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1. Apresentagao

No final do ano de 2011 a Ouvidoria da Universidade de Brasilia apresentou
0 seu Relatorio semestral, registrando as acbes realizadas para a efetiva
implantacdo do seu servico bem como informando os resultados concretos de tais
acdes a exemplo da criagdo do Sistema Informatizado (SISOUV) e estruturagao e
capacitacdo da equipe de trabalho. Na ocasido também foram descritas e
analisadas as diferentes manifesta¢des recebidas e acompanhadas no ambito dos
primeiros seis meses de Ouvidoria.

Apresentamos agora o primeiro Relatério semestral de 2012 (relativo ao
periodo de dezembro de 2011 a maio de 2012) na oportunidade em que o servigo
da Ouvidoria completa seu primeiro ano de atividade. Salientamos que esta

publicagdo foi elaborada sob a supervisdo da Ouvidora Alayde Avelar Freire

Sant’anna, que ocupou este cargo no periodo de fevereiro de 2011 a margo de
2012.

A avaliagdo deste primeiro ano é a de que, adquiridas as condi¢des
essenciais de estrutura para o seu funcionamento, o érgdo ampliou suas agoes,
investiu na divulgacgao interna, consolidou seu Sistema Informatizado, participou de
cursos de capacitacdo em ouvidorias e contribuiu no processo de implantacdo do
Sistema de Informacé&o ao Cidadao (SIC).

Importa dizer que a execugado das agdes da Ouvidoria neste segundo
semestre se desenvolveu no mesmo periodo da implantagcdo da Lei de Acesso a
Informacao (Lei 12.527), aprovada em 18 de novembro de 2011. Tal legislagdo se
traduz no incentivo a participagéo cidada e a efetiva aproximacéo e dialogo entre
os diferentes 6rgdaos da Administragdo Publica e a comunidade. Nesse contexto,
entendemos que a Lei de Acesso a Informagao ao mesmo tempo que fortalece o
papel das Ouvidorias Universitarias, desafia sua atuagdo para que garanta sua
plena aplicagdo e eficacia. Ndo por acaso, a Lei de Acesso a Informagdo vem
sendo debatida com Ouvidore/as de todo pais.

Esperamos com este Relatério continuar contribuindo de forma transparente
no registro das agbes desenvolvidas pela Ouvidoria da UnB, bem como na
divulgacdo do seu trabalho diario cuja finalidade esta fundamentada na promogéo e



defesa dos direitos dos estudantes, docentes, servidores técnico-administrativos e

comunidade em geral.

2. Informacgdes Gerais da Ouvidoria da UnB

A Ouvidoria da Universidade de Brasilia foi instituida em 24 de maio de 2011
pelo Conselho Universitario (Resolucdo n.7/2011). O o6rgdo é vinculado
administrativamente ao Gabinete do Reitor, porém, sem nenhuma subordinacao
técnica, resguardando sua independéncia funcional. A Ouvidoria tem como publico-
alvo estudantes, professores, servidores técnico-administrativos e comunidade

extra-universitaria. Dentre suas competéncias estao:

+ Receber e encaminhar as autoridades competentes criticas e
comentarios;

* Receber denuncias sobre quaisquer violagdes de direitos individuais
ou coletivos, de atos ilegais, ou de qualquer ato de improbidade
administrativa;

« Promover os direitos de grupos vulneraveis ou discriminados;

+ Recomendar as instancias académicas e administrativas, a adogao
de medidas para a melhoria das atividades e servigos da UnB.

A equipe da Ouvidoria encontra-se em fase de estruturacdo sendo

composta, no periodo a que se refere este relatorio, pelas seguintes pessoas:

Alayde Sant’anna (Ouvidora):

Procuradora Federal desde 1987. Ocupou varios cargos publicos, tais
como Diretora da Divisdo de Naturalizacdo do Departamento Federal de
Justica, Secretaria dos Direitos da Cidadania do Ministério da Justica,
Suplente do Ministro da Justica no Conselho Nacional dos Direitos da
Crianca e do Adolescente, Coordenadora de Politicas Estratégicas do
Ensino Superior do MEC e Ouvidora da Agéncia Nacional de Aviagao
Civil. Participou em varias comissdes e grupos de trabalhos, bem como

publicou inumeros artigos em revistas especializadas em Direito.



Tatiana Linhares (Assessora)

Graduada em Ciéncias Biologicas pela Universidade Paulista (2009).
Atuou na Agéncia Nacional de Aviagcdo Civil entre 2007 e 2011
participando do processo de implementagdo da Ouvidoria e tendo
ocupado funcdes de Assessoria Técnica e Ouvidora Substituta.
Participou da implementacdo da Ouvidoria-Geral da Universidade de
Brasilia (UnB), onde atualmente desenvolve atividades de assessoria
técnica e atendimento ao publico. Possui artigos cientificos publicados
na area ambiental e de transporte aéreo, além de participagcdes em

Congressos e Foruns sobre Ouvidorias.

Tereza Cristina Borges Curado (Assessora)

Graduada em Letras e especialista em Administracdo Hospitalar pela
Universidade Federal do Triangulo Mineiro (UFTM). E servidora publica
da Fundacgao Universidade de Brasilia (FUB), lotada no Gabinete do
Reitor e atualmente na Ouvidoria da UnB. E membro da Comissédo de
Implantagdo do Servigo de Informacdo ao Cidad&do da Universidade de
Brasilia (COMSIC). No periodo de 1987 a 2010, exerceu fungdes
administrativas e académicas na Universidade Federal do Tridangulo

Mineiro.

3. Acoes realizadas

Durante seu segundo semestre de atividade, a Ouvidoria desenvolveu

algumas atividades, imprescindiveis para a qualidade da prestagdo do seu servigo:

3.1 Consolidagéo do Sistema Informatizado (SISOUV)

O Sistema Informatizado da Ouvidoria da Universidade de Brasilia

(SISOUV)

tornou-se uma ferramenta fundamental para o tratamento das



manifestagdes recebidas pela Ouvidoria. Tem como finalidade a gestdo de todo o
fluxo de informagdes relacionadas a cada demanda recebida, possibilitando o
acompanhamento e o tratamento individual das manifestagdes, bem como a
producdo de dados estatisticos sob diferentes analises (numero de manifestagdes
recebidas, tipo de manifestagéo e o percentual de demandas por acesso).

Desde o més de abril de 2012, o SISOUV esta disponivel no portal da
UnB, através do tépico “Ouvidoria”, para todo e qualquer cidadao interessado nas

atividades desempenhadas pelos servigos prestados pela UnB.

Como funciona o SISOUV?

Primeiramente o interessado deve cadastrar uma conta de usuario, acao
simples que demanda, em média, ndo mais que cinco minutos para inser¢cao de
alguns dados pessoais. Apos a criagdo da conta, o usuario pode realizar o cadastro

de sua manifestagcado através do portal eletrébnico www.ouvidoria.unb.br, no tépico

‘Fale com a Ouvidoria”. Feito o cadastro, o sistema gera automaticamente um
numero de protocolo para o usuario, por meio do qual ele podera acompanhar toda
tramitacao referente a sua manifestagao no SISOUV.

As manifestacbes cadastradas no sistema sao automaticamente
direcionadas para o atendimento especializado, realizado por um técnico da
Ouvidoria. O conteudo integral dessas manifestacbes é de acesso restrito aos
servidores dessa unidade que, apds um processo de triagem, as enviam através do
proprio Sistema Informatizado aos Consultores da UnB, que podem ser de uma ou
mais areas técnicas.

Nas areas técnicas, a manifestacdo € analisada e submetida ao devido
tratamento, o que pode demandar pesquisas em registros disponiveis na
Universidade e consulta a legislagdo aplicavel. Cabe aos Consultores produzir e
encaminhar, de volta a Ouvidoria, a resposta as duvidas, reclamagdes, sugestdes
ou elogios apresentados pelo interessado. Todo esse procedimento € essencial
para a producdo de uma resposta consistente e com qualidade.

Somente apods esse fluxo de tratamento da demanda é que a Ouvidoria
tem condicbes de consolidar as informacbes enviadas pelos consultores

encaminha-las ao usuario, via SISOUV.



A utilizacdo do sistema para submissao das manifestagcdes € fundamental
para o controle da Ouvidoria sobre as demandas, além de possibilitar uma relacéo
mais proxima com cada usuario.

Nao obstante a implantacdo e consolidacdo do SISOUV, a Ouvidoria
recepciona diariamente ligacbes telefbnicas e presta atendimento pessoal a
comunidade em geral e aos usuarios da Universidade. Nesses casos, o
interessado € sempre orientado, e mesmo auxiliado, no cadastramento de sua
manifestagcéo através do SISOUV.

No momento de consolidagédo do presente Relatério, quando se registram
dois meses apo6s a implantacido do sistema informatizado, a avaliagcdo da Ouvidoria
€ que esta ferramenta possibilitou um conjunto de resultados importantes como: o
acréscimo do percentual de manifestagées devidamente concluidas; a redugao do
percentual de manifestagcdes rejeitadas por auséncia de tratamento por parte de
uma area técnica; um maior controle sobre o tratamento das manifestacoes —
incluindo o monitoramento dos prazos requeridos para resposta pela area técnicas
— e a possibilidade de reiterar a demanda junto aos Consultores. E, por fim, o
acompanhamento estatistico do volume de manifestacbes com possibilidade de
analises para categorizagado por assunto, area responsavel, tipo de manifestagao,
etc.

Vale referir que uma das dificuldades inicialmente enfrentada pela
Ouvidoria era justamente a falta de um Sistema Informatizado que gerenciasse as
demandas recebidas.

O Centro de Informatica da UnB (CPD) foi quem apresentou um modelo de
sistema e orientou que a Ouvidoria propusesse as adequacdes necessarias para a
utilizacdo do sistema. Fruto de diversas reunides entre Ouvidoria e CPD, foi
possivel adequar o sistema as especificidades da Ouvidoria da UnB.

Um aspecto a ser destacado e que contribui sobremaneira para o
aperfeicoamento continuo do Sistema Informatizado € o comprometimento diario
da equipe da Ouvidoria com a ferramenta. Tem-se tentado customiza-lo em
conformidade com a rotina de trabalho para atender de modo adequado aos seus

usuarios.

O papel dos Consultores
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Conforme destacado, para que a Ouvidoria desempenhe sua missao de
forma adequada € necessaria a colaboracdo das areas administrativas e
académicas da UnB no sentido de prover subsidios apropriados para tratamento
efetivo das demandas recepcionadas.

Essa colaboracao torna-se possivel por meio do trabalho dos consultores,
ou seja, servidores ou colaboradores indicados pela autoridade competente para
auxiliar a Ouvidoria no tratamento e resolugdo das demandas dos usuarios.

Apds um ano de atuagao, a Ouvidoria consolidou junto as Unidades, 01 (um)
consultor em cada area, o que resultou num grupo de colaboradores que vem com
contribuindo cotidianamente no pleno atendimento aos pedidos de informacéo dos
usuarios.

Abaixo estio identificadas as Unidades que disponibilizaram Consultores para este
trabalho em parceria com a Ouvidoria.
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Unidades que disponibilizaram Consultores
para a Ouvidoria

Reitoria da Universidade

Vice-Reitoria

DAF - Decanato de Administragéo

DEG - Decanato de Ensino de Graduagio

DGP - Decanato de Gestao de Pessoas

DAC - Decanato de Assuntos Comunitarios

DPP - Decanato de Pesquisa e Pds-Graduagéo

DEX - Decanato de Extensao

CESPE - Centro de Selegao e de Promogao de Eventos

PRC - Prefeitura do Campus

SECOM - Secretaria de Comunicagao Social

AUD - Auditoria

BCE - Biblioteca Central

CPD - Centro de Informatica

EDU - Editora UnB

FAL- Fazenda Aguas Limpas

ADM - Departamento de Administragao

FAU - Faculdade de Arquitetura e Urbanismo

HVET - Hospital Veterinario

FCI -Faculdade de Ciéncia da Informagéo

FE - Faculdade de Educagao

PAD - Departamento de Planejamento e Administracéo

FGA - Faculdade UnB Gama

FMD - Faculdade de Medicina

ODT - Departamento de Odontologia

FT - Faculdade de Tecnologia

IB - Instituto de Ciéncias Bioldgicas

CFS - Departamento de Ciéncias Fisiologicas

ICS - Instituto de Ciéncias Sociais

IDA - Instituto de Artes

MUS - Departamento de Musica

IH - Instituto de Ciéncias Humanas

HIS - Departamento de Histéria

LIP - Departamento de Linguistica, Port. e Ling. Classicas

IQ - Instituto de Quimica
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3.2 Participacédo da Ouvidoria em eventos

A Ouvidoria tem como um de seus objetivos o aperfeicoamento constante da
sua equipe por meio da participacao e intervencdo em eventos que abordem temas
como as Ouvidorias Publicas, a Lei de Acesso a Informacdo e os Direitos
Humanos. Tais espagos constituem a oportunidade de refletir sobre o trabalho
desenvolvido, divulgar as agbes da Ouvidoria, trocar experiéncias e ampliar o

contato com a rede de ouvidorias atuantes no Brasil.

XIV Congresso Brasileiro de Ouvidores/Ombudsman, realizado em S&o

Paulo, nos dias 16 a 18 de novembro de 2011.

O Congresso, realizado pela Associagao Brasileira de Ouvidores (ABO) teve
como objetivo aprofundar a discussao entre especialistas da area sobre o modelo
brasileiro de atuagdo de Ouvidorias, no intuito de fomentar a estruturacdo de
politicas para o aperfeicoamento desses o6rgaos, por meio do intercambio de
experiéncias e conhecimentos sobre a matéria.

O evento abordou o modelo brasileiro, com suas caracteristicas pautadas na
legalidade e gestdo, juntamente com aspectos de gestdo e participagdo do
cidadao, aplicados ao modelo utilizados tanto no poder publico como na iniciativa
privada. Além disso, questdes como o papel do Ouvidor e o processo de melhoria

continua em uma Ouvidoria receberam atencao especial.

Participagdo no “XI Encontro do Férum Nacional de Ouvidores Universitarios”,
realizado em Sao Paulo, nos dias 14 a 16 de novembro.

O Encontro, realizado pelo Férum Nacional de Ouvidores Universitarios
(FNOU), teve como foco principal os principios da ética como fator estruturante de
uma Ouvidoria Universitaria.

O evento debateu ainda o conceito de Ouvidoria Universitaria, enquanto um
espaco de interlocugdo e os desafios enfrentados para a criacdo de canais de
comunicacgao eficazes no ambiente académico, incluindo a agcéo pedagdgica e o
aperfeicoamento das atividades desenvolvidas no ambito de uma Ouvidoria
Universitaria. As discussdes também apontaram para as dificuldades enfrentadas
pelas Ouvidorias Universitarias, dentre elas o necessario apoio institucional para a

implementagao de uma estrutura organizacional adequada.
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Curso - Rumo a uma cultura de acesso a informagdo: a Lei 12.527/2011,

realizado em maio de 2012.

O curso, oferecido pela Controladoria Geral da Unido, teve como
objetivo informar e sensibilizar os servidores publicos federais, independentemente
da area que atuam, sobre a Lei de Acesso a Informacé&o, sua importéncia e impacto
no cotidiano da administracdo publica brasileira. Abordou ainda, o marco tedrico
conceitual da Lei e o necessario desenvolvimento de uma cultura pratico-

administrativa pautada na transparéncia e no acesso a informacao.

Treinamento operacional do SISOuvidor, realizado no dia 03 de maio de 2012.

O treinamento, oferecido pelo Ministério do Planejamento, Orgamento e
Gestao através da Secretaria de Relagbes de Trabalho no Servico Publico,
objetivou capacitar os servidores como operadores do SISOuvidor. Durante o
treinamento, os operadores foram orientados em como receber e encaminhar as
demandas dentro do sistema da Ouvidoria do Servidor direcionadas ao seu 6rgéo.
Mais informacbes sobre a atividade do treinamento podem ser obtidas

em:http://www.ouvidoriadoservidor.gov.br/ouvidoriaMP/Portal.do?

method=mostrarEventoCompleto&codigo=32

Ato de Assinatura do Acordo de Cooperagdo entre as Ouvidorias do Senado
Federal, Cdmara dos Deputados e Tribunal de Contas da Unido, em 24 de maio
de 2012.

O Presidente do Senado Federal juntamente com a representante do
Presidente da Camara dos Deputados e o Presidente do Tribunal de Contas da
Uniao (TCU), assinaram o Acordo de Cooperagao entre as ouvidorias do Senado,

da Camara e daquela corte.
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O Presidente do Senado ressaltou em sua manifestacdo que a Ouvidoria é
um dos mais valiosos instrumentos de visibilidade da instituicado e de aproximacao
entre o Parlamento e a sociedade. A Assinatura do Acordo contou com a presenca

de parlamentares, ministros e representantes de Ouvidorias Publicas.

3.3 Curso ministrado pela Ouvidoria

Para realizacdo de sua missao institucional, a Ouvidoria desempenha
atividades de formacgao junto ao publico interno e externo. Nesse sentido, em 10
de abril de 2012, a Ouvidoria ministrou um curso de treinamento do Sistema
Informatizado (SISOUV) para gestores e consultores que estdo lotados nos setores
administrativos e académicos da Universidade de Brasilia sobre o processo de
recepcgao e tratamento das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria.

O conteudo do curso incluiu informagdes gerais sobre a Ouvidoria,
orientacdes sobre o Sistema Informatizado, fluxo de trabalho e importancia do
papel das areas técnicas para bom atendimento aos usuarios. O treinamento
aconteceu na Unidade de Capacitacdo — CAP, localizado no ICC ala centro,
subsolo, 426- CPD.

3.4 Contribuicdo da Ouvidoria na implantagcao do Servigo de Informagao ao
Cidadao (SIC)
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Em virtude da aprovacgao da Lei n°. 12.527 — Lei de Acesso a Informagao —
sancionada pela Presidenta da Republica em novembro de 2011, a UnB iniciou
uma série de agbes com o intuito de atender a todos os requisitos que a lei exige.
Dentre essas acgdes, esteve a formacdo de uma Comissdo especializada para
discutir os assuntos estratégicos, taticos e operacionais do SIC (Servigo de
Informagdes ao Cidadao). Essa Comissdo (COMSIC) é constituida por servidores
de varios Departamentos Administrativos da UnB.

A Ouvidoria foi convidada a acompanhar de perto o trabalho da Comisséo,
participando das suas reunides, bem como servindo de parametro nos processos
que se correlacionam dentro da estrutura processual da Lei n°. 12.527. Desde sua
constituicdo, a COMSIC conta com a participagdo de um funcionario da Ouvidoria.
E importante ressaltar que o envolvimento da Ouvidoria na implementacdo do
Servigo de Informagdo ao Cidadao se deve a recomendacao apresentada pela
CGU - Controladoria Geral da Unidao — que realgou a importancia deste
acompanhamento. A Ouvidoria continuara apoiando a Comissao de Implantagcao do
Servigo de informagao ao Cidaddo mantendo essa parceria até a total efetivagao

dos trabalhos.

3.5 Divulgacao do Relatorio semestral de 2011

No primeiro semestre de 2012, uma das principais acgdes realizadas pela
Ouvidoria da Universidade de Brasilia foi a divulgagao do seu Relatério semestral
de 2011 a todos os Campi da UnB, bem como a todo o publico usuario de nossos
Servigos.

O Relatério foi entregue a todas as Faculdades, Institutos, Centros,
Diretorias e Administragao Superior. Além da entrega de sua versao impressa foi
disponibilizado o acesso ao seu conteudo integral no site da ouvidoria
(www.ouvidoria.unb.br).

Também é objetivo da Ouvidoria que outros Orgaos externos a UnB tenham
acesso ao Relatério. Dessa forma, foi providenciado o seu envio aos principais
Institutos, Faculdades e Orgaos Controladores da Administracédo Federal.

A divulgagao do Relatério representou o comprometimento da Ouvidoria com
as boas praticas da gestao publica no que tange a transparéncia, proximidade com

a comunidade e a disseminacao de informagdes em todos os seus niveis.
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4. Quadro de solicitagées da Ouvidoria atendidas pela administragédo da

UnB

Proposta da Ouvidoria

Documento e Data de
Encaminhamento

Solicita o encaminhamento ao Conselho
Universitario da Universidade de
Brasilia/CONSUNI da minuta de Resolucéo que
institui a Ouvidoria da UnB e estabelece seu
Regimento Interno.

Memorando n°® 05/Ouvidoria
/IGRE, de 07 de fevereiro de
2011.

Solicita apoio técnico para instalacdo do | Memorando n°

sistema informatizado da Ouvidoria da UnB. 09/Ouvidoria/GRE, de 16 de
fevereiro de 2011.

Solicita indicacdo de servidores para receber as | Memorando n°

manifesta¢des da Ouvidoria e encaminha-las para | 11/Ouvidoria/GRE, de 24 de

providéncias.

fevereiro de 2011.

Solicita  Normatizacdo dos prazos de
atendimento a serem cumpridos pelas areas
administrativas e académicas da Universidade
de Brasilia que colaboram com atividades de
consultoria técnica em colaboragdo com a
Ouvidoria e definicdo de requisitos para
disciplinar as atividades dos consultores.

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

Recomendacdo de normatizacdo do sistema de
substituicdo de servidores.

Memorando n°
32/Ouvidoria/lGRE, de 05 de
outubro de 2011.

5. Conhecendo o site da Ouvidoria

O site da Ouvidoria foi elaborado para que os usuarios pudessem dispor de um meio

agil, atualizado e de facil acesso para estabelecer o primeiro contato com a Ouvidoria da

Universidade de Brasilia. Ele foi pensado para responder as dividas iniciais, bem como aos

questionamentos mais recorrentes em nosso canal de atendimento direto (SISOUV). Visa,

ainda, reduzir a distancia entre o usuario do servico e a Ouvidoria, proporcionando uma

maior divulgacdo das competéncias e agoes desenvolvidas. Nele vocé encontrara:

» Informacdes Institucionais sobre a Ouvidoria
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Perguntas Frequentes

Relatério Semestral de Gestdao

BB Universidade de Brasilia

O que é a Ouvidoria da
Universidade de Brasilia?

A OQuvidoria & um servico disponibilizado pela Universidade de Brasilia para a recepcdo e encaminhamento de
sugestdes, reclamacbes e dendncias da comunidade universitaria e da sociedade em geral, em defesa dos
principios fundamentais que devem prevalecer na administracdo puablica: a legalidade, a legitimidade, a
impessoalidade, a moralidade, a economia e a publicidade.

Atua, também, na defesa dos direitos e interesses individuais e coletivos, contra atos e omissdes cometidos pela
administracdo universitaria que atentem contra os principios e valores fundamentais da ordem democratica.

A Ouvidoria auxilia o cidad3o em suas relacdes com a Universidade, funcionando como uma critica interna da
administracio publica, sob a dtica do cidaddo. E um canal de comunicagio direta entre o cidaddo e a Universidade
de Brasilia

E possivel encontrar, ainda, o acesso ao nosso Sistema Informatizado (SISOUV), que

substituiu a antiga nomenclatura “SOAR”. Este sistema € a principal ferramenta de interacao

da Ouvidoria com seus usuarios. E por meio dele que o usuario pode apresentar sua

manifestacdo de forma mais simples e estruturada de acordo com os moldes da Ouvidoria.

A partir de um

sistema é

possivel
feita bem como consultar

encerradas.

nimero de protocolo — gerado pelo
acompanhar o andamento da solicitacao
e reabrir manifestacdes anteriores ja

Login: [
Senha:|

18

Copyright © 2012 SSUCPDIUNB ®  Tod:
Wock esta utiizando: Internet Explorer 9.0

dos os direitos ©




Cadastro de Participantes

w0 N UnB

|
| # » Cadaswo de Participantes |

DADOS PESSOAIS ‘i ENDERECO |

Nome:* [
Nacionalidade brasileira =
Fais Nascimenio* | Brasil =

CPF:*

Passaports o
Identidade: r—\\
bgotmissar [

UF Orgéo Emissor. =]
Data de Emissdo RG:
Escolaridade:* =

Sexo:® | Masculino | © | Feminino

Data de Nascimento:* |

Nome do Pai |

Nome da Mae:™ |
UF de Nascimento:* =1

| B sawvar |

| 2 voitar |

Copyright ® 2012 SSICPD/UnB®  Todos os direitos reservados.

A Ouvidoria busca manter o site com a mesma objetividade e transparéncia que
expressa em seu atendimento no dia-a-dia. Conta ainda com a participacao de todos os

usuarios nessa busca continua pela melhoria na qualidade em seus canais de atendimento.

6. Dados Estatisticos

MANIFESTAGOES RECEPCIONADAS PELA OUVIDORIA
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As manifestagdes recepcionadas pela Ouvidoria mantiveram uma constante
até janeiro de 2012. Em fevereiro, devido ao feriado de Carnaval, ha uma queda
natural nas demandas. No més de marcgo, devido ao inicio das atividades letivas,
ha um grande numero de manifestacdes relacionadas a informagdes sobre o
vestibular 1°/2012 (CESPE) e emissao de certificados (SAA). A partir de abril, as
demandas decresceram em virtude da greve de professores e técnicos

administrativos, em que pese a Ouvidoria ndo tenha interrompido seus servigos.

PERCENTUAL DE RECEPGCAO DE DEMANDAS POR TIPO DE MANIFESTAGCAO

Sugestao Denuncia
Elogio
A 4% 10%

Pedido de infor-
macgao
29%

Reclamacgdo
55%

Percebemos que, em relagdo ao grafico do Relatério anterior, o numero de
reclamagdes aumentaram em 5,8%, as denuncias, 2,6% e as sugestdes
acresceram em 3,8%. Houve, ainda, uma significante redu¢do no numero de
pedidos de informagdo em 11,9% e os elogios diminuiram em 0,2%. Atribuimos
essas mudancas ao fato de que, os usuarios estao identificando com mais nitidez o

tipo de manifestagdo a ser encaminhada a Ouvidoria.

PERCENTUAL DE DEMANDAS POR ACESSO
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Carta
1%

Sistema informa-
tizado
49%
E-mail
50%

Foi observado que, mesmo com a implantacdo do sistema SISOUV foi
registrado um grande numero de manifestagdes via e-mail. O objetivo da Ouvidoria
€ que, futuramente a totalidade de demandas formalizadas ocorram através do
Sistema Informatizado que ira agilizar o recebimento, encaminhamento e resposta

ao usuario.

PERCENTUAL DE RECEPGAO DE DEMANDAS POR PUBLICO
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Servidor
10%

Discent Comunidade
31% 55%

Dividindo-se o grafico em dois grandes grupos: interno (docente, servidor e
discente) e externo (comunidade), € possivel observar a predominancia das
manifestacdes do publico sem vinculo formal com a Universidade de Brasilia. Vale
ressaltar que esse publico externo, que encaminha demandas a Ouvidoria, provém

de varios estados brasileiros e ndo s6 do Distrito Federal.
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MANIFESTAGOES RECEBIDAS PELA OUVIDORIA E ENVIADAS AOS SETORES ACADEMICOS

A tabela abaixo demonstra os dados relativos as demandas recebidas e
posteriormente enviadas pela Ouvidoria aos Setores Académicos para resposta. Consta,
assim, o quantitativo de solicitagdes recebidas e respondidas durante o 1° semestre de

Secretaria de Administracdo Académica SAA 77 63
Centro de Selecdo e de Promogdo de Eventos CESPE 57 56
Prefeitura do Campus PRC 37 7
Ouvidoria ouv 37 37
Decanato de Gestdo de Pessoas DGP 26 24
Gabinete do Reitor GRE 21 20
Decanato de Graduagdo DEG 20 11
Biblioteca Central BCE 18 18
Restaurante Universitario RU 12 12
Decanato de Pesquisa e Pds Graduagao DPP 12 08
Instituto de Artes IDA 08 08
Cerimonial CERI 07 07
Instituto de Ciéncias Bioldgicas IB 05 05
Departamento de Administracdo ADM 04 04
Hospital Universitario de Brasilia HUB 04 0
Decanato de Assuntos Comunitarios DAC 03 02
Centro de Informatica CPD 03 02
Secretaria de Comunicacao SECOM 02 01
Decanato de Extensdo DEX 02 0
Hospital Veterinario HVET 02 02

Comiss3o de Etica 02

Faculdade de Direito FD 02
Faculdade de Agronomia e Med. Veterinadria. FAV 02 01
Centro de Educacgdo a Distancia CEAD 02 02
Faculdade de Economia, Administracao e FACE 02 02

Contabilidade.

Departamento de Economia ECO 01 01
UnBTV UnBTV 01 0
Instituto de Letras IL 01 01
Instituto de Relagbes Internacionais IREL 01 0

Decanato de Administracdao DAF 01

Fundacdo de Apoio ao Des. Cient. e Tec. Do FAHUB 01

HUB
2012.
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QUANTITATIVO DE ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

Mau uso do bem publico
Infraestrutura do Campus
Eventos académicos/culturais
Divulgacdo de informagdes

Discriminagao racial

Demora de resposta a protocolo
Concurso

Certificado

Assédio

Violagdo dos direitos individuais

Vestibular

Postura de doc./disc./servidor
Processo administrativo
Seguranga nos Campi

Setor fechado

Trote

Outros

7. Consideragoes Finais

A apresentagao deste Relatério reafirma o compromisso da Ouvidoria da UnB
em garantir a transparéncia de suas agdes e atividades, bem como servir como um
canal de dialogo e aproximagao junto a comunidade académica e n&o académica.

Neste ultimo semestre, a Ouvidoria adquiriu ainda mais condi¢cdes para o seu
adequado funcionamento a exemplo da consolidagao do seu Sistema Informatizado
e capacitacido de sua equipe. Neste periodo, também teve seu papel reconhecido e
valorizado por ocasiao de sua participacdo na Comissao de Implantacdo do Servico
de Informagao ao Cidadao.

25



Por ser um servigo que envolve diariamente questdes referentes a cidadania
e aos direitos humanos, reconhecemos que o trabalho da Ouvidoria precisa ser
constantemente aperfeicoado. Desta forma, estardo sendo criadas as efetivas
condicdes para que possa dar consecug¢ao a sua missao, contribuir na qualificagcao
do orgao ao qual esta vinculada e ampliar os espagos a participagdo cidada na
gestao publica.
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