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Aos usuarios, agentes de controle social, 0s quais vém demonstrando confianca
e entendimento do importante papel da Ouvidoria da UnB, trazendo demandas
e apresentando manifestacoes.

Agradecimentos

Aos consultores, personagens importantes, a voz e os ouvidos da Ouvidoria
em seus locais de trabalho, responsaveis pela busca da resposta que serd dada
ao demandante, evidenciando junto aos titulares de seus Centros de Custo a
importancia do atendimento da demanda com a compreensao de que o(a)
cidadao(a) participante por intermédio das demandas (denuncias, reclamacoes,
sugestoes ou elogios) sdo os patrocinadores das mudancas de procedimentos
e atitudes que visam a melhoria dos servicos prestados.
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Apresentacao

O primeiro relatério de 2014 apresenta as acoes realizadas de dezembro de
2013 ajunhode 2014 e prima pela adequacdo da forma aos 6rgdos de controle.

A Ouvidoria continua trabalhando fortemente para consolidar sua atuacdo como
instrumento de gestéo, a fim de promover a transparéncia dos processos admi-

nistrativos e estimular a participagao mais efetiva da comunidade universitaria.

Os nimeros demonstram que houve aumento dessa participacao, mas ela ainda
é pequena se comparada ao tamanho da Universidade.
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Base Legal

AResolucao do Conselho Universitario n. 7, de 24 de maio de 2011, aprova emenda
ao Estatuto e alteragdes no Regimento Geral da UnB, autorizando a criagdo da
Ouvidoria na estrutura organizacional. Aprovado seu Regimento Interno, a Ouvi-
doria da Universidade de Brasilia é vinculada administrativamente ao Gabinete do
Reitor, contudo resguarda sua independéncia, com o dever de dar transparéncia
e credibilidade a esse canal de comunicacdo entre a comunidade externa e a
comunidade universitaria (professores, estudantes e técnico-administrativos).

Por meio da Instrucdo Normativa n. 1, de 12 de maio de 2011, foram norma-
tizados 0s prazos maximos a serem observados pelas dreas administrativas e
académicas da Instituicao envolvidas em atividades de consultoria técnica em
colaboracdo com a Ouvidoria para atendimento as demandas encaminhadas
e define procedimentos que permearao as atividades dos consultores.

Socialmente comprometida, a Ouvidoria da UnB tem a responsabilidade de:

- receber elogios, sugestdes e pedidos de informacéo;

- receber denuncias e reclamacdes sobre atos ilegais e de improbidade
administrativa e de encaminhéa-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) cidaddo(d) seja ouvido(a), tenha seu direito reconhecido e receba
a resposta por parte das dreas demandadas; e

«  sugerir agdes no sentido de que os erros sejam minimizados, 0s prazos
sejam cumpridos, os processos sejam melhorados, as pessoas que traba-
Ilham com o publico sejam qualificadas com vistas a prestacdo de servicos
de exceléncia para o(a) cidadao(a).
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Carta da Ouvidora

O Pais vive um processo de mudancas e as pessoas querem ser sujeitos ativos
dessas mudancas e do processo democratico de direito. Nesse contexto, suas
demandas podem passar a representar mais que uma demanda individual,
mas uma expressao coletiva de direitos. E nessa perspectiva que a Ouvidoria
Publica pode e deve ser o canal para a participacédo social e para o aprimo-
ramento da gestdo publica, por tratar-se de uma interlocucédo qualificada,
que faz a mediacao entre o(a) cidadao(a) e as instituicoes.

A Universidade de Brasilia tem apoiado esse importante instrumento do
estado democratico de direito e de promocao de Justica Social. Sustentada
neste apoio, a Ouvidoria da UnB tem trabalhado na mediacdo de conflitos e
conciliagdes, realizado oitivas — o(a)s cidaddos(as) expressam suas vontades,
apresentam suas propostas e constroem os acordos —, norteada sempre
pelo respeito a pessoa, pela imparcialidade, e pela isencao de juizo de valor,
ancorada nos principios da legalidade, finalidade, motivacao, razoabilidade,
proporcionalidade, moralidade, ampla defesa, contraditério, seguranca juri-
dica, interesse publico, eficiéncia, entre outros.

A Ouvidoria da UnB entende que a mediacao e a conciliacdo sao institutos que

visam solucionar conflitos, evitar sindicancias e abertura de processos admi-
nistrativos disciplinares, além de judicializacbes desgastantes e onerosas para

‘ 02/04/2015 - RELATORIO DE OUVIDORIA DA UNB - 2014 8



| RELATORIO SEMESTRAL DE 2014 DA OUVIDORIA

todos os envolvidos. Estimulada pelo processo de transparéncia, que representa
um dos objetivos essenciais da gestao publica moderna, a Ouvidoria da UnB
tem trazido para dentro da Instituicdo a voz do(a) cidaddo(a) com as mesmas
letras com as quais se manifesta, seja de forma verbal ou escrita. Espera-se a
resposta por parte da administracdo e de seus gestores, independentemente
da questdo de sigilo ou ndo do nome do(a) cidadao(a), devendo se ter clareza
de que para a Ouvidoria o(a) manifestante estd devidamente, identificado(a)
e de que sigilo do nome é um direito que lhe assiste.

Eurides Araujo Costa Pessoa
Ouvidora da UnB
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Equipe Ouvidoria

A equipe da Ouvidoria é composta, atualmente, pela Ouvidora, trés Assessoras
Técnicas e uma Estagiaria, conforme especificado abaixo.

Eurides Araujo Costa Pessoa (Ouvidora);

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

Norma Sueli Jesus de Araujo (Assessoria Técnica);

Valéria Ferreira de Morais (estagiaria).

A Assessoria Técnica atua no atendimento dos cidadaos via sistema SISOUV,
e-mail e pessoalmente. Os casos apresentados sdo recepcionados, analisados,

encaminhados aos setores responsaveis dentro da Instituicao e respondidos
ao(a) manifestante.

10
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5)’ 5
Participacao da

Ouvidoria em eventos

A Ouvidoria da UnB participou em marco de 2014 do Férum de Quvidorias
Publicas e Privadas, realizado pela CGU, por meio da Ouvidoria-Geral da Uniao
e em parceria com a Associacao Nacional de Ouvidores Publicos, a Associacao
Brasileira de Ouvidores/Ombudsman e a Associacao Brasileira das Relacdes
Empresa Cliente, com o apoio da Petrobras e do Banco Central do Brasil.

O objetivo maior desse Férum de Ouvidorias foi a proposicdo de um marco legal
para estabelecer os principios fundamentais a organizacao e ao funcionamento
das ouvidorias brasileiras. Houve palestras, debates, féruns teméticos, troca
de experiéncias, apresentacao das dificuldades e desafios enfrentados e das
boas praticas desenvolvidas diariamente pelas Ouvidorias e Ouvidores. Foram
debatidos assuntos importantes, tais quais: Mediacao, Lei de Acesso a Informa-
¢do e Protecao ao Denunciante. Nos foruns tematicos, discutiu-se a atribuicao
e a responsabilidade das ouvidorias como érgéos de controle e participagao
social, a importancia da humanizacao no atendimento presencial, a autonomia
e independéncia do ouvidor.

O resultado desse Férum foi a elaboracdo da Carta de Brasilia, a qual resume o
compromisso de realizar um trabalho conjunto para a construcdo de um nor-
mativo que fundamente, regulamente e legitime a atuacdo das ouvidorias do
Pais. Endereco eletronico para acesso a Carta de Brasilia: http://www.cgu.gov.
br/Eventos/2014_Forum_Ouvidorias/.
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A Ouvidoria da UnB alerta para o fato de que regimentalmente nao recebe
manifestacdes andnimas. No dia 24/6/2014, foi divulgada a Instrucdo Nor-
mativa Conjunta n. 01 CRG/OGU, que estabelece normas de recebimento e
tratamento de denuincias andnimas e diretrizes para a reserva de identidade do
denunciante. Diante disso, ha previsao desta Ouvidoria alterar o seu Regimento
Interno, entendendo que mesmo em se tratando de denuincia andnima, se esta
trouxer indicios de irreqularidades e a autoridade recebedora entender plausi-
veis 0s argumentos constantes, deve mandar averiguar os fatos, que uma vez
constatados podem ser norteadores de abertura de processos de sindicancia e
administrativos disciplinares. No caso de constatacao da veracidade da denuncia,
0 anonimato perde a significancia e o que passa a prevalecer é a responsabili-
dade legal do servidor publico que tem a obrigacao de tomar as providéncias
cabiveis, previstas no art. 143 da Lein. 8.112/1990.

Manifestacoes
anénimas e sigilosas

Diante de entendimentos contrarios acerca de anonimato e sigilo, a Ouvidoria
pontua a diferenca entre manifestacdo anénima e manifestacao sigilosa:

Andnima: é a manifestacdo pela qual se desconhece a autoria, é apresentada
sem a identificagao, o nome e/ou assinatura do(a) manifestante.

Sigilosa: é a manifestacdo pela qual a Ouvidoria da UnB conhece a autoria,
0 manifestante é devidamente identificado, apresenta dados, tais quais:
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nome, assinatura, CPF, vinculo com a Universidade, e-mail e telefone para
contato. A manifestacdo sigilosa tem a funcdo de preservar a identidade
do(a) cidadao(a).

A manifestacéo sigilosa encontra amparo na Carta Magna, art. 52, XIV, na Lei n.
6.657/1979, que assegura legalmente o exercicio profissional, no Regimento
Interno da Ouvidoria da Universidade de Brasilia, art. 5% paragrafo Unico, e na Nota
Técnica n. 1, da Quvidoria da UnB, de 10/10/2013, aprovada pela Procuradoria
Juridica e apresentada ao CONSUNI, em 30/6/2014, cujo fito é a uniformidade
do entendimento acerca de manifestacao sigilosa no ambito da FUB.

13
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Neste primeiro relatério de 2014 queremos trazer como ponto de reflexéao, além
dos dados estatisticos, como a Ouvidoria da UnB tem orientado e ampliado seus
instrumentos de gestao para aperfeicoar a prestacao de servico ofertado para a
comunidade da UnB e do(a) cidadao(a). Esta orientacao encontra suas bases legais na
prépria Universidade e nas orientacdes advindas da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU).

Frente as demandas da OGU e de sua competéncia de coordenar e orientar tecni-
camente o segmento de ouvidorias do Poder Executivo Federal, o Coleta OGU é um
instrumento de pesquisa anual cuja metodologia apresenta indicadores que conso-
lidados aferem a qualidade do trabalho desenvolvido pelas ouvidorias. A Ouvidoria
da UnB tem atendido as questdes alilevantadas e que conferem representatividade a
gestao proposta, indicando o que pode ser melhorado e o que ainda nao foi possivel
alcancar na perspectiva das acoes propositivas indicadas para a gestao 2013-2015.

Na perspectiva dos dados do Coleta OGU, a qualificacdo dos servidores que
compdem a forca de trabalho da Ouvidoria da UnB tem importante papel no
desempenho de suas atribuicoes e a participacao na Politica de Formacéo

Continuada em Quvidorias (PROFOCO) da CGU/OGU alarga esta qualificacao.

A gestdo da Ouvidoria da UnB tem mapeado seus processos internos com base
nos sequintes eixos:

bases legais;
sistema SISOUV;

14
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- planilhas mensais que visam retratar as demandas a partir do tipo de
manifestacoes;

- reunides internas para definicdo de fluxo de trabalho e mudancas de postura
sobre as demandas registradas;

- relatérios semestrais;

- (Cartade Servicos da UnB ao Cidaddo que, sob a responsabilidade da Ouvi-
doria, estava em processo de revisdo no periodo pela comissao criada pela
Vice-Reitoria.

A repercussdo nas acoes diretas com a comunidade universitaria pode ser
verificada em funcao das respostas positivas as mensagens veiculadas pelo
Informerede, as quais buscam incentivar boas praticas no ambito dos processos
administrativos e académicos. Também como exemplos deste tipo de acao,
foram encaminhadas sugestoes para o Decanato de Pesquisa e Pos-Graduagao
acerca de processos de revalidacdo de diploma e para o Decanato de Graduacao
sobre aproveitamento de estudos decorrentes de manifestacdes consideradas
pertinentes para a melhoria dos servicos e, anteriormente, para a Reitoria.

As metas da Ouvidoria da UnB decorrem de uma perspectiva de gestao cidada.
Neste sentido, a pesquisa de satisfacdo de seus usuarios ainda é uma meta
importante a ser atingida em parceria com o Centro de Informética (CPD). Por
outro lado, o tratamento dado aos elogios a pessoas (ou servicos) recebidos
na Ouvidoria reconhece aquele(a) que demonstra compromisso com o que a
Instituicao Ihe oferece.

15
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Quanto ao tratamento de dendncias anénimas, ha a Instrucao Normativa
Conjunta n. 1 CRG/OGU, de 24 de junho de 2014, que estabelece normas de
recebimento e tratamento para esse tipo de denlincia. Essa reserva de identidade

do denunciante é ponto de partida para reorientacdo do Regimento Interno
da Ouvidoria da UnB.

Os dados dos relatérios semestrais indicam crescente procura pela Ouvidoria da
UnB, o que prenuncia que seus servicos estao chegando aos cidaddos, aumen-
tando a expectativa de confiabilidade em resultados cada vez mais efetivos.
Neste sentido, estamos buscando, junto a Faculdade de Comunicacao (FAC) e a
Secretaria de Comunicacdo (Secom), estratégias de comunicacao para envolver
ainda mais os cidadaos nas acdes da Ouvidoria.

Finalmente, enquanto 6rgdo que tem por propdsito buscar solucdes para as
demandas dos cidadéos; oferecer informacdes gerenciais e sugestdes aos setores
da Instituicdo, visando o aprimoramento da prestacdo do servico e promovendo
a defesa dos direitos de estudantes, docentes, servidores técnico-administrativos
e da comunidade extrauniversitaria em suas relacées com a Universidade de
Brasilia, em suas diferentes instancias administrativas e académicas, esta Ouvido-
ria busca e espera receber o suporte necessario para o exercicio autbnomo de
suas funcoes, de forma que possa agir com imparcialidade e legitimidade com
vistas ao fortalecimento e aprimoramento da qualidade dos servicos prestados.
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Dados Estatisticos

8.1 Manifestacoes recepcionadas pela Ouvidoria desde
a sua criacao

O | Relatério de 2014 da Ouvidoria da Universidade de Brasilia é resultado dos
613 registros de manifestacdes coletados no periodo de 12 de dezembro de
2013 a 30 de junho de 2014. Este trabalho foi elaborado no intersticio de 12 a
8 de agosto de 2014, mantendo o intervalo do més de julho como prazo maximo
para que as unidades académicas e administrativas desta Instituicdo pudessem
responder as demandas pendentes de posicionamento. Mesmo assim, 40 mani-
festacdes apresentadas a Ouvidoria da UnB ainda estao pendentes de resposta,
ou seja, 6,52% dos usudrios que entraram em contato com a Ouvidoria ainda
nao tiveram seus processos concluidos devido ao nao cumprimento de prazo
por parte das unidades demandadas.

No gréfico a seguir, estd demonstrada a Ouvidoria da UnB em numeros.
No 12 semestre de 2012, foram registradas 373 manifestacoes, representando
um crescimento de 55,5% em relacdo quando foi instituida, em 24 de maio 2011.
Porém, no 22 semestre de 2012, foram computadas 129, um decréscimo de 64,4%,
justificavel pelo fato de aquele relatdrio ter sido formulado em menos tempo
(4 meses e meio) em virtude do encerramento da gestdo da entdo Ouvidora e
da transicdo da Reitoria desta Instituicao.
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Na atual gestdao, com o processo de divulgacao do trabalho da Ouvidoria da
UnB, os numeros tendem a crescer, como pode-se constatar no grafico abaixo.
Esse é 0 nosso papel: desenvolver uma ouvidoria mais ativa, a qual busca identi-
ficar os gargalos existentes na Universidade e atuar como instrumento de gestao.
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8.2 Manifestacoes recepcionadas e registradas na
Ouvidoria no periodo de 12de dezembro de 2013
a30de junho de 2014

8.2.1 Demandas recepcionadas por més

No periodo apresentado neste Relatdrio, verifica-se elevada demanda no més de
fevereiro em virtude da realizacéo por parte do CESPE/UnB do concurso publico
para a CAIXA, maior evento j& realizado por aquele Centro na sua historia. O total
de registros recepcionados na Ouvidoria da UnB e direcionados a esse Centro
foi de 85 somente no més de fevereiro, ou seja, 43,7% das manifestacoes. As
demandas registradas nos meses de fevereiro e marco, meses mais demandados
no periodo deste Relatorio, resultaram em 250 registros, sendo 78,8% sendo da
comunidade externa a UnB.
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8.2.2 Demandas por tipo de manifestacao

Conforme previsto no Regimento Interno da Ouvidoria, sao registrados pedidos
de informacao, reclamacées, denuincias, elogios e sugestdes. Seguindo a tendén-
cia, o numero de manifestacdes tem aumentado a cada semestre, em virtude
do trabalho de divulgacdo dos servicos da Ouvidoria da UnB.

Elogio Denuncia
2,13%  4,89%

Pedido de
informagao
31,32%

Reclamacéo

Sugestao 59,70%

1,96%

Considerando o Il Relatério de 2013, verifica-se que os registros de reclamacoées
continuam no topo das manifestacoes, refletindo a insatisfacdo dos usuarios
com os servicos demandados. Contudo, houve uma leve diminuicdo (0,3%) em
relacdo ao semestre anterior. Na sequéncia, houve aumento de 6,32% no pedido
de informacoées, em virtude, particularmente, de informacées desatualizadas
nos sites das diversas unidades académicas e administrativas, bem como da
alteracdo nos numeros de telefone de diversos 6rgaos.

20
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8.2.3 Demandas formalizadas por acesso

Conforme instrucdes contidas na pagina da Ouvidoria (www.ouvidoria.unb.br), as
manifestacdes devem ser registradas, preferencialmente, via sistema eletrénico
(SISOUV), a fim de que o histérico da manifestacdo seja mantido. No entanto,
conforme descrito em relatérios anteriores, esse Sistema precisa ser reformulado
visando a facilitar o registro da manifestacdo por parte do usuario. Como isso ainda
n&o aconteceu, houve um decréscimo no numero de registros via SISOUV (4,98%).

No que diz respeito aos atendimentos realizados de forma presencial, houve
uma queda no numero desses registros (15,08%), possivelmente em virtude da
adesdo dos servidores da FUB ao movimento paredista que ocorreu nas univer-
sidades publicas federais no perfodo de marco a junho de 2014. Esse mesmo
fator influenciou no aumento do ndmero de registros por e-mail, que subiu de
52% para 73,57%. Houve, ainda, uma reforma nas instalacées fisicas da Ouvidoria,
que impediu o atendimento pessoal por trés semanas no més de abril.

Pessoalmente SISOUV
11,92% 14,02%

Oficio/carta
0,49%

E-mail
73,57%

21
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8.2.4 Demandas por publico

" i

No relatério anterior, foram incluidos os nomes “prestador de servigos”e “estagiario”
no item Colaborador para especificar o publico que procura pelos servicos da
Ouvidoria da UnB. Porém, neste semestre, como néo foi ainda implementado
essa diferenciacdo no Sistema Informatizado, acreditamos que dados pode-
riam ser perdidos e 0 nosso quantitativo ndo seria fiel a realidade. Dessa forma,
computamos os dados da seguinte maneira: comunidade externa (e ex-alunos);
discente, docente (e docente aposentado) e servidor (incluindo estagiario,
prestador de servicos e servidor aposentado).

Tendo como referéncia que a maior demanda é acerca da divulgacao de infor-
macdes, 0 maior publico é o da comunidade externa, alcancando 68,85% dos
usuarios, contra 4,4% de servidor técnico, 4,73% de servidor docente e 22,02%
de discentes manifestantes, conforme destacado no quadro a sequir.

70 7 68,85%

60 |
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40
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20 |

22,02%

10 - 473% 4,4%

0 T T . T 1
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externa técnico
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O Centro de Selecao e de Promocao de Eventos desta Instituicao (CESPE/UnB)
recebeu 211 das 613 manifestacdes apresentadas a Ouvidoria neste semestre,
0 que justifica o numero alto de registros direcionados ao assunto Curso/
Concurso. A maioria dessa demanda é da comunidade externa a Instituicdo.
Em referéncia ao assunto Pedido/divulgacao de informacéo, as demandas foram
mais direcionadas a Secretaria de Assuntos Académicos (SAA), mais uma vez
ao CESPE/UnB e ao Decanato de Ensino de Graduagao (DEG), respectivamente.

8.2.5 Demandas por Assunto

Os itens Pedido/divulgacdo de informacéo, Postura de servidor técnico, docente
e discente e Demora excessiva na resposta de demanda foram novamente os
trés assuntos mais registrados na Ouvidoria da UnB. Em destaque, o item Registro
e emissao de certificado/diploma obteve aumento de quase 50%, passando de
28 registros para 50 neste semestre.

23
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Curso/concurso

Pedido/divulgacéo de informacéo
Registro e emissdo de
certificado/diploma

Postura de servidor técnico,
docente ou discente

Demora excessiva na
resposta da demanda

Ingresso académico na UnB
(vestibular, PAS, ENEM)

Politicas e estratégicas
de gestdo administrativa

Politicas e estratégicas
de gestao académica

Outros

Tecnologia da informagao
Infraestrutura dos campi (limpeza,
enderecamento, iluminacgéo etc.)

Violacao de direitos
individuais/coletivos

Setor/gestor inacessivel
em horario de expediente

_ Transferéncia
facultativa/obrigatéria

Elogio
Seguranga nos campi

Assédio
Perturbagao do espaco universitario
(barulho, festas etc.)

Discriminagao género/racial,
homofobia

Organizagéao de eventos académicos,
culturais e/ou religiosos

Aquisicao de bens
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Destaca-se, neste item do Relatdrio, a necessidade de relacionar os cinco assun-
tos mais demandados na Ouvidoria neste semestre a fim de que as unidades
académicas e administrativas da Instituicdo permanecam alerta quanto ao
crescimento dos problemas ainda existentes na UnB. Com excecdo do assunto
Curso/concurso, que em sua maioria esta relacionado ao CESPE, os demais
itens estdo essencialmente ligados aos servicos administrativos que envolvem
diretamente a comunidade académica.

8.2.6 Assuntos mais demandados

Demora excessiva na
resposta de demanda 11,28%
Registro e emissao de

certificado/diploma 11,99%
Postura de servidor técnico,
docente ou discente 11,99%
Pedido/divulgacao
de informacéo

Curso/concurso

25
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8.2.7 Setores mais demandados

Na tabela a seguir, todos os setores demandados pela Ouvidoria no periodo de
1o de dezembro de 2013 a 30 de junho de 2014 foram organizados por ordem
alfabética. Necessario também destacar que foram incluidos todos os tipos
de demandas: reclamacoes, dentncias, pedidos de informacao, sugestdes e
elogios. Com excecdo do setor Ouvidoria — a qual busca finalizar o processo
internamente antes de fazé-lo tramitar na Universidade —, o Centro de Selecéo
e de Promocao de Eventos desta Instituicdo, a Biblioteca Central e a Secretaria
de Assuntos Académicos foram novamente os trés setores mais demandados.
Contudo, houve uma queda significativa, em relacao ao Relatério anterior, nas
manifestacdes dirigidas a BCE. Isso deve-se ao fato de terem diminuido os indices
relacionados a seguranca, barulhos (conversas paralelas) no interior da Biblioteca
e em relacao a quedas de energia e acesso a internet. Neste semestre, houve a
inclusdo do Decanato de Gestdo de Pessoas (DGP) como um dos setores mais
demandados pela Ouvidoria. O assunto recorrente a esse setor foi a 'Demora
excessiva na resposta de demanda, no que diz respeito a processos ja iniciados
pelo Decanato e nédo finalizados dentro do prazo previsto.

SETOR SIGLA |QUANTIDADE
Assessoria de Assuntos Internacionais INT 2
Biblioteca Central BCE 22
Centro de Apoio ao Desenvolvimento Tecnoldgico cDT 1
Centro de Educacao a Distancia CEAD 6
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SETOR SIGLA |QUANTIDADE

Centro de Estudos Avancados de Governo

e Administracdo Publica CEAG ]
Centro de Informética CPD 3
Centro de Selecao e de Promogéo de Eventos CESPE 211
Cerimonial CERI 12
Conselho Universitario da UnB CONSUNI 1
Decanato de Administracdo DAF 2
Decanato de Assuntos Comunitarios DAC 4
Decanato de Ensino de Graduacdo DEG 18
Decanato de Extensao DEX 6
Decanato de Gestdo de Pessoas DGP 22
Decanato de Pesquisa e Pés-Graduagao DPP 1
Decanato de Planejamento e Orcamento DPO 1
Departamento de Administracao ADM 6
Departamento de Antropologia DAN 2
Departamento de Biologia Celular CEL 2
Departamento de Ciéncia da Computagédo clc 5
Departamento de Ciéncias Contabeis e Atuariais CCA 2
Departamento de Desenho Industrial DIN/IdA 1
Departamento de Economia ECO 1

27
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SETOR SIGLA |QUANTIDADE
Departamento de Engenharia Elétrica ENE 1
Departamento de Estatistica EST 2
Departamento de Farmacia FAR 2
Departamento de Filosofia FIL 3
Departamento de Fitopatologia FIT 1
Departamento de Geografia GEO 1
Departamento de Histéria HIS 5
Departamento de Matematica MAT 4
Departamento de Musica MUS 3
Diretoria de Acompanhamento e Integracdo Académica DAIA 4
Diretoria de Desenvolvimento Social DDS 8
Diretoria de Esporte, Arte e Cultura DEA 1
Faculdade de Agronomia e Medicina Veterinaria FAV 5
Faculdade de Arquitetura e Urbanismo FAU 3
Faculdade de Ceilandia FCE 9
Faculdade de Ciéncias da Informacao FCl 3
Faculdade de Direito FD 2
Faculdade de Economia, Administracdo e Contabilidade FACE 4
Faculdade de Educagao FE 5

28
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SETOR SIGLA |QUANTIDADE
Faculdade de Educacéo Fisica FEF 1
Faculdade de Medicina FM 5
Faculdade de Planaltina FUP 3
Faculdade de Saude FS 2
Faculdade de Tecnologia FT 1
Faculdade do Gama FGA 6
Gabinete do Reitor GRE 4
Hospital Universitario de Brasilia (possui ouvidoria propria) HUB 3
Hospital Veterinario HVET 5
Instituto de Ciéncia Politica IPOL 1
Instituto de Ciéncias Bioldgicas 1B 5
Instituto de Ciéncias Exatas IE 1
Instituto de Ciéncias Sociais ICS 1
Instituto de Fisica IF 2
Instituto de Letras IL 4
Instituto de Relacdes Internacionais IREL 1
Instituto de Quimica IQ 2
Interfoco Interfoco 3
Ouvidoria ouv 41

29
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SIGLA |QUANTIDADE
Pavilhdo Anisio Teixeira PAT 1
Prefeitura do Campus PRC 15
Prodequi (IP/PCL) Prodequi 17
Programa de Iniciacao Cientifica da UnB ProlC 1
Restaurante Universitario RU 8
Secretaria de Administracdo Académica SAA 66
Secretaria de Comunicacéo SECOM 3
Secretaria de Gestéo Patrimonial SGP 1
Servico de Informacéo ao Cidadao SIC 1
Servico de Orientacdo ao Universitario Sou 2
Sindicato dos Trabalhadores da FUB SINTFUB 2
Subsecretaria de Comunicacdo Administrativa SCA 1
Subsecretaria de Orgdos Colegiados SOC 1
UnB Idiomas 3
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ﬂb’ 9
Importancia

do papel do Consultor

Para cumprir o seu papel, conforme estabelece a Instrucdo Normativan.01/2011
da Reitoria, com agilidade e objetividade e, ainda, fazendo cumprir os prazos
legais, a Ouvidoria necessita que todas as unidades, no ambito da UnB, 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 resolucdo de demandas de usuarios
dos servigos prestados pela UnB, ou cidaddos que queiram se manifestar contra
a atuacao da Universidade.

O papel do consultor é de vital importancia, pois ele aborda o gestor, recebe
a informacéo e, de posse da informacao, agiliza o retorno da resposta para a
Ouvidoria possibilitando que esta responda para o cidaddo e cumpra 0s prazos.
O consultor deve ter acesso direto a autoridade da érea.
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Consideracdes finais

Com uma equipe consolidada — composta por servidoras concursadas —,
a Ouvidoria da UnB em 2014 alcancou mais reconhecimento de sua relevancia,
visivel no significativo aumento de demandas registradas.

Um ponto que merece destaque esta relacionado a celeridade na resolucao
das demandas apresentadas a Ouvidoria. Para evitar demoras excessivas e
desnecessarias, contamos sempre com a indispensavel colaboracao dos nossos
consultores junto as areas, 0 que garante aumento na credibilidade no servico
de mediacao prestado pela Ouvidoria da UnB.

Por fim, reafirmamos que a atuacdo da Ouvidoria da UnB ocorre de forma
auténoma, transparente e independente, sendo garantido o direito ao sigilo
do nome, quando for necessario e solicitado, e o direito a uma resposta, a qual
ndo significa a resolucao de todos os problemas ou a implantacao de todas
as sugestoes. Isso significa que o trabalho da Ouvidoria objetiva a resolucao
de problemas, com o apoio das areas da UnB, e 0 aumento na celeridade aos
processos possiveis, a fim de que a nossa Universidade atenda cada vez melhor
ao seu publico.
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Anexos

1 Regimento assinado

UNIVERSIDADE DE BRASILIA

RESOLUGAO DO CONSELHO UNIVERSITARIO N. 7/2011

Aprova emenda ao Estatuto e alteragdes no
Regimento Geral da UnB, autorizando a criagdo
da Ouvidoria na estrutura organizacional da
Institui¢do, e d4 outras providéncias.

O PRESIDENTE DO CONSELHO UNIVERSITARIO DA
UNIVERSIDADE DE BRASILIA, no uso das atribuigées em sua 3792 Reunizo,
realizada em 20/5/2011 e as que lhe 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 VIl 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 educagéo, e
considerando a Exposi¢do de Motivos para o Processo de Criagdo da Ouvidoria
da UnB e Aprovagao do seu Regimento Interno,

RESOLVE:

Art. 12 Aprovar a emenda ao Estatuto da Universidade de Brasilia,
acrescentando o inciso IV no art. 25 e alterando-se a numeragéo
sequencial dos demais: “IV Ouvidoria”;

Art. 22 Aprovar a alteragao 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”.

Art. 3¢ Autorizar a criagdo da Ouvidoria da Universidade de Brasilia na
estrutura organizacional desta Instituicao.

Art. 4 Aprovar o Regimento Interno da Ouvidoria da Universidade de
Brasilia.

Art. 52 Esta Resolugéo entra em vigor a partir da data publicada no Diério

Oficial da Uniao.

Brasilia, 24 de maio de 2011.

José Geraldg de/Sousd Junior
Presidents
Clcopia: Todas unidades.
NOftar
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UNIVERSIDADE DE BRASILIA

REGIMENTO INTERNO DA OUVIDORIA DA UNIVERSIDADE DE BRASILIA

Art. 1¢

Art. 2°

Vi

TITULO | - Da Natureza e Competéncia

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

Corﬁpete a Ouvidoria da Universidade de Brasilia as seguintes
atribui¢des, além de outras decorrentes da sua area de atuagéo:

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 producgdo de apreciagbes acerca da atuagéo
dos 6rgaos académicos e administrativos da Universidade de Brasilia;

receber denlncias a respeito de quaisquer violagées 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 &
atuacédo da UnB;

promover as agbes necessarias a apuragdo da veracidade das
reclamagdes e denlncias junto aos 6rgaos 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 insténcias académicas e administrativas a adog&o
de medidas que visem & melhoria das atividades desenvolvidas
pela Instituicio, a partir da sistematizagdo de dados obtidos pela
escuta das manifestagées acolhidas;

produzir, semestralmente, relatério circunstanciado de suas
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UNIVERSIDADE DE BRASILIA

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

Titulo Il - Da Estrutura, das Atribuicées e das Competéncias
Capitulo | - Da Estrutura

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

| Ouvidor;
] Assessoria;
] Secretaria.

Art. 42 A Ouvidoria da Universidade de Brasilia ser4 administrada por um
Ouvidor, a ser indicado pelo Reitor e aprovado pelo Conselho
Universitario da Universidade de Brasilia.

Capitulo Il — Das Atribui¢cdes da Ouvidoria

Art. 52 No exercicio de suas fungdes, a Ouvidoria tem as seguintes
atribuigoes:

| organizar 0s 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, reclamagbes, denuncias e sugestées acerca dos
procedimentos e praticas inadequadas ou irregulares, atuando no
sentido de corrigi-los e aperfeicod-los junto aos 6rgaos
competentes, buscando sempre o didlogo entre as partes;

v encaminhar as manifestagées acolhidas ao 6rgio competente,

(/[

35

02/04/2015 - RELATORIO DE OUVIDORIA DA UNB - 2014 35 ‘



n ‘4§

36

Vi

Vil

Att. 6°

Art. 7°

UNIVERSIDADE DE BRASILIA

solicitando a devida apuragao e retorno a Ouvidoria a fim de informar
ao manifestante a respeito das providéncias tomadas;

propor a adogéo de medidas para a corregéo e a prevengao de falhas e
omissdes dos responsaveis pela inadequada prestacdo do servico
publico;

implantar agées e mecanismos que incentivem o exercicio da
cidadania e possibilite ao administrador publico a capacidade de
analise e alteragdo de procedimentos;

orientar a atuagdo das demais unidades de Ouvidoria existentes na
UnB, promovendo sua coordenagéo 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 Ill - 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 discriminagao ou pré-julgamento;

garantir aos usuérios 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
manifestagéo, evitando sua repeticao;

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

O Ouvidor exercera suas fungdes 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 informagées por escrito.

§2° O Ouvidor apresentara relatorios semestrais a Reitoria e ao
Conselho Universitario, com o numero de atendimentos realizados,

d/’
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sem prejuizo do encaminhamento de relatérios parciais.

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

Art. 82 As demandas e recomendagées atendidas de forma insatisfatéria,
ou nédo atendidas, serdo encaminhadas ao Reitor, para ciéncia e
adogdo de medidas cabiveis.

Art. 92 O Reitor podera baixar instrugdes complementares regulamentando
as agbes da Ouvidoria.

Art. 10. O Ouvidor tera garantido o direito & voz nos Colegiados Superiores
da Universidade de Brasilia.

Titulo lll - Da Documentagdo

Art. 11. As demandas apresentadas a Ouvidoria deverso ser documentadas,
em ordem cronoldgica, constando em sau registro:

| data do recebimento da demanda;
I nome do demandarite;

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

[\ forma de contato mantido: pessoal, por telefore, carta, e-mail, fax;

\Y proveniéncia da demanda: comunidade interna ou externa;

VI tipo de demanda: dentncia, reclamagéo, ddvida, sugestdo, elogio,
outros;

Vil situagéo apresentada;

Vil unidade envolvida;

IX resposta;

X data da resposta.

Titulo IV — Dos Procedimentos Eticos

Art. 12. O Ouvidor e sua equipe, no exercicio de suas fungbes, devem zelar
pela ética, integridade e dignidade da pessoa humana, atuando em

(.
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consonancia com os principios da Declaragdo Universal dos Direitos
Humanos e da Constituigdo da Republica Federativa do Brasil.

Titulo V — Das Disposicoes Gerais

Art. 13. O Gabinete do Reitor, o Vice-Reitor, os Decanos, os Dirigentes das
Unidades Académicas, das Unidades Administrativas, dos Centros e
Orgaos Complementares deverao promover o acesso da Ouvidoria &
documentagéo e aos dados necessarios para a devida instrugéo de
resposta a demandante.

Art. 14. O Gabinete do Reitor assegurara as condigdes de trabalho para que
a Ouvidoria da UnB cumpra as atribuicées previstas neste
Regimento.

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

Brasilia, 24 de maio de 2011.

José Gera # Junior
Réitor
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2 Instrucao normativa i

UNIVERSIDADE DE BRASILIA
INSTRUGAO DA REITORIA N. 0004 /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 permearéo essas atividades.

é" O PRESIDENTE DA FUNDAGAO E REITOR DA UNIVERSIDADE DE
BRASILIA, no uso de suas atribuicdes estatutérias e tendo em vista a Resolugdo do
Conselho Universitario n. 7/2011, de 24/5/2011 — 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 colaboragdo com a Ouvidoria, bem como os procedimentos
que permeardo essas atividades.

CAPITULO |
DAS DEFINIGOES

Art. 2° Para efeitos desta Instrugéo, foram adotadas as seguintes defini¢oes:
| Area: todas as unidades, no dmbito da UnB, que possam ser demandadas
pela Ouvidoria para resposta ao usuario, seja area meio ou fim;

1l Autoridade competente: servidor que exerga cargo de chefia de area
administrativa ou académica na Universidade de Brasilia (UnB);

1l Consultor: servidor indicado por autoridade competente para auxiliar a
Ouvidoria na resolugdo de demandas de usuarios dos servigos prestados
pela UnB ou cidaddos que gueiram se manifestar contra a atuagéo da
Universidade;

\%2 Dentincia: declaragio 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 & atuagao da UnB;

7
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Reclamagao: manifestagdo de insatisfagao ou opini&o (protesto, queixa ou
critica) desfavoravel acerca dos servigos prestados pela Universidade;

Sugestdo: manifestagdo que contenha sugestao relacionada a prestagéo
dos servigos da Universidade ou conduta de servidor;

Elogio: manifestagdo de satisfagdo ou opinido favoravel acerca dos
servigos prestados pela Universidade.

CAPITULO Il

( DOS PRAZOS DE RESPOSTA PELAS AREAS ADMINISTRATIVAS E ACADEMICAS

Art. 3°

Art. 4°

gy

40

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 dias Uteis;
Reclamagao: 15 dias Uteis;
Sugestao: 15 dias Uteis.

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

§ 22 Em caso de envio de manifestagéo de forma equivocada para area
nao competente, a contagem de tempo seréd 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 usuario devidamente cientificado.

§ 4° As areas devem proceder a solicitagao de prorrogag@o de prazo com
antecedéncia minima de dois dias de sua expiragéo.

CAPITULO Il
DOS CONSULTORES
As areas administrativas e académicas deverdo, quando solicitado pela

Ouvidoria, proceder & indicagdo e substituigao de consultor e suplente por
meio de memorando subscrito pela autoridade competente.

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

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

de trabalho.
/A
/
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Art. 72
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UNIVERSIDADE DE BRASILIA

Ao consultor fica vedada a apresentagdo de resposta diretamente ao
interessado, devendo encaminhé-la, obrigatoriamente, & Ouvidoria.

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

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

Esta Instrugao entra em vigor nesta data.

Brasilia, 1> de W de 2011.

y

José Geraldﬂy Sousa Junior
Réftor
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3 Circular Consultores

E! 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 &rea 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, reclamacoes e denuncias 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 usuério
e a Universidade — decanatos, o6rgdos complementares, institutos, faculdades,
departamentos, centros, servicos, 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 répidas e precisas). Assim, solicito a indicagéo de
um representante desse setor, contendo o nome completo do consultor, e-mails para
contato direto, nimeros de telefones, bem como o substitito desse consultor,
contendo as mesmas informagoes.

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

Atenciosamente,
Eurides Ar:
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) 31072710
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compromisso firmado em Plendria pelos participantes do Forum

4 Carta de Brasilia Forum de Ouvidorias
Publicas e Privadas

CARTA DE BRASILIA

Férum de \ |
OUVIDORIAS

PUBLICAS E PRIVADAS
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compromisso firmado em Plendria pelos participantes do Forum

CARTA DE BRASILIA

Brasilia, 20 de margo de 2014

Os participantes do FORUM DE OUVIDORIAS PUBLICAS E PRIVADAS, reunidos em
Brasilia-DF, nos dias 18 a 20 de margo de 2014, resolvem registrar e tornar publico —
nesta Carta de Brasilia — o compromisso de realizar trabalho conjunto de elaboragdo
de proposta de lei que regulamente a atuagdo das ouvidorias brasileiras,

Considerando o sélido consenso obtido em torno dos principios — destacadamente o
da transparéncia, o da independéncia e o da confidencialidade — que devem reger a
criagdo e o funcionamento das ouvidorias brasileiras;

Considerando os avangos alcangados com o processo recente de criagdo sistema
federal de ouvidorias e do sistema nacional de participagdo social;

Considerando a necessidade de conferir aplicabilidade plena ao disposto no art. 37,
§32 da Constituicdo Federal de 1988, que assegura aos cidaddos o direito de participar
da gestdo da Administragdo Publica Direta e Indireta, e determina a todas as esferas do
Poder Publico que instituam e mantenham servicos de atendimento as reclamacgdes e
sugestdes dos cidaddos e que garantam mecanismos de controle social sobre sua
atuacdo e servigos ofertados a populagdo;

Considerando a necessidade de fortalecer a atuagdo das ouvidorias vinculadas ao setor
privado na defesa de direitos, respeitada a livre inciativa;
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Considerando que, nas Conferéncias Estaduais sobre Transparéncia e Controle Social,
as ouvidorias foram mencionadas em 623 (seiscentas e vinte e trés) propostas
apresentadas em 25 (vinte e cinco) Estados, culminando com a aprovagdo, na 12
Conferéncia Nacional sobre Transparéncia e Controle Social (12 Consocial) de proposta
a favor da aprovacgdo de lei nacional para as ouvidorias;

Considerando os projetos de lei ja andamento no Parlamento Brasileiro e a clara
disposigdo do Poder Legislativo, do Poder Judicidario e do Ministério Publico em
promover a elaboragdo de um marco normativo para as ouvidorias no Brasil;

Considerando, enfim, que a populagdo brasileira necessita ser escutada, de forma
qualificada e efetiva, pelos “poderes instituidos” a fim de participar ativa e
democraticamente da realizagdo de seus direitos;

Firmamos o presente compromisso na certeza de que a regulamentagdo das

ouvidorias é, de fato, uma contribuig¢do decisiva a consolidagdao da democracia neste
pais.
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