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1 Apresentacao

O presente relatério fornece informagBes das atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria da Universidade de Brasilia no transcurso do 1° semestre de 2022, bem como
divulga os dados estatisticos referentes as manifestagbes recepcionadas e as
providéncias adotadas nesse periodo.

Nessa direcdo, executa 0 que determina o art. 37 da Constituicdo da Republica
Federativa do Brasil de 1988, no que se refere aos principios constitucionais da
impessoalidade e da publicidade de atos provenientes da Administracao Publica.

2 Base legal

Os normativos internos que regulamentam o trabalho da Ouvidoria sédo: a
Resolucdo do Conselho Universitario n. 7/2011, a qual aprova emenda ao Estatuto e
alteracdes no Regimento Geral da UnB, autorizando a criacdo da Ouvidoria na estrutura
organizacional, acrescida da Resolu¢cdo do Conselho Universitario n. 0043/2021, que
aprova alteracdes no Regimento Interno da Ouvidoria; a Instrucdo 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 permeardo essas atividades, e a
Instrucdo Normativa da Reitoria n. 2/2018, que normatiza 0s 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.

A Ouvidoria da UnB segue, ainda, o contido na Instrucdo Normativa n. 7/2019 da
Ouvidoria-Geral da Unido da Controladoria-Geral da Unido, a qual apresenta a
necessidade de: 1) conferir eficacia ao disposto no art. 37, § 32, da Constituicao Federal
de 1988, que assegura aos(as) cidadaos(as) o direito de participar da gestdo da
Administracdo Publica e fomenta a atuacdo das unidades de Ouvidoria; 2) reforcar, nas
atividades de controle da Administragdo 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 prestacao
de servigcos publicos e o atendimento aos(as) usuarios(as).

Observa, ainda, o Decreto n. 9.492/2018, o qual fortalece e articula os
mecanismos e as instancias democraticas de dialogo e a atuacdo conjunta entre a
Administracdo Publica Federal e a sociedade civil, acerca da participacéo, protecao e
defesa dos direitos dos(as) usuarios(as). E, na sequéncia, a Instrugdo Normativa
Conjunta CRG/OGU n. 7/2018, que estabelece normas de recebimento e tratamento de
dendncias e outras comunicagdes de irregularidade e as diretrizes para a salvaguarda
de identidade do manifestante.

Destaca-se a Lei n. 13.460/2017, a qual dispde acerca da participacao, protecao
e defesa dos direitos do(a) usuario(a) dos servigos publicos da Administracdo Publica,
além de fomentar o papel das ouvidorias no ambito do Poder Executivo Federal.
Ressalta-se, ainda, o Decreto n. 9.094/2017, que regulamenta dispositivos da Lei n.
13.460/2017, e que dispde a respeito da simplificacdo do atendimento prestado aos(as)
usuarios(as) dos servicos publicos, entre outros.



Por fim, o Decreto n. 10.153/2019, que dispde sobre as salvaguardas de protecao

a identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a
Administracdo Publica Federal Direta e Indireta e altera o Decreto n. 9.492/2018, além
do Decreto n. 9.723/2019 e da Portaria n. 581/2021.
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O papel da Ouvidoria

Com base nos normativos legais e no Regimento Interno, a Ouvidoria da UnB

possui a responsabilidade de:

VI.

VII.

VIII.

XI.

XII.

promover a participacdo do(a) usuario(@) na administracdo publica, em
cooperacao com outras entidades de defesa do(a) usuario(a);

acompanhar a prestagcéo dos servicos, visando garantir a sua efetividade;
organizar 0s mecanismos e canais de acesso dos interessados em encaminhar
as suas manifestacoes;

orientar os(as) servidores(as) docentes, os(as) servidores(as) técnico-
administrativos(as), os(as) alunos(as) e a comunidade externa a respeito da forma
mais adequada de encaminhar as suas demandas, instrui-las e acompanhar a
sua tramitagao;

receber denudncias, reclamacdes, simplifiques, solicitagcdes e sugestdes acerca
dos procedimentos e das praticas inadequadas ou irregulares, atuando no sentido
de corrigi-los e aperfeicoa-los junto aos érgdos 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 mencao elogiosa na pasta
funcional do(a) servidor(a) junto ao Decanato de Gestédo de Pessoas (DGP);
encaminhar as manifestacfes acolhidas ao 6rgdo competente, solicitando a
apuracao necessaria e o retorno a Ouvidoria dentro do prazo estabelecido, a fim
de informar o(a) manifestante a respeito das providéncias tomadas;

propor a adocdo de medidas para a defesa dos direitos do(a) usuario(a), com
vistas a correcdo e a prevencao de falhas e omissdes dos(as) responsaveis pela
inadequada prestacédo do servico publico, bem como propor o aperfeicoamento
desses servicos;

implantar acdes e mecanismos que incentivem o exercicio da cidadania e
possibilitem ao administrador publico a capacidade de analise e alteracdo de
procedimentos;

promover a adocdo de mediacdo e conciliacdo entre o(a) usuario(a) 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 existentes nesta
Instituicdo (caso haja), promovendo a sua coordenacao em constituicdo de rede
interna de atendimento as comunidades universitaria e externa;

propor aperfeicoamentos nas politicas de participacéo social e transparéncia ativa
e passiva na Universidade.

819 A Ouvidoria, com base no principio da confidencialidade, devera manter sob sigilo o
nome do(a) requerente, salvo nos casos em que sua identificacdo, junto as instancias da
Universidade, seja indispensavel para solucdo do problema e atendimento do(a)
interessado(a).



8§22 A identificagdo do(a) requerente € informacgdo pessoal protegida com restricdo de
acesso nos termos da Lei n. 12.527/2011. A Ouvidoria devera assegurar a protecao da
identidade e dos elementos que permitam a identificacdo do(a) usuario(a) dos servicos
publicos ou autor(a) da manifestacdo, nos termos do disposto no art. 31 da Lei n.
12.527/2011 e demais legislacdes pertinentes.

832 Com o objetivo de atender e orientar o publico quanto ao acesso a informacgéo, sao
competéncias do SIC/UnB:

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

b) registrar o pedido de acesso em sistema eletrénico especifico, entregando o nimero
do processo, que contera a data de apresentacdo do pedido;

c¢) encaminhar o pedido recebido e registrado a unidade responsavel pelo fornecimento
da informacao, quando couber; e

d) auxiliar na prevencéo e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis com o0s
principios de transparéncia e de acesso a informacéo estabelecidos pela legislacdo em
vigor.

842 A Autoridade de Monitoramento de que trata o art. 40 da Lei n. 12.527/2011 sera
designada pelo(a) dirigente maximo da Universidade de Brasilia.

852 Compete a Autoridade de Monitoramento:

l. assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a informacgéo, de
forma eficiente e adequada aos objetivos da Lei n. 12.527/2011, do Decreto n.
7.724/2012 e demais legislacdes pertinentes ao tema,

Il. avaliar e monitorar a implementagdo do disposto na Lei n. 12.527/2011 e
apresentar relatério anual acerca do seu cumprimento;

Il recomendar as unidades as medidas indispensaveis a implementacdo e ao
aperfeicoamento das normas e dos procedimentos necessarios ao correto
cumprimento do disposto nessa Lei e seus regulamentos;

V. orientar unidades no que se refere ao cumprimento do disposto na LAI (Lei de
Acesso a Informacao) e seus regulamentos.

A Ouvidoria analisa as manifestacdes recebidas, propde a¢des no sentido de que
os gargalos identificados na Instituicdo sejam finalizados e/ou minimizados, 0s prazos
sejam cumpridos, os processos sejam melhorados, as pessoas que trabalham com o
publico sejam qualificadas com vistas a prestacéo de servicos de exceléncia para o(a)
cidaddo(a), e, por fim, atua junto aos gestores, mostrando-lhes um espago de
aperfeicoamento e correcédo de possiveis irregularidades.

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

A Ouvidoria funciona como espaco dialégico entre a sociedade — comunidade
académica e externa — e a UnB, almejando realizar agcbes com vistas a garantia de
controle e participagdo social ao abarcar os preceitos constitucionais da eficiéncia, da
legalidade, da transparéncia, da moralidade, da economicidade, da publicidade, da
efetividade, da isonomia e da autonomia, ao passo que trata as demandas
recepcionadas com isen¢ao, com a premissa de que o(a) cidadao(a), ao ser ouvido(a),



tenha seu direito respeitado e receba resposta das areas demandadas, com o fito de
valorizar a defesa dos direitos humanos, a ética e a inclusdo social.

No ambito da Ouvidoria, foi criada a Coordenacéo do Servico de Informacédo ao
Cidadao (SIC), delineada no topico vindouro.

4 Coordenacao do Servico de Informacgédo ao Cidadao (SIC)

A Coordenacéao do Servico de Informacgéo ao Cidadao da UnB atende pedidos de
informacdo publica, requeridos com base na Lei n. 12.527/2011 (Lei de Acesso a
Informacao (LAIl), regulamentada pelo Decreto n. 7.724/2012. Desenvolve atividades
diretamente ligadas a transparéncia institucional, por meio da transparéncia ativa e da
transparéncia passiva.

Séo disponibilizadas por esse canal — monitorado diretamente pela Controladoria-
Geral da Unido (CGU) - informacBes a qualquer pessoa, fisica ou juridica, sem
necessidade de motivacdo. A regra da LAI € a publicidade e o sigilo, a excecao. Existem
previsdes legais de restricdes de acesso, destacando-se o resguardo a dados pessoais
sensiveis (relativos a intimidade, a vida privada, a honra e a imagem das pessoas).

O SIC/UnB atua desde 2012 por meio do recebimento de pedidos de informacéo
cadastrados no sistema eletrénico disponibilizado pela CGU e do atendimento
presencial. Em 30/10/2017, por meio do Ato da Reitoria n. 1.695/2017, o SIC/UnB foi
devidamente criado como uma Coordenacéo da Ouvidoria.

De acordo com o art. 40 da LAI, cada 6rgdo designa uma autoridade para
assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a informacédo. Na UnB, a
autoridade de monitoramento é a Ouvidora da UnB.

4.1 Equipe da Coordenacédo do SIC

O SIC, no 192022, contou com a seguinte equipe:
e Flavia Ribeiro Machado do Espirito Santo.
e Juliano Petti (Coordenador).

4.2 O SIC em nUmeros — 192022

No transcurso do 1°/2022, o SIC registrou 262 pedidos de informacédo, os quais
foram devidamente respondidos. O tempo médio para a emissdo de resposta
correspondeu a 8,05 dias. Do total, ocorreram 2 prorrogagdes de prazo, o que
corresponde a 6,11% do total de pedidos recebidos.



GRAFICO 1 — Quantitativo de pedidos de acesso a informac&o SIC — 122022
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Fonte: Fala.BR, 2022.

GRAFICO 2 — Quantitativo de pedidos de acesso a informac&o ao longo dos anos
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Fonte: Fala.BR, 2022.

4.3 Caracteristicas dos pedidos de acesso a informacéo — 192022

QUADRO 1 - Caracteristicas dos pedidos de acesso a informagao

Total de solicitantes 213

Média de pedidos por solicitantes 1,3

Fonte: fala.BR, 2022.




4.4 indice deresolutividade dos pedidos de acesso ainformagéo — 122022

O indice de resolutividade dos pedidos de informacao para o 192022 foi de 100%

(cem por cento). Todos os pedidos foram encaminhados para as unidades da UnB e
obtiveram respostas conclusivas.

GRAFICO 3 - Situacgéo dos pedidos de acesso ainformagéo — 19/2022

Situagdo dos pedidos de acesso a informagao

B Respondidos

Fonte: Fala.BR, 2022.

4.5 Situacao dos pedidos de acesso a informacdo — 122022

O grafico a seguir apresenta dados acerca da situacdo dos pedidos de acesso a
informacao fornecidos aos(as) usuarios(as), no transcurso do semestre em comento.

GRAFICO 4 - Situacéo dos pedidos de acesso a informac&o

Acesso concedido 220
Acesso negado 12
Acesso parcialmente concedido 11
Informacao inexistente 6
N&o se trata de solicitacdo de informacao 5
Org&o nio tem competéncia para responder sobre o assunto 2
Pergunta duplicada/replicada 6

Fonte: Fala.BR, 2022.

4.6 Razdes das negativas de acesso — 192022

QUADRO 2 - Razfes da negativa de acesso

Descricéo Quant. % % de pedidos

Dados pessoais 4 17,39% 1,53%
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Informacéao sigilosa
classificada conforme a Lei 1 4,35% 0,38%
n. 12.527/2011

Parte da informacéo contém
dados pessoais

Parte da informacgao
demandara mais tempo 2 8,69% 0,76%
para producéo

Parte da informacéao

3 13,04% 1,15%

R 6 26,10% 2,29%
Inexistente

Pedido genérico 3 13,04% 1,15%
Pedido incompreensivel 1 4,35% 0,38%
Processo decisorio em 3 13,04% 1.15%
curso

Total 23 100,00% 8,79%

Fonte: Fala.BR, 2022.

4.7 Perfil dos solicitantes — 19/2022

A maior parte dos pedidos de acesso, no primeiro semestre de 2022, foi realizada
por pessoa fisica, o que corresponde a 83,97%.

Os demais dados disponiveis atinentes ao género e a escolaridade estdo
relacionados a seguir:

QUADRO 3 — Género QUADRO 4 - Escolaridade
Género Escolaridade

M 17,84% Pos-Graduacao 4,58%
F 16,90% Ensino Superior 9,54%
Nao 65,26% Mestrado/Doutorado 7,25%
informado N&o Informado 55,72%
Ensino Médio 2,29%
Ensino Fundamental 0,38%

Fonte: Fala.BR, 2022.

4.8 Localidade dos solicitantes — 19/2022

Em relacédo a localizagdo dos solicitantes pelo Pais, o maior indice foi do Distrito
Federal, com 31 solicitantes, o que corresponde a 14,55%.

QUADRO 5 - Localizacéo dos solicitantes

Estado NUmero de solicitantes
AC 2
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Fonte: Fala.BR, 2022.

4.9 Temas das solicitacdes —1°/2022

Na sequéncia, sdo apresentados os principais temas abarcados nos pedidos de
acesso a informacéo pleiteados no primeiro semestre de 2022, com destaque para 0s
dados de gestédo de pessoas (38), seguidos de pedidos que contemplam os dados da
graduacéao/pos/extenséo (33).

Quadro 6 — Temas das solicitacdes — 19/2022

Apresentacao/ existéncia de normativo/ relatério/ setor 27
Cépia de NUP 7
Coronavirus 4
Curso/Concurso e Editais 23
Dados da graduacéao 33
Gestao de pessoas 38
Ingresso académico 32
Institucional 17
LGPD 4
LicitacOes e contratos 6
N&o é pedido de informacéo 5
Receitas e despesas 8
Registro e emisséo de certificado/diploma/declaracdo 23
Solicitacado diversa 30
Tecnologia da informacao 5

Fonte: Fala.BR, 2022.



4.10 Reducao no tempo de resposta — 192022

Em termos de dias utilizados para a emissao de resposta ao(a) usuario(a), o apice
se deu em 2014, com a média de 39,89. No entanto, o SIC tem envidado esfor¢os para
gue o(a) usuario(a) obtenha a resposta no menor prazo possivel, respeitando-se 0s
prazos legais estabelecidos pela LAI (20 dias prorrogéveis por mais 10).

Por meio do Grafico 5, verifica-se uma reducdo consideravel de
aproximadamente 31,84 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, o que corrobora com as metas estabelecidas nos indicadores e metas
da OUV, via PDI, e da propria UnB.

GRAFICO 5 - Quantidade de dias para a resposta
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Fonte: Fala.BR, 2022.

4.11 Dainterposicao de recursos — 1%/2022

Além dos pedidos de informacéo, sao registrados recursos de primeira instancia
(a chefia imediata) e recursos a autoridade maxima do 6rgédo (Reitora). Isso no ambito
da Universidade, visto que ainda sdo possiveis recursos a CGU e a CMRI (Comisséao
Mista de Reavaliacdo de Informagdes).
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QUADRO 7 — Da interposicéo de recursos

Ano Pedidos | Recurso a | Recurso Recurso a
chefia a MRT CGU
imediata
19/2022 262 25 12 9
2021 468 44 20 11
2020 572 77 34 21
2019 523 74 28 15
2018 546 61 15 10
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

Fonte: Fala.BR, 2022.

4.12 Setores mais demandados — 1%/2022

Os setores mais demandados no primeiro semestre de 2022 foram: Secretaria de
Administracdo Académica (SAA), 53; Decanato de Gestdo de Pessoas (DGP), 49;
Decanato de Ensino de Graduacéo (DEG), 33; e Servico de Informacéo ao Cidadao
(SIC), 32.

Os dados ressaltam que a SAA e o DGP séo os setores que foram mais
demandados em virtude dos assuntos que lhes sdo pertinentes. Contudo, destacam-
se pelo comprometimento em ja disponibilizarem muitas informacdes de forma proativa
e por atenderem com presteza e qualidade as demandas que séo apresentadas. Cabe
salientar, ainda, que o DGP hé& tempos ja disponibiliza em sua pagina eletrénica, em
dados abertos, as informac¢des acerca dos servidores da UnB.

No entanto, possivelmente por uma falta de cultura de pesquisar por parte da
comunidade em geral, ainda ha a apresentacdo de um volume de demandas que
poderia ser facilmente consultada diretamente. Nesse sentido, o proprio SIC figura
como setor com grande demanda, pois os servidores do SIC/UnB ja finalizam os
pedidos sem tramitacdo processual quando possivel.



GRAFICO 6 — Setores mais demandados

Setores mais demandados
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Fonte: Fala.BR, 2022.

4.13 Transparéncia Ativa

A transparéncia ativa € uma exigéncia da LAl e que apresenta os parametros a
serem seguidos e objetiva o fornecimento de informacdes padronizadas ao(a) usuério(a)
sem a necessidade de solicitacdo prévia.

Para tanto, é disponibilizado um Guia de Transparéncia Ativa (GTA), atualizado
com frequéncia pela CGU, para os 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal, que
traz o contetldo minimo que deve ser divulgado. Tal documento apresenta de forma clara
e objetiva 0 que cada item deve conter, como as informacdes devem ser organizadas e
distribuidas. A relacdo minima contempla 12 tépicos, ou seja, os titulos, que, quando
acionados, abrem informacdes pertinentes aquele tema central, que se subdividem em
49 itens.

Os titulos sé@o divididos da seguinte maneira: 1 — Institucional; 2 — Acdes e
programas; 3 — Participagéo social; 4 — Auditorias; 5 — Convénios e transferéncias, 6 —
Receitas e despesas; 7 — Licitacdes e Contratos; 8 — Servidores; 9 — Informacodes
classificadas; 10 — Servico de Informacao ao cidaddo (SIC); 11 — Perguntas frequentes
e 12 — Dados abertos. Além desses, no Sistema de Transparéncia Ativa constam mais
dois: outros e ferramentas e aspectos tecnolégicos dos sites dos 6rgéaos.

A acédo conjunta entre a Administracdo Superior, a Ouvidoria, o SIC, a SECOM, o
DPO, entre outras areas, eclodiu em esforgos coletivos e necessarios para implementar
e aprimorar, significativamente, a transparéncia ativa na Universidade. Isso permitiu
otimizar no portal www.unb.br a aba “Acesso a Informagao”, a qual é atualizada sempre
que necessario ou por eventual solicitagdo da CGU.

O Sistema de Transparéncia Ativa, constante do Fala.BR, esta plenamente
preenchido, embora sejam aguardadas acdes de algumas unidades, a fim de que
ocorram as atualizac6es mais densas por parte da UnB e, cada vez mais, melhorias nos
indices de transparéncia publica.

15


http://www.unb.br/

Ressalta-se, nessa direcdo, que mesmo sem o0 cumprimento desses dois itens, a
UnB saiu da posicéo 1652 do ranking para a 452. Portanto, em relagdo ao todo, avangou
120 posicdes, o0 que destaca total comprometimento com a transparéncia publica. Mais
detalhes podem ser visualizados no endereco: http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm.

Houve a disponibilizacdo de grande parte das agendas das autoridades da UnB
(12 ao 42 nivel) como um dos tépicos em que ocorreram melhorias, porém, ainda sendo
necessario adequa-lo ao e-agendas.

Assim, o final do semestre em comento trouxe novidades quanto a transparéncia
na divulgacdo dos dados da Universidade, como exemplo nas diversas paginas das
Unidades como um todo, que também foram atualizadas. Ao cabo do semestre, a UnB
alcancou o percentual de 97,4% (noventa e sete virgula quatro por cento) de
cumprimento de itens de transparéncia ativa.

4.14 Dados Abertos

O Decreto n. 8.777/2016 institui a Politica de Dados Abertos (PDA) 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 licenga aberta que permita sua livre
utilizacdo, consumo ou cruzamento, limitando-se a creditar a autoria ou a fonte.

Quanto a execucdo do Plano de Dados Abertos, a Ouvidoria, a partir de sua
Coordenacéo, o SIC, tem participado de todas as reunides da Comissdo Permanente de
Dados Abertos, mas questdes técnicas, como mudancas de sistemas, dificultaram o
pleno cumprimento do PDA.

A Politica de Dados Abertos regulamenta dispositivos da Lei de Acesso a
Informacao e tem a finalidade de promover a publicacdo de dados contidos em bases de
dados de 6rgados e entidades da Administracdo Publica Federal Direta, Autarquica e
Fundacional. A implementacdo da Politica de Dados Abertos ocorre por meio da
execucao de um Plano de Dados Abertos (PDA), que é o documento que organiza o
planejamento das acdes de implementacdo e promocao da abertura de dados dos
orgaos. O monitoramento da Politica, de acordo com o art. 10 do Decreto n. 8.777/2016,
é funcéo da Controladoria-Geral da Unido.

O papel da CGU ¢é averiguar se 6rgaos da Administracéo Publica Direta, Autarquica
e Fundacional publicaram seus Planos de Dados Abertos em atendimento ao disposto no
citado Decreto, bem como se as bases de dados explicitadas nos PDAs estdo sendo
efetivamente disponibilizadas no prazo estipulado nesses Planos de Dados. A visédo geral e
0 quadro de cada 6rgdo em relacéo a Politica podem ser examinadas por meio do painel de
monitoramento, disponivel em http://paineis.cqu.gov.br/dadosabertos/index.htm.

O Painel de monitoramento da CGU, acessado em 07/2022, apresentou como
pendéncia a abertura de um conjunto de dados. Isso ocorreu tanto em razdo da
nomenclatura divergente quanto, também, pelo fato de que essas bases ndo estavam
contempladas em nenhum dos PDAs, sendo mister a correcdo, o que justifica, entdo, a
presente proposta de atualizagado do cronograma do PDA.

Destaca-se, ainda, que uma das justificativas para a nao abertura dos dados no
prazo inicial previsto deu-se em razdo do processo de implantacdo da solucdo de
sistemas SIG-UnB. A exemplo, quatro areas tematicas ndo estavam ainda aptas o
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suficiente para publicacdo (Pesquisa e Inovacdo, Assisténcia Estudantil e Assuntos
Comunitarios, Extensdo e Pds-Graduagéo).

Destarte, tornou-se imperioso que a segunda versdo do PDA, no que tange ao
seu cronograma e nomenclatura em esteira, seja revisada, no transcurso de sua
vigéncia, no 292022, e que este seja compativel com a realidade.

Essa premissa foi adotada, consoante aos trabalhos efetuados junto a CPDA, que,
minuciosamente, analisou 0 cronograma e apresentou um novo com 0S seguintes
topicos: retirada das bases que a UnB ainda nao possui condi¢des de abrir, consideradas
imaturas para publicacdo, em relacdo ao periodo de 2021 a 2023; inclusao daquelas que
ja estdo abertas, mas ndo foram contabilizadas, em razdo de nomenclatura diferente ou
mesmo por nao constarem em nenhum dos PDAs, e, ainda, foram realizadas
adequacdes no cronograma para publicacdo, basicamente lancando todos os que
constavam em atraso (anteriores a agosto/2022), além daqueles com previsdo de
abertura para agosto/22 ou fevereiro/23 que foram modificados para junho/2023. As
acOes supramencionadas visam incrementar o niumero de bases abertas pela UnB e
reduzir (zerar) o numero de bases em atrasos.

Na prética, o que se propde € atualizar o total de bases abertas, como o
incremento de 23 para 45 (adicdo de 22 bases abertas e ainda néo catalogadas no Painel
de Dados Abertos, posto que o sitio dados.unb.br apresenta 45 bases de dados e o
Portal Brasileiro de Dados Abertos também), uma das bases ainda ndo consta no formato
adequado. Saindo, entédo, do total de bases em atraso: de 11 para 0 (dados atinentes ao
més de junho/julho 22).

Para as bases que a UnB néo teria condi¢des de abri-las, em razao, por exemplo,
das dificuldades em obter os dados ou, sobretudo, em razdo da mudanca de
basicamente todos os sistemas, o que requer modificacdes importantes, transposicao de
dados e outros, optou-se pela retirada destes da versdo do PDA atualizada e, de ja,
deixa-los para a terceira versdo do PDA, a ser elaborada no final de 2023. Entéo, o
proximo semestre ja contemplara a nova versédo do PDA, caso os conselhos concordem,
atualizada e com os ajustes necessarios para, de fato, transpor a realidade da UnB.

5 Carta de Servigos ao Usuario

A Ouvidoria da UnB juntamente com a Coordenagé&o do Servigo de Informacgéo ao
Cidadao, a Administracado Superior, a Secretaria de Comunicagcdo e as mais diversas
areas académicas e administrativas da UnB trabalharam para elaborar, estruturar,
organizar e divulgar a Carta de Servigcos ao Usuério, instituida pela Lei n. 13.460/2017.
Por esse documento, a Universidade de Brasilia deve informar quais os servigos que
oferta, as formas de acesso a esses servicos e seus compromissos e padrbes de
qualidade de atendimento ao publico. Nessa direcdo, foram coletados dados junto as
areas e respectivos sites, projetando-se obter os dados abaixo, mediante a premissa de
atender o disposto no § 2@ do art. 72 da citada Lei:

8 22 A Carta de Servigos ao Usuério devera trazer informacdes claras e precisas
em relacdo a cada um dos servigos prestados, apresentando, no minimo, informacdes
relacionadas a:

I.  servicos oferecidos;
Il.  requisitos, documentos, formas e informac¢des necessarias para acessar 0 Servico;
[ll.  principais etapas para processamento do servico;



IV. previsdo do prazo maximo para a prestacao do servico;

V. forma de prestacao do servicgo; e

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

Nessa dire¢ao, mediante trabalho refinado e minucioso, a Carta de Servi¢cos ao
Usuario da Universidade de Brasilia foi entregue a Comunidade Académica em
dezembro/2020, conforme atesta o] link:
https://www.unb.br/images/Noticias/2016/Documentos/Carta Cidadao.pdf..

Todavia, é importante destacar que, em razdo de a Universidade atuar de forma
dindmica e de constante edicdo de regramentos legais, a exemplo a Portaria n. 581/
2021, que também abarca o tema em questdo, emerge a necessidade de revisao geral
e constante da Carta. Nesse contexto, uma nova versao da Carta ja esta em andamento,
com previsdo final para o ano de 2023, em razdo de outras demandas que se
apresentaram, como os atendimentos presenciais que foram retomados pela Equipe da
OUV e, também, da organizacdo do GT com o fito de concluir os trabalhos.

6 Modelo de Maturidade em Quvidoria

Em marco de 2021, a Ouvidoria da UnB, assim como as demais ouvidorias
publicas do Pais, foi instada acerca do Modelo de Maturidade em Ouvidorias Publica
(MMOUP). Trata-se de documento desenvolvido com o intuito de apoiar o processo de
melhoria continuada na gestdo das unidades de ouvidoria publica, mediante controle
direto da Controladoria-Geral da Uniéo.

Destarte, a Portaria n. 581/2021 instituiu o Programa de Melhoria Continuada das
Unidades de Ouvidoria do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
(PROMOUYV), com o objetivo de estabelecer modelos de medicdo de desempenho e
processos de apoio a melhoria da gestao das unidades do SisOuv, por meio de diversas
acoes.

De uso obrigatorio pelas unidades que compdem o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal, o MMOuUP é um questionario amplo que, ap6s preenchimento, sera
analisado pela OGU, com o fito de analisar o grau de maturidade da OUV da UnB, sendo
aberto a adeséao de qualquer unidade que componha a Rede Nacional de Ouvidoria.

A partir dessas ac¢les e olhar é que as ouvidorias sdo desafiadas a melhorar sua
gestao e atuacéao, tendo como instrumento de referéncia o desenvolvimento institucional,
buscando mapear suas competéncias e capacidades a partir do delinear de seus
objetivos e, por conseguinte, de suas dimensdes assim fomentadas:

Dimensao Estruturante: dimensdo que agrega aspectos gerais acerca de
infraestrutura, planejamento, gestdo de pessoas e garantias do titular da unidade de
ouvidoria.

Dimensdo Essencial: dimensdo eminentemente voltada a afericdo da
maturidade dos processos da ouvidoria, tais como aqueles relacionados ao tratamento
de manifestacbes ou a governanca de servigcos da instituicdo a qual a unidade de
ouvidoria est4 vinculada.
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Dimenséao Prospectiva: dimensao voltada a afericdo da maturidade dos projetos
levados a cabo pela ouvidoria, em especial aqueles que buscam, de forma ativa ou
proativa, informacdes Uteis a gestao junto aos usuarios de servi¢os publicos.

Dimensé&o Especifica: dimensédo modular, a ser desenvolvida de acordo com as
caracteristicas especificas de um determinado conjunto de unidades de ouvidoria, com
vistas a aferir a maturidade das capacidades necessarias a execucao de atividades
especificas, a exemplo da atuacdo como 6rgdo central de rede ou sistema. Dados
extraidos da https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/modelo-de-maturidade-em-
ouvidoria-publica/referencial-teorico#Capacidade.

Nessa direcdo, as ouvidorias podem ser classificadas em quatro niveis de
maturidade, quais sejam: limitado, basico, sustentado e otimizado.

Conforme delineado, no manual da maturidade, as “ouvidorias devem ser
estruturadas em eixos consistentes de governanca, legitimidade e autonomia técnica, e,
preferencialmente, vinculadas ao nivel estratégico da organizacdo na qual estdo
inseridas”, a partir dessa visdo carece olhar-se de modo quadridimensional: de dentro
para dentro, de dentro para fora, de fora para dentro e de fora para fora, visto configurar-
se como importante instrumento de integridade publica.

O modelo em esteira, nos mais diversos topicos, avalia a Ouvidoria e 0 seu
reconhecimento como instancia institucional, a sua capacidade técnica, formacéao,
estabilidade e garantia da equipe que atua nessa unidade, a forma de nomeacao do
Ouvidor, os critérios, bem como o0 planejamento e a gestao eficiente no bojo de seu
contexto e infraestrutura.

Dito isso, entre outros tépicos de igual teor, as ouvidorias sao desafiadas a efetuar
essa autoreflexdo, de modo institucionalizado, a partir do MMOuP, nas mdltiplas acdes
gue contemplam, a exemplo do mapeamento dos servi¢cos, do monitoramento da Carta
de Servicos ao Usuério e da transparéncia do servico, fato que, por si s0, ja reflete trés
elementos de extrema importancia: o controle social, a transparéncia de desempenho e,
por conseguinte, os beneficios, resultados, deste servico.

Nesse cenario, a Ouvidoria, no transcurso do primeiro semestre construiu 0 seu
plano de acdo, bem como levantou as evidéncias e encaminhou para a CGU, com o fito
de constatar os niveis de sua maturidade e suas fragilidades, bem como as acfes
necessarias para melhorar seus indices e pontos fracos.

Os resultados efetivos foram delineados e contabilizados no transcurso do
19/2022 e o Plano de acao a ser implementado entrou em vigéncia em maio/2022.

7 Servigos.gov

Com o anseio de contemplar, de forma direta ou indireta, as agdes de langamento
dos servicos realizados pela Universidade de Brasilia no portal do Governo Federal
(gov.br), embasados no contexto do Raio-X do Governo Federal, a UnB iniciou as
atividades, conforme registrado no processo n. 23106.076871/2019-30, que trata da
Transformacéo Digital.

Conforme apresentado no Oficio n. 132/2019 da Secretaria Especial de
Desburocratizacdo, Gestdo e Governo Digital do Ministério da Economia, o objetivo do
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Raio-X do Governo Federal foi de "apoiar os 6rgaos e entidades com informacodes e
ferramentas de apoio a gestao”, outrossim, instituindo o Raio-X da Administragdo Publica
Federal Direta, Autarquica e Fundacional. Nesse contexto, também cabe destaque a
publicacdo do Decreto n. 9.756, de 11 de abril de 2019, a qual "Institui o portal Unico

‘gov.br’ e dispde sobre as regras de unificacao dos canais digitais do Governo Federal".

O Portal gov.br tem por objetivo reunir "em um so lugar, servigos para o cidadao
e informacgdes sobre a atuagao de todas as areas do governo”. A previsdo era de que
até dezembro de 2020 os sites do Governo estivessem integrados, “tornando o portal
gov.br a entrada Unica para as paginas institucionais da Administracdo Federal,
oferecendo ao cidaddo um canal direto e rapido de relacionamento com o0s 0Orgdos
federais.”

Assim, foram estruturadas acdes, mediante comissdo multidisciplinar, cuja
atuacdo tem como foco principal promover a inclusdo dos servicos realizados pela
Universidade de Brasilia na plataforma indicada pelo Governo Federal. Os cadastros de
acesso foram realizados e estao habilitados para os procedimentos necessarios.

Embora ouvidorias e SICs nao fizeram parte da comissao inicial, essas acoes
estdo absolutamente interligadas com outras acdes que a Ouvidoria desenvolve e/ou
monitora, como a Carta de Servicos ao Usuério, o estabelecimento do Conselho de
Usuarios e outras que repercutem nesse tema, de forma direta ou indireta, no todo ou
em parte.

Portanto, as equipes da Ouvidoria e do SIC atuaram nesse cenario, mediante o
levantamento e o0 mapeamento de servigos prestados, a partir da Carta, ao menos de
uma parte deles, junto as areas, com o fito de atualiza-los nos termos da legislacéo
vigente e da operacionalizacéo da inclusdo e/ou alteracao dos registros indicados pela
OUV/SIC para langcamento na plataforma, efetuada pela comissao assim constituida.

Esses pontos demandaram tempo, esforcos e agdes coletivas no transcurso de
2021 e, certamente, espraiam-se para o transcurso de 2°%/2022, sendo mister a revisao
constante dos servigos na plataforma devida, bem como a relag&o dos revisores da UnB,
a serem indicados pelo GRE, em GT especifico.

8 Conselhos de Usuarios de Servicos Publicos

A Lei n. 13.460/2017 estabeleceu a obrigatoriedade da criagdo de conselhos de
usuarios por parte dos orgaos e entidades integrantes da Administracéo Publica Direta
e Indireta da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios. No ambito do
Poder Executivo Federal, tal dispositivo foi regulamentado pelo Decreto n. 9.492/2018,
que estabeleceu que cada um dos 6rgaos integrantes do Poder Executivo Federal “criara
um ou mais conselhos de usuarios de servi¢os publicos, os quais ndo poderéao exceder
a quantidade de servigos previstos na Carta de Servigos ao Usuario”.

Igualmente, a Portaria n. 581/2021, em seu art. 55, assim postula: “Os conselhos
de usuarios de servigos publicos sdo 6rgdos consultivos, cujas competéncias estao
elencadas no art. 24-D do Decreto n. 9.492/2018, e que sdo compostos exclusivamente
por usuarios voluntarios, que participardo como respondentes nas consultas produzidas
e encaminhadas pelo 6rgao”.

Por sua vez, o §1° ressalta que o 6rgao central do SisOuv disponibilizara canal
virtual integrado a Plataforma Fala.BR a ser utilizado pelas unidades setoriais do SisOuv



para cumprimento do disposto na Secéo, doravante denominado Plataforma Virtual do
Conselho de Usuarios, desenvolvido e mantido pela Controladoria-Geral da Unido.

Entre as atribuicbes desse Conselho, destacam-se:

Os conselhos de usuéarios de servicos publicos sd&o um mecanismo de
participacdo direta dos usuarios no acompanhamento da prestacédo e na avaliacdo dos
servigos publicos. De acordo com o art. 18 da Lei n. 13.460/2017, os conselhos de
usuarios de servicos publicos possuem as seguintes atribuicoes:

I. acompanhar e participar da avaliagéo da qualidade e da efetividade da prestacéo
dos servicos publicos;
[I.  propor melhorias na prestacao dos servigos publicos e contribuir para a definicdo
de diretrizes para o adequado atendimento ao usuério; e
lll.  acompanhar e auxiliar na avaliacdo da atuacdo das ouvidorias do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal.

Assim, emerge, entdo, o papel das Ouvidorias, a saber:

Organizar e fomentar a avaliacdo de servi¢os publicos por meio do Conselho de
Usuarios de Servigos Publicos instituido pela Lei n. 13.460/2017, e regulamentado, no
ambito do Poder Executivo Federal, pelo Decreto n. 9.492/2018, além do Decreto n.
10.228/2020, acrescido da Portaria n. 581, art. 79, VII, e a Sec¢éo X.

Ainda em relacéo aos Conselhos de Usuarios de Servigcos Publicos, destacam-se:
a) conduzir os processos de chamamento publico para voluntarios;

b) executar as ac6es de mobilizacédo e de interlocu¢do com conselheiros;

c) desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a sua atuacéo; e

d) consolidar os dados por eles coletados.

e) realizar a articulagéo com instancias e mecanismos de participagao social.

Necessario salientar que o nimero de conselheiros € ilimitado e que, quanto maior
0 numero de conselheiros que integra o conselho, maior a sua representacao.

Por sua vez, as ouvidorias devem promover chamamentos publicos periédicos de
conselheiros voluntarios, ao menos uma vez ao ano. Outrossim, nesse cenario, desde o
inicio de 2021 e em 2022, a Ouvidoria da UnB executa acdes com o fito de engajar-se e
engajar a propria UnB na questdo, realizando reunibes com as areas, citando-se, a
exemplo, a SECOM, a STI, o GRE.

Outras acfes também foram executadas, como a elaboracéo da verséo digital da
Carta, consoante o aprofundamento metodologico/revisdo do que € servi¢o para fins de
insercao no Portal de Servigcos. Os servicos também foram atualizados, de acordo com
as areas responsaveis pela sua prestacao.

A sensibilizacdo das areas ocorre a partir do lancamento de editais de
chamamento, por meio de circulares via SEI, de Informerede e contato direto com as
diversas areas. Ademais, a realizacao de algumas reunides internas e externas e cursos
pertinentes a area de atuacdo e aos trabalhos desenvolvidos foram necessarios, tendo
como foco a Instituicdo do Conselho em esteira.

Houve a revisdo geral dos servigos langados no Portal.



Fonte: CGU/OGU, 2022.

Ao cabo do primeiro semestre de 2022, o Conselho se encontrava devidamente
criado e estruturado; nove enquetes foram constituidas e efetuadas, os servigos foram
devidamente avaliados, os relatérios de cada uma das enquetes/servicos foram
elaborados e publicizados para nossa comunidade, consoante atesta a pagina:
https://ouvidoria.unb.br/conselho-de-usuarios-de-servicos-publicos#enquetes-e-
avaliacoes.

A continuidade dos trabalhos se dara no 29/2022 e 2023, com o langamento de
novos chamamentos e a concluséo da revisédo dos servicos em tela.

9 Equipe da Ouvidoria

A equipe da Ouvidoria da UnB, formada pela Assessoria Técnica e pela Ouvidora,
atua no atendimento aos(as) cidadaos(as) pessoalmente, via Sistema Fala.BR
(Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo, de acompanhamento da
Controladoria-Geral da Uniao/CGU) e por recebimento de correspondéncia (carta/oficio).
Destaca-se, ainda, o pré-atendimento telefénico e por e-mail.

As demandas séo recepcionadas, analisadas, encaminhadas aos setores
responsaveis pela resposta dentro da Instituicdo e, posteriormente, analisadas pela
equipe da Ouvidoria e encaminhadas ao(a) manifestante, bem como sédo executados 0s
procedimentos de avaliacdo e monitoramento dos processos.

Este setor de escutatéria estd composto atualmente por:

e Agatha Rita Dorotéia Tavares Guerra (Assessora Técnica);
e André Luiz Lacerda Medeiros (Assessor Técnico);

e Larissa dos Santos Aguiar (Assessora Técnica);

¢ Maria Ivoneide de Lima Brito (Ouvidora);

¢ Renata Filgueira Costa (Assessora Técnica).
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10 Das atividades desempenhadas pela Ouvidoria no 192022

No desejo de executar acao constante e continua de desmitificacdo do papel da
Ouvidoria da UnB, o que coaduna com processo amplo de divulgacao interna e externa
de nossos servigcos, esta unidade trabalhou no sentido de participar de importantes
eventos e projetos que estiveram intrinsecamente relacionados a sua area de atuacao e
as recentes atribuicdes que lhe sdo pertinentes, conforme a constante e nova legislacéo
gue rege sua seara, nao obstante ainda persistirem algumas dificuldades, em razéo do
retorno ao trabalho presencial frente a pandemia da COVID-19, que ocorreu, para toda a
equipe, em maio de 2022, a qual, apesar de ter apresentado uma diminuicdo significativa
de casos, necessitava de cuidados continuos de toda a comunidade académica.

10.1 Formas de atuacéo da Ouvidoria: frentes de trabalho

A atual gestédo continuou assumindo a funcdo e atuando com um olhar de diadlogo
como instrumento imprescindivel para o convivio em sociedade e para a construcédo de
uma rede de parcerias com as mais diversas areas, com vistas a fortalecer a Ouvidoria,
0s servi¢cos prestados a comunidade académica da UnB, bem como a melhoria de sua
atuacdo em trés areas especificas, a saber:

I. o papel da Ouvidoria no acolhimento: atua como ponte entre a sociedade —
reclamacao do(a) cidaddo(d) — e a Instituicéo, locus de decisdo, como mecanismo
de promocdao de accountability, um canal de didlogo, mediante escuta sensivel e
eficiente;

[I. a Ouvidoria como agente formador: implica a capacitacdo de sua equipe e da
comunidade envolvida, fato que se da mediante participacdo/execucédo de acdes
continuas em relacdo a desmitificacdo da prépria Ouvidoria e 0s processos aos
quais ela esta intrinsecamente engendrada, a partir da conscientizacdo e da
informacéo, o que eclodira na sensibilizacao, junto aos dirigentes e servidores, da
importancia de sua misséao e funcao;

lll. a articulagdo e o fomento de a¢Bes que promovam a interacdo da Ouvidoria com
as demais instancias de participacdo social e a propria UnB: destaque ao seu
papel primordial nesse processo, que esta intrinsecamente relacionado a
promocdo do intercambio entre Ouvidorias para a formacdo de servidores,
viabilizando a cooperacéo técnica entre essas areas e com outros institutos de
promocéao de direitos, sobremodo, os humanos.

As frentes de trabalho supracitadas séo efetuadas com a premissa de contribuir
para a construcdo 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 prestacdo de
servigcos publicos de qualidade, dentro dos principios da legalidade, legitimidade,
equidade, imparcialidade, moralidade, publicidade e eficicia, 0 que podera coadunar
com a criacao de mecanismos de monitoramento da prestac&o de servicos, uma de suas
atribuigcdes, e, por fim, com a consolidacdo de uma Universidade cada vez mais impar
para a sociedade.



No campo educacional, cultura, ética e valores sdo questdes muito importantes
para a organizacdo. H4& uma funcéo pedagdgica intrinseca a Universidade que é a de
transformar pessoas e cidadaos. Essas dimensfes devem, por sua vez, guardar relacao
com o que a sociedade julgar como justo, consideradas as leis, os regulamentos e usos
e costumes.

Nesse sentido, ndo basta a Instituicdo cumprir com o dever de ensinar apenas, é
necessario visao do todo, humanidade no trato e nas relagdes, respeito ao pensamento
plural e a participagdo do(a) usuario(a) do servico publico. A conduta da lideranca
institucional, por meio de sua Administracdo Superior e setorial, deve fomentar
procedimentos éticos, baseados na facilitagdo do dialogo produtivo e efetivo. A auséncia
de dialogo nas organizacdes favorece a construcao de relacdes pessoais e institucionais

conflituosas.

Considerando a tematica, a Ouvidoria universitaria se torna um espaco educativo,
que orienta o(a) cidadao(d), estimulando sua participagdo e agregando na formagao
desse individuo. O comprometimento da Ouvidoria deve espelhar as ac¢des e os valores
da Universidade. Essa condugcdo em parceria, além de se configurar como papel
educativo, aumenta a qualidade de vida dos servidores e dos(as) demais cidadaos(as)
que compdem a comunidade universitaria.

A cultura do didlogo, da abertura do espaco de fala, do local democratico de
acesso que respeita a liberdade de expresséo, faz da Ouvidoria um canal valioso para a
Universidade em termos de gestéo e parceria com os membros da comunidade.

Considerando que esse semestre culminou com o retorno das aulas/trabalho
presenciais, apos dois anos de forma remota, foram necessarias algumas readaptacées
nas acdes previstas, anteriormente, para o periodo. Assim, as ac¢des que foram
executadas centraram-se, basicamente, no ambito do tratamento das manifestacfes e
de capacitacao interna, quanto a cursos e eventos externos, bem como na adaptacgéo de
toda a equipe frente ao retorno presencial das atividades da UnB como um todo e da
propria Ouvidoria.

10.1.1 Campanha de divulgacao da Ouvidoria

Em conjunto com a Administracdo Superior e com as demais unidades
académicas e administrativas da UnB, a Ouvidoria fomentou a agenda no sentido de
realizar efetiva divulgacdo dos seus servicos, com vistas a ampliar o olhar acerca do
papel e das atribuicbes que Ihe sdo peculiares e disseminar sua funcdo de mediadora
entre a Universidade e a comunidade académica.

Nesse semestre, as visitas técnicas presenciais continuaram suspensas ao tempo
em que foram divulgados comunicados via Informerede com a premissa de apresentar
os trabalhos desenvolvidos pela Ouvidoria a comunidade interna.

A campanha teve como agao a publicizagcdo de informativos internos. Com o
retorno das atividades presenciais, a Ouvidoria, ainda seguindo as recomendacdes da
Administracdo Superior da UnB, preferiu atuar junto aos setores de forma distanciada,
com reunides on-line, com a retomada gradativa da presencialidade.



10.1.2 Participacdo no Conselho de Direitos Humanos da UnB

A equipe da Ouvidoria esteve presente em todas as reunides do Conselho de
Direitos Humanos da UnB no transcurso do 192022, cujo objetivo foi promover
discussbes referentes aos diversos temas que perpassam a questdo, mediante a
premissa de implementar a inédita Politica de Direitos Humanos da UnB, projetando-se
a edificacdo de uma cultura de paz, de defesa da dignidade humana e do respeito as
diferencas e da inclusé&o social.

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

A Ouvidoria da UnB comp®e 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 condicao de
integrante dos diversos conselhos, quer mediante as manifestagdes registradas junto a
sua area de atuacdo — trabalha diretamente nas multiplas matérias pertinentes a
promogéao dos direitos humanos, nos seus mais diversos contextos.

10.1.4Reuniado entre GRE/DAC/DEG/CPAD

A equipe da Ouvidoria participou da reunido coletiva entre as areas
supramencionadas, que abarcou varios temas importantes ligados a politica de cotas na
UnB, embasada em alguns casos concretos quanto aos editais que envolvem a UnB, no
gue tange aos processos seletivos (SISU/PAS/Cotas), e também quanto as questées
mais pontuais, objetivando melhoria da qualidade do atendimento e, por conseguinte, do
ingresso na graduacao e nas politicas atinentes a area, dentro do limiar de atuacao de
cada instancia. Contribuiu, inclusive, para a elaboragé&o de um novo fluxo de acolhimento
e encaminhamento de denuncias a respeito do tema em tela.

Outras acles que se destacaram e que também estiveram em parceria efetiva
com o GRE foram:

Coordenacéo da transparéncia passiva (SIC);
Complementacéo e atualizac&o da transparéncia ativa;

Monitoramento e implementacéo dos dados abertos (parceria com a STI e demais
areas);

Plano de Integridade (participacdo no grupo e monitoramento de nossas acoes);
Sensibilizacdo das areas quanto ao papel e a importancia da transparéncia, do

controle social, da Ouvidoria e do SIC, a partir da campanha de sensibilizagao, por meio
de circulares via SEI, de informeredes, etc.

10.1.5GT da LGPD

A Ouvidoria e o SIC adotam a protecédo da identidade do(a) denunciante como
premissa dos seus trabalhos, seguindo os niveis dos patamares exigidos pelo Decreto
n. 10.153/2019 e demais normativos que tratam do assunto. As hipéteses principais para
a divulgacdo da identidade do(a) denunciante sdo: a) determinacdo judicial; b)



autorizacdo expressa do(a) proprio(a) denunciante, para o0s casos que forem
necessarios. Como resultado, as reclamacfes ou dendncias geralmente s&o
encaminhadas as unidades da UnB apos passarem pelo processo de pseudonimizagao
dos elementos Obvios de identificacdo eventualmente presentes no corpo do texto,
documentos e metadados da manifestacdo, ou mesmo ja obedecendo aos critérios ja
observados e estabelecidos pela prépria CGU, ao fazé-lo junto ao Fala.BR, quando do
envio da manifestacdo pelo(a) cidadao(a).

Nesse sentido, considerando a aprovacao e estruturacdo da Lei n. 13.709/2018,
Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD), que dispbe acerca do tratamento de dados
pessoais, inclusive nos meios digitais, por pessoa natural ou por pessoa juridica de
direito publico ou privado, com o objetivo de proteger os direitos fundamentais de
liberdade e de privacidade e o livre desenvolvimento da personalidade da pessoa natural,
foi organizado, por intermédio do Ato n. 1.172/2020, um grupo de trabalho envolvendo
diversos setores, bem como acrescido da participacdo de um representante do Servico
de Informagé&o ao Cidadéao.

O GT tem a finalidade de implementacdo e proposicdo de regulamentacdo da
LGPD dentro da Universidade de Brasilia e, apds a entrada em vigor da Lei, 0 grupo vem
se reunindo semanalmente e tem trabalhado de forma efusiva para o cumprimento da
finalidade para a qual foi estruturado. A equipe da Ouvidoria faz parte do grupo, e os
resultados foram apresentados em reunido propria, no transcurso de todo o primeiro
semestre de 2022.

10.1.5 AcOes externas, eventos/cursos de capacitacédo da equipe da Ouvidoria

Além das atividades ordinarias desempenhadas pela equipe da Ouvidoria da UnB,
a Ouvidora e a Assessoria participaram de diversos eventos externos, reuniées e cursos
pertinentes a area de atuacdo e aos trabalhos desenvolvidos, entre 0s quais se
destacam:

. Curso Introducdo & Gestdo e Apuracéo da Etica Publica, E.V.G.
Il.  Curso: Transparéncia Publica nas Instituicdes Federais de Ensino, na modalidade
presencial-conectada, MEC, 12h.
lll.  Seminério: IV Seminario género, psicanalise e diversidade - Instituto Kalile —
Escola de Psicandlise de Brasilia.
IV.  Curso: Género e Atuacéo Legislativa, E.V.G.
V.  Seminério: Prevencédo e Enfrentamento aos Assédios e a Violéncia laboral, VALEC.
VI.  Curso: Inteligéncia Emocional, ENAP, 50h.
VII.  Curso: Nogdes Basicas do Trabalho Remoto, ENAP, 10h.
VIIl.  Curso: Programa de Gestéo, ENAP, 118h.
IX. Curso: Teletrabalho e Educacéo a Distancia, ENAP, 8h.

10.1.7 A Quvidoriaem acao

Em consonancia com a Instrugdo Normativa Conjunta CRG/OGU n. 7/2018, a
Ouvidoria é definida como unidade democratica de controle e de participacao social ao



recepcionar e tratar as manifestacdes, entre elas as denuncias ou comunicacdes de
irregularidades que abarquem as politicas e os servigos publicos do Poder Executivo
Federal, prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas ao aperfeicoamento da
gestao publica, que, ao sair de seu “casulo”, dialoga com os diversos atores, mediante
uma caracteristica que lhe deve ser peculiar, qual seja, a escuta profunda, com vistas a
atuar na triade: “informar, formar e transformar”, a partir do olhar do(a) cidaddo(&), como
importante instrumento de gestdo, de governanca, em prol da inclusdo, da transparéncia
e da acessibilidade, conforme o excerto:

A Ouvidoria esta fundamentada na triade informar, formar e transformar.
E, portanto, um instituto que déa vida & transversalidade ao possibilitar, na
sua pratica de trabalho, uma analogia entre o aprendizado de
conhecimentos teoricamente sistematizados (aprender sobre a realidade)
e as questdes da vida real (aprender na realidade e da realidade).

Os temas transversais fertiizam a interdisciplinaridade e a
transdisciplinaridade em harmonia com as varias areas do conhecimento,
por exemplo, a ética e a cidadania devem ser temas centrais explorados
cotidianamente nas ac¢6es da Ouvidoria, pois contribuem para a qualidade
da construgdo de saberes e valores cognitivos, afetivos e sociais,
inovadores e transformadores, que concretizam os direitos de
solidariedade e de fraternidade, no reconhecimento e na revalorizacdo da
humanidade. (RICHI, 2022, p. 111).

Nessa direcdo, o(a) ouvidor(a) atua também em defesa da Instituicio ao
corroborar para a valorizacao e a efetivacdo da ética, com a premissa de colaborar para
o atendimento de reivindicacdes do publico interno e, ainda, da comunidade externa. E,
ao exercer esse papel, acaba por realizar, grosso modo, controle preventivo e corretivo
de possiveis arbitrariedades, de negligéncias, de problemas interpessoais ou, ainda, de
abuso de poder das chefias.

E com essa visdo sistémica, de interacdo constante, de defesa do(a) cidaddo(a)
e do controle da administracdo que a Ouvidoria trabalha como importante espelho da
democracia e da participacdo social, elo entre a gestdo publica, a Universidade e o(a)
cidaddo(a), ao apresenta-se como instrumento de mediacdo e conciliacdo de conflitos,
de didlogo e de transparéncia, ao contribuir para a disposi¢cao e a apresentacéo de dados
e informac0Oes, prestacdo de contas a sociedade, ao buscar o aperfeicoamento do
servigo publico.

A Ouvidoria ndo € um “balcdo de manifestacdes”, um mero sistema de
atendimento que se limita & recepcdo de solicitagbes e dendncias. E uma instancia
interna de apoio a governanca, responsavel por promover e fomentar a participacdo e o
controle social, ao efetuar o tratamento das manifestacbes que abarcam as politicas e
0s servicos prestados pela UnB. Ela participa, e deve fazé-lo de forma cada vez mais
enfatica, do processo de construgéo e implantag&o de politicas publicas educacionais no
ambito da Instituicdo, apresentando, de forma direta ou indireta, alguns parametros,
compostos por diretrizes gerenciais que poderédo balizar a Administragao Superior nas
suas relagcdes com o publico. Cabe ainda a Ouvidoria implantar acdes e mecanismos
gue incentivem o exercicio da cidadania e possibilite ao administrador publico a
capacidade de analise e alteracéo/aperfeicoamento de procedimentos.

Nesse cenario, a Ouvidoria integra o Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI)
da Universidade de Brasilia, com objetivos, indicadores e metas proprias, além de outros
valores que norteiam a conduta de gestdo do canal por meio de atuacao integrada de
diversas unidades/setores e com vistas a alcangar resultados institucionais e reforgar o



atendimento de principios como eficiéncia, eficacia, efetividade, transparéncia das acoes
e informacdes publicas.

O alcance e o cumprimento dos objetivos tém sido atendidos porque a Ouvidoria
e a Coordenacdo do SIC atuam exaustivamente na cobranca de respostas as
manifestacbes apresentadas e, consequentemente, na diminuicdo do prazo médio de
respostas; investem nas visitas in loco (suspensas durante a pandemia), na atualizacdo
dos normativos internos; atendem as demandas legalmente impostas — a exemplo da
carta de servicos ao usuario; melhoram o sitio institucional e se engajam para que a
Universidade divulgue seus dados; capacitam e instigam seus servidores a realizar
cursos, incluidas capacitacéo stricto e lato sensu; trabalham divulgando a importancia da
implementacg&o da transparéncia passiva, ativa e da politica de dados abertos; buscam
melhorias fisicas para o seu espaco de atendimento, com vistas a oferecer acessibilidade
e um lugar acolhedor para o seu publico.

E com essa visao, de interacdo constante, a Ouvidoria da UnB executou distintas
reunides e acdes internas com as mais diversas areas/grupos, entre os quais se
destacam:

> ACE, DPO, SIC e OUV, mediante a premissa de integrar/implementar o modulo
do Fala.BR e o modulo de Ouvidoria no SEI, bem como quanto a classificacdo dos
processos sigilosos, nos trAmites da LAl e da LGPD, além do rol de informacdes
classificadas ou ndo da UnB, a Carta de Servigos, 0s Servigos.gov e o Plano de
Integridade;

> Participacdo no Programa de Riscos e Integridade da UnB;

> Reunido de apresentacao do novo servico de comunicacao integrada da UnB
Reunido - Circular n. 40 /2022/DGP - reunido para tratar acerca das novas
ocorréncias e do retorno presencial e suas nuances;

> Reunido com o Chefe GRE, DEAC, SAA e EDU quanto aos assuntos atinentes
ao Centro de Vivéncias;

> Participacdo na visita virtual da Administracdo Superior da UnB a FT,;

> Reunides da Comissao Permanente da LGPD;

> Reunido de planejamento com gestores da UnB;

> Reunido com o DAF a respeito do processo geral de compras na UnB;

> Reunido com o DACES e o CEAD, para a apresentacdo do Plano de
Acessibilidade da UnB;

> Reunido de apresentacao do relatério entre gestores e Reitora;

> Participacao na visita da Administracdo Superior com os servidores do CET;

> Reunido com a CGU atinente aos processos que nos contemplam;

> Reunido DACES para implementacdo da acessibilidade na OUV;

> Reunido DGP atinente ao programa de gestéo de trabalho;

> Reunido referente aos dados abertos na UnB: STI, CPDA e OUV;

> DAC para discussao dos casos sigilosos envolvendo discentes, na perspectiva

de uma agenda positiva que proporcione uma atuacéo efetiva ante todas as questdes
gue abarcam o corpo discente e as demais de cunho académico;

> Reunido acerca da transparéncia ativa e do relatério da Auditoria, entre DAF,
AUD, OUV, atinente, por exemplo, ao acorddo TCU para implementagdo do processo
eletronico;

> DAF/DCA em relagdo as denuncias que envolvem questfes concernentes as
empresas terceirizadas e seus respectivos contratos e, ainda, quanto a estruturacdo de



acOes com o fito de implementar a transparéncia ativa na UnB, observados os hormativos
do TCU/CGU, entre outros;

> Decanato de Gestdo de Pessoas, com sua Decana e/ou Assessores, para
discussédo de casos sigilosos e alguns gargalos do DGP (aparente morosidade no
andamento dos processos na Coordenadoria de Operacbes Financeiras e nha
Coordenadoria de Cadastro e Registro Funcional e outros pontos), bem como algumas
guestdes referentes ao atendimento ofertado pela equipe médica, quanto a questéo das
pericias, ponto eletrénico, ao Plano de Desenvolvimento de Pessoas (PDP), participacéo
no GT do assédio e demais violéncias, entre outros pontos.

> Decanato de Ensino de Graduacédo, a fim de tratar de questdes de estagios,
monitorias e alguns processos académicos de reintegracdo e/ou recursos; processos
seletivos e questbes do CEBRASPE, e, ainda, algumas atinentes ao sistema de cotas.

> Editora da UnB, a respeito de todo o processo de organizacao, estruturacéo e
outras acoes referentes ao Centro de Vivéncias e encaminhamentos coletivos.

> Chefe de Gabinete da Reitora, com vistas a apresentacdo dos trabalhos
desenvolvidos pela Ouvidoria, mediante a execucéo de seu plano de acao para 2022,
perfil da situacdo atual da Ouvidoria, seus principios, metas, entre outros aspectos, bem
como foram retratadas questdes relacionadas as denuncias que envolvem algumas
areas e, ainda, tépicos que contemplam outros setores, além de providéncias em relacédo
a processos e pontos internos da Ouvidoria, como a equipe e a organizacao de seu novo
espaco fisico, além de alinhar procedimentos e acfes futuras, como 0S processos
provenientes do SIC na UnB, questdes concernentes a Carta de Servicos ao Usuario,
aos Dados Abertos, ao Plano de Integridade, ao Conselho dos Usuarios, ao
Servigos.gov, a Transparéncia Passiva e Ativa, ao Centro de Vivéncias, entre outros;

> Reunido acerca do PDI da UnB e das areas, com as demais unidades da UnB,
além do GRE, no que atine, em particular, a OUV, além de efetiva participacdo nas visitas
as Unidades, organizadas pela Administracdo Superior;

> Reunido com a Diretoria do FNOUH, para organizacao do XXII Encontro do
FNOUH,;

> Reunides com o ACE, a CPADA para tratar de agdes atinentes a LGPD e outros
pontos de igual valor;

> Acolhimento aos discentes, por meio de entrevistas a respeito da Ouvidoria e
demais temas imbricados;

> Reunido com algumas éareas, a exemplo da SECOM, no que tange a
publicizacdo das agendas e dos topicos que abarcam a Transparéncia Ativa.

Além das acdes citadas, houve reunides no ambito interno, de forma remota (on
line), com a equipe da Ouvidoria, para discutir encaminhamentos em relagéo a todos os
casos, tanto os restritos quanto os sigilosos, e as acdes a serem delineadas junto as
demais instancias da UnB, além dos novos regramentos.



11 Das manifestacdes recebidas, encaminhadas e finalizadas — 19/2022

UNB - Fundacao Universidade de Brasilia
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A partir dos dados estatisticos extraidos do sistema proprio de manifestacdes
(Fala.BR), a Ouvidoria da UnB recepcionou 912 manifestacdes no periodo de 1° de
janeiro a 30 de junho de 2022. Desse total, ap0s minuciosa analise de seu conteudo,
todas receberam tramitacdo: ou respondidas ao(a) interessado(a) diretamente pela
Ouvidoria ou respondidas via Ouvidoria mediante posicionamento institucional de
unidades académicas/administrativas responsaveis por determinado assunto e teméatica.

Subtraidas as manifestacdes arquivadas, em razédo da falta de complementacao
dos dados por parte do manifestante (total de 19 registros), a Ouvidoria da UnB, em
ambito institucional, atuou em 893 casos, 0s quais foram recepcionados e tratados
conforme os subtdpicos a seguir.

11.1 Demandas recepcionadas por més — 1%/2022

Todos os casos recepcionados receberam tratamento adequado e, conforme
grafico subsequente, os meses com maior numero de manifesta¢des foram os de marco
e maio, cujo montante foi de 190 (cento e noventa) e 173 (cento e setenta e trés)
manifestacdes respectivamente.
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GRAFICO 7 — Quantitativo mensal de manifestacdes

SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES
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Fonte: OUV/UnB, 2022.

11.2 Demandas por tipo de manifestagao — 192022

Junho

As manifestacdes recepcionadas séo classificadas por tipo de demanda, a
depender do seu conteudo. Dessa forma, do montante dos registros tratados na

Ouvidoria, explicita-se que se refere aos seguintes tépicos:

TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAO 322 (36,1%)
SOLICITAGAO 182 (20,4%)
DENUNCIA 134 (15,0%)
SUGESTAO 15 (1,7%)

@ ELOGIO 88 (9,9%)

SIMPLIFIQUE 1(0,1%)
COMUNICACAO 151 (16,9%)

*Considera apenas as manifestagdes Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: Painel Resolveu, 2022
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11.3 Demandas formalizadas por acesso e dos meios de recebimento —
19/2022

Os registros de manifestagédo na Ouvidoria da UnB se dao por meio de formulario de
manifestacédo (nos atendimentos presenciais), pelo sistema informatizado de Ouvidorias do
Poder Executivo Federal (Fala.BR) e por meio de correspondéncia (carta/oficio).

No que diz respeito ao SEI, a Ouvidoria procura ndo adotar esse tipo de registro
de manifestacdo, pois nao teria como controlar a disponibilidade e a visualizacio da
manifestacdo pelos servidores lotados em um dado setor (o controle as informacdes
sensiveis contidas no processo), ou seja, ndo teria como garantir a salvaguarda de
identidade.

11.4 Demandas por publico — 19/2022

A estatistica apresentada neste relatério leva em consideracdo as seguintes
categorias de publico: discente, servidor docente, servidor técnico e comunidade externa.
Nessa direcdo, o discente apresenta-se como o maior usuario da Ouvidoria, contemplando
o percentual de 53% (cinquenta e trés por cento), conforme dados a seguir:

QUADRO 8 - Demandas por publico (12/2022)

Demandas por publico (em numeros)
Comunidade externa 256
Discente 470
Servidor Docente 40
Servidor Técnico 127

Fonte: OUV/UnB, 2022.

GRAFICO 8 — Demandas por publico

Servidor Técnico
14%

Comunidade
externa
Docente 29%

4%

Discente
53%

Fonte: OUV/UnB, 2022.
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11.5 Dos assuntos mais demandados — 19/2022

O topico dos assuntos mais demandados especifica 0s assuntos recepcionados
pela Ouvidoria durante o primeiro semestre de 2022 e cujo Grafico 9 relaciona de forma
decrescente. Neste semestre, o assunto “Politicas e estratégias de gestdo académica
e/ou administrativa” destaca-se como o tema de maior procura, com 151 manifestagoes.

Outro dado que merece destaque € o total de 89 elogios, 0 que implica salutar
reconhecimento das qualidades e, ainda, de eximia prestacdo de servigcos, explicitando
uma politica de alteridade e de reconhecimento do trabalho do outro, tdo importante nesse
momento de pandemia e de distanciamento social que marca o presente intersticio.

Analisando o quantitativo de manifestacbes recepcionadas no primeiro
semestre, constata-se que a atuacdo da Ouvidoria foi marcada pela intensa quantidade
de manifestacfes que trataram da tematica “Politicas e estratégias de gestdo académica
e/ou administrativa”. Dessa forma, nota-se a continua necessidade de que acfes
atinentes ao Plano de Gestdo sejam efetuadas, no que tange as politicas internas de
prestacao de servicos.

GRAFICO 9 — Dos assuntos mais demandados — 19/2022

Politicas e estratégias de gestdo académica efou administrativa I 151
Postura inadequada de servidor docente, técnico ou discente I 06
Flogio I 39
Demora excessiva na resposta de demanda IS 63
Outros I 57
Bolsas, estdgios, monitorias, etc. I 57
Registro e emissdo de certificado/declaracio/diploma HIEEEEE————— 1/
Solicitacdo diversa/informactes gerais I 38
Cursofconcurso e editais I 38
Setor/gestor inacessivel em hordrio de expediente IEE——— . 283
Matricula em disciplinas IS 28
Infraestrutura dos campi (enderecamento, iluminacdo, limpeza,... I 24
Tecnologia da informacéo (sites/sistemas/matricula web) IE— . 23
Ingresso acad&mico na UnB (ENEM, PAS, vestibular, SISU,... . ??
Gestdo de Pessoas (aposentadoria/crachas/férias/folha de... I 7?2
Processos académicos: aproveitamento de estudos, alteracdo de... I 19
Outros: manifestacdo duplicada I 17
Violacdo de direitos individuais/coletivos mmmmm 14
Outros: manifestacdo duplicada 1N 14
IméveisdaUnB 14
Coronavirus (COVID-19) mEE 11
Sistema de cotas HEE 9
Assédio W 8
Transporte coletivo interno efou externo (DFTRANS) W 4

Perturbacdo do espaco universitario (barulho, festas, etc) m 3

Fonte: OUV/UnB, 2022.
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11.6 Setores demandados — 1%/2022

O guadro a seguir apresenta todas as unidades académicas e administrativas da
Universidade de Brasilia que foram demandadas no periodo 122022, com a respectiva
guantidade de demandas.

QUADRO 9 - Setores demandados

Quantidad
SETOR SIGLA e
Secretaria de Administracdo Académica SAA 115
Ouvidoria ouv 135
Gabinete da Reitora GRE 79
Decanato de Gestdo de Pessoas DGP 67
Decanato de Ensino de Graduacao DEG 53
Diretoria de Acompanhamento e Integracdo Académica DAIA 49
Prefeitura do Campus PRC 44
Faculdade de Direito FD 25
Decanato de Assuntos Comunitarios DAC 24
Decanato de Administracdo DAF 19
Faculdade de Agronomia e Medicina Veterinéria FAV 17
Faculdade de Tecnologia FT 17
Instituto de Letras IL 17
Secretaria do Patrimdnio Imobilidrio SPI 15
Faculdade UnB Gama FGA 14
Faculdade de Ciéncias da Saude FS 14
Faculdade de Medicina FM 13
Biblioteca Central BCE 12
Decanato de Pés-Graduacao DPG 12
Decanato de Extenséo DEX 11
Faculdade UnB Ceilandia FCE 10
Instituto de Artes IdA 9
Diretoria do Restaurante Universitario DRU 9
Faculdade de Economia, Administracdo, Contabilidade e Gestédo de
Politicas Publicas FACE 8
Centro de Estudos Avancados Multidisciplinares CEAM 7
Faculdade de Ciéncia da Informacéo FCI 7
Secretaria de Tecnologia da Informacé&o STI 7
Centro de Exceléncia em Turismo CET 5
Faculdade de Educacéo Fisica FEF 5
Departamento de Matematica MAT 5
Departamento de Servico Social SER 5
Departamento de Ciéncia da Computacéo CIC 5
Diretoria de Desenvolvimento Social DDS 5
Faculdade de Educacéo FE 4
Faculdade UnB Planaltina FUP 4




Instituto de Ciéncias Biolégicas B 4
Departamento de Sociologia SOL 4

Arquivo Central ACE 3

Departamento de Economia ECO 3
Departamento de Engenharia Civil e Ambiental ENC 3
Departamento de Geografia GEA 3

Instituto de Fisica IF 3

Instituto de Psicologia P 3
Departamento de Artes Visuais VIS 3
Departamento de Biologia Celular CEL 2
Diretoria de Manutencdo de Equipamentos DIMEQ 2
Decanato de Pesquisa e Inovacao DPI 2
Diretoria de Saude, Seguranca e Qualidade de Vida no Trabalho DSQVT 2
Instituto de Ciéncias Sociais ICS 2

Instituto de Ciéncias Humanas ICH 2
Secretaria de Infraestrutura INFRA 2

Instituto de Rela¢des Internacionais IREL 2
Departamento de Linguas Estrangeiras e Traducao LET 2
Nucleo de Medicina Tropical NMT 2
Secretaria de Comunicacdo SECOM 2
Coordenacédo de Processo Administrativo Disciplinar CPAD 2
Instituto de Geologia IG 2

Vice-Reitoria VRT 2

Departamento de Administracéo ADM 1
Departamento de Ciéncias Contabeis e Atuariais CCA 1
Comiss&o de Etica CE 1

Centro de Educacao a Distancia CEAD 1
Coordenacéo do Cerimonial CERI 1
Departamento de Ciéncias Fisioldgicas CFS 1
Diretoria de Atencéo a Saude da Comunidade Académica DASU 1
Diretoria de Contratos Administrativos DCA 1
Diretoria de Compras DCO 1

Diretoria de Seguranca DISEG 1
Departamento de Saude Coletiva DSC 1
Editora Universidade de Brasilia EDU 1
Departamento de Enfermagem ENF 1
Departamento de Estatistica EST 1
Faculdade de Comunicacéo FAC 1

Fazenda Agua Limpa FAL 1
Departamento de Farmacia FAR 1
Faculdade de Arquitetura e Urbanismo FAU 1
Hospital Universitario HVET 1

Secretaria de Assuntos Internacionais INT 1
Instituto de Ciéncia Politica IPOL 1

Instituto de Quimica 1Q 1
Departamento de Musica MUS 1
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Procuradoria Juridica PJU 1

Programa de Pds-Graduacdo em Computacédo Aplicada PPCA 1
Programa de Pés-Graduacdo em Direito PPGD 1

Programa de Pds-Graduacao em Direitos Humanos e Cidadania PPGDH 1
Secretaria de Direitos Humanos SDH 1

Secretaria de Orgéos Colegiados SOC 1

Fonte: OUV/UnB, 2022.

11.7 Setores mais demandados — 19/2022

Os setores mais demandados durante o 12 semestre de 2022 foram: a Ouvidoria, com
135 manifestacdes; a Secretaria de Administracdo Académica, com 115; Reitoria, com 79;
Decanato de Gestdo de Pessoas, com 67; Decanato de Ensino e Graduagdo, com 53;
Diretoria de Acompanhamento e Integracdo Académica, com 49; Prefeitura do Campus, com
44; Faculdade de Direito, com 25; Decanato de Assuntos Comunitarios, com 24, e Decanato
de Administragdo, com 19 registros.

GRAFICO 10 - Dos setores mais demandados

135
115
79
67
53
49
44
25
I I I I i ’
OUV SAA GRE DGP DEG DAIA  PRC D DAC  DAF

Fonte: OUV/UnB, 2022.

No que tange a Ouvidoria, a area aparece na condicdo de demandada em 135
manifestacdes, as quais foram finalizadas pela equipe, mediante analise preliminar, em
virtude da experiéncia adquirida, dispensando o encaminhamento para outras areas.

Cabe a ressalva de que esse numero é 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.

No que compete ao GRE, oportuno salientar que emerge como uma das areas
mais demandadas porque, conforme previsto no art. 82 do nosso Regimento Interno,
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podera ser acionada para ciéncia e adocdo de medidas cabiveis acerca das demandas
e recomendacdes atendidas de forma insatisfatoria, ou ndo atendidas, pelas diversas
areas. Dessa forma, elevamos a hierarquia a fim de que novas politicas de gestao sejam
trabalhadas para o melhoramento dos servicos prestados pela UnB. Além disso, houve
registros de manifestaces com o uso da imagem da Instituicdo no periodo em esteira.

11.8 indice de resolutividade — 12/2022

A figura a seguir apresenta o indice de resolutividade. Todas as 893
manifestacdes recepcionadas esse setor de escutatoria obtiveram respostas conclusivas
pelos setores demandados via Ouvidoria.

FIGURA 1 —indice de resolutividade — 12/2022

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

33%

TOTAL DE RESPOSTAS 138

Fonte: OUV/UnB, 2022.

Para além dos numeros, é importante ressaltar o grau de complexidade dos
atendimentos. Inicialmente, as questfes se centravam no ambito da infraestrutura.
Todavia, os casos acolhidos, no ultimo semestre, envolveram denuncias austeras,
pontos voltados para postura inadequada, doencgas do trabalho e psicossociais, saude
mental, pontos que carecem de um programa de acdo conjunta que integre as mais
diversas areas de assisténcia a saude, prevengdo ao adoecimento, promocdo e
acompanhamento da saude dos servidores e dos alunos, com equipe multidisciplinar e
olhar de respeito para o(a) usuario(a). Na prética, a complexidade supracitada cada vez
mais se acentua.

12 Plano de Integridade e forma de participacéo cidada

A Ouvidoria da UnB, assim como o Servico de Informacédo ao Cidadao desta
Instituicdo, consolida-se como instancia de integridade, aproximando o(a) cidadao(a) da
propria gestao universitaria, "funciona como um 6rgéao interlocutor entre a comunidade
universitéria, a sociedade e a UnB. [...] realiza a¢Ges para garantir a participacéo social



[...]" (Plano de Integridade, p. 15), observados principios como transparéncia, eficiéncia,
efetividade, autonomia da vontade, entre outros.

Diante do avanc¢o da pandemia da COVID-19 em territdrio nacional, durante todo
0 ano 2020 a 2022, que impactou expressivamente as atividades da Universidade de
Brasilia e modo de trabalho do seu corpo de servidores de forma abrupta, o recebimento
de manifestacbes se restringiu a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacao — Fala.BR, de acompanhamento e monitoramento da Controladora-Geral da
Unido. Duvidas e pré-atendimentos foram atendidos via e-mail e Sistema Eletrdnico de
Informacdes (SEI). Essa alteracdo na forma de executar as ac¢des foi um grande desafio
para a Ouvidoria, uma vez que o atendimento presencial sempre foi um diferencial do
nosso canal de acolhimento.

Relativamente as formas de participagdo cidadd em processos decisorios,
reconhecemos que o primeiro semestre de 2022, apesar do retorno presencial,
continuava sob alerta em relacdo a pandemia da COVID-19, culminando com que a
Ouvidoria da UnB — assim como muitos outros entes e 6rgaos da Administracao Publica
— adiasse alguns projetos que envolveriam contato proximo com o publico.

Nessa direcdo, aperfeicoamos o fluxograma de denuncias, por entendermos que
0S casos registrados apresentam complexidades diversas; atualizamos a pagina
institucional da Ouvidoria (https://ouvidoria.unb.br/), esclarecendo o funcionamento do
nosso canal, bem como mantivemos a disposi¢cao do(a) usuario(a) um passo a passo
para auxiliar o interessado no registro de sua manifestagao.

Em todas as manifestacoes recepcionadas na Ouvidoria, em particular as
denuncias, ha monitoramento diario, tanto no Fala.BR quanto em nossos instrumentos
internos, eclodindo na cobrancga dos respectivos processos nas unidades envolvidas, a
fim de que a demanda seja analisada/respondida, com o objetivo de encaminhar ao
manifestante a resposta no prazo devido. E, mesmo com a pandemia, em termos de
prazos de resposta, a UnB melhorou seus indices, reduzindo o tempo de resposta de
forma bastante efetiva.

Por sua vez, o Servico de Informacédo ao Cidaddo publicou em sua péagina o Ill
Relatorio de Avaliagdo do Atendimento a Lei de Acesso a Informacéo — ano base 2021;

e divulgou o] Il Relatorio dos Dados Abertos - 2021 -
https://ouvidoria.unb.br/images/relatorios/lll Relatrio de avaliao do atendimento LAl
pela UnB ano base 2021.pdf e

https://ouvidoria.unb.br/images/relatorios/ll_Relatrio_Dados _Abertos -
2021 feito_em_2022.pdf). Ambos confeccionados no primeiro semestre de 2022.

Nesse cenario, a transparéncia ativa, passiva e o0os dados abertos foram
monitorados ponto a ponto, conforme ja delineado em topicos anteriores, desse modo, o
proprio Plano de Integridade também avanca em suas metas e objetivos, no que tange
ao papel da Ouvidoria, em total consonancia com as areas envolvidas e responsaveis.

A divulgacédo do trabalho da Ouvidoria ao longo do primeiro semestre de 2022
ficou restrita, em razdo dos continuos e necessarios cuidados que a pandemia ainda
exigia. Todavia, ja havia sido aventada em reunides pretéritas com diversos setores da
Universidade a possibilidade de indicar, como icone visual, a Ouvidoria/UnB nos sitios
institucionais. Assim, notamos, ao acessar esses setores em busca de informacdes, que
alguns adotaram a pratica de evidenciar nos sites 0 nosso canal. Ainda, ao final da
pagina oficial da UnB, h& destaque para o trabalho da Ouvidoria. A esses esforcos
somem-se 0s processos SEI e as comunicagdes via Informerede encaminhados aos e-
mails institucionais da comunidade académica.

Os servidores da Ouvidoria e do SIC realizaram cursos em Escola de Governo, na
propria UnB e outros locais, e participaram de lives e reunides pertinentes aos assuntos
das areas. Igualmente, o semestre foi propicio aos estudos de pés-graduacédo. O setor



https://ouvidoria.unb.br/
https://ouvidoria.unb.br/images/relatorios/III_Relatrio_de_avaliao_do_atendimento__LAI_pela_UnB_ano_base_2021.pdf
https://ouvidoria.unb.br/images/relatorios/III_Relatrio_de_avaliao_do_atendimento__LAI_pela_UnB_ano_base_2021.pdf
https://ouvidoria.unb.br/images/relatorios/II_Relatrio_Dados_Abertos_-_2021_feito_em_2022.pdf
https://ouvidoria.unb.br/images/relatorios/II_Relatrio_Dados_Abertos_-_2021_feito_em_2022.pdf

contempla atualmente uma estudante de doutorado, bem como 3 servidores com
titulacdo de mestre. O objeto de estudo dos cursos abarca(ou) tematica relativa as
atividades ligadas ao papel da Ouvidoria, salude mental e o espaco de mediacao e
conciliagao de conflitos.

Sua atuacao, na condicdo de unidade proativa, engendra intrinsecamente um
projeto de comunicagdo amplo, com o fito de divulgar suas acdes e servigcos. Esse ato
sera mais bem delineado no transcurso dos semestres vindouros, visando ao principio
de efetividade e a prestacao de servigo de qualidade ao(a) usuario(a) que Ihe procura,
mediante o fortalecimento de campanhas, programas e eventos que contemplem o tema.
A Ouvidoria atuou de forma enfatica na estruturacdo e regulamentacdo de suas
atividades, mediante a implementacédo de todos os regramentos e instrucdes normativas
que a regulam, focada na legislacdo que esta sendo repisada no cenario nacional.
Ressalta-se 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 associacOes, projetando-se um experienciar mais amplo, um
aperfeicoamento em sua forma de atuacdo, adequando-se ao “novo normal” decorrente
da pandemia e buscando implementar praticas que minimizem os obstaculos impostos
pelo distanciamento social.

Como promotora dos direitos humanos, a unidade tem o importante papel de
proporcionar aos(as) manifestantes um canal de participacdo popular e controle social
efetivo, capaz de promover a superacao de barreiras fisicas, tecnoldgicas, sociais ou
materiais que obstam a participacdo na comunidade.

Por fim, a Ouvidoria busca cumprir seu papel regimental, dentro de todas as
premissas legais as quais se encontra situada, com o fito de elaborar e executar acdes
e construir mecanismos coerentes e harmdnicos que incentivem o exercicio e a
ampliacdo da cidadania e o fomentar dos valores democraticos que permitam ao
administrador publico a capacidade de analise e alteracdo de procedimentos, mediante
os inputs recebidos, fortalecendo, do ponto de vista do(a) cidadao(a), o controle e a
participacdo social. lgualmente, procura trabalhar com ampla alteridade, com vistas a
edificagdo de uma Universidade eficiente, eficaz, efetiva e relevante, mas, sobremodo,
solidaria, cooperativa, sensivel, humana, autbnoma, equanime, plural, inclusiva e
democrética. Esse é o grande desafio e a Ouvidoria se coloca a disposicdo para
contribuir com a execucdo dessa importante missao.

13 Recomendacdes

A Ouvidoria da UnB foi criada com vistas a atuar como um canal de participacao
e de controle social do(a) cidadao(a) junto a Administracdo Superior e as demais
unidades/areas envolvidas, e como importante instrumento de gestdo, ferramenta
inovadora de planejamento, de avaliagdo e de monitoramento das politicas e dos
servigos delineados, mediante o acolhimento de manifestacdes que, de algum modo,
acabam por funcionar como espelho para a Instituicdo, apontando seus pontos frageis,
lacunas ou servigos deficitarios, induzindo mudanca em pontos sensiveis.

Nessa direcdo, pontuamos que houve movimento no sentido de fomentar e
fortalecer a unidade no que tange a concretizacdo da campanha de comunicacdo em
massa, entre outras possibilidades de investimentos e ac¢des, isso, em um contexto de
nova adaptacao frente ao retorno presencial por toda a comunidade, as dificuldades
ainda inerentes ao contexto da pandemia e, também, possivel adoecimento mental por
parte da comunidade como um todo.



Em relacdo a Ouvidoria, uma acéo que esta em fase de avaliacdo e monitoramento
€ a utilizacdo de um canal virtual permanente de pesquisa de satisfacdo junto aos
servidores docentes e técnico-administrativos, discentes e comunidade externa, de
modo a averiguar se os(as) usuarios(as) estao satisfeitos(as) com os servigos prestados,
nao apenas pela Ouvidoria, mas pela UnB/setores demandados. Os primeiros resultados
comecam a emergir e mostram que ha muito a ser feito. Por sua vez é necessario, ainda,
ampliar todo o conhecimento da comunidade académica em relacdo ao papel e ao
funcionamento da Ouvidoria, via campanhas internas de divulgacado de seus servigos.
Estudam-se, ainda, parcerias para a utilizacao de inteligéncia artificial no ambito do SIC
e da OUV, no que tange ao fluxo de processos, uma parceria efetiva com a DACES, com
o fito de implementar/melhorar a acessibilidade em relacao ao atendimento da Ouvidoria
como todo, seu site, seus formularios e outros.

Outras sugestdes, provenientes do contexto a OUV ou mesmo do SIC, atinentes a
transparéncia ativa, sdo:

v Dispor e permitir a consulta das agendas e competéncias das autoridades.

v Disponibilizar as atas das reunides de todos os colegiados, administrativos e
académicos.

v Expor os links para atos administrativos em canal Unico e de facil acesso a todos,
sendo publico interno ou externo a Instituicao.

v Divulgar o site dos Dados Abertos da UnB e da abertura dos dados, atualizando-
o constantemente, conforme proposto no Plano de Dados Abertos, bem como a abertura
dos dados, seguindo o cronograma proposto.

v Unificar e publicizar ementas e disciplinas nos sistemas devidos.

v Ampliar o numero das enquetes atinentes ao Conselho de Usuérios, conforme
previsto na Lei n. 13.460/2017 e demais regramentos.

4 Em sentido amplo, a Ouvidoria sugere a todas as unidades académicas e
administrativas que atualizem as informacgfes dos sites institucionais, assim como o periodo
de mandato de diretores e chefes de departamento, incluam as atas de reunibes de
colegiados, os contatos, entre outros pontos. Ainda, que revejam o funcionamento dos ramais
e das centrais telefénicas de cada Unidade, com o fito de efetuar um atendimento efetivo e
mais qualificado. Justifica-se essa medida levando em consideracdo o momento atual de
certo isolamento social e considerando-se que parte da UnB se encontra, ainda, em
trabalho remoto (ainda imperando no inicio de 2022), no qual houve efetiva dificuldade
de confirmar informacdes por meio de ligacbes telefonicas ou comparecendo aos
setores, tendo como Unica fonte de informacéo os sites institucionais;

v Acentua-se, ainda, a necessidade de fomentar cursos de formagéo e combate ao
assédio entre as liderancas como um todo, ao corpo docente e servidores técnicos. Os
casos referem-se a postura de servidor docente e sua atuacdo no contexto de sala de
aula. Nessa direcédo, mister acdes pensadas com o coletivo, no sentido de melhorar as
praticas pedagdgicas no contexto de sala de aula.

v Organizar e estrutura acdes no que tange a area de mediacao e conciliacdo de
conflitos, a exemplo, cursos para as liderangas, coordenadores, docentes e servidores
técnicos, que abarquem o tema, como o fito repensar as relagdes no trabalho e forma de
gerir/mediar os conflitos que possam se apresentar.

14 Pesquisa de Satisfacdo dos(as) Usuarios(as)

N&o obstante o desejo de apresentar dados cada vez mais fidedignos em relacéo
ao contexto real da UnB e do(a) usuario(a), e, com o intuito de manter a qualidade dos



servicos prestados, identificar e propor provaveis correcdes de falhas que sejam
levantadas nos processos de trabalho, sobremodo, da propria Ouvidoria, mister efetuar
uma pesquisa de satisfacdo no sistema que utilizamos.

Nessa direcédo, a partir da adeséo ao Sistema Fala.BR — Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacdo, de acompanhamento da Controladoria-Geral da
Unido/CGU, a demanda em tela comecou a ser executada e ja € possivel colher alguns
dados para apreciacdo e correcdo dos servicos da Ouvidoria e, por conseguinte, da
propria UnB.

No que concerne a esse mecanismo de analise de realidade, pontua-se que o
Sistema Fala.BR possui um modulo de pesquisa de satisfacdo, no qual os(as)
usuarios(as) sado convidados(as) a emitir posicionamento a respeito dos servicos
apresentados e da propria Ouvidoria, com a premissa de que possamos avaliar (apurar)
nossa efetividade, que é extraida a partir da satisfacdo e da credibilidade delineadas
pelos(as) usuarios(as) dos servicos. Todavia, necessario pontuar que se trata de espaco
de foro intimo, de livre adesé@o, o mesmo se dando em relacéo ao SIC.

No 19/2022, 138 manifestantes responderam a pesquisa, servindo os dados como
identificadores para a melhoria de nossos servicos junto ao(a) usuario(a). Os indices
apontam que 52% (cinquenta e dois por cento) dos(as) cidadaos(as) que apresentaram
manifestacdes na Ouvidoria da UnB e responderam a pesquisa tiveram suas demandas
resolvidas.

Relativamente a pesquisa de satisfacdo e indice de resolutividade da
Ouvidoria/unB e das demais que compdem o Poder Publico Federal, a propria
Controladoria-Geral da Unido, em 2018, estruturou o langamento do “Painel Resolveu?”.
Trata-se de ferramenta que congrega informacgdes acerca das manifestacdes de Ouvidoria
gue a Administracdo Publica recebe diariamente pelo sistema supramencionado (vide link
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm). Sua aplicabilidade permite pesquisar,
analisar e comparar indicadores de forma réapida, dindmica e interativa. Sempre com o
anseio de fomentar a transparéncia nos dados e subsidiar os(as) gestores(as) e
cidadaos(&s) no exercicio do controle por meio da participacéo social. Entdo, a Ouvidoria
utiliza-se desse importante instrumento para suas acoes.

Em relacéo ao Lei de Acesso a Informacao, esse controle é feito no Painel da LA
(http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm), em que se tem uma visdo da satisfacdo do(a)
usuario(a), ranking dos érgédos mais demandados, tipos de respostas, cumprimento dos
itens de transparéncia ativa, total de pedidos e recursos.

Nessa direcdo, os dados iniciais quanto a Ouvidoria da UnB sdo os a seguir
relacionados. Todavia, cabivel explicitar que dos 893 (1%2022) cidadaos(ds), somente
138 usuéarios(as) responderam a pesquisa. De todo modo, os dados funcionam como
indicadores para a melhoria de nossos servigos junto ao(a) usuario(a).


http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm

FIGURA 2 — Sua demanda foi resolvida?

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

952% 15% 33%

TOTAL DE RESPOSTAS 138

Fonte: CGU, 2022.

Os dados revelam que o nivel de satisfacdo dos(as) usuarios(as) da Ouvidoria, no
transcurso do 192022, apresenta como média o valor de 61,23% (sessenta e um virgula
vinte e trés por cento) e apontam que 36,23% (trinta e seis virgula vinte e trés por cento)
dos(as) usuarios(as) declaram-se muito satisfeitos(as) com o servico e 22,46% (vinte e
dois virgula quarenta e seis por cento) como satisfeitos(as). Outro ponto importante é
que o(a) usuario(a) faz aparente confusdo entre a resposta que recebe e o trabalho
efetivo da Ouvidoria. Ao receber uma negativa a demanda, por exemplo, em alguma
questdo académica, o(a) usuario(a) tem a percepcdo de que a unidade de escutatoria
ndo atuou. O que ndo € verdade, haja vista o fornecimento de resposta institucional
emitida na brevidade possivel, em que pese, ndo raro, ser uma resposta divergente e/ou
nao satisfatéria ao que o(a) demandante inicialmente solicitou.

FIGURA 3 - Satisfacdo da Ouvidoria

SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

541 24% SERIE HISTORICA
18 849 Respostas
@ Muito Satisfeifo
36,23%
@ Satisfeito
12,32% & Regular

10.14% @ Insatisfaito é ] '230/0

Muito Insafisfeito
22,46% *® :

TOTAL DE RESPOSTAS 1238

Satisfagdo Media

Fonte: CGU, 2022.
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A partir da utilizacdo dessa ferramenta, projeta-se a promocao sistematica da
escuta do(a) cidadao(a), que permite a Ouvidoria a apreensao de como estamos sendo
avaliados pelos(as) nossos(as) usuarios(as), para que, em consonancia com a filosofia
de atuacdo proposta, tenhamos como resultado a correcdo e/ou qualificagcdo dos
procedimentos e politicas de gestdo. Para a pesquisa, foi utilizado questionario enviado
aos enderecos cadastrados no sistema informatizado utilizado pela Ouvidoria: o Fala.BR.

Das 912 manifestacdes apresentadas, somente 138 usuarios(as) responderam a
pesquisa enviada por meio eletrdnico, o que ja indica que a sistematica adotada ainda
nao atinge a maioria do publico-alvo. Dessa forma, tentar ampliar esse quantitativo de
respondentes € um de nossos desafios.

15 Considerag®es finais

Oportuno salientar que a Ouvidoria € cada vez mais demandada nos mais
diversos ambitos, tanto do ponto de vista do SIC quanto da propria area. Varios sdo os
assuntos e topicos que estdo engendrados em sua area de atuacdo, como a
transparéncia ativa, a transparéncia passiva, os dados abertos, a LGPD, o plano de
integridade, as responsabilidades provenientes da LAl e da prépria Lei n. 13.460/2017,
a exemplo do Conselho de Usuarios e de outros tantos. Ademais, na prética, as
demandas aumentam significativamente a cada periodo.

Nesse cendrio, torna-se necessério cada vez mais, com o fito de aprimoramento
constante, mapear e revisar 0s processos, bem como continuar capacitando a equipe da
Ouvidoria, além de buscar instrumentos mais efetivos de trabalho, como a integracéo do
novo sistema de Ouvidoria ao SEI, o uso de inteligéncia artificial, entre outros pontos, ao
buscar a inovacdo, a criatividade, mas, sobremodo, o préprio cumprimento dos
normativos legais que se avassalam cada vez mais. E de se ressaltar que a UnB, grosso
modo, buscou e alcancou indices bastantes consideraveis sob o ponto de vista nacional,
no que tange a transparéncia ativa, a abertura dos dados e a implementacéo do plano
de integridade, entre outros, com eficiéncia e eficacia.

O 19/2022 contabilizou 912 manifestacdes; o ano de 2021, 1.351 manifestacoes;
2020 registrou 1.326 manifestagbes. Por sua vez, a ano de 2019 ressaltou 1.438
manifestacbes cadastradas, o ano de 2018, 1.783 manifestacfes, ao passo que no
transcurso do ano de 2017 foram 1.598.

Um simples comparativo, entre o primeiro semestre de 2021 e o primeiro de 2022,
apresenta um aumento equivalente a 31,15% (trinta e um virgula quinze por cento), ou
seja, 216 manifestagfes a mais. Oportuno salientar, todavia, todo o reflexo do atipico
ano proveniente da pandemia.

Nesse panorama, que revela aumento no nimero de manifestacdes, agregado ao
“novo” normal, almejando manter a qualidade e a efetividade do atendimento, tornou-se
necessario mapear e revisar os processos, bem como capacitar continuamente a equipe
da Ouvidoria, aléem de buscar instrumentos mais efetivos de agdo, como a organizacao
para o retorno presencial a partir do contexto do chamado “novo normal”. Outro fator
preponderante foi a consolidacdo de areas efetivas da Ouvidoria, como o Servico de
Informacéo ao Cidadéo, que cada vez mais se fortalece junto a comunidade académica.

Na prética, a Ouvidoria da UnB trabalhou de forma enfatica e autdbnoma,
almejando construir capacitacdo nos mais diversos planos, para uma atuacéo efetiva,
mediante uma escuta profunda, o que reverbera na execucao de acdes cada vez mais
precisas no campo da mediacdo e da conciliacdo, como forma de valorizagdo da
sociedade civil e de padrbes éticos. Dessa feita, a unidade atuou e atuara no ambito da
UnB e, externamente, se necessario, sensibilizando as liderancas acerca de seu papel



e da perspectiva de melhorias, ao passo que recomendara e estimulara a cultura de
pacificacdo e de harmonia nos mais diversos casos aos quais esteja concretamente
envolvida.

Sua atuacado, na condicao de unidade proativa, engendra intrinsecamente um
projeto de comunicacdo amplo, com o fito de divulgar suas acdes e servicos. Esse ato
serd mais bem delineado no transcurso dos semestres vindouros, visando ao principio
de efetividade e a prestacdo de servico de qualidade ao(a) usuario(a) que lhe procura,
mediante o fortalecimento de campanhas, programas e eventos que contemplem o tema.

A Ouvidoria atuou de forma efusiva na estruturacdo e regulamentacédo de suas
atividades, mediante a implementacao de todos os regramentos e instru¢ées normativas
que a regulam, focada na legislacdo que esta sendo repisada no cenario nacional.
Ressalta-se 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 associacbes, projetando-se um experienciar mais amplo, um
aperfeicoamento em sua forma de atuacéo, adequando-se ao “novo normal” decorrente
da pandemia e buscando inovar e melhorar suas praticas.

A Ouvidoria da UnB, na qualidade de canal que intenta a promocao da
participacdo do(a) usuério(a) na Administracdo Publica, acompanhando e propondo
melhorias na prestacdo do servico publico, envida esforcos para que o publico com
necessidades especificas e/ou portadores de deficiéncia receba igual possibilidade de
tratamento no atendimento. Todavia, os recursos fisicos e de pessoal sdo limitados,
motivo por que, entre as propostas de melhoria e desafios vindouros, estd a mudanca
em Nnosso site.

Aintencdo €, primeiramente, se mostrar acessivel a todos os publicos, ampliando,
igualmente, as formas de atendimento. Consideramos haver bom relacionamento com
setores importantes da Universidade de Brasilia que se dispdem a ajudar nosso canal
com a disponibilizacdo de profissionais no auxilio e trato com a pessoa com deficiéncia,
a exemplo do Instituto de Letras (tradutor de Libras) e da Diretoria de Acessibilidade
(DAC/DACES), ponto que merece cada vez mais nossa atencao e capacitacao.

Por fim, a Ouvidoria busca cumprir seu papel regimental, dentro de todas as
premissas legais as quais se encontra situada, com o fito de elaborar e executar acdes
e construir mecanismos coerentes e harménicos que incentivem o exercicio e a
ampliacdo da cidadania e o fomentar dos valores democraticos que permitam ao
administrador publico a capacidade de andlise e alteracdo de procedimentos, mediante
os inputs recebidos, fortalecendo, do ponto de vista do(a) cidadao(a), o controle e a
participacdo social. Ilgualmente, procura trabalhar com ampla alteridade, com vistas a
edificagdo de uma Universidade eficiente, eficaz, efetiva e relevante, mas, sobremodo,
solidaria, cooperativa, sensivel, humana, autbnoma, equanime, plural, inclusiva e
democratica. Esse é o grande desafio e a Ouvidoria se coloca a disposicdo para
contribuir com a execuc¢do dessa importante misséo.



ANEXOS

1. Instrucéo da Reitoria n. 0001/2018.

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

Boletim de Atos Oficiais da UnB3 em

% Universidade de Brasilia 26032018

INSTRUGAO DA REITORIA N. 0001/2018

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

A REITORA DA UNIVERSIDADE DE BRASILIA, no uso de suas atribuigdes 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 orienta¢bes da Instrugdo Normativa Conjunta n. 01 CRG/OGU,
de 24 de junho de 2014, as orientagdes consolidadas pelo Supremo Tribunal Federal acerca do
tratamento de denuncias anénimas e da prote¢do outorgada pela Lei n. 12.527, de 18 de novembro de
2011, as informagdes 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 DEFINICOES

Art. 22 Para efeitos desta Instrugdo foram adotadas as seguintes definigGes:
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 andnima a Ouvidoria da UnB, essa devera ser encaminhada
as areas responsaveis pela apuragdo, desde que haja elementos suficientes a verificagdo dos fatos
narrados.

§12 Recebida a denuncia anénima e havendo elementos suficientes, os 6rgdos apuratérios
arquivardo a denulncia anénima 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



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

§ 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 dreas de apuragdo 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 aplicara 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
Brasilia, 20 de margo de 2018.
| heil Documento assinado eletronicamente por Marcia Abrahao Moura, Reitora da Universidade de
a-zmw:_] @ Brasilia, em 25/03/2018, as 16:37, conforme horério oficial de Brasilia, com fundamento na Instrugdo
eletronica da Reitoria 0003/2016 da Universidade de Brasilia.

g}_ acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cddigo verificador 2283769 e
-_.|;F| " o cddigo CRC D98979BD.

Referéncia: Processo n2 23106.110329/2016-71 SEI n2 2283769
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2. 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 defini¢bes:

| 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 exerca 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;

1\ Manifestagdes: denuncias, elogios, reclamacgdes, 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: usudrio dos servicos da Ouvidoria da UnB autor da
manifestagdo;

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

VIl Reclamagdo: manifestacdo de insatisfacdo a respeito dos servicos prestados pela
Instituicao;

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

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

Xl Pedido de informacdo publica: o acesso do usudrio a informag8es 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 sera contado a partir da data de envio da manifesta¢do a area demandada.

§ 22 O prazo podera ser prorrogado por 10 (dez) dias corridos, mediante justificativa e por
solicitagdo fundamentada da autoridade competente da 4rea 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 dreas 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 lotagdo, cargo, e-mail e telefone(s) para contato.

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

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=arvere_visualizar&id_documento=2589139&infra_sistema=100000100&inf
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26/03/2018 SEI/UnB - 2284284 - Instrugédo da Reitoria

Marcia Abrahdo Moura

Reitora
Brasilia, 20 de margo de 2018.
p eil Documento assinado eletronicamente por Marcia Abrahao Moura, Reitora da Universidade de
;?mam'_i @ Brasilia, em 25/03/2018, as 16:37, conforme hordrio oficial de Brasilia, com fundamento na Instrucdo
eletrénica da Reitoria 0003/2016 da Universidade de Brasilia.

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

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

26/03/2018 SEI/UnB - 2281567 - Resolugée

== Universi dad e de Bras ﬂ ia Boletim de Atos Oficiais da UnB em

26/03/2018

RESOLUGAO DO CONSELHO UNIVERSITARIO N° 0012/2018

Aprovao Regimento Internoda Ouvidoria
(OUV) daUniversidade de Brasilia.

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

emsuad44928Reunido, realizadaem 16/3/2018, e considerando o constante nos autos do Processon.
23106.110329/2016-71,

RESOLVE:

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

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

Marcia Abrahdo Moura
Reitcra

Brasilia, 20 de margo de 2018.

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

Brasilia, em25/03/2018, as 16:37, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento na Instrugéo
da Reitoria 0003/2016 da Universidade de Brasilia.

il
Sel o
assinatura

eletrénica

https://sei.unb.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=2586003&infra_sistema=100000100&inf
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4. Regimento Interno da Ouvidoria da UnB

16/06/2021 SEI/UnB - 6732628 - Resolugao
Universidade de Brasilia I Boletim de Atos Oficiais da UnB em 09/06:2021

RESOLUGAO DO CONSELHO UNIVERSITARIO N2 0043/2021

Aprova alteragdes no Regimento Interno da Ouvidoria (OUV).

O CONSELHO UNIVERSITARIO DA UNIVERSIDADE DE BRASILIA, no uso de suas atribuigdes, em sua 4812 reunido, realizada em 7/5/2021, e
considerando o constante no Processo n? 23106.095762/2020-55,

RESOLVE:

Art. 12 Aprovar as alteragdes feitas no Regimento Interno da Ouvidoria da Universidade de Brasilia (OUV/UnB).

Art. 22 Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua publicagdo e revoga as disposigdes em contrario.

Prof.2 Marcia Abrahdo Moura
Presidente do Conselho

ANEXO | A RESOLUGAO DO CONSUNI N2 0043/2021, DE 7 DE MAIO DE 2021
REGIMENTO INTERNO DA OUVIDORIA DA UNIVERSIDADE DE BRASILIA - OUV/UnB

TiTULO | - DA NATUREZA E COMPETENCIA

Art. 12 A Ouvidoria da Universidade de Brasilia é um 6rgdo de promogdo e defesa dos direitos de estudantes, servidores(as) docentes,
servidores(as) técnico-administrativos(as) e da comunidade extrauniversitaria em suas relagdes com a UnB, em suas diferentes instdncias administrativas
e académicas.

Art. 22 Competem a Ouvidoria da Universidade de Brasilia as seguintes atribui¢des, além de outras decorrentes da sua drea de atuagdo:

I. receber, efetuar a andlise preliminar e encaminhar as autoridades competentes elogios, reclamagdes, simplifiques, solicitagdes e
sugestoes de dantes, profi (as), servidores(as) técnico-administrativos(as) e da sociedade em geral, atuando com independéncia na produgdo
de apreciagdes acerca da atuagdo dos orgdos académicos e administrativos da Universidade de Brasilia;

II. receber, efetuar a andlise preliminar e encaminhar as instancias de apuragdo dentncias a respeito de quaisquer p: is violagdes de
direitos individuais ou coletivos, de atos ilegais, bem como de isquer atos de improbidade administrativa, praticados por agentes ou servidores
publicos de qualquer natureza, vinculados direta ou indiretamente a atuagdo da UnB;

Ill. promover as agdes necessarias a andlise preliminar e posterior encaminhamento para apuragdo da veracidade das reclamagdes e
denuncias junto aos 6rgdos competentes, solicitando as providéncias necessarias ao saneamento das irregularidades e/ou ilegalidades constatadas;

IV. contribuir para a promogdo, também, junto as vdrias instancias académicas e administrativas, dos direitos de grupos vulnerdveis ou
discriminados;

V. recomendar as instancias académicas e administrativas a adog¢do de medidas que visem a melhoria das atividades desenvolvidas pela
Institui¢do, a partir da si izacdo de dados obtidos pela escuta das manifestagdes acolhidas;

VI. preparar semestralmente estatisticas indicativas por tipos de manifestagdo, usudrios, drea interlocutora e formas de acesso, e
disponibiliza-las para consulta no site da Ouvidoria da UnB e nos demais meios disponiveis;

VII. propor a adogdo de medidas para corregdo e prevengdo de falhas e omissdes dos(as) responsaveis pela inadequada prestagdo do
servigo publico;

VIIl. produzir, anualmente, relatério circunstanciado de suas atividades, a ser apr do para apreciagao do(a) Reitor(a) e do Conselho
Universitario da Universidade de Brasilia.

TITULO Il - DA ESTRUTURA, DAS ATRIBUIGOES E DAS COMPETENCIAS
CAPITULO |

DA ESTRUTURA

Art. 32 A Ouvidoria da Universidade de Brasilia terd a seguinte estrutura administrativa:
1. Ouvidor(a);

II. Assessoria Técnica;

Ill. Secretaria;

IV. Coordenagdo de Servigo de Informagdo ao Cidaddo.

Paragrafo Unico. O pedido de acesso do usudrio a informagdes publicas sera regido nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de
2011, e demais legislagdes pertinentes.
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Art. 42 A Ouvidoria da Universidade de Brasilia serd administrada por um(a) Ouvidor(a), a ser indicado(a) pelo(a) Reitor(a) e aprovado(a)
pelo Conselho Universitario da Universidade de Brasilia, nos termos da legislagdo vigente.

CAPITULO Il

DAS ATRIBUIGOES DA OUVIDORIA

Art. 52 Mo exercicio de suas fungdes, a Ouvidoria tem as seguintes atribuiges:

I. promover a participagdo do(a) usuario(a) na administragdo publica, em cooperagao com outras entidades de defesa do(a) usuadrio(a);
Il. acompanhar a prestagdo dos servigos, visando garantir a sua efetividade;

lll. organizar os mecanismos e canais de acesso dos{as) interessados(as) em encaminhar as suas manifestagdes;

IV. orientar os{as) servidores(as) docentes, os(as) servidores(as) técnico-administrativos(as), os(as) alunos(as) e a comunidade externa a
respeito da forma mais adequada de encaminhar as suas demandas, instrui-las e acompanhar a sua tramitagio;

V. receber dentncias, reclamac@es, simplifiques, solicitaces e sugestdes acerca dos procedimentos e das praticas inadequadas ou
irregulares, atuando no sentido de corrigi-los e aperfeigod-los junto aos drgdos competentes, buscando sempre o didlogo entre as partes;

VI. recepcionar e encaminhar elogios relativos as politicas e aos servigos publicos prestados, sugerindo a chefia imediata o registro da
meng3o elogiosa na pasta funcional dola) servidor(a) junte ao Decanato de Gestdo de Pessoas (DGP);

VII. encaminhar as manifestagdes acolhidas ao orgio competente, solicitando a apuragdo necessaria e o retorno a Ouvidaria dentro do
prazo estabelecido, a fim de informar o(a) manifestante a respeito das providéncias tomadas;

Vill. propor a adogio de medidas para a defesa dos direitos do(a) usudriofa), com vistas 3 corregdo e 3 prevengdo de falhas e omissdes
dos(as) responsaveis pela inadequada prestacdo do servigo plblico, bem como propor o aperfeicoamento desses servigos;

IX. implantar agdes e mecanismos que incentivem o exercicio da cidadania e possibilitem ao administrador publico a capacidade de
andlise e alteracdo de procedimentos;

X. promover a adocdo de mediagdo e conciliacdo entre ofa) usuério(a) e a drea/unidade académica ou administrativa da UnB ou entre as
partes envolvidas no processo;

XI. orientar a atuagdo das demais unidades de Ouvidoria da UnB existentes nesta Instituido (caso haja), promovendo a sua coordenagio
em constituicdo de rede interna de atendimento as comunidades universitdria e externa;

XIl. propor aperfeicoamentos nas politicas de participagdo social e transparéncia ativa e passiva na Universidade.

§12 A Ouvidaria, com base no principio da confidencialidade, devera manter sob sigilo o nome do(a) requerente, salvo nos casos em que
sua identificagdo, junto as instancias da Universidade, seja indispensavel para solugdo do problema e atendimento dola) interessadola).

§2¢ A identificagdo do(a) requerente é informacdo pessoal protegida com restricio de acesso nos termos da Lei n? 12.527/2011. A
Ouvidoria devera assegurar a prote¢do da identidade e dos elementos que permitam a identificacdo do(a) usuario(a) dos servigos publicos ou autor(a)
da manifestagdo, nos termos do disposto no art. 31 da Lei n® 12.527/2011 e demais legislagdes pertinentes.

4§32 Com o objetivo de atender e orientar o publico quanto ao acesso a informagao, sdo competéncias do SIC/UnB:
a) receber o pedido de acesso e, sempre que possivel, fornecer imediatamente a informagao;

b) registrar o pedido de acesso em sistema eletrénico especifico, entregando o nimero do processo, que conterd a data de apresentagio
do pedido;

¢) encaminhar o pedido recebido e registrado a unidade responsavel pelo fornecimento da informagao, quando couber; e

d) auxiliar na prevengdo e corregdo dos atos e procedimentos incompativeis com os principios de transparéncia e de acesso a informacdo
estabelecidos pela legislagdo em vigor.

§42 A Autoridade de Monitoramento de gue trata o art. 40 da Lei n® 12.527/2011 sera designada pelo dirigente maximo da Universidade
de Brasilia.

§5¢ Compete a Autoridade de Monitoramento:

I. assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a informagdo, de forma eficiente e adequada aos objetivos da Lei
n?12,527/2011, do Decrete n® 7.724, de 16 de maio de 2012, e demais legislages pertinentes ao tema;

Il. avaliar e monitorar a implementacdo do disposto na Lei n? 12.527/2011 e apresentar relatério anual acerca do seu cumprimento;

lll. recomendar as unidades as medidas indispensaveis a implementagdo e ao aperfeicoamento das normas e dos procedimentos
necessarios ao correto cumprimento do disposto nessa Lei e seus regulamentos;

IV. orientar unidades no que se refere ao cumprimento do disposto na LAl (Lei de Acesso & Informacdo) e seus regulamentos.
CAPITULO Il
DAS COMPETENCIAS DO(A) OUVIDOR(A)

Art. 62 Compete ao(a) Quvidor(a):

I. ouvir 0s membros da comunidade da UnB e ofa) cidad3o(3) em geral, com cortesia e respeito, sem qualquer discriminagio ou
prejulgamento;

Il. garantir aos(as) usudrios(as) do servi¢o da Ouvidoria resposta por escrito as indagacdes e questdes apresentadas, no menor prazo
possivel, com clareza e objetividade;

lll. buscar as eventuais causas da deficiéncia do servigo, objeto da manifestacdo, evitando a sua repeticio;
IV. recomendar as devidas alteragdes procedimentais para a melhoria da qualidade dos servigos prestados;

V. cumprir e fazer cumprir este Regimento.
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Art. 72 O(A) Ouvidor(a) exercera suas fungdes com independéncia e autonomia, visando zelar pela dignidade do ser humano.

§12 No exercicio de suas funcdes, o(a) Ouvidor(a) podera se dirigir, oficial e diretamente, aos(as) integrantes da comunidade universitaria
para solicitar informagdes por escrito.

§22 O(A) Ouvidor(a) exercera mandato de trés anos, podendo ser reconduzido(a), uma Gnica vez, por igual periodo.

§3% O(A) Ouvidor(a) apresentara relatdrio anual & Reitoria e ao Conselho Universitdrio, com o nimero de atendimentos realizados, os
assuntos das manifestagdes, a andlise dos pontos recorrentes, entre outros, sem prejuizo do encaminhamento de relatdrios parciais.

Art. 82 As demandas e recomendagdes atendidas de forma insatisfatéria, ou ndo atendidas, serdo encaminhadas as instancias superiores
ou a Reitoria, para ciéncia e ado¢do de medidas cabiveis.

Art. 92 O(A) Reitor(a) poderd baixar instrugdes complementares, regulamentando as ag@es da Ouvidoria.

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

TITULO 11l - DA DOCUMENTAGAO

Art. 11. As demandas apresentadas a Ouvidoria deverdo ser documentadas, como registro formal, em ordem cronolégica, constando em
seu registro:

|. data do recebimento da demanda;
Il. nome do(a) demandante;

lll. telefone efou e-mail do(a) demandante;

]

o |, carta efou e-mail;

IV. forma de contato mantido: sist infor
V. proveniéncia da demanda: comunidade interna ou externa;

VL. tipo de demanda: dentincia, elogio, pedido de acesso a informagdo (no caso do SIC), reclamagdo, simplifique, solicitagdo e sugestdo;
VII. situacdo apresentada;

VI, unidade envolvida;

IX. resposta;

X. data da resposta.

§12 Os incisos 11, Il e V ndo se aplicam quando se tratar de manifestagdo andnima.

§2¢ Os casos apresentados por telefone poderdo ser contabilizados como pré-atendimento. Esse canal de atendimento ndo funciona
como registro de manifestagdo, mas s para esclarecimento de dividas e para orientagdo ao(a) usudrio(a).

TITULO IV - DOS PROCEDIMENTOS ETICOS

Art. 12. O(A) Ouvidor(a) e sua equipe, no exercicio de suas fungdes, devem zelar pela ética, pela transparéncia, pelo sigilo, pela
integridade e dignidade da pessoa humana, atuando em consondncia com os principios da Declaragdo Universal dos Direitos Humanos e da Constituigdo
da Republica Federativa do Brasil.

TITULO V - DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 13. O Gabinete da Reitoria, o da Vice-Reitoria, os Decanatos, os dirigentes das unidades académicas, das unidades administrativas,
dos centros e dos drgdos complementares deverdo promover o acesso da Ouvidoria a documentagdo e aos dados necessdrios para a devida instrugdo de
resposta ao(a) demandante.

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

Art. 15. Este Regimento entrard em vigor na data de sua publicagdo e revoga o Regimento Interno da Ouvidoria da Universidade de
Brasilia, aprovado pela Resolugio do Conselho Universitdrio (Consuni) n. 0012/2018, de 20 de margo de 2018.

Doc inado eletronic por Marcia Abrahao Moura, Reitora da Universidade de Brasilia, em 02/06/2021, as 18:59, conforme hordrio
oficial de Brasilia, com fundamento na Instrugdo da Reitoria 0003/2016 da Universidade de Brasilia.
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