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1. Apresentacao

Uma instituicdo da magnitude da Universidade de Brasilia precisa estar permanentemente
preparada para ouvir as demandas da sociedade. Nesse sentido, consolidar uma ouvidoria
atuante é indispensdvel. Por meio desse elo estabelecido com as comunidades interna e ex-
terna conseguimos compreender melhor as necessidades da UnB. Os diagndsticos apurados
permitem uma atuac&o mais firme e precisa dos gestores.

Assumimos o compromisso de fortalecer a Ouvidoria da UnB e garantir autonomia as suas
atividades. Nossa gestdo entende que uma ouvidoria bem ajustada é um dos trechos obriga-
térios no caminho para solidificar uma universidade plural, humanizada e vanguardista.

Ivan Marques de Toledo Camargo
Reitor

Informacgdes Gerais

Criada pela Resolugdo n. 7/2011 do CONSUNI, a Ouvidoria da Universidade de Brasilia é
vinculada administrativamente ao GRE. No entanto, preserva sua autonomia, considerando
o dever de manter aberto um canal direto de comunicac&o entre a comunidade em geral e a
comunidade universitéria (professores, estudantes e técnicos-administrativos).

A Ouvidoria realiza o trabalho de interlocugdo e mediacéo entre os reclamantes e os re-
clamados, visando sempre a melhoria dos servigos prestados ao cidad&o pela Universidade,
consubstancia num importante instrumento do estado democratico de direito e colabora efe-
tivamente para a promocéo de Justiga Social.

A Ouvidoria norteia suas ac¢des respeitando em qualquer situagéo os principios da legalida-
de, finalidade, motivacéo, razoabilidade, proporcionalidade, moralidade, ampla defesa, con-
traditério, segurancga juridica, interesse publico, eficiéncia, entre outros.

No &mbito da FUB, a Ouvidoria da UnB é a responsavel pelo:

+ recebimento de elogios, sugestdes e pedidos de informagao;

+ recebimento de denuncias e reclamacdes sobre atos ilegais e de improbidade adminis-
trativa e pelo seu encaminhamento as autoridades competentes;

« reconhecimento dos direitos de grupos vulneraveis ou discriminados, buscando fomen-
tar a equivaléncia para que tenham igualdade de tratamento;

+ tratamento dos fatos apresentados com imparcialidade com vistas a reconhecer o direito
de cada cidadao(a) e arecomendar as dreas competentes medidas cabiveis para a resolugédo
dos problemas e melhoria dos servigos prestados pela UnB.
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Entendendo a importancia dessas responsabilidades, a Ouvidoria age no sentido de que
todos exercitem pleno direito a cidadania e mantenham com a Administragédo Publica uma
relacdo mais acessivel, mais transparente, mais democratica e menos burocratica, obtendo,
dessa forma, o direito de manifestar opinies e avaliar a qualidade dos servigos prestados, de
usufruir da facilidade e da gratuidade dos servicos e de receber respostas objetivas as mani-
festaces apresentadas.

As garantias oferecidas pela Ouvidoria da UnB s&o: de sigilo quando solicitado e de resposta.

Eurides Araujo Costa Pessoa
Ouvidora
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2. Equipes da Ouvidoria e do SIC
Equipe Ouvidoria

A equipe da Ouvidoria, até o fechamento deste Relatdrio, € composta pela Ouvidora, duas
Assessoras Técnicas (sendo uma servidora do quadro e uma prestadora SICAP) e uma es-
tagidria. A funcdo da Ouvidora consiste, sobretudo, na representagdo do cidadao dentro da
Universidade de Brasilia, garantindo a ele resposta por escrito as indagacdes e questdes apre-
sentadas, no menor prazo possivel, com clareza e objetividade. A Assessoria Técnica atua no
atendimento dos cidad&os via telefone, sistema SISOUV, e-mail e pessoalmente. Os casos
apresentados sdo recepcionados, analisados, encaminhados aos setores responsdaveis dentro
da Instituicdo e respondidos ao interessado.

Em cumprimento ao que estabelece o Regimento Geral, a Ouvidoria da UnB possui a se-
guinte estrutura administrativa:

+ Eurides Araujo Costa Pessoa (Ouvidora);

+ Larissa dos Santos Aguiar Matias (Assessoria Técnica — servidora);

« Tatiana Ana de Souza Linhares (Assessoria Técnica — prestadora SICAP);
+ Lucinalva Ribeiro Nascimento (Estagiaria).

Equipe SIC

A equipe do Servigo de Informagédo ao Cidad&o (SIC) é composta por duas servidoras do
quadro técnico da Universidade de Brasilia. Suas atribuigdes estédo voltadas, predominante-
mente, ao atendimento das demandas operacionais que chegam por meio do sistema e-Sic.
Este sistema foi elaborado pela CGU para que os érgédos do Poder Publico pudessem receber
os pedidos de informacgé&o de maneira eletrdnica, facil e acessivel a toda populacéo que possui
acesso a internet.

O SIC também recebe pedidos de informacé&o registrados de maneira presencial e, portanto,
sua equipe também atua no atendimento ao publico que opta por essa forma de solicitagéo.

O objetivo da Lei de Acesso a Informacéo é que seja garantido aos cidad&os o direito a
informacéo publica de maneira clara, transparente e dentro de um prazo legal e razoavel para
que sua disponibilidade seja capaz de atender aos anseios de seu solicitante.

Para que esse objetivo seja alcancado, a equipe operacional trabalha de maneira integrada
aos departamentos da Universidade de Brasilia para que seja possivel o atendimento total ao
disposto na Lei n. 12.527/2011.

+ Claudine llana A. de Andrade A. e Silva
+ Tereza Cristina Borges Curado.
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Breve comparativo das principais diferencas entre a Ouvidoria e o SIC:

Ouvidoria SIC

+ Receber e encaminhar as
autoridades competentes
reclamacdes dos usuérios;
+ Receber dentincias sobre Garantir ao cidad&o o acesso
Competéncias | violagdes de direitos; amplo as informacdes

« Promover os direitos dos grupos | publicas.

vulneraveis e discriminados;

+ Realizar recomendagdes para a
melhoria das atividades na UnB.

Estudantes, professores, técnicos- | Estudantes, professores,
Usuarios | administrativos e comunidade em | técnicos-administrativos e
geral. comunidade em geral.

Tipo de | Reclamagao, informagéo,

. = P . ~ Pedido de informacéo.
manifestagdo | dentncia, elogio e sugestao.

Sistema Informatizado (SISOUV), |+ Sistema Informatizado

Forma de recepcao .
e-mail, carta ou pessoalmente. + Pessoalmente

Natureza do | Acuidade (perspicécia), mediagdo

trabalho | e envolvimento (subjetivo). Imediata e objetiva.
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3. Acoes realizadas
3.1 Participacdo da Ouvidoria em eventos e cursos

Um dos objetivos da Ouvidoria é a capacitagdo continua de toda sua equipe. Essa qualifi-
cacéo resulta, de forma satisfatéria, nos atendimentos prestados a comunidade universitaria
e ao publico em geral. O atendimento prestado a comunidade, sendo ela universitaria ou néo,
demanda certa postura do servidor da Ouvidoria, até porque esse Setor desempenha papel
de grande relevancia de mediacéo e didlogo com todos os envolvidos: usudrio e representan-
tes das unidades académicas e administrativas desta Instituicdo. Durante o periodo de 19 de
setembro de 2012 a 31 de maio de 2013, a Ouvidoria participou dos eventos a seguir listados.

I Oficina de Planejamento Participativo da Politica de Formagdo Continuada em
Ouvidorias (ProFoco)

A Ouvidoria participou, no dia 7 de novembro de 2012, da | Oficina de Planejamento Participa-
tivo da Politica de Formag&o Continuada em Ouvidorias (ProFoco), a qual foi realizada na Escola
Nacional de Administracéo Ptblica (Enap), Brasilia-DF. Esse evento abordou temas relevantes
ao cendrio de um sistema nacional de ouvidorias e consistiu na institucionalizagdo de um sis-
tema federal de ouvidorias publicas capaz de garantir atendimento de exceléncia as manifes-
tacdes dos cidaddos e aprimoramento constante de politicas e de servigos publicos, tendo em
vista a legitimagdo da participacéo social como método de realizagéo do Estado Democratico
de Direito.

32 Reunido Geral de Ouvidorias Publicas

’~ % |
J

Reunido Geral de

OUVIDORIAS
PUBLICASK

Ouvidorla-Garal Controladoria-Geral IR
a —
s i

José Eduardo Elias Romé&o (Ouvidor-Geral da Uni&o) Foto: Arquivo da Ouvidoria

Oferecida pela CGU nos dias 21 e 22 de margo de 2013 no Carlton Hotel Brasilia-DF, a 32
Reunido Geral de Ouvidorias Publicas tratou de assuntos relevantes as ouvidorias publicas
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do Poder Executivo Federal. O Ouvidor-Geral da Unido, Senhor José Eduardo Elias Roméo,
abriu o evento ressaltando o respeito que se deve ter aos Direitos Fundamentais previstos na
Constituicdo Federal, no que diz respeito a transparéncia nas informag&es. Durante essa aber-
tura, os palestrantes Rubens Pinto Lyra, Edward Roig Moles e Antdnio Semeraro Rito Cardoso
também destacaram: respeito ao principio da autonomia ligado a ouvidorias compartilhadas,
respeito ao Cédigo de Etica do Ouvidor Publico, referéncia ao sistema OMBUSDMAN, acesso
as informacdes da instituicdo, motivagao publica ao publico que procura a ouvidoria, acolhi-
mento da manifestagéo, reparo do dano em curto prazo para que a motivagdo do publico seja
restaurada.

Outro ponto interessante que foi bastante discutido durante essa Reunido consiste na auto-
nomia da ouvidoria em mostrar ao gestor da instituicdo casos registrados para melhoria dessa
entidade como representacéo do processo de democracia. Isso porque a ouvidoria representa
um tipo de canal de comunicacéo: publico (docente, discente, servidor e comunidade externa
Ouvidoria entidade. Essa figura de uma ouvidoria pré-ativa € a representacédo da comunidade
universitdria e do poder publico mais participativos.

Bem destacado por todos os palestrantes, é preciso que o usudrio de uma ouvidoria enten-
da que o setor que ele procura é uma instancia privilegiada em comunicacéo interna dentro da
instituicdo, constituindo, desse modo, instrumento fundamental para a democracia, no que se
refere ao controle dessa participacdo na defesa dos direitos fundamentais.

PALAVIDA

Foto: Arquivo da Ouvidoria

A Ouvidoria prestigiou — na tarde do dia 24 de maio de 2013, no Auditério do prédio da
Reitoria, com as presencas da Vice-Reitora, Professora Sonia Bad, dos Professores Eméritos
Aldo Paviani e Isaac Roitman, do Governo do Distrito Federal, representado pelo ex-aluno da
UnB Newton Lins, do Secretario de Assuntos Estratégicos e pelas Secretarias da Cultura e da
Crianca — a ceriménia do projeto do museu humanista PALAVIDA. No ambito da Comisséo
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UnB 50, a esse projeto foi idealizado originalmente pelo Professor Emérito Aldo Paviani para
as criangas, possuindo o objetivo de evidenciar a diversidade cultural mundial, educando, en-
tretendo e permitindo que as criangas viagem pelo mundo por meio de atividades ludicas,
arte, musica, danga, culindria e outras manifestagdes culturais de modo a contribuir para o
entendimento entre os povos a partir das criangas. O PALAVIDA trabalha com um dos maiores
desafios para lidar com a diversidade humana: que a pessoa reconheca no outro a igualdade
e a diferenca: igualdade no que diz respeito ao sentido da palavra humanidade e diferenca em
se tratando das diversas formas de expresséa-la.
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4. Desmitificacao da Ouvidoria da UnB

No sentido de desmitificar a atuagéo e reforgar o papel da Ouvidoria para a melhoria da
gestdo institucional, convém esclarecer que esta ndo possui carater investigativo e nem pu-
nitivo. Quando a Ouvidoria demanda uma darea precisa da resposta clara e objetiva, com a
brevidade possivel, dentro dos prazos legais, com vistas a responder a manifestagéo. Deve-se
ressaltar neste tépico que a demanda encaminhada as unidades da FUB/UnB retratam ipsis
litteris, ou seja, literalmente, o constante da manifestacédo do usudrio da Ouvidoria, sem ne-
nhum trato com relagdo a questéo de correcdes ortograficas ou gramaticais, sendo apenas
tarjado as palavras de caldo. Dai a importancia dos grandes parceiros da Ouvidoria, os con-
sultores. As respostas sdo sempre imprescindiveis, pois em algumas ocasides permitem que
o cidaddo compreenda as dificuldades enfrentadas por aquele setor da Universidade e outras
vezes que sugira acdes para a melhoria.

A Ouvidoria passa para o servidor, a partir da demanda do(a) cidad&o(&), aimagem que ele
enquanto servidor publico — regido pela Lei n. 8.112/1990 e pelo Cédigo de Etica Profissional
do Servidor Publico Civil do Poder Executivo Federal, Decreto n. 1.171/1994, representando a
unidade da Instituigdo na qual trabalha — estd passando para o publico o qual estd atenden-
do. Portanto, as manifestacdes encaminhadas ndo questionam ou referenciam a postura da
pessoa enquanto pessoa e sim enquanto servidora publica representante do Estado Brasileiro,
representante da Instituicéo, representante da unidade que deve tratar os que procuram os
servigos por ela prestados com probidade, retidéo, lealdade, justica, cordialidade, urbanidade,
disponibilidade e atenc&o, respeitando também entre todos os outros principios a capacidade
e as limitagdes individuais de todos(as) os(as) usudrio(as) do servigo publico, sem qualquer
espécie de preconceito ou distincédo de raga, sexo, nacionalidade, cor, idade, religido, cunho
politico e posigdo social, abstendo-se, dessa forma, de causar-lhes dano moral, mesmo por-
que tem os saldrios pagos pelo(a) cidaddo(&) ao qual estd atendendo e para o(a) qual precisa
prestar servigo de qualidade.

A Ouvidoria recepciona elogios, sugestoes e pedidos de informacdes e pode ser conside-
rada importante parceira dos gestores e da instituicdo, pois centraliza as solicitacdes e recla-
macdes, propde alternativas para a melhoria dos servigos, apresenta sugestdes e trabalha
seriamente no sentido de responder aos usudrios, de modo a dar maior transparéncia e con-
sequentemente maior controle social ao fazer da Instituigao.
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5. Importancia do papel do Consultor

Antes de tratar da importancia do papel do consultor, é importante reforgar o fato de que
para cumprir o seu papel, conforme estabelece a Instrugdo Normativa n. 01/2011 da Reitoria,
com agilidade, cumprindo os prazos legais, e objetividade, a Ouvidoria necessita que todas as
unidades, no @mbito da UnB, que possam ser demandadas nomeiem um consultor.

Quem é o Consultor?

E um servidor do quadro de pessoal da Universidade, indicado por autoridade competente,
para auxiliar a Ouvidoria na resolugdo de demandas de usudrios dos servigos prestados pela
UnB, ou cidaddos que queiram se manifestar contra a atuagao da Universidade.

O papel do consultor é de vital importancia, pois ele aborda o gestor, recebe a informagéo e,
de posse da informagao, agiliza o retorno da resposta para a Ouvidoria possibilitando que esta
responda para o cidaddo e cumpra os prazos. O consultor deve ter acesso direto a autoridade
da area.
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6. Dados Estatisticos

O | Relatério Semestral de 2013 da Ouvidoria da UnB foi elaborado pelas equipes da Ouvi-
doria e do SIC durante os meses de junho e julho de 2013, baseado nos registros de manifes-
tagdes coletados no periodo de 19 de setembro de 2012 a 31 de maio de 2013. Conforme men-
cionado no Il Relatério de 2012, o fechamento dos dados durante esse intervalo foi antecipado
em virtude do encerramento da gestdo da Administragdo Superior e da transi¢do da Reitoria.
Esses dados foram fechados no dia 17 de outubro de 2012, em que foram apresentados os
registros de 1° de junho a 18 de setembro 2012. No Relatdrio deste semestre, a coleta de dados
abrangeu periodo maior a fim de regularizar e fazer cumprir o que estabelece o § 22 do art.
6° do Regimento Interno da Ouvidoria da Universidade de Brasilia, acerca da apresentacéo
semestral de relatdrios a Reitoria e ao Consuni.

Durante esses oito meses e meio, a Ouvidoria da UnB recepcionou 379 manifestacdes, sen-
do 21 n&o registradas por falta de mais informacdes por parte do usuério ou pelo néo retorno
dele para registrar a manifestagdo. Antes de apresentarmos os gréaficos dos registros, faz-se
necessdrio destacar esse ponto do néo registro por parte do cidad&do que procura pela Ouvi-
doria.

Conforme mencionado pela Ouvidora no item 4 deste Relatdrio, é relevante desmitificar o
papel da Ouvidoria dentro da Universidade de Brasilia, até porque seus objetivos estao tam-
bém concentrados no crescimento da Instituicdo. Ao encaminharmos uma manifestacéo a
uma determinada unidade académica ou administrativa, ndo estamos atuando como fiscali-
zadores, mas mediadores entre o cidaddo e a Administragdo. Devemos ainda ressaltar que a
Ouvidoria deve ser vista como parceira dos gestores e da Instituigdo, pois nela estdo centra-
lizadas as manifestagdes que propdem alternativas para a melhoria dos servicos prestados
pela UnB, proporcionando, desse modo, mais transparéncia.

Manifestacdes recepcionadas e registradas na Ouvidoria

no periodo de 19 de setembro de 2012 a 31 de maio de 2013
80 [
70
60
50
40
30

set/12 out/12 nov[12 dez/12 jan[13 fev/13 mar/13 abr/13 mai[13
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Demandas por tipo de manifestacédo

Conforme previsto no Regimento e também mencionado no portal www.ouvidoria.unb.br,
a Ouvidoria da UnB recepciona e encaminha sugestdes, reclamagdes, dentncias, pedidos de
informacao e elogios da comunidade universitaria e da sociedade em geral. Durante o periodo
da coleta, observa-se que o nimero de registros de reclamagéo e de dentincia comparado ao
Relatdrio anterior aumentou de 47% para 64% e de 10% a 12%, respectivamente. Acredita-
-se que esse aumento relaciona-se ao fato de a Universidade estar dando conhecimento a
comunidade interna e externa da existéncia da Ouvidoria, e ao fato de o cidad&o depositar
confianga no trabalho que desempenha e na equipe que o atende.

Para o préximo semestre, a Ouvidoria espera que esse nlimero cresc¢a ainda mais, ndo no
sentido negativo da avaliagdo, mas de olhar para uma Instituigdo em constante busca por
melhoria dos servigos prestados a comunidade universitéaria e ao publico em geral. Para isso,
a equipe esté trabalhando na ampla divulgacéo dos servicos oferecidos. Nosso objetivo é que
a Universidade amplie seu modelo tridimensional de ensino, pesquisa e extensao, propiciando
aos estudantes formag&o universitdria de qualidade, respeitosa com todas as formas de saber
e comprometida com a cidadania, conforme mencionado no site da Institui¢&o.

No gréafico a seguir, estdo demonstrados os tipos de manifestagdes recepcionadas pela
Ouvidoria no periodo de setembro de 2012 a maio de 2013.

Sugestao
Reclamacéo 1% )
64% \ Elogio

2%

Denuncia
12%

AN

Pedido de
Informacao
21%
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Demandas formalizadas por acesso

Como demonstrado no gréfico a seguir, a Ouvidoria da Universidade de Brasilia re-
cepciona, em sua maioria, manifestagdes registradas pelo Sistema SISOUV e pelo e-mail
ouvidoria@unb.br. A Ouvidoria, em parceria com o CPD, trabalha no intuito de que as manifes-
tacdes ocorram preferencialmente via Sistema, a fim de que o recebimento, o encaminhamen-
to e a resposta ao usudrio seja de forma mais célere e que o histérico de cada manifestagdo
seja também preservado de forma mais contextualizada. Pessoalmente, a Ouvidoria recep-
cionou no periodo informado quase 80 casos, incluidas as manifesta¢des nédo registradas.
Aproveitamos a oportunidade para ressaltar a importancia desse registro: a Ouvidoria atua
quando acionada pelo cidadéo.

Pessoalmente Carta
14% 4%
N
E-mail SISOUV
40% 42%
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Demandas por publico

Em comparagdo ao Relatdrio do semestre anterior, podemos constatar que houve aumen-
to significativo nas manifestagdes por parte dos alunos desta Instituicdo, ampliando de 26%
para 43%. Comparando ainda aos Relatérios anteriores (I e Il de 2012), o ndmero de mani-
festacdes do publico externo teve uma queda gradativa: 64%, 55% e, neste semestre, 42%,
0 que, para a Ouvidoria, representa um bom resultado, pois a comunidade universitaria esta
atenta as melhorias que a nossa Instituicdo precisa ter.

Servidor Docente
10% 5%
AN

Comunidade
42%

Discente
43%
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Assuntos mais demandados

Abaixo, é demonstrado o quantitativo por assunto das manifesta¢cdes recepcionadas pela
Ouvidoria da UnB entre os meses de setembro de 2012 a maio de 2013. Nos Relatdrios ja
produzidos pela Ouvidoria, os trés itens “Demora excessiva na resposta da demanda proto-

LI

colada”, “Divulgacgédo de informagbes” e “Postura de servidor, docente ou discente” sempre
aparecem entre os quatro mais demandados pelos usudrios.

Demora excessiva na resposta da
demanda protocolada

Divulgacgédo de informagdes

Postura de servidor,
docente ou discente

Infraestrutura dos campi

Violagdo de direitos individuais
Vestibular

Outros

Curso/concurso

Trote

Processo Administrativo
Transferéncia facultativa/obrigatéria
Setor fechado

Mau uso do bem ptiblico

Limpeza dos espagos fisicos dos campi

Transporte coletivo interno e/ou externo

Realizacdo de festas, eventos
académicos efou culturais

Acumulacédo de cargos
Discriminacgdo racial
Violag&o de direitos coletivos
Seguranga nos campi

Salas de aulas/laboratdrios
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Setores mais demandados

O Centro de Selecdo e de Promocdo de Eventos desta Instituicdo (CESPE/UnB) e a Secre-
taria de Administracdo Académica (SAA) sdo os dois setores mais demandados da UnB. A
maior parte séo registrados pedidos de informag6es e reclamacdes do tipo “Demora excessiva
na resposta da demanda protocolada”. Mesmo havendo essa grande quantidade de manifes-
tacdes, € importante destacarmos a agilidade e o bom atendimento que a Ouvidoria recebe
por esses setores mediante os seus consultores, representados atualmente pelas servidoras
Juliana Araujo (SAA) e Carmen Lucia Sampaio (Cespe).

SETOR SIGLA QUANTIDADE
Centro de Selecéo e de Promocéo de Eventos CESPE 71
Secretaria de Administracdo Académica SAA M
Biblioteca Central BCE 36
Prefeitura do Campus PRC 27
Decanato de Ensino de Graduacao DEG 15
UnB-Faculdade do Gama FGA 15
Decanato de Gestédo de Pessoas DGP 14
Decanato de Assuntos Comunitérios DAC 10
Centro de Educacéo a Distancia CEAD 8
Decanato de Extensdo DEX 8
Centro de Informatica CPD 7
Departamento de Ciéncia da Computagéo CIC 6
Faculdade de Ciéncia da Informac&o FCI 6
Hospital Veterinario HVET 6
Restaurante Universitario RU 6
Gabinete do Reitor GRE 5
Diretoria de Desenvolvimento Social DDS 3
Decanato de Pesquisa e Pés-Graduagao DPP 3
Departamento de Linguas Estrangeiras e Traducédo LET 3
Ouvidoria ouv 3
Comissdo Disciplinar Permanente CDP 2
Departamento de Administracédo ADM 2
Departamento de Ciéncias Contdbeis e Atuariais CCA 2
Departamento de Engenharia Florestal EFL 2
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SETOR SIGLA QUANTIDADE
Departamento de Filosofia FIL 2
Departamento de Servigo Social SER 2
Editora UnB EDU 2
Faculdade de Direito FD 2
Faculdade de Educacéo FE 2
Faculdade de Medicina FM 2
Faculdade de Satde FS 2
Instituto de Artes IdA 2
Instituto de Ciéncia Politica IPOL 2
Instituto de Letras IL 2
Instituto de Psicologia IP 2
Hospital Universitario de Brasilia (possui ouvidoria prépria) HUB 2
Servico de Informacéo ao Cidad&o SIC 2
Secretaria de Comunicagéo SECOM 2
Secretaria de Orgdos Colegiados SOC 2
Centro de Convivéncia Negra CCN 1
Centro de Estudos Avancados Multidisciplinares CEAM 1
Centro de Exceléncia em Turismo CET 1
Centro de Manutencdo de Equipamentos Cientificos CME 1
Centro de Pesquisa e P6s-Graduagéo sobre as Américas CEPPAC 1
Centro de Planejamento Oscar Niemeyer CEPLAN 1
Decanato de Administracédo DAF 1
Departamento de Engenharia Civil e Ambiental ENC 1
Departamento de Engenharia Elétrica ENE 1
Departamento de Sociologia SOL 1
Diretoria de Esporte, Arte e Cultura DEA 1
Faculdade de Agronomia e Medicina Veterinaria FAV 1
Faculdade de Economia, Administracédo e Contabilidade FACE 1
Faculdade de Tecnologia FT 1
Grupo de Automagéo e Controle GRACO 1
Instituto de Biologia IB 1
Instituto de Fisica IF 1
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SETOR SIGLA QUANTIDADE
Instituto de Quimica IQ 1
Instituto de Relagdes Internacionais IREL 1
Memorial Darcy Ribeiro 1
Pacto Nacional pela Alfabetizagdo na Idade Certa PNAIC 1
(Gov Fed/MEC-ligado a FE)

Programa de Iniciag&o Cientifica (ligado ao DPP) PROIC 1
Secretaria de Gestdo Patrimonial SGP 1
UnB Idiomas 1
UnB-Faculdade de Ceilandia FCE 1
Universidade Aberta do Brasil UAB 1
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7. Propostas de melhorias: SISOUV e site da Ouvidoria

Em nosso Il Relatério Anual de 2012, algumas das agdes propositivas apresentadas para
2013 foram o aperfeicoamento da pagina da Ouvidoria (www.ouvidoria.unb.br), bem como o
aprimoramento do nosso Sistema de Ouvidoria. Para tanto, no primeiro semestre deste ano,
a Ouvidoria contou com o apoio do CPD com reunides direcionadas a tratar desses assuntos.

Quanto ao SISOUV, discutiram-se os problemas identificados e relatados a nés pelos usu-
arios-manifestantes, bem como as dificuldades operacionais encontradas por nossa equipe
de assessoria durante seu uso. Alguns ajustes ja foram feitos para o estabelecimento de um
SISOUV mais dinamico e acessivel, outros dependerdo de novos encontros com os responsa-
veis pela manutenc&o desse sistema. Sem duvida, ainda hd muito a ser feito, porém, a equipe
Ouvidoria sente-se satisfeita com os resultados ja alcangados neste 1,6 ano de efetivo funcio-
namento.

J4& nosso site, conta com dois anos de implantacdo e continua representando um canal de
grande efetividade na comunicag&o entre a comunidade e a Ouvidoria. Estabelecemos para
este ano novas diretrizes de melhorias a serem implementadas. O objetivo da Ouvidoria é que
o site tenha uma maior visibilidade dentro da comunidade usuéria servindo como verdadeira
ferramenta de participagdo da sociedade como um todo.

E importante ressaltar que o feedback dos usuérios foi de vital importancia para que todas
essas acdes pudessem alcancar a efetividade objetivada por nés. Dessa forma, esperamos
que possamos continuar contando com a opinido de cada um dos usudrios para que nossos
canais de atendimento se tornem cada vez melhores e mais acessiveis a toda comunidade.

Essas acbes positivam o papel da Ouvidoria e reafirmam valores nos quais acreditamos:
que a participacéo de todos fortalece a Instituicdo e definem um rumo mais democratico da
condugdo de nosso trabalho.
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8. Acoes propositivas para a Gestdao 2013-2015

As propostas apresentadas para essa gestdo seguem a linha de melhoria dos servicos pres-
tados pela Ouvidoria ao(a) cidaddo(&), pois buscam facilitar o acesso.

1.

Desvincular o SISOUV do Sistema de Controle de Acesso (SCA) e do Sistema
de Extensdo (SIEX), pois a exigéncia do preenchimento de varios campos
obrigatérios desestimula o cidaddo a fazer uma manifestagao.

Melhorar o SISOUV, em parceria com o CPD, de modo a reduzir o preenchimento
de dados obrigatérios a trés apenas. Pretende-se que logo apds a identificagédo
do usudrio apresente-se a janela para que imediatamente digite a manifestagao.
Atualmente, o sistema exige o preenchimento de dez campos obrigatérios para
que s6 depois seja permitida fazer a manifestacéo.

Aumentar a divulgagdo além da SECOM, rede UnB e circulares, elaborar folders
e outros materiais para distribuicdo periddica entre os estudantes e demais
membros da comunidade universitaria.

Confeccionar e publicar a Carta de Servigos ao Cidadé&o.

Realizar palestras sobre a importancia da Ouvidoria.

Realizar palestras sobre etiqueta social do servidor ptblico no trabalho.

Realizar palestras que tratem de temas ligados aos direitos humanos.

Estreitar relacdes com a PROCAP e o CPD visando dar conhecimento e treinar os

servidores antigos e recém-empossados da Universidade para serem consultores
de suas areas.
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9. Consideracdes finais

Confeccionar este relatério ndo foi tarefa facil, mas foi estimulante ao permitir a percepcéo
do quanto foi importante a criagdo da Ouvidoria no ambito da Universidade de Brasilia, que
mesmo recente e pouco conhecida tem servido para identificar os problemas recorrentes e
subsidiar os gestores para as melhorias que pretendem adotar no tocante as suas dreas de
atuacéo.

Ao concluir este relatério espero poder mostrar para a comunidade a existéncia de um local
que a recepciona, examina a sua manifestacéo e solicita das diversas areas da Instituicdo
que uma resposta lhe seja dada, pois ela é uma das portas por onde entra e sai informacdes.

Mostrar também que cumprindo a misséo de mediar a Ouvidoria reestabelece a comuni-
cacéo organizacional rompida com o usudrio, podendo desse modo transformar a imagem
negativa em imagem positiva, uma vez que pode responsavelmente detectar os problemas
existentes nos fluxos informacionais da Universidade e pedagogicamente sugerir melhorias.
Resolver os problemas e garantir que as respostas sempre agradem né&o € possivel, mas ga-
rantir que uma resposta seja dada € uma obrigacéo.

A Ouvidoria esté se consolidando e demanda de todas as unidades da Universidade res-
posta dos seus gestores, exigindo deles postura ética, eficaz, eficiente, comprometida e com-
petente. Negar informacdes € proibido. A transparéncia e o zelo no desempenho das fungdes
sdo imprescindiveis, ao servidor publico. Agir com desrespeito, improbidade, desleixo ou de-
sidia implica punicéo prevista em lei. Mesmo devendo ter esse conhecimento bésico, ainda
existem alguns servidores que insistem na inobservancia dos deveres e direitos dos quais
estdo imbuidos e recusam-se a prestar as informagdes solicitadas, ignorando que tal atitude
contribui para o enfraquecimento da imagem institucional e do préprio servidor publico.

Espero ao terminar este relatério que os gestores da UnB compreendam que a chegada
de demanda da Ouvidoria ao setor pelo qual é responsavel nédo significa que a Ouvidoria é
inimiga e estd procurando apontar falhas, mas um sinal de alerta indicando que em algum
momento o estado democratico de direito foi desrespeitado, que o usuério dos seus servicos
pode ter sido ou se sentido lesado em algum direito, que alguma arbitrariedade, injustica,
crueldade, desigualdade de tratamento, ato abusivo, discriminatério ou desleixado ocorreu,
mas se reparado pode ndo mais ocorrer.

O estado democrético de direito exige a responsabilidade e a responsabilizagédo dos agen-
tes publicos, o tratamento isonémico entre os cidad&os, visando estabelecer uma ordem de
justica e de paz entre os homens, proibe a discriminagdo de individuos e de grupos seja por
qual motivo for e as instituigdes como a UnB, universidade de vanguarda, devem revelar poder
e competéncia no sentido de promover e preservar a democracia, a isonomia, a liberdade de
expressdo, os direitos individuais e coletivos.
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A comunidade universitaria (professores, servidores técnicos-administrativos e estudan-
tes) e os usudrios dos servigos da Universidade de Brasilia estdo cada vez mais cientes dos
seus direitos e quando se sentem lesados em qualquer deles procuram canais que sejam sua
voz e promovam os seus direitos e neste contexto estd a Ouvidoria e sua equipe, que devem
ser tratadas como parceiras, pois ao encaminharem as demandas possibilitam ao gestor iden-
tificar o problema e buscar correcéo, solugcdo e melhoria dos servicos prestados visando a
exceléncia no atendimento ao cidadéo e a cidada.

Eurides Araujo Costa Pessoa
Ouvidora
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RESOLUGCAO DO CONSELHO UNIVERSITARIO N. 7/2011

Aprova emenda ao Estatuto e alteracdes 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 atribuices em sua 3792 Reuniso,
realizada em 20/5/2011 e as que Ihe foram conferidas pelo Estatuto da UnB,
publicado no DOU n.7/1994, 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 VII
do art. 4° do Regimento Geral da UnB; o disposto no art. 53, inciso V, da Lei n.
9394/1996, de 20/12/1996, que estabelece as diretrizes e bases da educagao,
e considerando a Exposicdo de Motivos para o Processo de Criagdo da
Ouvidoria da UnB e Aprovagao do seu Regimento Interno,

Art. 12

Art. 22

Art. 32

Art. 42

Art. 52

Clcépia
NO/tar

RESOLVE:

Aprovar a emenda ao Estatuto da Universidade de Brasilia,
acrescentando o inciso IV no art. 25 e alterando-se a numeragao
sequencial dos demais: “IV Ouvidoria”;

Aprovar a alteracdo no Regimento Geral da Universidade de
Brasilia, acrescentando o inciso V no art. 17 e alterando-se a
numeragéo sequencial dos demais: “V A Ouvidoria”.

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

Aprovar o Regimento Interno da Ouvidoria da Universidade de
Brasilia.

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

Brasilia, 24 de maio de 2011.

José Geraldo de Sousa Junior
Presidente

: Todas unidades.

27
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REGIMENTO INTERNO DA OUVIDORIA DA UNIVERSIDADE DE BRASILIA

Art. 12

Art. 2°

\

TITULO | - Da Natureza e Competéncia

A Ouvidoria da Universidade de Brasilia € um 6rgéo de promogao
e defesa dos direitos de estudantes, docentes, servidores técnico-
administrativos e da comunidade extrauniversitaria em suas
relagbes com a UnB, em suas diferentes instancias
administrativas e académicas.

Compete a Ouvidoria da Universidade de Brasilia as seguintes
atribuicbes, além de outras decorrentes da sua area de
atuacgao:

receber, apurar e encaminhar as autoridades competentes
reclamacgoes, criticas e comentarios de estudantes, professores,
servidores do corpo técnico-administrativo e da sociedade, atuando
com independéncia na produgdo de apreciagbes acerca da
atuagéo dos 6rgdos académicos e administrativos da Universidade
de Brasilia;

receber denuncias 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 qualquer natureza, vinculados direta ou
indiretamente a atuagéo da UnB,;

promover as agdes necessarias a apuragao da veracidade das
reclamagdes e denuncias junto aos Orgdos competentes,
solicitando as providéncias necessarias ao saneamento das
irregularidades e/ou ilegalidades constatadas;

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

recomendar as instancias académicas e administrativas a
adogdo de medidas que visem a melhoria das atividades
desenvolvidas pela Instituicdo, a partir da sistematizagdo de
dados obtidos pela escuta das manifestagdes acolhidas;

produzir, semestralmente, relatério circunstanciado de suas
atividades, a ser apresentado para apreciagdo do Reitor e do
Conselho Universitario da Universidade de Brasilia.
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Titulo Il - Da Estrutura, das Atribuigoes e das Competéncias

Capitulo | — Da Estrutura

Art. 3° A Ouvidoria da Universidade de Brasilia tera a seguinte estrutura
administrativa:

| Ouvidor;
1] Assessoria;
1] Secretaria.

Art. 4° 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 Atribuigdes da Ouvidoria

Art. 5° No exercicio de suas fungdes, a Ouvidoria tem as seguintes
atribuicoes:

I organizar os mecanismos e canais de acesso dos interessados em
encaminhar suas manifestagoes;

1] 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 tramitagao;

1] receber criticas, reclamacdes, denuncias e sugestdes acerca
dos procedimentos e praticas inadequadas ou irregulares,
atuando no sentido de corrigi-los e aperfeicoa-los junto aos
6rgdos competentes, buscando sempre o dialogo entre as
partes;

v encaminhar as manifestagdes acolhidas ao 6rgédo competente,
solicitando a devida apuragao e retorno a Ouvidoria a fim de
informar ao manifestante a respeito das providéncias tomadas;

\% propor a adogdo de medidas para a corregao e a prevengao de
falhas e omissdes dos responsaveis pela inadequada prestagdo do
servigo publico;

Vi implantar agbes e mecanismos que incentivem o exercicio da
cidadania e possibilite ao administrador publico a capacidade
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Vi

Art. 6°

Art. 70

Art. 82

Art. 9°

Art. 10.

de analise e alteragao de procedimentos;

orientar a atuagdo das demais unidades de Ouvidoria existentes
na UnB, promovendo sua coordenagdo em constituicdo de rede
interna de atendimento a comunidade universitaria e externa;

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

Capitulo lll - Das Competéncias do Ouvidor

Compete ao Ouvidor:

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

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

buscar as eventuais causas da deficiéncia do servigo, objeto da
manifestagao, evitando sua repetigao;

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

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

§ 12 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 relatérios semestrais a Reitoria e ao
Conselho Universitario,b, com o numero de atendimentos
realizados, sem prejuizo do encaminhamento de relatérios
parciais.

§ 32 O Ouvidor exercera mandato de dois anos, podendo ser
reconduzido, uma Unica vez, por igual periodo.

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

O Reitor podera baixar instrugbes complementares
regulamentando as a¢des da Ouvidoria.

O Ouvidor tera garantido o direito a voz nos Colegiados



Art. 11.

Vil
Vi

Art. 12.

Art. 13.

Art. 14.
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Superiores da Universidade de Brasilia.
Titulo Il - Da Documentagao

As demandas apresentadas a Ouvidoria deverdo ser
documentadas, em ordem cronoldgica, constando em seu
registro:

data do recebimento da demanda;

nome do demandante;

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

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

tipo de demanda: denuncia, reclamacéao, duvida, sugestao, elogio,
outros;

situacao apresentada;
unidade envolvida;
resposta;

data da resposta.

Titulo IV — Dos Procedimentos Eticos

O Quvidor e sua equipe, no exercicio de suas fungdes, devem zelar
pela ética, integridade e dignidade da pessoa humana, atuando em
consonancia com os principios da Declaragédo Universal dos Direitos
Humanos e da Constituicdo da Republica Federativa do Brasil.

Titulo V — Das Disposigoes Gerais

O Gabinete do Reitor, o Vice-Reitor, os Decanos, os Dirigentes
das Unidades Académicas, das Unidades Administrativas, dos
Centros e Orgdos Complementares deverdo promover o acesso
da Ouvidoria a documentagéo e aos dados necessarios para a
devida instrugao de resposta a demandante.

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

31
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Regimento.
Art. 15. Este Regimento entrara em vigor nesta data.

Brasilia, 24 de maio de 2011.

José Geraldo de Sousa Junior
Reitor
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INSTRUCAO NORMATIVA N. 01, DE 12 DE MAIO 2011.

Normatiza os prazos maximos a serem observados
pelas areas administrativas e académicas da
Universidade de Brasilia envolvidas em atividades
de consultoria técnica em colaboragdo com a
Ouvidoria para atendimento as demandas da
Ouvidoria e define procedimentos que permearao as
atividades dos consultores.

O MAGNIFICO REITOR DA UNIVERSIDADE DE BRASILIA —
UNB, no uso de suas atribuigdes estatutarias e tendo em vista a Resolugao do
Conselho Universitario n. 7/2011, de 24/05/2011 — que criou a Ouvidoria da
Universidade de Brasilia.

RESOLVE:

Art. 12 Normatizar os prazos maximos a serem observados pelas areas
administrativas e académicas da universidade quando da
realizagdo de atividades de consultoria técnica em colaboragao
com a Ouvidoria, bem como os procedimentos que permearado as
atividades dos consultores.

CAPITULO |
DAS DEFINICOES

Art. 22 Para efeitos desta Instrugdo Normativa foram adotadas as
seguintes definicdes:

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

I Autoridade competente: servidor que exerga cargo de chefia de area
administrativa ou académica na Universidade de Brasilia/UnB;

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

\% Denuncia: declaragao 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 Universidade de Brasilia;



34 universidade de Brasilia

\

Vil

Reclamagdo: manifestagdo de insatisfagdo ou opinido (um
protesto, uma queixa, ou critica) desfavoravel sobre os servigos
prestados pela Universidade;

Sugestédo: manifestacdo que contenham sugestéo relacionada a
prestagdo dos servigos da Universidade ou conduta de servidor
ou prestador de servigo vinculado a universidade;

Elogio: manifestacao de satisfagao ou opinido favoravel sobre os
servigos prestados pela Universidade.

CAPITULO I

DOS PRAZOS DE RESPOSTA PELAS AREAS ADMINISTRATIVAS E

Art. 32

Art. 42

ACADEMICAS

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

denuncia: 30 (trinta) dias Uteis;
reclamagéo: 15 (quinze) dias uteis
sugestao: 15 (quinze) dias uteis

§ 12 Os prazos serao contados a partir da data de envio da
manifestagéo ao consultor.

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

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

§ 4° As areas devem proceder a solicitagdo de prorrogacdo de
prazo com antecedéncia minima de 2 (dois) dias de sua
expiragao.

CAPITULO Il .
DOS CONSULTORES TECNICOS

As areas administrativas e académicas deverao,quando solicitado
pela Ouvidoria, proceder a indicagédo e substituicdo de consultor e
suplente por meio de memorando subscrito pela autoridade
competente.
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§ 1° Da indicagao, deverdo constar nome completo do consultor,
CPF, identidade, data de nascimento, area de lotagao, cargo e
telefone para contato.

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

Art. 5° Ao consultor fica vedada a apresentagao de resposta diretamente
ao interessado, devendo encaminha-la, obrigatoriamente, a
Ouvidoria.

Art. 62 Os consultores deverao acessar periodicamente o sistema

informatizado da Ouvidoria para verificagdo das manifestages
sob sua responsabilidade.

Paragrafo Unico. Em caso de erro ou néo disponibilidade do
sistema informatizado, os consultores deverdo comunicar
imediatamente o fato a Ouvidoria.

Art. 7° Esta Instrugdo Normativa entra em vigor na data de sua
publicagao.

José Geraldo de Sousa Junior
Reitor/UnB
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BN Universidade de Brasilia Ouvidoria/Gabinete do Reitor
Circular n. 0002/2013/0uv/GRE Em 14 de junho de 2013.
Para: Titulares dos Centros de Custo

Assunto: indicagdo 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 Ouvidoria da UnB estd disponivel para recepcionar, examinar e
encaminhar sugestoes, reclamacdes e denlncias tanto da comunidade universitaria
quanto da comunidade externa, bem como responder a pedidos de informagéo e
acatar elogios. O trabalho da Ouvidoria necessita de boa comunicagéo entre o usuario
e a Universidade — decanatos, d6rgdaos complementares, institutos, faculdades,
departamentos, centros, servigos, diretorias, secretarias —, pois existem prazos legais
definidos a serem cumpridos.

Para tanto, & indispensavel o didlogo direto entre a Ouvidoria e sua
equipe de Consultores (respostas rapidas e precisas). Assim, solicito a indicagio 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 disposigéo de todas as
unidades académicas e administrativas da UnB, aguardo retorno desta solicitagéo até o

dia 28/6/2013.
Atenciosamente,
o 11 <
( LA
. L) e
EuridesAraujo Cogta Pessoa
Ouvidora
Universidade de Brasilia Campus Universitario Darcy Ribeiro Telefones (61) 3107-2704 e E-mail: ouvidoria@unb.br
Ouvidoria da UnB Prédio da BCE 70910-900 Brasilia 3107-2705 http://www.ouvidoria.unb.br

Telefax: (61) 3107-2710
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