplicabilidade permite pesquisar, analisar e comparar indicadores de forma rapida,
dindmica e interativa. Sempre com o anseio de fomentar a transparéncia nos dados e
subsidiar os gestores e cidaddos no exercicio do controle por meio da participacao
social. Entéo, a Ouvidoria utiliza-se desse importante instrumento para suas acoes.



Nessa direcdo, os dados iniciais quanto a Ouvidoria da UnB sdo os a seguir
relacionados. Todavia, cabivel explicitar que dos 1.438 (2019) cidadados, somente 144
usuarios responderam a pesquisa. De todo modo, os dados funcionam como
indicadores para a melhoria de nossos servigos junto ao usuario.

Os numeros revelam que 43% (quarenta e trés por cento) dos cidadaos que
apresentaram manifestacdes na Ouvidoria da UnB e responderam a pesquisa
informam que tiveram suas demandas resolvidas.

SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA?

Nao Parcialmente Sim

40%

TOTAL DE RESPOSTAS 144
Fonte: CGU, 2020.

Os indices apontam ainda que o nivel de satisfacdo dos usuarios da Ouvidoria,
no ano de 2019, apresenta como média o valor de 47,90% (quarenta e sete virgula
noventa por cento) e os dados apontam que 33,30% (trinta e trés virgula trinta por
cento) dos usuéarios declaram-se muito satisfeitos com o servico e 14,60% (quatorze
virgula sessenta por cento) como satisfeitos. Esses dados foram colhidos entre os
cidaddos que apresentaram manifestacbes na Ouvidoria da UnB e responderam a
pesquisa, a saber: 144 cidadaos. Oportuno salientar que o indice de insatisfeitos e
muito insatisfeito € elevado, portanto, muitas acdes devem ser delineadas para mudar
esse panorama. Outro ponto importante é que o usuario faz aparente confuséo entre a
resposta que recebe e o trabalho efetivo da Ouvidoria. Ao receber uma negativa, por
exemplo, em alguma questdo académica, tem a percepcdo de que a unidade néo
atuou. O que nao é verdade, haja vista o fornecimento de resposta institucional emitida
na brevidade possivel, em que pese, néo raro, ser uma resposta divergente e/ou néao
satisfatdria ao que o demandante inicialmente solicitou.
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SATISFACAO DA QUVIDORIA (28%) 222 SERIE HISTORICA

MUITO REGULAR (3) MUITO SATISFEITO
INSATISFEITO (1) (5)
O EGED - -~ HEB O
INSATISFEITO (2) SATISFEITO (4)

TOTAL DE RESPOSTAS 144

Fonte: CGU, 2020.

A partir da utilizacdo dessa ferramenta, projeta-se a promocao sistematica da
escuta do cidaddo, que permite a Ouvidoria a apreensdo de como estamos sendo
avaliados pelos nossos usuarios, para que, em consonancia com a filosofia de atuacéo
proposta, tenhamos como resultado a correcao e/ou qualificacdo dos procedimentos e
politicas de gestdo. Para a pesquisa, foi utilizado questionario enviado aos enderecos
cadastrados no sistema informatizado da Ouvidoria.

Das 1.438 manifestacdes apresentadas, somente 144 usuarios responderam a
pesquisa enviada por meio eletrdnico, o que ja indica que a sistematica adotada ainda
nao atinge a maioria do publico-alvo. Dessa forma, tentar ampliar esse quantitativo de
respondentes € um de nossos desafios.

11 Consideracgdes finais

Desde sua criacdo até 31/12/2019, a Ouvidoria da UnB recebeu 9.795 (nove
mil setecentas e noventa e cinco) manifestagcdes. Desse total, todas foram
redirecionadas as mais diversas areas da Universidade, ou seja, as manifestacfes
foram devidamente tratadas e, em sua efetiva maioria, respondidas aos
manifestantes.

O ano de 2019 contabilizou 1.438 manifestacdes. Por sua vez, a ano de 2018
ressaltou 1.783 manifestacbes cadastradas, ao passo que no transcurso do ano de
2017, foram 1.598. Um simples comparativo, entre os anos de 2019 e 2018, apresenta
uma reducdo significativa equivalente a 19,35% (dezenove virgula trinta e cinco por
cento), ou seja, 345 manifestagoes.

Mediante esse panorama, que revela importante redu¢cdo no numero de
manifestacdes e, almejando manter a qualidade e a efetividade do atendimento, tornou-
Se necessario mapear e revisar 0S processos, bem como capacitar a equipe da
Ouvidoria, além de buscar instrumentos mais efetivos de trabalho, como a instalacéao
de novo sistema de Ouvidoria, integrado ao SEI. Outro fator preponderante é a
consolidacdo de areas efetivas da Ouvidoria, como o Servico de Informacdo ao
Cidadao, que cada vez mais se fortalece junto a comunidade académica.

A Ouvidoria da UnB trabalhou de forma enfatica e autbnoma, buscando
melhorias em suas instalacbes e estrutura fisica, com a aquisicdo de novos
equipamentos para todos os servidores e a formacao da equipe em temas relevantes e
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que cada vez mais sdo destaques nos atendimentos, a exemplo de questbes
pertinentes ao assédio moral, a saude mental, entre outros de igual valor. Outrossim,
nao obstante questbes materiais, tem-se buscado construir capacitacdo nos mais
diversos planos, para uma atuacdo efetiva, mediante uma escuta sensivel, o que
reverbera na execucao de acdes, cada vez mais precisas, no campo da mediacéo e da
conciliacdo, como forma de valorizagdo da sociedade civil e de padrdes éticos. Dessa
feita, a Ouvidoria atuou e atuara no ambito da UnB e, externamente, se necessario,
sensibilizando as liderancas sobre seu papel e a perspectiva de melhorias, ao passo
gue recomendara e estimulara a cultura de pacificacdo e da harmonia, no que couber,
nos mais diversos casos aos quais esteja concretamente envolvida.

Sua atuacao, na condicdo de unidade proativa, engendra intrinsecamente um
projeto de comunicagdo amplo, com o fito de divulgar suas ac¢des e servigcos. Esse ato
sera mais bem delineado no transcurso dos proximos meses, visando ao principio de
efetividade e a prestacao de servi¢co de qualidade ao usuério que lhe procura, mediante
o fortalecimento de campanhas, programas e eventos que contemplem o tema.

A Ouvidoria atuou de forma enfética na estruturacdo e regulamentacdo de suas
atividades, mediante a implementacdo de todos o0s regramentos e instrucdes
normativas que a regulam, focada na legislacdo que esta sendo repisada no cenario
nacional. Ressalta-se a participacao, o intercambio e o didlogo intra e interinstitucional
com outras ouvidorias publicas e privadas, sobremodo, no ambito das universidades
federais, além das diversas associacfes, como a Associacdo Brasileira de
Ouvidores/Ombusman e o Férum Nacional de Ouvidores Universitarios e de Hospitais
de Ensino (FNOUH) projetando-se um experienciar mais amplo, um aperfeicoamento
em sua forma de atuacao e incorporacdo das boas praticas e eximias experiéncias no
atendimento aos usuarios, bem como no trato e resolucdo de conflitos e, ainda, na
busca de respostas as manifestacdes que lhe sédo apresentadas.

Por fim, a Ouvidoria busca cumprir seu papel regimental, dentro de todas as
premissas legais as quais se encontra situada, com o fito de elaborar e executar acdes e
construir mecanismos coerentes e harménicos que incentivem o exercicio e a ampliacdo
da cidadania e o fomentar dos valores democraticos e permitam ao administrador publico
a capacidade de andlise e alteracdo de procedimentos, mediante os inputs recebidos,
fortalecendo, do ponto de vista do cidaddo, o controle e a participacao social. Igualmente,
procura trabalhar com ampla alteridade, com vistas a edificacdo de uma Universidade
eficiente, eficaz, efetiva e relevante, mas, sobremodo, solidaria, cooperativa, sensivel,
humana, autbnoma, equanime, plural, inclusiva e democratica. Esse é o grande desafio e
a Ouvidoria se coloca a disposicdo para contribuir com a execucdo dessa importante
miss&o.



ANEXOS

1. Instrugéo da Reitoria n. 0001/2018.

26/03/2018 SEI/UnB - 2283769 - Instrugéo da Reitoria

Boletim de Atos Oficiais da UnB em

== Universidade de Brasilia 26/03/2018

INSTRUGAO DA REITORIA N. 0001/2018

Normatiza o recebimento e o tratamento de
denuncias anGnimas e com reserva de identidade e
define procedimentos que permeardo essas
atividades.

A REITORA DA UNIVERSIDADE DE BRASILIA, no uso de suas atribuigdes estatutarias e
considerando a Resolucdo do Conselho Universitdrio n. 7/2011, de 24 de maio de 2011 — que criou a
Ouvidoria da Universidade de Brasilia —, as orientagdes da Instrugdo Normativa Conjunta n. 01 CRG/OGU,
de 24 de junho de 2014, as orientagdes consolidadas pelo Supremo Tribunal Federal acerca do
tratamento de denudncias anénimas e da prote¢do outorgada pela Lei n. 12.527, de 18 de novembro de
2011, as informagdes de carater pessoal e considerando os autos do Processo n. 23106.110329/2016-71,

RESOLVE:

Art. 12 Normatizar o recebimento e o tratamento de denuncias andnimas e com reserva
de identidade e definir os procedimentos que serdo adotados nessas atividades.

CAPITULO |

DAS DEFINICOES

Art. 22 Para efeitos desta Instrugdao foram adotadas as seguintes defini¢Ges:
I denuncia an6nima: manifestagdo recebida sem a identificagdo do manifestante;

Il reserva de identidade ou sigilo do nome (acesso restrito a identidade): manifestagdo
recebida de oficio, caso a Ouvidoria considere necessario, ou, ainda, por solicitagdo do manifestante que
a sua identidade seja ocultada.

CAPITULO Il

DO TRATAMENTO DAS DENUNCIAS ANONIMAS E COM RESERVA DE IDENTIDADE

Art. 32 Apresentada denuncia an6nima a Ouvidoria da UnB, essa devera ser encaminhada
as areas responsaveis pela apuragdo, desde que haja elementos suficientes a verificagdo dos fatos
narrados.

§12 Recebida a denuncia andnima e havendo elementos suficientes, os 6érgaos apuratdrios
arquivardo a denuncia anénima e procederdo, por iniciativa prépria, a instauracdo de procedimento
investigatdrio preliminar.

https://sei.unb.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=2588554&infra_sistema=100000100&infi
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§ 22 O procedimento investigatorio preliminar mencionado no paragrafo anterior ndo
podera ter cardter punitivo.

Art. 42 A Ouvidoria da UnB deverd reservar a identidade do manifestante, caso seja
solicitado e/ou seja verificada a necessidade.

§ 12 A Ouvidoria, de oficio ou por solicitagdo de manter a reserva do nome do
manifestante, devera encaminhar a manifestagdo as areas de apuragao sem o nome do demandante.

§ 22 A drea apuratdria serd a responsavel por garantir a reserva da identidade do
demandante, se for indispensavel a revelagdo do nome do(a) manifestante para a apuragdo dos fatos.

§ 32 A obrigagdo de manter a reserva do nome do demandante, estabelecida no caput
desta Instrugdo, ndo se aplicard em caso de denunciagdo caluniosa, conforme prevé o art. 339 do Cddigo
Penal brasileiro ou, ainda, em caso de flagrante ma-fé por parte do manifestante.

§ 42 A restricdo de acesso a identidade prevista no caput desta Instrugdo encontra
respaldo no art. 31 da Lein. 12.527/2011, devendo perdurar pelo prazo de 100 (cem) anos.

Art. 52 Esta Instrugdo em vigor nesta data.

Marcia Abrahdo Moura

Reitora
Brasilia, 20 de margo de 2018.
| meil Documento assinado eletronicamente por Marcia Abrahao Moura, Reitora da Universidade de
gimw{: @ Brasilia, em 25/03/2018, as 16:37, conforme horério oficial de Brasilia, com fundamento na Instrucdo
eletronica da Reitoria 0003/2016 da Universidade de Brasilia.

Ho A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
T+ http://sei.unb.br/sei/controlador_externo.php?

Referéncia: Processo n2 23106.110329/2016-71 SEI n2 2283769
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2. Instrucéo da Reitoria n. 0002/2018.

26/03/2018 SEI/UnB - 2284284 - Instrugdo da Reitoria
Boletim de Atos Oficiais da UnB em
B Universidade de Brasilia 2000372018

INSTRUGAO DA REITORIA N. 0002/2018

Normatiza os prazos maximos a serem observados
pelas areas administrativas e académicas da UnB
envolvidas em atividades colaborativas para
atendimento as demandas da Ouvidoria e define
procedimentos que permearao essas atividades.

A REITORA DA UNIVERSIDADE DE BRASILIA, no uso de suas atribuicdes estatutarias e
considerando a Resolugdo do Conselho Universitario n. 7/2011, de 24/5/2011 — que criou a Ouvidoria da
Universidade de Brasilia —, e os autos do Processo n. 23106.110329/2016-71,

RESOLVE:

Art. 12 Normatizar os prazos maximos a serem observados pelas dreas administrativas e
académicas da Universidade de Brasilia quando da realizagdo de atividades de colaboragdo com a
Ouvidoria, bem como os procedimentos que permeardo essas atividades.

CAP{TULO |

DAS DEFINICOES

Art. 22 Para efeitos desta Instrugdo, foram adotadas as seguintes definigGes:

| Area: todas as Unidades, no ambito da Universidade de Brasilia, que possam ser
demandadas pela Ouvidoria para resposta ao usudrio, seja area meio, seja area fim;

Il Autoridade competente: servidor que exerca cargo de chefia de drea administrativa
ou académica na Universidade de Brasilia;

Il Consultor: servidor das dreas indicado por autoridade competente para auxiliar a
Ouvidoria na resolugdo de demandas de usudrios dos servigos prestados pela UnB ou cidaddos que
gueiram se manifestar contra a atuagdo da Universidade;

v Manifestagdes: denuncias, elogios, reclamacgdes, solicitagdes, sugestdes e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestagdo de servigos e a conduta de agentes
publicos na prestagao e na fiscalizagao de tais servigos;

Vv Manifestante/demandante: usuario dos servigos da Ouvidoria da UnB autor da
manifestagdo;

\ Denuncia: comunica¢do de violagdes de direitos individuais ou coletivos, de atos
ilicitos, bem como de qualquer ato de improbidade administrativa, praticados por discentes, agentes ou
servidores publicos de qualquer natureza, vinculados direta ou indiretamente a atuagdo da UnB;

https://sei.unb.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=2589139&infra_sistema=100000100&inf
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VIl Elogio: demonstracdo de satisfagdo, reconhecimento ou opinido favoravel acerca dos
servigos prestados por servidor ou pela Universidade de Brasilia;

VIl Reclamacgdo: manifestacdo de insatisfacao a respeito dos servicos prestados pela
Instituicao;

IX Solicitagdo: requerimento de adogdo de providéncias por parte da Administragdo ou
de acesso a informages publicas;

X Sugestdo: proposi¢do de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servigos prestados pela UnB;

Xl Pedido de informacgdo publica: o acesso do usudrio a informagfes publicas sera
regido pelos termos da Lei n. 12.527, de 18 de novembro de 2011.

CAPITULO Il

DOS PRAZOS DE RESPOSTA PELAS AREAS ADMINISTRATIVAS E ACADEMICAS

Art. 32 O prazo de resposta serd de até 20 (vinte) dias corridos.
§ 12 O prazo serd contado a partir da data de envio da manifestagdo a area demandada.

§ 29 O prazo podera ser prorrogado por 10 (dez) dias corridos, mediante justificativa e por
solicitagdo fundamentada da autoridade competente da 4rea e concordancia da Ouvidoria, sendo o
usuario convenientemente cientificado.

§ 32 As dreas devem proceder a solicitagdo de prorrogagdo de prazo com antecedéncia
minima de 2 (dois) dias de sua expiracdo.

CAPITULO IlI

DOS CONSULTORES

Art. 42 As dreas administrativas e académicas deverdo, quando solicitado pela Ouvidoria,
proceder 3 indicagdo e a substituicdo de consultor e suplente por meio de memorando subscrito pela
autoridade competente.

§ 12 Da indicacdo deverdo constar nome completo do consultor, matriculas FUB e SIAPE,
area de lotagdo, cargo, e-mail e telefone(s) para contato.

§ 22 O consultor e o suplente poderdo ser capacitados por servidor indicado pela
Ouvidoria.

Art. 52 Ao consultor fica vedada a apresentacdo de resposta diretamente ao(a)
manifestante, devendo encaminha-la, obrigatoriamente, a Ouvidoria.

Art. 62 Esta Instrugdo entra em vigor nesta data e revoga a Instru¢do Normativa n.
0001/2011.
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26/03/2018 SEI/UnB - 2284284 - Instrugéo da Reitoria

Marcia Abrahdo Moura

Reitora
Brasilia, 20 de margo de 2018.
p eil Documento assinado eletronicamente por Marcia Abrahao Moura, Reitora da Universidade de
;gmm'_i ﬁ Brasilia, em 25/03/2018, as 16:37, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento na Instrucdo
eletrbnica da Reitoria 0003/2016 da Universidade de Brasilia.

A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
w. http://sei.unb.br/sei/controlador_externo.php?

acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cédigo verificador 2284284 e
£ o cédigo CRC 3D407D65.

Referéncia: Processo n? 23106.110329/2016-71 SEI n2 2284284
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3. Resolucéo do Conselho Universitario n. 0012/2018.

26/03/2018 SEIUnB - 2281567 - Resolugao

== Universidade de Brasilia Boletim de Atos Oficiais da UnB em

26/03/2018

RESOLUGAO DO CONSELHO UNIVERSITARIO N° 0012/2018

Aprova o Regimento Interno da Quvidoria
(OUV) daUniversidade de Brasilia.

O CONSELHO UNIVERSITARIO DA UNIVERSIDADE DE BRASILIA, no uso de suas atribuigdes,

emsua4492Reunido, realizadaem 16/3/2018, e considerando o constante nos autos do Processon.
23106.110329/2016-71,

RESOLVE:

Art. 1°  Aprovar o Regimento Interno da Ouvidoria (OUV) da Universidade de
Brasilia (Anexo destaResolugio).

Art. 2° Esta Resolugdo entra em vigor nesta data.

Marcia Abrah&o Moura

Reitora

Brasilia, 20 de margo de 2018.

Documento assinado eletronicamente por Marcia Abrahao Moura, Reitora da Universidade de

Brasilia, em 25/03/2018, as 16:37, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento na Instrugéo
da Reitoria 0003/2016 da Universidade de Brasilia.

.'

JEI. T

?
assinatura
eletrénica
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4. Instrucdo Normativa n. 5, de junho de 2018.

19/09/2018 INSTRUGAO NORMATIVA N° 5, DE 18 DE JUNHO DE 2018 - Diario Oficial da Uniéo - Imprensa Nacional

DIARIO OFICIAL DA UNIAO

. Publicado em: 25/06/2018 | Edigéo: 120 | Secédo: 1 | Pagina: 46
Orgdo: Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido/Ouvidoria-Geral da Unido

INSTRUGAO NORMATIVA N° 5, DE 18 DE JUNHO DE 2018

Estabelece orientagées para a atuagdo das unidades de ouvidoria do Poder
Executivo federal para o exercicio das competéncias definidas pelos capitulos
IIl e IV da Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017

O OUVIDOR-GERAL DA UNIAO DO MINISTERIO DA TRANSPARENCIA E CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO, no
exercicio das competéncias que Ihe conferem o inciso Il do art. 68 da Portaria CGU n°® 677, de 10 de margo de 2017, o inciso | do art.
13 do Anexo | do Decreto n° 8.910, de 22 de novembro de 2016, o art. 13 do Decreto n° 8.243, de 23 de maio de 2014, o inciso X do
art. 27 da Lei n°® 3.341, de 29 de setembro de 2017, e considerando o disposto nos capitulos Ill e IV da Lei n® 13.460, de 26 de junho
de 2017, resolve:

CAPITULO |

DISPOSIGCOES GERAIS

Art. 1° Esta Instrugcédo Normativa estabelece orientages para a atuagdo das unidades de ouvidoria do Poder Executivo
federal no ambito das atividades relativas aos procedimentos para a participagéo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio de
servigos publicos da administragéo publica direta e indireta, de que trata a Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 2° As unidades de ouvidoria atuaréo de acordo com as seguintes diretrizes:

| - agir com presteza e imparcialidade;

Il - colaborar com a integragéo das ouvidorias;

Il - zelar pela autonomia das ouvidorias;

IV - promover a participagéo social como método de governo; e

V - contribuir para a efetividade das politicas e dos servigos publicos.

Art. 3° Para os efeitos desta Instrugdo Normativa, considera-se:

| - unidade de ouvidoria: unidades administrativas responsaveis pelo acompanhamento e tratamento das manifestagées
dos usuarios de servigos publicos prestados pelos érgéos e entidades a que se refere o art. 1° do Anexo | do Decreto n® 8.910, de
2016;

Il - reclamagéo: demonstragéo de insatisfagao relativa a prestacéo de servigo publico;

Ill - denlncia: comunicagdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugéo dependa da atuacdo dos érgédos
apuratorios competentes;

IV - elogio: demonstragéo de reconhecimento ou satisfagéo sobre o servigo oferecido ou atendimento recebido;

V - sugestéo: apresentacdo de ideia ou formulagéo de proposta de aprimoramento de politicas e servigos prestados pela
Administragéo Publica federal;

VI - solicitagéo de providéncias: pedido para adogédo de providéncias por parte da Administragéo;

VII - identificagéo: qualquer elemento de informagéo que permita a individualizagéo de pessoa fisica ou juridica;

VIl - certificacéo de identidade: procedimento de conferéncia de identidade do manifestante por meio de documento de
identificacao valido;

IX - decisdo administrativa final: ato administrativo mediante o qual o érgdo ou a entidade publica manifesta-se acerca da
procedéncia ou improcedéncia do pedido, apresentando solugdo ou comunicando a impossibilidade de seu atendimento; e

X - linguagem cidada: linguagem simples, clara, concisa e objetiva, que considera o contexto sociocultural do usuario, de
forma a facilitar a comunicagédo e o mutuo entendimento.

Art. 4° Compete as unidades de ouvidoria, dentre outras atribuigoes:

| - propor agdes e sugerir prioridades nas atividades de ouvidoria da respectiva drea de atuagéo;

Il - acompanhar e avaliar os programas e projetos de atividades de ouvidoria;

Il - organizar e divulgar informagdes sobre atividades de ouvidoria e procedimentos operacionais;

IV - promover a adogdo de medigcdo e conciliagdo entre usuarios de dérgédos e entidades publicas, com a finalidade de
ampliar e aperfeicoar os espacgos de relacionamento e participacdo da sociedade com a administragdo publica;

V - processar as informagdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas e das pesquisas de satisfagéo realizadas
com a finalidade de avaliar os servigos prestados, em especial sobre o cumprimento dos compromissos e dos padrées de qualidade
de atendimento da Carta de Servigos ao Usudrio, de que trata o art. 7° da Lei n® 13.460, de 2017;

VI - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria, para subsidiar recomendagdes e propostas
de medidas para aprimoramento da prestagéo dos servigos e corregéo de falhas;
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VIl - promover articulagdo, em carater permanente, com instancias e mecanismos de participagdo social, em especial,
conselhos e comissfes de politicas publicas, conferéncias nacionais, mesas de didlogo, féruns, audiéncias, consultas pukblicas e
ambientes virtuais de participagéo social;

VIII - exercer as atribuigées de Servigo de Informagéo ao Cidadéo, de que trata o inciso | do art. 9° da Lei n® 12.527, de 18
de novembro de 2011, quando assim designadas;

IX - receber tratar e dar resposta as solicitagbes encaminhadas por meio do formulario Simplifique!, nos termos da
Instrugdo Normativa Conjunta MPDG/CGU n° 1, de 12 de janeiro de 2018; e

X - garantir a adequagédo, a atualidade e a qualidade das informac6es dos 6rgdos e entidades a que estejam vinculadas e
que estejam inseridas no Portal de Servigos do Governo Federal a que se refere o Decreto n® 8.936, de 19 de dezembro de 2016.

Paréagrafo unico. A Ouvidoria-Geral da Uni&o devera manter:

| - sistema informatizado que permita o recebimento e tratamento das manifestagées recebidas por todas as ouvidorias do
Poder Executivo federal; e

Il - sitio eletrénico que promova a interagdo entre a sociedade e a Administragéo Publica federal, bem como a divulgagao
de informagobes e estatisticas dos servigos prestados pelas ouvidorias publicas federais.

CAPITULO Il

DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTAGCOES

Art. 5°. Em nenhuma hipdtese, sera recusado o recebimento de manifestagbes formuladas nos termos desta Instrugéo
Normativa.

Art. 68°. Sao gratuitos os procedimentos de que trata esta Instrugdo Normativa, vedada a cobranga de quaisquer
importancias do usuario.

Art. 7° S&o vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos que determinaram a apresentagdo de manifestagées
perante a ouvidoria.

Art. 8° A solicitagdo de certificagdo da identidade do usuario somente podera ser exigida quando a resposta a
manifestacéo implicar o acesso a informacao pessoal propria ou de terceiros.

Art. 9° As manifestacées deverdoc ser apresentadas preferencialmente em meio eletrénico, por meio do Sistema
Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv), disponibilizado pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria-
Geral da Unido, ou sistema préprio da unidade de ouvidoria, desde que plenamente aderente & presente Instrugdo Normativa

§ 1° As unidades de ouvidoria dever&o buscar meios para que o acesso ao sistema a que se refere o caput esteja
disponivel na pagina principal dos portais dos 6rgéos e entidades a que estejam vinculadas na rede mundial de computadores.

§ 2° Sempre que a manifestagéo for recebida em meio fisico, a unidade de ouvidoria devera promover a sua digitalizagéo
e a sua inser¢ao imediata no sistema a que se refere o caput deste artigo.

§ 3° A unidade que receber manifestagdo sobre matéria alheia a sua competéncia, devera encaminha-la a unidade de
ouvidoria responsavel pelas providéncias requeridas

Art. 10. As unidades de ouvidoria deverdo responder as manifestacdes em linguagem clara, objetiva, simples e
compreensivel

Art. 11. As unidades de ouvidoria dever@o elaborar e apresentar resposta conclusiva as manifestagbes recebidas no
prazo de trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa.

§ 1° Recebida a manifestacdo, as unidades de ouvidoria deverdo proceder a andlise prévia e, caso nhecessdrio,
encaminha-la as areas responsaveis pela adogdo das providéncias necessarias.

§ 2° Sempre que as informagdes apresentadas pelo usuario forem insuficientes para a analise da manifestacéo, as
unidades de ouvidoria dever&o solicitar ao usuario complementagéo de informagédes, que devera ser atendido no prazo de trinta dias
contados da data do seu recebimento.

§ 3° Néo serdo admitidos pedidos de complementacéo sucessivos, exceto se referentes a situagéo surgida com a nova
documentagée ou informagdes apresentadas.

§ 4° O pedido de complementagao de informagdes interrompe o prazo previsto no caput deste artigo, que sera retomado
a partir da resposta do usuario.

§ 5° A falta da complementagédo da informagéo pelo usudrio no prazo estabelecido no § 2° deste artigo acarretard o
arquivamento da manifestagéo, sem a produgéo de resposta conclusiva

§ 6° As unidades de ouvidoria poderao solicitar informagbes as areas responsaveis pela tomada de providéncias, as quais
deverao responder no prazo de vinte dias contados do recebimento de pedido no setor competente, prorrogaveis de forma justificada
uma Unica vez por igual periodo, nos termos do paragrafo Unico do art. 16 da Lei n® 13.460, de 2017.

§ 7° A manifestacdo podera ser encerrada, sem produgdo de resposta conclusiva, quando ¢ seu autor descumprir os
deveres de:

| - expor os fatos conforme a verdade;

Il - proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé;

Il - ndo agir de modo temerario; ou

IV - prestar as informacg8es que |he forem solicitadas para o esclarecimento dos fatos.

Art. 12. O elogio recebido serd encaminhado ao agente publico que prestou o atendimento ou ao responsavel pela
prestacdo do servigo publico, e a sua chefia imediata.

Pardagrafo (nico. A resposta conclusiva do elogio contera informagéo sobre o encaminhamente e cientificagéo ac agente
publico ou ao responsavel pelo servigo publico prestado, e a sua chefia imediata.
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Art. 13. A reclamagéo recebida sera encaminhada & autoridade responsavel pela prestagdo do atendimento ou do servigo
publico.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva da reclamagao contera informagéo objetiva acerca do fato apontado.

Art. 14. A sugestéo recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela prestagéo do atendimento ou do servigo
publico, que se manifestara acerca da possiblidade de adocdo da medida sugerida.

Art. 15. A denuncia recebida seré conhecida caso contenha elementos minimos descritivos da irregularidade ou indicios
que permitam a administragéo publica chegar a tais elementos.

§ 1° A resposta conclusiva da denutncia contera informagdo sobre o seu encaminhamento aos 6érgdos apuratorios
competentes e sobre os procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu arquivamento.

§2° A denuncia podera ser encerrada quando:

| - estiver dirigida a 6rgéo nédo pertencente ao Poder Executivo federal; ou

Il - ndo contenha elementos minimos indispensaveis a sua apuragéo.

§ 3° Cada ouvidoria publica federal devera informar a Ouvidoria-Geral da Unigo a existéncia de denuncia praticada por
agente publico no exercicio de cargos comissionados do Grupo Direcdo e Assessoramento Superiores - DAS a partir do nivel 4 ou
equivalente.

Art. 16. As unidades de ouvidoria poderdo receber e coletar informagdes junto aos usuarios de servigos publicos com a
finalidade de avaliar a prestacéo de tais servicos e de auxiliar na detecgéo e corregéo de irregularidades.

§ 1° As informagdes referidas no caput deste artigo, quando n&o sejam identificadas ou nédo configurem manifestagées
nos termos da Lei n® 13.460, de 2017, néo acarretam obrigacéo de criagéo de resposta conclusiva.

§ 2° As informagdes que constituam comunicagdes de irregularidade, mesmo que de origem andnima, deverdo ser
enviadas ao 6rgdo ou entidade competente para sua apuragéo, observada a existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e
materialidade.

§ 3° Recebida a comunicagdo de irregularidade, os 6rgdos apuratérios a arquivaréo e, se houver elementos suficientes,
procederao, por iniciativa prépria, a instauragéo de procedimento investigatoério preliminar.

§ 4° O procedimento investigatério preliminar mencionado no paragrafo anterior ndo podera ter carater punitivo.

Art. 17. As unidades de ouvidoria assegurardo a protecdo da identidade e dos elementos que permitam a identificagéo do
usuario ou do autor da manifestac@o, nos termos do art. 31 da Lei n® 12.527, de 2011, sujeitando-se o agente publico as penalidades
legais pelo seu uso indevido.

§ 1° Caso indispensavel a apuracéo dos fatos, 0 nome do denunciante serd encaminhado ao 6rgédo apuratério, que ficara
responsavel a restringir acesso a identidade do manifestante a terceiros.

§ 2° A restricdo de acesso estabelecida no caput deste dispositivo ndo se aplica caso se configure denunciacéo
caluniosa, nos termos do art. 339 do Decreto-Lei n° 2.848, de 7 de dezembro de 1940, ou flagrante ma-fé por parte do manifestante.

CAPITULO Il

DISPOSICOES FINAIS

Art. 18. Cabera representagdo a Ouvidoria-Geral da Unido no caso de descumprimento dos prazos e procedimentos
previstos nesta Instrucdo Normativa.

Art. 19. Os procedimentos para recebimento, andlise e resposta a outras modalidades de pronunciamentos de usuarios
previstos no inciso V do art. 2° da Lei n® 13.460, de 2017, seréo definidos nos termos do inciso | do art. 13 do Anexo | do Decreto n°®
8.910, de 2016.

Art. 20 As situagdes de omisséo ou conflito aparente de normas seréo tratadas especificamente no ambito da Ouvidoria
Geral da Unido.

Art. 21. Fica revogada a Instrugéo Normativa OGU n° 1, de 5 de novembro de 2014.

Art. 22. Esta Instrugdo Normativa entra em vigor na data de sua publicagéo.

GILBERTO WALLER JUNIOR

Este contetdo nao substitui o publicado na versao certificada (pdf).
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