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1 Apresentacao

O presente relatorio aspira prestar informacfes das atividades desenvolvidas
pela Ouvidoria da Universidade de Brasilia no transcurso do 192018, bem como
divulgar os dados estatisticos referentes as manifestacbes recepcionadas e as
providéncias adotadas.

Nessa direcdo, executa o que determina o art. 37 da Constituicdo da Republica
Federativa do Brasil de 1988 no que tange ao principio constitucional da publicidade.

2 Base Legal

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

A Ouvidoria da UnB segue, ainda, o contido na Instru¢cao Normativa n. 5/2018,
da Ouvidoria-Geral da Unido da Controladoria-Geral da Unido, a qual apresenta a
necessidade de: 1) conferir eficacia ao disposto no art. 37, 8§ 39, da Constituicao
Federal de 1988, que assegura aos cidadaos o direito de participar da gestdo da
Administracdo Publica; 2) reforcar, nas atividades de controle da Administracéo
Publica, o exame da legitimidade, conforme preceitua o art. 70 da Constituicdo
Federal; 3) promover a atuacdo integrada e sistémica das Ouvidorias do Poder
Executivo Federal, com a finalidade de qualificar a prestacédo de servigos publicos e o
atendimento aos cidadaos. E observa, ainda, o Decreto n. 8.243/2014, o qual fortalece
e articula os mecanismos e as instdncias democréaticas de dialogo e a atuacéo
conjunta entre a Administracao Publica Federal e a sociedade civil. E, na sequéncia,
a Instrucdo Normativa Conjunta CRG/OGU n. 1/2014, que estabelece normas de
recebimento e tratamento de dendncias anénimas e as diretrizes para a reserva de
identidade do denunciante.

Nessa direcao, destaca-se, ainda, a Lei n. 13.460/2017, a qual dispde acerca da
participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da
Administragcdo Publica, além de fomentar o papel das Ouvidorias no ambito do Poder
Executivo Federal. Por fim, ressalta o Decreto n. 9.094/2017, que disp0e a respeito da
simplificagdo do atendimento prestado aos usuarios dos servigos publicos.
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O papel da Ouvidoria

Com base nos normativos citados em tdpico anterior, a Ouvidoria da UnB possui

a responsabilidade de:

Vi

Vil

VIl

Xl

promover a participacdo do usuério na Administragdo Publica, em cooperacao
com outras entidades de defesa do usuario;

acompanhar a prestagao dos servigos, visando garantir a sua efetividade;

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

8 19 A Ouvidoria, caso solicitado ou julgue necesséario, devera manter 0 acesso
restrito a identidade do demandante.

orientar os docentes, o0s 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;

receber denudncias, reclamacbes, solicitacbes e sugestdes acerca dos
procedimentos e das praticas inadequadas ou irregulares, atuando no sentido de
corrigi-los e aperfeicoa-los junto aos 6rgdos competentes, buscando sempre o
dialogo entre as partes;

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

encaminhar as manifestacbes acolhidas ao 6rgdo competente, solicitando a
devida apuracéo e retorno a Ouvidoria a fim de informar ao manifestante a respeito
das providéncias tomadas;

propor a ado¢do de medidas para a defesa dos direitos do usuario, com vistas a
correcdo e a prevencédo de falhas e omissGes dos responsaveis pela inadequada
prestacado do servigo publico, bem como o aperfeicoamento dos servigos;

implantar aces e mecanismos que incentivem o exercicio da cidadania e
possibilite ao administrador publico a capacidade de andlise e alteracdo de
procedimentos;

promover a ado¢do de mediacdo e conciliacdo entre o usudrio e a area/unidade
académica ou administrativa da UnB, ou entre as partes envolvidas no processo;

orientar a atuacao das demais unidades de Ouvidoria da UnB (caso existam),
promovendo sua coordenacao em constituicdo de rede interna de atendimento as
comunidades universitaria e externa.

Ao passo que analisa as manifestacfes recebidas, propde acdes no sentido de

que os gargalos identificados na Instituicdo sejam minimizados, 0S prazos sejam
cumpridos, os processos sejam melhorados, as pessoas que trabalham com o publico

hY

sejam qualificadas com vistas a prestacdo de servicos de exceléncia para o(a)
cidadao(a) e, por fim, atua junto aos gestores, mostrando-lhes um espaco de melhoria
e, ainda, de correcdo de possiveis irregularidades.



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

Na prética, funciona como importante 6rgdo de interlocucdo entre a
sociedade/comunidade académica e a UnB, objetivando efetuar acdes no sentido de
garantir a participacdo social no que tange aos principios da transparéncia, da
eficiéncia, da economicidade, da efetividade e, ainda, da autonomia e da isonomia, ao
passo que trata as demandas apresentadas com isenc¢ao, visando fazer com que o(a)
cidadao(a) seja ouvido(a), tenha seu direito reconhecido e receba a resposta por parte
das areas demandadas.

No ambito da Ouvidoria, destaca-se, também, o Servico de Informacéo ao
Cidadao (SIC), cujas atribui¢cdes sao:

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

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

C) registrar o pedido de acesso em sistema eletrbnico especifico e entregar
numero do protocolo, que contera a data de apresentacao do pedido;

d) encaminhar o pedido recebido e registrado a unidade responsavel pelo
fornecimento da informacéo, quando couber.

4 Servigo de Informagé&o ao Cidadéo (SIC)

O Servico de Informacéo ao Cidadédo da UnB atende pedidos de informacéo
publica requeridos com base na Lei n. 12.527/2011 (Lei de Acesso a
Informacao/LAl), regulamentada pelo Decreto n. 7.724/2012. Por esse canal —
monitorado diretamente pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da
Unido —, sdo disponibilizadas informacdes a qualquer pessoa, fisica ou juridica, sem
necessidade de apresentar motivacdo. A grande regra da LAI é a publicidade, sendo
o sigilo a excecdo. Ha restricdes previstas na legislacéo, destacando-se o resguardo
a dados pessoais (relativos a intimidade, a vida privada, a honra e a imagem das
pessoas).

O SIC atua desde 2012 por meio do recebimento de pedidos de informacao
cadastrados no Sistema Eletrénico disponibilizado pelo Ministério da Transparéncia
e Controladoria-Geral da Unido (e-SIC).

Em 30/10/2017, por meio do Ato da Reitoria n. 1.695/2017, o Servico de
Informacdo da UnB foi devidamente criado no ambito da Ouvidoria, como uma
Coordenacgéo.

De acordo com o art. 40 da LAI, cada 6rgdo designa uma autoridade para
assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a informacéo. Na UnB, essa
pessoa € a Ouvidora.



4.1 Equipe da Coordenacéao do SIC

O SIC é uma Coordenacéo da Ouvidoria e, no 1%2018, contou com a seguinte
equipe:

e Claudine llana Atucha de Andrade Aradijo e Silva;
e Flavia Ribeiro Machado do Espirito Santo;
e Tereza Cristina Borges Curado.

4.2 O SIC em nUmeros

No 19/2018, o SIC registrou 283 pedidos de informacdo, que foram todos
respondidos, utilizando-se, para tanto, o tempo médio para a emissao de resposta
correspondente a 13,42 dias. Do montante, ocorreram 55 prorrogacfes de prazo, o
gue corresponde a 19,43%, com um média mensal de 47,17 pedidos.

GRAFICO 1 - Quantitativo de atendimentos efetuados pelo SIC
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Fonte: e-Sic, 2018.

4.3 Situacgéo e caracteristicas dos pedidos de acesso a informacéao

O quadro a seguir apresenta um retrato claro do quantitativo de pedidos e, por
conseguinte, de seus andamentos na UnB.
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QUADRO 1 - Status do pedido de informacéo

Status do pedido Quantidade

Respondidos 283

Fonte: e-Sic, 2018.

4.4 indices de resolutividade dos pedidos de acesso a informagao

O indice de resolutividade dos pedidos de informacgéo para o 1%/2018 foi de
100% (cem por cento). Todos os pedidos foram encaminhados para as unidades da
UnB, para emissao de respostas conclusivas.

GRAFICO 2 - Situacéo dos pedidos de acesso ainformacéo

Situac3o dos pedidos de acesso 3 informacio

I Respondidos

Fonte: e-Sic, 2018.

4.5 Caracteristicas dos pedidos de acesso ainformacao

Alguns pontos de destaque nesse topico sao:

QUADRO 2 — Caracteristicas dos pedidos de acesso ainformacéo

Caracteristicas dos pedidos de acesso a informacéao

Total de perguntas: | 969 Total de solicitantes: 224
Perguntas por pedido:| 3,50 | Maior numero de pedidos feitos por um solicitante: | 8
Solicitantes com um Unico pedido: 188

Fonte: e-Sic, 2018.

4.6 Temas das solicitag6es (Top 10)

Entre os dez temas mais requeridos nas solicitagcbes encontram-se:




QUADRO 3 — Temas das solicitacdes (Top 10)

Temas das solicitagdes (Top 10)

Justica e Legislacdo — Legislacdo e Jurisprudéncia

Categoria e assunto Quantidade|% de Pedidos
Educacéo — Educacdo Superior 137 48,41%
Educacgéo — Profissionais da Educacao 34 12,01%
Trabalho — Profiss6es e Ocupacgdes 33 11,66%
Economia e Financas — Administracdo Financeira 17 6,01%
Educacao — Assisténcia ao Estudante 9 3,18%
Ciéncia, ing)rmziu;éo e Comunjcagéo — Informacéo — 9 3.18%
estao, Preservagao e Acesso

Trabalho — Mercado de Trabalho 7 2,47
Educacéo — Gestéo escolar 5 1,77%
Educacao - Sistema educacional — Avaliagéo 4 1,41%
3 1,06%

Fonte: e-Sic, 2018.

4.7 Pedidos por tipo de resposta

O gréfico a seguir apresenta alguns dados sobre os tipos de respostas que

foram fornecidas aos usuarios.

GRAFICO 3 - Situacéo dos pedidos de acesso ainformac&o

Pedidos por tipo de resposta

Pergunta Duplicada/Repetida— &
Grgio nEo tern competéncia para responder sobre o assunto 21
Mao se trata de solicitagdo de informagdo - 2
Informacdo Inexistente 7
Encaminhado para o e-Cuy f

Acesso Parcialmente Concedido 17

Tipos de resposta

Arcesso Negado 16

Arcesso Concedido

Pedidos

1] 30 100 150
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Fonte: e-Sic, 2018.




4.8 Razdes das negativas de acesso

Entre os pontos supracitados, estdo as seguintes motivagoes:

QUADRO 4 — Razbes da negativa de acesso

Razdes da negativa de acesso
Descri¢so Quantidade % % de pedidos

Pedido genérico 8 50,00% 2,83%
Dados pessoais 4 25,00% 1,41%
Processo decisorio em curso 2 12,50% 0,71%
Pedido exige tratamento o 0

adicional de dados 2 12,50% 0.71%
TOTAL: 16 100,00% 5,65%

Fonte: e-Sic, 2018.
4.9 Meios de envio de resposta

O meio de envio da resposta aos usuarios, basicamente, foi 0 envio via e-Sic,
conforme delineado no quadro abaixo:

QUADRO 5 — Meios de envio de resposta

Meios de envio de resposta
Meio Quantidade| % de pedidos
Pelo sistema (com avisos por e-mail) 279 98,59%
Correspondéncia fisica (com custo) 2 0,71%
Buscar/consultar pessoalmente 2 0,71%

Fonte: e-Sic, 2018.

4.10 Perfil dos solicitantes
O perfil dos tipos de solicitantes esta descrito a sequir:

QUADRO 6 —Tipos de solicitante
Tipos de solicitante

Pessoa Fisica 222 199,11%

Pessoa Juridica 2 0,89%

Fonte: e-Sic, 2018.
4.10.1 Perfil do solicitante — pessoa juridica

No que tange ao perfil do usuario, segue o quadro:



QUADRO 7 —Tipo de pessoa juridica
Tipo de pessoa juridica
Org. Nao Governamental 50,00%

Empresa — PME 50,00%
Fonte: e-Sic, 2018.

4.10.2 Perfil do solicitante — pessoa fisica

Em relacdo ao perfil da pessoa fisica, os dados atinentes ao género, a
escolaridade e a profissdo estao relacionados, a saber:

QUADRO 8 — Género QUADRO 9 — Escolaridade

Género Escolaridade
M 50,90% Ensino Superior 36,94%
F 40,99% Pés-Graduacao 24, 77%
Nao 0
8.11% Mestrado/Doutorado 16,67%
Informado '
N&o informado 11,26%
Ensino Médio 9,46%
Ensino Fundamental 0,45%
Sem instrucdo 0,45%

Fonte: e-Sic, 2018.

QUADRO 10 — Escolaridade

Profisséo
Servidor publico federal 33,05%
Estudante 23,81%
Nao informado 14,57%
Outra 8,40%
Professor 5,04%
Pesquisador 4,48%
Empregado — setor privado 3,64%
Profis. Liberal/autbnomo 2.52%
Servidor publico estadual 1,96%
Empresario/empreendedor 1,12%
Jornalista 0,56%
Servidor publico municipal 0,56%
Membro de ONG nacional 0,28%

Fonte: e-Sic, 2018.



4.11 Localizacao dos solicitantes
Por sua vez, em relacédo a localizacdo dos solicitantes, o maior indice foi do

Distrito Federal, qual seja: 146 pedidos, o que corresponde a 51,35% (cinquenta e
um virgula trinta e cinco por cento).

QUADRO 11 - Localizacdo dos solicitantes

Localizag&o dos solicitantes
Estado Nl]_m_ero de Porcer_mtagem dos Nﬂmero de
solicitantes solicitantes pedidos
AL 4 1,80% 4
AM 4 1,80% 4
BA 3 1,35% 3
CE 7 3,15% 9
DF 114 51,35% 146
ES 1 0,45% 2
GO 3 1,35%
MA 1 0,45% 2
MG 12 5,41% 13
MS 5 2,25% 5
PA 2 0,90% 4
PB 5 2,25% 6
PE 1 0,45% 1
Pl 2 0,90% 3
PR 2 0,90% 2
RJ 11 4,95% 15
RR 1 0,45%
RS 6 2,70%
SC 4 1,80% 4
SE 1 0,45% 2
SP 9 4,05% 14
TO 2 0,90% 2
Nao informado 22 9,91% 29

Fonte: e-Sic, 2018.

4.12 Reducao no tempo de resposta

Em termos de dias utilizados para a emisséo de respostas ao usuario, o apice
se deu em 2014, com a média de 39,89. Todavia, a Ouvidoria tem envidado esforgos
para que o usuario obtenha a resposta no menor prazo possivel, respeitando-se 0s
prazos legais registrados na LAl (20 dias, prorrogaveis por mais 10), o que ja pode
ser amplamente percebido, a partir do grafico a seguir, que apresenta uma reducao



consideravel de aproximadamente 26,47 dias para a emissdo da resposta, fator
preponderante que eclode no principio da eficiéncia e da eficacia e, sobremodo, nos
da regularidade e da transparéncia.

GRAFICO 4 — Quantidade de dias para a resposta
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Fonte: e-Sic, 2018.

4.13 Da interposic¢ao de recursos

Além do registro dos pedidos de informagdes, ainda séo registrados recursos
de primeira instancia (a chefia imediata) e recursos a autoridade maxima do 6érgao
(Reitora). Isso no ambito da Universidade, visto que ainda sdo possiveis recursos a
CGU e a CMRI (Comisséo Mista de Reavaliagao de Informagoes):

QUADRO 12 — Dainterposicdo de recursos

Ano Pedidos | Recurso achefiaimediata Recursos a Recursos

MRT a CGU
2018 283 32 7 6
2017 491 54 13 7
2016 412 55 21 13
2015 285 41 17 14
2014 295 42 20 14
2013 302 47 23 18
2012 155 32 11 5
(maio)

Fonte: e-Sic, 2018.



4.14 Transparéncia Ativa

No que diz respeito a transparéncia passiva, a comunidade universitaria tem, em
sua maioria, se atentado para os prazos legais estabelecidos. No que tange a
transparéncia ativa, é necessaria grande mudanca de cultura para efetivacdo desta,
para cumprimento do inciso Il do art. 32 da Lei n. 12.527/2011, a saber: “divulgacao de
informacgdes de interesse publico, independentemente de solicitagdes”. Nesse sentido,
em agosto de 2017, a Administracdo Superior da Instituicdo foi provocada, por meio de
memorandos, a apresentar subsidios para atualizar documentos na pagina da CGU
acerca da Universidade. Além disso, o art. 82 da Lei prevé um rol minimo de informacdes
que os 6rgaos e entidades publicas devem obrigatoriamente divulgar na internet.

A Ouvidoria é uma das responsaveis pela organizacdo dessa frente de trabalho.
Os trabalhos foram iniciados ainda no 2%/2017, junto a Secretaria de Comunicagéo
(SECOM) e ao Centro de Informéatica (CPD) objetivando-se a inclusdo dos dados no
Portal da UnB e, por conseguinte, a concretizacdo dessa importante politica na
Instituicdo, fator que coaduna com o seguinte entendimento:

O comportamento de divulgar dados a partir de uma iniciativa da
propria Administragdo Publica ndo apenas implica a reducdo do
numero de pedidos de acesso, mas também sugere a perspectiva de
gue cabe ao governo somente a posse de tais documentos, sendo o
povo o titular do direito de propriedade da informacao publica (ainda
gue transitoriamente a informacgao seja sigilosa). (ENAP, 2017, p.10)

4.15 Dados Abertos

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

Nessa direcdo, em 3/8/2017, por meio do Ato da Reitoria n. 1.138/2017, foi
constituido Grupo de Trabalho para assegurar a implementacéo da Politica de Dados
Abertos no ambito da Universidade de Brasilia, objetivando aprimorar a cultura de
transparéncia publica, aumentar a disponibilidade de informacdes sobre atividades
de gestao, apoiar a participagcao social, contribuir para implementar os padrdes de
integridade na Administracdo e, ainda, ampliar o0 acesso a novas tecnologias para
fins de abertura e prestacao de contas.

Além da execucdao de palestras sobre o tema, 0 Grupo supracitado entregou o
relatério, mediante NUP 23106.058145/2016-92, para apreciacdo da Administracao
Superior, em janeiro de 2018.

5 Equipe da Ouvidoria

Apresentados os dados iniciais da Coordenacédo da Ouvidoria, seguem-se, entéo,
0os demais para a visdo da totalidade. Para tanto, pontua-se que a area em tela
atualmente € composta pela Ouvidora e por trés Assessores Técnicos, a saber:



e Maria Ivoneide de Lima Brito (Ouvidora);

e Juliano Petti (Assessor Técnico);

e Larissa dos Santos Aguiar (Assessora Técnica);
e Renata Filgueira Costa (Assessora Técnica).

A Assessoria Técnica e a Ouvidora atuam no atendimento dos(as) cidadédo(d)s via
sistema informatizado, correspondéncia (carta/oficio) e/ou pessoalmente. Os casos
apresentados séo recepcionados, analisados, encaminhados aos setores responsaveis
pela resposta dentro da Instituicdo e posteriormente sdo remetidos ao(a) manifestante,
bem como sdo executados os procedimentos de avaliagdo e monitoramento dos
processos.

6 Das atividades desempenhadas pela Ouvidoria no 192018

No desejo de executar acao constante e continua de desmitificacdo do papel da
Ouvidoria da UnB, o que coaduna com um processo amplo de divulgacdo interna e
externa de nossos servicos, a unidade trabalhou no sentido de participar de importantes
eventos e projetos que estiveram intrinsecamente relacionados a sua area de atuacao,
nao obstante as dificuldades existentes em relacéo ao reduzido quadro de servidores e
as recentes atribuicdes que lhe séo pertinentes, conforme nova legislacéo.

6.1 Participagdo em eventos

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

)] o papel da Ouvidoria no acolhimento: atuagdo como ponte entre a sociedade e
o Estado, mediante escuta sensivel e eficiente;

1)) a Ouvidoria como agente formador: implica a capacitacado de sua equipe e da
comunidade envolvida, fato que se dara mediante participacdo/execucdo de
acOes continuas em relacdo a desmitificacdo da prépria Ouvidoria e os
processos as quais ela esta intrinsecamente imbricada, a partir da
conscientizacdo e da informacdo, o que eclodira na sensibilizacao junto aos
dirigentes e servidores, da importancia de sua missao e funcéo;

iii) a articulacdo e o fomento de a¢gbes que promovam a interagcdo da Ouvidoria
com as demais instancias de participacéo social e a propria UnB: destaque ao
seu papel primordial nesse processo, que esta intrinsecamente relacionado a
promog¢do do intercambio entre ouvidorias para a formacdo de servidores,
viabilizando a cooperacdo técnica entre essas areas e também com outros
institutos de promocéo de direitos, sobremodo, os humanos.

As frentes de trabalho supracitadas séo efetuadas com a premissa de contribuir
para a construcao de politicas publicas que abarquem a UnB nos seus mais diversos
ambitos, velando pelos principios fundamentais dos direitos humanos, da ética, da



autonomia, da independéncia e da eficiéncia. Alicerces que objetivam a prestacao de
servicos publicos de qualidade, dentro dos principios da legalidade, legitimidade,
imparcialidade, moralidade, publicidade e eficacia, o que podera coadunar com a
criacdo de mecanismos de monitoramento da prestacao de servicos, uma de suas
atribuicdes, e, por fim, com a consolidacdo de uma universidade cada vez mais impar
para a sociedade.

Para tanto, participou dos eventos/acfes descritos na sequéncia.

6.1.1 Implementagéo do e-Ouv

A fase de organizacdo, estruturacdo e analise para a implementacdo do
sistema e-Ouv foi iniciada no segundo semestre de 2017. Nessa direcdo, reunidoes
foram efetuadas junto ao Centro de Informética (CPD) e a Ouvidoria-Geral da Unido
(OGU) para a implantacdo das funcionalidades necessarias ao desempenho das
atividades da Ouvidoria da UnB, com vistas a adequacao do sistema em voga as reais
necessidades da Universidade e, por conseguinte, dos usuarios que a procuram.

Esse estagio de implementacéo e estruturacdo do sistema refletiu diretamente
nos dados quantitativos da Ouvidoria, visto que das 1.122 manifesta¢cdes que foram
registradas e publicizadas no e-Ouv, até 30/6/2018, 41 (quarenta e uma) referem-se
a atendimentos efetuados no transcurso do ano de 2017, que foram transplantadas
do Sis-Ouv, e, ainda, 31(trinta e uma) foram manifestacdes duplicadas pelo e-Ouv,
portanto, ndo obstante algumas ac¢des de nossa parte, consideramos ndo contabiliza-
las no relatorio final. Ressalte-se, ainda, que todas essas incongruéncias do sistema,
ou mesmo propostas de melhorias, foram identificadas, transcritas e encaminhadas a
OGU, para que o processo seja constantemente aperfeicoado. Entre os itens
sugeridos para inclusdo destacam-se: o topico pesquisa de satisfacéo; a viabilidade
de inclusdo de anexos como videos e audios; a possibilidade de reabertura da
manifestacdo por parte do usudrio; a integracdo entre o SEl e o e-Ouv, bem como
entre o “Reclame Aqui” e o sistema em tela.

6.1.2 Campanha de Comunicacéo da Ouvidoria

Em conjunto com a Administracdo Superior e com as demais Unidades
Académicas e Administrativas da UnB, a Ouvidoria iniciou uma agenda no sentido de
realizar efetiva campanha de divulgacéo de seu trabalho, com vistas a ampliar o olhar
sobre o papel e as atribui¢cdes que Ihe sdo peculiares.

O que eclodiu/eclodira em uma campanha de divulgacdo em massa e, por
conseguinte, na execucéo do projeto da Ouvidoria proativa.

A campanha ocorrerd mediante a revisdo/elaboragcédo de material de divulgagéo
(félder, por exemplo), que abarcara sua misséo, funcéo, meios de acesso, forma de
registro de manifestacdo, os temas mais abordados, entre outros aspectos. Nessa
direcdo, foram executadas diversas visitas técnicas nas unidades académicas e/ou
administrativas, com o fito de ampliar a interacdo entre a Ouvidoria e a comunidade
académica, bem como ocorreram tratativas junto ao DEX para auxilio na construcao
do novo material grafico da Ouvidoria (banner, cartaz, félder da Ouvidoria e de sua
coordenacao, o SIC).

6.1.3 Atualizacao do site da Ouvidoria



Em conjunto com a Administracdo Superior e o CPD, a Ouvidoria participou
ativamente da construcdo e atualizacdo de seu novo site, almejando fornecer ao
cidaddo (usuario de nossos servicos) esclarecimento geral quanto a questdo da
legislacdo, dos relatérios, dos eventos, mas, sobremodo, o caminho utilizado para
efetuar a manifestacdo e todas as nuances oriundas desse ponto.

Concluidos os trabalhos, o novo site entrou oficialmente no ar em 23/1/2018.

6.1.4 Participacdo no Grupo Técnico de Avaliacdo da Comissdo Propria
de Avaliacao (CPA)

A partir do Ato da Reitoria n. 1.998/2018 (processo SEI 23106.150956/2017-
25), que instituiu o Grupo Técnico de Avaliacdo (GTA), da Comissdo Prépria de
Avaliacdo (CPA) da UnB, a Ouvidoria compss o referido grupo e, por conseguinte,
seus trabalhos, com vistas a mobilizar a comunidade académica para a discussao de
diretrizes para uma politica de avaliacdo e monitoramento dos dados na UnB, com
articulacGes entre as mais diversas areas.

Isso posto com a premissa de que fossem executadas acdes cada vez mais
pontuais para a construcdo de marcos em um processo educativo em prol de uma
instituicdo mais eficiente, eficaz e transparente, mediante a fungéo precipua de auxiliar
a CPA na institucionalizacdo do processo de autoavaliacdo na UnB, assim como na
efetivacdo das acbes e procedimentos inerentes a autoavaliacdo, visando possibilitar
a elevacao dos padrdes de qualidade do ensino, da pesquisa, da extensao e da gestao
académica.

6.1.5 FOorum Social Mundial

A equipe da Ouvidoria participou do grupo de mobilizacdo e discussao das
formas de participacdo da Universidade de Brasilia no Forum Social Mundial (FSM)
de 2018, objetivando formular propostas que caminhassem em direcdo a uma
globalizacéo solidaria, um novo espaco social, mais equanime e consciente.

6.1.6 Lancamento do Conselho de Direitos Humanos da UnB

A equipe da Ouvidoria esteve presente no langamento no Conselho de Direitos
Humanos da UnB, em 8 de marc¢o, cujo objetivo é promover discussdes sobre os
diversos temas que perpassam a questdo, e, nessa data, especificamente, houve a
apresentacao dos resultados da pesquisa sobre “Violéncia contra as mulheres no
ambito da Universidade”. Registre-se, ainda, a participacdo ordinaria no Conselho de
Direitos Humanos da UnB, um marco dentro das politicas publicas da Institui¢éo,
durante todo do transcurso de 19/2018.

6.1.7 Eventos/Cursos de Capacitacédo da Equipe da Ouvidoria



Além das atividades ordinarias desempenhadas pela Ouvidoria da UnB, a

ouvidora e a sua equipe participaram de diversos eventos, reunides e cursos
pertinentes a area de atuacéo e aos trabalhos desenvolvidos, entre os quais:

)

xii)

xiii)

Xiv)

XV)

reunido com a OGU e demais orgaos federais acerca do tema Tratamento de
Denuncias, delimitando as a¢es da Ouvidoria, em 4/2/2018;

reunido com a OGU e demais 6rgaos federais sobre o sistema Simplifique e
orientacdes gerais sobre o tratamento das solicitagcdes de simplificacdo previstas
no Decreto n. 9.094/2017, em 7/2/2018;

painel do Dia do Ouvidor, na Sede da Policia Civil, em 20/3/2018;
curso de Gestéo Universitaria, em abril/2018;

curso de Etica e Servico Publico, em abril/2018;

curso de Controle Social, em abril/2018;

curso de Gestdo em Ouvidoria, em abril/2018;

curso de Introducéo a Gestao de Processos, em maio/2018;

curso de Gestao de Conflitos, em junho/2018;

curso de Capacitacéo e Certificacdo em Ouvidoria, em junho/2018;

Grupo de Trabalho responsavel pela organizacéo da inclusdo da UnB na amostra
de pesquisa de vitimizacao realizada pela Secretaria de Seguranca Publica e da
Paz Social do Distrito Federal, junto ao DAC e outros decanatos da UnB, no
transcurso do primeiro semestre.

mesa redonda organizada pelos discentes do curso de Enfermagem da Faculdade
de Ceilandia, em 12/6/2018;

lancamento da regulamentacédo do Cddigo de Defesa do Usuario de Servigcos
Publicos, em 25/6/2018;

langcamento do novo Portal da Transparéncia, em 28/6/2018;

Comissao Permanente “Simplifica UnB”.

6.1.8 Participacdo nos Conselhos Superiores da UnB (CAD e CONSUNI)

A Ouvidoria da UnB comp®de os Conselhos Superiores da UnB, com direito a

voz. Nesse sentido, fez-se presente em todas as reunides, no transcurso do semestre,
acompanhando, de pronto, as questdes que permeiam a Universidade, nos seus mais
diversos ambitos.

Importante destacar que a Ouvidoria da UnB, quer na condi¢cdo de integrante

dos diversos conselhos, quer mediante as manifestacdes que séo registradas junto a
sua area de atuacdo, trabalha diretamente nas mdultiplas matérias pertinentes a
promocao dos direitos humanos, nos seus mais diversos contextos.



A Ouvidoria em Acdao

Em consonancia com o Decreto n. 8.243, de 23 de maio de 2014, a Ouvidoria é

definida como:

Instancia de controle e participacéo social responsavel pelo tratamento
das reclamacdes, solicitacbes, denuncias, sugestdes e elogios
relativos as politicas e aos servigos publicos, prestados sob qualquer
forma ou regime, com vistas ao aprimoramento da gestao publica.

Nessa direcdo, o ouvidor atua também em defesa da Administragcéo, procurando

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

>

Decanato de Assuntos Comunitarios, para discussdo dos casos sigilosos
envolvendo discentes, bem como para construgdo de uma agenda positiva que
proporcione uma atuacdo efetiva ante a todas as questdes que abarcam o
corpo discente e as demais de cunho académico;

Diretoria de Acompanhamento e Integracdo Académica, para tratar de
questbes de estagios, monitorias e alguns processos académicos de
reintegracao e/ou recursos;

Grupo de Trabalho sobre o fluxo de processos que abarcam as denuncias, no
DAC, na Comisséo de Etica, na CPAD e na Auditoria, em parceria com o0 GRE;

Gabinete da Reitora, com vistas a apresentacao dos trabalhos desenvolvidos
pela Ouvidoria, seu plano de trabalho para 2018, perfil da situacdo atual da
Ouvidoria, seus principios, metas, entre outros aspectos, bem como foram
retratadas questdes relacionadas as denuncias que envolvem algumas areas
como a Comissio de Etica e, ainda, topicos que contemplem outros setores,
além de providéncias em relacdo a processos e pontos internos da Ouvidoria;

Gabinete da Reitora, para alinhar procedimentos e acdes futuras, como 0s
processos provenientes do SIC na UnB, questdes concernentes a politica de
saude mental e outras;

Decanato de Gestdo de Pessoas, com seu Decano e assessores Jeferson
Sarmento e Ana Carolina para discussao de casos sigilosos e alguns gargalos
do DGP (aparente morosidade no andamento dos processos na Coordenadoria
de Operacdes Financeiras e na Coordenadoria de Cadastro e Registro
funcional), e algumas complicagcbes em processos seletivos de professores
substitutos e de movimentacéo de servidores;

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



DAF/DTer em relacdo as denuncias que envolvem questdes concernentes as
empresas terceirizadas e seus respectivos contratos;

participacdo no Workshop sobre Inventario e Patriménio em todas as suas
etapas, com o fito de conhecer os regramentos sobre a questdo, para
capacitacdo da equipe da Ouvidoria, referente ao tema,;

OGU, objetivando a instalacao/estruturacao efetiva do e-Ouv e uma parceria
constante entre a UnB e o referido 6rgéo;

IV Encontro Regional de Ouvidores Universitarios do Centro-Oeste. Na
condicao de anfitrid, a Universidade de Brasilia, e, por conseguinte, a Ouvidoria
da UnB, teve a grata satisfacdo de acolher o evento.

Nesse Encontro, houve debates frutiferos, dos quais muitas sementes
de ideias foram lancadas e encontraram terreno fértil para a formacéo e a
capacitacdo de todos os presentes, em particular, dos préprios ouvidores,
sujeitos que, imbuidos da condigcdo de homem-ferramenta, buscam respostas
as perguntas e inquietacdes de seu cotidiano.

O evento comemorou:

0] os 70 anos da Declaracdo Universal dos Direitos Humanos, marcados
durante todo o ano de 2018 e que desafiou a Universidade a refletir acerca do
lema: como construir uma universidade mais humana? (ii) os 56 anos da
Universidade de Brasilia e (iii) os 7 anos que a Ouvidoria da UnB foi instituida
— embora exista ha 25 anos, sendo a segunda ouvidoria universitaria do Brasil
(a primeira foi a Universidade Federal do Espirito Santo).

Os debates foram abertos mediante um olhar histérico e dialético que
trouxe a tona as seguintes inquietacdes: Quem somos? O que ndo somos? E o
gue gostariamos de ser?

No que tange a Declaracdo Universal dos Direitos Humanos, os
participantes foram convidados a compor a geracdo de sonhadores que
acreditam e velam por uma sociedade justa, serena, igualitaria e que buscam um
mundo fundamentado no alicerce da paz, do respeito e do amor fraternal. Tendo
esse referencial enquanto o nosso espectro, o reflexo de nossa histéria na
condicdo de educadores.

No limiar da Universidade de Brasilia, nas palavras de Darcy Ribeiro,
explicitou-se a sua funcdo social no momento de sua criacdo, a saber: criada
para que ousasse, a fim de que, a vanguarda de seu tempo, se estruturasse
como a Universidade Nova, na Nova Capital, sendo um centro nacional de
criatividade cientifica e cultural, que pensa o Brasil como problema e Ihe propde
solugdes. O evento contribuiu para exaltar a UnB enquanto um projeto de
autonomia e de liberdade para pensar, para pesquisar, para ensinar, para
experienciar.

Por sua vez, destacou-se o papel das ouvidorias universitarias e seus
pressupostos basicos: transparéncia, €tica, respeito, controle e participacao
social, dentre outros.

O evento foi fundamentado no olhar de sensibilidade, de alteridade e de
escuta sensivel: “ndo é bastante ter ouvidos para ouvir o que é dito. E preciso
também que haja siléncio dentro da alma”.



Na sequéncia, reforgcou-se o0 acolhimento e a afetividade e o importante
papel das equipes das Ouvidorias, que, mediante os principios do respeito, da
hombridade, acreditam e defendem uma universidade publica, gratuita, de
qualidade, democrética, e, sobremodo, humana e acolhedora. E, ndo obstante
defendé-la, trabalham para que esse projeto se concretize.

Para além das falas iniciais, mediante a palestra do Ouvidor-Geral da
Unido, Gilberto Waller Junior, compreendeu-se a importancia de que
procedimentos e processos sejam simplificados, ressaltando-se, por exemplo,
que o0s relatorios sdo excelentes instrumentos de governanca e
de accountability, que podem transformar inputs em indicadores, mediante uma
atuacdo articulada e em rede. Na pratica, uma ouvidoria é educadora, € a
pedagogia da Administracdo, que pode contribuir para uma préxis de resultados,
eficiente e eficaz e, ainda, para a desconstrucdo das ouvidorias simbdlicas,
fomentando, por conseguinte, os espa¢os democraticos e a inovagcao no
contexto das universidades.

Foram ilustrados dados da Ouvidoria da UnB, bem assim tratados temas
como resolucao de conflitos (Quem somos?, Como nos vemos? E como o outro
nos vé?), questdo da violéncia contra a mulher, politicas publicas sobre drogas
e género. Esses assuntos estdo profundamente engendrados nos contextos de
atendimento das ouvidorias, ambiente em que um dos grandes desafios é
trabalhar e organizar um nucleo de atendimento cada vez mais acolhedor e
capacitado a compreender as complexidades e subjetividades da comunidade
académica.

Por fim, deixou-se a seguinte reflexdo a respeito do papel social das
universidades, proveniente de um dos maiores educadores nacionais e do
histérico da Universidade de Brasilia:

De tudo isso que poderia ter sido, s6 se salvou o Minhoc&o. Mas
ao seu lado, quanta arquitetura pretensiosa, vitrineira e tola.
Meditando ali, naquela tarde, frente ao que é hoje o campus da
UnB, eu aprendi que uma universidade ndo € apenas um
conjunto de edificios na tarde do cerrado goiano. A UnB é uma
utopia vetada, € uma ambicdo proibida, por agora, de exercer-
se. Mas permanece sendo, esperando, como a nossa utopia
concreta, pronta a retomar-se para se repensar e refazer, assim
gue recuperarmos a liberdade de definir o nosso projeto como
povo e a universidade que deve servi-lo. (RIBEIRO, 1978, p. 41).

> Além de todas as acdes citadas, houve reunidées no ambito interno, para discutir
0S provaveis encaminhamentos em relacdo a todos 0s casos, tanto os restritos
guanto os sigilosos, e as acbes a serem desenvolvidas junto as demais
instancias da UnB.

8 Das manifestacdes recebidas, encaminhadas e finalizadas

A partir dos dados estatisticos extraidos do sistema préprio de manifestagdes,
bem como de suas planilhas, a Ouvidoria da UnB recebeu e tratou no 1° semestre de
2018, 1.050 manifestagdes, no periodo de 1° de janeiro a 30 de junho de 2018. Desse



montante, apés minuciosa analise de seu conteudo, todas foram encaminhadas as
areas competentes.

8.1 Demandas recepcionadas por més

Todos os casos recepcionados receberam tratamento adequado e, conforme
grafico a seguir, 0 més com maior nimero de manifestacdes foi o de marco, cujo
montante foi de 247 (duzentas e quarenta e sete manifestacdes).

GRAFICO 5 — Quantitativo mensal de manifestacées
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Fonte: OUV/UnB, 2018.

8.2 Demandas por tipo de manifestagéo

Cada manifestacdo recepcionada é classificada em um dado tipo, por
conteudo. Desta feita, do montante de manifestacdes tratadas na Ouvidoria, explicita-
se que grande parte se refere aos seguintes topicos:

e Solicitacao/pedido de informacéo: 50,47% (cinquenta virgula quarenta e sete
por cento) — 530 registros;

e Reclamacgédo: 28,67 (vinte e oito virgula sessenta e sete por cento) — 301
manifestacdes;

e Denuncias: 11,81% (onze virgula oitenta e um por cento) — 124
manifestacoes;

e Elogios: 6,76% (seis virgula setenta e seis por cento) — 71 manifestacdes;

e Sugestdo: 1,33% (um virgula trinta e trés por cento) — 14 manifestagoes;
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e Comunicacdo — denuncias andnimas: 0,67 (zero virgula sessenta e sete por
cento) — 7 manifestacdes e

e Simplifique: 0,29 (zero virgula vinte e nove por cento) — 3 manifestagdes.

O gréfico a seguir, ao demostrar o percentual de cada tipo de manifestacao
que foi registrado no 12 semestre de 2018, ressalta que, diferentemente dos
relatérios anteriores, cuja reclamacao fora a mais demandada, a solicitacdo/pedido
de informagéo foi o topico com a maior demanda do cidad&o, alcancando o indice
de 50,47% (cinquenta virgula quarenta e sete por cento) do total de manifestagdes.

GRAFICO 6 — Descritivo dos tipos de manifestacées
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Fonte: OUV/UnB, 2018.

8.3 Demandas formalizadas por acesso e dos meios de recebimento

Os registros de manifestacdo na Ouvidoria da UnB se ddo por meio de
formulario de manifestacdo (nos atendimentos presenciais), pelo sistema
informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-OUV), que a partir de julho
de 2017 passou a ser efetivamente utilizado, por meio de correspondéncia
(carta/oficio), via Sistema Eletronico de Informacées na Universidade (SEI) e, ainda,
via Reclame Aqui.

Cabe ressaltar que, com a implantacdo do Sistema Eletronico de Informacdes
na Universidade (SEl), em maio de 2016, houve certo equivoco por parte da
comunidade interna que entendeu que o SEI poderia ser uma forma de registro de
manifesta¢des. Contudo, a Ouvidoria procura, preferencialmente, ndo adotar esse tipo
de acesso, pois nao teria como controlar a disponibilidade e a visualizacdo da
manifestacdo pelos servidores lotados em um dado setor (o controle as informacdes
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contidas no processo), ou seja, nao teria como garantir a reserva de identidade, caso

0 manifestante assim o requeresse.

Apresentada a ressalva, foram contabilizados no primeiro semestre de 2018

1.050 acessos a Ouvidoria, conforme demonstra o gréfico a seguir:

GRAFICO 7 — Demandas por acesso
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Fonte: OUV/UnB, 2018.

8.4 Demandas por publico

A estatistica apresentada neste relatério leva em consideracdo as seguintes
categorias de publico: discente, docente, servidor técnico e comunidade externa.
Nessa dire¢cdo, a comunidade externa apresenta-se como 0 maior usuario da
Ouvidoria, contemplando o percentual de 44,49% (quarenta e quatro virgula quarenta

e nove por cento), conforme dados a seguir:

GRAFICO 8 — Demandas por publico
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Fonte: OUV/UnB, 2018.

QUADRO 13 — Demandas por publico (em nimeros)

Demandas por publico (em nameros)
Comunidade externa 467
Discente 355
Docente 48
Servidor técnico 180

Fonte: OUV/UnB, 2018.

8.5 Dos assuntos mais demandados

Na sequéncia, estdo especificados 0s assuntos recepcionados pela Ouvidoria
durante o primeiro semestre de 2018 e cujo gréfico 9 relaciona, de forma decrescente,
oS assuntos mais demandados. O topico Registro e emissdo de
certificados/declaracéo/diploma destaca-se como o de maior procura, com o total de
357 manifestacoes.

Outro dado interessante e que merece destaque € o total de elogios 70 (setenta),
0 que implica uma salutar politica de reconhecimento das qualidades e, ainda, de uma
eximia prestacdo de servicos, explicitando uma politica de alteridade.

GRAFICO 9 - Dos assuntos mais demandados
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Registro e emissdo de certificado/diploma

Pedido/divulgacdo de informagdo

Postura de servidor técnico, docente ou discente

Elogio

Politicas e estratégias de gestdo académica e/ou administrativa

Setor/gestor inacessivel em horario de expediente

Perturbagdo do espago universitario (barulho, festas, etc.)

Demora excessiva na resposta de demanda

Violagdo de direitos individuais/coletivos

Outros

Gestdo de Pessoas (aposentadoria/crachas/férias/folha de

pagamento/licengas/sistema)

Inseguranga nos campi

Curso/concurso/editais

Matricula em disciplina

Infraestrutura dos campi (limpeza, enderecamento, iluminagdo)

Assédio

Ingresso académico na UnB (vestibular, PAS, ENEM,

transferéncias facultativa e obrigatdria)

Processos académicos: aproveitamento de estudos, alteragdo de
opgdo, mudanga de curso

Transporte coletivo interno e/ou externo

Bolsas, estagios monitorias, etc.

Tecnologia da informag3o (sites/sistemas/matricula web)

Discriminagdo de género/raga, homofobia

357

Fonte: OUV/UnB, 2018.
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8.6 Setores demandados

O quadro 14 apresenta todos os setores que foram demandados no 122018, com
a respectiva quantidade de demandas (em ordem alfabética).

QUADRO 14 — Setores demandados

SETOR SIGLA 19/2018
Arquivo Central ACE 2
Departamento de Administracdo ADM 1
Biblioteca Central BCE 23
Centro de Atendimento e Estudos Psicoldgicos CAEP 1
Centro de Desenvolvimento Sustentavel CDS 3
Centro de Apoio ao Desenvolvimento Techolbgico CDT 3
Centro de Educacdo a Distancia CEAD 3
Centro de Estudos Avancados de Governo e CEAG 2
Administracao Publica
Centro de Estudos Avancados Multidisciplinares CEAM 7
CEBRASPE CEBRASPE 2
Departamento de Artes Cénicas IDA/CEN 1
UnB Cerrado CER 1
Coordenacao do Cerimonial CERI 2
Centro de Exceléncia em Turismo CET 1
Centro de Informatica CPD 1
Departamento de Ciéncia da Computacdo CIC 4
Centro Internacional de Fisica da Matéria Condensada CIEMC 1
Centro Olimpico CO 2
Comisséo de Etica Comisséo de 2

Etica

Centro de Informatica CPD 5
Decanato de Assuntos Comunitarios DAC 14
Decanato de Administracéo DAF 2
Diretoria de Acompanhamento e Integracdo Académica DAIA 4
Diretoria de Compras DCO 1
Decanato de Pés-Graduacao DPG 3
Diretoria de Desenvolvimento Social DDS 2
Decanato de Ensino de Graduacéo DEG 33
Decanato de Extenséo DEX 206
Decanato de Gestdo de Pessoas DGP 41
Diretoria de Salude, Seguranca e Qualidade de Vida no DSQVT 8
Trabalho
Assessoria de Controle Interno e Orientagéo a ASCOL 1
Legislacéo
Coordenadoria de Estagio COEST 1
Coordenadoria de Cadastro e Registro Funcional COREF 3
Coordenadoria de Provimento CPROV 3
Coordenadoria de Planejamento e Alocacéo de CPAP 1
Pessoal
Diretoria de Manutencéo de Equipamentos Cientificos DIMEQ 3
Diretoria de Provimento e Acompanhamento DPAM 1
Decanato de Pesquisa e Inovacdo DPI 1
Decanato de Planejamento, Orcamento e Avaliacdo DPO 1
Institucional




Diretoria de Terceirizacdo DTER 15
Departamento de Ecologia ECL 1
Departamento de Estudos Latino-Americanos ELA 1
Departamento de Engenharia Civil e Ambiental ENC 3
Departamento de Engenharia Elétrica ENE 3
Departamento de Engenharia Mecéanica ENM 1
Departamento de Engenharia de Producdo EPR 3
Departamento de Estatistica EST 1
Faculdade de Comunicacéo FAC 4
Faculdade de Economia, Administracdo, Contabilidade FACE 8
e Gestdo de Politicas Publicas
Fazenda Agua Limpa FAL 1
Departamento de Farmacia FAR 1
Faculdade de Arquitetura e Urbanismo FAU 1
Faculdade de Agronomia e Medicina Veterinaria FAV 15
Faculdade de Ceilandia FCE 17
Faculdade de Ciéncia da Informacéo FCI 13
Faculdade de Direito FD 2
Faculdade de Educacéo Fisica FEF 9
Instituto de Ciéncias Exatas IE 1
Instituto de Fisica IF 1
Instituto de Ciéncias Humanas IH 1
Assessoria de Assuntos Internacionais INT 3
Instituto de Letras IL 46
Instituto de Ciéncia Politica IPOL 3
Instituto de Quimica 1Q 2
Instituto de Relacdes Internacionais IREL 1
Instituto de Psicologia IP 2
Departamento de Linguas Estrangeiras e Traducdo LET 3
Departamento de Matemética MAT 2
Departamento de Linguistica, Portugués e Linguas LIP 1
Classicas
Departamento de Mdsica MUS 1
Departamento de Odontologia OoDT 2
Departamento de Nutricdo NUT 1
Quvidoria ouv 320
Programa de Apoio as Pessoas com Necessidades PPNE 1
Especiais
Prefeitura do Campus PRC 26
Diretoria de Seguranca DISEG 15
Diretoria de Servigos DISER 3
Diretoria de Manutencéo Predial PRC/DIMAP 1
Restaurante Universitario RU 7
Secretaria de Administracdo Académica SAA 45
Secretaria de Comunicacdo SECOM 2
Servico Social SER 2
Secretaria de Gestdo Patrimonial SGP 8
Servico de Informacao ao Cidaddo SIC 1
Subsecretaria de Orgéos Colegiados SOC 1
Departamento de Teoria Literaria e Literatura TEL 7
UnB Idiomas UnB Idiomas 3
Departamento de Artes Visuais VIS 1
Vice-Reitoria VRT 1

Fonte: OUV/UnB, 2018.




8.7 Setores mais demandados

Das 1.050 manifestacdes, os setores mais demandados foram: a Ouvidoria, com
320; o Decanato de Extensao (DEX), com 206; o Instituto de Letras, com 46; a Secretaria
de Administracdo Académica, com 45; o Decanato de Gestdo de Pessoas, com 41 e o
Decanato de Ensino de Graduacao, com 33.

GRAFICO 10 - Dos setores mais demandados
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Fonte: OUV/UnB, 2018.

No que tange a Ouvidoria, a area aparece na condi¢cdo de demandada em 320
manifestacoes, as quais foram finalizadas pela equipe em virtude da experiéncia adquirida,
dispensando o encaminhamento para outras areas da Instituigdo.

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

8.8 indice de resolutividade

O gréfico a seguir apresenta o indice de resolutividade da Ouvidoria. Das
1.050 manifesta¢cfes apresentadas, 99,81% (noventa e nove virgula oitenta e um por
cento) foram devidamente respondidas, a saber: 1.048 respondidas e 0,19% (02)
foram encaminhadas, mas nao obtiveram resposta conclusiva, tendo em vista que 0s
setores demandados nao efetuaram as acdes cabiveis quanto as questdes suscitadas
pelos manifestantes.
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GRAFICO 11 - indice de resolutividade

B Demandas respondidas pelo setor B Demandas ndo respondidas pelo setor

Fonte: OUV/UnB, 2018.

8.9 Da evolucgédo anual das manifestagfes recebidas

A Ouvidoria da UnB foi criada em 24/5/2011, nesse ano foram recebidas 240
manifestacbes. Em 2012, obtivemos um montante consideravel de 502
manifestacbes, seguidas de 944 em 2013. Ja no ano de 2014 foram 1.121
manifestacbes. Por sua vez, o ano de 2015 registrou o total de 869 manifestacdes,
sendo que essa queda foi registrada devido a “saida” do Cespe da UnB e sua
mudanca para a condi¢do de Organizacao Social (Cebraspe). Na sequéncia, o ano de
2016 registrou o quantitativo de 1.300 manifestacdes, cujo montante, novamente, em
2017 foi ampliado para 1.598. Na data de 30/06/2018, o total foi de 1.050
manifestacdes, o que ja apresenta forte indicio de que os niumeros em 2018 serdo
bem mais representativos do que foram levantados em 2017.

Um breve comparativo entre os dados do ano de criagdo da Ouvidoria (2011)
e os alcancados em 2017 dao conta de um acréscimo substancial da ordem de 1.358
manifestacdes. Nesse contexto, houve aumento aproximado de 665% (seiscentos e
sessenta e cinco por cento) desde a criacdo da Ouvidoria da UnB.

GRAFICO 12 - Evolucdo anual de manifestacées
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Fonte: OUV/UnB, 2018.

No que tange ao quantitativo total, por tipo de manifestagdo recepcionada pela
Ouvidoria, durante o 1%/2018 ressalta-se que a solicitagao/pedido de informacéao foi o

30



toépico mais demandado, alcancando o indice de 50,47% (cinquenta virgula quarenta
e sete por cento), a saber: 530 manifestacdes, do montante de 1.050.

QUADRO 15 - Quantitativo por tipo de manifestacdo em 122018

2017 2018

Tipo Quantidade | Quantidade | Porcentagem
Comunicacao 0 7 0,67%
Denuncia 212 124 11,81%
Elogio 124 71 6,76%
Reclamagéo 827 301 28,67%
Sugestao 35 14 1,33%
Solicitacéo 400 530 50,47%
Simplifique 0 3 0,29%

Total 1.598 1.050 100%

Fonte: OUV/UnB, 2018.

Para além dos numeros, mister ressaltar o grau de complexidade dos
atendimentos. Inicialmente, as questdes se centravam no ambito da infraestrutura,
como por exemplo, troca de equipamentos, chaves, consertos de projetores etc.
Todavia, os casos acolhidos, no ultimo semestre, envolveram denudncias austeras,
pontos voltados para doencas do trabalho e psicossociais, que carecem de um
programa de agdo conjunta que integre as mais diversas areas de assisténcia a
saude, prevencdo ao adoecimento, promoc¢do e acompanhamento da saude dos
servidores, com uma equipe multidisciplinar e um olhar de respeito para o usuario.

Um olhar de escuta sensivel e de eximias condicbes de trabalho e
convivéncia, entre outros fatores que influenciam no clima organizacional da
Instituicdo. Na pratica, a complexidade supracitada pode ser comprovada no fato
de que somente em uma semana houve o acolhimento de 3 (trés) manifestacdes
cujo pano de fundo sdo as doencas mentais.

8.10 Reducéao no tempo de resposta

Em termos de dias utilizados para a emissdo de respostas ao usuario, a
Ouvidoria tem envidado esforgos para que o cidaddo obtenha a resposta no menor
prazo possivel, e, sobremodo, respeitando-se 0s prazos legais registrados em nosso
regimento interno (20 dias corridos, prorrogaveis por mais 10 dias corridos, mediante
justificativa e por solicitagdo fundamentada da autoridade competente da area e
concordancia da Ouvidoria). Isso ja pode ser amplamente percebido, a partir dos
dados extraidos do e-OUV, que apresentam um importante indicador: o prazo médio
de resposta das demandas, ou seja, 0 total de 8,92 dias para a emissao da resposta
ao cidadao, para a provavel solucédo de seu problema. Esse indice apresenta-se
como fator preponderante que corrobora para a efetiva consolidacdo da Ouvidoria,
ao legitima-la como precioso espago democratico e de participagdo cidada, bem
como ao ampliar o valor da comunicacdo e da confiabilidade, por parte do
manifestante, na instancia supracitada, o que pode ser repisado no excerto abaixo:

Os canais de dialogo estimulam o exercicio da cidadania ativa e a
viabilizacdo da mudanca em beneficio do interesse comum, tornando
os envolvidos sujeitos do processo, coparticipantes nas decisdes e



nas mudancas e comprometidos com os resultados do esforco.
(DUARTE, 2009, p.65)

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

9 Recomendacdes

A Ouvidoria da UnB foi criada em 26/5/2011, com vistas a atuar como um
canal de participacdo e de controle social do cidaddo junto & Administracao Superior
e as demais unidades/areas envolvidas, mediante a absor¢cdo de manifestacées como
dendncias, elogios, reclamacgdes, solicitagdes, simplifique ou sugestdes, atos que, de
algum modo, acabam por funcionar como um espelho para a instituicdo, mostrando-
lhe seus pontos frageis, lacunas ou servicos deficitarios.

Apds um ano e sete meses da atual gestdo a frente da Ouvidoria e mediante
0 quadro estatistico dos dados, apresentamos a comunidade académica algumas
recomendacdes pontuais.

v A Ouvidoria emerge como a mais demandada, ndo no sentido negativo, mas
no sentido de ja providenciar a solugcdo para a questdo. Nessa direcao, houve um
movimento importante no sentido de fomentar e fortalecer a Ouvidoria, em questdes
mais estruturais como aquisicéo de materiais e equipamentos, cite-se, por exemplo, a
obtencéo de novos computadores, notebook, projetor. Nessa direcéo, houve esfor¢os
quanto a ampliacdo do quantitativo de sua equipe. Registre, ainda, 0 aumento no
percentual de suas verbas, no valor destinado ao PDI, para que, entre as diversas
frentes de trabalho, pudesse articular capacitacao e formacéo de sua equipe, realizar
campanha de comunicacdo em massa, entre outras possibilidades de investimentos,
possibilitando, inclusive, respostas mais imediatas ao usuario.

Em relacdo a Ouvidoria outra sugestao que estd em desenvolvimento € a
criacdo de um canal virtual permanente de pesquisa de satisfagéo junto aos servidores
docentes e técnico-administrativos, discentes e comunidade externa, de modo a
averiguar se 0s usuarios estao satisfeitos com os servicos prestados, ndo apenas pela
Ouvidoria, mas pela UnB/setores demandados;

v o Decanato de Extensdo aparece entre as areas mais demandadas, atinente
aos cursos de extensdo e a emissao de certificados. Assim, a Ouvidoria pontua a
necessidade de que o sistema utilizado seja revisto, corrigidas eventuais falhas, no
gue couber. Para além disso, que o0 uso de assinaturas digitais seja de fato fomentado
e, ainda, que o fluxo de processos entre as areas seja revisto, no que tange a
competéncia de cada um, seja dos gestores dos programas/projetos, seja por parte
do Decanato supracitado. Nessa direcdo, aconselha-se que os servidores da unidade
sejam ouvidos e outras proposicoes e encaminhamentos sejam desenhados,
mediante emissdo de relatorio de avaliacdo de eventuais questdes que estejam
impedindo o bom andamento dos trabalhos no &mbito do setor responsavel pelo SIEX;

Recomenda-se, também, que a Resolucdo da Camara de Extenséo n. 1/2015
seja encaminhada a Camara de Extensdo, com vistas a sua revisdao, para que o



servidor técnico-administrativo da UnB tenha acesso a propor acdes no ambito da
extensdo, o que, na atual conjuntura, ndo € possivel;

v na sequéncia, emerge o Instituto de Letras, que foi citado em relacéo a questao
do espaco das salas de aulas que estdo proximas aos Centros Académicos de
Agronomia, Biologia, Quimica, Antropologia e Letras e a realizacdo de festas/eventos
que ressaltam o descumprimento das diretrizes de convivéncia da Comunidade
Universitaria estabelecidas no artigo 7° e do artigo 10° da Resolucdo do Conselho
Universitario n® 0001/2012. Nessa direcao, recomenda-se todas as a¢fes cabiveis
para a resolucao do pleito;

v outra &rea fundamental da UnB diz respeito ao Decanato de Gestdo de
Pessoas. Uma sugestédo seria de que essa area abrisse suas portas, de forma cada
vez mais ampla e efetiva, para o atendimento ao publico, mediante agces simples
como a correcdo de todos os numeros telefébnicos no Muito Prazer, no site e
respectivos links, em particular na COREF e na COFIN. Esta ultima, salvo excecao,
restringe-se ao “atendimento somente por e-mail” — mensagem extraida do proprio
site. Na pratica, ndo sédo efetuados atendimentos telefénicos ou mesmo presenciais,
0 gque pode ser justificado pela elevada demanda de servicos da area ou mesmo uma
equipe de pessoal reduzida. Todavia, a auséncia de atendimentos, para
esclarecimentos e outras acdes, por si sO, ja parece ser um problema. Nesse caso,
uma proposi¢ao seria um rodizio entre os servidores, para atendimento na COATE,
por exemplo. Nao é possivel falar em gestdo de didlogo sem que ao menos a outra
parte seja ouvida, nesse caso, 0 usuario do servico.

Ressalta-se, ainda, a orientacdo de que seja fornecida uma capacitacao a
equipe médica responsavel para execucdo das pericias médicas, tendo em vista as
reclamacdes que abarcam o trato entre essa equipe e o cidadao;

v no que tange aos discentes e seus respectivos processos académicos, ha
inumeras reclamacfes concernentes a Secretaria de Administracdo Académica.
Nessa direcéo, sugere-se: i) estudos com vistas a “interligar” ou a aproximar, cada vez
mais, a SAA ao Decanato de Ensino de Graduacao, tendo em vista que as a¢des de
ambos estdo intrinsecamente ligadas. Isso posto, com a premissa de que as
politicas/processos se iniciam no DEG e terminam na SAA ou o contrario, de forma
bastante premente. Portanto, essas areas devem agir de modo conjunto; ii) ouvir a
area para delineamento de politicas que abarquem seu ambito de acéo e provaveis
melhorias; iii) considerando a aposentaria de diversos servidores da area, necessario
rever tanto o quantitativo de servidores da equipe, como suas fungdes e atribuicdes,
inclusive, os cargos de direcao, se for o caso; iv) visualizar a &rea como vital para a
UnB e os discentes. Dessa feita, necessario rever todos os processos, procurando
simplifica-los; v) ampliar e/ou redimensionar o corpo funcional para atender as reais
demandas da area; vi) rever organograma e fluxograma da &rea; vii) organizar
seminarios ou encontros entre a SAA Central, os do campi e 0s postos avanc¢ados,
para integracdo das acbOes e dos servidores; vii) organizar um manual de
procedimentos; ix) analisar os projetos-pilotos que integram a SAA as secretarias de
graduacéo, com vistas a um estudo mais aprofundado do tema e a propor acdes nessa
diregéo; x) troca ou “sofisticagdo” do SIGRA para emissao virtual de declaragées de
aluno regular, de passe estudantil etc.; xi) investimento na formacao e qualificacao
dos servidores, em particular, na esfera do atendimento ao publico;

v as demandas encaminhadas ao DEG foram bastante dispares, nessa dire¢ao,

a recomendacdo geral € de que sejam elaborados e utlizados calendérios
académicos, um cronograma, que abarquem o0s eventos como SISU, PAS,



vestibulares, de forma mais organica e efetiva. Para além disso, uma melhoria na
sincronia entre o DEG e o Cebraspe, no que tange aos eventos que sao estruturados
por esse, mas, de algum modo, refletem o Decanato e, por conseguinte, a
Universidade. Isto posto em razdo de elevada reclamacao em relacdo a dificuldade
de acesso a pagina para impressao de boletos e/outras informacdes que contemplem
os eventos efetivamente ligados a UnB (vestibulares, outros);

v ao DAC recomenda-se a constituicio de uma comissdo composta por
discentes, docentes e técnicos que possa, mediante uma revisdo sistematica das
normas de convivéncia, em particular, no ambito dos discentes, propor uma resolucao,
devidamente discutida junto a comunidade académica e com as devidas instancias
colegiadas, por intermédio do DAC, via Camara de Assuntos Comunitarios/CAC, e
outras, para estabelecer, por exemplo, um Plano de Responsabilidade e Etica
(espécie de codigo de conduta) no qual estejam previstas, entre outros pontos, as
diretrizes de convivéncia da comunidade universitaria, as obrigacbes e provaveis
sancoes, se for o caso, bem como um organograma e fluxograma de processos, a fim
de nortear os processos e seu fluxo, de maneira que, para cada direito, haja uma
obrigacéo respectiva (e, em havendo irregularidade, que haja
responsabilidade/sancéo prevista a ser aplicada).

Considerando-se que a Resolucdo do Conselho Universitario n. 0001/2012,
aparentemente, ndo traz responsabilizacdo alguma e que o cddigo de conduta
existente data de 1975, portanto, ha a necessidade de um olhar mais dinamico, dentro
da atual conjuntura. Isto posto, com a premissa de que a Ouvidoria recebeu e
encaminhou diversas manifestacdes que envolvem desacato a servidores (técnicos
ou docentes) por parte dos discentes e entre os préprios discentes. Portanto, entende-
se mister delinear um fluxograma claro a ser executado para 0s casos supracitados e
outros;

v embora os atendimentos telefénicos ndo tenham sido contabilizados no presente
relatério, a Ouvidoria/UnB recebe inUmeros telefonemas e demandas registradas
referentes ao contato telefénico do Hospital Veterinario. As reclamacdes consistem no
ndo acesso do publico ao pré-atendimento telefénico. Recomenda-se, portanto, a
ampliacdo do quadro de servidor/colaboradores para a referida unidade, para que tal
deficiéncia seja suprida. Acrescido de melhorias na central telefonica e na prestagéo
dos servicos e/ou expansdo do acesso por outros meios que sejam Uteis ao USUArio.
Medidas simples como a inclusédo, no site do HVET, dos valores das consultas, do
horario de atendimento, dos servicos que sdo prestados a comunidade em geral sao
essenciais para o deslinde do problema. Acdes que ja melhoram a qualidade da
comunicacéo e, grosso modo, parecem respondem aos questionamentos gerais da
comunidade, ao menos aqueles que procuram a Ouvidoria;

v Telefone Geral UnB: a Ouvidoria/UnB recebe constantemente reclamacodes
acerca do ndo funcionamento do telefone Geral UnB. Os relatos se referem a um
servico inexistente, uma vez que as ligagbes ndo sdo atendidas. Nesse sentido,
recomenda-se melhoria do servi¢o prestado, capacitando e orientando os funcionarios
gue nele trabalham e, de fato, estruturando uma central de atendimento telefénico para
a Universidade.

10 Pesquisa de satisfacao
N&o obstante o desejo de apresentar dados cada vez mais fidedignos em

relacdo ao contexto real da UnB e do usuério, e, com o intuito de manter a qualidades
dos servigos prestados, identificar e propor provaveis corre¢des de falhas que sejam



levantadas nos processos de trabalho, sobremodo, da propria Ouvidoria, mister
efetuar uma pesquisa de satisfacdo no sistema que utilizamos. Nessa dire¢do, em
razdo da adesdo ao e-OUV, a demanda em tela comecou a ser executada e para 0
proximo semestre ja contaremos com alguns dados para apreciacdo e correcao dos
servicos da Ouvidoria e, por conseguinte, da prépria UnB.

11 Consideragoes finais

Desde sua criacdo até 30/06/2018, a Ouvidoria recebeu 7.624 (sete mil e
seiscentas e vinte e quatro) manifestacdes. Desse total, apdés minuciosa analise,
todas foram redirecionadas as mais diversas areas da Universidade. Ou seja, as
manifestacdes foram devidamente tratadas e, em sua maioria, respondidas aos
manifestantes.

No primeiro semestre, 0 numero de manifestacdes cadastradas equivaleu a
1.050 manifestacdes, ao passo que no transcurso do mesmo periodo, no ano de 2016,
foram 803. Um simples comparativo desses dados d& conta de um aumento real
equivalente a 23,52% (vinte e trés virgula cinquenta e dois por cento), ou seja, 247
manifestacdes.

Mediante esse cenario, que representa consideravel aumento no niamero de
manifestagdes, e objetivando manter a qualidade e a efetividade do atendimento,
tornou-se necessario mapear e revisar 0s processos, bem como capacitar, cada vez
mais, a equipe da Ouvidoria, além de buscar instrumentos mais efetivos de trabalho,
como a instalacdo de um novo sistema de Ouvidoria, integrado com o Sistema
Eletrénico de Informacao (SEI). Outro fator preponderante € a formalizacao de areas
efetivas da Ouvidoria, como o Servi¢co de Informacéo ao Cidadao, que comecou a ser
reestruturado no 2%/2017.

Destarte, a Ouvidoria da UnB trabalhou de forma enfética, buscando melhorias
em suas instalacées e estrutura fisica, como a aquisicdo de novos equipamentos
(computadores) para todos os servidores. Ndo obstante questdes materiais, tém-se
buscado construir capacitagdo nos mais diversos planos, para uma atuacéo efetiva,
mediante o didlogo amplo, o que eclode na execuc¢éo de acbes, cada vez mais pontuais,
no campo da mediacdo e da conciliagdo. Desta feita, a Ouvidoria atuou e atuara, no
ambito da UnB e, externo, se necessario, sensibilizando as liderancas sobre seu papel
e a perspectiva de melhorias, ao passo que recomendara e estimulara a cultura de
pacificacéo e da harmonia, no que couber, nos mais diversos casos aos gquais a mesma
esteja concretamente envolvida.

Sua atuacao estd intrinsecamente abarcando um projeto de comunicagao
amplo, almejando a divulgacdo de suas acfes e servicos. Essa acdo sera melhor
delineada no transcurso dos anos vindouros, visando ao principio de eficiéncia e
prestacdo de servico de qualidade ao usuario que |he procura, mediante o
fortalecimento de campanhas, programas e eventos que contemplem a questéao.

A Ouvidoria atuou de forma enféatica na estruturacéo e regulamentacao de suas
atividades, mediante a aprovagdo, em margco de 2018, de seu novo regimento e
instrucdes normativas que a regulam, bem como na legislacdo que esta sendo
edificada no cenario nacional.



Nessa direcdo, a Ouvidoria da UnB adequara seus relatorios e procedimentos
as exigéncias das novas leis e instru¢cdes que fomentam e regulam sua atuacéo,
objetivando-se a transparéncia e a uniformizacao, cada vez mais, de suas praticas.

Ressalta-se, ainda, a participacdo, o intercAmbio e o didlogo intra e
interinstitucional com outras ouvidorias publicas e privadas, sobremodo, no ambito das
universidades federais, além das diversas associacfes, como a Associacado Brasileira de
Ouvidores/Ombusman, almejando um experienciar mais amplo, um aperfeicoamento em
sua forma de atuacdo e incorporagdo das boas préticas e eximias experiéncias no
atendimento aos usuarios, bem como no trato e resolucéo de conflitos e, ainda, na busca
de respostas as manifestacdes que Ihe sdo apresentadas.

Por fim, a Ouvidoria busca cumprir seu papel regimental, dentro de todas as
premissas legais as quais se encontra situada, almejando implantar agcdes e mecanismos
gue incentivem o exercicio da cidadania e possibilitem ao administrador publico a
capacidade de analise e alteracéo de procedimentos, fortalecendo, do ponto de vista do
cidadao, o controle e a participacdo social. Igualmente procura trabalhar com ampla
alteridade, colocando-se no lugar do outro, com vistas a edificacdo de uma Universidade
eficiente, eficaz, efetiva e relevante, mas, sobremodo, sensivel e humana, autbnoma,
plural e democrética. Esse € o grande desafio e a Ouvidoria se coloca a disposi¢éo para
a execucao dessa importante missao.



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

Anexos

UNIVERSIDADE DE BRASILIA

RESOLUGAO DO CONSELHO UNIVERSITARIO N. 7/2011

Aprova emenda ao Estatuto e alteragdes no
Regimento Geral da UnB, autorizando a criagac
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 Reunido,
realizada em 20/5/2011 e as que lhe foram conferidas pelo Estatuto da UnB,
publicado no DOU n.7/1984, de 11/1/1994, e pelo Regimento Geral, publicado no
DOU n. 80-E, de 25/4/2001, especialmente o disposto nos incisos VI e VIl do art,
42 do Regimento Geral da UnB; o disposto no art. 53, inciso V, da Lei n.
9394/1996, de 20/12/1996, que estabelece as diretrizes e bases da educagdo, =
considerando a Exposigao de Motivos para o Processo de Criagao da Ouvidoria
da UnB e Aprovagao do seu Regimento Interno,

Art, 12

Art. 2¢

Art, 3¢
Art, 42
Art. 50

Cleépa: Todas unidades.

NCOnar

RESOLVE:

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

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

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

Aprovar o Regimento Interno da Ouvidoria da Universidade da
Brasilia.

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

Brasilia,Z4 de maio de 2011

R
{
- /
José Gerakg‘ deSousd Junior
Presigen
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UNIVERSIDADE DE BRASILIA

REGIMENTO INTERNO DA OUVIDORIA DA UNIVERSIDADE DE BRASILIA

Art. 12

Art. 2%

Vi

TITULO I - Da Natureza e Competéncia

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

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

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

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

promover as agdes necessarias a apuragdo da veracidade das
reclamagdes e denuncias junto aos 6rgdos competentes, solicitando
as providéncias necessérias ao saneamento das irregularidades efou
ilegalidades constatadas;

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

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

produzir, semestraimente, relatério circunstanciado de suas
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Art, 3

i
Ar. 42

UNIVERSIDADE DE BRASILIA

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

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

Capitulo | - Da Estrutura

A Ouvidoria da Universidade de Brasilia teré a seguinte estrutura
administrativa:

Ouvidor;

Assessoria;

Secretaria.

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

Capitulo Il - Das Atribuiges da Ouvidoria

No exercicio de suas fungbes, a Ouvidoria tem as seguintes
atribuigdes:
organizar 03 mecanismes e canais de acesso dos interessados em

encaminhar suas manifestacdes;

orientar os docentes, os servidores técnico-administrativos, os
alunos e a comunidade extena a respeito da melhor forma de
encaminharem as suas demandas, instrui-las @ acompanharem sua
framitagao,

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

encaminhar as manifestagdes acolhidas ao oérgdo competente,

[ 39 L




Vi

Vil

Art. 6°

UNIVERSIDADE DE BRASILIA

solicitando a devida apuragdo e retorno 3 Ouvidoria a fim de informar
ao manifestante a respeito das providéncias tomadas:

propor a adogdo de medidas para & correcio e a prevencao de falhas e
omissbes dos responsaveis pela inadequada prestacao do semigo
publico,

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

orientar a atuag@o das demais unidades de Ouvidoria existentes na
UnB, promovendo sua coordenagdo em constituigio 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 Quvidor:

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

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

buscar as eveniuais causas da deficiéncia do servigo, objeto da
manifestagao, evitando sua repeti¢ao;

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

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

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

§ 2° O Ouvidor apresentara relatérios semestrais a Reitoria e ao
Conselho Universitario, com © nimero de atendimentos realizados,

[
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Art. 82

Art. &°

Art. 10.

Art. 11,

Vil
Vil

Art. 12

UNIVERSIDADE DE BRASILIA

sem prejuizo do encaminhamento de relatdrics parciais.

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

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

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

O Ouvidor tera garantido o direito a voz nes Colegiados Superiores
da Universidade de Brasilia.

Titulo 1l - Da Documentagao

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

data do recebimenio da demarnda;

nome do demandarte;

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

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

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

situagdo apresentada;
unidade envolvida;
resposta;

data da resposta,

Titulo IV — Dos Procedimentos Eticos

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

7
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Art. 13.

Art. 14,

Art. 15,

UNIVERSIDADE DE BRASILIA

consonéncia com o0s principios da Declaragao Universal dos Direitos
Humanos e da Constituicdo da Republica Federativa do Brasi,

Titulo V - Das Disposigdes Gerais

O Gabinete do Reitor, o Vice-Reitor, os Decanos, os Dirigentes das
Unidades Académicas, das Unidades Administrativas, dos Centros e
Orgaos Complementares deverfo promover o acesso da Ouvidoria 2
documentacdo e aos dados necessarios para a devida insirugio de
resposta a demandante.

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

Este Regimento entrard em vigor nesta data.

Brasilia, 24 de malo de 2011.

/
José Gefag Sousa Junior
Réitor ’
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2.

Instrucdo normativa n. 0001/2011.

UNIVERSIDADE DE BRASILIA

INSTRUGAC DA REITORIA N, OQO41 2011

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

O PRESIDENTE DA FUNDAGAQ E REITOR DA UNIVERSIDADE DE

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

Universidade de Brasilia,
RESOLVE:
Art, 12 Normatizar os prazos maximos a serem observados pelas areas

A

administrativas e académicas da Universidade quando da realizac3o de
atividades de colaboragdo com a Ouwidoria, bem como os procedimentos
que permearao essas atividades,

CAPITULO !
DAS DEFINICOES

Para efeitos desta Instrugdo, foram adotadas as seguintes definiches:

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

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

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

Denuncia: declaragdo 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 2 atuagao da UnB,

7
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Vil

UNIVERSIDADE DE BRASILIA

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

Sugest#o. manifestagdo que contenha sugestao relacionada a prestacio
dos servigos da Universidade ou conduta de servidor,

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

CAPITULO Il

DOS PRAZOS DE RESPOSTA PELAS AREAS ADMINISTRATIVAS E ACADEMICAS

Art. 3°

Art.4°

Sy

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:

Dendncia: 30 dias Gtels;
Reclamagao; 15 dias dteis;
Sugestdo: 15 dias Gteis.

§ 1° Os prazos serdo contados a partir da data de envio da manifestagao
ao consultor.

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

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

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

CAPITULC I
DOS CONSULTORES

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

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

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

de trabalho.
7 //
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Art, 5%

ArL B°

UNIVERSIDADE DE BRASILIA

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

Os consultores deverdo acessar perindicamente o sistema informalizado da
Ouvidoria para verificago das manifestagies sob sua responsabilidade.

Paragrafo Onico. Em caso de erro ou ndo disponibllidade do sistema
informatizada, os consultores deverdo comunicar imeadiatamente o fato &
Duvidona.

Esta Instrugio enira em vigar nesla data.

Brasilia, 1% de j;wh& de 201 1.

Jogé Geral:ﬁ)’k SQ(}éa Junior
H* ficar _|I|

'|||
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Instrucdo Normativa Conjunta n. 01 CRG/OGU, 24 de junho de 2014.

PRESIDENCIA DA REPUBLICA
CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

INSTRUGCAO NORMATIVA CONJUNTA N° 01 CRG/OGU, 24 DE JUNHO DE 2014.

Estabelece normas de recebimento e tratamento de
dendncias anonimas e estabelece diretrizes para a
reserva de identidade do denunciante.

O CORREGEDOR-GERAL DA UNIAO e o OUVIDOR-GERAL DA UNIAO
Substituto no uso de suas atribui¢des, tendo em vista o disposto nos artigos 14, inciso I
e 15, inciso I, do Anexo I ao Decreto n° 8.109, de 17 de setembro de 2013, bem como
nos artigos 2°, inciso I e 4°, inciso I do Decreto n° 5.480, de 30 de junho de 2003, e no
art. 13 do Decreto n® 8.243, de 23 de maio de 2014;

Considerando a necessidade de uniformizar o tratamento de dentincias anonimas

e pedidos de reserva de identidade nos 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal;

Considerando as orienta¢des consolidadas pelo Supremo Tribunal Federal sobre
o tratamento de dentincias an6nimas, bem como a protecdo outorgada pela Lei n.

12.527, de 18 de novembro de 2001, as informacdes de cardter pessoal;

RESOLVEM:

Art. 1°. Esta Instrucdo Normativa regulamenta o tratamento de manifestacdes
anonimas e solicitacdes de reserva de identidade no ambito dos 6rgaos de controle do
Poder Executivo federal.

§ 1° Para fins desta instrucdo normativa, considera-se:

I - dentncia andnima: manifestacdo que chega aos 6rgaos e entidades publicas
sem identificacao;

IT - reserva de identidade: hipdtese em que o 6rgéo publico, a pedido ou de

oficio, oculta a identificacdo do manifestante.
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Art. 2°. Apresentada denidncia anonima frente a ouvidoria do Poder Executivo
federal, esta a receberd e a tratard, devendo encaminhd-la aos 6rgaos responsaveis pela
apuracdo desde que haja elementos suficientes a verificacao dos fatos descritos.

§1° Recebida a dentincia andnima, os 6rgdos apuratérios a arquivarao e, se
houver elementos suficientes, procederdo, por iniciativa prépria, a instauracdo de
procedimento investigatorio preliminar.

§ 2° O procedimento investigatorio preliminar mencionado no paragrafo anterior

ndo podera ter cardter punitivo.

Art. 3°. Sempre que solicitado, a ouvidoria deve garantir acesso restrito a
identidade do requerente e as demais informacoes pessoais constantes das manifestacoes
recebidas.

§ 1° A ouvidoria, de oficio ou mediante solicitacdo de reserva de identidade,
deverd encaminhar a manifestacdo aos 6rgaos de apuracdo sem o nome do demandante,
hipétese em que o tratamento da dentincia serd o previsto no art. 2° deste normativo;

§ 2°. Caso indispensdvel a apuracdo dos fatos, o nome do denunciante sera
encaminhado ao 6rgdo apuratorio, que ficard responsavel a restringir acesso a identidade
do manifestante a terceiros.

§ 3° A restri¢do de acesso estabelecida no caput deste dispositivo ndo se aplica
caso se configure denunciacdo caluniosa (art. 339 do Decreto-lei n. 2.848/40 — Cddigo
Penal) ou flagrante ma-fé por parte do manifestante.

§ 4° A restricdo de acesso estabelecida no caput deste dispositivo encontra
fundamento no art. 31 da Lei n. 12.527/11, devendo perdurar pelo prazo de 100 (cem)
anos.

Art. 4° Esta instrucao normativa entra em vigor na data de sua publicacao.

WALDIR JOAO FERREIRA DA SILVA JUNIOR

Corregedor - Geral da Unido

GILBERTO WALLER JUNIOR

Ouvidor — Geral da Unido Substituto
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4. Lein.13.460, de 26 de junho de 2017.

26/07/2017 L13460

Presidéncia da Republica
Casa Civil
Subchefia para Assuntos Juridicos

LEI N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017.

Dispde sobre participacéo, protecéo e defesa dos direitos
Vigéncia do usuario dos servicos publicos da administracdo
publica.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA Faco saber que o Congresso Nacional decreta e eu sanciono a seguinte Lei:
CAPITULO |

DISPOSIGOES PRELIMINARES

Art. 12 Esta Lei estabelece normas basicas para participagio, protegdo e defesa dos direitos do usuario dos
servigos publicos prestados direta ou indiretamente pela administragéo publica.

§ 12 O disposto nesta Lei aplica-se a administragéo publica direta e indireta da Unido, dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios, nos termos do inciso | do § 32 do art. 37 da Constituicdo Federal.

§ 22 A aplicagdo desta Lei ndo afasta a necessidade de cumprimento do disposto:

| - em normas regulamentadoras especificas, quando se tratar de servico ou atividade sujeitos a regulacédo ou
supervisdo; e

Il - na Lei n2 8.078, de 11 de setembro de 1990, quando caracterizada relagdo de consumo.
§ 32 Aplica-se subsidiariamente o disposto nesta Lei aos servigos publicos prestados por particular.
Art. 22 Para os fins desta Lei, consideram-se:

| - usudrio - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de servigo publico;

Il - servigo publico - atividade administrativa ou de prestacéo direta ou indireta de bens ou servigos a populacéo,
exercida por 6rgédo ou entidade da administragdo publica;

11l - administragdo publica - 6rgéao ou entidade integrante da administracéo publica de qualquer dos Poderes da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, a Advocacia Publica e a Defensoria Publica;

IV - agente publico - quem exerce cargo, emprego ou funcdo publica, de natureza civil ou militar, ainda que
transitoriamente ou sem remuneracgao; e

V - manifestagdes - reclamacdes, denuncias, sugestoes, elogios e demais pronunciamentos de usuarios que
tenham como objeto a prestacdo de servigos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacéo e fiscalizagédo de
tais servicos.

Paragrafo Unico. O acesso do usudrio a informagdes sera regido pelos termos da Lei n2 12.527, de 18 de
novembro de 2011.

Art. 32 Com periodicidade minima anual, cada Poder e esfera de Governo publicara quadro geral dos servigos
publicos prestados, que especificard os 6érgdos ou entidades responsaveis por sua realizacdo e a autoridade
administrativa a quem estao subordinados ou vinculados.

Art. 42 Os servigos publicos e o atendimento do usuario seréo realizados de forma adequada, observados os
principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranga, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.

http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm 117
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26/07/2017 L13460
CAPITULO Il

DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 52 O usuario de servigo publico tem direito a8 adequada prestagdo dos servigos, devendo os agentes
publicos e prestadores de servigos publicos observar as seguintes diretrizes:

| - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios;
Il - presuncéo de boa-fé do usuario;

1ll - atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e aqueles em que houver possibilidade
de agendamento, asseguradas as prioridades legais as pessoas com deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as
lactantes e as pessoas acompanhadas por criancas de colo;

IV - adequacéo entre meios e fins, vedada a imposicdo de exigéncias, obrigagdes, restricdes e sangdes ndo
previstas na legislacéo;

V - igualdade no tratamento aos usuérios, vedado qualquer tipo de discriminacéo;
VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VIl - definicdo, publicidade e observancia de horarios e normas compativeis com o bom atendimento ao
usuario;

VIII - adocéo de medidas visando a protecdo a salde e a seguranga dos usuarios;

IX - autenticacdo de documentos pelo préprio agente publico, a vista dos originais apresentados pelo usuario,
vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de duvida de autenticidade;

X - manutengdo de instalagbes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico e ao
atendimento;

Xl - eliminacdo de formalidades e de exigéncias cujo custo econdmico ou social seja superior ao risco
envolvido;

XII - observancia dos cédigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias categorias de agentes publicos;

XIIl - aplicacao de solugdes tecnolégicas que visem a simplificar processos e procedimentos de atendimento ao
usuario e a propiciar melhores condi¢cdes para o compartiihamento das informacgdes;

XIV - utilizacdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos; e
XV - vedagao da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em documentagéo valida apresentada.
Art. 62 Séo direitos basicos do usuario:

| - participacdo no acompanhamento da prestacéo e na avaliagdo dos servigos;

Il - obtencdo e utilizacdo dos servicos com liberdade de escolha entre os meios oferecidos e sem
discriminacgéo;

Il - acesso e obtencédo de informagdes relativas a sua pessoa constantes de registros ou bancos de dados,
observado o disposto no inciso X do caput do art. 5° da Constituicdo Federal e na Lei n® 12.527, de 18 de novembro
de 2011;

IV - protecédo de suas informacgdes pessoais, nos termos da Lei n® 12.527. de 18 de novembro de 2011;

V - atuacdo integrada e sistémica na expedicdo de atestados, certiddes e documentos comprobatérios de
regularidade; e
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VI - obtencédo de informagdes precisas e de facil acesso nos locais de prestacdo do servigo, assim como sua
disponibilizagdo na internet, especialmente sobre:
a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servicos prestados pelo 6rgdo ou entidade, sua localizacdo exata e a indicagdo do setor responsavel pelo
atendimento ao publico;

c) acesso ao agente publico ou ao 6rgéao encarregado de receber manifestacdes;
d) situacdo da tramitacdo dos processos administrativos em que figure como interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestagdo dos servigos, contendo informagdes para a compreensdo
exata da extensao do servigo prestado.

Art. 72 Os 6rgéos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo Carta de Servigos ao Usuario.

§ 12 A Carta de Servicos ao Usuario tem por objetivo informar o usudrio sobre os servigos prestados pelo
6rgdo ou entidade, as formas de acesso a esses servicos e seus compromissos e padrées de qualidade de
atendimento ao publico.

§ 22 A Carta de Servigos ao Usuario devera trazer informagdes claras e precisas em relagdo a cada um dos
servigos prestados, apresentando, no minimo, informacdes relacionadas a:

| - servicos oferecidos;

11 - requisitos, documentos, formas e informacdes necessarias para acessar o servico;
Il - principais etapas para processamento do servigo;

IV - previsdo do prazo maximo para a prestagéo do servico;

V - forma de prestacéo do servico; e

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacao sobre a prestacédo do servigo.

§ 32 Além das informagdes descritas no § 22, a Carta de Servicos ao Usuario deverd detalhar os
compromissos e padroes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previséo de tempo de espera para atendimento;

11l - mecanismos de comunicagdo com 0S usuarios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestacdes dos usuarios; e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuérios, acerca do andamento do servigo solicitado e de eventual
manifestacao.

§ 42 A Carta de Servigos ao Usuario sera objeto de atualizagdo periédica e de permanente divulgagio
mediante publicagdo em sitio eletrénico do érgao ou entidade na internet.

§ 52 Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a operacionalizagio da Carta
de Servigos ao Usuario.

Art. 82 S&o deveres do usuario:

| - utilizar adequadamente os servicos, procedendo com urbanidade e boa-fé;
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Il - prestar as informagdes pertinentes ao servico prestado quando solicitadas;

Il - colaborar para a adequada prestagéo do servigo; e

IV - preservar as condi¢gdes dos bens publicos por meio dos quais Ihe sdo prestados os servigos de que trata
esta Lei.

CAPITULO Il

DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVIGOS PUBLICOS

Art. 92 Para garantir seus direitos, o usuario podera apresentar manifestacdes perante a administragdo publica
acerca da prestagdo de servigos publicos.

Art. 10. A manifestacdo sera dirigida a ouvidoria do 6rgéo ou entidade responsavel e contera a identificagédo do
requerente.

§ 12 A identificagdo do requerente ndo contera exigéncias que inviabilizem sua manifestagéo.

§ 22 Sao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da apresentagdo de
manifestagdes perante a ouvidoria.

§ 32 Caso n&o haja ouvidoria, 0 usuario podera apresentar manifestagdes diretamente ao 6rgéo ou entidade
responsavel pela execugdo do servico e ao 6rgao ou entidade a que se subordinem ou se vinculem.

§ 42 A manifestacdo podera ser feita por meio eletronico, ou correspondéncia convencional, ou verbalmente,
hipétese em que devera ser reduzida a termo.

§ 52 No caso de manifestag&o por meio eletrénico, prevista no § 42, respeitada a legislagéo especifica de sigilo
e protecdo de dados, podera a administragdo publica ou sua ouvidoria requerer meio de certificagédo da identidade do
usuario.

§ 62 Os o6rgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo colocar a disposi¢do do usuario
formularios simplificados e de facil compreenséo para a apresentacdo do requerimento previsto no caput, facultada
ao usuario sua utilizagéo.

§ 72 A identificagdo do requerente é informagéo pessoal protegida com restricdo de acesso nos termos da Lei
n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Art. 11. Em nenhuma hipétese, sera recusado o recebimento de manifestacdes formuladas nos termos desta
Lei, sob pena de responsabilidade do agente publico.

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das manifestagcdes observardo os principios da
eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolucéo.

Paragrafo Unico. A efetiva resolugdo das manifestagdes dos usuarios compreende:
| - recepgao da manifestacdo no canal de atendimento adequado;
Il - emissdo de comprovante de recebimento da manifestacéo;
Il - andlise e obtengédo de informagdes, quando necessario;
IV - decisdo administrativa final; e
V - ciéncia ao usuario.
CAPITULO IV

DAS OUVIDORIAS
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Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuicdes precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas em regulamento
especifico:

| - promover a participacdo do usuario na administragcéo pulblica, em cooperagdo com outras entidades de
defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestagdo dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;
11l - propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servigos;

IV - auxiliar na prevencéo e corre¢do dos atos e procedimentos incompativeis com os principios estabelecidos
nesta Lei;

V - propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia as determinagdes desta
Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestagées, acompanhando o
tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacdes de usuario perante drgdo ou entidade a que se vincula; e

VIl - promover a adocdo de mediacdo e conciliagdo entre o usuario e o 6rgao ou a entidade publica, sem
prejuizo de outros érgdos competentes.

Art. 14. Com vistas a realizacdo de seus objetivos, as ouvidorias deveréo:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestacdes
encaminhadas por usuérios de servigos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestéo, que devera consolidar as informacdes mencionadas no inciso |, e,
com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagéo de servigos publicos.

Art. 15. O relatério de gestdo de que trata o inciso Il do caput do art. 14 devera indicar, ao menos:
| - o nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestacoes;

Il - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugdes apresentadas.

Paragrafo tnico. O relatério de gestdo sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a unidade de ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.

Art. 16. A ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final ao usuario, observado o prazo de trinta dias,
prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual periodo.

Paragrafo unico. Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria podera solicitar informagdes e
esclarecimentos diretamente a agentes publicos do érgédo ou entidade a que se vincula, e as solicitacdes devem ser
respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual periodo.

Art. 17. Atos normativos especificos de cada Poder e esfera de Governo dispordo sobre a organizacédo e o
funcionamento de suas ouvidorias.

CAPITULO V

DOS CONSELHOS DE USUARIOS
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Art. 18. Sem prejuizo de outras formas previstas na legislacdo, a participagdo dos usuarios no
acompanhamento da prestagdo e na avaliagdo dos servigos publicos sera feita por meio de conselhos de usuérios.

Paragrafo tnico. Os conselhos de usuarios sdo 6rgaos consultivos dotados das seguintes atribuicdes:
| - acompanhar a prestagéo dos servicos;
Il - participar na avaliagéo dos servicos;
11l - propor melhorias na prestagdo dos servigos;
1V - contribuir na definicao de diretrizes para o adequado atendimento ao usuério; e

V - acompanhar e avaliar a atuagéo do ouvidor.

Art. 19. A composigdo dos conselhos deve observar os critérios de representatividade e pluralidade das partes
interessadas, com vistas ao equilibrio em sua representacéo.

Paragrafo unico. A escolha dos representantes sera feita em processo aberto ao publico e diferenciado por tipo
de usuario a ser representado.

Art. 20. O conselho de usuarios podera ser consultado quanto a indicagéo do ouvidor.
Art. 21. A participacdo do usuario no conselho sera considerada servigo relevante e sem remuneracgéo.

Art. 22. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispord sobre a organizagdo e
funcionamento dos conselhos de usudrios.

CAPITULO VI
DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 23. Os 6rgaos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os servigos prestados, nos
seguintes aspectos:

| - satisfagdo do usudrio com o servigo prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usudrio;

11l - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos servicos;
IV - quantidade de manifestacdes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administragdo publica para melhoria e aperfeicoamento da prestagéo do servigo.

§ 12 A avaliagdo seré realizada por pesquisa de satisfagdo feita, no minimo, a cada um ano, ou por qualquer
outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados.

§ 22 O resultado da avaliagéo devera ser integralmente publicado no sitio do 6rgdo ou entidade, incluindo o

ranking das entidades com maior incidéncia de reclamagdo dos usuarios na periodicidade a que se refere 0 § 12, e
servird de subsidio para reorientar e ajustar os servicos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos
compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usuario.

Art. 24. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a avaliacéo da efetividade e
dos niveis de satisfagdo dos usuérios.

CAPITULO VI

DISPOSIGOES FINAIS E TRANSITORIAS
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Art. 25. Esta Lei entra em vigor, a contar da sua publicacéo, em:

| - trezentos e sessenta dias para a Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios com mais de

quinhentos mil habitantes;
Il - quinhentos e quarenta dias para os Municipios entre cem mil e quinhentos mil habitantes; e
11l - setecentos e vinte dias para os Municipios com menos de cem mil habitantes.
Brasilia, 26 de junho de 2017; 1962 da Independéncia e 1292 da Republica.

MICHEL TEMER
Torquato Jardim
Dyogo Henrique de Oliveira
Wagner de Campos Rosério

Este texto ndo substitui o publicado no DOU de 27.6.2017
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5. Decreto n. 9.094, de 17 de julho de 2017.

26/07/2017 D9094

Presidéncia da Republica

Casa Civil
Subchefia para Assuntos Juridicos

DECRETO N° 9.094, DE 17 DE JULHO DE 2017

Dispde sobre a simplificacdo do atendimento prestado aos
usuarios dos servicos publicos, ratifica a dispensa do
reconhecimento de firma e da autenticacdo em
documentos produzidos no Pais e institui a Carta de
Servigos ao Usuario.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da atribuicao que |lhe confere o art. 84, caput, inciso VI, alinea “a”, da
Constituicao,

DECRETA:

Art. 12 Os orgéos e as entidades do Poder Executivo federal observardo as seguintes diretrizes nas relagdes
entre si e com os usuarios dos servigos publicos:

| - presuncéo de boa-fé;
Il - compartilhamento de informacgdes, nos termos da lei;

Ill - atuacdo integrada e sistémica na expedicdo de atestados, certiddes e documentos comprobatérios de
regularidade;

IV - racionalizagdo de métodos e procedimentos de controle;
V - eliminacéo de formalidades e exigéncias cujo custo econdmico ou social seja superior ao risco envolvido;

VI - aplicagédo de solugdes tecnolégicas que visem a simplificar processos e procedimentos de atendimento aos
usuarios dos servicos publicos e a propiciar melhores condigdes para o compartilhamento das informacgées;

VII - utilizagéo de linguagem clara, que evite o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos; e

VIII - articulagdo com os Estados, o Distrito Federal, os Municipios e os outros Poderes para a integracéo,
racionalizacéo, disponibilizacéo e simplificacdo de servigos publicos.

Paragrafo Gnico. Usuarios dos servigos publicos sé@o as pessoas fisicas e juridicas, de direito publico ou privado,
diretamente atendidas por servigo publico.

CAPITULO |
DA RACIONALIZACAO DE EXIGENCIAS E DA TROCA DE INFORMAGOES

Art. 2¢ Salvo disposicdo legal em contrario, os 6rgdos e as entidades do Poder Executivo federal que
necessitarem de documentos comprobatdrios da regularidade da situagdo de usuarios dos servigos publicos, de
atestados, de certidbes ou de outros documentos comprobatérios que constem em base de dados oficial da
administracé@o publica federal deverao obté-los diretamente do 6rgéo ou da entidade responsavel pela base de dados,
nos termos do Decreto n® 8.789, de 29 de junho de 2016, e ndo poderao exigi-los dos usuarios dos servicos publicos.

Art. 32 Na hipétese dos documentos a que se refere o art. 22 conterem informacgdes sigilosas sobre os usuarios
dos servicos publicos, o fornecimento pelo 6rgdo ou pela entidade responsavel pela base de dados oficial fica
condicionado a autorizagéo expressa do usuario, exceto nas situagdes previstas em lei.

Paragrafo unico. Quando néo for possivel a obtencdo dos documentos a que a que se refere o art. 22 diretamente
do 6rgdo ou da entidade responsavel pela base de dados oficial, a comprovacédo necessaria podera ser feita por meio de
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declarag@o escrita e assinada pelo usuario dos servigos publicos, que, na hipétese de declaragéo falsa, ficara sujeito as
sangdes administrativas, civis e penais aplicaveis.

Art. 4° Os o¢rgdos e as entidades responsaveis por bases de dados oficiais da administragao publica federal
prestardo orientagbes aos orgédos e as entidades publicos interessados para o acesso as informagdes constantes das
bases de dados, observadas as disposi¢cdes legais aplicaveis.

Art. 52 No atendimento aos usuarios dos servigos publicos, os 6rgéos e as entidades do Poder Executivo federal
observarédo as seguintes praticas:

| - gratuidade dos atos necessarios ao exercicio da cidadania, nos termos da Lei n® 9.265, de 12 de fevereiro de

1996

Il - padronizacéo de procedimentos referentes a utilizagao de formularios, guias e outros documentos congéneres;

11l - vedagédo de recusa de recebimento de requerimentos pelos servigos de protocolo, exceto quando o érgéo ou a
entidade for manifestamente incompetente.

§ 12 Na hipétese referida no inciso Il do caput, os servicos de protocolo deverdo prover as informagdes e as
orientacdes necessarias para que o interessado possa dar andamento ao requerimento.

§ 22 Apés a protocolizagao de requerimento, caso o agente publico verifique que o 6rgéo ou a entidade do Poder
Executivo federal é incompetente para o exame ou a decisédo da matéria, devera providenciar a remessa imediata do
requerimento ao 6rgédo ou a entidade do Poder Executivo federal competente.

§ 32 Quando a remessa referida no § 22 ndo for possivel, o interessado devera ser comunicado imediatamente do
fato para adogéo das providéncias necessarias.

Art. 62 As exigéncias necessarias para o requerimento serédo feitas desde logo e de uma s6 vez ao interessado,
justificando-se exigéncia posterior apenas em caso de dlvida superveniente.

Art. 72 Néo sera exigida prova de fato ja comprovado pela apresentacdo de documento ou informacéo valida.

Art.82 Para complementar informacdes ou solicitar esclarecimentos, a comunicacgéo entre o 6rgéo ou a entidade
do Poder Executivo federal e o interessado podera ser feita por qualquer meio, preferencialmente eletronico.

Art. 9¢ Exceto se existir divida fundada quanto a autenticidade ou previsdo legal, fica dispensado o
reconhecimento de firma e a autenticacédo de cépia dos documentos expedidos no Pais e destinados a fazer prova junto
a oérgaos e entidades do Poder Executivo federal.

Art. 10. A apresentac de documentos por usudrios dos servigcos publicos podera ser feita por meio de cépia
autenticada, dispensada nova conferéncia com o documento original.

§ 12 A autenticagdo de copia de documentos podera ser feita, por meio de cotejo da cépia com o documento
original, pelo servidor publico a quem o documento deva ser apresentado.

§ 22 Constatada, a qualquer tempo, a falsificagéo de firma ou de cépia de documento publico ou particular, o
6rgdo ou a entidade do Poder Executivo federal considerara nédo satisfeita a exigéncia documental respectiva e, no prazo
de até cinco dias, dara conhecimento do fato a autoridade competente para adogcéo das providéncias administrativas,
civis e penais cabiveis.

CAPITULO Il
DA CARTA DE SERVIGOS AO USUARIO

Art. 11. Os 6rgéos e as entidades do Poder Executivo federal que prestam atendimento aos usuarios dos servigos
publicos, direta ou indiretamente, deveréo elaborar e divulgar Carta de Servigos ao Usuario, no ambito de sua esfera de
competéncia.

§ 12 A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo informar aos usuarios dos servigos prestados pelo érgéo ou
pela entidade do Poder Executivo federal as formas de acesso a esses servicos e os compromissos e padroes de
qualidade do atendimento ao publico.
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§ 2¢ Da Carta de Servigos ao Usuario, deverdo constar informacdes claras e precisas sobre cada um dos servigos
prestados, especialmente as relativas:
| - ao servico oferecido;
Il - aos requisitos e aos documentos necessarios para acessar o servico;
Il - as etapas para processamento do servigo;
IV - ao prazo para a prestagdo do servico;
V - a forma de prestacao do servico;
VI - a forma de comunicagado com o solicitante do servigo; e

VII - aos locais e as formas de acessar o servigo.

§ 32 Além das informacgdes referidas no § 22, a Carta de Servicos ao Usuario deverd, para detalhar o padrao de
qualidade do atendimento, estabelecer:

| - os usuarios que faréo jus a prioridade no atendimento;

Il - o tempo de espera para o atendimento;

Il - o prazo para a realizagéo dos servicos;

IV - os mecanismos de comunicag@o com 0s USUarios;

V - os procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestdes e reclamagdes;

VI - as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizagdo dos servigos, incluidas a estimativas de prazos;

VIl - os mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das etapas, cumpridas e pendentes, para a realizagao
do servigo solicitado;

VIII - o tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento;
IX - os elementos basicos para o sistema de sinalizacéo visual das unidades de atendimento;

X - as condicdes minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento, em especial no que se refere a
acessibilidade, a limpeza e ao conforto;

XI - os procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se encontrar indisponivel; e
XII - outras informacgdes julgadas de interesse dos usuarios.
CAPITULO Il
DA RACIONALIZAGAO DAS NORMAS

Art. 12. A edicdo e a alteracdo das normas relativas ao atendimento dos usuérios dos servicos publicos
observaréo os principios da eficiéncia e da economicidade e considerarao os efeitos praticos tanto para a administragcdo
publica federal quanto para os usuarios.

CAPITULO IV
DA SOLICITAGAO DE SIMPLIFICAGAO

Art. 13. Os usuarios dos servigos publicos poderdo apresentar Solicitagdo de Simplificagdo, por meio de
formulario préprio denominado Simplifique!, aos 6rgédos e as entidades do Poder Executivo federal, quando a prestagédo
de servigo publico ndo observar o disposto neste Decreto.
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§ 12 A Solicitagdo de Simplificacdo devera ser apresentada, preferencialmente, por meio eletrédnico, em canal
unico oferecido pela Ouvidoria-Geral da Unido, do Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido.

§ 22 Sempre que recebida por meio fisico, os érgdos e as entidades deverdo digitalizar a Solicitacdo de
Simplificagdo e promover a sua insercéo no canal a que se refere o § 12

Art. 14. Do formulario Simplifique! devera constar:

| - aidentificacéo do solicitante;

Il - a especificagdo do servigo objeto da simplificacéo;

Il - o nome do 6rgédo ou da entidade perante o qual o servigo foi solicitado;
IV - a descri¢ao dos atos ou fatos; e

V - facultativamente, a proposta de melhoria.

Art. 15. Ato conjunto dos Ministros de Estado da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido e do
Planejamento, Desenvolvimento e Gesté&o disciplinara o procedimento aplicavel a Solicitagdo de Simplificacdo.

CAPITULO V
DAS SANCOES PELO DESCUMPRIMENTO

Art. 16. O servidor publico ou o militar que descumprir o disposto neste Decreto estara sujeito as penalidades
previstas, respectivamente, na Lei n® 8.112, de 11 de dezembro de 1990, e na Lei n® 6.880. de 9 de dezembro de 1980.

Paragrafo Gnico. Os usudrios dos servigos publicos que tiverem os direitos garantidos neste Decreto
desrespeitados poderdo representar ao Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido.

Art. 17. Cabe ao Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido e aos érgaos integrantes do sistema
de controle interno do Poder Executivo federal zelar pelo cumprimento do disposto neste Decreto e adotar as
providéncias para a responsabilizagédo dos servidores publicos e dos militares, e de seus superiores hierarquicos, que
praticarem atos em desacordo com suas disposicoes.

CAPITULO VI
DA DIVULGAGAO AOS USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 18. A Carta de Servigos ao Usuario, a forma de acesso, as orientagdes de uso e as informagdes do formulario
Simplifique! deverdo ser objeto de permanente divulgacdo aos usuarios dos servicos publicos, e mantidos visiveis e
acessiveis ao publico:

| - nos locais de atendimento;
Il - nos portais institucionais e de prestacéo de servigos na internet; e
Il - no Portal de Servigos do Governo federal, disponivel em www.servicos.gov.br.

Art. 19. As informagdes do formulario Simplifique!, de que trata o art. 14, serdo divulgadas no painel de
monitoramento do desempenho dos servigcos publicos prestados a que se refere o inciso V do caput do art. 3° do
Decreto n® 8.936. de 19 de dezembro de 2016.

CAPITULO VI
DA AVALIACAO E DA MELHORIA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 20. Os drgaos e as entidades do Poder Executivo federal deverdo utilizar ferramenta de pesquisa de
satisfagdo dos usuarios dos seus servigos, constante do Portal de Servicos do Governo federal, e do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal, e utilizar os dados como subsidio relevante para reorientar e ajustar a prestacédo
dos servicos.

http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Decreto/D9094.htm 4/6
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§ 12 Os canais de ouvidoria e as pesquisas de satisfacdo objetivam assegurar a efetiva participagado dos usuarios
dos servigos publicos na avaliacéo e identificar lacunas e deficiéncias na prestacéo dos servigos.

§ 22 Os orgédos e as entidades do Poder Executivo federal deverdo dar ampla divulgacdo aos resultados das
pesquisas de satisfagéo.

CAPITULO VIII
DISPOSICOES TRANSITORIAS

Art. 21. O Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Uni&o tera prazo de cento e oitenta dias, contado
da data de publicacdo deste Decreto, para disponibilizar os meios de acesso a Solicitacdo de Simplificacdo e ao
Simplifique!.

Art. 22. Os Ministros de Estado da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido e do Planejamento,
Desenvolvimento e Gestao poderao expedir normas complementares ao disposto neste Decreto.

Art. 23. O Decreto n® 8.936, de 2016, passa vigorar com as seguintes alteracdes:

b) tempo médio de atendimento;

c) grau de satisfacdo dos usuarios; e

d) numero de Solicitagdes de Simplificagéo relativas ao servigo.” (NR)
Art. 24. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacéo.
Art. 25. Ficam revogados:
| - o Decreto n® 6.932, de 11 de agosto de 2009; e

Il - o Decreto n® 5.378, de 23 de fevereiro de 2005.

Brasilia, 17 de julho de 2017; 1962 da Independéncia e 1292 da Republica.

MICHEL TEMER
Dyogo Henrique de Oliveira
Wagner Campos Rosario

Este texto ndo substitui o publicado no DOU de 18.7.2017.
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6. Ato da Reitora n. 1695/2017.

B universidade de Brasilia

ATO DA REITORIA N. 1695/2017

Cria o Servigo de Informagdo ao
Cidadao da Universidade de Brasilia
(SIC/UnB).

A REITORA DA UNIVERSIDADE DE BRASILIA, no uso de suas
atribuigbes legais e estatutarias, tendo em vista o inciso I do art. 9° da Lei n.
12.527/2011 e o art. 99 do Decreto n. 7724/2012,

RESOLVE:

Art. 10 Criar o Servigo de Informagdo ao Cidadao da Universidade de
Brasilia (SIC/UnB).

Art. 20 Criar a Coordenacgao do Servigo de Informagdo ao Cidadao no
ambito da Ouvidoria da Universidade de Brasilia.

Mércia Abrahdo Moura
Reitora

Brasilia, 30 de outubro de 2017.

oo Documento assinado eletronicamente por Marcia Abrahao Moura, Reitora
Sell 4 da Universidade de Brasilia, em 09/11/2017, s 09:26, conforme horario
asinawa - | oficial de Brasilia, com fundamento na Instrugdo da Reitoria 0003/2016 da

Universidade de Brasilia.

El & EI A autenticidade deste documento pode ser conferida no site

ey =% http://sei.unb.br/sei/controlador_externo.php?
¥ x {2+ acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o

eLRALH: codigo verificador 1790980 e o codigo CRC EEODB7A9.

C/cépia: ESPECIFICAR AS UNIDADES PARA AS QUAIS O ATO FOI DISTRIBUIDO.

Referéncia: Processo n° 23106.127592/2017-80
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7. Instrucéo da Reitoria n. 0001/2018.

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

Boletim de Atos Oficiais da UnB em

= Universidade de Brasilia 26/03/2018

M

INSTRUGAO DA REITORIA N. 0001/2018

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

A REITORA DA UNIVERSIDADE DE BRASILIA, no uso de suas atribuigBes estatutarias e
considerando a Resolugdo do Conselho Universitario n. 7/2011, de 24 de maio de 2011 — que criou a
Ouvidoria da Universidade de Brasilia —, as orientagdes da Instru¢do Normativa Conjunta n. 01 CRG/OGU,
de 24 de junho de 2014, as orientagdes consolidadas pelo Supremo Tribunal Federal acerca do
tratamento de denuncias anGnimas e da protegdo outorgada pela Lei n. 12.527, de 18 de novembro de
2011, as informagbes de carater pessoal e considerando os autos do Processo n. 23106.110329/2016-71,

RESOLVE:

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

CAPITULO |

DAS DEFINIGOES

Art. 22 Para efeitos desta Instrugdo foram adotadas as seguintes definigdes:
I denuncia an6nima: manifestagdo recebida sem a identificagdo do manifestante;

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

CAPITULO Il

DO TRATAMENTO DAS DENUNCIAS ANONIMAS E COM RESERVA DE IDENTIDADE

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

§12 Recebida a denuncia andnima e havendo elementos suficientes, os 6rgdos apuratorios
arquivardo a denuncia anonima e procederdo, por iniciativa prépria, a instauragdo de procedimento
investigatdrio preliminar.

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

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

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

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

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

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

Art. 52 Esta Instrugdo em vigor nesta data.

Marcia Abrahdo Moura
Reitora

| mell Documento assinado eletronicamente por Marcia Abrahao Moura, Reitora da Universidade de
gmmz @ Brasilia, em 25/03/2018, as 16:37, conforme horério oficial de Brasilia, com fundamento na Instrucdo
eletrbnica da Reitoria 0003/2016 da Universidade de Brasilia.

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

Referéncia: Processo n2 23106.110329/2016-71 SEI n2 2283769

Brasilia, 20 de marco de 2018.
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8. Instrucéo da Reitoria n. 0002/2018.

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

INSTRUGAO DA REITORIA N. 0002/2018

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

procedimentos que permearao essas atividades.

A REITORA DA UNIVERSIDADE DE BRASILIA, no uso de suas atribuicdes estatutarias e
considerando a Resolugdo do Conselho Universitario n. 7/2011, de 24/5/2011 — que criou a Ouvidoria da

Universidade de Brasilia —, e os autos do Processo n. 23106.110329/2016-71,

RESOLVE:

Art. 12 Normatizar os prazos maximos a serem observados pelas dreas administrativas e
académicas da Universidade de Brasilia quando da realizagdo de atividades de colaboragdo com a

Ouvidoria, bem como os procedimentos que permeardo essas atividades.

CAP{TULO |

DAS DEFINICOES

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

| Area: todas as Unidades, no ambito da Universidade de Brasilia, que possam ser

demandadas pela Ouvidoria para resposta ao usudrio, seja area meio, seja area fim;

Il Autoridade competente: servidor que exerga cargo de chefia de drea administrativa

ou académica na Universidade de Brasilia;

Il Consultor: servidor das dreas indicado por autoridade competente para auxiliar a
Ouvidoria na resolugdo de demandas de usudrios dos servigos prestados pela UnB ou cidaddos que

gueiram se manifestar contra a atuagdo da Universidade;

v Manifestagdes: denuncias, elogios, reclamagdes, solicitagdes, sugestdes e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestagdo de servigos e a conduta de agentes

publicos na prestagao e na fiscalizagao de tais servigos;

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

manifestacdo;

VI Denuncia: comunica¢do de violagdes de direitos individuais ou coletivos, de atos
ilicitos, bem como de qualquer ato de improbidade administrativa, praticados por discentes, agentes ou

servidores publicos de qualquer natureza, vinculados direta ou indiretamente a atuagdo da UnB;

https://sei.unb.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=2589139&infra_sistema=100000100&inf

63



26/03/2018 SEI/UnB - 2284284 - Instrugdc da Reitoria

VIl Elogio: demonstracdo de satisfagdo, reconhecimento ou opinido favoravel acerca dos
servigos prestados por servidor ou pela Universidade de Brasilia;

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

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

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

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

CAPITULO Il

DOS PRAZOS DE RESPOSTA PELAS AREAS ADMINISTRATIVAS E ACADEMICAS

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

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

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

CAPITULO Il

DOS CONSULTORES

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

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

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

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

Art. 62 Esta Instrucdo entra em vigor nesta data e revoga a Instrugdo Normativa n.
0001/2011.

https.//sei.unb.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=2589139&infra_sistema=100000100&inf
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Marcia Abrahdo Moura

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

eletrénica

da Reitoria 0003/2016 da Universidade de Brasilia.

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

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

Referéncia: Processo n? 23106.110329/2016-71 SEI n2 2284284

https://sei.unb.br/sei/controlador.php?acac=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=2589139&infra_sistema=100000100&infi
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9. Resolucao do Conselho Universitario n. 0012/2018.

26/03/2018 SEIUnB - 2281567 - Resolugae

E! Universidade de Brasilia Boletim de Atos Oficiais da UnB em

26/03/2018

RESOLUGAO DO CONSELHO UNIVERSITARIO N° 0012/2018

Aprova o Regimento Internoda Quvidoria
(OUV) daUniversidade de Brasilia.

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

em sua4492Reuniao, realizadaem 16/3/2018, e considerando o constante nos autos do Processon.
23106.110329/2016-71,

RESOLVE:

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

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

Marcia Abrah&o Moura

Reitora

Brasilia, 20 de margo de 2018.

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

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

.'
JEI. T
?
assinatura
eletrénica
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10. Instrucdo Normativa n. 5, de junho de 2018.
19/09/2018 INSTRUGAO NORMATIVA N° 5, DE 18 DE JUNHO DE 2018 - Diario Oficial da Uniéo - Imprensa Nacional

DIARIO OFICIAL DA UNIAO

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

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

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

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

CAPITULO |

DISPOSIGOES GERAIS

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

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

| - agir com presteza e imparcialidade;

Il - colaborar com a integragéo das ouvidorias;

Il - zelar pela autonomia das ouvidorias;

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

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

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

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

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

Ill - denuncia: comunicagdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugédo dependa da atuacdo dos érgéos
apuratorios competentes;

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

VI - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria, para subsidiar recomendagdes e propostas
de medidas para aprimoramento da prestagéo dos servigos e corregéo de falhas;

http://www.imprensanacional.gov.br/materia/-/asset_publisher/KujrwO0TZC2Mb/content/id/27128217/do1-2018-06-25-instrucao-normativa-n-5-de-1... 1/3
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VIl - promover articulagéo, em carater permanente, com instancias e mecanismos de participagdo social, em especial,
conselhos e comissfes de politicas publicas, conferéncias nacionais, mesas de didlogo, féruns, audiéncias, consultas pukblicas e
ambientes virtuais de participagéo social;

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

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

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

Paragrafo Unico. A Ouvidoria-Geral da Uni&o devera manter:

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

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

CAPITULO Il

DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTAGOES

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

§ 1° Recebida a manifestagdo, as unidades de ouvidoria deverfo proceder & analise prévia e, caso necessério,
encaminha-la as areas responsaveis pela adogdo das providéncias necessarias.

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

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

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

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

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

§ 7° A manifestacéo podera ser encerrada, sem produgio de resposta conclusiva, quando o seu autor descumprir os
deveres de:

| - expor os fatos conforme a verdade;

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

Il - ndo agir de modo temerario; ou

IV - prestar as informac8es que |he forem solicitadas para o esclarecimento dos fatos.

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

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

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

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

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

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

§2° A denuncia podera ser encerrada quando:

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

Il - ndo contenha elementos minimos indispensaveis a sua apuragéo.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

CAPITULO Il

DISPOSICOES FINAIS

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

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

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

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

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

GILBERTO WALLER JUNIOR

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