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Apresentacao

O presente relatério fornecera informacfes das atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria da Universidade de Brasilia no transcurso do 12/2020, bem como divulgara os
dados estatisticos referentes as manifestacbes recepcionadas e as providéncias
adotadas no periodo.

Nessa direcdo, executa o que determina o art. 37 da Constituicdo da Republica
Federativa do Brasil de 1988 no que tange aos principios constitucionais da
impessoalidade e da publicidade de atos provenientes da administracéo publica.

2 Base legal

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

A Ouvidoria da UnB segue, ainda, o contido na Instrugdo Normativa n. 5/2018, da
Ouvidoria-Geral da Unido da Controladoria-Geral da Unido, a qual apresenta a
necessidade de: 1) conferir eficacia ao disposto no art. 37, § 32, da Constituicdo Federal
de 1988, que assegura aos cidaddos o direito de participar da gestdo da Administracéo
Publica e fomenta a atuacdo das unidades de Ouvidoria; 2) reforcar, nas atividades de
controle da Administracdo Publica, o exame da legitimidade, conforme preceitua o art.
70 da Constituicao Federal; 3) promover a atuacéao integrada e sistémica das Ouvidorias
do Poder Executivo Federal, com a finalidade de qualificar a prestacdo de servigos
publicos e o atendimento aos cidadaos. Observa, ainda, o Decreto n. 9.492/2018, o qual
fortalece e articula os mecanismos e as instancias democraticas de didlogo e a atuacao
conjunta entre a Administracdo Publica Federal e a sociedade civil, acerca da
participacdo, protecédo e defesa dos direitos dos usuarios. E, na sequéncia, a Instrucédo
Normativa Conjunta CRG/OGU n. 7/2018, que estabelece normas de recebimento e
tratamento de denuncias e outras comunicacdes de irregularidade e as diretrizes para a
salvaguarda de identidade do manifestante.

Destaca-se a Lei n. 13.460/2017, a qual dispde acerca da participacao, protecao
e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da Administragdo Publica, além
de fomentar o papel das Ouvidorias no ambito do Poder Executivo Federal. Por fim, o
Decreto n. 9.094/2017, que dispde a respeito da simplificacdo do atendimento prestado
aos usuarios dos servicos publicos.



3 O papel da Ouvidoria

Com base nos normativos legais e no Regimento Interno, a Ouvidoria da UnB
possui a responsabilidade de:
I promover a participacdo do usuario na Administracdo Publica, em cooperacéo
com outras entidades de defesa do usuario;

I acompanhar a prestacao dos servicos, visando garantir a sua efetividade;

1] organizar 0s mecanismos e canais de acesso dos interessados para encaminhar
suas manifestacoes;

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

V receber dendncias, reclamacfes, solicitacbes e sugestbes acerca dos
procedimentos e das praticas inadequadas ou irregulares, atuando para corrigi-
los/aperfeicoa-los junto aos érgdos competentes, buscando sempre o dialogo
entre as partes;

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

Vi encaminhar as manifestacdes acolhidas ao 6rgdo competente, solicitando a
devida apuracao e retorno a Ouvidoria a fim de informar ao manifestante acerca
das providéncias tomadas;

VIII  propor a adocdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, com vistas a
correcao e a prevencao de falhas e omissfes dos responsaveis pela inadequada
prestacdo do servico publico, bem como o aperfeicoamento dos servicos;

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

X promover a adocdo de mediacdo e conciliacdo entre 0 usuario e a area/unidade
académica ou administrativa da UnB, ou entre as partes envolvidas no processo;
XI orientar a atuacdo das demais unidades de Ouvidoria da UnB (caso existam),

promovendo sua coordenacao em constituicdo de rede interna de atendimento as
comunidades universitaria e externa.

Ainda analisa as manifestacGes recebidas, propde agdes no sentido de que os
gargalos identificados na Instituicdo sejam minimizados, 0s prazos sejam cumpridos, 0s
processos sejam melhorados, as pessoas que trabalham com o publico sejam
qualificadas com vistas a prestacao de servigcos de exceléncia para o(a) cidadao(d), e,
por fim, atua junto aos gestores, mostrando-lhes um espaco de aperfeicoamento e
correcdo de possiveis irregularidades.

Como forma de garantir o cumprimento das competéncias supracitadas,
utiliza-se de alguns meios de registro de manifestacdo, a saber: atendimento presencial,
sistema informatizado (Sistema Fala.BR— Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacdo, de acompanhamento da Controladoria-Geral da Unidao/CGU) e
correspondéncia (carta/oficio).

A Ouvidoria funciona como espaco dialégico entre a sociedade — comunidade
académica — e a UnB, almejando realizar agbes com vistas a garantia de controle e
participacdo social ao abarcar os preceitos constitucionais da eficiéncia, da legalidade,
da transparéncia, da moralidade, da economicidade, da publicidade, da efetividade e,
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ainda, da isonomia e da autonomia, ao passo que trata as demandas recepcionadas com
isencdo, com a premissa de que o(a) cidadao(a), ao ser ouvido(a), tenha seu direito
respeitado e receba resposta das areas demandadas, com o fito de valorizar a defesa
dos direitos humanos, da ética e da incluséo social.

No ambito da Ouvidoria, destaca-se a Coordenacéo do Servico de Informacéo ao
Cidadéo (SIC), cujas atribuicdes sao:

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

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

C) registrar o pedido de acesso em sistema eletronico especifico e entregar nimero
do protocolo, que contera a data de apresentacdo do pedido;

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

4 Coordenacéao do Servico de Informacgédo ao Cidadao (SIC)

A Coordenacao do Servico de Informacao ao Cidadado da UnB atende pedidos de
informacdo publica requeridos com base na Lei n. 12.527/2011 (Lei de Acesso a
Informacao/LAl), regulamentada pelo Decreto n. 7.724/2012.

O SIC/UnB é um meio de disponibilizacdo de informacdes a qualquer pessoa,
fisica ou juridica, sem necessidade de motivacdo, que atua desde 2012. Trata-se de
canal monitorado diretamente pela Controladoria-Geral da Uniao/CGU. A regra da LAl €
a publicidade, e o sigilo, a excecdo. Ha restricdes previstas na legislacao, destacando-
se o resguardo a dados pessoais sensiveis (relativos a intimidade, a vida privada, a honra
e a imagem das pessoas).

Conforme previsto no art. 40 da LAI, cada 6rgdo designa uma autoridade para
assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a informacao. Na UnB, essa
pessoa € a Ouvidora.

4.1 Equipe da Coordenagéo do SIC
O SIC, no 19/2020, contou com a seguinte equipe:

Juliano Petti (Coordenador);
Flavia Ribeiro Machado do Espirito Santo;
Tereza Cristina Borges Curado.

4.2 O SIC em numeros

No 192020, o SIC registrou 234 pedidos de informacdo, sendo todos
respondidos. O tempo médio para a emissao de resposta correspondeu a 12,82 dias.
No transcurso do semestre, ocorreram 43 prorrogacdes de prazo, o que revelou o indice
de 18,14%, com um média mensal de 39,5 pedidos.



GRAFICO 1 - Quantitativo de pedidos de acesso a informacdo SIC - 192020
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Fonte: e-SIC, 2020.
4.3 indice de resolutividade dos pedidos de acesso a informagéo

O indice de resolutividade dos pedidos de informacéo para o 1%/2020 foi de 100%.
Todos os pedidos foram encaminhados para as unidades da UnB e foram emitidas
respostas conclusivas.

GRAFICO 2 - Situacao dos pedidos de acesso a informac&o
Siniagks dos podslos &b Stosso & Elormagds

N fAmnranddn

Fonte: e-SIC, 2020.

4.4 Reducao no tempo de resposta

Considerando os dias utilizados para a emisséo de respostas ao usuario, o apice
se deu em 2014, com a média de 39,89. O SIC tem envidado esfor¢os para que o
usuario obtenha a resposta no menor prazo possivel, respeitando-se 0s prazos legais
estabelecidos pela LAI (20 dias, prorrogaveis por mais 10), nessa dire¢do, alcancou o
indice de 12,82 no transcurso do 19/2020.

Por meio do grafico 3 percebe-se a reducédo do prazo de resposta ao longo do
tempo. O SIC/UnB possui uma meédia de respostas abaixo do prazo legalmente

7



previsto, 0 que vai ao encontro do principio da eficiéncia e da eficacia e, sobremodo,
aos da regularidade e da transparéncia.

GRAFICO 3 - Quantidade de dias para a resposta
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Fonte: e-SIC, 2020.

4.5 Temas das solicitacdes — 12/2020

QUADRO 1 - Temas das solicitagdes

Categoria e assunto Quant. % de Pedidos
Educacado — Educacéo 219 92,41%
superior
Educacao — Profissionais 10 4,22%
da educacéo
Trabalho — Profissdes e 1 0,42%
educacdes
Trabalho — Mercado de 1 0,42%
trabalho
Meio ambiente — aguas 1 0,42%
Educacéo — Educacao 1 0,42%
profissional e tecnolégica
Agricultura, Extrativismo e 1 0,42%
pesca - Extrativismo

Fonte: e-SIC, 2020 (Categorias estabelecidas previamente pelo eSIC).

4.6 Pedidos por tipo de resposta — 12/2020

O gréfico a seqguir apresenta dados acerca dos tipos de resposta que foram
fornecidas aos usuéarios.



GRAFICO 4 - Situac&o dos pedidos de acesso a informac&o
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Fonte: e-SIC, 2020.

4.7 Razbdes das negativas de acesso — 12/2020

QUADRO 2 — Razbes da negativa de acesso

Descricao Quant. % % de pedidos

Dados pessoais 3 25,00% 1,27%
Pedido genérico 3 25,00% 1,27%
Pedido incompreensivel 3 25,00% 1,27%
Processo decisério em curso 2 16,667% 0,84%
Informacdao sigilosa de acordo com a 1 8,333% 0,42%
legislacdo especifica

Total 12 100,00% 5,07%

Fonte: e-SIC, 2020.
4.8 Perfil dos solicitantes no 12/2020

A maior parte dos pedidos de acesso, no primeiro semestre de 2020, foi realizada
por pessoa fisica, o que corresponde a 98,84%.

Os dados atinentes ao género, a escolaridade e a profissao estéo relacionados a
sequir:

QUADRO 3 - Género QUADRO 4 - Escolaridade

Género Escolaridade

M 49,12% Ensino Superior 27,49%

F 36,84% Mestrado/Doutorado | 25,73%

N&o 14,04% Pés-Graduacédo 18,13%

informado Ensino Médio 14,62%

N&ao informado 12,87%

Ensino Fundamental 1,17%

Fonte: e-SIC, 2020.



QUADRO 5 - Profissao

Servidor publico federal 31,58%
N&o informado 18,13%
Estudante 16,37%
Professor 9,36%
Outra 6,43%
Empregado — setor privado 5,26%
Pesquisador 3,51%
Servidor publico estadual 2,92%
Profis. Liberal/autbnomo 2,92%
Empresario/empreendedor 1,75%
Jornalista 1,75%

Fonte: e-SIC, 2020.

4.9 Localidade dos solicitantes — 12/2020

Em relacdo a localizacao dos solicitantes pelo Pais, o maior indice foi do Distrito

Federal, qual seja: 63 pedidos, o que corresponde a 36,84%.

QUADRO 6 — Localizacdo dos solicitantes

Estado

Quant.

Numero de perguntas

AL

1

BA

5

CE

4

DF

100
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MA

MG

MS

PA

PB

PE

PR

RJ

RN

RO

RR

RS

SC

SE

SP

TO
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Fonte: e-SIC, 2020.
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4.10 Dainterposicao de recursos

Existe na LAl a previsdo de interposicdo de recurso a resposta institucional
apresentada. Sao registrados recursos de primeira instancia (& chefia imediata) e
recursos a autoridade maxima do érgéo (Reitora). Isso no ambito da Universidade, visto
que ainda sao possiveis recursos a CGU e a CMRI (Comissdo Mista de Reavaliacao de
Informacdes).

QUADRO 7 — Dainterposicédo de recursos

Ano Pedidos Recurso a Recurso a Recurso a
chefia MRT CGU
imediata
2020 234 41 22 16
2019 523 74 28 15
2018 546 61 15 10
2017 491 54 13 7
2016 412 55 21 13
2015 285 41 17 14
2014 295 42 20 14
2013 302 47 23 18
2012 155 32 11 5

Fonte: e-SIC, 2020.

4.11 Dados Abertos

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

Em dezembro de 2018, o Plano de Dados Abertos (PDA) da UnB foi aprovado e,
na sequéncia, foi assinado o Ato da Reitoria n. 0001/2019, de 4/1/2019, que constitui a
Comissédo Permanente de Dados Abertos da UnB, com o objetivo de coordenar a
implantacéo e sustentacdo da politica de abertura de dados no a&mbito da Universidade,
composta por:

I

I

11
vV
\%
Vi
Vi
VI

— Centro de Informéatica da UnB (CPD) (atual STI) - presidéncia,
— Decanato de Planejamento, Orcamento e Avaliagéo Institucional (DPO);

— Arquivo Central (ACE);

— Centro de Educacéo a Distancia (CEAD);
— Faculdade de Ciéncia da Informagéao (FCI);
— Instituto de Ciéncias Exatas (IE);

— Secretaria de Comunicagao (SECOM);

— Servico de Informagéo ao Cidadéao (SIC).

O PDA é um instrumento de planejamento e coordenacdo das acbes de
disponibilizacdo de dados abertos na Universidade de Brasilia valido para o biénio
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2019-2020, cuja proposta para a abertura dos conjuntos de dados abarca as seguintes
premissas:

i) dados que ja possuam compromisso institucional de divulgacao; ii) dados que
ja se encontram em dominio publico;

i) dados ja solicitados (e disponibilizados) por meio de solicitacdo no SIC/UnB,;

iif) dados que possam ser extraidos dos sistemas de informacéo da Universidade;

iv) dados considerados relevantes, pelas areas fins da UnB, para publicacéo;

v) dados que j& possuam maturidade para serem divulgados.

Para além disso, outras acdes em andamento no transcurso do periodo foram: i)
levantamento e apresentacdo dos conjuntos de dados extraidos do SIG-UnB retirados
a partir dos scripts disponibilizados pela UFRN; ii) elaboracdo da estratégia para
abertura dos dados a partir dos dados ja disponiveis; iii) construcdo da versao inicial do
Portal de Dados Abertos da UnB. Ocorreram algumas reunifes nessa direcao.

Em meados de margco a Pandemia da Covid-19 acabou por impactar a dinamica
de toda a universidade e, por conseguinte, também da Comissdo Permanente de Dados
Abertos que trata do tema, todavia, ainda assim, a referida comissdo encaminhou para
a direcao da STI (também no papel de secretaria da Comissao de Tecnologia da
Informacdo da UnB) a solicitacdo de homologacdo do portal de dados abertos, bem
como a disponibilizacdo dos recursos de tecnologia da informacéo para publicacdo do
mesmo.

Quanto a execucdo do Plano de Dados Abertos, o SIC tem participado de todas
as reunides da Comissdo Permanente de Dados Abertos, mas questdes técnicas tém
dificultado o pleno cumprimento do PDA.

A Politica de Dados Abertos (Decreto n. 8.777/2016) regulamenta dispositivos da
Lei de Acesso a Informacdo e tem a finalidade de promover a publicacdo de dados
contidos em bases de dados de 6érgaos e entidades da administracdo publica federal
direta, autarquica e fundacional. A implementacéo da Politica de Dados Abertos ocorre
por meio da execucao de um Plano de Dados Abertos (PDA), que € o documento que
organiza o planejamento das acfes de implementacao e promocéao da abertura de dados
dos 6rgdos. O monitoramento da Politica, de acordo com o art. 10 do Decreto n.
8.777/2016, é funcado da Controladoria-Geral da Unido. O papel da CGU é averiguar se
orgdos da Administracdo Publica direta, autarquica e fundacional publicaram seus
Planos de Dados Abertos em atendimento ao disposto no citado Decreto, bem como se
as bases de dados explicitadas nos PDAs estao sendo efetivamente disponibilizadas no
prazo estipulado nesses Planos de Dados. A visédo geral e o quadro de cada 6rgdo em
relacdo a Politica podem ser examinadas por meio do painel de monitoramento,
disponivel em http://paineis.cqu.gov.br/dadosabertos/index.htm.

No caso especifico da UnB, apresenta-se o site http://www.dadosabertos.unb.br/
gue contempla o tépico em tela.

Necessario, todavia, que o cronograma de abertura de dados seja efetivamente
cumprido e as bases sejam abertas. No transcurso do semestre em comento, 100% das
bases encontravam-se em atraso. Desse modo, recomenda-se a Comissdo Permanente
de Dados Abertos (CPDA) verificar os motivos pelos quais os prazos estabelecidos no
PDA, de algum modo, ndo estdo sendo cumpridos, no que tange a publicacédo dos dados
no Portal Brasileiro de Dados Abertos (www.dados.gov.br) e outros sites que entdo
engendrados na questao.

12



5 Equipe da Ouvidoria

Apresentados os dados iniciais do SIC, seguem as informacfes especificas da
Ouvidoria para a visao da totalidade. Pontua-se que a area atualmente € composta pela
Ouvidora e por quatro Assessores Técnicos:

Maria Ivoneide de Lima Brito (Ouvidora);

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

Larissa dos Santos Aguiar (Assessora Técnica);

Renata Filgueira Costa (Assessora Técnica).

A Assessoria Técnica e a Ouvidora atuam no atendimento dos(as) cidadaos(as)
pessoalmente, via sistema informatizado e por correspondéncia (carta/oficio). As
demandas s&o recepcionadas, analisadas, encaminhadas aos setores responsaveis pela
resposta dentro da Instituicdo e, posteriormente, respondidas ao(a) manifestante, bem
como sdo executados os procedimentos de avaliagcdo e monitoramento dos processos.

6 Campanha de divulgacao da Ouvidoria

No primeiro semestre de 2020 a Ouvidoria da UnB precisou adaptar-se a realidade
global frente a pandemia do coronavirus, para tanto, passou a desempenhar suas
atividades essenciais remotamente.

Embora a Ouvidoria tenha enfrentado dificuldades para desempenhar o seu papel
de acolhimento sensivel, neste “novo normal” assumiu papeis e protagonizou em
importantes pautas. E, mesmo com o semestre suspenso, foram recepcionadas diversas
manifestacdes relacionadas ao enfrentamento da pandemia da Covid-19, entre outras.

A Ouvidoria teve ainda sua atuacao divulgada por diversos jornais locais e
entidades de representacédo, destacando seu papel como principal canal de recepcao de
manifestacdes relacionadas ao ingresso na UnB, por meio do sistema de cotas.

Foi ressaltada a divulgacdo da Ouvidoria em reunides e colegiados em que a
representacdo da Unidade esteve presente, sempre destacando seu papel de canal de
participagdo popular e fomentadora da consolidagdo dos direitos humanos na
comunidade.

7 Das atividades desempenhadas pela Ouvidoria no 192020

No desejo de executar acdo constante e continua de desmitificacdo do papel da
Ouvidoria da UnB, o que coaduna com processo amplo de divulgacéo interna e externa
de nossos servigos, a unidade trabalhou no sentido de participar de importantes eventos
e projetos que estiveram intrinsecamente relacionados a sua area de atuacdo e as
recentes atribuicdes que Ihe sao pertinentes, conforme nova legislacéo, ndo obstante as
dificuldades existentes, em particular, provenientes da pandemia da Covid-19 e
consequente estado de emergéncia em saude publica no ambito internacional, a qual
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culminou com a interrupcao do trabalho presencial em toda a UnB e, por conseguinte,
na adocao do formato de teletrabalho, a partir de 13/3/2020, cujas adaptacdes foram
necessarias, com vistas a manutencdo da qualidade do servico e da prestacdo do
acolhimento aos manifestantes, fomentadas pela premissa de protecdo da salde da
comunidade académica, bem como dos agentes envolvidos no atendimento e que, ndo
obstante terem sido realizadas de forma fortuita, ndo trouxeram problemas de grande
monta no que tange a recepc¢ao das manifestacoes.

7.1 Formade atuacao da Ouvidoria: frentes de trabalho

A atual gestdo trabalha com olhar dialético e dialégico como instrumento
imprescindivel para o convivio em sociedade e para a construcdo de uma rede de
parcerias com as mais diversas areas, com vistas a fomentar o papel da Ouvidoria, 0s
servicos prestados a comunidade académica da UnB, no que couber, bem como a
melhoria de sua atuacao em trés areas especificas, a saber:

)] 0 papel da Ouvidoria no acolhimento: atua como ponte entre a sociedade —
reclamacao do cidadao — e a Instituicéo, locus de decisédo, como mecanismo de
promocdo de accountability, um canal de didlogo, mediante escuta sensivel e
eficiente;

i) a Ouvidoria como agente formador: implica a capacitacdo de sua equipe e da
comunidade envolvida, fato que se d4 mediante participacdo/execucao de acdes
continuas em relacdo a desmitificacéo da propria Ouvidoria e 0s processos aos
quais ela esta intrinsecamente engendrada, a partir da conscientizacao e da
informacéo, o que eclodira na sensibilizacao, junto aos dirigentes e servidores, da
importancia de sua misséo e funcéo;

i) a articulacao e o fomento de acdes que promovam a interagdo da Ouvidoria com
as demais instancias de participacdo social e a propria UnB: destaque ao seu
papel primordial nesse processo, que esta intrinsecamente relacionado a
promogédo do intercAmbio entre ouvidorias para a formacdo de servidores,
viabilizando a cooperacdo técnica entre essas areas e também com outros
institutos de promocéo de direitos, sobremodo, os humanos.

As frentes de trabalho supracitadas sé@o efetuadas com a premissa de contribuir
para a construcdo de politicas publicas que abarquem a UnB nos seus mais diversos
ambitos, velando pelos principios fundamentais dos direitos humanos, da ética, da
autonomia, da independéncia e da eficiéncia. Alicerces que objetivam a prestacéo de
servicos publicos de qualidade, dentro dos principios da legalidade, legitimidade,
equidade, imparcialidade, moralidade, publicidade e eficacia, 0 que podera coadunar
com a criacao de mecanismos de monitoramento da prestacéo de servi¢os, uma de suas
atribuigcbes, e, por fim, com a consolidagdo de uma universidade cada vez mais Util e
necessaria para a sociedade.

Em razdo desse semestre ter sido totalmente atipico, nem todas as acgfes
previstas para o periodo foram executadas, a exemplo, o lancamento do livro da
Ouvidoria, a realizagdo do Encontro Regional de Ouvidores, entre outros pontos. Assim,
as acdes que foram executadas centraram-se, basicamente, no ambito do tratamento
das manifestacdes e de formagao interna, quanto a cursos e eventos externos.
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7.1.1 Eventos/Cursos de capacitacdo da equipe da Ouvidoria

Para além das atividades ordinarias desempenhadas pela Ouvidoria, a Ouvidora
e equipe participaram de diversos eventos, reunides e cursos pertinentes a area de
atuacao e aos trabalhos desenvolvidos, entre os quais:

)] Curso A lideranga publica em tempos de crise — ministrado pela Escola Virtual de
Governo EV.G;

i)  Curso Certificacdo em Ouvidoria — 160h — ministrado pela Escola Virtual de
Governo EV.G;

iif)  Curso Controle Social — ministrado pela Escola Virtual de Governo — EV.G;

iv) Curso Defesa do Usuario e Simplificacdo — ministrado pela Escola Virtual de
Governo EV.G;

v)  Curso Educacédo em Direitos Humanos — ministrado pela ENAP;
vi) Curso Etica e Servico Publico — ministrado pela Escola Virtual de Governo — EV.G;

vii) Curso Formacdo de Conteudistas para Cursos Virtuais — Médulo 1 — ministrado
pela Escola Virtual de Governo — EV.G;

viii) Curso Gestao de Processos — ministrado pela ENAP;
iX) Curso Gestdo em Ouvidoria — ministrado pela ENAP;
X)  Curso Gestao Universitaria — ministrado pela PROCAP - UnB,;

xi)  Curso Introducéo a Lei Brasileira de Protecdo de Dados Pessoais — ministrado pela
Escola Virtual de Governo — EV.G;

xii) Curso Tratamento de Dendncias em Ouvidoria — ministrado pela Escola Virtual de
Governo — EV.G,;

xiii) Curso de Gestdo em Ouvidoria — ministrado pela Escola Virtual de Governo —EV.G;

xiv) VII Seminério Internacional Direito e Cinema: o preco do amanha — ministrado pela
UFRJ;

xv) VIl Seminario Internacional Direito e Cinema: Bacurau — ministrado pela UFRJ.

No que tange ao processo educacional, a servidora Renata Filgueira Costa concluiu
nesse semestre mestrado pelo Programa de Pds-Graduacdo em Gestdo Publica do
campus de Planaltina. Neste mesmo semestre o servidor André Luiz Lacerda Medeiros
ingressou no curso de mestrado do Programa de Pés-Graduacdo da Faculdade de
Direito da UnB, ambos com pesquisas atinentes a Ouvidoria.

7.1.2 Participacédo nos Conselhos Superiores da UnB (CAD e CONSUNI) e no
Conselho de Direitos Humanos da UnB

A Ouvidoria da UnB compde os Conselhos Superiores da UnB, com direito a voz.
Nesse sentido, fez-se presente em todas as reunides, no transcurso do semestre,
acompanhando, de pronto, as questdes que permeiam a Universidade, nos seus mais
diversos ambitos.

Importante destacar que a Ouvidoria da UnB — quer na condic&o de integrante dos
diversos conselhos, quer mediante as manifestacfes registradas junto a sua area de
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atuacdo — trabalha diretamente nas mdaltiplas matérias pertinentes a promocao dos
direitos humanos, nos seus mais diversos contextos.

8 A ouvidoria em acéo

Em consonancia com a Instrugdo Normativa Conjunta CRG/OGU n. 7/2018, a
Ouvidoria € definida como unidade democratica de controle e de participacao social ao
recepcionar e tratar as manifestacdes, entre elas as denuncias ou comunicacdes de
irregularidades, que abarquem as politicas e o0s servicos publicos do Poder Executivo
Federal, prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas ao aperfeicoamento da
gestao publica, ao sair de seu “casulo” e dialogar com os diversos atores.

A ouvidoria publica comega a integrar a modelagem organizacional da
administracdo publica. Na dependéncia das relacbes de poder
estabelecidas dentro do setor publico, pode assumir papel mais relevante
ao captar desejos, prioridades, reivindicacdes de atores internos, e ao
fazer ressoar e responder adequadamente a estes insumos, ajudando e
a destruir insatisfagdes ou, pelo menos, remedia-las. Na sua origem, ela
nao atuava de dentro para fora ou de fora para dentro, mas, apenas, de
dentro para dentro (Cardoso, 2010, p.12).

Nessa direcdo, o(a) ouvidor(a) atua também em defesa da Instituicdo ao
corroborar para a valorizagao e a efetivacdo da ética, com a premissa de colaborar para
o atendimento de reivindicacdes do publico interno e, ainda, da comunidade externa. E,
ao exercer esse papel, acaba por realizar, grosso modo, controle preventivo e corretivo
de possiveis arbitrariedades, de negligéncias, de problemas interpessoais ou, ainda, de
abuso de poder das chefias. E com essa visdo sistémica, de interacdo constante, de
defesa do cidadado e do controle da administracdo que a Ouvidoria trabalha.

E com essa visao, de interagédo constante, a Ouvidoria da UnB executou distintas
reunides com as mais diversas areas/grupos, entre 0s quais se destacam:

» Arquivo Central (ACE), mediante a premissa de integrar/implementar o modulo do
Fala.BR e o modulo de Ouvidoria no SEI, bem como quanto a classificacdo dos
processos sigilosos, nos tramites da LAl e da LGPD;

» Comisséo de Boas-Vindas: participagdo em todas as reunides, com vistas a
auxiliar nos trabalhos da respectiva comissao;

» Comisséo Propria de Avaliacdo, com o fito de contribuir para a elaboracdo das
politicas e, ainda, do préprio relatorio;

» Ouvidoria-Geral da Uniao, a fim de ampliar a rede de a¢do da Ouvidoria da UnB,
fomentar parcerias e, ainda, organizar acdes coletivas entre a OGU e a UnB, no
ambito de nossa atuagéo e dos regramentos vigentes;

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

» Decanato de Administracdo (DAF/DCA) em relacdo as dendncias que envolvem
guestdes concernentes as empresas terceirizadas e seus respectivos contratos,
e, ainda, quanto a estruturacdo de acbes com o fito de implementar a
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Transparéncia Ativa na UnB, observados os normativos do TCU/CGU, entre
outros;

» Decanato de Gestdo de Pessoas, com seu Decano e Assessores para discussao
de casos sigilosos e alguns gargalos do DGP (aparente morosidade no
andamento dos processos na Coordenadoria de Operacfes Financeiras e na
Coordenadoria de Cadastro e Registro Funcional), e algumas complicacdes em
processos seletivos de professores substitutos e de movimentacao de servidores;

» Decanato de Ensino de Graduacédo, a fim de tratar de questbes de estagios,
monitorias e alguns processos académicos de reintegragdo e/ou recursos;
processos seletivos e questdes do CEBRASPE e, ainda, todas as questfes
atinentes ao sistema de cotas;

» Editora da UnB: a respeito de todo o processo de organizacdo, estruturacao e
publicacao do livro Ouvidoria Brasileira: cenarios e desafios;

» Faculdade de Ceilandia, participacdo em mesa-redonda a respeito do sofrimento
psiquico entre estudantes universitarios;

» Gabinete da Reitora, com vistas a apresentacao dos trabalhos desenvolvidos pela
Ouvidoria, mediante a execucdo de seu plano de acédo para 2020, perfil da
situacdo atual da Ouvidoria, seus principios, metas, entre outros aspectos, bem
como foram retratadas questdes relacionadas as dendncias que envolvem
algumas areas e, ainda, tépicos que contemplem outros setores, além de
providéncias em relagdo a processos e pontos internos da Ouvidoria, como a
equipe e a edificacdo de seu novo espaco fisico; bem como para alinhar
procedimentos e agdes futuras, como 0s processos provenientes do SIC na UnB,
guestdes concernentes a Carta de Servicos ao Usuario, aos Dados Abertos, ao
Plano de Integridade, a Politica de Saude Mental, ao Simplifica, & Transparéncia
Passiva e Ativa, entre outros.

8.1 Das manifestacdes recebidas, encaminhadas e finalizadas no 12/2020

A partir dos dados estatisticos extraidos do sistema préprio de manifestacées,
bem como de suas planilhas, a Ouvidoria da UnB recebeu e tratou 655 manifestacoes,
no periodo de 12 de janeiro a 30 de junho de 2020. Desse montante, apds minuciosa
analise de seu conteudo, todas foram encaminhadas as areas competentes.

8.2 Demandas recepcionadas por més

Todos o0s casos recepcionados receberam tratamento adequado e, conforme
gréafico a seguir, 0 més com maior numero de manifesta¢des foi o de junho, cujo montante
foi de 215 (duzentas e quinze) manifestacoes.
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GRAFICO 5 - Quantitativo mensal de manifestacées
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Fonte: OUV/UnB, 2020.
8.3 Demandas por tipo de manifestacao

Cada manifestacao recepcionada é classificada em um tipo, por contelddo. Dessa
feita, do montante de manifestacfes tratadas na Ouvidoria, explicita-se que se refere aos
seguintes topicos:

° Reclamacdo: 21,53% (vinte e um virgula cinquenta e trés por cento) — 141
manifestacoes;

Solicitagao: 13,13% (treze virgula treze por cento) — 86 registros;

Comunicacédo: 37,86% (trinta e sete virgula oitenta e seis por cento) — 248

manifestacoes;

° Denuncia: 16,64% (dezesseis virgula sessenta e quatro por cento) — 109
manifestacoes;

Elogio: 8,85% (oito virgula oitenta e cinco por cento) — 58 manifestagdes e

Sugestao: 1,98% (um virgula noventa e oito por cento) — 13 manifestagdes.

O gréfico a seguir, ao demostrar o percentual de cada tipo de manifestacdo que
foi registrado no 19/2020, apresenta a comunicacdo como maior demanda do cidadao,
alcancando o indice de 37,86% (trinta e sete virgula oitenta e seis por cento) do total de
manifestacoes.

Esse elevado numero de comunicagbes foi marcado pelo quantitativo de
denuncias referentes ao ingresso na universidade por meio do sistema de cotas da UnB.

Analisando o quantitativo das manifestacdes recepcionadas no primeiro semestre
de 2020, em comparac¢do com o primeiro semestre do ano de 2019, € possivel perceber
que a Ouvidoria da UnB foi demandada na mesma propor¢cdo, o que demonstra a
importancia desse canal de participacdo popular que se mostrou atuante e presente,
mesmo diante das limitacdes do trabalho remoto.
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GRAFICO 6 — Descritivo dos tipos de manifestacdes
12 Semestre de 2020
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Fonte: OUV/UnB, 2020.

8.4 Demandas formalizadas por acesso e dos meios de recebimento no
12/2020

Os registros de manifestacdo na Ouvidoria da UnB se dao por meio de
formuléario (nos atendimentos presenciais), pelo Sistema Fala.BR — Plataforma Integrada
de Ouvidoria e Acesso a Informacéo, de acompanhamento da Controladoria-Geral da
Uniao/CGU, ou por meio de correspondéncia (carta/oficio).

Quanto ao SEI, procura-se evitar esse acesso, pois ndo ha como controlar a
visualizacdo da manifestacao pelos servidores lotados em um dado setor (o controle as
informacgdes contidas no processo), ou seja, nao teria como se garantir a salvaguarda de
identidade, caso 0 manifestante assim o requeresse.

8.5 Demandas por publico — 12/2020

A estatistica apresentada neste relatorio leva em consideracdo as seguintes
categorias: discente, docente, servidor técnico e comunidade externa. Os discentes
apresentam-se como 0s maiores usuarios da Ouvidoria, contemplando o percentual de
51% (cinquenta e um por cento), conforme dados a seguir:

QUADRO 9 — Demandas por publico

Demandas por publico (em ndmeros)
Comunidade externa 205
Discente 335
Docente 28
Servidor técnico 87

Fonte: OUV/UnB, 2020.
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GRAFICO 7 — Demandas por publico
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Fonte: OUV/UnB, 2020.

8.6 Dos assuntos mais demandados — 12/2020

Neste tépico estdo especificados o0s assuntos recepcionados pela Ouvidoria
durante o primeiro semestre de 2020 e cujo gréafico 8 relaciona, de forma decrescente,
0s assuntos mais demandados. O “sistema de cotas” destaca-se como o tema de maior
procura, com 136 manifestacdes.

Isso converge para o entendimento de que a Universidade, que é emancipadora
e vanguardista em diversas teméticas, deve continuar a busca pelo aprimoramento das
acOes afirmativas ja implementadas.

Outro dado que merece destaque € o total de 58 elogios, o que implica salutar
reconhecimento das qualidades e, ainda, de eximia prestacédo de servicos, explicitando
uma politica de alteridade.

GRAFICO 8 — Dos assuntos mais demandados — 12/2020
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Fonte: OUV/UnB, 2020.
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8.7

Setores demandados — 12/2020

O quadro 10 apresenta todos os setores que foram demandados no 122020, com
a respectiva quantidade de demandas (em ordem alfabética).

QUADRO 10 — Setores demandados

IDA
FEF
FAV
DASU
CEAM
FUP
FD
FAU
CPAD
CEAD
SER

Reitoria

Decanato de Ensino de Graduacdo

Ouvidoria

Decanato de Gestdo de Pessoas

Secretaria de Administracdo Académica
Decanato de Assuntos Comunitarios

Prefeitura do Campus

Instituto de Letras

Faculdade do Gama

Instituto de Psicologia

Faculdade de Ceilandia

Secretaria de Tecnologia da Informacao
Biblioteca Central

Decanato de Extensdo

Instituto de RelagGes Internacionais

Faculdade de Economia, Administragdo, Contabilidade e Politicas Publicas
Instituto de Ciéncias Exatas

Faculdade de Medicina

Instituto de Quimica

Instituto de Biologia

Decanato de Administragdo e Finangas
Secretaria de Gestdo Patrimonial

Instituto de Humanidades

Faculdade de Tecnologia

Faculdade de Ciéncias da Saude

Faculdade de Educacao

Instituto de Fisica

Instituto de Artes

Faculdade de Educacado Fisica

Faculdade de Agronomia e Medicina Veterinaria
Diretoria de Atencdo a Saude da Comunidade Universitaria
Centro de Estudos Avangados Multidisciplinares
Faculdade de Planaltina

Faculdade de Direito

Faculdade de Arquitetura e Urbanismo
Comissdo de Processo Administrativo Disciplinar
Centro de Educacdo a Distancia

Departamento de Servigo Social

190
173

W bk b0 o o o0 o0 0 NN N 0000
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PRC
HVET
ENC
DPG
ACE
MUS
IPOL
CIC
CcDT
UNISER
NEAB
INT
INFRA
HUB
GEA
FCI
FAL
FAC
EPR
ENE
ECO
DSC
DIV
DISEG
DAN
CEAG
CDS
CAL
CERI

Prefeitura do Campus

Hospital Veterinario

Departamento de Engenharia Civil e Ambiental
Decanato de Pds-Graduacdo

Arquivo Central

Departamento de Musica

Instituto de Ciéncia Politica

Departamento de Ciéncia da Computacao
Centro de Apoio ao Desenvolvimento Tecnoldgico
Universidade do Envelhecer

Nucleo de Estudos Afro-Brasileiros

Assessoria de Assuntos Internacionais
Secretaria de Infraestrutura

Hospital Universitario

Departamento de Geografia

Faculdade de Ciéncia da Informacado

Fazenda Agua Limpa

Faculdade de Comunicacao

Departamento de Engenharia de Producdo
Departamento de Engenharia Elétrica
Departamento de Economia

Departamento de Saude Coletiva

Diretoria da Diversidade

Diretoria de Seguranca

Departamento de Antropologia

Centro de Estudos Avangados de Governo e Administracdo Publica
Centro de Desenvolvimento Sustentavel

Casa da Cultura da América Latina

Cerimonial

Fonte: OUV/UnB, 2020.

8.8

Setores mais demandados — 12/2020
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Os setores mais demandados foram: o Decanato de Ensino de Graduagdo, com
173 manifestacdes; o Gabinete da Reitora, com 150; a Ouvidoria, com 78 manifestacoes,
o Decanato de Gestédo de Pessoas, com 60; a Secretaria de Administragdo Académica,
com 36 manifesta¢des, o Decanato de Assuntos Comunitarios, com 31 manifestacoes,
a Prefeitura do Campus, com 23; o Instituto de Letras, com 17 e a FGA com 43
manifestacdes.

22



GRAFICO 9 — Dos setores mais demandados
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Fonte: OUV/UnB, 2020.

No que tange a Ouvidoria, a area aparece na condicdo de demandada em 78
manifestacdes, as quais foram finalizadas pela equipe, mediante analise preliminar, em
virtude da experiéncia adquirida, dispensando o encaminhamento para outras areas.
Esta medida imprime agilidade ao servi¢co oferecido a comunidade universitaria, uma vez
que as manifestacdes foram respondidas no prazo maximo de 24 horas.

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

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

8.9 indice de resolutividade — 12/2020

O gréfico a seguir apresenta o indice de resolutividade da Ouvidoria. Das 655
manifestacdes registradas, 99,87% (noventa e nove virgula oitenta e sete por cento)
foram devidamente respondidas, a saber: 654 respondidas e 0,13% (zero virgula treze
por cento) — 1 (uma) — ndo obteve resposta conclusiva, tendo em vista que o0s setores
demandados ndo efetuaram, ainda, as acdes cabiveis.
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GRAFICO 10 - indice de resolutividade — 12/2020
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Fonte: OUV/UnB, 2020
8.10 Da evolucdo anual das manifestacdes recebidas

A Ouvidoria da UnB compreende que entre seus grandes desafios encontra-se a
premissa de responder, de maneira célere, eficiente e efetiva as demandas que lhe séo
direcionadas, 0 que, ao menos em tese, Ihe confere credibilidade e repisa o papel de sua
existéncia.

Nessa direcdo, foram delineadas estratégias de acédo e atuacao, com o fito de
construir garantias normativas para o fortalecimento continuo da relacdo entre os
diversos atores sociais que compdem o espaco universitario, o que pode ser visualizado
mediante a efetivacdo de uma rede de colaboradores, objetivando-se a confec¢édo de
respostas conclusivas para as manifestagdes registradas no bojo de nossa Unidade.

Por sua vez, ao analisarmos os assuntos mais demandados, mister observar que o
tépico Postura de servidor, técnico ou discente apresenta substancial aumento no
transcurso dos ultimos anos, isso acentua a necessidade de que sejam efetuadas acdes
continuas de capacitacdo e formacao dos servidores quanto ao atendimento prestado
ao cidadao. Foi criado um topico especifico para o Sistema de Cotas, em numero elevado
de manifestacdes, exigindo um olhar minucioso sob o ponto de vista da Universidade.

QUADRO 13 — Manifestacdes registradas na Ouvidoria por assunto — 2015 a 2020

Assunto 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 192020
Assédio 14 12 28 18 22 09
Bolsas, estagios, monitorias, etc. - - - 24 23 21
Coronavirus (Covid-19) - - - - - 08
Curso/concurso e editais 39 46 51 54 86 31
Demora excessiva na resposta de demanda | 120 | 187 | 160 74 60 33
Discriminacéo género/racial e/ou homofobia 2 46 3 2 1 -
Elogio 17 41 124 | 130 117 58
Gestao de pessoas
(aposentadoria/crachéas/férias/folha de - - 65 59 72 13
pagamento/licencas/sistema)
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Infraestrutura dos campi (enderegcamento,
iluminagéo, limpeza, manutencgéo de 77 81 105 38 91 21
eguipamentos)
Ingresso académico na UnB (ENEM, PAS,
SISU, vestibular, transferéncias facultativa e | 54 47 51 23 53 20
obrigatéria)
Inseguranca dos campi 5 8 41 25 21 03
Matricula em disciplinas - - - 33 22 18
Outros 10 17 27 60 83 19
Pedido/divulgacéo de informacéao 164 | 248 | 289 | 189 73 26
Perturbacdo do espaco universitario
(barulhos, festas) 8 12 19 46 17 05
Politicas e estratégias de gestdo académica 114 | 161 | 132 168 166 56
e/ou administrativa
P_ostura de servidor docente, técnico ou 102 | 168 | 214 187 320 105
discente
Processos académicos: aproveitamento de
estudos, alteracdo de opg¢édo, mudanca de 23

. , - 5 2 34 10
curso, reconhecimento de  diploma,
reintegracao
Registro e emisséo de
certificado/declaracdo/diploma 21 47 37 482 67 23
Setor/gestor inacessivel em horario de 38 58 56 71 47 11
expediente
Sistema de Cotas - - - - - 136
Tecnologia da informacdo (sites, sistemas,
matriculaWeb) 37 68 48 19 36 19
Transporte coletivo interno e/ou externo i
(DFTrans) 11 18 25 21 18
Trote 1 - - - - 1
Violacdo de direitos individuais/coletivos 29 38 121 37 7 9

Fonte: OUV/UnB, 2020.

Por fim, os dados registrados anualmente sdo apresentados com o fito de que
seja efetuado um retrato fidedigno da Ouvidoria.

Oportuno salientar quedas significativas em alguns dados, a exemplo do tépico

Infraestrutura dos campi: 0 ano de 2017 registrou 105 manifestacdes, ja no primeiro
semestre de 2020, o total foi de 21 casos. Da mesma sorte, o0 item Inseguranca nos
campi registrou para 0 mesmo ano de 2017 o montante de 41 manifestagdes, ja 0 ano
de 2020, no semestre em comento, resultou em 03 manifestagdes. Os dados revelados
exaltam, de forma direta ou indireta, as acdes e/ou politicas que foram desenvolvidas
pela UnB e provaveis melhorias nas areas em tela.

QUADRO 14 - Manifestacgdes registradas na Ouvidoria por publico solicitante — 122020

Publico solicitante 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 192020
Comunidade externa 378 485 511 703 428 205
Discente 380 555 742 | 465 675 335
Docente 52 91 113 120 81 28
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Servidor-técnico 59 172 232 495 254 87

Total 869 1303 | 1598 | 1783 | 1438 655
Fonte: OUV/UnB, 2020.

A Ouvidoria da UnB procura trabalhar e difundir a cultura do olhar da alteridade,
equidade, da participacéo social, da transparéncia, da confiabilidade. Ao fazé-lo, busca
executar suas acdes e orientar seus processos com celeridade, eficiéncia, eficacia,
efetividade e relevancia, mas, sobremodo, com uma visao de respeito ao outro e a suas
demandas, com a premissa de dar voz ao cidadao junto a UnB.

No que se refere a inclusédo social: i) em relacdo ao seu espaco, busca propiciar
o0 ambiente mais acolhedor possivel para que a comunidade como um todo tenha acesso
a seus servicos; ii) recepciona as demandas e as leva as devidas instancias, com vistas
a construcao e consolidacdo dos valores democraticos, ao respeito as diferencas e a
diversidade, tendo como objeto-fim a ampliagéo da cidadania e a melhoria da UnB.

Para além dos numeros, mister ressaltar o grau de complexidade dos
atendimentos. Inicialmente, as questdes se centravam no ambito da infraestrutura da
Universidade. Todavia, os casos acolhidos, no ultimo semestre, envolveram denuncias
austeras, pontos voltados para doencas do trabalho e psicossociais, possivel assédio,
saude mental, sistema de cotas, entre outros que convergem para um programa de acao
conjunta que integre as mais diversas areas de assisténcia a saude, prevencdo ao
adoecimento, promocéo e acompanhamento da saude dos servidores e dos alunos, com
uma equipe multidisciplinar e um olhar cada vez maior de respeito para o usuario.

Isso com a premissa de construir, continuamente, um espaco de escuta profunda
e focado na busca pela elaboracdo de eximias e salutares condi¢cdes de trabalho e
convivéncia, entre outros fatores que influenciam no clima organizacional. Na pratica, a
complexidade supracitada cada vez mais se acentua no ambito das manifestacoes.

8.11 Reducdo no tempo de resposta

A Ouvidoria tem envidado esforcos para que o cidadao obtenha a resposta
no menor tempo possivel, respeitando-se 0s prazos legais registrados em normativos
internos. Isso ja pode ser amplamente percebido, a partir dos dados extraidos do Sistema
Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo, de
acompanhamento da Controladoria-Geral da Uniao/CGU, que apresentam importante
indicador: o prazo médio de resposta das demandas, ou seja, o total de 14,98 dias para
a emissao de resposta ao cidadao. Esse indice apresenta-se como fator preponderante
gue corrobora para a efetiva consolidacdo da Ouvidoria, ao legitima-la como precioso
espaco democratico e de participacdo cidadd, bem como ao ampliar o valor da
comunicacao e da confiabilidade, por parte do manifestante, na instancia supracitada.

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

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

Apoés o transcurso de mais um semestre e, mediante o quadro estatistico dos
dados, apresentamos a comunidade académica algumas recomendacfes pontuais.

Em relacdo a Ouvidoria, uma sugestdo que estd em fase de avaliacdo e
monitoramento € a utilizacdo de um canal virtual permanente de pesquisa de satisfacéo
junto aos servidores docentes e técnico-administrativos, discentes e comunidade
externa, de modo a averiguar se 0s usuarios estdo satisfeitos com os servi¢cos prestados
nao apenas pela Ouvidoria, mas pela UnB/setores demandados. Os primeiros resultados
comecam a emergir e mostram que ha muito a ser feito. Por sua vez é necessério, ainda,
ampliar todos o conhecimento da comunidade académica em relacdo ao papel e ao
funcionamento da Ouvidoria, via campanhas internas de divulgacéo de seus servicos.

¢ O Decanato de Ensino de Graduacdo emerge como uma das areas mais
demandadas em razdo de concentrar as informacdes acerca dos processos seletivos e
das politicas de graduacao. Nessa direcao, 0s processos abarcaram, basicamente, duas
frentes: o Sistema de Cotas e os estagios e assinaturas de convénios. Assim, no que
tange aos discentes e respectivos processos académicos, ha reclamacgdes concernentes
as acles pontuais que envolvem o DEG e a Secretaria de Administracdo Académica.
Sugere-se:

i) A revisdo de fluxo de processos especificos, concernentes as
demandas rotineiras como contrato de estagio.

v Em relagdo a politica de cotas para ingresso na Universidade, a Ouvidoria
sugestiona o debate da tematica entre a comunidade para que avalie a trajetoria e
analise os critérios de avaliacdo ja utilizados na tentativa de observar os meios mais
eficientes ja utilizados e adequacéao a realidade atual da Universidade de Brasilia.

Cabe ressaltar que a UnB € vanguardista na implementacao da politica afirmativa
de cotas e que sua vasta experiéncia € capaz de proporcionar elementos de estudo e
controle que apontem como aprimorar esta politica fundamental para o desenvolvimento
da Universidade.

Ainda em relacéo ao sistema de cotas, sugestiona-se que sejam levados em conta
0S normativos acerca da matéria e avaliada a possibilidade de reestabelecimento das
bancas de heteroidentificacdo, a melhoria na composicédo (escrita) do formulario de
autodeclaracéo, a organizacado de um Grupo de Trabalho ou Comissdo composto(a) por
especialistas que possam avaliar e monitorar a politica e o fluxo em questao.

Em sentido amplo, a Ouvidoria sugere a todas as unidades, setores, conselhos,
faculdades e institutos que atualizem as informacdes dos sites institucionais, bem como
o periodo de mandato de diretores e chefes de departamento, a inclusdo das atas de
reunides de colegiados, 0os contatos, entre outros pontos.
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Justifica-se essa medida levando em consideracdo o0 momento atual de
isolamento social, no qual ndo ha a possibilidade de confirmar informacfes por meio de
ligacbes telefonicas ou comparecendo aos setores, tendo como Unica fonte de
informacéao os sites institucionais.

10 Pesquisa de satisfacao

Nao obstante o desejo de apresentar dados cada vez mais fidedignos em relacéo
ao contexto real da UnB e do usuario, e com o intuito de manter a qualidade dos servicos
prestados, identificar e propor provaveis correcées de falhas que sejam levantadas nos
processos de trabalho, sobremodo, da propria Ouvidoria, efetua-se uma pesquisa de
satisfacdo no sistema que utilizamos. Nessa direcdo, a partir da adesdo ao Sistema
Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo, de
acompanhamento da Controladoria-Geral da Uniao/CGU, a acdo em tela comecou a ser
executada e ja é possivel colher alguns dados para apreciacao e corre¢cao dos servicos
da Ouvidoria e, por conseguinte, da propria UnB.

No que concerne a esse mecanismo de andlise de realidade, pontua-se que o
Sistema Fala.BR possui um médulo de pesquisa de satisfacdo, no qual os usuérios sédo
convidados a emitir posicionamento a respeito dos servicos apresentados e da prépria
Ouvidoria, com a premissa de que possamos avaliar (apurar) nossa efetividade, que é
extraida a partir da satisfacéo e da credibilidade delineadas pelos usuarios dos servicos.
Todavia, necessario pontuar que se trata de espaco de foro intimo, de livre adeséo, o
mesmo se dando em relacdo ao SIC.

Oportuno enfatizar que procuramos otimizar todos os aspectos legais aos quais
estamos intrinsecamente imbricados, buscando cumpri-los nos mais diversos ambitos.

Os dados iniciais quanto a Ouvidoria da UnB s&o os a seguir relacionados. Antes,
€ mister pontuar que das 655 manifestacbes (1%2020) somente 71 usuarios
responderam a pesquisa. De todo modo, os dados funcionam como identificadores para
a melhoria de nossos servi¢os junto ao usuario.

Os indices apontam que 54% (cinquenta e quatro por cento) dos cidaddos que
apresentaram manifestacdes na Ouvidoria da UnB e responderam a pesquisa tiveram
suas demandas resolvidas.

SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA?

Nao Parcialmente Sim

28%

TOTAL DE RESPOSTAS 71

Fonte: CGU, 2020.
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Os dados revelam que o nivel de satisfagdo dos usuarios da Ouvidoria, no primeiro
semestre de 2020, apresenta como média o valor de 59,70% (cinquenta e nova virgula
setenta por cento) e apontam que 43,70% (quarenta e trés virgula setenta por cento) dos
usuarios declaram-se muito satisfeitos com o servico e 16,90% (dezesseis virgula
noventa por cento) como satisfeitos. Esses dados foram colhidos entre os cidadaos que
apresentaram manifestacées na Ouvidoria da UnB e responderam a pesquisa, a saber:
71 cidadaos. Oportuno salientar que o indice de insatisfeitos e muito insatisfeito é
elevado, portanto, muitas acdes devem ser delineadas para mudar esse panorama.
Outro ponto importante € que o usuario faz aparente confusdo entre a resposta que
recebe e o trabalho efetivo da Ouvidoria. Ao receber uma negativa, por exemplo, em
alguma questdo académica, tem a percepc¢do de que a unidade ndo atuou. O que néo &
verdade, haja vista o fornecimento de resposta institucional emitida na brevidade
possivel, em que pese, ndo raro, ser uma resposta divergente e/ou ndo satisfatoria ao
gue o demandante inicialmente solicitou.

SATISFACAO DA OUVIDORIA Z NIVEL _ SERIE HISTORICA
MUITO REGULAR {3) MUITO SATISFEITO
INSATISFEITO (1) (5)
O @GED v o D )
INSATISFEITO (2) SATISFEITO (4}

TOTAL DE RESPOSTAS 71

Fonte:

CGU, 2020.

A partir da utilizacdo dessa ferramenta, projeta-se a promocao sisteméatica da
escuta do cidadado, que permite a Ouvidoria a apreensdo de como estamos sendo
avaliados pelos nossos usuarios, para que, em consonancia com a filosofia de atuacéo
proposta, tenhamos como resultado a correcdo e/ou qualificacdo dos procedimentos e
politicas de gestdo. Para a pesquisa foi utilizado questionario enviado aos enderecos
cadastrados no sistema informatizado da Ouvidoria.

Das 655 manifestacbes apresentadas, somente 71 usuarios responderam a
pesquisa enviada por meio eletrénico, o que ja indica que a sistematica adotada ainda
nao atinge a maioria do publico-alvo. Dessa forma, tentar ampliar esse quantitativo de
respondentes é um de nossos desafios.
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11 Considerac0es finais

Desde sua criacao até 30/6/2020, a Ouvidoria da UnB recebeu 10.453 (dez mil e
guatrocentos e cinquenta e trés) manifestacdes. Desse total, todas foram redirecionadas
as mais diversas areas da Universidade, ou seja, as manifestacdes foram devidamente
tratadas e, em sua maioria, respondidas aos manifestantes.

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

Mediante esse panorama, torna-se necessario mapear e revisar 0S processos,
bem como capacitar a equipe da Ouvidoria, além de buscar instrumentos mais efetivos
de trabalho, como a integracdo do novo sistema de Ouvidoria ao SEI, o uso de
inteligéncia artificial, entre outros pontos, ao buscar a inovacao, a criatividade, mas,
sobremodo, o préprio cumprimento dos normativos legais que se avassalam cada vez
mais. Oportuno salientar que a Ouvidoria, grosso modo, buscou e alcancou indices
bastantes consideraveis sob o ponto de vista nacional, a exemplo, na transparéncia ativa,
ao sair do ranking de 12,24% de cumprimento total para aproximadamente 89,80%,
frente aos 6rgaos de controle e seus respectivos painéis de dados.

A Ouvidoria da UnB trabalhou de forma enfética e autbnoma, almejando construir
capacitacdo nos mais diversos planos, para uma atuacgao efetiva, mediante uma escuta
profunda, o que reverbera na execucao de ac¢des, cada vez mais precisas, no campo da
mediacao e da conciliacdo, como forma de valorizacdo da sociedade civil e de padrées
éticos. Dessa feita, a Unidade atuou e atuar4 no a&mbito da UnB e, externamente, se
necessario, sensibilizando as liderancas acerca de seu papel e da perspectiva de
melhorias, ao passo que recomendard e estimulard a cultura de pacificacdo e de
harmonia, no que couber, nos mais diversos casos aos quais esteja concretamente
envolvida.

Sua atuacao, na condicdo de unidade proativa, engendra intrinsecamente um
projeto de comunicagdo amplo, com o fito de divulgar suas acdes e servigcos. Esse ato
sera mais bem delineado no transcurso dos semestres, visando ao principio de
efetividade e a prestacdo de servi¢co de qualidade ao usuério que lhe procura, mediante
o fortalecimento de campanhas, programas e eventos que contemplem o tema.

A Ouvidoria atuou de forma enfatica na estruturagdo e regulamentagédo de suas
atividades, mediante a implementacao de todos os regramentos e instru¢ées normativas
que a regulam, focada na legislacdo que esta sendo repisada no cenario nacional.
Ressalta-se a participacéo, o intercambio e o dialogo intra e interinstitucional com outras
ouvidorias publicas e privadas, sobremodo, no ambito das universidades federais, além
das diversas associacOes, projetando-se um experienciar mais amplo, um
aperfeicoamento em sua forma de atuacao, adequando-se ao “novo normal” decorrente
da pandemia e buscando implementar praticas que minimizem os obstaculos impostos
pelo distanciamento social.
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Como promotora dos direitos humanos a Unidade tem o importante papel de
proporcionar aos manifestantes um canal de participacdo popular e controle social
efetivo, capaz promover a superacado de barreiras fisicas, tecnoldgicas, sociais ou
materiais que obstam a participacdo na comunidade.

Por fim, a Ouvidoria busca cumprir seu papel regimental, dentro de todas as
premissas legais as quais se encontra situada, com o fito de elaborar e executar acées
e construir mecanismos coerentes e harmonicos que incentivem o exercicio e a
ampliacdo da cidadania e o fomentar dos valores democraticos que permitam ao
administrador publico a capacidade de analise e alteracdo de procedimentos, mediante
0s inputs recebidos, fortalecendo, do ponto de vista do cidaddo, o controle e a
participacdo social. Igualmente procura trabalhar com ampla alteridade, com vistas a
edificagdo de uma Universidade eficiente, eficaz, efetiva e relevante, mas, sobremodo,
solidaria, cooperativa, sensivel, humana, autbnoma, equanime, plural, inclusiva e
democrética. Esse é o grande desafio e a Ouvidoria se coloca a disposicdo para
contribuir com a execucdo dessa importante missao.

31



ANEXOS

1. Instrucéo da Reitoria n. 0001/2018.

200072018 SEWUNE . 2263766 « innucdo do Relero
Thedetinn da Atow Ofciate i il em
PB4 Universidade de Brasilia B

INSTRUCAD DA REITORIA N, 0001/2018

Normatiza © recebemento @ o tratamente de
denuncas andonimas & com réserva de identidade ¢
define procedimentos que permearac essas
otivicades,

A REFTORA DA UNIVERSIDADE DE BRASILIA, no uso de suas atribuigdes estatutarias e
considerando a Resolugdo do Cansefo Universitirio n. 7/2011, de 24 de maio de 2011 - que criou a
Ouvidoria da Universidade de Brasilia =, as onentagdes da Instrugdo Normativa Congunta n. 01 CRG/OGU,
de 24 de junho de 2014, as orentagdes consoddadas pelo Supremo Tribunal Federal acerca do
tratamento de dondncias andnimas ¢ da protecdo outorgada pela el n, 12,527, de 18 de novembro de
2011, & informagSes de cardter pessoal e considerando os autos do Processo n, 23106.110326/2016-71,

RESCOLVE:

Art. 12 Normatizar o recebimento e o tratamento de dendncias andnimas e com reserva
de identidade e definir as procedimentos gue serdo adotadas nessas atividades,

CAPITULO |

DAS DEFINICOES

Art 29 Para efestos desta Instrugdo foram adotadas as seguintes definigdes:
I deniGncia andnima: manifestagao recebida sem a identificagdo do manifestante;

I reserva de identidade ou sigito do nome (acesso restrito 3 kentidade): manifestacio
recebeda de oficio, caso a Cuvidaria considere necessario, ou, ninda, por soliotagdo do manifestante que
a sua identidade sefa ocultada,

CAPiTULO Il

DO TRATAMENTO DAS DENUNCIAS ANONIMAS E COM RESERVA DE IDENTIDADE

Art 39 Apresentada denuncia andnima & Ouwidoria da UnB, essa deverd ser encaminhada

as dreas responsdvels pela apuragdo, desde gue haja elementos suficientes & verlficagdo dos fatos
narrados.

%19 Receblds a dendncia andnima e havendo elementos suficientes, 0s orgdos apuratorios
arquivardo a dentncia andnima e procederdo, por iniCativa propria, & intauraglo de pracedimento
Investigatario prefiminae,

WRpG Ui LD B OS0mina O § N TR0E SOXCUMENTO_IMEOITe_WeD2a000_0ngernsa rese_visea kza i U_acounenmos 26386544 nia _ouisaermo = 100000 10088
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anaane SELUNS - 2265760 - rovruzlo de fowiaria

§ 27 O procedimento investigatdrio preliminar mencionado no paragrafo anterior niio
paderd ter cardter punitivo.

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

& 19 A Ouvidorla, de oficio ou por solicitagdo de manter a reserva do nome do
manifestante, deverd encaminhar a manifestagdo as dreas de apuragdo sem o nome do demandante.

§ 20 A drea apuratdria serd a responsdvel por garantir a reserva da identidade do
demandante, se lor indispersivel a revelagio do nome do(a) manifestante para a apuragio dos fatos.

§ 3% A obrigagdo de manter a reserva do nome do demandante, estabelecida no coput
desta Instrucdo, nao se aplicara em case de denunciagdo caluniosa, conforme prevé o art. 339 do Codigo
Penal brasilelro ou, ainda, em caso de fliagrante ma-fé por parte do manifestante,

§ 42 A restricdo de acesso 3 identidade prevista no coput desta Instrigdo encontra
respaldo no art. 31 da Lei n. 12.527/2011, devends perdurar pelo prazo de 100 {cem) anos,

Art. 5¢ Esta Instrucido em vigor nesta data.
Maircia Abrahdo Moura

Reltora

Bras¥a, 20 de marce de 2018,

. .
S&ﬂ Documento assinado eletronicamente por Marcia Abrahao Moura, Reitora da Universidade de
& Brasdia, em 25/03/2018, s 16:37, conforme hordrio ofical de Brasilia, com fundamento na Instrugéa
ey da Reitons D003/2016 da Universidade de Brasilia.

L W A sutenticidate deste docurmento pode ser conferids no ste
; . http:/fsei.unb brisei/controlador_externo.php?
1 xaosdommemn_conhﬂr&m_orpo_xcso.mm-o, mnformando o codigo verificador 2283769 ¢
£l o codigo CRC DABITIBO.

Referncia: Processo nf 23105,110329/2016:71 SEI 0 2233769
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2. Instrucéo da Reitoria n. 0002/2018.

2032018 SEVULE - 2284784 - Instrugdo da Reria

Plodetion & Aks Oficzesds Unls as

Universidade de Brasilia o

INSTRUGAO DA REITORIA N. 0002/2018

Normatiza 0s Prazos Maxmos a serem obsernvados
pelas areas adminlstrativas e académicas da UnB
envolvidas em atividades colaborativas para
atendimento as demandas da Owvidorna e define
procedimentos gue permeardo essas atividades.

A REITORA DA UNIVERSIDADE DE BRASILIA, no uso de suas atribulgBes estatutirias @
considerando a Resolugiio do Conseho Universitario n. 7/2011, de 24/5/2011 - que criou a Ouvidoria da
Universidade de Brasiia =, @ 0s autos ¢o Processo n, 23106,110329/2016-71,

RESOLVE:

Art, 1% Normatizar os prazos maximos 3 serem observados pelas areas administrativas €
académicas da Universidade cde Brasiba quando da realizagio de atividades de colaboragdo tom a
Ouvidoria, bem como os pracedimentos que permeardo essas atividades,

CAPITULO |
DAS DEFINICOES

Art. 2¢ Para efeitos desta Instrugdo, foram adotadas as seguintes definigdes:

| Area: todas as Unidades, no @mbito da Universidade de Beasilia, que possam ser
demandadas pela Ouvidoria para resposta 30 usuano, seja area melo, seja drea fim;

Il Autoridade competente: servidor gue exarca cargo de chefia de &rea administrativa
ou académica na Univarsidade de 8rasili;

It Consuftor: servidor das dreas indicado por autoridade comgetente para auxlliar a
Ouvidoria na resolugdo de demandas de usuanos dos senvigos prestadaos pela UnB ou cldaddos que
queiram e manifestar contra 3 atuacio da Universidade;

v Manlifestaches. denincias, elogios, reclamagdes, solicitagles, sugestdes o demals
pronunciamentos de usudrios gue tenham caomo abjeto a prestagio de servigos e a conduta de agentes
pubkEcos na prestagdo e na fiscalizagdo de 1ais servigos;

Vv Manifestante/demandante: usuario dos servicos da Ouwdoria da Un@ autor da
manifestacdo;

Vi Dendncia: comunicagio de violaghes de direites individuais ou coletivas, de atos
ilicitos, bem como de qualquer sto de improbidade administrativa, praticados por discentes, agemes ou
servadores pablicos de qualguer natureza, vinculados direta ou Indiretamenta 3 atuagio da Und,

Pz Vs uths be's Lroha ot pia N dosumerio_irpers aebSaced osgunieavon viscu i d documuenlos I5201 MGl sietera < 0000010054



&AM B BEIRRE: - T234384 - Irectridic da Ruftaria
Vil Ebogio: demonstrago de satsfaclo, reconhecirmento ow opinido favordvel acerca dos
servigas prastacdos por servidor ou pela Universdadge de Brasilia;
Wil Reclamacio: manifestacio de insatisfacdo a respeito dos servicos prestadas pela
Instituican,;
Ix Solicitagdo: reguerimenta de adocdo de providéndas por parte da Administragio ou
o apesso a infarmacbes pdblicas;

X Supestio: proposigas de ideia ou formulacio de progosta de aprimoramento de
paliticas e servigos prestados pela UnB;
xl Padido de infermacdo pdblica: o acesso do usuaris a Informagdes pdblicas serd

regido pelos tevmos da Lei n. 12,527, 2 18 de novembro de 2011,

CAPITULD NI

D05 PRAZOS DE RESPOSTA BELAS AREAS ADMINISTRATIVAS E ACADEMICAS

ArT, 37 O praze dae resposta sera 08 atd 20 |vinta) dias corridos.
%1% O praps sevd contaco a partr da data de ervio da manifestacdo & drea demandada,

528 O prazo poderd ser prarrogado par 10 |der) diss corrides, medians justiticative e por
salicitacho fundamentada da auloridade cormpetente da drea e contorddneda da Ouvidoria, sendo o
LEUETID CoMvEnENTEMENTE Clentficada,

& 3% As direas devem procecer @ sodctagio de prorrogagdo de praze com antecadéncia
minima die 2 {dpis] dias de 5= eepiragdio,

CAPITLLO I

DOS COMNSULTORES

firt. 49 As areas admunistrabeas & academicas deverdo, guande solicitado pela Ouvidoria,
proceder & indicacho e 3 substiuigie de consultar & suplente par meis de memorande subscito pela
autoridade competente.

%12 Da indicagide deverds constar nome completo do consulton, matriculas FUE & S1APE,
area de lotagio, cargo, e-mail ¢ telefone{s] para contato,

£ 29 O eorsultar e oo suplente poderdo ser capacitados por servidor andicada pela
Ourvldoria.

frt. 5% Ao consultor fiea wedada 8 apresentaclo de resposta diretarhents aoih)
manifestante, devendo encaminha-la, chrigatariamente, 5 Ouvidoria,

Art. B9 Esta Instrugdo entra em vigor nesta data e revoga a InstregSe Mormativa n.
a1/ a0l
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hiarcia Abrakda Moura
Reitora

Brasllia, 20 de margo de 2018,

D pmaenbe assingds detronicamente por Marcia Abrahas Moura, Beitors da Universidsde de
Brasilia, em 25/03/2018, &s 16:37, corforme hordrio oficial de Brasilia, com fundamento na instrugio
da Reitaria D003/ 2016 da Universidade de Brasdia

Rolendineia: Processs e 23006 L 1032002 611 SEN i 23 Baas
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3. Resolucado do Conselho Universitario n. 0012/2018.

260aina BEIUNS - Z2E1SET - Hescuglo

H Universidade de Brﬂ.ﬂﬁiﬂ Frediim de Stves D¥icims s Linllien

bR TRE]

RESOLUGAD DO CONSELHO UNIVERSITARIO N° 0012/2018

Aprovac Regimento Interncda Quvidaria
(DU da Universdade de Brasilia,

0 CONSELHO UNIVERSITARIO DA UNIVERSIDADE DE BRASILLA, no wso de suas abuicies.

am sua 4452 Reunifn, realizadasm 18732018, s considerando o constants nos autos do Processan
2310611 0329018-71

RESOLVE:

At 1% Aprowar o Regimenito interno da Ouvidon:s (DU da Liniversidads de
Brasz(ia (Ansxo destaResnlucia).

Art. 27 Esla Resolugdo enfra am wigor nesia data,

Marcia Abrahéo Moura
Reilora

Erazilia, 2] da marco de 2018

59’1 ) Documenie assinado sletronicaments por Marcia Abrahao Mowrs, Reftora da Universidade de
|E| Brasllia, em 23032013, 35 16:37, confanms horana oficial de Brasdla, com lundameronansmnizao
da Restora (00332018 da Universidade da Srasilia

= A putantcoste deste docemento poda ser confarida no 588

e, fittp:sei unh, br'seidcontralador_exdesno php?

-: acat=dotumerts_corferinfid orgac acesso_ademo=0, infarmanda o codigo vanficador 2281 58T »
o pogign CROD4T06073.
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4.

Instrucdo Normativa n. 5, de junho de 2018.

15092018 INSTRUGAD HORMATIVA N* 5. DE 18 DE JUNKO DE 2018 « Didvio Ofickal da Unido « Impoensa Nozkorad

@ _ DIARIO OFICIAL DAUNIRO

Puslcado em 29060015 | Eocho 120 | Sechs. 1| Pigne &8
Segito: Ministino da Tramsparincia o Cantroladora-Ged da UnidoOuyidara-Garal da Unida

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

Estabalecs onentacbes pars 3 stuncSo dos undsces do cuvidenn do Poder
Exncuive fadersl parh 0 aaunticn dies conpitneas definidas pulta ceapitulon
11 & IV e Lai n® 13 480, de 26 dw umho de 2017

O CUVIDCR-GERAL DA UNIAD DO MIMISTERIO DA TRANSPARENCIA E CONTROLASOSIA-GERAL DA UNWD, no
ovaInao das compatéecms que the conforem o incso |1 do art. 68 da Portars CGU n* 677, do 10 de margo de 2017, o inamo | do ar.
13 do Anexo | do Decreto n* 5510 de 22 de noventro ce 2006, 0 o1 13 do Decreto n* 8243, de 23 de mavo de 2014, © ndzo X do
art 27 da b 0 3341 e 29 de setermbre de 2017, & conmderande o ciaposio nos capifas |l e 1Y che Lei #* 13 480, ¢ 76 de junho
do 2017, resoive

CARITLLOI

DISPOSICCES GERAIS

At 17 £c%a Instrugdo Nommativa estabelece enentagbes para 0 asagdo das undades de cuvidaria d» Poder Executivo
federal ne Mnbdo Gas advideces reldlvics o pocedmenios pans & panopecas, protecio « Slise dos dreios do weadio de
Senviges pOticos @ adminsyagdo plbica dreta e indirela, de que rata a Lei n® 13 460, de 26 de unto de 2017,

At 2% A unidades B0 oudona suards 0o acordo oMM 6 soguntes droedizes

| - agir com presteza & imparciabdade

1 - colaborar com a inbagrogho das cuvidonas

N1 - zeiar pala sutonoomin das cuvdon s

W promover » parscpacho socal come méseds de goveme, »

V- contriti pars » slelvicade cus polbicus » dos senvigos poblcos

Al 2% Piro o6 whelsk Ousle INNTUSE0 NOIMETE, CONSdere-ae

- uncede de Ondona unidedes admireslialvis egofsinveis peic sCompantamenio o atemento dis man festasdes
0% USUSNICE de SAVIQNE pAbiCes prestados pels Hrplcs ¢ erdoades a que se refere o At ¥° do Anexo | ao Decreto n" ES10, ce
2016,

U - reclamacde: demonstagdo o msatisfacdo relatva a prestagdo de senvigo plthios;

NI« deruncix comunicagdo de pratcs de reguilandade cu @ (TOID Cuje Sohglo dogends da auagdo dos &iglos
apsratinios compelentes

W - slogi: demonstacio de reconhed merdo ou sakefagho s00re 0 senvigD clerecido cu otendmanto recetido

V - mugestdc: apreseningdo deo dea ou formudacdo de proposts ce apamoramento de politcas & servigos prestados pely
Admnstacdo Puthcs Sedersl.

Vi - sorictacdo de providdocisg . pedido pars adochc de provdienc ss por parte ga Administiecdo

V- identficahe guaiguer slementn de informasdo gue permits o indvdialingio de pamon T ou Lridicx

VE - cantificagdio de denbdade p dmento de confurd de derddade do masileslinie por MR o dosamants de
idanicag B vabds

I - decisdo adminstrativa Andl: ato odninstativo medante o QUi o Geplo o2 @ erddade pORIe maniiesia-Se acene da
procedingia ou IMorocedinga 4o pedo, aprecentando oodugBo OU CAMUNKANI0 3 mposebiicade de ceu @endmenty o

X« Inguagem cidad) Inguagem simples, Cdam Concisd e obiedra, Que ConGdera © contoxid Soa0cu il do wEudno. ce
forma b faci ar 3 comuncagho © o mitue ertend moms

M. 4* Compete 35 unidndes de cuvdona, Serfre outras atrbugles

L~ propor scdes & sugent pricn dades s st e e respaciva ares de stuschc

il - scompanhar @ 3valir cs programas o projrios de srvcades de cuvdona,

Nl - organedar o Svuigar MIsnmachis S0Ene Alvades S8 (V000 € RIoceS IMBNICH S s onk

W - prosroest % sdeghc de medclio & comclacho selie Usudnion ca Srgios » sntcades piblcas om & Sealdate de
amplar ¢ aperfeioar o6 e3pasea de raconaman o partopagle da sededade com a adwinktasdo paiica;

V- procusssr s (micrmueches oblidie por melo dis matlestigies recetidien o s pesouesis de widshcho redsadie
oom a finaldade do Walar 0% SeNnigos prestados. em ea0ecid solre © CURENMEnio 4os Compromissos ¢ doe padrbes de qual dade
de stendimente da Cana de Senvigod ao Uswdnio, de que trata ¢ ant 7 da Lef n® 13450, oe 2017,

Vi - produzi ¢ analsar dados & mformagdes sobre 35 atrvdodes de cuvidona. pora subsidar recomendagdes ¢ propostas
de moddas para apoorament da prestaglo dos servios ¢ camegdo de Tahas

et Yo re Soebeimatern el s W2 CIN D i v T 821 71tk 1-201 5-08-2- ek,

o

38



LR O T INSTRUGAD MORKATTS WS, OE 15 OE LiksD OF 2008 - Dhine Ofical da Uads - mpres Moo

Wil - promawer wrbcibecin, sm catiiler pecrmnanie, Gam nssinces & mecnnmes de pElcacio sooal BT espeoE,
consaloe 8 comssies da polfcas plbicas, confer@ncos neEonan, measas o daioge, Mnons mefidnciss. conmites pibicas B
it enlus wivlues de pailicipacia seau)

Wl - wmaicei dib afibruigden de Senis da Flerriechs s Cldedds, di qus Tall o ocha | dsail, 98 da Lel 7 12 527, de 1B
da navemers de 2011, guansd ascm desipradas:

I - receber tralar & far Msposla &6 seioilalen ancanchasss pal mao 00 femddnn Siepilgoe!, Hoe lenso da
Insrugda Mamatra Conjunta MPLDECEU " 1 de 12 e grern de 2018

E - gerantr @ odaquagdo. 3 ouakdade @ o quabdade dos imiormagbes Jon Grpa o enlidades a gue esieiam vinoulods B
ue rempm e desne Pora de Senages do Govamo Fades s qus ee refare o Decreio n® 850 da 19 de dezemine de 2018

Faragralin drees. A Cuvidons-<sersl da Lindio devars manier

- scalmiTen infor i BE dup permits o secebiranie s iraliment dn manilsstact s racsbidas por e an Gl o
Podar Exeadrag mdirsl a

I - @ive Gemdies qui oM B EeTaEo enbe @ socedade & & Aomenisraiin Plslcs foderal s come @ o nulgesio
e inlorrag e @ cRlUiRiogs dog SErACES presia e plas susd denias pabice tadiroe

CARTULDN

D0 RECEEIMENTD, AMALISE E RESPCESTA CE MANIFESTACDER

AL 3% Em nenhuma Nipdiess, oA recussao o recsfemento de monfesiages femuladas nos iermos destn inshuzss
BT,

&t B SRy gruioe om procedimenios de que Talm eeSa wirucin Rgrmefsa, vedads B cobmnga dn quaismar
Imprtdnces do imusno

AL T Sio vedades queegusT sxipinces reElvas soomobeee quE delerenamm & epresaniscio de monfeklsghies
parunls @ Ao

A B A sololechs dp cerifoesbe da i0emoass 05 UGUEHD SOMOME POOEGE G O0J0E QUAD B DSO0sE @
raniesiado imdoar 0 aceno & hfmaclo pesscal PIOZNa ou & oI,

A B Az manlesiagfes dmads oE Spresensaiss pralEECMmEniE om ed EsTbnco pod mes do Bisina
Informaizado de Ohndonas g0 Poder Execulel Federal |60, desponicdeacda peo Winistns da TrarsparEncka ¢ Coninol oodiaes
Geral o Lnlbs, su sistamo prdprd da uskdede de Cuvkcone, desds gue penamants aderenbs § presenie insnaado Hemoden

§ 1" Az uridades de ouvdona deverfo DUSCH TE0T DECS U O BCEIEG DO SERME 3 QuUe 58 refere o copul eweis
digponteal NA pAENS INCn cog portais cion Srppkos o anidEces B GUS selEam wncUiBEeE Na rade mundal oe coospaiadoms

& 3* Semigre que & manfastecho (o imcebide sm mein B, @ sndede de suesors devers plomemer 8 sin digialracio
w o sus o medsin o sslene & qus 38 refee o capot deste arigo

& T A undeda gue recabil maeslaebs sabie milica aheie b e comsalieon deverd snoemiife-le & unidefe da
suvidarin respodyel pelas provicinces regqoridas

AL 10, A unidades de cnidoie devenla reSponder o mendestaples em Inguagem ciana objeiva, Smples @
C o EEviH el

At 11 As gredades ds cuwidona dever s slaborar & apresslar fesIasil donsusiva & manilesiacies recehisias no
Erasy de binka fas cominoes do sed recsbd mants, promispiied per g’ periido mecian s festlontievh aRpressa

§ 1% Recebida n mosiestacio, ms undodes de ouvadorss daverSo procader 3 andles prevsa & CISG NECESTANG,
ENCAMInT-Ie An Areae rapponeivsis pela adogio das provddncae necessAnan

& 1° Sempee que ax nlomecias aptemeniades pdlo usirio Srem meuficedes paie & sndlse ca manfedtaciia. as
unicadan do syvdena dowariio sokorlar 80 uausno complemartacio de nformecies, qua dessrd ser slenddo no pracs de Srinks dum
cortlades da Sali do Gau Felerrmo

§ 5% Mbe warle admil pididian da i lmzlin aidln s riler el @ dlieg o Worgeda com d fisva
0w memagda o) infoeragdes apreseniadas

§ 4" O peadad o o comohEm e ieglo 0 mivvmaien WO npE & pIan greeesh N ooed] St g SUD sl retamads
B pordr da respasin 9o usudna.

& 9" A faka da complimeniaiio da indarmagRa pekD URLEND No pracn SEaneEide mo § 2 deske rhgu scaTetan o
mrourEneTio da mandesiacin, sem o prodecin de esposta conciugna

§ 0" An ynidncien de cuvcong pocerfic ealcriar nformages. e dresn resp reiyvsie caly inmarks de prodincee, @ quNe
devarfio respandal nS prako da vinle des conledes do recabimenin do padidn no seler compalents, promagives de feme justiEoads
lamm Omce wes per gl pericdo, nom larmen do parsgrede dnlen co wd 18 dw Leon® 15 850, da 00T

£ 77 4 manfeslefo poderd Sof enciredd, e podusds 0b MespOosiE cONClsi, Guantet o B auler discumpn os
S wi

I = axpEe {3 faios confotme o vordads;

0 - procida Lo lealdads, tanadecs @ boa-M,

i - nin pgr de modo emerang; o

P oe presiar o inlonmaglies que Ihe Toeew sodciades para & esolareoi mamio dos talrs

At T2 O slogs recebxn pord encasmintods 0 aganle pobllice que presicu o wandsimanto ou e resporesyel pale
praesain do serico plobon, &3 mun chals medint

Faiagralo inico A respoele concinne do aloge poniank infermecis sabi o mcaminfameiis & carbEcicio s agentie
pubico o an mesponetenl peln seescs plbbce prembadn e & e chelfie imadets

Felt Nuewm imprieited na il e b ankal_pib kb ned THE Sscormanld 0713601 Tide] -0 B0S- 25 saliuch st i laa-n-Gde-1. 23




1o s INSTRUCAD NCARMATIVA 1 S, OF 18 DE JUNHD OF 2014 - Dutre Oficial e Lrako - |repne ros Nacsnal

A 13 A reciarmiio recebisn aath encamichade & suicridece resporadel Deln prestechic do slsdimento su do mvigo
pushos

Pandgrads dnkco. A resposta condumvia da reciamacdo contend informacds objetva acerca do fak azonado

At 14 A supestlo recebida serd encamnhada & atondade resporsivel pela prestagio do stendmente cu do senvigo
plblos, que 50 mandfestard acerca da possicldade de adogdo da madkda sugernda

At 19 A denuncia recebids serd contecda caso contenhd elementos mitimes descntivos da imeguiandade o Indlnios
Gue permam 3 acminetracdo pOSCE chopar 3 ek slementos.

§ 17 A reposta corclusien de dendncs conlers inlarmecic satre o ssu encaminhamento sow Srplos apuraiddos
compelenies ¢ bobre co proced menics 4 seren odotadod, cu solee © Geu ErgUveMED

§2° A dendndcia poderd sor encemada quando:

|~ ezgver drigda o SrgBbo nBo pertencents 00 Foder Exeoutio federat ou

Il + rdo contenha elementos minimes Rdepensdvels & sua apurasdo

§ 3° Cadn cundonn pubicy fecheral davers wformar # Ouradores-Gensl da Undio » susténge de derunas peabcasy por
agente pabics ne serics de cargas comaminados do Grupo Drecho a Asssscoarmnio Supatiaoes - DAS & party do nivel 4 o
ogutviderin

At 16 Ag unidades de cuwvidona poderlo receber & coleter NXOMRches UMD 06 USulrics o8 Servgok sublicos com A
fnaldade de avadar @ prostagdo de fais servgos ¢ de aurfiar na cetecglia © coregda 0o Imegularcades.

B 1" Ag nformacdes refordas no capart deste artigo, auande ndo sejam idonstoadas ou nko configurem manilesagdes
nos tenmos da Lein® 13,460, de 2017, ndo acarretam cbrigag8o de criagdo de resposty Conciusha.

5 2% A récrmacies que conattuam comuncacdes de areguanicacs, e de ong dwvards swr
srveades w0 0rgho oy antdac compedenis parn sus spuracho, coeervads & saetinca de indloos minmes de reevines, sutoris &
matenaldace

§ 3° Recebida & comuncasde de inogulandade s Orplos spurathios & MQuvardo & e hourer elementos sufcentes
procederdo. por iNcatva propoe, & Kstauragde 08 procedimento nveshoonano prelmenar

§ 4" O proced menio vestipaldno grelminar menoonado no pardgrato aneror nic poderd ter cardter puniivo

At 17 As uritades e oandsny mesegunwho 8 protesdo da identaade o cos semanics que permdam 8 ideritcacdo do
usudna o 4o mscr da manfeetac o, nos Sermos oo art 1 dw Lein® 12227 de 2011, syjsitando-es 0 ngerts pibiicn & pensldades
legas oo deu o Incurido

§ 1" Cam ndncerndved b apuracls dos liits, © nome do denuncarnte serd encarmerhiads o Srghe epuritdno, que Micwd
recpansdvel & restringy acessc 4 identdade do manfestante 4 terceiros.

§ 2% A restngdo de pcesso estabeleoda NO APt feste dPOSIVe N0 Se opkcd COs0 e COMQUre Jernciacso
cabisza, nos termos 0o ot 308 do Decreto-Lei n® 2248 de 7 de daremins de 1540, ou Sogramts ma-fé por parts do manfestants

CAMTULO 0

DISPOSICOES FINAIS

At 18 Caberd rugresentocio & Oundone-Owrd de Unlio 00 caso S8 Sescusgomenio cos prizos & proceimenios
Prvveaios nesta IS S0 Noemalvie

At 18 Co procedimentos 0ara recetiments, andise ¢ (espoeca @ ouTas Modaikiades to pronunciamentos deo usudnos
provisies no NGso V do art. 2° da Les n™ 13 460, do 2017, sarBo dednidos fos trmos 40 inciso | ¢o ot 13 do Anexo ! ¢io Decreto o
8210, de 2010

At 20 As Wit de omamis U Sontio spMeie o Norrers serdlo Hatates seoecfoamenis fe Ambkao dy Ousdors
Garal da Undo

A 21 Flea reveged & insbugBe Noomatva 00U n* 1, de 5 de novembro ge 2044,

A% 22 Este Insugho Normaliva enl em wgor aa date e 3ol palikcasio

CLBERTO WALLER JUNIOR
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