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Agradecimentos

Aos usuarios da Ouvidoria que, demonstrando confianca neste canal de
dialogo, de controle social e de transparéncia, exercitam a cidadania expressando o
seu pensar, sua observacdo e sua percepcdo acerca dos servicos que Ihes séo ou
foram prestados, avaliando-os satisfatoriamente ou ndo, com o entendimento de que
acionando a Ouvidoria far-se-a chegar as autoridades as reclamacodes, sugestoes,
solicitagcbes, denuncias e elogios, exercitando desse modo o papel de controladores
sociais em busca de receberem prestacdo de servicos de exceléncia por parte da
Universidade de Brasilia.

Ao Decanato de Assuntos Comunitarios que, com a proposicado de construir
uma rede de comunicacdo expressa, tem colocado suas diretorias e servigos a
disposicdo dos usuarios da Ouvidoria e dado celeridade ao atendimento das
demandas.

E aos gestores que tém atendido aos convites da Ouvidoria e em reunides
tém encontrado caminhos para resolver as demandas apresentadas de um modo
gue todos ganham: o cidaddo e a Instituicdo. E, ainda, aqueles que respondem as
manifestacbes em linguagem cidada entendendo que todas carecem de resposta e
gue tem quem esteja aguardando por ela.



1. Apresentacao

Este relatério de 2016 da Ouvidoria da UnB atende as exigéncias dos 6rgaos
de controle interno e externo e demonstra algumas acdes realizadas de janeiro a
junho de 2016.

2. Base Legal

1) A Resolucédo do Conselho Universitario n. 7/2011, de 24 de maio de 2011,
aprova emenda ao Estatuto e alteracées no Regimento Geral da UnB, autorizando a
criacdo da Ouvidoria na estrutura organizacional. A Ouvidoria da Universidade de
Brasilia € vinculada administrativamente ao Gabinete do Reitor, contudo resguarda
sua independéncia, com o dever de dar transparéncia e credibilidade a esse canal
de comunicagdo entre a comunidade externa e a comunidade universitaria
(professores, estudantes e técnicos-administrativos).

2) Instrugdo Normativa n. 1/2014 da Ouvidoria-Geral da Unido da Controladoria-
Geral da Unido, de 5 de novembro de 2014, a qual possui a hecessidade de: i) conferir
eficicia ao disposto no art. 37, 832, da Constituicdo Federal de 1988, que assegura aos
cidadaos o direito de participar da gestdo da Administracdo Publica; ii) reforcar, nas
atividades de controle da Administracdo Publica, o exame da legitimidade, conforme
preceitua o art. 70 da Constituicdo Federal; iii) promover a atuacdo integrada e
sistémica das Ouvidorias do Poder Executivo federal, com a finalidade de qualificar a
prestacdo de servicos publicos e o atendimento aos cidadaos.

3) Instrucdo Normativa Conjunta n. 1 CRG/OGU, de 24 de junho de 2014, que
estabelece normas de recebimento e tratamento de dendncias andnimas e
estabelece ainda as diretrizes para a reserva de identidade do denunciante.

4) Instrucdo Normativa da Reitoria n. 1, de 12 de maio de 2011, que normatiza
0S prazos maximos a serem observados pelas areas administrativas e académicas
da Instituicdo envolvidas em atividades de consultoria técnica em colaboracdo com a
Ouvidoria para atendimento as demandas encaminhadas e define procedimentos
gue permearao as atividades dos consultores.

Com base nesses normativos, a Ouvidoria da UnB tem a responsabilidade de:
. receber elogios, sugestbes e pedidos de informacéo;

. receber denuncias e reclamacdes acerca de atos ilegais e de improbidade
administrativa e de encaminha-las as autoridades competentes;

. reconhecer os direitos de grupos vulneraveis ou discriminados, buscando
fomentar a igualdade de tratamento;

. tratar as demandas apresentadas com equanimidade visando fazer com que
o(a) cidadao(d) seja ouvido(a), tenha seu direito reconhecido e receba a resposta
por parte das areas demandadas; e

. sugerir agdes no sentido de que 0s erros sejam minimizados, 0S prazos sejam
cumpridos, os processos sejam melhorados, as pessoas que trabalham com o
publico sejam qualificadas com vistas a prestacdo de servigos de exceléncia para
o(a) cidadao(a).



3. Equipe Ouvidoria

A Ouvidoria é composta pela Ouvidora, trés Assessoras Técnicas e uma
estagiaria:

Eurides Araujo Costa Pessoa (Ouvidora);

Flavia Ribeiro Machado do Espirito Santo (Assessora Técnica);
Larissa dos Santos Aguiar (Assessora Técnica);

Norma Sueli Jesus de Araujo (Assessora Técnica);

Camilla Caetano de Sousa Farias (Estagiaria).
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A Assessoria Técnica e a Ouvidora atuam no atendimento dos cidadao(a)s via
sistema SISOUV, e-mail, carta e pessoalmente. Os casos apresentados sao
recepcionados, analisados, encaminhados aos setores responsaveis pela resposta dentro
da Instituicdo e posteriormente séo remetidos ao(a) manifestante.

4. Participagcao da Ouvidoria em Eventos

A Ouvidoria da Universidade de Brasilia participou em 25/5/2016, no
Anfiteatro 9, ICC Sul, do Dia Laranja pela Eliminacdo da Violéncia Contra as
Mulheres, promovido pelo Decanato de Assuntos Comunitarios (DAC), por
intermédio da Diretoria da Diversidade (DIV) — Coordenacado dos Direitos da Mulher,
numa parceria entre a DIV e a ONU Mulheres. A palestra foi ministrada pela Dra.
Dulcielly Nobrega (Defensora Publica e Coordenadora do Nucleo de Defesa da
Mulher da Defensoria Publica do DF) e por Rosa Maria (Promotora Legal Popular e
Coordenadora do Projeto Vez e Voz). Foram abordados os seguintes temas: 1 —
Dificuldades enfrentadas no cotidiano das mulheres; 2 — Lei Maria da Penha - Tipos
de violéncia; 3 — Medidas protetivas; 4 — Caminhos para a denuncia; 5 — Trabalho da
Delegacia da Mulher (DEAM) e do Nucleo da Mulher da Defensoria Publica.

5. Dados Estatisticos

Foram contabilizados, neste primeiro semestre de 2016, 644 registros de
manifestacdes coletados, no periodo de 1° de janeiro a 30 de junho de 2016.

5.1 Demandas recepcionadas por més

Janeiro 61
Fevereiro 85
Margo 158
Abril 97
Maio 97
Junho 146



5.2 Demandas por tipo de manifestacao

A Ouvidoria da UnB € a responsavel por recepcionar e encaminhar aos
respectivos setores da Instituicdo sugestdes, reclamacdes, denuncias, solicitacdes e
elogios da comunidade universitaria e da sociedade em geral.

Denuncia
8,85%

Solicitagdo/pedido
de informacdo
29,82%

Elogio

2,64% .
Reclamagado

57,29%

Sugestao
1,40%

Demandas por tipo (em numeros)
Denuncia S7
Elogio 17
Reclamacao 369
Solicitacdo/Pedido de Informacao 192
Sugestao 9

5.3 Demandas formalizadas por acesso

Os canais de acesso das comunidades interna e externa a Universidade de
Brasilia que sé@o recepcionados nesta Ouvidoria sdo: e-mail, sistema informatizado
da UnB (SISOUV), carta/oficio e preenchimento do formulario de manifestacdo (em
caso de atendimento pessoal). No primeiro semestre 2016, a Ouvidoria da UnB
contabilizou 644 registros de manifestacbes e esses nimeros foram organizados a
partir dos seguintes tipos de manifestagdes:

Pessoalmente
19,72%

Carta/Oficio/O
utros
1,87%

E-mail
58,38%

SISOUV
20,03%
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Demandas por acesso (em nimeros)

Carta/Oficio/outros 12
E-mail 376
Pessoalmente 127
SISOUV 129

5.4 Demandas por publico

Os dados apresentados nos relatérios da Ouvidoria levam em consideracéo

as seguintes categorias de publico: discente, docente,

comunidade externa.
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Comunidade
externa

Discente

Docente

Demandas por publico (em nimeros)

Comunidade externa 246
Discente 264
Docente 51
Servidor técnico 83

Servidor técnico

técnico e
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5.5 Demandas por assunto

Na tabela a seguir estdo especificados todos os assuntos recepcionados pela
Ouvidoria durante o primeiro semestre de 2016.

Demora excessiva na resposta de demanda 04
Pedido/divulgagao de informagao 03
Postura de servidor técnico, docente ou discente 01
Infraestrutura dos campi (limpeza, enderegamento, iluminagao etc.) 56
Politicas e estratégias de gestao administrativa 49
Politicas e estratégias de gestdo académica 44
Ingresso académico na UnB (vestibular, PAS, ENEM, transferéncias. .. 37
Registro e emissao de certificado/diploma 28
Curso/concurso 26
Tecnologia da Informag&o 22
Setor/gestor inacessivel em horéario de expediente 18
Elogio 15
Violag&o de direitos individuais/coletivos 10
Seguranga nos campi 6

Discriminagao de género/raga, homofobia 6

~

Perturbagéo do espago universitario (barulho, festas etc.)
Outros
Organizagéo de eventos académicos, culturais e/ou religiosos

Transporte coletivo interno e/ou externo

@ w o~

Assédio

Mau uso do bem publico || 1

5.6 Assuntos mais demandados

Novamente o assunto “Demora excessiva na resposta de demanda” foi o
mais reclamado no primeiro semestre de 2016. E necessario que os gestores, bem
como servidores do setor, se atentam a esse importante destaque, ja que é
recorrente esse item nos relatérios da Ouvidoria.

7

Em sequéncia, é necessario também enfatizar outro item que vem se
repetindo em nossos relatérios: “Postura de servidor técnico, docente ou discente”.
Neste topico enquadra-se a postura inadequada de um servidor que deveria prestar
um bom servico a comunidade que a ele procura, sendo essa comunidade externa
ou interna. Neste assunto, faz-se necessario que o gestor de cada setor verifique
junto a sua equipe a dinamica de atendimento que estdo oferecendo ao publico que
0S procuram.



Demora excessiva na resposta de demanda 104
Pedido/divulgagao de informagéo 103

Postura de servidor Técnico, docente ou discente 101

Infraestrutura dos campi (limpeza, enderegamento...) 56
Politicas e estratégias de gestdo administrativa 49

5.7 Setores demandados

No quadro a seguir, estdo destacados todos os setores da Instituicdo para
0s quais houve demandas no primeiro semestre de 2016, organizados por ordem

alfabética.

SETOR SIGLA QUANT.
Archai (Catedra UnB) 1
Arquivo Central (protocolo) ACE 2
Auditoria AUD 4
Assessoria de Assuntos Internacionais INT 1
Biblioteca Central BCE 19
Centro Brasileiro de Pesquisa em Avaliagédo e Selecéo e C

~ ebraspe 5
de Promocéao de Eventos
Centro de Apoio ao Desenvolvimento Tecnholdgico CDT
Centro de Atendimento e Estudos Psicologicos CAEP 2
Centro de Educacéo a Distancia CEAD 2
Cent_ro_ de E~stud(?s Avan(;ados de Governo e CEAG 6
Administracéo Publica
Centro de Informatica CPD 9
Centro Olimpico CO 2
Coordenacéo de Processo Administrativo Disciplinar CPAD 2
Coordenadoria de Cerimonial CERI 1
Decanato de Administracéo DAF 3
Decanato de Assuntos Comunitarios DAC 9
Decanato de Ensino de Graduacao DEG 43
Decanato de Extensao DEX 6
Decanato de Gestdo de Pessoas DGP 73
Decanato de Pesquisa e Pés-Graduacdo DPP 7
Decanato de Planejamento, Orcamento e Avaliacdo Institucional DPO 1
Departamento de Administracao ADM 4
Departamento de Artes Visuais VIS 5
Departamento de Biologia Celular CEL 1
Departamento de Ciéncia da Computacao CIC 3
Departamento de Ciéncias Contdbeis e Atuariais CCA 3
Departamento de Economia ECO 2
Departamento de Enfermagem ENF 2
Departamento de Engenharia Civil e Ambiental ENC 3
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SETOR SIGLA QUANT.
Departamento de Engenharia Elétrica ENE 3
Departamento de Engenharia Florestal EFL 1
Departamento de Engenharia Mecanica ENM 1
Departamento de Estatistica EST 1
Departamento de Histéria HIS 1
Departamento de Linguistica, Portugués e Linguas Classicas LIP 4
Departamento de Matematica MAT 1
Departamento de Musica MUS 9
Departamento de Odontologia ODT 2
Departamento de Saude Coletiva DSC 2
Departamento de Servi¢co Social SER 3
Departamento de Teorias e Fundamentos TEF 1
Departamento de Zoologia Z00 1
Diretoria da Diversidade DIV 6
Diretoria de Desenvolvimento Social DDS 10
Diretoria de Terceirizacdo DAF/Dter 1
Diret6rio Central dos Estudantes do SER DCE/SER 1
Faculdade de Agronomia e Medicina Veterinaria FAV 34
Faculdade de Arquitetura e Urbanismo FAU 1
Faculdade UnB Ceilandia FCE 6
Faculdade de Ciéncia da Informacé&o FCI 3
Faculdade de Ciéncias da Saude FS 1
Faculdade de Comunicacao FAC 1
Faculdade de Direito FD 1
Faculdade de Economia, Administracdo e Contabilidade FACE 1
Faculdade de Educacao FE 5
Faculdade de Educacao Fisica FEF 5
Faculdade de Medicina FM 2
Faculdade UnB Planaltina FUP 4
Faculdade de Tecnologia FT 1
Faculdade UnB Gama FGA 4
Gabinete do Reitor GRE 14
Hospital Veterinario HVET 7
Instituto de Artes IdA 2
Instituto de Ciéncia Politica IPOL 1
Instituto de Ciéncias Exatas IE 2
Instituto de Ciéncias Humanas IH 3
Instituto de Fisica IF 1
Instituto de Quimica 1Q 2
Instituto de Letras IL 6
Instituto de Psicologia IP 7
Instituto de Relacdes Internacionais IREL 8
Interfoco Interfoco 1
*Quvidoria Oouv 141
Prefeitura do Campus PRC 62
Prodequi (IP/PCL) Prodequi 3
Programa de Apoio ao Portador de Necessidades Especiais PPNE 2
Restaurante Universitario RU 3



http://www.fau.unb.br/

SETOR SIGLA QUANT.
Secretaria de Administracdo Académica SAA 58
Secretaria de Comunicacéo SECOM 1
Secretaria de Gestao Patrimonial SGP 6
Servico de Informacao ao Cidadao SIC 2
Subsecretaria de Orgéos Colegiados SOC 1
UnB Cerrado 1
UnB Idiomas 4
Universidade Aberta do SUS UNA-SUS 1
Vice-Reitoria VRT 3
Em resumo:
Unidades demandadas Total de demandas encaminhadas
86 680

*A Quvidoria da UnB aparece na condicdo de demandada em 141 manifestacfes, as quais foram
finalizadas pelas Assessoras Técnicas em virtude da experiéncia adquirida, dispensando o
encaminhamento para outras areas da Instituicao.

**Nota-se que este nimero é referente as Unidades demandadas dentro da Instituicdo, e ndo ao
niamero de demandas recepcionadas pela Ouvidoria durante o semestre. Muitas vezes ha a
necessidade da mesma manifestagéo ser encaminhada a mais de um setor da Universidade.



6. Importancia do papel do Consultor

De acordo com a Instrucdo Normativa n. 1/2011 da Reitoria, todas as
unidades académicas e administrativas devem indicar um consultor e suplente para
auxiliar a Ouvidoria no cumprimento de seu papel.

O consultor € um servidor do quadro de pessoal da UnB, com quem a
Ouvidoria possui um contato mais rapido, ele € responsavel pelo recebimento da
manifestacdo, pela abordagem do gestor na sua unidade especifica, pelo recebimento
da informacdo e por agilizar o retorno dessa para a Ouvidoria, a fim de que as
respostas sejam apresentadas ao(a) cidaddo(a) dentro dos prazos estabelecidos.



1. Resolucédo do Consuni n. 7/2011 e Regimento da Ouvidoria da UnB.

Anexos

UNIVERSIDADE DE BRASILIA

RESOLUGAO DO CONSELHO UNIVERSITARIO N. 7/2011

Aprova emenda ao Estatuto e alteragdes no
Regimento Geral da UnB, autorizando a criagao
da Ouvidoria na estrutura organizacional da
Instituicdo, e da outras providéncias.

O PRESIDENTE DO CONSELHO UNIVERSITARIO DA

UNIVERSIDADE DE BRASILIA, no uso das atribuigies em sua 3792 Reunido,
realizada em 20/5/2011 e as que the foram conferidas pelo Estatuto da UnB,
publicado no DOU n.7/1984, de 11/1/1994, e pelo Regimento Geral, publicado no
DOU n. 80-E, de 25/4/2001, especialmente o disposto nos incisos VI e VIl do art.
42 do Regimento Geral da UnB; o disposto no art. 53, inciso \, da Lei n.
9394/1996, de 20/12/1996, que estabelece as diretrizes e bases da educagao, =
considerando a Exposigao de Motivos para o Processo de Criagio da Ouvidoria
da UnB e Aprovagdo do seu Regimento Interno,

Art, 12

Art. 20

Art. 3¢
Art. 4%

Art. 59

Cledpa: Todas unidades.

NGOnar

RESOLVE:

Aprovar a emenda ao Estatuto da Universidade de Brasilia,
acrescentando o inciso IV no arl. 25 e alterando-se a numeracao
sequencial dos demais: “IV Quvidoria";

Aprovar a alteragdo no Regimento Geral da Universidade de Brasilia,
acrescentando o inciso V no art. 17 e alterando-se a numeragio
sequencial dos demais: "V A Ouvidoria®.

Autorizar a criagdo da Quvidoria da Universidade de Brasilia na
estrutura organizacional desta Instituicao.

Aprovar o Regimento Interno da Ouvidoria da Universidade da
Brasilia.

Esta Resolugdo entra em vigor a partir da data publicada no Diario
Oficial da Unido.

Brasilia, 241 de maio de 2011

] '/
f
- /
José Gerak@’ de/Sousd Junior
Presigen
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UNIVERSIDADE DE BRASILIA

REGIMENTO INTERNO DA OUVIDORIA DA UNIVERSIDADE DE BRASILIA

Art. 12

Art. 2%

Vi

TITULO | - Da Natureza e Competéncia

A Cuvidoria da Universidade de Brasilia € um 6rgao de promogéo e
defesa dos direitos de estudantes, docentes, servidores técnico-
administrativos e da comunidade extrauniversitaria em suas relagdes
com a UnB, em suas diferentes instdncias administrativas e
acadéemicas.

Compete & Ouvidoria da Universidade de Brasilia as seguintes
atribuigdes, além de outras decorrentes da sua 4rea de atuagao:

receber, apurar e encaminhar as autoridades competentes
reclamagdes, criticas = comentarios de estudantes, professores,
servidores do corpo técnico-administrativo e da sociedade, atuando
com independéncia na produgio de apreciagbes acerca da atuagfo
dos drgdos acad@micos e administrativos da Universidade de Brasilia;

receber denlncias a respeito de quaisquer violagbes de direitos
Individuais ou coletivos, de atos ilegais, bem como de qualquer ato
de improbidade administrativa, praticado por agentes ou servidores
publicos de qualguer natureza, vinculados direta ou indiretamente &
atuagao da UnB;

promover as ac¢des necessarias a apuracdo da veracidade das
reclamagdes e denutncias junto aos 6rgdos competentes, solicitando
as providéncias necessérias ao saneamento das irregularidades efou
ilegalidades constatadas;

promover, também, junto &s varias instancias académicas e
administrativas, os direitos de grupos vulneraveis ou discriminados;

recomendar as instincias académicas e administrativas a adogac
de medidas que visem & melhoria das atividades desenvolvidas
pela Instituigdo, a partir da sistematizagao de dados obtidos pela
escuta das manifestagdes acolhidas;

produzir, semestraimente, relatério circunstanciado de suas

[ 15 L




UNIVERSIDADE DE BRASILIA

atividades, a ser apresentado para apreciagdo do Reitor e do
Conselho Universitario da Universidade de Brasilia.

Titulo Il - Da Estrutura, das Atribul¢des e das Competéncias
Capitulo | - Da Estrutura

Art, 32 A Ouvidoria da Universidade de Brasllia teré a seguinte estrutura
administrativa:

| Ouvidor;
] Assessoria;
1 Secretaria.

Art. 42 A Ouvidoria da Universidade de Brasilia sera administrada por um
Ouvidor, a ser indicado pelo Reitor e aprovado pelo Conselho
Universitario da Universidade de Brasilia.

Capitulo Il - Das Atribuiges da Ouvidoria

Art. 5% No exercicio de suas fungbes, a Ouvidoria tem as seguintes
atribuigdes:

| organizar 03 mecanismes e canais de acesso dos interessados em
encaminhar suas manifestacdes;

Il 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 @ acompanharem sua
framitaco,

1] receber criticas, reclamagdes, dendncias e sugestdes acerca dos
procedimentos e praticas inadequadas ou irregulares, atuando no
sentido de corrigilos e aperfeigoa-los junto aos orgaos
competentes, buscando sempre o didlogo entre as partes;

v encaminhar as manifestagdes acolhidas ao orgdo competente,

J/
/
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vi

Vil

Art, g*

UNIVERSIDADE DE BRASILIA

solicitando a devida apuragdo e retorno a Ouvidoria 2 fim de informar
ao manifestante a respeito das providéncias tomadas.

propor a adogao de medidas para & corregdo e a prevencao de falhas e
omissdes dos responsaveis pela inadequada prestacdo do serigo
publico;

implantar agdes e mecanismos que Incentivem o exercicio da
cidadania e possibilite ao administrador pablico a capacidade de
analise e alteragao de procedimentos;

orientar a atuag@o das demais unidades de Ouvidoria existentes na
UnB, promovendo sua coordenagao em constituigio de rede interna
de atendimento a comunidade universitaria e externa;

Paragrafo Gnico. A Ouvidoria, caso solicitado, devera manter sob
sigilo o nome do demandante.

Capitulo Ill - Das Competéncias do Ouvidor

Compete ao Quvidor:

ouvir os membros da comunidade da UnB e o cidadac em geral, com
coresia e respeito, sem qualquer discriminagdo ou pré-julgamento;

garantir acs usuarios do servigo da Ouvidoria resposta por escrito as
indagacdes e questdes apresentadas, no menor prazo possivel, com
clareza e objetividade:;

buscar as eventuais causas da deficiéncia do servigo, objeto da
manifestagdo, evitando sua repeticao;

recomendar as devidas alleracdes procedimentais para melhoria da
qualidade dos servigos prestados, no atendimento aocs membros da
comunidade.

O Ouvidor exercera suas fungdes com independéncia e autonomia,
visando garantir a dignidade do ser humano,

§ 1% No exercicio de suas fungdes, o Ouvidor podera se dirigir, oficial
e diretamente, aos integrantes da comunidade universitaria para
solicitar informagdes por escrito.

§ 2% O Ouvidor apresentara relatorios semestrais a Reitoria e ao
Conselho Universitario, com © nimero de atendimentos realizados,
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Art. 82

Art. §°

Art. 10.

Art. 11,

Vil
Vil

Art. 12

UNIVERSIDADE DE BRASILIA

sem prejulzo do encaminhamento de relatdrics parciais.

§3% O OQuvidor exercerd mandato de dois anos, podendo ser
reconduzido, uma Gnica vez, por igual periodo.

As demandas e recomendagdes atendidas de forma insatisfatéria,
ou nao atendidas, serdo encaminhadas ao Reitor, para ciéncia e
adogao de medidas cabiveis.

O Reitor podera baixar instrugdes complementares regulamentando
as agdes da Quvidoria.

O Quvidor terd garantido o direito a voz nos Colegiados Superiores
da Uniysrsldade de Brasilla.

Titulo lll - Da Documentagéo

As demandas apresentadas 4 Ouvidoria deverao ser documentadas,
em ordem cronolégica, constando em sau ragistro:

data do recebimenio da demanda;

nome do demandanite;

enderego, telefone e/ou e-mail do demandante; -

forma de contato mantido: pessoal, por telefone, caria, e-mail, fax;
proveniéncia da demanda: comunidade interna ou exierna;

tipo de demanda: dentncia, reclamagéo, ddvida, sugestio, elogio,
outros;

situagao apresentada;
unidade envolvida;
resposta;

data da resposta,

Titulo IV — Dos Procedimentos Eticos

0 Owigior € sua equipe, no exercicio de suas fungbes, devem zelar
pela ética, integridade e dignidade da pessoa humana, atuando em

7
{
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Art. 13

Art 14,

Art. 15,

UNIVERSIDADE DE BRASILIA

consondncia com os principios da Declaragao Universal dos Direitos
Humanos e da Constituicio da Replblica Federativa do Brasil,

Titulo V - Das Disposi¢gdes Gerais

O Gabinete do Reitor, o Vice-Reitor, os Decanos, os Dirigentes das
Unidades Acad&micas, das Unidades Administrativas, dos Centros e
Orgaos Complementares deverio promover o acesso da Ouvidoria 3
documentacdo e acs dados necessarios para a devida insirugio de
resposta a demandante.

O Gabinete do Reitor assegurara as condigdes de trabalho para que
a Ouvidoria da UnB cumpra as atribuicbes previstas neste
Regimento.

Este Regimento entraré em vigor nesta data.

Brasilia, 24 de malo de 2011,

/
José Gmg Sousa Junior
Reéitor '
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2.

Instrucdo normativa n. 0001/2011.

UNIVERSIDADE DE BRASILIA

INSTRUGAC DA REITORIA N, OQO41 (2011

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.

O PRESIDENTE DA FUNDAGAQO E REITOR DA UNIVERSIDADE DE

BRASILIA, no uso de suas atribuigdes estatutdrias e tendo em vista a Resolugao do
Conselho Universitario n. 7/2011, de 24/5/2011 — que criou a Quvidoria da
Universidade de Brasilia,

Art, 12

A

RESOLVE:

Normatizar os prazos maximos a serem observados pelas areas
administrativas e académicas da Universidade quando da realizac3o de
atividades de colaboragéo com a OQuwdoria, bem como 0s procedimentos
que permearao essas atividades,

CAPITULO !
DAS DEFINICOES

Para efeitos desta Instrugdo, foram adotadas as sequintes definighes:

Area: todas as unidades, no ambito da UnB, que possam ser demandadas
pela Ouvidoria para resposta ao usuario, seja area meio ou fim;

Autoridade competente: servidor que exerga cargo de chefia de area
administrativa ou académica na Universidade de Brasilia (UnB});

Consultor: servidor indicado por autoridade competente para auxiliar a
Ouvidoria na resolugdo de demandas de usuarios dos servigos prestados
pela UnB ou cidaddos que queiram se manifestar contra a atuagao da
Universidade;

Denuncia: declaragdo de violagoes de direitos individuais ou coletivos, de
atos legais, bem como de qualquer ato de improbidade administrativa,
praticados por agentes ou servidores publicos de qualquer natureza,
vinculados direta ou indiretamente 2 atuagdo da UnB,

7
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Reclamagao: manifestacéo de insatisfagdo ou opinido (protesto, queixa ou
critica) desfavoravel acerca dos servigos prestados pela Universidade;

Sugest&o. manifestagdo que contenha sugestdo relacionada a prestacao
dos servigos da Universidade ou conduta de servidor,

Elogio: manifestagio de satisfagdo ou opinifio favoravel acerca dos
servigos prestados pela Universidade.

CAPITULO I

DOS PRAZOS DE RESPOSTA PELAS AREAS ADMINISTRATIVAS E ACADEMICAS

Art. 3°

Art. 4°

Mgy

Os prazos a serem observados pelas areas administrativas e académicas
em cada lipo de resposta, por meio de correspondéncia oficial interna ou
pelo sistema informatizado da Ouvidoria:

Dendncia: 30 dias utels;
Reclamagao; 15 dias dteis;
Sugestao: 15 dias GOteis.

§ 12 Os prazos serdo contados a partir da data de envio da manifestagao
ao consultor.

§ 2° Em caso de envio de manifestagdo de forma equivocada para area
ndo competente, a contagem de tempo sera cancelada e o prazo sera
contado do novo envio para a area competente,

§ 3° Os prazos poderdo ser prorrogados por igual periodo por solicitagao
fundamentada da autoridade competente da area e concordancia da
Ouvidoria, sendo o usudrio devidamente cientificado.

§ 4° As areas devem proceder & solicitagdo de prorrogacao de prazo com
antecedéncia minima de dois dias de sua expiragao.

CAPITULO I
DOS CONSULTORES

As areas administrativas e académicas deverdo, quande solicitado pela
Ouvidoria, proceder & indicagao e substituigao de consultor e suplente por
meio de memorando subscrito pela autondade competente.

§ 1° Da indicagio, deverdo constar nome completo do consultor, CPF,
identidade, data de nascimento, area de lotagio, cargo e telefone para contato.

§ 22 O consultor € o suplente serdo treinados por servidor indicado pela
Ouvidoria por meio de atividades em sala de aula ou treinamento em local

de trabalho.
J /
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Art, &2
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Ao consultor fica vedada a apresentacgio de resposta diretamente ao
interessado. devendo encaminhd-la, obrigatoriamente, 8 Ouvidoria.,

Os consultores deverdo acessar periodicamente o sistema informatizado da
Ouvidoria para verificagdo das manifestagies sob sua responsabilidade.

Paragrafo Onico. Em caso de erro ou ndo disponibilidade do sistema
informatizado, os consultores deverdo comunicar imediatamente o fato a
Ouvidona.

Esta Instrugio enira em vigar nesla data.

Brasilia, L% de i;.w.h&v de 201 1.

José Geral:ﬁ;. So(?éa Junior
H]. tor _|I|

'|||
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Circular Consultores

BaEd Universidade de Brasilia Ouvidoria/Gabinete do Reitor
Circular n. 0002/2013/0Ouv/GRE Em 14 de junho de 2013.
Para: Titulares dos Centros de Custo

Assunto: indicagao de Consultor(a).

Solicito a Vossa Senhoria indicar um Consultor dessa area para ser o
responsavel por encaminhar os subsidios apropriados para responder as demandas
recebidas pela Ouvidoria da Universidade de Brasilia.

A Quvidoria da UnB esta disponivel para recepcionar, examinar e
encaminhar sugestoes, reclamacdes e denuncias tanto da comunidade universitaria
quanto da comunidade externa, bem como responder a pedidos de informacéo e
acatar elogios. O trabalho da Ouvidoria necessita de boa comunicagéo entre 0 usuério
e a Universidade — decanatos. orgacs complementares, institutos, faculdades,
departamentos, centros, servigos, diretorias, secretarias —, pois existem prazos legais
definidos a serem cumpridos.

Para tanto, é indispensavel o didlogo direto entre a Ouvidoria e sua
equipe de Consultores (respostas rapidas e precisas). Assim, solicito a indicagao de
um representante desse setor, contendo o nome completo do consultor, e-mails para
contato direto, nimeros de telefones, bem como o substituto desse consultor,
contendo as mesmas informacgoes.

Ao tempo em que ratifico que a Ouvidoria esta a disposicao de todas as
unidades académicas e administrativas da UnB, aguardo retomo desta solicitacao até o
dia 28/6/2013.

Atenciosamente,

-”@'f/f- .
Eurides Aragijo. Costa Pessoa
uvidora

Universidode ce Erasia Campes Loiverstdio Darcy Rbarn Telebones (E1) 31072705 ¢ E~AY, cunidoraEunt, e
Quvicoria dn UnB Prédioda BCE 70910-900 Braskia Ner-2Tos IR AW U R unh by
Teletax (51) 31072710
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