UNIVERSIDADE DE BRASILIA

INSTRUCAO DA REITORIA N. Q041 /2011.

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

O PRESIDENTE DA FUNDACAO E REITOR DA UNIVERSIDADE DE

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

Art. 1°

Art. 2°

1

IV

kv

RESOLVE:

Normatizar os prazos maximos a serem observados pelas areas
administrativas e académicas da Universidade quando da realizagao de
atividades de colaboracdo com a Ouvidoria, bem como os procedimentos

que permearao essas atividades.

CAPITULO |
DAS DEFINICOES

Para efeitos desta Instrucdo, foram adotadas as seguintes defini¢oes:

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 resolucdo de demandas de usuarios dos servigos prestados
pela UnB ou cidaddos que queiram se manifestar contra a atuacao da

Jniversidade;

Denuncia: declaracdo de violagdes 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 a atuagao da UnB;
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Reclamacao: manifestacao de insatisfagao ou opiniao (protesto, queixa ou
critica) desfavoravel acerca dos servigos prestados pela Universidade;

Sugestdo: manifestagdo que contenha sugestéo relacionada a prestagao
dos servicos da Universidade ou conduta de servidor;

Elogio: manifestacdo de satisfacdo ou opinido favoravel acerca dos
servigos prestados pela Universidade.

CAPITULO I

DOS PRAZOS DE RESPOSTA PELAS AREAS ADMINISTRATIVAS E ACADEMICAS

Art. 3°

Art. 4°
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Os prazos a serem observados pelas areas administrativas e academicas
em cada tipo de resposta, por meio de correspondéncia oficial interna ou

pelo sistema informatizado da Ouvidoria:
Denuncia: 30 dias uteis;

Reclamacao: 15 dias uteis;

Sugestao: 15 dias uteis.

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

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

§ 32 Os prazos poderdo ser prorrogados por igual periodo por solicitacao
fundamentada da autoridade competente da area e concordancia da
Ouvidoria, sendo o usuario devidamente cientificado.

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

CAPITULO I
DOS CONSULTORES

As areas administrativas e académicas deverao, quando solicitado pela
Ouvidoria, proceder a indicagdo e substituigao de consultor e suplente por
meio de memorando subscrito pela autoridade competente.

§ 12 Da indicagdo, deverdo constar nome completo do consultor, CPF,
identidade, data de nascimento, area de lotagéo, cargo e telefone para contato.

§ 2° O consultor e o suplente serdo treinados por servidor indicado pela
Ouvidoria por meio de atividades em sala de aula ou treinamento em local

de trabalho.
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Art. 5°

Art. 6°

Art. 70
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Ao consultor fica vedada a apresentacao de resposta diretamente ao
interessado. devendo encaminha-la, obrigatoriamente, a Ouvidoria.

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

Paragrafo Unico. Em caso de erro ou nao disponibilidade do sistema
informatizado, os consultores deverao comunicar imediatamente o fato a
Quvidoria.

Esta Instrugio entra em vigor nesta data.

Brasilia. 1% de W de 2011.

José Geraldo de Sousa Junior
Réitor
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