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1. Apresentacao

No primeiro Relatério de 2012, a Ouvidoria completava um ano de sua implementacao for-
mal. Entre as atividades relatadas no primeiro semestre merecem realce a consolidagdo do
Sistema Informatizado, a ampliagdo dos setores que disponibilizaram Consultores e a impor-
tante contribuigdo da Ouvidoria na implantagdo do Servigo de Informagédo ao Cidadao.

E importante relembrar que o funcionamento da Ouvidoria iniciou ainda em 2009, quando
houve a nomeagédo do entdo Ouvidor Professor Christian Caubet. Nessa ocasido cuidou-se
primordialmente da preparagédo do espaco fisico para seu funcionamento, porém, sem a divul-
gacdo do servico, uma vez que ainda carecia de sua criacdo formal. Em maio de 2011, sob a
coordenacgdo da Ouvidora Alayde Santa’nna Avelar a Ouvidoria ganhou um novo e importan-
te status, sendo formalmente instituida pelo Conselho Universitdrio (Resolugdo no 7/2011), e
incorporando-se na estrutura organizacional da UnB. Em julho de 2012, a Ouvidoria passou a
ter a sua frente a Ouvidora Flavia Carlet, que desde entdo tem dado continuidade aos traba-
Ihos iniciados pelos colegas anteriores, assumindo novos desafios e imprimindo novas agées
ao trabalho da Ouvidoria, que agora conta com trés anos de funcionamento.

Vale dizer ainda que a UnB conta com outras Ouvidorias (ou servigos similares) no Cam-
pus Universitario Darcy Ribeiro. S&0 servicos atuantes em espacgos estratégicos e também
catalisadores de indmeras demandas. E o caso do Hospital Universitario (HUB), que recebe
solicitagdes, denuncias, criticas e sugestdes acerca dos servigos prestados pelo Hospital a
populagédo, e do Centro de Selegéo e de Promogao de Eventos(CESPE), que ndo possui exata-
mente uma Ouvidoria, mas um canal de comunicagéo, o “Fale Conosco”, que recebe pedidos
de informacg®es sobre vestibular, PAS, concurso, entre outros.

Neste Relatdrio, relativo ao periodo de junho a novembro de 2012, a Ouvidoria registra no-
vas agbes, como a realizagdo do seu primeiro Curso de Formag&o, “A Pratica dos Direitos
Humanos na UnB”, e a sua contribuigdo na elaboragdo da Cartilha “Seguranga com Cidada-
nia” proposta pelo Gabinete da Reitoria. Assinala também uma participacédo cada vez mais
ativa em féruns, semindrios, cursos e langamento de livros que tiveram como eixos teméticos
os direitos humanos, o acesso a informacéo, as ouvidorias universitdrias e a importancia do
atendimento qualificado aos cidaddos usudrios dos servigos publicos.

E, tdo importante quanto essas agdes, o Relatério destaca o papel relevante que os aten-
dimentos pessoais tem ganhado no cotidiano da Ouvidoria, notadamente nos casos de maior
complexidade. Destaca ainda a continua contribuicdo da Ouvidoria na Comisséo de Implanta-
¢do do Servigo de Informagdo ao Cidadado (COMSIC); a apresentagéo dos dados estatisticos;
bem como a proposigdo de agBes para o préximo ano.

O presente relatério apresenta, assim, os resultados concernentes ao segundo semestre de
2012. Esperamos com ele reafirmar o compromisso da Ouvidoria em garantir a transparéncia
de suas atividades e a divulgagdo de seu trabalho.
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2. Equipe da Ouvidoria da UnB

Com a nomeacdo da nova Ouvidora e com o funcionamento provisério do Sistema de Infor-
macédo ao Cidadao (SIC) no ambito da Ouvidoria, destacamos a composi¢éo atual da equipe
e o perfil dos seus integrantes:

Flavia Carlet (Ouvidora)

Mestre em Direito pela Universidade de Brasilia (UnB). Especialista em Direitos Humanos
e Democratizagdo pela Universidade de Coimbra (Portugal). Foi coordenadora do Nucleo de
Educacgdo em Direitos Humanos da Comiss&o de Anistia do Ministério da Justica e Chefe de
Gabinete da Secretaria-Executiva da Secretaria de Direitos Humanos (SDH/PR). E integrante
do grupo de pesquisa “O Direito Achado na Rua” da UnB.

Claudine llana A. de Andrade A. e Silva

Secretdria-Executiva bilingue, pés-graduada em Gestdo Administrativa em Organizagdes
Publicas pelo Centro Universitario do Distrito Federal (UDF). Analista na Fundagdo Universi-
dade de Brasilia (FUB) onde foi nomeada para atuar na area administrativa do Gabinete do
Reitor. Atualmente desempenha suas atividades no Servico de Informacgdo ao Cidad&o (SIC)
e integra a Comissdo de Implantacéo do Servigo de Informagédo ao Cidad&do da Universidade
de Brasilia (COMSIC/UnB).

Lucinalva Ribeiro Nascimento

Graduanda em Direito, cursando 52 semestre na Faculdade Integrada Promove de Brasilia.
Desenvolve suas atividades como estagidria na Ouvidoria.

Tatiana Linhares

Graduada em Ciéncias Bioldgicas pela Universidade Paulista (2009). Atuou na Agéncia
Nacional de Aviacdo Civil entre 2007 e 2011 participando do processo de implementacéo da
Ouvidoria e tendo ocupado fungdes de Assessoria Técnica e Ouvidora Substituta. Participou
da implementacédo da Ouvidoria-Geral da Universidade de Brasilia (UnB), onde atualmente
desenvolve atividades de assessoria técnica e atendimento ao publico.

Tereza Cristina Borges Curado

Graduada em Letras e especialista em Administragdo Hospitalar pela Universidade Federal
do Triangulo Mineiro (UFTM). E servidora puiblica da Fundag&o Universidade de Brasilia (FUB),
lotada no Gabinete do Reitor e atualmente na Ouvidoria da UnB. E membro da Comiss&o de
Implantagédo do Servigo de Informagéo ao Cidad&o da Universidade de Brasilia (COMSIC). No
periodo de 1987 a 2010 exerceu fungbes administrativas e académicas na Universidade Fede-
ral do Triangulo Mineiro.
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3. Acoes realizadas
3.1 Participacdo da Ouvidoria em eventos e cursos de capacitagdo

A Ouvidoria tem como uma das suas diretrizes a qualificacdo constante da sua equipe por
meio da participacdo em féruns, semindrios e cursos que tenham como temas as ouvidorias
publicas, as praticas de atendimento aos cidad&os e os direitos humanos. Tais espagos cons-
tituem a oportunidade de garantir a permanente troca de experiéncias e informagdes com ou-
tras Ouvidorias e parceiros no intuito de aprofundar o debate acerca dos temas que permeam
o trabalho desenvolvido. Neste semestre, a Ouvidoria esteve presente nos seguintes eventos:

Langcamento do livro “Introducéo Critica ao Direito das Mulheres”

No dia 30 de junho, ocorreu o ato de langamento do livro “Introducéo Critica ao Direito das
Mulheres” — o quinto volume da série O Direito Achado na Rua — organizado pelos professores
José Geraldo de Sousa Junior e Bistra Apostolova e pela doutoranda Livia Gimenes da Fonseca.
O Langamento ocorreu no Ntcleo de Praticas Juridicas/Ceilandia como parte da programacéo
oficial da 32 Semana Género e Direito. A publicacédo conta com artigos de especialistas e ativis-
tas de movimentos sociais. A obra estd disponivel em www.odireitoachadonarua.blogspot.com.
br/p/pubicacoes.html.

Foto: Arquivo da Ouvidoria

Cerimodnia de Posse das Relatorias Nacionais em Direitos Humanos

A Ouvidoria prestigiou a posse das Relatorias Nacionais em Direitos Humanos para o man-
dato 2012-2014. As Relatorias sdo uma iniciativa da Plataforma Dhesca, uma articulagdo na-
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cional composta por organiza¢des e movimentos de direitos humanos, inspirada nos Relatores
Especiais da ONU. Entre os temas das Relatorias estdo: salde sexual e reprodutiva; terra,
territério e alimentag&o; meio ambiente; educagdo e cidade. Durante a Cerimdnia, em come-
moracéo aos 10 anos de trabalho das Relatorias, foi langcada a Revista “Relatorias em Direitos
Humanos: fortalecimento de uma cultura de direitos no Brasil”. O evento se realizou no dia 4
de julho, no Conselho Superior do Ministério Publico Federal. Outras informagées em http://
www.dhescbrasil.org.br/.

Xl Férum Nacional de Ouvidorias Universitarias (FNOU)

A Ouvidoria participou, no periodo de 8 a 10 de agosto, do XIl Férum Nacional de Ouvidorias
Universitarias (FNOU), na cidade de Vitéria/ES. O evento contou com a presenca de mais de
35 Ouvidorias de Instituicdes de Ensino Publicas e Privadas. Durante o Férum foram aborda-
dos os temas “Papel das Ouvidorias Universitdrias”, “Ouvidorias Universitdrias na América
Latina: um estudo comparado entre Brasil e Chile”, além da realizagdo de grupos de trabalho

voltados a estudos de casos.

Legenda legenda legenda legenda

Criacdo da Comisséo da Verdade da UnB

A Ouvidoria esteve presente no ato que criou a Comisséo da Verdade da UnB, no dia 10 de
agosto, no auditério da Reitoria. A Comiss&o objetiva resgatar a verdade de fatos ocorridos
durante o regime militar no &mbito da UnB, entre eles o desaparecimento dos alunos: Honesti-
no Guimaraes, leda Santos Delgado e Paulo de Tarso Celestino. A Comiss&o conta com 11 inte-
grantes, entre professores e ex-alunos vitimas do periodo da repressao. E a primeira Comisséo
com esta finalidade criada por uma universidade brasileira.
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Foto: Arquivo da Ouvidoria

IV Curso de Capacitagdo para Defensores Publicos e Operadores do Direito no
atendimento as Comunidades Tradicionais

A convite da Ouvidoria Nacional da Secretaria de Politicas de Promogao da Igualdade Ra-
cial (SEPPIR), a Ouvidoria da UnB participou do Curso de Capacitacéo sobre quilombolas, po-
vos e comunidades tradicionais de matriz africana e ciganos. A atividade objetivou fortalecer

Foto: Arquivo da Ouvidoria
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e qualificar a defesa e a promogéo dos direitos dessas comunidades, por meio da capacitagdo
de defensores(as) publicos, ouvidores(as) e operadores(as) do direito. O evento ocorreu no pe-
riodo de 20 a 22 de agosto, na cidade de S&o Luis/Maranhdo. Entre os temas mais debatidos
estiveram “O racismo no Brasil”, “Comunidades Quilombolas e Politicas Publicas” e “Conflitos
em Territérios Quilombolas e Experiéncias Institucionais”. O Curso foi promovido pela SEPPIR
juntamente com a Defensoria Publica da Unido (DPU).

Curso a distancia “Atendimento ao cidadao brasileiro”

Integrantes da equipe da Ouvidoria participaram do curso a distancia “Atendimento ao Cida-
dao brasileiro”, oferecido pela Escola Nacional de Administrag&o Publica (ENAP) em parceria com
Ouvidoria Geral da Unido (OGU/CGU). O curso, realizado entre os dias 4 a 24 de setembro, teve
por objetivo capacitar os servidores publicos quanto a identificagdo de competéncias necessa-
rias para oferecer atendimento e tratamento de qualidade ao cidad&do, bem como quanto a apre-
ensdo de conceitos e de principios éticos e legais do servico publico no atendimento ao publico.

Lancamento do livro E/ Derecho desde la Calle

No dia 15 de outubro, a Ouvidoria esteve presente no langamento do livro “El Derecho desde
la Calle: introducién critica al Derecho a la salud”, realizado na sede da OPAS/OMS. A obra
é resultado da parceria entre o Centro de Educagédo a Distancia da Universidade de Brasilia
(CEADead/UnB), a Fiocruz Brasilia e a OPAS. O objetivo central da publicagéo € constituir-se
em texto-base para o curso internacional a distancia. A obra traduz-se ainda na 62 edigdo da
série O Direito Achado na Rua, que nas edig8es anteriores abordou os temas do direito agrario,
direito ao trabalho e direito das mulheres.

3.2 Curso de Formagcéao “A pratica dos Direitos Humanos na UnB”,
organizado pela Ouvidoria

O Curso de Formagéo, voltado para servidores técnico-administrativos e funciondrios do
SICAP, foi proposto pela Ouvidoria da UnB — em parceria com o Gabinete do Reitor (GRE), do
Decanato de Gestdo de Pessoas (DGP/PROCAP) e da Secretaria de Comunicac¢do (SECOM) —
e realizado nos dias 17 e 18 de outubro, no Campus Universitario Darcy Ribeiro.

A proposic¢do da atividade foi motivada pela percepgdo de que as Universidades devem es-
tar permanentemente debatendo as préticas recorrentes de discriminag&o e violéncia contra
as mulheres, negros e pessoas LGBT. Além disso, objetivou dar conhecimento e visibilidade ao
trabalho que as Ouvidorias Publicas, ai incluida a Ouvidoria da UnB, realizam na defesa e na
promocao dos direitos de grupos vulnerdveis e discriminados.

A opgao de se realizar um evento em formato de “curso” se deu pela necessidade de propi-
ciar um espaco aberto para discusséo sobre as praticas violadoras dos direitos humanos no
ambito das universidades, bem como estimular posturas que identifiquem, previnam e comba-
tam situagdes de homofobia, violéncia contra a mulher e racismo institucional.
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A programacé&o do Curso adotou duas metodologias de abordagem dos contetidos, sendo
a primeira composta por um formato mais expositivo e a segunda, por um formato de oficinas.

Foto: Arquivo da Ouvidoria
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A parte expositiva teve como temas a “Introdugéo critica aos Direitos Humanos” e o “O papel
das Ouvidorias Publicas na defesa e promogéo dos direitos de grupos vulnerdveis e discrimi-
nados”. J& a as oficinas abordaram “O racismo nas Universidades brasileiras”, a “Universi-
dade e a violéncia contra a mulher” e a “Homofobia nas Universidades: uma realidade a ser
enfrentada”.

O Curso resultou na expressiva participagéo dos inscritos nos debates propostos e na sen-
sibilizag&o dos participantes quanto ao temas de género, racismo e homofobia. Também pro-
piciou maior visibilidade do trabalho da Ouvidoria e seu potencial para promover e mediar
questdes relativas aos direitos humanos na Universidade.

A realizacdo do evento atingiu suas metas e objetivos, contribuindo para a valorizagdo dos
servidores como agentes promotores de direitos humanos. Adicionalmente, o evento abriu
espaco para discussdes e reflexdes fundamentais para um desempenho da Ouvidoria cada
vez mais pré-ativo na Universidade.

O Curso cumpriu carga hordria de nove horas e contou com palestrantes membros do corpo
docente da Universidade e profissionais de renome em suas respectivas areas de atuagéo. Du-
rante a atividade foi distribuido aos participantes o “Relatério Semestral de 2012 da Ouvidoria”.

3.3 Participagdo da Ouvidoria na Comissdo de Implantagéo do
Servico de Informacéo ao Cidadéo (COMSIC)

No primeiro semestre do ano de 2012, apds a aprovacéo da Lei de Acesso a Informagéo
(Lei n. 12.527/2011), a Universidade de Brasilia criou uma comissdo para implementar as
diretrizes da Lei, denominada Comiss&o de Implantagdo do Servigo de Informagéo ao Cida-
do (COSIC).

Na ocasido, a Ouvidoria foi convidada a compor tal Comissdo de modo a acompanhar seu
planejamento e apoiar a execugéo da estruturacédo do Servigo de Informagéo ao Cidaddo na
Universidade.

Desde entdo, a COMSIC estabeleceu uma série de ag¢des no intuito de criar fluxos e fer-
ramentas que garantam aos cidad&os o seu direito de acesso a informagéo publica. Uma
dessas acdes foi a criagcdo de quatro grupos de trabalho especializados com o objetivo de
propor melhorias nos processos operacionais relacionados ao atendimento as demandas
dos cidadé&os.

Atualmente, a Ouvidoria compde o grupo gque atua no mapeamento e na sistematizagdo
dos fluxos processuais que, por usa vez, guardam forte correlagdo com seu papel interme-
diador entre os varios departamentos na Universidade. A finalidade desse mapeamento é a
identificagdo de possiveis falhas nos fluxos existentes bem como a proposicédo de seu aper-
feicoamento.
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3.4 Participacdo na elaboragdo da Cartilha “Seguranca com Cidadania”

A convite da assessoria do Gabinete do Reitor, a Ouvidoria foi convidada a contribuir na
elaboracéo e na revisdo da Cartilha “Seguranca com Cidadania”. A Cartilha, que sera distri-
buida a toda comunidade universitdria, tem por objetivo tratar do tema da seguranga partindo
da premissa de que a Universidade deve ser um espaco inclusivo e de respeito aos direitos
humanos.

O material estd dividido em quatro temas: 1) A Segurancga Publica dentro do projeto de
Universidade Emancipatdria; 2) Estrutura de Seguranga na UnB; 3) Violéncia contra as pesso-
as: homofobia, violéncia contra a mulher e racismo e 4) A Ouvidoria da UnB como espago de
promocéo e defesa dos direitos humanos.

Neste ultimo ponto, a Ouvidoria contribuiu com informagées sobre a sua criagdo, suas
atividades e competéncias, apresentando-se como um canal de comunicacéo direta entre
o cidaddo e a Universidade, aberta para receber reclamagées e denincias da comunidade
universitaria e extra-universitdria sobre a ocorréncia de fatos relacionados a abusos, pre-
conceitos e praticas discriminatdrias.

A Cartilha ainda receberd contribui¢cdes de especialistas da drea dos direitos humanos e
serd distribuida no inicio do préximo ano.
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4. Atendimento Pessoal:
escuta qualificada e oportunidade de dialogo

Entre os canais de atendimento que a Ouvidoria disponibiliza aos cidad&os estd o e-mail,
o Sistema Informatizado (SISOUV), o telefone, a carta e o atendimento pessoal. Ainda que os
dois primeiros representem a forma mais comum de acesso a Ouvidoria, muitas vezes eles
ndo garantem, por si s6, a solucdo do problema apresentado, o que significa que é preci-
so combiné-los com o atendimento pessoal, por meio de encontros presenciais com os(as)
usudrios(as).

Tal fato se observou mais claramente ao longo deste semestre, quando a Ouvidoria atendeu
cinco casos de grande complexidade, todos provenientes da comunidade universitaria. Em
que pese as reclamacgdes e as dentncias desses casos tenham sido feitas primeiramente via
SISOUV, os encaminhamentos e as alternativas de solugdo sé foram alcangadas depois dos
atendimentos presenciais com os(as) usudrios(as). Importa dizer que tais casos envolveram
situagdes de assédio moral, abuso de autoridade, preconceito e racismo e n&do por acaso, o
atendimento por parte da Ouvidoria requereu sensibilidade e urgéncia nos encaminhamentos.

Percebemos, assim, que o atendimento pessoal demanda uma postura qualificada por
parte da equipe da Ouvidoria, de modo que é preciso disponibilizar maior tempo de escuta,
demonstrar acolhida e disposi¢cdo em compreender todas as dimensdes do problema apre-
sentado (burocrético, emocional, juridico). A depender dos aspectos que a questédo envolve,
para além do atendimento presencial, a Ouvidoria ainda desempenha um papel importante de
mediagdo e didlogo com os demais envolvidos e com representantes dos Setores Académicos.

Desses cinco casos, um deles ja estd encerrado e solucionado com éxito. Os outros quatro
ainda n&o foram concluidos.
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5. Dados Estatisticos

MANIFESTAGOES RECEPCIONADAS PELA OUVIDORIA

Neste 2° Relatério de 2012, em virtude do encerramento da gestdo atual e da transi¢do da
Reitoria, optou-se por antecipar o fechamento do relatério. Assim, os dados que aqui se apre-
sentam correspondem ao periodo de recepcéo das demandas de 1° de junho a 17 de outubro de
2012 (e ndo em novembro, como estava originalmente previsto). Nesse sentido, veremos que o
nimero de manifestagdes recepcionadas pela Ouvidoria neste semestre (129), se comparada
ao semestre anterior (373), serd bem mais baixa. Também € importante referir que, com o fi-
nal da greve dos professores e servidores, e o retorno do semestre letivo, tivemos aumento do
nimero de demandas em setembro.

Junho Julho Agosto Setembro Outubro

PERCENTUAL DE RECEPGCAO DE DEMANDAS POR TIPO DE MANIFESTAGAO

Percebemos que, em relagdo ao Relatério anterior, o nimero de reclamacdes diminuiu em
8% e a quantidade de pedidos de informag&o cresceu em 9%. Esse aumento é atribuido, ndo
s6 pelo grande nimero de concursos publicos realizados neste periodo, mas também pelo
pedido de informagGes académicas. Saliente-se que as manifestagdo de elogios aumentaram
de 1% para 3%.
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No relatério anterior, metade das manifestagdes encaminhadas a Ouvidoria foram por meio
do e-mail. Citamos inclusive que, um dos nossos objetivos com a criacdo do SISOUV € o de
que, no futuro, a totalidade das demandas sejam formalizadas por meio desse Sistema. Perce-
bemos que ja demos um grande passo nesse semestre, pois, conforme grafico seguinte, 69%
das manifestacgdes registradas foram por meio do Sistema Informatizado da Ouvidoria, o que
demonstra redugdo do uso do e-mail para o envio de demandas.
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PERCENTUAL DE RECEPGAO DE DEMANDAS POR PUBLICO

Notamos que houve aumento de 9% nas manifestaces do publico externo. Acreditamos
que um dos fatores esteja relacionado a um maior conhecimento da existéncia da Ouvidoria,
que deve-se também a divulgag&o do servigo e a reformulagéo do site. As demandas por parte
dos discentes e servidores, cairam em relacéo ao relatério anterior.

Servidor
Docente 4%
6%

Discente
26%%

Comunidade
64%
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6. Acoes propositivas para 2013

Apresentamos a seguir algumas das propostas sugeridas pela equipe da Ouvidoria, e pela
comunidade universitdria, para melhor aperfeicoamento, visibilidade e fortalecimento do tra-
balho da Ouvidoria na Universidade de Brasilia:

Expandir a divulgacéo do servico da Ouvidoria na UnB

Sugere-se que a Ouvidoria, juntamente com a SECOM, elabore um material préprio de di-
vulgacéo (folder) para difundir seus servigos nos campi. Também sugere-se que o servico da
Ouvidoria seja divulgado em outros materiais da UnB, como o “Guia do Calouro” e o “Caderno
de Boas-Vindas”, distribuidos semestralmente aos alunos(as).

Fortalecer e aprofundar parcerias com outras Ouvidorias

Um dos desafios do trabalho da Ouvidoria da UnB é garantir a permanente troca de experi-
éncias e de informacgdes com outras Ouvidorias no intuito de qualificar suas praticas, aprofun-
dar e problematizar o debate sobre o trabalho desenvolvido. Para tanto, é imprescindivel uma
interlocugdo continua com as Ouvidorias (ou servicos similares) que atuam hoje na UnB (Hos-
pital Universitario e CESPE); Ouvidorias Universitdrias; Ouvidoria Geral da Unido; Ouvidoria
da SEPPIR, Ouvidoria da Secretaria de Direitos Humanos/PR; Ouvidoria do IPEA; Ouvidoria da
Secretaria de Politica para Mulheres; entre outras.

Ampliar a Equipe da Ouvidoria

Tendo em conta a tendéncia do crescimento de demandas sugere-se que a Ouvidoria pas-
se a ter em 2013, a seguinte estrutura de equipe:

+ 2 estagiarios(as);
+ 2 assessores(as);
+ 1assessor(a) especial no carater de secretdrio(a)-executivo(a).
Aperfeicoar a pagina da Ouvidoria
A pégina da Ouvidoria, como uma importante ferramenta de divulgacéo do servico, deve
ser permanentemente alimentada com novos tépicos e conteddos. Sugere-se, por exemplo,
que a pagina disponibilize um espago “biblioteca” contendo textos, artigos e entrevistas sobre
os diferentes temas que permeam o trabalho da Ouvidoria.

Aprimorar o Sistema Informatizado (SISOUV)

O Sistema Informatizado da Ouvidoria da UnB representa ferramenta fundamental para o
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recebimento e tratamento das manifestacdes oriundas dos usudrios. Entre as medidas neces-
sdrias para o seu aprimoramento estdo: a utilizagdo de ferramentas que gerem dados estatis-
ticos mais detalhados; a desvinculag&o do sistema informatizado da Ouvidoria em relagédo ao
Sistema de Extenséo (SIEX); a criagdo de uma ferramenta para medir a satisfacédo do usudrio
com a resposta fornecida.

Desvincular a Ouvidoria e o SIC

Atualmente o Sistema de Informagé&o ao Cidaddo (SIC) encontra-se vinculado a Ouvidoria,
na medida em que estd funcionando em seu espaco fisico e utilizando sua estrutura de equi-
pamentos (computadores e telefone), e de pessoal. Tendo em vista que o servigo da Ouvidoria
ndo se confunde com aquele desempenhado pelo SIC e, prevendo a necessidade de amplia-
¢do da equipe da Ouvidoria, recomenda-se a desvinculagéo dos referidos servicos.

Promover a andlise qualitativa das manifestacdes recepcionadas pela Ouvidoria

Os Relatdrios semestrais sempre disponibilizaram informacgdes a respeito dos dados esta-
tisticos da Ouvidoria, por meio de graficos que enfocam o percentual das demandas recep-
cionadas e o tipo de manifestagdo enviada. Sugere-se que para os préximos relatérios, para
além do auferimento desses dados, sejam realizadas também anélises qualitativas dos dados
mapeados (especialmente no que se refere aos “assuntos demandados”) e do contelido das
manifestacdes para que, a partir dessas andlises, se promova recomendagdes a Administra-
¢do Superior, a fim de corrigir e qualificar o atendimento ao cidaddo no que se refere aos
aspectos mais deficitarios.

Realizar a 22 edicdo do Curso “A pratica dos Direitos Humanos na UnB”.

A 12 edi¢do do Curso (realizada em outubro de 2012) foi muito bem recepcionada pelos ser-
vidores. Ao final, os participantes responderam a um questiondrio de avaliagéo, pontuando as
seguintes sugestdes: a) seja incorporado uma carga de horas maior que o curso anterior; b)
seja ampliado o nimero de vagas para inscritos; c) para além dos temas de racismo, homofo-
bia e género outros temas de direitos humanos sejam abordados (assédio moral, pessoas com
deficiéncia, indigenas); d) o curso permaneca sendo certificado pelo DGP/PROCAP.
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7. Consideracoes Finais

O ano de 2012 se encerra com um saldo bastante positivo para a Ouvidoria da Universidade
de Brasilia.

O servigo ganhou maior visibilidade, especialmente por conta da realizagdo do curso de
formacao sobre direitos humanos destinado a servidores da Universidade, como também pela
participagdo da Ouvidoria, desde o inicio do ano, em eventos internos e externos. Também
soma-se a esses fatores a cobertura e a divulgagdo do trabalho do érgéo e de suas atividades
pela Secretaria de Comunicagéo (SECOM).

A Ouvidoria também tem ganhado credibilidade junto a alguns setores académicos, como
a Diretoria de Desenvolvimento Social, que tem buscado neste servico uma parceria para a
resolucdo das demandas mais complexas.

No que tange as manifestagdes recebidas percebe-se que, desde o relatério de 2011, as
demandas mais solicitadas se constituem nos “pedidos de informagédo” e “reclamacéo”. En-
tretanto, ao fazer esse comparativo, verificou-se crescimento constante de demandas relacio-
nadas também as “dentincias”, o que pode significar que o trabalho da Ouvidoria esta sendo
reconhecido como um canal com competéncias mais abrangentes. Outro dado verificado
neste Relatdrio foi o uso significativamente maior de demandas pelo Sistema Informatizado,
0 que vai ao encontro dos esforgos da Ouvidoria para que as demandas sejam formalizadas
prioritariamente por meio do Sistema, porquanto este agiliza o recebimento, encaminhamen-
to e resposta ao usudrio. Quanto ao publico usudrio da Ouvidoria, verificou-se que a comuni-
dade externa ainda permanece sendo a principal demandante. Acreditamos que este quadro
poderd alterar na medida em que a Ouvidoria tiver mais visibilidade dentro da Universidade.

Acerca desse aspecto, a Ouvidoria estd empenhada na divulgagéo de seu trabalho e de
suas atribui¢®es junto ao publico interno, sem deixar entretanto de levar em conta a evolugéo
estrutural do érgéo e sua capacidade de mobilizagdo dentro da Instituigéo.

N&o obstante os bons resultados alcancados ao longo do ano de 2012, ainda existem
muitos desafios a serem superados no trabalho da Ouvidoria, tais como: a) aprimoramento
do Sistema Informatizado tendo como parceiro estratégico o Centro de Processamento de
Dados; b) qualificacdo permanentemente da equipe; c) apresentacgdo de recomendagdes as
unidades académicas que apresentarem deficits em seus servicos; d) continuidade a for-
macdao dos técnicos-administrativos com a realizagdo de cursos e palestras sobre a pratica
dos direitos humanos na UnB; €) criagdo de ferramentas que possam avaliar a qualidade
do servigo da Ouvidoria no atendimento que presta ao cidad&o; e f) atuacdo em rede com
outras ouvidorias publicas, especialmente em parceria com a Ouvidoria Geral da Unido e o
Férum de Ouvidorias Universitérias.

Vale referir que a equipe da Ouvidoria tem cumprido importante suporte na sua construgdo
e aprimoramento. Por sua vez, o reconhecimento e o apoio dispensados por parte da Reitoria
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e da Vice-Reitoria, desde o funcionamento do 6rgdo, também tem sido fundamental para o de-
sempenho das atribui¢des da Ouvidoria e legitimidade do seu trabalho no contexto Institucional.

Acreditamos que somente a efetiva participagdo de toda comunidade académica é capaz
de propiciar uma atuacéo de proximidade com os usudrios, comprometida com a resolugéo
dos problemas apresentados e com a afirmagéo dos direitos humanos no d&mbito da Universi-
dade de Brasilia.
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8. Anexos

Carta do Reitor
Brasilia, 19 de outubro de 2012.
Carissima(0)s colegas,

Expressdo concreta da proposta de gestdo compartilhada, uma das diretrizes fortes da
gestdo foi a implantagdo da Ouvidoria da Universidade de Brasilia. Criada para acudir aos
direitos de cidadania e contribuir na avaliagdo e controle da gestdo publica, suas funcdes,
desempenhadas por meio da interlocu¢do mediadora entre a Universidade e a comunidade
universitdria e extra-universitaria, orientam-se pelos principios da democracia participativa,
do direito a informacéo e da transparéncia dos atos publicos.

Para a sua implantacéo, levou-se em conta as dificuldades encontradas pela comunidade
universitdaria em assegurar a escuta de suas demandas; a necessidade de se criar ferramen-
tas que garantam direitos, superem situacdes de violagdo de direitos humanos e abusos de
poder na administracgdo; e, ainda, a necessidade de praticas de prevencdo e solugédo de con-
flitos por meio de um servigo que privilegie uma atuagdo de proximidade, comprometida com
a resolugdo dos problemas apresentados.

A Ouvidoria, tendo a frente a ouvidora Flavia Carlet e uma pequena e mobilizada equipe,
finalizou seu | Relatdrio semestral de 2012 e deveria té-lo apresentado hoje na reunido do
Conselho Universitario. Por falta de quérum ndo houve a reunido mas o Relatério foi distribu-
ido aos presentes e esta transcrito na pagina do 6rgéo no Portal da UnB. Por ele vé-se que a
Ouvidoria realizou um total de 780 atendimentos, sendo recebidos 43,9% via email, 51,3% via
sistema informatizado, 4,0% via presencial e 0,8% por telefone. O publico usudrio do servigo
da Ouvidoria abrange a comunidade extra-universitaria (55,5%), discentes (31,8%), servido-
res (8,1%) e docentes (4,6%).

Por ser um servico que envolve diariamente questdes referentes a cidadania e os direitos
humanos, e por lidar com um publico cada vez mais exigente dos seus direitos, o trabalho da
Ouvidoria precisa ser constantemente aperfeigcoado. Para tanto, tem tido como desafios: sen-
sibilizar e esclarecer servidores, discentes e dirigentes para o papel que desempenha (chamo
a atencgdo para o curso realizado esta semana A Pratica dos Direitos Humanos na UnB com o
objetivo de debater o papel das ouvidorias publicas na defesa de grupos passiveis de discri-
minacdo); garantir a permanente troca de experiéncias e informacdes com outras Ouvidorias
com vistas a qualificar suas praticas, aprofundar e problematizar o debate sobre o trabalho
desenvolvido; investir no aperfeigopamento de sua equipe (seja no que se refere estar apta
a lidar com temas sensiveis e recorrentes como a pratica do racismo, do assédio moral e da
discriminagdo de género, seja para qualificar o atendimento ao cidadao); e, por fim, fornecer
subsidios para avaliagdo e melhoria da gest&o universitdria através dos dados e informagdes
gerados em seu sistema informatizado.
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A implantagdo da Ouvidoria da Universidade de Brasilia insere-se num projeto de Univer-
sidade de dimens&o emancipatdria, configurando-se em uma iniciativa cujo sentido politico
estd voltado a concretizagdo de direitos individuais e coletivos e a ampliagdo dos espagos
de participagdo social na gestdo publica. A Ouvidoria deve ser entendida como patriménio
da comunidade, cujos valores estdo comprometidos com a construcéo de um ambiente mais
dialdgico, transparente e participativo.

Um abraco, José Geraldo.
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Matérias publicadas pela UnB Agéncia
Brasilia, 15 de outubro de 2012.
Ouvidoria promove curso sobre Direitos Humanos na UnB

Temas como homofobia, racismo e violéncia vdo estar em
debate nos dias 17 e 18 de outubro

Jairo Macedo - Da Secretaria de Comunicacdo da UnB

Com o intuito de discutir e avaliar os direitos de vulneraveis e discriminados, a Ouvidoria da
Universidade de Brasilia promove, nesta semana, o curso de formag&o A Prética dos Direitos
Humanos na UnB. Nos dias 17 e 18 de outubro, cinco palestras — quatro delas ministradas por
professores da UnB — serdo realizadas no auditério da Reitoria e no ICC Sul, no campus Darcy
Ribeiro.

Primeira iniciativa do 6rgdo na &rea, o curso conta com o apoio do Gabinete da Reitoria,
da Secretaria de Comunicacdo (Secom) e da Coordenadoria de Capacitagdo (PROCAP), vin-
culada a Diretoria de Capacitacédo, Desenvolvimento e Educacdo (DCADE) do Decanato de
Gestdo de Pessoas (DGP). Foram disponibilizadas 25 vagas no site do DGP, especificamente
para funciondrios técnico-administrativos e prestadores do SICAP — todas elas preenchidas
em menos de dois dias.

Estes inscritos terdo acesso a programacéo completa, o que inclui as palestras do dia 18:
A Universidade e a Violéncia Contra a Mulher, ministrado por Livia Gimenes Dias, doutoranda
em Direito pela UnB, e Homofobia nas universidades: uma realidade a ser enfrentada, apre-
sentado por Jaqueline Gomes de Jesus, doutora em psicologia social, também pela UnB.

A ouvidora Fldvia Carlet, organizadora do evento e mediadora de duas palestras, divide em
duas frentes a intengdo do curso. “O encontro se motiva, primeiramente, pela importancia de
haver uma qualificagdo melhor dos servidores técnico-administrativos quanto a esse tema,
em especial as questdes do racismo, da homofobia e da violéncia contra a mulher. "Sao temas
que vemos como urgentes dentro da universidade”, afirma Fldavia Carlet. O segundo ponto,
acredita ela, se baseia na prépria Ouvidoria, que entrou em funcionamento ha cerca de um
ano e meio.

“Queremos divulgar cada vez mais o papel que a Ouvidoria pode desempenhar na tematica
de grupos vulneréveis e discriminados. E preciso dar visibilidade a Ouvidoria junto a esses
funcionérios e toda comunidade académica”.

Jaqueline Gomes de Jesus endossa o carater de formagédo do evento: “O curso é fundamen-
tal, na medida em que é uma agdo de capacitagdo para formar toda a comunidade e esse pu-
blico especifico de funcionéarios. A batalha contra a discriminag&o néo funciona sé no ambito
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cognitivo, mas também afetivo, de trabalhar a sensibilidade em perceber e ouvir o outro. E, se
os ouvidores estdo ai para ouvir, a proposta tem tudo a ver”, brinca ela.

ABERTO AO PUBLICO - No dia 17, o evento seré aberto para toda a comunidade, entre pro-
fessores, docentes e funciondrios. O propdsito € introduzir ao publico em geral a Critica aos
Direitos Humanos, em palestra do Reitor José Geraldo de Sousa Junior, e em seguida discutir
o papel das ouvidorias publicas - com José Eduardo Rom&o, Ouvidor Geral da Unido, e media-
¢do da prépria Flavia Carlet.

Ela sublinha a importancia em pensar a ouvidoria dentro do Ambito universitrio. “E nosso
papel defender e promover os direitos a cidadania e de todas as pessoas que procuram o
servico da Ouvidoria. E um trabalho amplo, que abarca nao sé pedidos de informag&o sobre
a vida universitaria - como é comum se pensar -, mas, também, de dentncias sobre violagdes
dos direitos individuais e coletivos”.

Para Flavia Carlet, € preocupante o fato dos funcionarios técnico-administrativos, ou mes-
mos alunos e docentes, ndo enxergarem na Ouvidoria esse espago para dentncia. “S&o pou-
cas as denuncias que recebemos a respeito de homofobia, de racismo e de violéncia contra
mulher — justamente o eixo em que gira o curso de formagédo — e temos problematizado as
razdes disso. Primeiramente porque nem sempre as pessoas enxergam essas praticas abusi-
vas dentro dos campi. Além disso, quando sdo detectadas essas infragdes, a Ouvidoria ndo
é percebida como um canal de comunicagédo entre o individuo que sofreu discriminagdo e a
direcdo da UnB. A realizag&o do curso € uma oportunidade para dizer a todos que estamos a
disposicéo”.

Formada hoje por cinco funciondrios, a Ouvidoria foi criada para recepcédo e encaminha-
mento de demandas da sociedade para a universidade. Caso necessario, serd mantida sob
sigilo a identidade do manifestante.

Em vias da implantagdo do novo sistema de cotas, que dilataria a insercédo de negros, in-
dios e estudantes da rede publica, a comunidade universitaria esta alheia a esses temas? “Eu
n&o usaria a palavra 'alheia™, opina Flavia Carlet, “mas acredito que nédo se tem debatido o
suficiente. O curso de formacdo A Pratica dos Direitos Humanos na UnB servird, em lltima
instancia, como termémetro para saber até onde vai o interesse dos funcionéarios técnico-
-administrativos sobre essa problemdtica. O preconceito no Brasil € difuso, funciona de uma
forma que nem sempre o percebemos no nosso ambiente de trabalho. Queremos saber em
que medida isso acontece aqui dentro e qual o papel da Ouvidoria e Decanatos a respeito”.

Para Jaqueline Gomes, "a falta de educagéo quanto a diversidade é generalizada, néo de-
pende da escolaridade. Ndo somos educados para isso desde o ensino fundamental. Portanto,
estudantes do nivel superior, ou de qualquer nivel de ensino ou classe social, podem ser agen-
tes de discriminagdo. Nado ha ainda um estudo académico especifico sobre os funcionéarios
administrativos, o que acrescentaria muito na discussao”.
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RELATORIO — A Ouvidoria da UnB aproveita ainda a ocasiéo para o langamento e distribui-
¢do do seu Primeiro Relatério Semestral de 2012, terceira edigdo do documento que presta
contas a respeito do trabalho realizado pela Ouvidoria. Clique aqui e acesse a vers&o virtual
do relatdrio.

Brasilia, 17 de outubro de 2012.
Ouvidoria da UnB inaugura curso de formagdo inédito

Entre outros temas, A Prética dos Direitos Humanos na UnB vai
debater o papel das ouvidorias ptblicas na defesa de grupos
passiveis de discriminagéo

Jairo Macedo - Da Secretaria de Comunicagdo da UnB

A Ouvidoria da Universidade de Brasilia inaugurou nesta quarta-feira, 17, o curso de forma-
¢do inédito A Pratica dos Direitos Humanos na UnB. Em pauta, uma introdugéo critica aos di-
reitos humanos, bem como a discussdo do papel das ouvidorias ptblicas na defesa de grupos
passiveis de discriminacdo — notadamente negros, homossexuais e mulheres. Como publico-
-alvo em especial, os servidores técnico-administrativos da Universidade. Na quarta-feira, o
evento foi aberto também a toda a comunidade académica. Na quinta-feira, 18, que guarda
mais duas palestras, as atividades sdo reservadas aos servidores inscritos.

Flavia Carlet, chefe da Ouvidoria da UnB e organizadora do evento, divide as intencdes
do curso em trés frentes. Primeiramente, o reconhecimento de que a violagdo de direitos hu-
manos € uma realidade e que as universidades publicas e privadas n&do ficam a parte. Em
seguida, motivar o reconhecimento diante de situagées de violagéo dos direitos humanos —no
que, acredita Flavia, os servidores tém papel fundamental quando se trata da Universidade.
E ainda, em ultima instancia, dar visibilidade aos canais e servigos da Ouvidoria, que devem
fazer-se conhecer pela populagéo.

"O curso foi pensado para atender o eixo de percepgdo que a Ouvidoria da Universidade
teve das relagdes cotidianas na UnB. O curso retoma a ideia de trabalho decente e afirmacgéo
da dignidade do servidor. O tema é atual e, em uma estrutura institucional complexa como a
UnB, tem segmentos que sdo muito ativos em seu protagonismo”, afirmou o reitor José Geral-
do de Sousa Junior, presente na abertura do curso, lembrando o caso dos grupos que repre-
sentam negros e homossexuais dentro dos campi. “S&o pessoas fortes, pré-ativas, e é claro
que tém reivindicagdes muito especificas”, completa.

Palestrante da atividade de inauguracéo, o reitor aproximou a discusséo dos direitos huma-
nos a histéria da Universidade de Brasilia. “Os direitos humanos sdo uma referéncia do préprio
projeto da UnB. Basta ver que, em nosso estatuto, o artigo que define a finalidade da Universi-
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dade insere esses direitos como um dos objetivos. Ainda hoje, é necessdria a reafirmagdo dos
direitos humanos como estruturantes do préprio projeto da Universidade”, afirmou.

COTAS - Como exemplo prético dessa postura, o reitor citou o pioneirismo brasiliense na
inclusdo de cotas para negros, indios e estudantes da rede publica nos vestibulares da insti-
tuicdo. “Observem que a UnB estava na base da politica de cotas hd anos. Quando o Supremo
Tribunal Federal examinou nosso sistema e o entendeu como moral e legitimo, criou os primei-
ros mecanismos para que a pratica fosse universalizada, de forma vinculante e normativa.”
Para ele, foi a partir dai - do exemplo dado pela Universidade de Brasilia - que o Congresso foi
sensibilizado a trabalhar essa possibilidade de justica social.

Nesse campo, José Geraldo lembrou um texto do sociélogo Boaventura de Sousa Santos
que, segundo ele, resume a questdo proposta as universidades a partir da experiéncia da UnB.
“No debate do Supremo, chegou um texto do Boaventura que lembrou o dever das instituicdes
publicas em prover o equilibrio entre a igualdade e a diferenga. Trabalhar com a igualdade
quando a diferenga hierarquiza, e trabalhar pela diferenga quando a igualdade inferioriza”.
Ele observa que estes principios estdo na Constitui¢do e, nela, sédo entendidos como direitos
fundamentais.

Em sua palestra, José Geraldo observou que o combate ao preconceito € um processo
continuo. “Tomemos cuidado: ha declaragdes de direitos humanos, hé legislagdo, mas nem a
histéria nem as ideias séo estéaticas. Elas estdo inseridas em um movimento continuo e perma-
nente. Os direitos humanos s&o a histdria desse direito reconstruido continuamente.”

Como exemplo dentro da Universidade, o reitor citou o caso de Marcelo Caetano Zoby, estu-
dante de Ciéncia Politica que, embora biologicamente mulher, ndo se entendia como tal. Sob
decisdo do Conselho de Ensino, Pesquisa e Extensdo (Cepe) da UnB, Marcelo teve o direito de
usar, ao menos nos documentos internos da instituicdo, o nome que escolheu para si. “A Ou-
vidoria da UnB é fundamental nesse tipo de caso, uma vez que trabalhamos para acompanhar
essas redefinigcdes de linguagem de género. E preciso cuidado com as nominagdes, pois elas
séo construgéo de sentido. A lingua constréi sentido e pode exercer funcéo discriminatdria,
pré-concepgdes que nds, conscientemente ou ndo, inserimos na nossa fala diaria.

AUTONOMIA — Flavia Carlet lembrou que, ha quatro anos, quando ainda candidato a reitor,
José Geraldo de Sousa Junior incluiu em sua plataforma de gestéo (autodefinida como “ges-
tdo compartilhada”) a proposicéo e implemantacgdo de uma Ouvidoria na UnB. Até 1997, havia
uma ouvidoria no d&mbito académico, mas ela foi "desativada e sé foi retomada com a gestédo
atual”, contou. Em 2009, a Ouvidoria da UnB foi reativada e, dois anos depois, por meio do
Conselho Universitdrio (Consuni), foi inserida formalmente na estrutura da instituigdo. “De &
para cd, se concretizou e seguird em pleno funcionamento”, conclui Carlet.

O proprio José Geraldo de Sousa sublinha essa concretude: “O Conselho Universitario a
aprovou como integrante da estrutura da UnB e, como tal, tem absoluta autonomia para tra-
balhar questdes delicadas dentro dos campi”. Ele afirma radicalizar essa autonomia, no que
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aproxima o exemplo da Ouvidoria com a Secretaria de Comunicagdo (Secom). “Em um univer-
so como este todos querem imprimir uma direcéo a informagao, e nos pressionam para isso,
mas jamais orientei um formato de informacéo e noticia”, garante o reitor. Ele afirma que a
Ouvidoria, assim como a Secom, trabalham com o conceito de credibilidade e ndo podem se
apartar disso. “Ambos os érgdos ajudam a entender as instituiges e precisam agir livremente
para constatar, por exemplo, o que ha de preconceito e discriminagdo aqui dentro”.

PROMOGAO - José Eduardo Romao, Ouvidor-Geral da Uni&o, também palestrante, afirmou
que “as ouvidorias tém papel essencial na defesa e promogé&o de direitos humanos”. Para ele,
ndo se pode mais realizar direito sem democracia e, entendido isso, os titulares dos direitos
democréaticos devem ser ouvidos por meio dessas ouvidorias publicas. “Em termos gerais, es-
ses drgaos trabalham pelos direitos em ambitos administrativos e ndo o fazem isoladamente,
mas fazendo a ponte direta entre os grupos sociais e conselhos, conferéncias, ministérios e
defensorias publicas”, observou Roméo.

Como funcgé&o pratica dessas ouvidorias, José Eduardo Romao enumera trés pontos: ouvir,
qualificar e mediar. “Cabe as ouvidorias a funcéo de ouvir, o que significa acolher o que € dito
no contexto em que é enunciado, reconhecendo o sujeito a partir de suas particularidades. Em
seguida, qualificar a manifestagdo como uma representacéo vélida de exigéncia de direito. Fi-
nalmente, é preciso mediar os interesses de cada grupo ou individuo, transformando o conflito
em uma oportunidade de chegar a um ponto comum e uma resolucéo pratica.”
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