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Roberto Fleury/UnB Agéncia

1. Apresentacao

Este primeiro relatdrio semestral da Ouvidoria da Universidade de Brasilia tem o
objetivo de registrar sua atuagéo na defesa dos direitos da cidadania que procura
seu atendimento. Serdo descritas as agdes realizadas para sua efetiva implanta-
¢fo como érgdo administrativo da estrutura da Reitoria, manifestagoes recebidas e
tratadas, recomendag@es & administragéo superior, no periodo de 24 de maio até 24
de novembro de 2011.

Além disso, comunica sobre a fungéio da Ouvidoria no contexto da Universidade
de Brasilia, a filosofia de trabalho adotada e as ferramentas a disposicdo do cidaddo
para manifestagdo quanto aos servigos prestados pela UnB.

Neste semestre, destacam-se como principais resultados da Quvidoria a Implan-
tagdo do sistema informatizado denominado SOAR, que se revela fundamental para
a eficacia e qualidade do trabalho da Ouvidoria, a estruturacdo e capacitagdo da
equipe, passo decisivo para construgdo de uma cultura de tratamento das manifes-
tagoes do cidaddo, e agdes de divulgagdo interna.



No préximo capitulo apresentamos a Ouvidoriada UnB. O terceirocapitulotrazuma
andlise das manifestacdes recepcionadas, enquanto no quarto capitulo consolidam-
se recomendacdes & Administragio Superior da Universidade de Brasilia. As acoes
realizadas pela Ouvidoria da UnB estdo apresentadas no quinto capitulo e, em
seguida, a Avaliagdo da Ouvidoria preenche o sexto capitulo. Finalizando o Relatdrio
apresentamos algumas consideragdes sob o titulo Palavra do Ouvidor.

2. A Ouvidoria da UnB
2.1 Competéncia e atribuicées

A Ouvidoria é um servigo disponibilizado pela Universidade de Brasilia para a re-
cepgdo encaminhamento de sugestdes, reclamagdes e dentincias da comunidade
universitaria e da cidadania em geral, em defesa dos principios fundamentais que
devem prevalecer na administragdo publica: a legalidade, a legitimidade, a impes-
soalidade, a moralidade, a economia e a publicidade.

Atua, também, na defesa dos direitos e interesses individuais e coletivos, contra
atos e omissoes cometidos pela administragdo universitdria que atentem contra 0s
principios e valores fundamentais da ordem democratica.

A Ouvidoria auxilia o cidaddo em suas relagdes com a Universidade, funcionando
como uma critica interna da administragdo publica, sob a dtica do cidaddo. E um
canal de comunicag&o direta entre o cidadao e a Universidade de Brasilia.

Para o desempenho de suas fungdes, além da Ouvidora a Quvidoria conta com
uma equipe de trés funciondrios, que recebem as seguintes atribuices, de forma
geral:

a. Assessora

e Recepcionar, analisar e responder, apds despacho com Ouvidor efou
consulta a area técnica relacionada, as manifestacdes da comunidade
universitaria, via sistema informatizado "SOAR";

e Supervisionar a utilizagdo do sistema informatizado de tratamento de
demandas denominado SOAR e monitorar o desempenho dos processos
da Ouvidoria, reportando-se diretamente & Ouvidora.



b. Secretaria

e Recepcionar, analisar e responder, apos despacho com Ouvidor e/ou
consulta a area técnica relacionada, as manifestagies da comunidade
universitaria, via sistema informatizado "SOAR”;

e Secretariar a Ouvidora em todas as suas atividades de comunicagao
interna e externa.

¢. Técnico Administrativo

e Recepcionar, analisar e responder, apgs despacho com Ouvidor elou
consulta a area técnica relacionada, as manifestagdes da comunidade
universitaria, via sistema informatizado "SOAR";

e Atender manifestagdes dos cidaddos via telefone e pessoalmente.

2.2 Independéncia

0O principio fundamental da ouvidoria é a existéncia de um ouvidor (a), que funcio-
na como um representante dos cidadaos dentro da Universidade. Trata-se de uma
missdo que deve ser exercida pessoalmente para que se garanta um atendimento
diferenciado do tratamento oferecido pelas vias da burocracia. Para tanto, o (a) ou-
vidor (a) deve ser o mais independente possivel no desempenho de suas fungdes.

A cidadania fala com um servidor especifico com deveres estabelecidos norma-
tivamente no sentido de acolher e responder as demandas que lhe s@o encaminha-
das, ndo com um funcionario anénimo.

O espago publico da Quvidoria € um espago onde dialogam opinides diversifi-
cadas e preserva-se o direito de livre expressdo e julgamento de cada pessoa. A
Ouvidoria garante o sigilo de cada manifestante e deve atuar com imparcialidade,
mantendo a fonte andnima, sempre que ela solicitar.

Para a efetivagdo e consolidagdo da Ouvidoria da Universidade de Brasilia dentro
dos parametros acima descritos € preciso fortalecer-se 0 perfil institucional do Ou-
vidor. Faz-se necessario incluir-se no plano de cargos e saldrios da Unido o cargo de
Ouvidor universitario. Na Universidade de Brasilia, assim com nas demais IFES que
gratificam seu Ouvidor, essa € uma fungao de Assessoria, cargo de diregdo (CD) ou
equivalente.
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O Ouvidor, em tese, & um representante da comunidade, deve gozar de plena
autonomia em relagdo ao dirigente da Instituicdo e, portanto, nao deve fazer parte
do quadro de sua assessoria. Essa particularidade, contudo, na UnB, viu-se ultra-
passada vez que o Conselho Universitario homaloga 0 nome do Quvidor(a) para um
mandato de dais anos, dotando-o da necessaria independéncia para 0 exercicio de
sua fungéo.

2.3 S3o atribuigdes da Ouvidoria:

e Atuar no pos-atendimento, na mediagdo de conflitos entre 0 cidadao e a
instituicdo, procurando personalizar o atendimento ao demandante;

e Avaliar a procedéncia das solicitagoes, encaminhando-as aos setores
competentes para a devida apreciagdo e retorno para resposta da
Ouvidoria ao manifestante;

e Promover o acesso a informagao como um direito do cidaddo e dever da
instituicao;

e Acompanhar as providéncias adotadas;

e Cobrar solugdes;

e Dar o devido retorno ao inleressad'o de forma agil e desburocratizada;
e Mapear e localizar eventuais falhas nos procedimentos da instituigao;

e Sugerir mudangas nos procedimentos administrativos, a partir da escuta
qualificada das manifestagdes recebidas;

e Elaborar relatérios estatisticos e promover a divulgagao das suas
atividades.

2.4 O que a ouvidoria ndo deve fazer

e Apurar denuncias de irregularidades e infragdes (disciplinares e processo
Administrativo), ou realizar auditorias;

e Desempenhar agoes assistencialistas e paternalistas;
e Imediatismo (resolucado apenas do caso apresentado);

e Atuar como central de atendimento.
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2.5. Desafios da Ouvidoria
Como salienta Rubens Pinto Lyra:

A figura do Ombudsman tem sido tradicionalmente hostilizada — em geral
veladamente — por todos aqueles que, preocupando-se apenas com o
seu umbigo, adotam uma postura defensivista, buscando, tdo-somente
garantir, vegetativamente, a sua autopreservagao. Temem - e tremem —
diante da perspectiva de um drgdo de controle — ainda mais democratico!
— que tenha forga suficiente para sacudir os bolsdes de ineficiéncia insta-
lados na Universidade, e que se preocupa em conformar o funcionamento
dessa instituigao aos interesses da sociedade .

A Universidade de Brasilia apesar de ser marcada historicamente par seu compro-
misso com as lutas democraticas, ainda preserva em seu seio setores que resistem a
compreender aimportancia do controle social interno que a Ouvidoria representa. Per-
cebemos, inclusive, que hd um grande percentual de manifestantes que nos procuram
relatando irregularidades graves na administragdo universitdria, mas que se recusam
a formalizar suas dentincias ou reclamagdes com temor de sofrerem retaliacdes de
seus superiores hierarquicos, mesmo tendo o seu sigilo garantido. Trata-se de impor-
tante obstaculo para a efetivagdo da Ouvidoria que esperamas vencer a medida que
fomos sendo legitimados e fortalecidos pela comunidade universitdria.

Isabela LyriofUnB Agéncia
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Por outro lado, n&o sdo poucos os setores da vida universitdria que vem acolhen-
do calorosamente nossa atuagéo e colaborando positivamente para a resolugdo dos
apontamentos corretivos que fazemos, a partir das demandas recebidas.

Diante desse quadro, mais rigorosa deve ser a escolha do "perfil adequado” para
o cargo. Esse servidor (a) deve ter a altivez necessaria para fazer valer, como sentido
tnico de sua atuagdo, o compromisso com os elevado principios institucionais da
Universidade de Brasilia

Certo é que a consolidagdo da Ouvidoria da Universidade de Brasilia ainda de-
pende de um enorme esforgo da administragéo superior e da comunidade universi-
taria para vencer a cultura de resisténcia que procura impedir que exerga, em nome
da cidadania, o direito de petigdo. Aqui e acold, somos recebidos de forma defen-
siva, especialmente quando nossa intervengado mediadora representa alguma critica
relativa & atuagéo dos setores administrativos, de forma mais aguda quando esta
revela alguma improbidade administrativa grave.

Uma de nossas recomendacdes & Administragdo Superior para minimizarmos
essa resisténcia e avancarmas na solugdo das demandas € a criag@o em sua estru-
tura administrativa um 6érgdo proprio, com técnicos especializados, para & devida
apuragdo imparcial das dentncias e sugestdo das medidas correcionais adequadas,
como esta Ouvidoria jd teve a oportunidade de manifestar-se em diversas ocasioes,
inclusive em Nota Técnica, adiante anexada. A auséncia deste drgdo na estrutura
da Reitoria da Universidade de Brasilia, com fungéo corregedora para prevengdo e
apuragao de irregularidades, por meio de instauracao e condugéo de procedimentos
correcionais e disciplinares, no @mbito da Universidade de Brasilia, contribui para
que a Ouvidoria diminua sua legitimidade, eficdcia e efetividade, vez que as denun-
cias que recepciona ndo encontram a correta apuragdo para a resposta devida ao
manifestante.

2.6 Canais de Atendimento

A Ouvidoria prioriza a comunicagéo para estreitar a relagéo entre o cidaddo e a
Universidade e, para tanto, disponibiliza diversos canais de atendimento que per-
mitem que o cidaddo com suas criticas, sugestoes, elogios, reclamacdes, e mesmo
denuncias, colabore de forma substancial para a melhoria dos servigos prestados.

Atualmente duas formas se destacam para o envio de manifestagdes a Ouvidor-
ia: 0 e-mail e o sistema informatizado, que em breve serd substituido por um Gnico
sistema mais avancado e mais completo que o atual. Nessas duas formas € feita
a recepcdo, classificacdo, tratamento e 0 acompanhamento das solicitagdes até a
resposta final.

9
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Os canais de atendimento da Quvidoria da UnB sdo:

Sistema Informatizado Soar: O sistema informatizado possibilita ao
cidadao o cadastramento e o acompanhamento de sua manifestagao
através do nosso portal eletrénico www.ouvidoria.unb.br.

Atendimento telefénico: Permite ao cidadao se comunicar diretamente
com alguém da equipe da Ouvidoria, a fim de obter esclarecimentos. Por
meio do atendimento telefénico o usuario sera instruido a formalizar sua
manifestacdo por carta ou pelo sistema informatizado.

Esta disponivel de segunda-feira a sexta-feira, das 8:00 as 18:00 (horario
de Brasilia), por meio dos telefones: 61-3107-2704 ou 3107-2705.

Correio: O envio de correspondéncias deve ser feito para o seguinte
enderego:

Universidade de Brasilia — Ouvidoria/UnB

Campus Universitario Darcy Ribeiro, Biblioteca Central 22 andar, Sala A1
09/39, Brasilia-DF

CEP: 70910-900

Atendimento Pessoal: O atendimento pessoal da Ouvidoria/unB € real-
izado por meio de técnico devidamente treinado, em instalagdes proprias
da Ouvidoria, localizadas na Biblioteca Central 2° andar, sala A1 09/39,
Brasilia-DF.

O atendimento esta disponivel de segunda-feira a sexta-feira, das 8:00
as18:00.

2.7 O fluxograma apresenta o processo de trabalho realizado pela equipe
da Ouvidoria da UnB.

1. A Ouvidoria acolhe as manifestagdes dos usudrios e servidores;
2. Faz o tratamento das manifestagdes (classificagéo e tipificagao);
3. Encaminha aos setores responsdveis; Os setores responsdveis apuram

e tomam as providéncias cabiveis em relagao ao relatado pelo usuario e
emitem parecer das a¢des tomadas a Ouvidoria,
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A Ouvidoria registra a resposta do setor demandado e repassa ao usudrio;

A Ouvidoria elabora relatérios embasados nas demandas dos usudrios e
repassa aos gestores a fim de dar informagdes lteis, com 0 olhar das ruas,
para as decisdes dos gestores.

"

I Fei1os g MOIACIOu wate
e manoritagho 5007 915€TWC01 PO el
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Consultor

Registra,
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1. Graficos das manifestagdes recepcionadas pela Ouvidoria

Graéfico 1 - Quantitativo mensal de demandas recebidas pelaOuvidoria da UnB, desde sua
criagdo, em 24 de maio de 2011.

40 [~

20 [

Maio Junho Julho Agosto Setembro  Outubro  Novembro

Pode-se observar que o nimero de demandas cresceu a medida que os usuarios comegaram
a ter conhecimento da existéncia da Ouvidoria através da insergao da pagina da Ouvidoria no
portal da UnB. Nos meses de julho e agosto houve um aumento no nimero de manifestagdes
devido a duvidas sobre resultados de vestibular e classificagdo no processo seletivo. No més de
setembro houve um declinio nas manifestagdes devido ao término da greve dos servidores, 0
que fez com que alguns servigos voltassem a normalidade.
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Grafico 2 : Percentual de recepcio de demandas por tipo de
manifestagao

Sugestdo 1,2%
/— Denlincia 7,4%

Elogio 1,2 %
ogio —\ /—

Pedido de
informacdo _\

40,9 %

- Reclamagdo 49,2 %

Destacamos nesse grafico, o grande percentual de pedidos de informagé&o que a Quvidoria
acolheu neste semestre. Por um lado, parece indicar a necessidade de ampliarmos e aperfei-
coarmos os canais de atendimento j& existentes, especialmente o sistema de atendimento
telefénico da UnB. Outrossim, compreendendo que a Ouvidoria cumpre papel pedagdgico
importante, ndo deixamos de prestar qualquer tipo de informac&o que esteja a0 Nosso alcance
e, em especial, orientamos aos usudrios sobre os procedimentos adequados de encaminha-
mento e acompanhamento de suas demandas, no ambito desta universidade, a fim de fazer

valer seus direitos.
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Gréafico 3:Percentual de demandas por acesso

Processo 0,8 % Pessoalmente 0,8 %
Oficio 1,6 % —\_\ /}— Carta 0,5%

E-mail 32,2 % '—\

/— Site 64%

Nestes primeiros seis meses da criagdo da Ouvidoria vivemos um momento de transigio do
sistema nao informatizado para o sistema informatizado. Num futuro bem préximo, teremos o
sistema informatizado definitivo que estd sendo desenvolvido pelo Centro de Processamento
de Dados da UnB (CPD-UnB).

Apesar de recebermos manifestagoes, inclusive pessoalmente, a intengdo € que tados que
necessitam recorrer 4 Ouvidoria o fagam através do sistema informatizado para que possamos
assegurar agilidade e eficiéncia ao atendimento, além de garantir a realizagéo de uma gesldo
de informag@o que propicia a realizagdo de uma radiografia dos servigos institucionais da UnB.
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Grafico 4:Percentual de recepcio de demandas por publico

Servidor 7,4 % —\

Comunidade

Dacente 4,9 % ~\
externa 64 %

Docente 37,2 % —/

Vé-se que o maior nimero de manifestagdes recepcionadas pela Ouvidoria é proveniente da
comunidade externa & UnB, sequido pelo significativo nimero de demandas do corpo discente.

Nesse primeiro semestre de atuagdo, podemos interpretar esses dados como sugestivos do
grande interesse da sociedade brasileira pela UnB. Por outro lado, enquanto estamos consoli-
dando e legitimando nossa atuag@o, hé canais tradicionais de representacdo de setores da
comunidade universitaria que prestam atendimento a demandas internas, além da dinamica
intensa de reunides colegiadas que sdo atuantes no sentido de responder as grandes questes
da vida universitdria.
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Nas manifestagdes da comunidade externa se referem a assuntos sobre certiticados de
cursos & distancia e cursos realizados pelos diversos setores da UnB. Também se relacionam
ainformacdes e reclamagdes sobre PAS, vestibular e concursos em geral.

Cabe, ainda, ressaltar que o limite da Ouvidoria no Portal da UnB € o tinico que possibilita

recursos para acompanhamento da manifestagdo do usudrio. A interatividade € um forte in-
centivo & comunicagao.

Grafico 5:Comparativo de demandas enviadas aos setores da
UnB: respondidas e néo respondidas
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O grande desafio para a legitimag&o de qualquer Ouvidoria € que seja capaz de responder
de forma 4gil e eficiente as demandas que acolhe. Sem a concretizacdo desse objetivo, a
Ouvidoria perde credibilidade e sentido de existéncia, com enorme prejuizo para a causa da
cidadania e do controle sccial da gestdo publica.

Tendo em vista a grandeza e a complexidades da gestdo da vida universitdria, ciente do
desafio ao qual estamos submetidos, tratamos de construir algumas estratégias de atuagao
e garantias normativas para fortalecermos nosso relacionamento com os multiplos atores e
setores da comunidade universitaria.

Essas acdes vdo desde a criagdo de uma rede de calaboradores, indicados pelos gestores
das unidades administrativas, até a determinagdo de prazos para respostas, instituida pela
Reitoria da UnB, por meio da Instrugdo Normativa no 001, de 13 de junho de 2011. Apesar de
todo nosso esforgo para a obtengao de respostas para a conclusao das manifestagdes, hd um
consideravel nimero de demandas ainda ndo respondidas de forma conclusiva.

Em alguns casos, a ndo conclusdo deve-se a uma tramitagdo que exige analises técnicas ef
ou apreciagao por érgaos colegiados que fazem com que a espera de resposta seja demasiado
penosa para o demandante. Em outros casos, hé que se considerar que o surgimento de um
novo ator na cena administrativa requer certo tempo de maturago para que se insira efetiva-
mente na gestdo dos afazeres cotidiano dos setores, especialmente, quando se requer enorme
zelo documental.



18 universidade de Brasilia

Grafico 6: percentual quantitativo de assuntos mais demandados
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Ressaltamos da anélise do quadro acima, o impressionante numero de reclamagdes que
se referem a mé prestagdo de servigos de atendimento ao cidadéo, especialmente no que
concerne a falta de resposta aos assuntos devidamente protocolados. Por essa razdo, reco-
mendamos & administracéo superior que promova um amplo diagndstico da situagdo do aten-
dimento ao cidaddo na Universidade de Brasilia para que se possa corrigir e qualificar seu
atendimento ao cidad&o.

Entre outras recomendagdes, preocupada com a qualidade dos servigos pliblicos ofereci-
dos aos cidaddos, a Ouvidoria da UnB recomendou a criacdo de grupo de trabalho com a
finalidade de formular a Carta de servigos ao Cidaddo da Universidade de Brasilia/UnB que
além de listar todos os servigos prestados ao cidaddo, apresenta a politica de atendimento
ptblico da UnB, com o estabelecimento de padraes de qualidade do atendimento prestado a
partir do compromisso com a exceléncia do atendimento, tornando-o cada vez mais acessivel

& comunidade universitdria e a populagao.

No periodo que compreende a criagdo da Ouvidoria até 22 de novembro foram recebi-
das, quer seja através do sistema informatizado, e-mail, pessoalmente ou outras, duzentas e
guarenta e trés manifestagdes no total.
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4. Quadro de solicitacdes e recomendagdes da Ouvidoria a
Administracdo Superior da Universidade de Brasilia

Proposta da Ouvidoria

Documento e Data de Encaminhamento

Solicita a criagéo de érgdo proprio, na estrutura da
Reitoria da Universidade de Brasilia, com fungéo
corregedoria para prevencao e apuracdo de irre-
gularidades, por meio de instauragdo e condugao
de procedimentos correcionais e disciplinares, no
ambito da Universidade de Brasilia, a fim de dotar
a Ouvidoria de instrumentos e ferramentas indis-
pensaveis a consecugao de suas atividades.

Nota Técnica n° 1, Memorando n° 4/Ouvidoria/
GRE, de 06 de fevereiro de 2011.

Solicita o encaminhamento ao Conselho Universi-
tario da Universidade de Brasilia/CONSUNI da mi-
nuta de Resolugéo que institui a Ouvidoria da UnB
e estabelece seu Regimento Interno.

Memorando n® 05/Ouvidoria /GRE, de 07 de feve-
reiro de 2011.

Solicita apoio técnico para instalagao do sistema
informatizado da Ouvidoria da UnB.

Memorando n® 09/Ouvidoria/GRE, de 16 de feve-
reiro de 2011

Solicita a instalacao de divisdria acustica para sa-
las da Ouvidoria | UnB. Este pedido deve-se ao fato
de que os assuntos tratados nas salas sdo estri-
tamente sigilosos e atualmente, devido ao espaco
restrito, todo e qualquer ruido € ouvido na drea que
engloba a Ouvidoria.

Memorando n® 10/Ouvidoria/GRE, de 22 de feve-
reiro de 2011.

Solicita indicagao de servidores para receber as
manifestagdes da Ouvidoria e encaminha-las para
providéncias

Memorando n° 11/Ouvidoria/GRE, de 24 de feve-
reiro de 2011.

Solicita a constituigdo de Grupo de Trabalho para
elaborar a Carta de Servigos da UnB, co a finali-
dade de atender as determinagdes do Decreto n®
3.507, datado de 13 de junho de 2000 (revogado
pelo Decreto n° 6.932, de 11 de agosto de 2009) e
cumprindo as atribuigoes da Ouvidoria

Memorando n® 18/ Ouvidoria [GRE, de 25 de margo
de 2011.

Solicita Normatizagao dos prazos de atendimento
a serem cumpridos pelas dreas administrativas

e académicas da Universidade de Brasilia que
colaboram com atividades de consultoria técnica
em colaboragéo com a Ouvidoria e definigdo

de requisitos para disciplinar as atividades dos
consultores.

Nota técnica n° 02, Memorando n° 24/Ouvidoria/
GRE, de 01 de junho de 2011.

Recomendagao de normatizagdo do sistema de
substituigao de servidores.

Memorando n° 32/Ouvidoria/GRE, de 05 de outu-
bro de 2011.
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5. Acdes realizadas
5.1. Implantagao do sistema informatizado

O sistema Informatizado da Ouvidoria da UnB, denominado SOAR, representa fer-
ramenta fundamental para o eficiente tratamento das manifestagdes recebidas e,
além disso, visa o fornecimento de diagndsticos possibilitam o monitoramento de
todo o processo de atuagdo da Ouvidoria, bem como da percepgdo da administragéo
superior sobre os servigos prestados pela UnB.

A Ouvidoria da UnB, desde o inicio de seu funcionamento até o primeiro semes-
tre de 2011, trabalhou com dois sistemas informatizados: um destinado ao registro
e acompanhamento do tramite das manifestagdes entre as vdarias dreas da UnB e
outro para consolidagdo de dados e acompanhamento estatistico.

A utilizag&o de dois sistemas dificultava o compartilhamento dos dados e, conse-
quentemente, a gestdo das informagdes. Assim, decidiu-se pela construgao de um
sistema informatizado tnico para a Ouvidoria, que agregasse funcionalidades para
atender ambas as finalidades.

A Quvidoria através de um mapeamento na estrutura da UnB solicitou aos setores
administrativos e académicos da universidade de Brasilia que indicassem um servi-
dor para receber e responder as manifestagdes recepcionadas pela Ouvidoria. Por
tanto, os nossos consultores sdo servidores indicado por autoridade competente
para auxiliar a Ouvidoria na resolugdo de demandas de usudrios dos servigos presta-
dos pela UnB, manifestagdes que diz respeitos aos seus setores, mantendo sob sigilo
absoluto, caso solicitado, o nome do manifestante.

O sistema foi desenvolvido com propdsito de agilizar o processo de gerenciamen-
to do tramite das manifestag@es pelo ouvidor; fornecendo subsidios ao gestor para o
redirecionamento das agdes junto a drea responsavel pelos assuntos demandados;
com a fungdo de receber manifestagdes enviar a drea responsavel e responder ao
cidadao.

E uma de suas principais funcionalidades e o de gerar relatdrios estatisticos, es-
ses relatdrios sdo fundamentais, coma mapeamento a partir da escuta das reivindi-
cagdes dos cidadaos, com o objetivo de fornecer a gestao dados estatisticos sobre a
deficiéncia na qualidade dos servigos prestados pela institui¢ao.

Assim, o sistema informatizado SOAR foi desenvolvido pelo O Centro de Apoio ao
Desenvolvimento Tecnoldgico (CPD) em parceria com a Ouvidoria da UnB, em razao
da necessidade de padronizagdo de conduta no tratamento das demandas.
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Atualmente, o sistema estd em fase de homologagéo pela equipe técnica do Cen-
tro de Informdtica e Ouvidoria da Universidade de Brasilia, e sua implantac@o estd
prevista para a segunda quinzena do més de dezembro.

5.2 Visitas aos setores da UnB

A equipe da Ouvidoria realizou visitas a alguns departamentos da UnB, com o obje-
tivo de verificar a atuacdo desses setores e acompanhar o desenvolvimento das ativi-
dades dos setores que prestam atendimento ao cidaddo. As visitas realizadas foram:

e Visita a Secretaria de Administracdo Académica localizada na reitoria da
Universidade de Brasilia, em 10 de agosto.

e Visita ao Centro de Selecdo e de Promogdo de Eventos localizado no
Campus universitario Darcy Ribeiro em Brasilia, em 25 de agosto.

e \Visita a Faculdade UnB Gama, localizado na area especial, quadra I, setor
central em Brasilia, em 10 de agosto.

e Visita ao Restaurante Universitario localizado no Campus Darcy Ribeiro em
Brasilia, em 27 de outubro.

5.3 Participagtes em Reunides [CONSUNI

No primeiro semestre de 2011, nas reunides de CONSUNI, foram abordadas
questdes para o aperfeigoamento dos servigos oferecidos pela UnB na drea académi-
ca e para comunidade em geral. As participagdes nas reunioes foram:

e Participacdo na 377a reunido ordinaria do Conselho Universitario, realizada
no dia 15 de abril, no auditério da reitoria da universidade de Brasilia.

e Participagao na 379a reunido ordinaria do conselho universitario, realizada
no dia 13 de maio, no auditério da reitoria da Universidade de Brasilia.

e Participagio na 380a reunido ordinaria do Conselho Universitario,
realizada no dia primeiro de julho, no auditorio da reitoria da universidade
de Brasilia.

e Participagdo na 382a reunido ordindria do Conselho Universitario,
realizada no dia 09 de setembro, no auditério da reitoria da universidade
de Brasilia.
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Participacdo na 384a reunido ordinaria do Conselho Universitério, realizada
no dia 14 de outubro, no auditério da reitoria da universidade de Brasilia

Participagdo na Inauguragao do prédio da Unidade Académica da UnB -
Faculdade do Gama, no dia 11 de novembro

5.4 Participagdes em eventos[capacitagdes

Em Brasilia, de 07 a 08 de julho de 2011: Semindrio Internacional sobre
Acesso a Informagdo; Desafios de Implementacao.

Este curso teve como objetivo apresentar uma visdo dos conceitos relacionados
ao direito a informag&o em perspectiva comparada e desafios para aimplantagao do
sistema de acesso a informagao publica no Brasil.

Participacdo em curso a distancia de Etica no Servigo Publico, realizado no
periodo de 26 de julho até 16 de agosto de 2011. Os temas abordados foram:

Conceitos basicos: moral e obediéncia as normas de viver e conviver,

Etica na atuagao profissional no servigo publico;

Etica e a Vida Publica;

A conduta no Servigo Publico;

Profissionalismo e civilidade,

Codigo de ética

Em Séo Paulo, de 14 a 16 de novembro de 2011: XI Encontro do Forum

Nacional de Ouvidores Universitarios — FNOU e de 16 a 18 de novembro de
2011: XIV Congresso Brasileiro de Ouvidores — Ombudsman.

Os cursos supramencionados tiveram como objetivo principal auxiliar na estrutu-
racdo de politicas para o aperfeigoamento da Ouvidoria e compartilhar conhecimen-
tos e promaver o desenvolvimento de agdes conjuntas, visando o aperfeicoamento e
o reconhecimento da importancia do papel das Ouvidorias nas organizagdes publi-
cas e privadas. Os temas abordados foram:

O processo de Comunicagao Eficiente

Modelo Brasileiro de Ouvidoria
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e Importancia da gestdo e melhoria continua da qualidade dos servigos
prestados

e Funcao e a atuagao do Ouvidor no madelo de Quvidorias Brasileiras
e Afuncao do Ouvidor (mandato, estabilidade, nomeacao)
6. Avaliacdo da Ouvidoria

Procuramos, desde jd, promover uma sistemadtica que nos permita perceber como
estamos sendo avaliados pelos nossos usuérios para que, consoante com nossa filo-
sofia de atuagao, possamos corrigir e/ou qualificar nossos procedimentos de gestao.
Para a pesquisa foi utilizado questiondrio enviado aos enderegos cadastrados no
sistema informatizado da Ouvidoria, e os recebidos, via correio eletrdnico. A pes-
quisa foi encaminhada por e-mail aos 380 enderegos registrados no banco de dados
da Ouvidoria.

Das 380 pesquisas enviadas por meio eletrdnico, lamentavelmente, foram rece-
bidas apenas 27 respostas do publico interno, em sua maioria, o que j& indica que a
sistemdtica adotada ndo é a conveniente, uma vez que representa uma dificuldade
grande para o usudrio que necessita de muito tempo para proceder devidamente e
encaminhar a resposta. Com o advento do SOAR, esse obstdculo sera removido e o
usudrio responderd ao questiondrio de forma agil e em tempo real.

Dentre os questiondrios recebidos, 85% informaram que tomaram conhecimento
da Ouvidoria por meio da Internet e 11% por outros meios diversos.

Notangente a qualidade do atendimento prestado pela Ouvidoria, 40% se mostrou
muito satisfeitos ou satisfeitos.

Os pontos mais fracos apresentados pelos que se manifestaram dizem respeito
ao prazo para resposta por parte da Ouvidoria, para este foi informado um percen-
tual de 33 pontos. )
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6.1 Pesquisa de satisfagédo

Total de questionérios Total de questiondrios
respondidos 7 % _\ /— enviados 93 %

7. Palavra da Ouvidora : A Ouvidoria da Universidade
de Brasilia como espaco para o exercicio de praticas de
democracia participativa na gestéo publica.

A Universidade de Brasilia/UnB nasceu de uma utopia: compromisso absoluto
com a exceléncia do conhecimento e engajamento com as causas da cidadania para
a transformacdo do Brasil.

Completando seus 50 anos, a UnB resgata e consolida sua vocagdo emanci-
patéria em um exercicio dinamico e cotidiano de praticas democrdticas. Podemos
mesmo afirmar que a Universidade de Brasilia é “toda ouvidos”, tamanha a freqiién-
cia de reunides colegiadas e decisdes compartilhada, a partir da escuta de amplos e
diversos protagonistas da comunidade universitaria.

Fiel aos seus compromissos inaugurais, o Conselho Universitario da Universi-
dade de Brasilia/ CONSUNI, por meio da Resolugdo n.71/2011, de 24 de maio de 2011,
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acolhendo proposta do Magnifico Reitor Professor José Geraldo de Sousa
Junior, promoveu a alteragao estatutaria necessdria para a criagdo da Ou-
vidoria com érgdo integrante da estrutura administrativa da Reitoria. Até
entdo, a Ouvidoria da Universidade de Brasilia fazia parte da assessoria do
Reitor, sem as especificidades administrativas proprias para o adequado
desempenho de seu papel.

Criada ndo apenas com o intuito de perseguir um "desempenho correto”
da administragio, mas, em especial, com a miss&o de constituir-se em fer-
ramenta indispensdvel de participago cidada na gestéo publica. Esse seu
oficio se revela, em toda sua dimensdo, ao transformar a escuta privile-
giada das manifestagdes que acolhe em radiografia institucional com os
apontamentos das mudangas necessarias nos seus procedimentos e nor-
mas, atuando como instrumento de co-gest&o da administracao publica.

As Ouvidorias universitdrias em nossas IFES s&o, em verdade, reflexos
do fortalecimento e expans&o do instituto da Ouvidoria e respondem aos
anseios democraticos surgidos no seio dos movimentaos sociais, como ver-
dadeiro coroldrio da luta pelos direitos da cidadania, especialmente nas
ultimas décadas do Século XX.

Com a Constituicio Federal de 1988, a cidadania brasileira inscreve, no
ordenamento normativo brasileiro, instrumentos de participa¢éo popular
que Ihe permitem ocupar papel protagonista na construgdo de politicas
ptiblicas, na gest&o e controle social do Estado.

Desde entdo, comegaram a surgir, em diversos niveis da Federacao,
Ouvidorias publicas com o sentido de realizar-se como instrumentalizagao
da demoacracia participativa, levando o cidaddo para o ambito da gestédo
publica.

A Ouvidoria publica €, pois, o legitimo canal que viabiliza a comunicagao
entre no cidaddo e o poder publico, concretizando o direito constitucional
de petigao®, consubstanciado no inciso XXXIl, do Art.5°, in verbis:

wxxXIll - todos tém direito a receber dos 6rgdos publicos informagdes de
seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral, que serdo presta-
das no prazo da lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas
cujo sigilo seja imprescindivel & seguranga da sociedade e do Estado;

Em seu artigo 37, em redagdo determinada pela Emenda Constitucional
n° 19, de 1998, a Carta Constitucional brasileira dispoe que:

25
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“Arl.37. A administragao publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da Un-
is0, dos Estados, Distrito federal e dos Municipios obedecerd aos principios de legali-
dade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia e, também, o seguinte:

()
&3°. A lei disciplinard as formas de participagdo do usudrio na administracdo
publica direta e indireta, regulando especialmente:

| - as reclamagdes relativas a prestagdo dos servigos publicos em geral, assegu-
radas a manutencio de servigos de atendimento ao usudrio e avaliagdo periddica,
externa e interna, da qualidade dos servigos;

Il - o acesso dos usudrios a registros administrativos e a informagdes sobre atos
do governo, observado o disposto no art. 5%, X e XXXIII,

Il — a disciplina da representagdo contra o exercicio negligente ou abusivo do
cargo, emprego ou fungdo na administragdo publica "

A Ouvidoria publica confere manus publico a lesdo particular. Esta nova quali-
ficagdo transforma a demanda particular em demanda de interesse publico, com o
manto de protegdo da administragao publica.

Vé-se, entdo, que estamos tratando de um espago publico que se caracteriza por
ser um sistema de atendimento que ndo se limita a recepcao de reivindicagdes e
denuncias. Ao contrario, o seu oficio é participar de todo o processo de implantagao de
politicas publicas, estabelecendo parametros com diretrizes gerenciais que balizarao
a Administragao Publica nas suas relagdes com a cidadania. Cabe & Ouvidoria im-
plantar ag@es e mecanismos que incentivem o exercicio da cidadania e possibilite ao
administrador publico a capacidade de analise e alterag&o de procedimentos.

Com a devida criacdo estatutéria de sua Ouvidoria, a Universidade de Brasilia/UnB
avanga significativamente no sentido de aprimorar e corrigir os relevantes servigos
publicos que presta a sociedade brasileira, em particular, apostando na co-gestdo
da administracdo publica e na democracia participativa. Com suas bases construi-
das e sementes langadas, a Ouvidoria da Universidade de Brasilia esta segura que
sua insercao efetiva no seio da comunidade universitaria depende da compreensao
coletiva de sua importancia por parte de todos os atores da vida universitdria.
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8. Consideracdes Finais

Diante do acima exposto, podemos afirmar que a atuagdo da Ouvidoria, no cum-
primento de sua missdo de defesa dos direitos do cidadao, revela-se essencialmente
pedagdgica, esclarecedora, educativa e mediadora.

Do ponto de vista institucional, deve ser geradora de um mapeamento institucio-
nal capaz de revelar aos gestores pblicos os procedimentos corretivos que devem
ser adotados para a qualificagdo dos seus servigos.

O presente relatério semestral da Ouvidoria da Universidade de Brasilia, além de
prestar contas de sua atuag&o, pretende iniciar um processo de contribuigdo efetiva
para o aprimoramento da participagdo cidada na gestdo administrativa da Univer-
sidade de Brasilia, resgatando seu compromisso com a exceléncia de sua atuacéo
pedagdgica e administrativa.

Alayde Avelar Freire Sant’Anna
Ouvidora/UnB
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ANEXOS

Relatdrio de documentos que
tratam da natureza, estrutura,
atribuicdes e competéncias da
Ouvidoria
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N universidade de Brasilia | Ouvidoria

Memorando n°. 05/Ouvidoria Brasilia, 07 de fevereiro de 2011.
Para: Reitor da UnB

Prof. Dr. José Geraldo de Sousa Junior

Assunto: formalizacdo da Ouvidoria

Magnifico Reitor,

No Brasil, o fortalecimento e expansdo do instituto da Ouvidoria respondem aos an-
seios democraticos e emancipatdrios, surgidos no seio dos movimentos sociais, como verda-
deiro coroldrio da luta pelos direitos da cidadania, especialmente nas décadas de oitenta e
noventa. Com a Constituigéo Federal de 1988, a cidadania brasileira inscreve no ordenamento
normativo brasileiro, instrumentos de participagao popular que lhe permitem ocupar papel
protagonista na construgéo de paliticas pablicas, na gestdo e controle social do Estado. Desde
entdo, comegaram a surgir, em diversos niveis da Federagdo, Ouvidorias publicas com o sen-
tido de realizar-se como instrumentalizagao da democracia participativa, levando o cidadao
para o ambito da gestdo publica. A Ouvidoria publica é, pois, 0 legitimo canal que viabiliza a
comunicacao entre no cidaddo e o poder puiblico, concretizando o direito constitucional de
peticao®, consubstanciado no inciso XXXIll, do Art.5°, in verbis: “"XXXIII - todos tém direito a re-
ceber dos 6rgdos pablicos informagdes de seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou
geral, que serdo prestadas no prazo da lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas
cujo sigilo seja imprescindivel a seguranga da sociedade e do Estado;

Em seu artigo 37, em redacdo determinada pela Emenda Constitucional n® 19, de 1998,
a Carta Constitucional brasileira dispde que:

“Art.37. A administragio publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da Unido,
dos Estados, Distrito federal e dos Municipios obedecera aos principios de legalidade, impes-
soalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia e, também, 0 seguinte:

(-

&3°. A lei disciplinara as formas de participagdo do usudrio na administragdo publica
direta e indireta, regulando especialmente:

| — as reclamagdes relativas & prestagao dos servigos publicos em geral, asseguradas a
manutengio de servigos de atendimento ao usudrio e avaliagao perigdica, externa e interna,
da qualidade dos servigos;

Il — o acesso dos usudrios a registros administrativos e a informagdes sobre atos do
governo, observado o disposto no art. 57, X e XXXIII,

Il — a disciplina da representagao contra o exercicio negligente ou abusivo do cargo,
emprego ou fungdo na administragdo pablica
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A Ouvidoria puiblica confere munus publico a lesdo particular, fundada em leséo pri-
vada. Esta nova qualificagéo transforma a demanda particular em demanda de interesse
puiblico, com o manto de protegdo da administragéo publica.

Vé-se, entdo, que estamos tratando de um espago publico que se caracteriza por ser
um sistema de atendimento que n#o se limita & recepgdo de reivindicagdes e dendncias. Ao
contrério, o seu mister é participar de todo o processo de implantagéo de politicas publicas,
estabelecendo parametros com diretrizes gerenciais que balizardo a Administragdo Piblica
nas suas relagdes com a cidadania. Cabe a Ouvidoria implantar acdes e mecanismos que
incentivem o exercicio da cidadania e possibilite ao administrador ptblico a capacidade de
andlise e alteragao de procedimentos.

Portanto, a Ouvidoria € a instituigdo, érgdo, unidade administrativa ou servigo que re-
cebe, registra, conduz internamente e responde os pedidos de informacdo, solicitagdes, rec-
lamacdes, sugestdes, elogios e dentncias, no Aambito das organizagdes, com o intuito de apri-
morar ou corrigir os servigos prestados.

Nesse sentido, uma Ouvidoria Universitéria, sequindo as licdes de Dalmo Dallari, deve
ter como fungé&o primordial o "controle do mérito, da oportunidade, da conveniéncia da presta-
cdo do servigo publico". Ndo se restringe, pois, a apenas conseguir um "desempenho correto”
da administragdo. Trata-se de transformar sua escuta privilegiada das criticas e sugestdes
formuladas pela comunidade universitéria e pela cidadania em geral em radiografia institucio-
nal que aponta as mudangas necesséarias nos seus procedimentos e normas, atuando como
instrumento de co-gestdo da administragao publica.

Diante do exposto, podemos afirmar que a Ouvidoria caracteriza-se, especialmente,
como agente de mudanga, vez que suas recomendagdes visam a promover o aperfeicoamento
democrédtico da convivéncia universitaria A nova préxis administrativa, desencadeada pela atu-
acdo propositiva do Ouvidor ao advogar pelos interesses construtivos da cidadania, eleva em
qualidade, em todas suas dimensdes, a complexa gest&o de vida universitdria.

Diante do exposto, incumbida por Vossa magnificéncia da nobre tarefa de construir as
bases legais e administrativas da Ouvidoria da Universidade de Brasilia, encaminho para Vossa
apreciagéo e adogdo de providéncias cabiveis para a aprovagédo pelo Conselho Universitdrio,
minuta de Resolugdo do Consuni que institui a Ouvidoria da UnB e seu Regimento Interno.

lar Freire Sant'anpa
Oudvidora [ UnB

UnBDoc 14025/2011

Universidade de Brasilia Campus Universitdrio Darcy Ribeiro Tel. (61) 3107-2704] 3107-2705 E-mail: ouvidoria@unb.br
Gabinete do Reitor 70910-900 Brasilia, DF Fax: (61) 3272 0003 Home Page: http /Awww.unb br
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N1 universidade de Brasilia | Ouvidoria

\

RESOLUGAO DO CONSELHO UNIVERSITARIO N. 07 /2011

Institui a Ouvidoria da Universidade de Brasilia
e aprova o seu Regimento Interno.

O CONSELHO UNIVERSITARIO DA UNIVERSIDADE DE BRASILIA, no uso de
suas atribuicdes, em sua 379% a Reunido Ordindria, realizada no dia 20/05/201M,
ao analisar o contido no Memorando n. 05/Ouvidoria, de 7/2/2011 (Processo,n®
23106.001716/2011-79 UnBDoc n. 14025/2011), e considerando:

o direito contitucional de petigio, previsto na alinea “a", inciso XXXIV, do art. 5o da
Constituigdo Federal, que confere a todo e qualquer cidad&o o direito de invocar a
atencdo do_poder publico sobre fato ilegal ou abusivo, contrdrio ao interesse plbli-
co, a fim de possa tomar as medidas necessérias a sua corre¢ao;

o disposto no artigo 37, paragrafo 3o, inciso |, da Constituicao da Republica Fed-
erativa do Brasil, que estabelece a necessidade de manutengéo, pela administra-
cdo direta e indireta, de formas de participagéo popular no acompanhamento da
prestagdo de servigos publicos;

o compromisso estatutdrio da Universidade de Brasilia com a paz, com a defesa dos
direitos humanos e com a preservagdo do meio ambiente;

que a consolidacdo da democracia no Brasil, especialmente apds a Constitui¢ao
de 1988, estimulou o estabelecimento de canais de comunicagéo entre as in-
stituigdes piblicas e os cidaddos que facilitem a circulacdo das informacdes,
aumentem a conscientizagdo da populagdo em relagéo ao exercicio de seus dire-
itos junto & administragdo publica e ampliem os mecanismos de controle para per-
mitir a transparéncia indispensével ao desempenho e aperfeicoamento do regime
democrético;

que, entre esses canais, situa-se o instituto da Ouvidoria, reflexo do crescimento da
democracia participativa que atua como agente indutor no processo de participa-
cdo da cidadania na gestdo publica, por meio do didlogo e da disponibilizagdo de
informagdes, ampliando o exercicio de préticas democrdlicas;

a necessidade de formulagéo de politicas publicas que assegurem os direitos da
comunidade universitéria e sirvam como ferramentas para superar situacdes de
violagio de direitos humanos e abuso de poder na administragdo;
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Vil

Vil

Art. 1°

Art. 2°

Art. 3°

a complexidade do sistema universitdrio, expressa pela atuagéo de multiplos atores,
mdltiplas atividades, e a pluralidade de interesses envolvidos;

os 6bices encontrados pelos membros da comunidade universitaria para assegu-
rarem a escuta, pela administragdo universitdria, de suas demandas por direitos
individuais ou coletivos;

os principios norteadores da administrag&o publica tais como a legalidade, a impes-
soalidade, a moralidade, a transparéncia, a celeridade;

a necessidade de providenciar estratégias de prevengdo e solugao de conflitos a
partir de praticas da mediacao,

RESOLVE:

Instituir, na estrutura organizacional da Universidade de Brasilia, como 6rgao inte-
grante de sua Reitoria, a Ouvidoria da Universidade de Brasilia, relacionando-a entre
0s 6rgaos previstos no Art.25 do Estatuto da Universidade de Brasilia.

Paragrafo tnico. A Quvidoria é vinculada administrativamente ao Gabinete do Re-
itor, sem nenhuma subordinagao técnica, resguardada sua independéncia funcional
no ambito de suas atribuigdes.

Aprovar o Regimento Interno da Ouvidoria, documento integrante desta Resolugao,
em que € estabelecida a normatizag&o do instituto, com jurisdigdo na totalidade dos
6rgdos administrativos localizados em todos os campi da Instituicdo.

Esta resolugdo entra em vigor nesta data.

Universidade de Brasiha Campus Universildrio Darcy Ribeiro

Tel. (61) 3107-2704] 3107-2705 E-mail: ouvidoria@unb.br

Gabinete do Reitor 70910-900 Brasilia, DF Fax: (61) 32720003 Home Page: http /Awww unb br
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RESOLUCAO DO CONSELHO UNIVERSITARIO N. 7/2011

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

O PRESIDENTE DO CONSELHO UNIVERSITARIO DA UNIVERSIDADE DE BRASILIA,
no uso das atribuicGes em sua 3792 Reunido, realizada em 20/5/2011 e as que lhe foram con-
feridas pelo Estatuto da UnB, publicado no DOU n.7[1994, de 11/1/1994, e pelo Regimento
Geral, publicado no DOU n. 80-E, de 25/4/2001, especialmente o disposto nos incisos VI e VlI
do art. 4° do Regimento Geral da UnB; o disposta no art. 53, inciso V, da Lei n. 9394/1996, de
20/12/1996, que estabelece as diretrizes e bases da educagéo, e considerando a Exposi¢ao
de Motivos para o Processo de Criagdo da Ouvidoria da UnB e Aprovagdo do seu Regimento
Interno,

RESOLVE:
Art.17°  Aprovar a emenda ao Estatuto da Universidade de Brasilia, acrescentando o inciso
IV no art. 25 e alterando-se a numeracdo sequencial dos demais: “IV Ouvidoria”;
Art.2°  Aprovar a alteragdo no Regimento Geral da Universidade de Brasilia,
acrescentando o inciso V no art. 17 e alterando-se a numeragdo sequencial dos

demais: “V A Ouvidoria”.

Art. 3°  Autorizar a criagdo da Ouvidoria da Universidade de Brasilia na estrutura organiza-
cional desta Institui¢do.

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

Art.5°  Esta Resolugdo entra em vigor a partir da data publicada no Didrio Oficial da Uniao.

Brasilia, 24 de maio de 2011.

José Geraldo de Sousa Junior
Presidente
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Art. 1°

Art. 2°

1

Vi

REGIMENTO INTERNO DA OUVIDORIA DA UNIVERSIDADE DE BRASILIA

TITULO | - Da Natureza e Competéncia

A QOuvidoria da Universidade de Brasilia é um 6rgdo de promogéo e defesa dos
direitos de estudantes, docentes, servidores técnico-administrativos e comunidade
extra-universitaria em suas relagdes com a UnB, em suas diferentes instancias
administrativas e académicas.

Compete a Ouvidoria da Universidade de Brasilia a sequintes atribuigdes, a seguir
definidas, além de outras decarrentes da sua érea de atuagdo:

receber, apurar e encaminhar as autoridades competentes, reclamagdes, criticas e
comentdrios de estudantes, professores, servidores do corpo técnico-administrati-
vo e da sociedade, atuando com independéncia na produg&o de apreciagdes sobre
a atuagdo dos 6rgdos académicos e administrativos da Universidade de Brasilia;

receber denuncias a respeito de violagdes de direitos individuais ou coletivos,

de atos ilegais, bem como de ato de improbidade administrativa, praticado por
agentes ou servidores publicos de qualquer natureza, vinculados direta ou indireta-
mente a atuagdo da Universidade de Brasilia;

promover as agdes necessdrias a apuragdo da veracidade das reclamagdes e
dentncias junto aos érgdos competentes, solicitando as providéncias necessdrias
ao saneamento das irregularidades efou ilegalidades constatadas;

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

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

produzir, semestralmente, relatdrio circunstanciado de suas atividades, a ser apre-
sentado para a apreciagdo do Reitor e do Conselho Universitdrio da Universidade
de Brasilia.
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Art. 4°

Art. 5°
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Titulo Il - Da Estrutura, Atribuigdes e Competéncias
Capitulo | — Da Estrutura

A Ouvidoria da Universidade de Brasilia terd a seguinte estrutura administrativa:
Ouvidor;

Assessoria,

Secretaria.

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

Capitulo Il - Das Atribuigges da Ouvidoria

No exercicio de suas fungdes, a Ouvidoria tem as seguintes atribuigGes:

organizar 0s mecanismas e canais de acesso dos interessados em encaminhar
suas manifestages;

orientar os docentes, os técnico-administrativos, os alunos e a comunidade externa
a respeito da melhor forma de encaminharem as suas demandas, instrui-las e
acompanharem a sua tramitagao;

receber criticas, reclamagdes, dentincias e sugestdes sobre procedimentos e préti-
cas inadequadas ou irregulares, atuando no sentido de corrigi-los e aperfeicod-los
junto aos érgdos competentes, buscando sempre o didlogo entre as partes;

encaminhar as manifestag@es acolhidas ao 6rgdo competente, solicitando a devida
apuragao e retorno & Ouvidoria para informar ao manifestante a respeito das
providéncias tomadas;

propor a adogdo de medidas para a corregdo e a prevengao de falhas e omissges
dos responséaveis pela inadequada prestagdo do servigo publico;

implantar agdes e mecanismos que incentivern o exercicio da cidadania e possibilite
ao administrador publico a capacidade de andlise e alteragdo de procedimentos;
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Art. 6°

Art. 7°

§1°

529

§:32

Art. 8°

Art. 9°

Art. 10

orientar a atuacdo das demais unidades de Ouvidoria existentes na UnB, pro-
movendo sua coordenagdo em constituigdo de rede interna de atendimento &
comunidade universitdria e externa;

Pardgrafo tnico. A Ouvidoria, caso solicitado, deverd manter sob sigilo o nome do
demandante.

Capitulo Ill - Das Competéncias do Quvidor

Compete ao Ouvidor:
ouvir os membros da comunidade da UnB e o cidaddo em geral, com cortesia e
respeito, sem qualquer discriminag&o ou pré-julgamento;

garantir aos usudrios do servigo de Ouvidoria resposta por escrito as indagacgdes e
questdes apresentadas, no menor prazo possivel, com clareza e objetividade;

buscar as eventuais causas da deficiéncia do servico, objeto da manifestacio,
evitando sua repeticao;

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

O Quvidor exercerd suas fungdes com independéncia e autonomia, visando garan-
tir a dignidade do ser humano.

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

O Quvidor apresentard relatérios semestrais a Reitoria e ao Conselho Universitdrio,
com o nimero de atendimentos realizados, sem prejuizo do encaminhamento de
relatérios parciais.

O Ouvidor exercerd mandato de dois anos, podendo ser reconduzido, mais uma
vez, por igual periodo..

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

O Reitor poderd baixar instrugdes complementares regulamentando as agdes da
Quvidaria.

O Ouvidor terd garantido o direito a voz nos Colegiados Superiores da Universidade
de Brasilia.
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Titulo 11l - Da Documentagao

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

data do recebimento da demanda;
nome do demandante;
endereco, telefone efou e-mail do demandante;
forma de contacto mantido: pessoal, por telefone, carta, e-mail, fax;
proveniéncia da demanda: comunidade interna ou externa;
tipo de demanda: dentincia, reclamagdo, divida, sugestao, elogio, outros;
situagdo apresentada;
unidade envolvida,;
resposta;
data da resposta.

Titulo IV — Dos Procedimentos Eticos
O Ouvidor e sua equipe, no exercicio de suas fungdes, devem zelar pela
ética, integridade e dignidade da pessoa humana, atuando em consonan-
cia com os principios da Declarag@o Universal dos Direitos Humanos e da
Constituigdo da Republica Federativa do Brasil.
Titulo V - Das Disposigdes Gerais
O Gabinete do Reitor, o Vice-Reitor, os Decanos, os Dirigentes das Uni-
dades Académicas, das Unidades Administrativas, dos Centros e Orgdos
Complementares deverdo promover o acesso da Ouvidoria a documenta-
¢do e dados necessdrios para a devida instrugdo de resposta a demand-

ante.

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

Este Regimento entrard em vigor nesta data

37



38 universidade de Brasilia

] universidade de Brasilia | Ouvidoria

Brasilia, 07 de fevereiro de 2011,

Memorando n°. 04/Ouvidoria

Ao: Reitor da UnB
Prof. Dr. José Geraldo de Sousa Junior

Assunto: Nota Técnica para aprecia¢ao

Magnifico Reitor,

No cumprimento de nossas atribuigdes, encaminho para sua apreciagao
Nota Técnica desta Ouvidoria sobre a necessidade de instalagao da fungao cor-
regedora em érgdo especifico no &mbito da Universidade de Brasilia (UnB).

Respeitosamente,

Aldyde Avelar F%re Sant'an
Quvidora [ UnB

Universidade de Brasilia Campus Universitario Darcy Ribeiro Tel. (61) 3107-2704] 3107-2705 E-mail: ouvidoria@unb.br
Gabinete do Reitor 70910-900 Brasilia, DF Fax: (61) 3272 0003 Home Page: http:/Avww unb br
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Nota Técnica n°01
Magnifico Reitor,

Incumbida, por Vossa Magnificéncia, da importante missdo de Ouvidora da
Universidade de Brasilia, com a tarefa de dotar a Ouvidaria de instrumentos e ferra-
mentas indispensdveis a consecugdo de suas atividades, cabe-me, como diagnds-
tico preliminar, registrar a auséncia de drgdo proprio, na estrutura da Reitoria da
Universidade de Brasilia, com fungao corregedora para prevengao e apuragdo de
irregularidades, por meio de instauragéo e condugdo de procedimentos correcio-
nais e disciplinares, no Ambito da Universidade de Brasilia, sem o qual, a Quvidoria
perde a sua legitimidade, eficécia e efetividade, vez que as denuncias que recep-
ciona ndo encontram a correta apuragao para a resposta devida ao manifestante.

Ademais, de uma forma geral, em situagdes semelhantes, € notdvel e cor-
riqueiro encontrar-se processos administrativos disciplinares, inquéritos e sindican-
cias com inimeras falhas por ndo observancia da legislagao aplicavel e dos princi-
pios gerais do pracesso. Para carrigir definitivamente o problema é necessaria a
criacao de uma Comissdo Permanente ou em outras palavras, uma Corregedoria,
com arquivo centralizado e com assessoria juridica permanente. Isto evita situa-
¢oes absurdas que constantemente prejudicam o bom funcionamento do servi¢o
publico.

A Corregedoria é 6rgdo do Sistema de Controle Interno do Poder Executivo
Federal, responsavel pela fiscalizagdo da legalidade e efetividade das atividades
funcionais dos servidores e das unidades do érgdo publico a ela relacionado.

O corregedor tem como atribui¢des, dentre outras: fiscalizar as atividades
funcionais do 6rgdo publico; dar o devido andamento as representagdes ou dendn-
cias fundamentadas que receber, relativamente a atuagdo dos servidores; realizar
correicao nos diversos drgaos e unidades, sugerindo as medidas necessarias a
racionalizacdo e eficiéncia dos servigos; instaurar, sindicancias e processos admin-
istrativos disciplinares relativamente aos servidores.

Na Universidade de Brasilia, a Corregedoria viria a apurar as infragdes dis-
ciplinares envolvendo diversas Unidades Universitarias, seus docentes e discentes,
instaurando os procedimentos proprios. Teria, também, a incumbéncia de preparar
os relatérios finais dos procedimentos disciplinares realizados na esfera das Uni-
dades Universitdrias.
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Cumpre ressaltar que a correicéo é uma das dreas de atuacéo fundamen-
tais da Controladoria-Geral da Unido (CGU) e consiste nas atividades relacionadas
a apuragio de possiveis irregularidades cometidas por servidores piblicos e a apli-
cacdo das devidas penalidades. A unidade da CGU responsdvel pelas atividades
relacionadas a “correicdo” é a Corregedoria-Geral da Unido (CRG).

Em junho de 2005, com a publicagdo do Decreto n® 5.480, foi criado o
“sistema de Correigdo do Poder Executivo Federal”, integrado pela Corregedoria-
Geral da Unisio como "Orgéo Central” (Decreto n° 5683/2006), pelas unidades
especificas de correigdo junto aos Ministérios como “unidades setoriais” e pelas
unidades especificas de correicdo que compdem as estruturas dos Ministérios,
autarquias e fundagdes publicas como “unidades seccionais”. Desta forma, este
Sistema objetiva integrar as atividades de correi¢do no @mbito do Poder Executivo
Federal.

O Sistema de Correigdo do Poder Executivo Federal compreende as
atividades relacionadas & prevengéo e apuragéo de irregularidades, no ambito do
Pader Executivo Federal, por meio da instauragdo e conducéo de procedimentos
carrecionais.

Trata-se, portanto, Magnifico Reitor de inserir a Fundag&o Universidade
de Brasilia no Sistema de Correi¢do do Poder Executivo Federal que passaria a
integrar de forma coordenada o importante esforgo de qualificagéo e eficiéncia do
servigo publico, com enormes beneficios no combate & corrupgdo e na realizacdo
da transparéncia publica.

Respeitosamente,

O :
Afayde Avelar Freire Sant’Anpa
Ouvidora/Unb

Brasilia, 07 de fevereiro de 2011

Universidade de Brasilia Campus Universitdrio Darcy Ribeiro Tel. (61) 3107-2704/ 3107-2705 E-mail: ouvidoria@unb.br
Gabinete do Reitor 70910-900 Brasilia, OF Fax: (61) 3272 0003 Home Page: http:/Awww unb.br
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Memorando n. 0009/2011/Ouvidoria/GRE Em 16 de fevereiro de 2011.

para: Centro de Informatica da Universidade de Brasilia
Paulo Argolo da Cruz Rios Filho

Assunto: salicita apoio técnico para instalag&o do sistema informatizado na Ouvi-
doria [ UnB.

Prezado Senhor,

para darmos prosseguimento com a instalacdo do sistema informatizado
na Ouvidoria da Universidade, solicitamos a Vossa Senhoria:

Apoio técnico para elaboragdo de Termo de referéncia em confor-
midade com a IN04/2008 da SLTI/MPOG para publicagdo no portal
COMPRASNET;

Apoio técnico para monitoramento e controle do contrato daem-
presa vencedora do pregéo eletronico para prestacdo de servigos de
TI, que ser4 originado a partir do Termo de Referéncia;

Especificagdo das necessidades de infraestrutura computacional

para disponibilizar o servigo de hospedagem do referido sistema.

Atenciosamente,

]

yde Avelar I%lre antAnba
Oulvidoria/UnB

Universidade de Brasilia Campus Universitdrio Darcy Ribeiro Tel. (§1) 31072704/ 3107-2705 E-mail: cuvidoria@unb.br
Gabinete do Reitor 70910-900 Brasilia, DF Fax: (61) 3272 0003 Home Page: http:/www.unb br
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Memorando n. 0010/2011/Ouvidoria/GRE Em 22 de fevereiro de 2011.

Para: Diretoria de Engenharia e Arquitetura (DENA)

Assunto:  solicita instalagdo de divisdria acustica para salas da Quvidoria [ UnB.

Prezado Senhor,

Para darmos prosseguimento aos trabalhos de instalagdo da Ouvidoria da
Universidade de Brasilia, solicitamos a Vossa Senhoria a montagem de divisérias
acusticas para as salas da Ouvidora e da Assessoria da Ouvidoria.

Este pedido deve-se ao fato de que os assuntos tratados nessas salas sdo
estritamente sigilosos e atualmente, devido ao espaco restrito, todo e qualquer
ruido € ouvido na area que engloba a Ouvidoria.

Atenciosamente,

Alayde Sant'Anna
QOuvidora [ UnB

Universidade de Brasilia Campus Universitario Darcy Ribeiro Tel. (61) 3107-2704] 31072705 E:mail: ouvidoria@unb.be
Gabinete do Reilor 70910-900 Brasilia, DF Fax: (61) 3272 0003 Home Page: hitp iAwww unb br
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Memorando n. 0011/2011/Ouvidoria/GRE Em 24 de fevereiro de 2011.
Para:

Assunto: solicita indicagao de servidor (a) para receber as manifestacdes da Ouvi-
doria e encaminhd-las para providéncias.

Prezado Senhor,

Em continuidade as agdes iniciais de implantagdo da nossa Ouvidoria da
UnB, sentindo-me encorajada pelo estimulo que venho recebendo de toda equipe
da Reitoria, solicito a gentileza de indicar um (a) servidor (a) de seu érgéo para re-
ceber nossas manifestagdes e encaminhd-las para providéncias. Informo que essa
medida gue alcanga, nesta primeira etapa apenas 0s 6rgéos da Reitoria, tem o
objetivo de racionalizar nossa sistematica de atendimento ao cidaddo (ja estamos
recebendo um bom nimero de manifestagdes!), agilizando sua resposta. Por outro
lado, podemos comegar a capacitar esses servidores de forma adequada para que
possam compreender a importancia de seu papel para a UnB. Dessa forma, quando
iniciarmos a operar com todas as formalidades cumpridas e nosso sistema infor-
matizado, jd teremos avangado na criagao da rede de consultores da Ouvidaria.

Atenciosamente,

o
Alayde SantAnna
QOuvidora [ UnB

Universidade de Brasilia Campus Universitdtio Darcy Ribeiro Tel. (61) 3107-2704/ 31072705 E-mail: ouvidoria@unb.b
Gabinete do Reitor 70910-900 Brasilia, DF Fax: (61) 3272 0003 Home Page: http /iwaww unb br
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Memorando n. 0018/2011/Ouvidoria/GRE Em 25 de margo de 2011.
Para: Reitor da Universidade de Brasilia

Assunto: Solicita criagdo de grupo de trabalho para elaborar a Carta de Servigos
da UnB

Magnifico Reitor,

Em junho de 2000, o Governo Federal preocupado com a qualidade dos
servigos pliblicos oferecidos aos cidaddos, publicou o Decreto n® 3.507, datado de
13 de junho de 2000 (revogado pelo Decreto n° 6.932, de 11 de agosto de 2009) que
tratava do estabelecimento de padrdes de qualidade do atendimento prestado aos
cidaddos pelos 6rgéos e pelas entidades da Administragdo Piblica Federal direta,
indireta e fundacional que atendem diretamente aos cidad&os. Assim, as organiza-
cBes publicas passaram a estabelecer os padroes de qualidade adequados a sua
especificidade, assegurando a sua divulgagéo e avaliagdo periddica de acordo com
as diretrizes normativas constantes do Decreto.

A partir desse Decreto foi institucionalizado o Projeto Padrdes de Quali-
dade do Atendimento ao Cidad&o para garantir a participagéo das organizagoes
que atendem diretamente ao cidadéo.

Deu-se inicio a um processo permanente de melhoria da qualidade no aten-
dimento prestado ao cidadao, pois ao estabelecer e divulgar padrdes de qualidade,
as organizagdes se comprometeram com a exceléncia do atendimento, tornando-o
cada vez mais acessivel & populagéo.

A Carta de Servigos resgata algumas agdes desenvolvidas pelas organiza-
cdes publicas no Projeto Padrdes de Qualidade do Atendimento ao Cidaddo, com
uma nova formatagao de aplicagdo.

Nesse sentido, cumprindo as atribuiges desta Ouvidoria, sugiro que a reitoria
desta UnB, constitua Grupo de Trabalho, para que possamos atender as determina-
coes do referido Decreto, elaborando a Carta de Servigos da UnB.
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Coloco-me a disposicdo para os esclarecimentos e as medidas necesséarias
para contribuir na realizag&o de tdo relevante objetivo institucional.

Respeitosamente,

O- .
ayde Avelar Freire Sant’Aripa
Ouvidoria/UnB

Tel. (61) 3107-2704] 3107-2705 E-mail: ouvidoria@unb.br

Universidade de Brasilia Campus Universitdrio Darcy Ribeiro
Fax: (61) 3272 0003 Home Page: hitp /iwww unb br

Gabinete do Reitor 70910-900 Brasilia, DF
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Nota Técnica n® 02
1. Assunto

Normatizagdo dos prazos de atendimento a serem cumpridos pelas dreas admin-
istrativas e académicas da Universidade de Brasilia que colaboram com atividades
de consultoria técnica em colaboragio com a Ouvidoria e defini¢do de requisitos
para disciplinar as atividades dos consultores.

2. Objetivo

Definir prazos para o atendimento das demandas da Ouvidoria por parte das dreas
administrativas e académicas, bem como disciplinar as atividades dos consultores,
a fim de atingir os objetivos propostos na Palitica de Atendimento ao Cidadao da
Instituicdo de Ensino Superior da Universidade de Brasilia.

3. Introdugdo

A Ouvidoria da Universidade de Brasilia ¢ um drgdo de promogao e defesa
dos direitos de estudantes, docentes, servidores técnico-administrativos, comuni-
dade extra-universitdria e todos os demais publicos implicados ou interessados na
missao institucional da Universidade em suas relagdes com a UNB nas diferentes
instancias administrativas e académicas.

Para realizacdo desse papel institucional um conjunto de atividades se
apresenta para a equipe da Ouvidoria, dentre elas: a recep¢ao de manifestacdes
dos usudrios e demais pessoas interessadas, a estreita interagdo com as demais
areas funcionais para coletar subsidios sobre os diversos assuntos demandadas, o
processamento dessas manifestacdes e a apresentagdo de respostas aos interes-
sados com todas as informacdes que se fizerem necessarias para o melhor trata-
mento e encaminhamento de suas demandas.

Além dessas atividades finalisticas, a coordenagao das tarefas demanda
um processo de gerenciamento, o que inclui o planejamento, a execugdo e o con-
trole daquelas atividades finalisticas.
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Reconhecida essa necessidade de coordenagao e controle por parte da
Ouvidoria no que toca ao tratamento das manifestagdes dos usudrios, a presente
Nota Técnica traz proposta de normatizagao de prazos de atendimento as manifes-
tagoes recebidas pela Ouvidoria e requisitos de cumprimento por parte das areas
administrativas e Académicas da UnB que realizam atividades de consultoria junto
4 Ouvidoria da universidade.

4. Do objeto

Pretende-se estabelecer para cada tipo de atendimento (reclamagdes,
denuncias, pedidos de informag#o, sugestdes e elogios) prazo especifico para
andlise e encaminhamento de resposta que seja adequado as peculiaridades de
cada manifestacao, justificando ao cidadao, por meio de ferramenta dispanivel em
sistema informatizado, as situagBes excepcionais que exigirem maior prazo para
uma agéo eficaz por parte da Universidade.

Atualmente a Ouvidoria esta em processo de implantagdo de um sistema
informatizado que indica ao corpo técnico da Ouvidoria, a situagéo em que se
encontra a manifestacao a partir do registro feito pelo cidaddo. Dessa forma, o
sistema informa ao atendente, por meio de alarmes, as demandas que necessitam
de maior urgéncia no tratamento.

Tendo em conta, de um lado, a necessidade de se impor presteza aos aten-
dimentos das manifestacoes conforme um critério de complexidade/relevancia, e
considerando, por outro lado, a existéncia de outras demandas direcionadas para
as diversas areas que atuam como consultores a Ouvidoria, bem como a avaliagdo
desta Ouvidoria quanto aos processos internos necessarios ao atendimento das
manifestagdes, propde-se para cada tipo de manifestagdo os seguintes prazos
apresentados na Tabela 1.

Manifestagdo Prazo para tratamento pelas areas
(dias corridos)
Reclamagao 15 dias
Dendncia 30 dias
Pedido de informagao 10 dias
Sugestdes 5 dias
Elogios 5 dias

Tabela 1: Tipo de manifestagao e respectivos prazos de atendimento para a resolugdo pela area administrativa

Quanto & padronizagdo das atividades dos consultores, propde-se o esta-
belecimenta de requisitos quanto & indicagao e substituigéo de consultor e su-
plente a Ouvidoria, treinamento minimo dos consultores e suplentes, proibigdo de
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apresentacdo de resposta direta aos interessados e, por fim, obrigagéo
de acessar periodicamente o sistema informatizado.

Apresenta-se, em anexo, minuta da Instrugdo Normativa para val-
idagdo prévia por parte de V.M? , a qual comunica vossa a todas as dreas
administrativas e acad&@micas envolvidas no processo de colaboragéo
com as atividades da Ouvidoria.

Brasilia, 01 de maio de 2011.

Elaborad

Tatiana Ana Feifoza de Souza
Assessora Quvidoria

Aprovada por:

&
Alayde Avdlar Freire Sant'An
Ouvidora/UnB

Universidade de Brasilia Campus Universitario Darcy Ribeiro Tel. (61) 3107-2704/ 3107-2705 E-mail: ouvidoria@unb.br
Gabinete do Reitor 70910-900 Brasilia, DF Fax: (61) 3272 0003 Home Page: http:/Awww.unb. br
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Art. 1°

Art. 2°

INSTRUGAO NORMATIVA N° 01, DE 12 DE MAIO 2011.

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

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

RESOLVE:

Art. 19 Normatizar os prazos maximos a serem observados pelas dreas administra-
tivas e académicas da universidade quando da realizagio de atividades de consul-
toria técnica em colaboragdo com a Ouvidoria, berm como os procedimentos que
permearo as atividades dos consultores.

CAPITULO |
DAS DEFINIGOES

Para efeitos desta Instrugao Normativa foram adotadas as seguintes definigdes:

| - Area: todas as unidades, no ambito da Universidade, que possam ser demanda-
das pela Ouvidoria para resposta ao usudrio, seja area meio ou fim;

Autaridade competente: servidor que exerga cargo de chefia de drea administrativa
ou académica na Universidade de BrasiliafUnb;

I1I- Consultor: servidor ou terceirizado indicado por autoridade competente para
auxiliar a Ouvidoria na resolucio de demandas de usudrios dos servigos prestados
pela UnB ou cidad&os que queiram se manifestar contra a atuacéo da Universi-
dade.

IV- Dendncia: declaragdo de violagdes de direitos individuais ou caletivos, de atos
legais, bem como de qualquer ato de improbidade administrativa, praticados por
agentes ou servidores publicos de qualquer natureza, vinculados direta ou indireta-
mente a atuagao da Universidade de Brasilia,
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Vi
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Art. 3°

1

818

§2°

§3°

§ 40

Art. 4°

Reclamacio: manifestaco de insatisfagd@o ou opinido (um protesto, uma queixa,
ou critica) desfavorével sobre os servigos prestados pela Universidade;

Sugestdo: manifestagdo que contenham sugestao relacionada & prestacgdo dos
servigos da Universidade ou conduta de servidor ou prestador de servigo vinculado
4 universidade;

Elogio: manifestacéo de satisfag&o ou opinido favoravel sobre os servigos presta-
dos pela Universidade.

CAF_>|'TUL0 I
DOS PRAZOS DE RESPOSTA PELAS AREAS ADMINISTRATIVAS E ACADEMICAS

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

dendncia: 30 (trinta) dias uteis;
reclamagdo: 15 (quinze) dias lteis
sugestdo: 15(quinze) dias Uteis
Os prazos serdo contados a partir da data de envio da manifestagdo ao consultor.
Em caso de envio de manifestagdo de forma equivocada para drea nao compe-
tente, a contagem de tempo serd cancelada e o prazo serd contado do novo envio
para a drea competente.
Os prazoé poderao ser prorrogados por igual periodo por solicitagéo fundamentada
da autoridade competente da drea e concordancia da Ouvidoria, sendo o usuério
devidamente cientificado.
As dreas devem proceder & solicitagdo de prorrogagdo de prazo com antecedéncia
minima de 2 (dois) dias de sua expiragdo.
CAPITULO Il
DOS CONSULTORES TECNICOS
As dreas administrativas e académicas deverdo,quando solicitado pela

Ouvidoria, proceder & indicag&o e substituicdo de consultor e su plente por meio de
memorando subscrito pela autoridade competente.



Relaldrio Semestral da Ouvidoria da Universidade de Brasilia = 51

§1° § 1° Da indicacdo, deverdo constar nome completo do consultor, CPF, identidade,
data de nascimento, drea de lotagdo, cargo e telefone para contato.

§ 20 § 20 O consultor e suplente serdo treinados por servidor indicado pela Quvidoria
por meio de atividades em sala de aula ou treinamento em local de trabalho.

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

Art. 6°  Os consultores deverdo acessar periodicamente o sistema informatizado da Ouvi-
doria para verificacdo das manifestagdes sob sua responsabilidade.
Pardgrafo Unico. Em caso de erro ou ndo disponibilidade do sistema informatizado,
os consultores deverdo comunicar imediatamente o fato a Ouvidoria.

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

Universidade de Brasiia Campus Universitaio Darcy Ribeio Tel. (61) 3107-2704/ 31072705 E-mai: ourvdaria@unh bx

Gatnnete do Reitor 70910-900 Brasilia, DF Fax: (61) 3272 0003 Home Page. hitp /v unb br
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Art. 38

81

§2°

Memorando n. 032/2011/Ouv/GRE Em 05 de outubro de 2011.

Para: Decanato de Gestdo de Pessoas/DGP
Dra Gilca Starling Diniz

Assunto: Substitui¢do de servidores/ recomendac&o
Senhora Decana,

Cumprimentando-a, refiro-me as inumeras manifestagdes que estamos recebendo
da comunidade universitdria que dizem respeito a dificuldade de agilizacdo de
procedimentos quando da auséncia de servidor no local do trabalho, por licengas
ou férias, uma vez que, em quase maioria dos casos, ndo ha substituto designado
para responder pela fungao.

Podemos corroborar com o acima afirmado, pois a prépria Ouvidoria sofre com o
mesmo obstéculo para agilizar a resposta de suas manifestacgdes.

Nesse sentido, gostaria de juntar-me aos esforgos desenvolvidos pelo DGP para
tentarmos diagnosticar a situag#o relatada, com sua devida correcgéo, para 0 bom
funcionamento da gestdo publica na Universidade de Brasilia, tendo em vista a Lei
8112/90, em Especial:

Os servidores investidos em cargo ou fung&o de diregdo ou chefia e os ocupantes
de cargo de Natureza Especial terdo substitutos indicados no regimento interno
ou, no caso de omissao, previamente designados pelo dirigente maximo do érgdo
ou entidade. (Redagédo dada pela Lei n® 9.527, de 10.12.97)

O substituto assumird automética e cumulativamente, sem prejuizo do cargo que
ocupa, o exercicio do cargo ou fungdo de direcdo ou chefia e os de Natureza Es-
pecial, nos afastamentos, impedimentos legais ou regulamentares do titular e na
vacancia do cargo, hipéteses em que devera optar pela remuneragéo de um deles
durante o respectivo periodo. (Redagdo dada pela Lei n® 9.527, de 10.12.97)

O substituto fard jus a retribuigéo pelo exercicio do cargo ou fungéo de diregéo ou
chefia ou de cargo de Natureza Especial, nos casos dos afastamentos ou impedi-
mentos legais do titular, superiores a trinta dias consecutivos, paga na propor¢éo
dos dias de efetiva substituigdo, que excederem o referido periodo. (Redagéo dada
pela Lei n°® 9.527, de 10.12.97)
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Art. 39 O disposto no artigo anterior aplica-se aos titulares de unidades administrativas
organizadas em nivel de assessoria.

Colocando-me a sua disposigao paro os esclarecimentos e medidas que se fizerem
necessarias.

Atenciosamente,

OAAAL
Alayde Avdlar Freire Sant'An
Ouvidoria/unB

Universidade de Brasilia Campus Universitdtio Darcy Ribeiro Tel. {(61) 3107-2704] 3107-2705 €-mail: ouvidaria@unb.br
Gabinete do Reilor 70910900 Brasilia, DF Fax: (61) 3272 0003 Home Page hitp (Awww unb br
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Projeto Basico do sistema informatizado denominado “SOAR™

1. Descrigio deste documento

Este documento pretende registrar as informagdes basicas do projeto, dados iniciais necessarios a avaliacdo da
viabilidade do projeto, bem como o principio do levantamento de requisitos. Desta forma, é possivel delimitar
objetivos, beneficios alcangados, justificativa de implementacio, fronteiras, integracdes etc.

2. Solicitante

Alayde Avelar Freire Sant’Anna — Quvidoria
3. Nome sugerido para o Projeto

Ouvidoria
4. Objetivo(s)

Elaboragdo de um sistema informatizado a ser utilizado como ferramenta para coordenagdo das atividades da
Quvidoria.
5. Escopo e Nio-escopo

5.1. Escopo

Identificar os processos de negécio da Ouvidoria;

Elaborar e publicar os fluxos dos processos da Ouvidoria;

Preparar e disponibilizar toda a infraestrutura computacional, de software e de rede necessdria para
d olvi , teste, h logagio e produgio;

Conceber, desenvolver e implantar software que automatize os processos da Ouvidoria;

Elaborar a documentacdo técnica do software;

Elaborar a documentagdo de usudrio do software;

Treinar os usudrios da Ouvidoria.

5.2. Nio-escopo

Identificar e elaborar fluxos de processos que ndo estejam inseridos nos objetivos de negdcio da
Quwvidoria;

Conceber, desenvolver e implantar software que ndo seja para automagdo dos processos de negécio da
Quvidoria;

Elaborar documentagio que ndo seja aquela necessdria para manipulagio técnica do software pelo CPD
e para uso do mesmo pela Ouvidoria.

6. Justificativa

O trabalho diirio de uma Ouvidoria, objeto do Sistema contempla, em sintese, dois aspectos essenciais: o
atendimento e correto tratamento da manifestagdo do cidaddo, e a preducio de informagBes gerenciais para a
tomada de decisdo pelas esferas dirigentes da administragio académica, Esta atividade promove a transparéncia
das acdes da Ouvidoria, cria canais de comunicagdo proprios e competentes entre a administragdo e o cidaddo,
bem como promove a melhora da prestagdo de servigos publicos, ao indicar aos gestores qual é a visdo de seu
“Usudrio”™: o cidaddo em busca da melhor satisfagdo de seu direito a um servico publico transparente e de
qualidade.

7. Identificagio de Produtos efou Servi¢os a serem entregues

Fluxo dos processos da Quvidoria;

Software para automagdo dos processos da Ouvidoria;
Documentagdo técnica do software de automagdo dos processos;
Documentagdo de usudrio do software de automagdo dos processos.

8. Beneficios a serem alcangados

DR )

Melhora na eficiéncia do processo de andlise e tratamento das demandas dos cidaddos;

Melhor organizagio dos dados e informagdes associados aos processos da Ouvidoria, possibilitando
relatdrios de desempenho;

Armazenamento e recuperagio dos dados, rapidez no processamento de informagdes;

Facilidade no acesso e resguardo dos dados do manifestante;

Indicativo de manifestagdes em atraso;

Melhor informagio do papel da Ouvidoria para os préprios servidores da UnB.

9. Usudrios/Orgios a serem atendidos

Toda a comunidade académica e/ou publico em geral.
10. Premissas
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+ Disponibilidade de recursos de infraestrutura computacional e de rede compativeis com as
caracteristicas do software;

« Disponibilidade de equipe técnica do CPD capar de realizar a concepgao, desenvolvimento e
disponibilizagao dos produtos identificados no item 5;

+ Disponibilidade de pessoal técnico da Ouvidoria com conhecimentos necessarios para validagdo dos
produtos identificados no item 5, bem como com disponibilidade de tempo para cumprir as tarefas
definidas no Plano de Trabalho do Projeto;

* Disponibilidade de acesso ao software no Partal da UnB e em ambiente WEB;

« Utilizagdo das normas, padrdes e praticas estabelecidas pelo CPD para desenvolvimento de software.

11. Restrigdes

N3o identificadas no momento da abertura do projeto.

12. Identificagio preliminar dos riscos
MN3o identificados no memento da abertura do projeto.
13. Ligagdes com outros Projetos/Sistemas

» SITAB - Sistema de Tabelas, para validar 6rgaos dentre outras tabelas.
* NovoSCA - Sistema de Controle de Acesso, para cadastramento de usudrios, identificagdo de usuarios,
rastreamento das a¢des de usudrios, gerenciar perlis e permissdes;
* SIPES - Sistema de Pessoal, para validar credenciais de pessoas que se manifestem na qualidade de
servidores (docentes ou técnico-administrativos)
* SIGRA - Sistema de Graduagao, para validar credenciais de pessoas que se manifestem na qualidade de
alunos de graduagic
« SIPPOS - Sistema de Pos-graduagdo, para validar credenciais de pessoas que se manifestem na
qualidade de alunos de mestrado e doutorado
« SIEX - Sistema de Extensdo, Aperfeicoamento e Especializagdo, para validar credenciais de pessoas que
se manifestem na qualidade de alunos de extensdo e aperfeigoamento/especializacio.
Identificar outros sistemas que permitam a validacao de credenciais.
14. Ligagbes com outras Areas

Todas as areas que administram os projetos/sistemas relacionados acima.
15. Gerentes
15.1.  Gerenle de Projeto (CPD):
a) Nome: Leonardo Muzzi Soares
152 Gerente de Projeto (Orgdo/Cliente):
a) Nome: Tatiana Ana Feitoza de Souza
16, Comunicagdo
161 Partes Interessadas

NOME CARGO/ ENDERECO TELEFONE/ EMAIL
FUNGCAO RAMAL
Alayde Avelar Duvidrnr'a’ ‘ ﬂeil.nria I
Freire
Sant"Anna
| Ana Maria Chefe da drea de (€:0] - o
Rizzo Silva Analise
Carlos Barros ]ﬁ;lirs‘l.a-;:le-ﬁ"” CcPD D
Cldudic | AnalistadeTI crD '
Chaves
Eliene Vieira Analista de T1 o o
Jacir Luiz GestordoCPD cPD
Bordim
Leonardo Analistade TI ~ |eeo o

55
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Muzzi Soares

Paulo Argalo Analistade TI CcPD

Tatiana Ana F, | Especialista da Ouvidoria

Souza Ouvidoria

Tereza Curado | Especialista da Ouvidoaria

Ouvidoria
16.2.  Plano
PARTE METODO DE FASE DE ATRIBUICOES
INTERESSADA COMUNICAGAO ENVOLVIMENTO

Alayde Avelar Freire | E-mail, Telefone Todas em que for Provimento de Recursos

Sant'Anna solicitada.
Fornecimento de Requisitos
Homologagdo de
Funcionalidades

Tatiana AnaSouza | E-mail, Telefone | Todasemquefor | Fornecimento de Requisitos

solicitada.

Homologagio de
Funcionalidades.

Tereza Curado E-mail, Telefone Todas em que for Fornecimento de Requisitos

solicitada.
17. Observagdes Gerais
Nome e Assinatura do Responsdvel pela Avaliagio: Data: Assinatur

. Leonardo Muzzi Soares

Gerente/Lider do Projeto (CPD)

Alayde Avel

Freire Sant’An

Gestor do Orgio Cliente

Jacir Luiz Bordim

Gestor do Orgdo Executor (CPD)

Responsdvel pelo p Leonardo Muzzi Soares
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