RELATORIO AVALIACAO
DO SERVICO PRESTADO PELO SIC/UnB

Conselho de Usuarios de Servicos Publicos

Apresentacao

A Ouvidoria da Universidade de Brasilia, a partir da criagdo do Conselho de Usuarios
de Servigos Publicos, instituido pela Lei n. 13.460/2017, e regulamentado, no ambito do
Poder Executivo federal, pelo Decreto n. 9.492/2018, organizou e estruturou o0 seu
Conselho, com o fito de ampliar a participacdo e o controle social na avaliacdo e melhoria
dos servicos publicos, conectando os usuarios aos servi¢os disponibilizados.

Os conselheiros participam da avaliagdo da qualidade, da efetividade e da satisfacao
com a prestacdo de servicos publicos, respondendo enquetes sobre esses servigos. E
possivel, ainda, apresentar propostas de melhorias dos servigos oferecidos e contribuir na
definicdo de diretrizes para o adequado atendimento aos usuarios.

Considerando essa avaliagdo (consulta) disponivel na Plataforma Virtual dos
Conselhos de Usuarios do Poder Executivo, o presente relatorio tem por objetivo cumprir o
guinto passo: apresentando resultados, referente a segunda enquete, conforme
delineado no tépico vindouro.

2 Base legal

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

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

Por sua vez, o 812 ressalta que o 6rgéo central do SisOuv disponibilizara canal virtual
integrado a Plataforma Fala.BR a ser utilizado pelas unidades setoriais do SisOuv,
denominado Plataforma Virtual do Conselho de Usuérios, desenvolvido e mantido pela
Controladoria-Geral da Uni&o.
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Entre as atribuicbes desse Conselho, destacam-se:

Os conselhos de usuarios de servicos publicos sdo um mecanismo de participacao
direta dos usuarios no acompanhamento da prestacao e na avaliacdo dos servi¢os publicos.
De acordo com o art. 18 da Lei n. 13.460/2017, os conselhos de usuéarios de servigcos
publicos possuem as seguintes atribuicdes:

| acompanhar e participar da avaliacdo da qualidade e da efetividade da prestacéo
dos servicos publicos;

Il propor melhorias na prestacao dos servigos publicos e contribuir para a definicdo
de diretrizes para o adequado atendimento ao usuario; e

[l acompanhar e auxiliar na avaliacdo da atuacéo das ouvidorias do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal.

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

Organizar e fomentar a avaliacdo de servicos publicos por meio do Conselho de
Usuérios de Servigos Publicos instituido pela Lei n. 13.460/2017 e regulamentado, no
ambito do Poder Executivo Federal, pelo Decreto n. 9.492/2018, além do Decreto n.
10.228/2020, acrescido da Portaria n. 581, art. 72, VII, e Segao X: [...]

VIl - em relacdo aos Conselhos de Usuérios de Servigos Publicos:

a) conduzir os processos de chamamento publico para voluntérios;

b) executar as agbes de mobilizacédo e de interlocu¢cdo com conselheiros;
c) desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a sua atuagéo; e

d) consolidar os dados por eles coletados;

IX - realizar a articulagdo com instancias e mecanismos de participacao
social.

Necessério salientar que o numero de conselheiros é ilimitado e que, quanto maior
esse numero, maior a representacdo do conselho. Por sua vez, as ouvidorias devem
promover chamamentos publicos periddicos de conselheiros voluntarios, ao menos uma
vez ao ano. Nesse cendrio, desde o inicio de 2021, a Ouvidoria da UnB executou acdes
com o fito de engajar-se e engajar a propria UnB na questdo, propondo reuniées com as
areas envolvidas, a exemplo da SECOM, da STI, do GRE.

Outras acdes também foram executadas, como a que tange a Carta de Servi¢os ao
Usuario, versdo 2020 e verséo digital 2021. Foi realizada revisdo do que é servico, com a
finalidade de insercdo no Portal de Servicos, além de outras providéncias que seguem
abaixo:

Atualizacao do regimento interno da OUV e aprovagdo no CONSUNI.
Coordenacéo da transparéncia passiva (SIC).

- Complementacéo e atualizacédo da transparéncia ativa.

- Auxilio na implementacdo dos dados abertos (parceria com a STl e demais
areas).

— Plano de Integridade (composicdo do grupo).

— Sensibilizacéo das areas a partir da campanha Vocé conhece a Ouvidoria da
UnB?, por meio de circulares via SEI.



- Participagdo em algumas reunibes internas e externas e em Cursos
pertinentes a area de atuagéo e aos trabalhos desenvolvidos, tendo como foco a
instituicdo do Conselho em esteira.

- Elaboracdo da minuta do chamamento e de propostas de enquetes,
objetivando seguir 0s cinco passos a seguir descritos:

: ndb ,

Fonte: CGU/OGU, 2021.

3 Requerer Informacé&o Pablica da UnB

O segundo servigo avaliado na Plataforma foi o da Coordenacdo do Servico de
Informacdo ao Cidaddo. A enquete foi composta por 9 perguntas, lancadas para os
conselheiros, no transcurso de 27/9/2021 a 30/11/2021, para que fossem respondidas.

O titulo da enquete era “Avalicdo do Servico Prestado pelo SIC da UnB” e 65
cidaddos(as) participaram e responderam.

Segue a analise descritiva de cada pergunta, acrescida dos gréaficos e respectivas
respostas.

A primeira pergunta da enquete era:

1 - Em qual das categorias abaixo vocé se enquadra?
( ) Estudante da UnB

( ) Servidor Docente

() Servidor Técnico-Administrativo

( ) Comunidade em geral



GRAFICO 1 - Resultado da primeira pergunta

1 - Em qual das categorias abaixo vocé se enquadra?
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Fonte: CGU. Conselho de Usuéarios. 2021.

A maioria dos respondentes era estudante da UnB, 39 (trinta e nove), seguida por
15 (quinze) servidores técnico-administrativos, 12 (doze) comunidade geral (publico
externo), 6 (seis) servidores docentes. Esse resultado mostra que a categoria majoritaria
de demandantes do SIC é a dos discentes.

Salienta-se que 7 (sete) respondentes marcaram mais de uma op¢do quanto a
categoria em que se enquadra na Universidade.

A segunda pergunta era:

2 - Vocé ja utilizou o servigo do SIC da UnB?

() Sim
() Nao



GRAFICO 2 - Resultado da segunda pergunta

2 - Vocé ja utilizou o servico do SIC da UnB?

® Sim
® Nio

Fonte: CGU. Conselho de Usuarios. 2021.

Observa-se que 56,1% dos conselheiros que responderam esta enquete né&o
utilizaram o do SIC da UnB. Nesse sentido, o SIC podera aumentar a campanha de
comunicagdo/divulgacédo, a fim de que a comunidade universitaria conheca seus servicos
e passe a utiliza-los ainda mais.

Cabe esclarecer que essa pergunta restringia a continuagcéo na resposta a enquete,
tendo em vista que as perguntas seguintes dizem respeito tdo-somente a quem
efetivamente utilizou o servigo “requerer informagéo publica da UnB”. Ou seja, os 43,9%
gue responderam que ja utilizaram este servico continuaram a responder a enquete.

A terceira pergunta da enquete era:

3 — A sua demanda foi atendida no prazo legal de 20 dias?
() Sim
() Nao



GRAFICO 3 - Resultado da terceira pergunta

3. A sua demanda foi atendida no prazo legal de 20 dias?

® Sim
@ Nio

Fonte: CGU. Conselho de Usuarios. 2021.

Conforme grafico 3, a maioria dos respondentes obteve resposta da sua demanda no
prazo legalmente instituido. O SIC atua fortemente junto as areas detentoras da informacéao
para que observem o prazo estipulado para resposta. Contudo, ainda ocorrem algumas
omissoes.

A quarta pergunta da enquete era:

4 - A resposta Institucional apresentada contemplou tudo o que foi solicitado no seu
pedido de acesso a informacao?

() Sim
() Nao

GRAFICO 4 - Resultado da quarta pergunta

4. Aresposta institucional apresentada contemplou tudo o que foi solicitado no seu pedido de acesso a informagdo?

® Sim
® Nio

Fonte: CGU. Conselho de Usuarios. 2021.



Apesar de 60% dos respondentes terem afirmado que “Sim”, 40% disseram que
“‘Néao”, denotando a necessidade de maior esforco do Servico de Informagéo ao Cidadao
junto aos setores demandados no sentido de conscientiza-los da importancia de responder
as manifestacdes da forma mais completa possivel, 0 que evitard novas demandas na
forma de recursos.

Nesse cenario, importante salientar que a equipe do SIC ja se esforca para devolver
0S processos para as areas completarem as respostas quando o conhecimento técnico do
SIC ja identifica que a resposta estéd incompleta.

A quinta pergunta da enquete era:

5 — A resposta institucional apresentada utilizou linguagem de facil compreensao?

() Sim
() Nao

GRAFICO 5 - Resultado da quinta pergunta

5. A resposta institucional apresentada utilizou linguagem de facil compreensao?

® Sim
@ Nio

Fonte: CGU. Conselho de Usuarios. 2021.

Nesse quesito, 80% dos respondentes afirmaram que “Sim” e 20% disseram que
“‘Nao”. Apesar do indice favoravel, nota-se que ha espaco de melhoria por parte do SIC.
Uma reflexa@o breve que pode ser postulada € que as respostas sao provenientes das areas,
portanto, ndo obstante um forte trabalho em rede, e, ainda, ouvir o cidaddo, é mister que
as areas sejam chamadas a se atentarem para a linguagem cidada.



A sexta pergunta da enquete foi:

6 — Qual seu grau de satisfacdo com a resposta institucional apresentada ao seu
pedido?

() Otimo
() Bom

() Regular
() Ruim

GRAFICO 6 — Resultado da sexta pergunta

6. Qual o seu grau de satisfagio com a resposta institucional apresentada ao seu pedido?
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Fonte: CGU. Conselho de Usuarios. 2021.

Nesse cenério, obtivemos 6 (seis) respostas “Otimo” e 17 (dezessete) respostas
“Bom”, representando 23 (vinte e trés) respostas em um total de 32 (trinta e duas). Porém,
ainda existe uma parte dos solicitantes que n&o ficou satisfeita com a resposta. E importante
ressaltar que nem sempre a resposta correta é a desejada pelo solicitante.

A sétima pergunta da enquete era:

7 — Vocé considera o servico desempenhado pelo SIC/UnB importante para o
cidadao?

() Concordo totalmente

() Concordo parcialmente

() Indiferente / N&o se aplica
() Discordo parcialmente

() Discordo totalmente



GRAFICO 7 — Resultado da sétima pergunta

7. Vocé considera o servigo desempenhado pelo SIC/UnB importante para o cidadao?
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Fonte: CGU. Conselho de Usuarios. 2021.

A maioria dos respondentes, 26 (vinte e seis), marcou “Concordo totalmente”, ou seja,
vemos a importancia da divulgagdo das informacdes para a populacdo. O SIC vem
trabalhando incansavelmente para que cada dia tenhamos mais dados divulgados em
Transparéncia Ativa em cumprimento as normas atuais.

A oitava pergunta da enquete era:

8 - Vocé ja acessou o icone de “Acesso a Informacéo” constante do portal da
Universidade?

() Sim
() Nao

GRAFICO 8 - Resultado da oitava pergunta

8.Vocé ja acessou o icone de “Acesso a Informagao constante do portal da Universidade?

® sSim
® Nio

Fonte: CGU. Conselho de Usuarios. 2021.



No que tange a oitava pergunta, 48,5% pessoas responderam que conhecem o link
do “acesso a informacéo”, disponivel no portal da Instituicdo. No entanto, o grafico
demonstra que 51,5% dos respondentes ainda desconhece esse importante canal de
transparéncia institucional.

Notadamente, é necessario que o SIC intensifique a divulgacdo desse importante
canal de divulgacéo de dados institucionais de amplo interesse.

A nona pergunta da enquete foi uma abertura a apresentacéo de sugestdes.

9 — Vocé tem alguma sugestdo de conteudo a ser acrescentado em transparéncia
ativa no portal da UnB?

Considerando que nem todos os respondentes da enquete apresentaram sugestoes,
foram recebidas as respostas a seguir transcritas:

v" 1) Maior divulgacéo junto aos estudantes.

v 2) Os sites da UnB poderiam ser melhores e mais bem pensados. Fico disponivel a
ajudar.

v' 3) Dados abertos para pesquisas académicas.

v' 4) Login da comunidade externa ser por meio do app gov.br como é feito em outros

Orgaos se for possivel.

5) Instrumentos juridicos celebrados pela UnB decorrentes de projetos académicos.

6) Divulgar mais os portais da UnB para os estudantes, no site e/ou e-mails.

7) Vincular qualquer fornecimento de informagbes da UnB a identificagdo do

solicitante no APP GOV.BR.

v' 8) Destaque de projetos com suporte de fundacdes de apoio em atencdo as
solicitacdes do TCU.

ANANIAN

v'9) Divulgar melhor e mais difusa nos meios de comunicacdo, 0os seus portais de
comunicagao e servigos.

v' 10) Aba de instrumentos juridicos celebrados com a Universidade de Brasilia.

v' 11) Sobre auxilios, que seja inserida datas de pagamentos.

v/ 12) Divulgacao no site principal da UnB com icones simples de facil visualizacéao.

v' 13) Informacdes mais claras e nao contrastantes.

v/ 14) disponibilizar em dados abertos % de discentes, docentes e servidores para
pesquisas.

v' 15) InformacBes sobre a alocacdo e execucdo orcamentaria dos Orgdos da

universidade.

v' 16) Ranking acessivel decrescente de projetos académicos em ordem de gastos
com uso do dinheiro publico.

v/ 17) Aba com instrumentos juridicos celebrados pela UnB.

v 18) Explicagbes mais claras direcionadas a comunidade sobre como acessar e para
que serve.

v' 19) icone de féacil visualizag&o no site da unb.

v 20) Divulgar os resultados dos simulados de mesa realizados pela COAVS com as
Faculdades da UnB.

v 21) disponibilizar dados de acesso a Universidade.

10



Nota-se que muitas informacdes j& constam em dados abertos ou no portal da
transparéncia. Outras sugestbes ndo dependem da acédo da Coordenacdo do SIC/UnB.
Contudo, é bastante relevante essa participagdo do publico-alvo das enquetes e, nessa
direcdo, como importante instrumento de gestdo, este relatério sera divulgado a toda
comunidade académica para que as areas técnicas, atentando para as suas competéncias,
possam avaliar a possibilidade de implementacéo dessas sugestoes.

Consideracdes finais

O SIC/UnB é uma area estratégica dentro da Instituicdo em virtude de estar a frente
das questbes ligadas a transparéncia institucional das ac¢fes, tanto pela transparéncia
passiva quanto pela transparéncia ativa, além de participar dos trabalhos atinentes aos
dados abertos. Varios sdo 0s assuntos e topicos que estdo engendrados em sua area de
atuacao.

Analisando os resultados apontados na enquete, tornam-se necessarias, na nossa
opinido, acdes de capacitacdo dos servidores da Instituicdo acerca da abrangéncia da Lei
de Acesso a Informacgéo, bem como da Lei Geral de Protecédo de Dados.

Necessario fomentar, também, o papel e a importancia do trabalho em rede e a
consciéncia de que as respostas ao/a cidaddo(d) sdo provenientes das Unidades e da
prépria UnB, portanto, trata-se de um trabalho coletivo.

7

E nosso papel uma reflexdo interna, sempre; todavia, € mister ressaltar que as
respostas, as politicas publicas, sédo atinentes e provenientes da UnB e suas respectivas
unidades académicas e administrativas, assim, o papel de cada um e de todos é
fundamental. Ndo basta mostrar o gargalo a Instituicdo, € importante que a UnB, no que lhe
couber, trabalhe para resolver a demanda.
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