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1. apresentação

este segundo relatório de 2013 se propõe a apresentar um comparativo das ações reali-
zadas ao longo dos três anos de existência da ouvidoria. Foi um período de intenso trabalho 
para a consolidação desse importante instrumento de gestão, em que as mídias institucionais 
utilizadas para a publicização do papel da ouvidoria da unb teve função importante para o 
aumento da participação da comunidade universitária, permitindo visualizar os gargalos que 
impedem o pleno desenvolvimento da universidade bem como apresentar sugestões de mu-
danças de atitudes e comportamentos. 

nesse sentido, a ouvidoria convida a comunidade universitária a perceber essa Instituição 
como espaço para a prática social transformadora, onde é possível exercitar também a res-
ponsabilidade, o comprometimento e o respeito para com o(a) cidadão(ã) que busca os seus 
serviços. 

a ampliação de tal percepção, no entendimento da ouvidoria, evitaria a ocorrência e a 
recorrência de manifestações (reclamações, denúncias) recepcionadas tanto da comunidade 
interna como da externa que parecem traduzir a falta de vontade de fazer, e de fazer bem feito, 
com dedicação e zelo, e que pode ser traduzido em ações pouco proativas, tais como: 

•	 por desídia ou descaso, se deixa para amanhã o que se pode fazer agora, hoje; 

•	 por descumprimentos de prazos, dos protocolos institucionais  e indefinição dos processos;

•	 gestores-professores e gestores-técnicos ignoram normas, resoluções e exigências da Lei;

•	 atos de intolerância, desrespeito, abuso de poder, assédios moral e sexual que ainda 
denigrem e dificultam a boa convivência.

na ouvidoria da unb, a recorrência de manifestações que indicam a carência do tratamen-
to do labor diário com a atenção, a dignidade, o decoro, o zelo, a eficiência e eficácia e com 
a consciência dos princípios morais que devem nortear o servidor público, seja no exercício 
do cargo ou função, ou fora dele, nos parece, neste momento, assunto que deve ser objeto de 
urgente reflexão por todos os segmentos da comunidade universitária.

Finalmente, é pertinente lembrar que, no âmbito da administração Pública Federal, a pre-
servação da honra e da tradição dos serviços públicos por meio dos processos administrativos, 
atos, comportamentos e atitudes, estão amparados pela Lei n. 8.112/1990, Lei n. 9.784/1999, 
anexo do Decreto n. 1.171/1994, que trata do Código de Ética Profissional do Servidor Público 
Civil do Poder executivo Federal.

eurides araujo Costa Pessoa
ouvidora
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2. informações Gerais

Criada pela resolução n. 7/2011 do ConSunI, a ouvidoria da universidade de brasília é 
vinculada administrativamente ao Gabinete do reitor (Gre). Contudo, resguarda sua inde-
pendência, com o dever de dar transparência e credibilidade a esse importante canal de co-
municação entre a comunidade em geral e a comunidade universitária (professores, estudan-
tes, técnicos-administrativos e colaboradores).

a ouvidoria é a voz do cidadão, é a interlocutora e a mediadora entre o autor da demanda 
e as várias áreas da Instituição, com vistas à constante melhoria dos serviços prestados pela 
universidade, consolidando importante instrumento do estado democrático de direito e de pro-
moção de justiça social.

a imparcialidade, o respeito à pessoa e a isenção de juízo de valor norteiam as ações do tra-
balho prestado e, seja qual for a situação, os princípios da legalidade, finalidade, motivação, 
razoabilidade, proporcionalidade, moralidade, ampla defesa, contraditório, segurança jurídi-
ca, interesse público, eficiência, entre outros, são respeitados.

no trabalho inerente à ouvidoria Pública, a ouvidoria da unb tem desenvolvido ações pro-
ativas, levado informações à comunidade acerca de temas como: assédios sexual e moral e 
direitos e deveres dos cidadãos e socialmente comprometida realiza o seu papel de:

•	 receber elogios, sugestões e pedidos de informação;

•	 receber denúncias e reclamações acerca de atos ilegais e de improbidade administrativa 
e pelo seu encaminhamento às autoridades competentes;

•	 reconhecer os direitos de grupos vulneráveis ou discriminados, buscando fomentar a 
equivalência para que tenham igualdade de tratamento;

•	 tratar as demandas apresentadas com equanimidade visando fazer com que o cidadão(ã) 
seja ouvido(a), tenha seu direito reconhecido e receba a resposta por parte das áreas de-
mandadas; e

•	 sugerir ações no sentido de que os erros sejam minimizados, os prazos sejam cumpridos, 
os processos sejam melhorados, às pessoas que trabalham com o público sejam recicla-
das com vistas a alcançar a prestação de serviços de excelência para o(a) cidadão(ã).

um desafio para a administração Pública é alcançar a excelência dos serviços prestados 
ao(à) cidadão(ã). Para tanto, as ouvidorias têm desempenhado um importante papel e, nesse 
contexto, a ouvidoria da unb tem atuado como instigante do processo de transparência da 
gestão pública e do processo democrático de direito, considerando que traz para dentro da 
administração o pensamento e a voz do(a) cidadão(ã), e garante ao(à) cidadão(ã), quando 
solicitado, a preservação da sua identidade (sigilo do nome) e o direito à resposta.
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3. Equipe Ouvidoria

a equipe da ouvidoria é composta pela ouvidora, três assessoras Técnicas e uma estagiária. 
a função da ouvidora consiste, sobretudo, na representação do(a) cidadão(ã) dentro da universi-
dade de brasília, garantindo a ele(a) resposta por escrito às indagações e questões apresentadas 
no menor prazo possível, com clareza e objetividade. a assessoria Técnica atua no atendimento 
dos(as) cidadãos(ãs) via sistema SISouv, carta, e-mail e pessoalmente, além de pré-atendimen-
to via telefone.

os casos apresentados são recepcionados, analisados, encaminhados aos setores responsá-
veis dentro da Instituição e respondidos ao(à) interessado(a).

em cumprimento ao que estabelece o regimento Geral da universidade, a ouvidoria da 
unb possui a seguinte estrutura administrativa, composta por servidoras da universidade:

•	 eurides araújo Costa Pessoa (ouvidora);

•	 Flávia ribeiro machado do espírito Santo (assessoria Técnica);

•	 Larissa dos Santos aguiar matias (assessoria Técnica);

•	 norma Sueli jesus de araujo (assessoria Técnica).
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4. Participação da Ouvidoria em eventos e cursos

a ouvidoria participa, constantemente, de palestras e cursos objetivando a capacitação da 
sua equipe. os atendimentos prestados à comunidade exigem postura não apenas de escuta 
qualificada, mas relevante ao estabelecer o processo dialógico e mediador entre a Instituição 
e seus vários setores. nesse sentido, a ouvidoria participou no período de junho a novembro 
de 2013 dos eventos a seguir descritos.

4.1 Treinamento Operacional do SISOUVIDOR

Fonte: www.ouvidoriadoservidor.gov.br/ouvidoriamP/Portal.do?method=mostrareventoCompleto&codigo=32

Foi realizado no dia 8/8/2013 o treinamento no Sistema SISouvidor, o qual consiste em um 
programa do ministério do Planejamento, orçamento e Gestão (mP) que recepciona manifes-
tações de servidores de todo o País. neste evento, com a participação da ouvidoria da unb 
e de outras 19 ouvidorias de universidades federais, foram repassadas informações de como 
operar esse mecanismo. o mP apresentava dificuldade no acesso imediato a todas as univer-
sidades. a demanda era encaminha ao ministério da educação, que repassava à instituição de 
ensino as manifestações. esse caminho atualmente está simplificado: o mP se dirige às Insti-
tuições Federais de ensino Superior e o usuário recebe diretamente da Instituição a resposta 
acerca da demanda protocolada no ministério.



Resposta direta ao usuário

Triagem

Repasse para as unidades da OS nos 
Órgãos ou Coordenações-Gerais da SRT

Recepção das mensagens

Acesso ao Portal
www.ouvidoriadoservidor.gov.br

Usuário do sistema

Tratamento das mensagens 
Ouvidoria-Geral

Resposta direta ao usuário




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4.2 Colóquio Internacional de Ouvidorias de Comunicação Pública: a prática 
do direito do cidadão à informação e à comunicação

ouvidora da ebC, regina Lima; Diretor-Presidente da empresa, nelson breve;  
e ouvidor-Geral da república, josé eduardo romão. 

ouvidora da unb, eurides Pessoa, e ouvidores de outras nacionalidades. Fotos: arquivo ouvidoria da unb.

nos dias 24 e 25 de junho, a empresa brasil de Comunicação, em parceria com a ouvidoria-
-Geral da união, promoveu o Colóquio Internacional de ouvidorias de Comunicação Pública: a 
prática do direito do cidadão à informação e à comunicação, com a participação de ouvidores 
da argentina, méxico, Canadá, Colômbia e espanha e de várias ouvidorias nacionais.

Foi uma oportunidade de trocar experiências e conhecer o trabalho de ouvidorias que já 
existem há bastante tempo, conhecendo os caminhos percorridos e as estratégias que foram 
bem-sucedidas.

a opinião do usuário é muito importante para um serviço que busca qualidade no atendi-
mento. Dar valor a essa indispensável colaboração é fundamental e estar atento à velocida-
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de nas respostas também é imprescindível, considerando a evolução constante dos recursos 
tecnológicos.

restou claro que a população brasileira está, a cada dia, formando uma consciência crítica 
com relação aos seus direitos e, quando esses não são respeitados, a ouvidoria é o agente 
público disponível para que a voz do cidadão seja ouvida. Por meio do importante papel media-
dor das ouvidorias, muitos problemas são resolvidos mediante o reestabelecimento do diálogo 
entre as partes, evitando, inclusive, judicialização dos processos.

as ouvidorias são agentes de transformação dos órgãos públicos e privados; os dados gera-
dos são instrumentos de autoavaliação, visando à melhoria dos serviços prestados.

4.3 Gestão de Ouvidoria no Setor Público: ênfase na comunicação 

ouvidora da unb, eurides Pessoa, e ouvidores de instituições públicas e privadas do brasil.  
Foto: arquivo ouvidoria da unb.

o curso ocorreu em brasília, nos dias 27 e 28 de junho de 2013, promovido pelo Instituto 
nacional de Capacitação, ministrado pelo Professor Doutor Luiz Carlos Iasbeck. o curso teve 
o objetivo de fazer o participante compreender a ouvidoria nas Instituições Públicas como 
função de Comunicação, alinhando-a com as demais funções da comunicação institucional. 
o curso teve a participação de ouvidores de vários estados e de diversas áreas de atuação. 
a programação modular abordou, aproximadamente, 36 temas, divididos em cinco módulos:

•	 ouvidoria como Área de Comunicação organizacional;
•	 Competências Comunicativas: ouvidoria, lugar de comunicação;
•	 Ética e Cidadania em ouvidoria;
•	 Pensando a ouvidoria;
•	 Planejando a ouvidoria.
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a participação em cursos como esse fortalecem, na equipe ouvidoria, o compromisso de 
abraçar o conceito progressivo do estado democrático de direito, o conhecimento para alinha-
mento dos interesses da Instituição, do cidadão e do governo federal, uma vez que estabele-
ceu como meta a contínua proximidade da administração Pública com o cidadão, por meio da 
“Gestão para a Cidadania”, forma de governança que busca a inserção efetiva do cidadão nas 
decisões governamentais.

4.4 Caravana das Ouvidorias do Centro-Oeste: rumo ao sistema participativo

Governador do mato Grosso, Silval barbosa (ao centro e ao lado esquerdo à primeira-dama, roseli barbosa). 

 ouvidor-Geral da república, josé eduardo romão.

o projeto Caravanas das ouvidorias: rumo ao sistema participativo foi promovido pela ou-
vidoria-Geral da união em parceria com a Secretaria-Geral da Presidência da república, con-
tando ainda com o apoio do Departamento de ouvidoria-Geral do Sistema Único de Saúde. 
esse evento teve por objetivo divulgar as informações acerca de ouvidorias públicas em torno 
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de troca de experiências e realidades. essa dinâmica foi dividida por regiões brasileiras para 
melhor participação dos ouvidores nos encontros. a ouvidoria da unb participou da caravana 
do Centro-oeste, realizada no estado de Cuiabá, mT, entre os dias 24 e 25 de julho de 2013.

ouvidora da unb, eurides Pessoa. Fotos: arquivo ouvidoria da unb.

Durante essa primeira caravana em que a ouvidoria da unb participou, foram apresentados 
e discutidos mecanismos de fortalecimento das ouvidorias e de fomento à participação da so-
ciedade na administração Pública. os seguintes temas foram abordados pelos palestrantes:

•	 a ouvidoria Geral do estado – a ouvidoria e sua atuação em rede;

•	 a Lei de acesso à Informação e as ouvidorias Públicas;

•	 a ouvidoria ativa;

•	 Participação Social como método de Governo.

4.5 Fórum Nacional das Ouvidorias das IFES – XIII Encontro do Fórum Nacional

esta ouvidoria participou também do XIII encontro do Fórum nacional de ouvidores univer-
sitários (Fnou), ocorrido entre 13 e 15 de novembro de 2013, em recife, Pe.

o encontro contou com a participação de mário nélson alves jr, Sócio-Diretor da omD 
Soluções para ouvidorias, Consultor na implantação e organização de ouvidorias em órgãos 
públicos e empresas privadas e ex-ouvidor da Secretaria de estado da Saúde de Santa Cata-
rina; Karla júlia marcelino, Presidente da associação brasileira de ouvidores de Pernambuco; 
adriana eugênia, ouvidora da universidade estadual de Campinas; josué Fermon, ouvidor-
-Geral da empresa brasileira de Serviços hospitalares; Ivan vieira de melo, ouvidor-Geral da 
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universidade Federal de Pernambuco; palestrantes e apresentadores dos temas a seguir:

•	 a ouvidoria como Ferramenta de gestão;
•	 ouvidorias e assédio moral;
•	 mediação de Conflitos em ouvidorias;
•	 o Contexto da ebSerh no Sistema de Saúde brasileiro;
•	 o Fórum de ouvidores das Instituições de ensino Superior de Pernambuco: relatos de 

uma experiência regional.

alan Santos de oliveira, Presidente do Fnou.

Composição da mesa de abertura do evento. Fotos: arquivo ouvidoria da unb.

o resultado desse encontro foi a elaboração da Carta de recife por todos os membros da 
diretoria do Fnou e participantes do encontro. os organizadores publicaram a Carta (anexa 
ao relatório) na página do Fórum (www.fnou.com.br).
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5. dados Estatísticos

neste II relatório de 2013 houve crescimento significativo de registros de manifestações re-
cepcionadas pela ouvidoria da unb. Isso pode ser justificado pelo aumento na divulgação dos 
trabalhos oferecidos pela ouvidoria e pelo interesse das comunidades universitária e externa 
em usufruir dos serviços prestados pela unb. os dados foram coletados no período de 1º de 
junho de 2013 a 30 de novembro de 2013 e elaborado entre os meses de dezembro de 2013 e 
janeiro de 2014, cumprindo novamente o estabelecido no § 2º do art. 6º do regimento Interno 
da ouvidoria da universidade de brasília, no que diz respeito à apresentação semestral de 
relatórios à reitoria e ao Conselho universitário (Consuni).

no período mencionado, foram computadas 565 manifestações, sendo 513 respondidas 
pelos centros de custo da universidade e 52 ainda não finalizadas por falta de posicionamento 
desses centros. É possível verificar um crescimento de 186 manifestações, ou seja, aumento 
de 32,9% em comparação ao relatório anteriormente apresentado. É necessário destacar, no-
vamente, a importância do papel da ouvidoria na unb: de não possuir caráter fiscalizador ou 
punitivo, mas conciliador. o objetivo é a mediação entre o usuário e a administração que bus-
ca por melhoria nos serviços prestados pela Instituição. É preciso reconhecer que esse canal 
de comunicação representa, de forma transparente, parceria entre os gestores e o público que 
a procura. É compreensível que, em alguns casos, o prazo para a resposta ultrapasse o tempo 
solicitado pela ouvidoria. mas é importante frisar que o usuário e a ouvidoria esperam um 
posicionamento institucional, o qual comunique as providências que estão sendo adotadas e 
quais já estão em andamento. Por isso, necessário reforçar a importância de uma resposta ao 
usuário dentro do prazo de modo a finalizar a demanda.

5.1 Demandas recepcionadas

manifestações recepcionadas e registradas na ouvidoria no período de 1º de junho a 30 de 
novembro de 2013:
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outro fator importante a ser destacado é a maneira como o usuário busca pelos serviços 
da ouvidoria. o interessado registrará sua manifestação e poderá, caso solicitado, tramitar 
o processo de forma sigilosa, sendo seu nome não divulgado nos documentos. Importante 
salientar que a ouvidoria não recepciona manifestações anônimas. neste semestre, foram 
contabilizados 503 registros nominais e 62 sigilosos (10,9% dos registros). esse resultado, 
pode-se concluir, deve-se ao fato de o interessado evitar represálias, perseguição ou algum 
tipo de assédio. o objetivo da ouvidoria da unb é reduzir ainda mais esse número de registros 
sigilosos e mostrar ao usuário a seriedade que a Instituição tem em tratar seus processos. 

Dessa forma, pedimos a participação de todos os colaboradores da unb para encontrarmos 
esse bom resultado.

5.2 Demandas por tipo de manifestação

a ouvidoria da unb recepciona e encaminha elogios, pedidos de informação, sugestões, 
reclamações e denúncias apresentadas pelas comunidades universitária e externa, conforme 
previsto no nosso regimento e apresentado no portal  www.ouvidoria.unb.br. 

em comparação ao relatório anterior, o número de registros neste semestre aumentou 32,9%, 
resultado da divulgação dos nossos serviços e do interesse das comunidades que buscam por um 
serviço com qualidade cada vez melhor.

o número de denúncias e reclamações caiu 4%, e os índices de elogios e sugestões aumen-
taram 2%. esse resultado é satisfatório, sendo possível observar o reconhecimento do traba-
lho institucional e a busca por melhorias em seus serviços por parte do usuário da ouvidoria.

a seguir, estão detalhados os tipos de manifestações recepcionadas pela ouvidoria no pe-
ríodo de 1º de junho a 30 de novembro de 2013.
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5.3 Demandas por tipo de acesso

neste semestre, houve aumento nas manifestações registradas por acesso pessoal, de 
14% para 27%, e por e-mail, de 40% para 52%, e decréscimo via SISouv, de 42% para 19%. 
em cumprimento ao relatório anterior, no que diz respeito às ações propositivas para a gestão 
2013-2015, e objetivando centralizar os registros de manifestações via sistema SISouv, a ou-
vidoria da unb encaminhou o memorando n. 0488/2013/ouv/Gre, de 3/12/2013, ao CPD com 
o intuito de minimizar os problemas encontrados no sistema e facilitar o registro do usuário.

entre as solicitações que foram feitas ao CPD, estão:

•	 desvincular o SISouv do Sistema de Controle de acesso (SCa) e do Sistema de extensão 
(SIeX), reduzindo para o usuário a quantidade de campos obrigatórios no SISouv;

•	 permitir que os usuários, assessoria da ouvidoria e Consultores anexem arquivos às ma-
nifestações;

•	 gerar dados estatísticos por setor (acadêmico e administrativo);

•	 dar exclusividade à equipe da ouvidoria no preenchimento do campo “assunto” da mani-
festação, a fim de evitar possíveis erros e inconsistências.

5.4 Demandas por público

neste relatório, foi incluído o item “Colaborador (prestador de serviços e estagiário)” com 
o objetivo de deixar ainda mais claro o público que busca pelos nossos serviços. assim, com-
parado ao relatório anterior, a margem percentual pouco foi alterada, com exceção do público 
discente, que caiu de 43% para 36%. a demanda da comunidade externa, em sua maioria, 
inclui os assuntos “Curso/concurso”, “Pedido/divulgação de informação” e “Ingresso acadê-
mico na unb (vestibular, PaS, enem)”. 
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abaixo, segue a ilustração do tipo de público que busca pelos nossos serviços.

5.5 Demandas por assunto

no quadro a seguir, é demonstrado o quantitativo por assunto das manifestações recepcio-
nadas pela ouvidoria da unb entre os meses de junho a novembro de 2013. novamente os itens 
“Pedido/divulgação de informação”, “Postura/assédio de servidor técnico, docente ou discente”, 
“Demora excessiva na resposta de demanda” e “Infraestrutura dos campi (limpeza, endereça-
mento, iluminação etc.)” apareceram entre os quatro mais demandados pelos usuários.

Importante frisar que no item “Postura/assédio de servidor técnico, docente ou discente” 
estão incluídos os seguintes tipos de manifestações: denúncia, reclamação e elogio.
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5.6 Setores mais demandados

a tabela a seguir está organizada por número de demandas para cada setor da unb e por 
ordem alfabética, respectivamente.

neste semestre, a biblioteca Central (bCe) recebeu 122% a mais de manifestações que no 
anterior. o principal tipo de manifestação foi a reclamação e os assuntos mais demandados 
foram: “Perturbação do espaço universitário (barulho, festas etc.)”, em referência ao excesso 
de barulho dentro da biblioteca, incluindo conversas paralelas de seus usuários, “Infraestru-
tura dos campi (limpeza, endereçamento, iluminação etc.)”, em relação a quedas de energia, 
quedas no acesso à internet e bebedouros inapropriados para uso e a “Segurança nos campi”, 
devido aos frequentes furtos ocorridos no interior da bCe.

Conforme anteriormente mencionado, o CeSPe/unb e a Saa são os dois setores mais deman-
dados da unb. os tipos de manifestações mais relacionados a estes setores são: “Curso/concurso”, 
“Pedido/divulgação de informação”, “Ingresso acadêmico na unb (vestibular, PaS, enem)” e “De-
mora excessiva na resposta da demanda”.

as crescentes demandas ao Decanato de extensão e ao Prodequi se deram, principalmen-
te, à demora/erro na emissão e entrega de certificados de cursos realizados pelo público que 
procura pelos serviços da ouvidoria. Para melhoria nesse ponto, a ouvidoria da unb encami-
nhou à administração Superior o memorando n. 371/2013, de 3/10/2013 (anexo ao relatório), 
contendo as seguintes sugestões: 1) que seja mais ágil a emissão de certificados de cursos 
de extensão e de especialização, bem como que o prazo de emissão seja claro e cumprido; e 
2) que antes da emissão e envio dos certificados haja conferência dos dados e endereços de 
forma a evitar devolução.

É necessário destacar que no quadro a seguir o número demonstrado não representa so-
mente reclamações e denúncias, mas também pedidos de informações e elogios aos colabo-
radores da unb ou aos serviços prestados pela Instituição.

SeTor SIGLa QuanTIDaDe

Centro de Seleção e de Promoção de eventos CeSPe 97
biblioteca Central bCe 80
Secretaria de administração acadêmica Saa 53
Prefeitura do Campus PrC 31
Decanato de Gestão de Pessoas DGP 24
Decanato de ensino de Graduação DeG 21
Gabinete do reitor Gre 21
ouvidoria ouv 19
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SeTor SIGLa QuanTIDaDe

Prodequi (IP/PCL) Prodequi 19
Decanato de extensão DeX 15
Centro de Informática CPD 11
Diretoria de Desenvolvimento Social DDS 10
Decanato de assuntos Comunitários DaC 9
Decanato de Pesquisa e Pós-Graduação DPP 9
Departamento de Filosofia FIL 9
restaurante universitário ru 9
Centro de educação a Distância CeaD 7
assessoria de assuntos Internacionais InT 5
Departamento de Ciências Contábeis e atuariais CCa 5
Diretoria de acompanhamento e Integração acadêmica DaIa 4
Diretoria de esporte, arte e Cultura Dea 4
Faculdade de Ciências da Informação FCI 4
Faculdade de medicina Fm 4
Faculdade de Ceilândia FCe 4
Centro de apoio ao Desenvolvimento Tecnológico CDT 3
Centro olímpico Co 3
Decanato de administração DaF 3
Departamento de Serviço Social Ser 3
Faculdade de Comunicação FaC 3
Faculdade de economia, administração e Contabilidade FaCe 3
Faculdade de educação Fe 3
Faculdade de Tecnologia FT 3
Instituto de biologia Ib 3
Instituto de Letras IL 3
Instituto de Química IQ 3
Secretaria de Gestão Patrimonial SGP 3
Subsecretaria de Órgãos Colegiados SoC 3
Serviço de Informação ao Cidadão SIC 3
Faculdade do Gama FGa 3
Centro de Planejamento oscar niemeyer CePLan 2
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SeTor SIGLa QuanTIDaDe
Departamento de administração aDm 2
Faculdade de educação Física FeF 2
Instituto de Física IF 2
Instituto de Psicologia IP 2
Faculdade de Planaltina FuP 2
Centro de estudos avançados de Governo  
e administração Pública CeaG 1

Centro de estudos avançados multidisciplinares Ceam 1
Centro de Pesquisa e Pós-Graduação sobre as américas CePPaC 1
Cerimonial CerI 1
Departamento de engenharia Civil e ambiental enC 1
Departamento de Línguas estrangeiras e Tradução LeT 1
Diretoria de apoio a Projetos acadêmicos DPa 1
Diretoria de Compras DCo 1
Interfoco unb Interfoco 1
Departamento de matemática maT 1
Departamento de música muS 1
Departamento de nutrição nuT 1
Pavilhão anísio Teixeira PaT 1
Programa de Iniciação Científica ProIC 1
Centro de manutenção de equipamentos Científicos Cme 1
Departamento de artes visuais vIS 1
vice-reitoria vrT 1
Divisão de execução Financeira Tesouraria 1
Departamento de Saúde Coletiva DSC 1
Faculdade de arquitetura e urbanismo Fau 1
Comissão Disciplinar Permanente CDP 1
Secretaria de Gestão Patrimonial SGP 1
Departamento de Ciência da Computação CIC/Ie 1
Diretoria de Gestão de materiais DGm 1
Faculdade de agronomia e medicina veterinária Fav 1
Faculdade de Direito FD 1
Faculdade de Saúde FS 1
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SeTor SIGLa QuanTIDaDe
hospital universitário de brasília (possui ouvidoria própria) hub 1
hospital veterinário hveT 1
Instituto de artes Ida 1
unb Idiomas 1
universidade aberta do brasil uab 1
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6. importância do papel do Consultor

o consultor é um servidor do quadro de pessoal da universidade, indicado por autoridade 
competente, para auxiliar a ouvidoria na resolução de demandas de usuários dos serviços 
prestados pela unb, ou cidadãos(ãs) que queiram se manifestar em relação à atuação desta 
universidade.

Para cumprir o seu papel, conforme estabelece a Instrução normativa n. 01 da reitoria, 
com agilidade e objetividade, a ouvidoria necessita que todas as unidades, no âmbito da unb, 
nomeiem um consultor.

o papel do consultor é de vital importância, pois ele é o contato direto com o gestor, é quem 
recebe a informação e, de posse da informação, agiliza o retorno da resposta para a ouvido-
ria, possibilitando que esta responda para o(a) cidadão(ã) dentro dos prazos previsto em seu 
regimento.



25Relatório Semestral da Ouvidoria da Universidade de Brasília

7. Comparativo dos relatórios de 2011, 2012 e 2013

este segundo relatório semestral de 2013 da ouvidoria da unb registra em seus dados, de 
forma comparativa, as demandas recepcionadas desde a sua criação. Consideramos impor-
tante fazer o comparativo das demandas e dos setores demandados, de forma a fomentar a 
busca de intervenções mais adequadas para um serviço de melhor qualidade. É neste sentido 
que os dados a seguir buscam caminhar: como referenciais para a construção de um proces-
so alternativo para a administração acadêmica e administrativa melhorar a gestão de seus 
processos. 

GrÁFiCO 1: dEMaNdaS POr TiPO dE MaNiFESTaÇÃO – Comparativo dos relatórios 
semestrais do 1o/2011, 1o e 2o/2012, e 1o e 2o/2013

Destaca-se, neste gráfico, que as reclamações continuam como o tipo de manifestação 
mais recorrente na ouvidoria da unb e que o seu impacto está sensivelmente vinculado ao 
público demandante, no caso a comunidade externa e especificamente às atividades rela-
cionadas aos serviços prestados na área de vestibular, PaS, enem e concursos públicos re-
alizados pelo CeSPe. Por outro lado, estas manifestações são percebidas como importantes 
referenciais a partir dos quais a ouvidoria da unb pode exercer suas atribuições de propor 
mudanças nos procedimentos administrativos. a escuta qualificada das manifestações pro-
piciou que pudéssemos, no segundo semestre de 2013, propor os seguintes pontos que foram 
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encaminhados para a administração Superior da unb:

•	 que seja mais ágil a emissão de certificados de cursos de extensão e de especialização, 
bem como que o prazo de emissão seja claro e cumprido;

•	 que antes da emissão e envio dos certificados haja conferência dos dados e endereços 
de forma a evitar devoluções;

•	 que seja criada política habitacional específica, voltada para a realidade dos servidores 
da unb, visando à aquisição de imóveis residenciais;

•	 que seja estabelecido e cumprido prazo para resposta aos pedidos de trancamento jus-
tificado de matrícula. apesar de poder ser feito a qualquer tempo, o estudante necessita 
de uma resposta, positiva ou negativa;

•	 que o prazo estabelecido de seis meses para pronunciamento da universidade sobre os 
pedidos de revalidação de diplomas seja cumprido;

•	 que sejam adotadas com urgência medidas para que os estudantes da unb possuam 
prevalência no uso do espaço físico da biblioteca Central.

•	 que seja aumentado, com prioridade, o número de vagas para estacionamento na bCe e 
no prédio da reitoria;

•	 que sejam realizadas campanhas que tratem do Código de Ética Profissional do Servi-
dor Público Civil do Poder executivo Federal, regras Deontológicas, vedações ao Ser-
vidor Público, de forma a lembrá-lo do seu papel e do seu comportamento enquanto 
servidor público da universidade de brasília;

•	 que a lanchonete da bCe passe a apresentar condições de acessibilidade para portado-
res de deficiências;

•	 que sejam feitas gestões junto ao Governo do Distrito Federal para que haja mais horá-
rios de ônibus que saem da rodoviária para a unb;

•	 que a universidade faça campanhas periódicas com relação ao uso de drogas;

•	 que sejam designados seguranças para atuarem no prédio da bCe, objetivando a integri-
dade física dos servidores e alunos que utilizam este espaço, tendo em vista o aumento 
de registros de furto no interior da bCe;

•	 que aumente a iluminação no Campus Darcy ribeiro no período noturno.

os pedidos de informação mantiveram, em todo o período, sua trajetória de recorrência. 
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Se de um lado, como já detectado em relatórios anteriores, ainda persiste a necessidade de 
aperfeiçoamento dos canais de atendimento já existentes na ouvidoria para melhor orientar 
os usuários sobre os procedimentos adequados de encaminhamento e acompanhamento de 
suas demandas, por outro lado indicam que a qualidade do atendimento, em sua origem, nos 
setores administrativos e acadêmicos da unb, deve oferecer orientação mais transparente e 
precisa aos usuários de forma que, contemplados em suas demandas, não necessitem recor-
rer à ouvidoria da unb. a diminuição desse tipo de manifestação representa a melhoria das 
respostas da instituição para o cidadão.

as denúncias mantiveram uma trajetória estável com aumento pouco significativo no pri-
meiro semestre de 2013 (12%) e diminuição no segundo semestre de 2013 (8,14%). o menor 
percentual foi verificado no primeiro semestre de 2011 (7,4%), no início das atividades da ou-
vidoria. nos primeiro e segundo semestres de 2012, os índices se mantiveram em 10%.

as sugestões quando recepcionadas indicam que os usuários estão atuando em sua con-
dição enquanto cidadãos. esse protagonismo deve ser estimulado como forma de legitimar 
e inserir o usuário como parte do processo de melhoria do serviço público. as sugestões al-
cançaram percentual de 5% no primeiro semestre de 2012. no primeiro semestre de 2013, o 
percentual foi de 1% e no segundo semestre foi de 3,53%. 

a seguir, algumas sugestões elaboradas pelos usuários e recebidas pela ouvidoria da unb 
no segundo semestre de 2013 que demonstram a medida do envolvimento e preocupação de 
seus manifestantes com a qualidade de vida da comunidade universitária:

•	 (...) minha sugestão é, além de investimentos em segurança para os usuários na bCe 
um sistema unificado de achados e perdidos em todo o campus, já que a funcionaria que 
achou parte do material, não sabia o que tinha acontecido e não utilizou os dados que 
eu passei para a ouvidoria. Parabéns por estarem propiciando um ambiente mais seguro 
para que situações como essa sejam evitadas.

•	 estou escrevendo para sugerir que, nas mensagens encaminhadas aos usuários, o Co-
muT (na biblioteca Central) informe que só está funcionando pela manhã, e informe tam-
bém que o comprovante de pagamento referente a algum artigo encontrado pode ser 
enviado por e-mail.

•	 Sugiro que (...) coloquem terceirizados e/ou estagiários para rodarem pela bCe e soli-
citarem que pessoas sem vínculo saiam do recinto quando algum aluno, professor ou 
servidor da unb estiver procurando um lugar para estudar e tudo estiver cheio.

•	 (...) quais são os mecanismos utilizados pela reitoria e demais responsáveis para aumen-
tar a qualidade das aulas, melhorar o ensino e, portanto diminuir evasão e etc.? Seria 
possível a criação de um debate sobre o assunto com alunos e professores?

•	 Gostaria de sugerir que haja uma campanha para evitar o vandalismo e mau uso do bem 
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público. minha sugestão é uma campanha educativa mostrando o volume de investimen-
to necessário para a manutenção das salas de aula e onde este recurso poderia ser apli-
cado em benefício dos próprios alunos.

•	 estou encaminhando (...) sugerindo que colocassem coletores de pilhas e baterias (pro-
dutos contaminantes/tóxicos) na unb. (...) há algum tempo atrás, sugeri que se colocas-
se “lixeiras” especiais para descarte de pilhas e baterias, principalmente no ICC, pois, 
acredito ser aqui o local que mais concentra pessoas.

•	 Com relação aos elogios, os percentuais também mantiveram uma trajetória estável. 
1,2% no 1o/2011; 1% no 1o/2012; 3% no 2o/2012, 2% no 1o/2013 e 3,89% no 2o/2013. Traze-
mos algumas manifestações recepcionadas na ouvidoria da unb no segundo semestre 
de 2013 que retratam a atuação dos servidores docentes e técnicos da unb:

•	 bom dia. Quero agradecer e elogiar todos os servidores do Departamento de Contabilida-
de, e coordenadores do curso diurno e noturno pelo ótimo atendimento. Também quero 
ressaltar e elogiar o desempenho de todos os professores que tornam esse departamento 
uma referência importante no estudo da Contabilidade no país. e isso nos faz sentir orgu-
lhosos de estudar nessa instituição.

•	 agradeço demais ao senhor henrique da reitoria – Saa e a senhorita maiumi por terem 
me ajudado e modificado a impressão péssima que tive dos candangos nesses 7 anos 
que aí morei.

•	 gostaria de registrar um eLoGIo. a toda equipe do ProIC-unb (que cuida dos processos 
de bolsas de Iniciação científica), em especial a diretora, hoje eu fui atendida na unidade 
para retirar duvidas sobre a Iniciação científica da unb, sobretudo sobre o recurso aos 
julgamentos das bolsas e todos foram muito atenciosos.

•	 Gostaria de elogiar a rápida e eficiente resposta da funcionária mara Karoline do setor de 
informações da bCe. além de esclarecer com presteza a minha dúvida, ainda ajudou na loca-
lização de uma outra fonte para o material que eu buscava. Parabéns.

•	 venho aqui elogiar o trabalho do DGP pela rapidez na condução dos processos de afas-
tamento, em especial o meu, publicado hoje no Dou.

•	 Gostaria de parabenizar a coordenadora Profa. Dra. raimunda nonata Sampaio por sua 
postura atenciosa, solícita e respeitadora com relação ao quadro de servidores técnicos 
que trabalham no Laboratório de Dermatomicologia, da Faculdade de medicina desta 
universidade de brasília. o ambiente de trabalho realmente é muito bom, e o sistema de 
gestão adotado na repartição deveria ser seguido por todos os setores desta universida-
de como modelo.

•	 no último dia 15, minha filha, (...), colou grau em biologia pela unb. Faço questão de 
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agradecer e elogiar a cerimônia que a universidade nos ofereceu. Parabéns a todos os 
envolvidos pela excelente organização e muito grata, em nosso nome, por todo carinho e 
cuidado. Foi uma cerimônia perfeita e emocionante do começo ao fim.

GrÁFiCO 2: dEMaNdaS POr TiPO dE aCESSO rECEPCiONadaS PELa OuvidOria 
– Comparativo a partir dos relatórios semestrais do 1o/2011, 1o e 2o/2012, e 1o e 2o/2013

o acesso à ouvidoria da unb continua sendo realizado por meio de seu Sistema SISouv, 
e-mail, carta ou pessoalmente. Trabalhamos na perspectiva de que as manifestações ocorram 
preferencialmente via Sistema, a fim de que o processo entre a recepção e resposta final ao 
usuário ocorra de forma mais célere e seja preservado o histórico de cada manifestação. man-
tendo o apoio que o CPD/unb tem proporcionado à ouvidoria desde sua criação, os trabalhos 
de correção e melhoria do SISouv continuam sendo realizados. na tentativa de sistematizar 
uma avaliação dos nossos serviços, estamos solicitando ao CPD que trabalhe no sentido de 
incluir link de questionário de pesquisa a ser respondido pelos usuários ao final do processo. 
essa avaliação trará dados que servirão como indicadores para corrigir e/ou qualificar nossos 
procedimentos de gestão bem como da gestão dos setores para os quais as demandas dos 
usuários são encaminhadas.
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GrÁFiCO 3: dEMaNdaS FOrMaLiZadaS POr PÚBLiCO – Comparativo dos relatórios 
semestrais do 1º/2011, 1º e 2º /2012, 1º e 2º/ 2013

a comunidade externa continua predominando como o público que mais acessa os servi-
ços da ouvidoria da unb. os percentuais mais significativos apareceram no 1o/2011 (64%) e 
no 2o/2012 (64%), seguidos do 2o/2012 (55%), 2o/2013 (49%) e 1o/2013 (42%), indicando um 
refluxo desse público. notadamente, o impacto das manifestações desse público tem seu vín-
culo mais significativo com os serviços prestados pelo CeSPe. a retração das manifestações 
da comunidade externa sinaliza uma perspectiva positiva na medida em que pode demonstrar 
que a comunidade universitária está mais atenta aos processos administrativos e ao seu pa-
pel estratégico para torná-los mais eficientes.

as demandas trazidas pelos discentes mantêm sua trajetória como segundo público que 
mais buscaram nossos serviços. os percentuais mais significativos aqui foram percebidos no 
1o/2013 (43%), seguido do 2o/2013 (35,92%), do 1o/2011 (37,2%), do 1o/2012 (31%) e 2o/2012 
(26%). De modo geral, a linha do tempo mostra uma tendência de aumento das manifesta-
ções por parte dos discentes. a particularidade do aumento ou diminuição das manifestações 
deste público vincula-se à conjuntura do próprio calendário acadêmico (matrículas, início e 
final de semestre, editais etc.).
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os servidores docentes e os técnicos apresentaram os menores percentuais de manifesta-
ção junto à ouvidoria da unb, não ocorrendo grandes alterações no período. no 1o/2011, tivemos 
4,9% de docentes e 7,4% de técnicos. Para o 1o/2012, tivemos 4% de docentes e 10% de técnicos 
e no 2o/2012, 6% de docentes e 4% de técnicos. Para o 1o/2013, 5% de docente e 10% de técni-
cos e no 2o/2013, 6,37% de docente e 7,25% de técnicos. ainda que de forma pouco significati-
va, comparativamente, percebe-se ligeiro aumento nas manifestações por parte dos docentes.

QuadrO 1: SETOrES MaiS dEMaNdadOS da unB – Comparativo dos relatórios se-
mestrais do 1º/2011, 1º e 2º/2012, 1º e 2º/2013

SETOR SIGLA

PERÍODO

1/2011 
(*)

1/2012 2/2012 
(**)

1/2013 2/2013

assessoria Internacional InT - - - - 5

biblioteca Central bCe 8 18 13 36 80
Centro de Convivência negra CCn - - - 1 -
Centro de Desenvolvimento 
Tecnológico CDT - - - - 3

Centro de educação a 
Distância CeaD 3 2 3 8 7

Centro de estudos avançados 
de Governo e de administração 
Pública CeaG - - - - 1

Centro de estudos avançados 
multidisciplinares Ceam - - - 1 1

Centro de excelência em 
Turismo CeT - - - 1 -

Centro de Informática CPD 4 3 7 7 11
Centro de manutenção de 
equipamentos Científicos Cme - - - 1 1

Centro de Pesquisa e Pós-
Graduação sobre as américas CePPaC - - - 1 1

Centro de Planejamento oscar 
niemeyer CePLan - - - 1 2

Centro de Seleção e de 
Promoção de eventos CeSPe 32 57 61 71 97

Centro Interdisciplinar de 
Formação Continuada Interfoco - - - - 1
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SETOR SIGLA
PERÍODO

1/2011 
(*)

1/2012 2/2012 
(**)

1/2013 2/2013

Centro olímpico Co - - - - 3
Cerimonial CerI - 7 - - 1
Comissão Disciplinar 
Permanente CDP - - - 2 1

Decanato de administração DaF 3 1 1 1 3
Decanato de assuntos 
Comunitários DaC 9 3 6 10 9

Decanato de extensão DeX 3 2 5 8 15
Decanato de Gestão de 
Pessoas DGP 21 26 24 14 24

Decanato de ensino de 
Graduação DeG 8 20 19 15 21

Decanato de Pesquisa e Pós-
Graduação DPP 8 12 10 3 9

Departamento de 
administração aDm - 4 - 2 2

Departamento de artes visuais vIS - - - - 1
Departamento de Ciências 
Contábeis e atuariais CCa - - 2 5

Departamento de Ciência da 
Computação CIC - - - 6 1

Departamento de economia eCo - 1 - - -
Departamento de engenharia 
Civil e ambiental enC - - - 1 1

Departamento de engenharia 
elétrica ene - - - 1 -

Departamento de engenharia 
Florestal eFL - -        - 2 -

Departamento de Filosofia FIL - - - 2 9
Departamento de Letras e 
Tradução LeT - - - 3 1

Departamento de matemática maT - - - - 2
Departamento de música muS - - - - 1
Departamento de nutrição nuT - - - - 1
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SETOR SIGLA
PERÍODO

1/2011 
(*)

1/2012 2/2012 
(**)

1/2013 2/2013

Departamento de Saúde 
Coletiva DSC - - - - 1

Departamento de Serviço 
Social Ser - - - 2 3

Departamento de Sociologia SoL - - - 1 -
Diretoria de acompanhamento 
e Integração acadêmica DaIa - - - - 4

Diretoria de apoio a Projetos 
acadêmicos DPa - - - - 1

Diretoria de Compras DCo - - - - 1
Diretoria de Desenvolvimento 
Social DDS - - - 3 10

Diretoria de esportes, artes e 
Cultura Dea - - - 1 4

Diretoria de Gestão de material DGm - - - - 1
editora unb eDu - - - 2 -
Faculdade de agronomia e 
medicina veterinária Fav - 2 - 1 1

Faculdade de arquitetura e 
urbanismo Fau - - - - 1

Faculdade de Ceilândia FCe - - - 1 4
Faculdade de Ciência da 
Informação FCI - - - 6 4

Faculdade de Ciências da 
Saúde FS - - - 2 1

Faculdade de Comunicação FaC - - - - 3
Faculdade de Direito FD - 2 - 2 1
Faculdade de economia, 
administração e Contabilidade FaCe - 2 2 1 3

Faculdade de educação Fe - - - 2 3
Faculdade de educação Física FeF - - - 2
Faculdades e Institutos (***) 18 - - - -
Faculdade de Planaltina FuP - - - - 2
Faculdade de medicina Fm - - - 2 4
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SETOR SIGLA
PERÍODO

1/2011 
(*)

1/2012 2/2012 
(**)

1/2013 2/2013

Faculdade de Tecnologia FT - - - 1 3
Faculdade do Gama FGa - - - 15 3
Fahub Fahub 1 - - -
Gabinete do reitor Gre 10 21 20 5 21
Grupo de automação e 
Controle GraCo - - - 1 -

hospital universitário (possui 
ouvidoria própria) hub - 4 - 2 1

hospital veterinário hveT - 2 - 6 1
Instituto de artes Ida - 8 1 2 1
Instituto de biologia Ib - 5 - 1 3
Instituto de Ciências Políticas IPoL - - - 2 -
Instituto de Física IF - - - 1 2
Instituto de Letras IL - 1 - 2 3
Instituto de Psicologia IP - - - 2 2
Instituto de Química IQ - - - 1 3
Instituto de relações 
Internacionais IreL - 1 - 1 -

ouvidoria ouv 28 37 1 3 19
memorial Darcy ribeiro - - - - 1 -
Pavilhão aT - - - - - 1
Pacto nacional pela 
alfabetização na Idade Certa 
(meC-ligado  à Fe)

PnaIC - - - 1 -

Prefeitura do Campus PrC 26 37 27 27 31
Prodequi/IP-PCL Prodequi - - - - 19
Programa de Iniciação 
Científica ProIC - - - 1 1

unb Idiomas - - - - 1 1
restaurante universitário ru 6 12 9 6 9
Secretaria de administração 
acadêmica Saa 48 77 44 41 53
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SETOR SIGLA
PERÍODO

1/2011 
(*)

1/2012 2/2012 
(**)

1/2013 2/2013

Secretaria de Comunicação SeCom - 2 - 2 -
Secretaria de Gestão 
Patrimonial SGP - - - 1 3

Secretaria de Órgãos 
Colegiados SoC - - - 2 3

Serviço de Gestão do 
Patrimônio SGP - - - 1 1

Serviço de Informação ao 
Cidadão SIC - - - 2 3

Divisão de execução Financeira Tesouraria - - - 1
unbTv unbTv - 1 - - -
universidade aberta do brasil uab - - - 1 -
universidade aberta do SuS unaSuS - - - - 2
vice-reitoria vrT - - - - 1

(*) médias aproximadas a partir do gráfico comparativo dos setores mais demandados constante do I relatório Semestral.
(**) não havendo dados dos setores mais demandados no II relatório semestral da ouvidoria da unb, foram consideradas 
as médias aproximadas.
(***) no relatório Semestral de 1º/2011, foram computados os percentuais das Faculdades e Institutos de forma conjunta.

o Quadro 1 nos permite tecer as considerações a seguir, a partir dos números trazidos pelos 
relatórios semestrais aqui apresentados. 

•	 o CeSPe foi o setor mais demandado no 1o e 2o/2013 e a Saa foi o setor mais demandado 
no 1o/2011 e no 1o/2012.

•	 o expressivo aumento das demandas para a bCe do 1o/2013 para o 2o/2013 converge com 
as manifestações recepcionadas pela ouvidoria da unb sobre segurança naquele setor.

•	 o expressivo número de demandas que apareceram no Prodequi no 2o/2013 representa-
ram as manifestações de reclamações em função de certificados que não foram entre-
gues aos alunos cursistas.

•	 o aumento das demandas do CPD, DeX, DDS foi percebido pela ouvidoria da unb como 
um indicativo da desmistificação do seu papel e da confiança que vai se ampliando entre a 
comunidade interna e externa dos serviços prestados.

•	 o aumento da demanda do Gre do 1o/2013 para o 2o/2013 representam as mediações da 
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ouvidoria junto à administração Superior com vistas a cumprir seu papel de “recomendar 
às instâncias acadêmicas e administrativas a adoção de medidas que visem a melhoria 
das atividades desenvolvidas pela instituição, a partir da sistematização de dados ob-
tidos pela escuta das manifestações acolhidas”, conforme previsto em seu regimento 
Interno.

•	 no 1o/2013, verificou-se aumento das manifestações junto à ouvidoria referentes à Facul-
dade do Gama. esses dados representaram demanda pontual dos alunos daquela faculda-
de, envolvendo atividades acadêmicas.

QuadrO 2: aSSuNTOS MaiS dEMaNdadOS – Comparativo percentual dos relatórios 
semestrais apresentados no 1º/2011, 1º e 2º/2012, e 1º e 2º/2013

DEMANDA POR ASSUNTO
PERÍODO

1/2011 
(%)

1/2012
(%)

2/2012
(%)

1/2013
(%)

2/2013
(%)

Curso/concurso 10,8 4,55 - 2,23 7,78
Demora excessiva na 
resposta de demanda 12,8 10,40 7,75 20,67 10,97

Discriminação gênero/racial, 
homofobia 0,5 0,53 - 0,27 0,88

elogios 1,2 1 3 2 3,71
Infraestrutura dos campi 
(limpeza, endereçamento, 
iluminação, etc.)

7,8 0,53 2,32 14,50 10,08

Ingresso acadêmico na unb 
(vestibular, PaS, enem) 15,7 15,36 11,62 5,30 5,13

mau uso do bem público 3,7 15 5,42 1,39 0,35
organização de eventos 
acadêmico, culturais e/ou 
religiosos

1,6 1,87 - 1,11 0,53

outros 2,9 0,26 6,97 2,79 1,76
Pedido/divulgação de 
informações 6,2 10,74 13,17 19,55 15,57

Perturbação do espaço 
universitário (barulho, festas, 
etc.)

- - 1,55 - 1,94

Políticas e estratégias de 
gestão acadêmica 1,0 - - - 3,71
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DEMANDA POR ASSUNTO
PERÍODO

1/2011 
(%)

1/2012
(%)

2/2012
(%)

1/2013
(%)

2/2013
(%)

Políticas e estratégias de 
gestão administrativas 1,2 6,16 3,10 2,23 2,65

Postura/assédio de servidor 
técnico, docente ou discente 9 18,23 13,17 15,92 10,97

registro de emissão de 
certificado/diploma 14 6,70 - - 4,95

Segurança nos campi 3,7 3 0,77 0,27 8,14
Setor/gestor inacessível em 
horário de expediente 1,6 1,13 1,55 1,67 3

Tecnologia da informação 2,1 - - - 4,77
Transferência facultativa/
obrigatória - - - 1,67 0,88

Transporte coletivo interno e/
ou externo 1,2 - 0,77 1,11 0,35

Trote 0,5 0,26 0,77 2,23 0,17
violação dos direitos 
individuais/coletivos 2,5 4,28 3,10 0,27 1,59

Dos percentuais referentes aos assuntos mais demandados, ressaltamos o item "Demo-
ra excessiva na resposta de demanda" que parece sugerir que os setores ainda prescindem 
de agilidade na resposta às demandas em suas atividades rotineiras. estes dados corrobo-
ram, em certa medida, os percentuais do item "Pedido/divulgação de informações". estes dois 
indicadores atingem diretamente as comunidades interna e externa e seus resultados não 
indicam causas específicas ou especiais, mas tão-somente a necessidade de melhoria dos 
processos da rotina administrativa.

Por outro lado, o item "Postura/assédio de servidor técnico, docente ou discente" trouxe nú-
meros relevantes, sugerindo que a comunidade interna, ainda que o tema seja complexo e sen-
sível, legitima o papel da ouvidoria da unb ao trazer suas demandas para este ambiente. os 
percentuais trazidos pelo item "Trote", ainda que seja uma pauta que semestralmente tem colo-
cado a unb nos noticiários, não apresentam dados significativos em termos de manifestações 
junto à ouvidoria da unb.

os percentuais do item "Ingresso acadêmico na unb (vestibular, PaS, enem)" tem vincu-
lação mais próxima com a comunidade externa no item "Pedido de informação" e percebe-se 
uma queda dos percentuais ao longo dos relatórios semestrais.
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ressaltamos entre os assuntos mais demandados, o item "mau uso do bem público" que 
apresentou percentual mais elevado no 1/2012, período em que os professores da unb estive-
ram em greve durante quase três meses. a "Infraestrutura dos campi" tem se mostrado como 
uma pauta recorrente nas manifestações dos usuários que procuram a ouvidoria da unb, 
com quase 15% no 1/2013. Também o item "Segurança" esteve sempre presente na pauta das 
manifestações dos usuários e seu percentual teve um aumento no 2/2013, impactado pelas 
demandas dirigidas à biblioteca Central, que, no mesmo período, apresentou um número sig-
nificativo com relação aos semestres anteriores: 80.

QuadrO 3: MaNiFESTaÇÕES rECEPCiONadaS E rEGiSTradaS Na OuvidOria –  
Comparativo dos relatórios semestrais do 1º/2011, 1º e 2º/2012, 1º e 2º/2013

MÊS
PERÍODO

2011* 1/2012** 2/2012 1/2013*** 2/2013

janeiro 91 37
Fevereiro 36 69
março 88 56
abril 25 47
maio 10 48 13
junho 30 42 69
julho 50 38 94
agosto 45 52 118
Setembro 33 75 48 66
outubro 48 45 46 121
novembro 28 24 97
Dezembro 83 18

* o relatório  1º/2011 abrange o período de maio a novembro de 2011, totalizando 244 manifestações 
registradas.

** o I relatório Semestral de 2012 abrange o período de dezembro de 2011 a maio de 2012, totalizando 
371 registros. 

o II relatório Semestral de 2012 abrange o período de junho a outubro de 2012, que totalizou 252 registros.

*** o I relatório Semestral de 2013 abrange o período de setembro de 2012 a maio de 2013, com 358 
manifestações registradas e 21 manifestações não registradas totalizando 379 manifestações.

 o II relatório Semestral de 2013 abrange o período de junho a novembro de 2013, registrando 565 
manifestações.
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Do quadro ao lado, quando comparados os dados do mês de maio no 1o semestre de 2011, 
2012 e 2013, é possível perceber que houve um aumento de manifestações bastante expressi-
vo no 1o/2012. Também quando comparados os meses de agosto e outubro do 2o semestre de 
2011, e nos anos de 2012 e 2013, houve um aumento expressivo de manifestações no 2o/2013, 
devido à publicação, nos meios de comunicação da unb, da função da ouvidoria.

a comparação dos quadros dos relatórios de 2011, 2012 e 2013, demonstrando o aumen-
to das demandas, permite verificar que a universidade está carente de pessoas que saibam 
atender os telefones das inúmeras áreas/unidades aqui existentes, lembrando-se que estão 
em um órgão público e a entender que quem está do outro lado da linha percebe, pelo tom da 
voz, se elas estão interessadas no seu problema ou estão raivosas ou desidiosas – por exem-
plo: “unb (nome da unidade) bom dia! boa tarde! ou boa noite! em que posso ser útil! Como 
posso atendê-lo(a)! Sim, deixe seu recado, seu contato tão logo fulano de tal chegue/retorne 
solicitarei que entre em contato com o Senhor(a)". a Instituição precisa que seus colaborado-
res lembrem que servidor público federal tem nome e que quem está do outro lado da linha 
tem o direito de saber com quem está falando, vez que entende estar falando com um servi-
dor público, sem contar que é muito mais humano tratar as pessoas pelos seus respectivos 
nomes. São necessárias pessoas que, no âmbito da universidade, deem retorno, busquem as 
informações e não empurrem quem os procura no seu local de trabalho, seja por telefone ou 
pessoalmente, como se quisessem se livrar, fazendo com que quem procure a universidade 
tenha a impressão de que os que aqui trabalham, trabalham mal. 

a unb está carente de servidores que conheçam as regras deontológicas previstas no Códi-
go de Ética do Servidor Público (anexo do Decreto n. 1.171/1994), que fazem parte da filosofia 
moral, e apliquem no seu dia a dia os deveres fundamentais do servidor público, que são:

a) desempenhar, a tempo, as atribuições do cargo, função ou emprego público de que 
seja titular;

b) exercer suas atribuições com rapidez, perfeição e rendimento, pondo fim ou 
procurando prioritariamente resolver situações procrastinatórias, principalmente 
diante de filas ou de qualquer outra espécie de atraso na prestação dos serviços pelo 
setor em que exerça suas atribuições, com o fim de evitar dano moral ao usuário;

c) ser probo, reto, leal e justo, demonstrando toda a integridade do seu caráter, 
escolhendo sempre, quando estiver diante de duas opções, a melhor e a mais 
vantajosa para o bem comum;

d) jamais retardar qualquer prestação de contas, condição essencial da gestão dos 
bens, direitos e serviços da coletividade a seu cargo;

e) tratar cuidadosamente os usuários dos serviços aperfeiçoando o processo de 
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comunicação e contato com o público;

f) ter consciência de que seu trabalho é regido por princípios éticos que se materializam 
na adequada prestação dos serviços públicos;

g) ser cortês, ter urbanidade, disponibilidade e atenção, respeitando a capacidade e as 
limitações individuais de todos os usuários do serviço público, sem qualquer espécie 
de preconceito ou distinção de raça, sexo, nacionalidade, cor, idade, religião, cunho 
político e posição social, abstendo-se, dessa forma, de causar-lhes dano moral;

h) ter respeito à hierarquia, porém sem nenhum temor de representar contra qualquer 
comprometimento indevido da estrutura em que se funda o poder estatal;

i) resistir a todas as pressões de superiores hierárquicos, de contratantes, interessados 
e outros que visem obter quaisquer favores, benesses ou vantagens indevidas em 
decorrência de ações imorais, ilegais ou aéticas e denunciá-las;

j) zelar, no exercício do direito de greve, pelas exigências específicas da defesa da vida 
e da segurança coletiva;

l) ser assíduo e frequente ao serviço, na certeza de que sua ausência provoca danos ao 
trabalho ordenado, refletindo negativamente em todo o sistema;

m) comunicar imediatamente a seus superiores todo e qualquer ato ou fato contrário ao 
interesse público, exigindo as providências cabíveis;

n) manter limpo e em perfeita ordem o local de trabalho, seguindo os métodos mais 
adequados à sua organização e distribuição;

o) participar dos movimentos e estudos que se relacionem com a melhoria do exercício 
de suas funções, tendo por escopo a realização do bem comum;

p) apresentar-se ao trabalho com vestimentas adequadas ao exercício da função;

q) manter-se atualizado com as instruções, as normas de serviço e a legislação 
pertinentes ao órgão onde exerce suas funções;

r) cumprir, de acordo com as normas do serviço e as instruções superiores, as tarefas 
de seu cargo ou função, tanto quanto possível, com critério, segurança e rapidez, 
mantendo tudo sempre em boa ordem;

s) facilitar a fiscalização de todos os atos ou serviços por quem de direito;



41Relatório Semestral da Ouvidoria da Universidade de Brasília

t) exercer com estrita moderação as prerrogativas funcionais que lhe sejam atribuídas, 
abstendo-se de fazê-lo contrariamente aos legítimos interesses dos usuários do 
serviço público e dos jurisdicionados administrativos;

u) abster-se, de forma absoluta, de exercer sua função, poder ou autoridade com 
finalidade estranha ao interesse público, mesmo que observando as formalidades 
legais e não cometendo qualquer violação expressa à lei;

v) divulgar e informar a todos os integrantes da sua classe sobre a existência deste 
Código de Ética, estimulando o seu integral cumprimento.
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20/06/2013 - Comunidade

Ouvidora ressalta necessidade de consultores nos departamentos
medida visa melhorar diálogo da unb com a comunidade

Gabriela almeida - Da Secretaria de Comunicação da unb

Institucionalizada em 2011 com o obje-
tivo de melhorar os serviços prestados à 
comunidade, a ouvidoria da universidade 
de brasília tem tido dificuldades no enca-
minhamento das respostas de demandas 
por causa da falta de consultores nas uni-
dades acadêmicas.

Segundo a ouvidora da unb, eurides 
Pessoa, a Instrução normativa nº 1 da rei-
toria diz que os consultores são necessá-

rios para o pleno funcionamento do órgão. “nós cumprimos prazos legais e necessita-
mos desse servidor em colaboração conosco para nos dar respostas de maneira mais 
ágil”, ressaltou eurides.

o consultor é um funcionário lotado em um setor da unb que trabalha como me-
diador desse local; ele é responsável por encaminhar as providências à ouvidoria em 
tempo hábil para uma resposta. eurides conta que há casos em que o departamento não 
consegue dar seu parecer até o limite da data legal para resposta. nessas situações, 
deve-se, com antecedência de dois dias do prazo final, solicitar um adiamento junto à 
ouvidoria. 

a ouvidoria da unb é o canal oficial disponibilizado pela universidade para ouvir e 
dar encaminhamento às denúncias, reclamações, críticas, pedidos de informação ou 
elogios relacionados à atuação da unb. o prazo legal para as respostas das demandas 
encaminhadas é de 30 dias para denúncias, e de 15 dias para os demais pedidos.

8. divulgando o papel da Ouvidoria na unB

no início da atual gestão, buscou-se divulgar o trabalho da ouvidoria da unb principalmen-
te para os discentes, utilizando o portal da unb (www.unb.br) com a colaboração da Secretaria 
de Comunicação e do Campus online. no final de 2013, recepcionamos a unbTv para mais 
uma ação de divulgação.
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Para registrar uma demanda, é necessário cadastro no site da ouvidoria. o atendi-
mento também é feito de forma presencial, por carta, ou fax. a ouvidoria funciona de 
segunda a sexta-feira, no segundo piso da biblioteca Central (bCe), das 8h às 20h.

PerFIL – especialista em Desenvolvimento Gerencial, Gestão universitária, pela uni-
versidade de brasília (unb), a ouvidora eurides Pessoa atuou na Subsecretaria de Co-
municação administrativa da Fundação universidade de brasília, de 1989 a 2010, onde 
exerceu a função de Subsecretária de Comunicação administrativa. Também foi membro 
do Conselho de administração (CaD), do Conselho universitário (Consuni) e da Comis-
são unb 50 anos.

Disponível em: http://unb.br/noticias/unbagencia/unbagencia.php?id=7837.
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Espaço aberto para denúncias e reclamações
Ingrid borges

Criada em 2011 por uma resolução do Conselho universitário (Consuni) para atender 
a reclamações, sugestões e denúncias da comunidade acadêmica, a ouvidoria da uni-
versidade de brasília (unb) tem como principal função fazer a mediação entre quem fez 
a denúncia e o departamento demandado. recepciona também pedidos de informação 
e elogios.

o nome do ouvidor é indicado pela reitoria e deve ser aprovado no Consuni. assim 
aconteceu com a atual ouvidora, eurides Pessoa. no cargo desde maio, eurides destaca 
que mesmo o cargo de ouvidor sendo subordinado ao reitor, o órgão não está sujeito à 
administração da reitoria. “a ouvidoria é vinculada ao gabinete do reitor, mas é indepen-
dente. Se você encaminhar uma reclamação ao reitor, ela chegará a ele, nos não temos 
relação de subordinação.” Sobre o papel da ouvidoria, eurides Pessoa deixa claro: “nos-
so papel não é solucionar o problema, é analisar. não criamos uma resposta, não temos 
o poder de impor, temos um caráter mediador”, explica.

as manifestações mais recorrentes são a respeito da biblioteca Central, de infraestru-
tura da universidade e do Decanato de Gestão de Pessoas (DGP), por conta de demoras 
no atendimento. De acordo com eurides, para o trabalho da ouvidoria ser mais eficiente, 
é importante que cada departamento tenha um consultor que busque as informações 
necessárias para a investigação das manifestações feitas. “É essencial que abram as 
portas para o serviço que disponibilizamos, porque nós temos prazos legais instituídos”, 
explica. os prazos a serem observados pelas áreas administrativas e acadêmicas em 
cada tipo de resposta são: 30 dias úteis para denúncia, 15 para reclamação e 15 para 
sugestão.

Para alguns alunos, não é clara a função da ouvidoria. É o caso da estudante e conse-
lheira do Conselho administrativo da universidade, Gleysiele barbosa. ao ter um proble-
ma com o apartamento da Fundação universidade de brasília (Fub) em que morava, ela 
procurou a ouvidoria para encontrar alguma solução. “eu não vi grandes resultados. É 
mais fácil tentar resolver o problema no seu departamento do que recorrer à ouvidoria”, 
alega. Gleysiele conseguiu resolver o problema por outras vias e reclama por não ter tido 
retorno. “nunca tive resposta”, afirma.

já para o presidente do Centro acadêmico de engenharias da Faculdade do Gama e 

jornal-laboratório
Faculdade de Comunicação
universidade de brasília
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aluno de engenharia eletrônica, David Dobkowski, os serviços do setor foram essenciais 
para lidar com um professor que reprovou todos os estudantes de eletricidade aplicada.  
Graças à ouvidoria, os alunos conseguiram que fosse formada uma nova banca para 
avaliar os resultados da disciplina. “É muito bom o aluno ter um canal para reclamar, me-
lhor ainda por causa do sigilo, é uma forma de defesa que temos”, ressalta.

De setembro de 2012 a maio deste ano, foram 379 manifestações. número pequeno se 
comparado à quantidade de alunos, servidores e professores na universidade.  Como a 
maioria dos estudantes, Lucas Ludgero, de comunicação social, se surpreendeu ao saber 
da existência da ouvidoria no campus.  “Tem uma ouvidoria aqui na unb? eu nunca ouvi 
nem falar.” Segundo eurides Pessoa, a ouvidoria da unb está procurando novos meios de 
divulgação e, para isso, tem procurado a Secretaria de Comunicação para dar entrevistas 
e difundido o serviço através da rede de e-mails dos servidores.

Disponível em: http://unb.br/noticias/unbagencia/unbagencia.php?id=7837.
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9. Considerações finais 

Com o objetivo de reafirmar o papel de importante instrumento de gestão da universidade 
de brasília, apresentamos este relatório. Com uma equipe consolidada – composta por ser-
vidoras concursadas –, a ouvidoria da unb em 2013 alcançou maior reconhecimento de sua 
relevância, o que se revela no significativo aumento de demandas registradas.

um ponto que merece destaque está relacionado à celeridade na resolução das demandas 
apresentadas à ouvidoria. Para evitar demoras excessivas e desnecessárias, contamos sem-
pre com a indispensável colaboração dos nossos consultores junto às áreas, o que garante 
aumento na credibilidade no serviço de mediação prestado pela ouvidoria da unb.

os gráficos e quadros apresentados neste relatório configuram as atividades da ouvidoria 
em seus três anos de atuação. a elaboração e sistematização desses dados ajudam a realizar 
diagnósticos e formular propostas aos gestores sob a forma de sugestões. não restam dúvi-
das de que os números e os percentuais aqui apresentados representam a consolidação da 
ouvidoria da unb diante da comunidade interna e externa demonstrando a importância ine-
quívoca do papel da ouvidoria ao possibilitar o exercício da cidadania a partir dos diferentes 
pontos de vista e de interesses.

a consolidação da ouvidoria da unb, ainda que caminhando a contento, precisa ampliar 
sua integração com os setores da administração Superior para melhor sustentação do seu 
trabalho enquanto instrumento de mediação de conflitos. o balanço que se faz é que a univer-
sidade é feita por pessoas e que à medida que essas pessoas agem do modo como devem agir 
servidores públicos imbuídos do compromisso e cientes do importante papel que devem de-
sempenhar no âmbito da Instituição a tendência é que a administração, o ensino, a pesquisa 
e a extensão cheguem efetivamente ao nível de excelência desejada e a ouvidoria continue a 
ser utilizada como canal para a melhoria da gestão, não necessariamente apresentando mais 
denúncias e reclamações e, sim, mais sugestões e elogios.

Por fim, reafirmamos que a atuação da ouvidoria da unb ocorre de forma autônoma e 
transparente, sendo garantido o direito ao sigilo do nome, quando for necessário e solicitado, 
e o direito a uma resposta, a qual não significa a resolução de todos os problemas ou a implan-
tação de todas as sugestões. mas, significa que o trabalho da ouvidoria objetiva a resolução 
de problemas, com o apoio das áreas da unb, e o aumento na celeridade dos processos insti-
tucionais, para que a nossa universidade atenda cada vez melhor ao seu público.
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10. anexos 

10.1 Memorando n. 371/2013, de 3/10/2013.



48 Universidade de Brasília



49Relatório Semestral da Ouvidoria da Universidade de Brasília

10.2 Carta FNOU

XIII Encontro Anual do Fórum Nacional de Ouvidores Universitário – FNOU 

II Fórum das Instituições de Educação Superior de Pernambuco

 Recife, PE – PE, 13, 14 e 15 de novembro de 2013.

os  participantes  do  XIII  encontro  do  Fórum  nacional  de  ouvidores universitários  –  
Fnou  /  II  Fórum  das  Instituições  de  educação  Superior  de Pernambuco,  reunidos em 
recife – Pe, no período de 13 a 15 de novembro de 2013, considerando  a  atuação  das  ouvido-
rias  para  o  aperfeiçoamento  democrático  e  o fortalecimento da democracia, no âmbito das  
Instituições de educação Superior  -  IeS, nas Instituições hospitalares e demais Instituições 
Públicas e Privadas,  

r e S o L v e m: 

 I  –  registrar  a  participação,  de  forma  excepcional,  de  ouvidores  e  demais profissionais 
das ouvidorias dos hospitais universitários, de Secretariais de Governo e de outras Institui-
ções Públicas e privadas brasileiras;    

II  –  empenharem-se  para  fortalecer  o  papel  do  ouvidor  nas  Instituições  de educação  
Superior  –  IeS,  nos  hospitais  e  demais  Instituições  Públicas  e  Privadas, conforme delibe-
ração nas Cartas dos encontros anteriores do Fnou; 

III  –  Salientar  que,  no  caso  das  Instituições  hospitalares,  a  atuação  das ouvidorias  
tem melhorado, mas  ainda  carece  de mais  qualificação,  reconhecimento  e legitimidade  aos  
ouvidores  e  demais  profissionais,  sendo  necessário  um  trabalho  de maior divulgação, pos-
sibilitando a conscientização o público sobre o papel da ouvidoria e seus espaços de atuação; 

Iv  –  buscar  uma maior  interação  e  efetivação  das  relações  entre  ouvidores  e gestores, 
para o melhor alcance dos objetivos comuns, visando um posicionamento da ouvidoria  em  
nível  estratégico  institucional,  conferindo-lhe  mais  eficiência  e reconhecimento junto aos 
seus públicos; 

v  –  Criar  e  fortalecer  vínculos  entre  os  profissionais  de  ouvidorias  das Instituições de 
educação Superior - IeS e dos hospitais universitários; 

vI  –  Criar  meios  para  assegurar  a  capacitação  continuada  dos  ouvidores  e Profissio-
nais  das  ouvidorias,  dando  ênfase  à  mediação  de  conflitos  e  ao desenvolvimento do perfil 
e das competências do ouvidor;
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vII  –  Solicitar  aos  dirigentes  e  aos  gestores  das  Instituições  de  educação Superior  
–  IeS  e  das  Instituições  hospitalares  a  garantia  de  recursos  materiais, financeiros, tec-
nológicos e humanos para o funcionamento adequado das ouvidorias; 

vIII – articular, de forma a possibilitar mais integração entre as ouvidorias e as autorida-
des, visando à neutralização de ações contra as instituições e a minimização das resistências 
internas; 

IX  –  Incentivar  a  produção  de  instrumentos  pedagógicos  e  informativos  que possam  
orientar  as  Instituições  de  educação  Superior  e  as  Instituições  hospitalares sobre o assé-
dio moral, a mediação de Conflitos e o Sigilo, considerando a relevância dos temas e os danos 
e efeitos para os profissionais e para as organizações; 

X  –  Criar  padrões  mínimos  de  atuação  das  ouvidorias,  possibilitando  um atendimento  
diferenciado  e  qualificado  aos  usuários  dos  seus  serviços,  esclarecendo sobre  seu  papel  
e  objetivos,  valendo-se  dos  recursos  da  área  de  comunicação institucional; 

XI  –  estimular  a  formação  de  redes  e  outros  fóruns  locais/regionais, 

possibilitando  a  aproximação  de  Instituições  Públicas  e  Privadas,  inclusive  para  a for-
mação, o fortalecimento, a qualificação e certificação dos profissionais de ouvidoria; 

  XII – Desenvolver projetos e programas que permitam tornar a ouvidoria mais conhecida, 
como – por exemplo – a  realização de ouvidorias  Itinerantes,  fortalecendo sua marca  e au-
tonomia, os  trabalhos  em  rede, os  intercâmbios e o  reconhecimento da sociedade;  

XIII  –  estimular  a  participação  de  pesquisadores  e  a  produção  científica  no âmbito  do  
Fnou,  promovendo  a  divulgação  das  suas  ações  das  ouvidorias  e  áreas correlatas, bem 
como dos resultados das pesquisas;  

XIv – Definir, em parceria com as Comissões Próprias de avaliação – CPa´s, como parâme-
tros básicos - para fins de avaliação e elaboração de relatórios gerenciais e de  atuação – os  
seguintes  indicadores:

a) números de  registros  recebidos,

b) registros deferidos/indeferidos, 

c) tipos de registros, 

d) tempo de resposta do setor/área, 

e) tempo de  resposta  da  ouvidoria,  
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f)  setores  envolvidos,  

g)  tipos  de  público  demandante,  

h) canais de atendimento, 

i) índice de satisfação dos usuários da ouvidoria, dentre outros, conforme características e 
especificidades de cada instituição.  

recife - Pe, 15 de novembro de 2013. 

Participantes do XIII encontro do Fórum nacional de ouvidores universitários – Fnou 
Participantes do II Fórum das Instituições de educação Superior de Pernambuco 
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10.3 Resolução CONSUNI – criação e Regimento da Ouvidoria
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10.4 Instruçao Normativa



59Relatório Semestral da Ouvidoria da Universidade de Brasília



60 Universidade de Brasília



3107 0254
3107 0575


	Capa_ouvidoria_2_2013_separadas.pdf
	relatorio_ouvidoria_2_2013_final

