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Além do trabalho de toda a equipe da ouvidoria na confecgdo do
conteudo deste Relatorio, tivemos o envolvimento de parceiros que foram
essenciais para que esse trabalho alcancasse a visibilidade e o resultado

almejados. Agradecemos a:

SECOM que foi responsavel pela formatagao final e adequagao do layout
aos padrdes da Universidade de Brasilia;
CESPE pela impressao de todos os exemplares com grande agilidade;
PROTOCOLO que nos ajudou na distribuicdo dos exemplares por todos os

Campi e Departamentos Administrativos na Universidade de Brasilia.

1. Apresentacgao (Flavia)
2. Dados Gerais da Ouvidoria da UnB

Norma de criagao: Resolugcéo n.71/2011 (de 24 de maio de 2011)
Vinculagao: Gabinete do Reitor

Publico Alvo: estudantes, professores, servidores técnico-administrativos
e comunidade extrauniversitaria.

Competéncias:

* Receber e encaminhar as autoridades competentes criticas e
comentarios;

 Receber denuncias sobre quaisquer violacbes 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
adocdo de medidas para a melhoria das atividades e servigos da
UnB.



Equipe:
Alayde Sant’anna (Ouvidora):

Procuradora Federal desde 1987 ocupou varios cargos publicos, tais
como Diretora da Divisdo de Naturalizacido do Departamento Federal
de Justica, Secretaria dos Direitos da Cidadania do Ministério da
Justica, Suplente do Ministro de Justica no Conselho Nacional dos
Direitos da Crianga 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. E autora do livro “A radicalizacdo do
Direito” (Ed. Fabris).

Tatiana Linhares (Assessora)

Graduada em Ciéncias Bioldgicas pela Universidade Paulista (2009).
Atuou na Agéncia Nacional de Aviacédo Civil entre 2007 e 2011
participando do processo de implementagdo da Ouvidoria e tendo
ocupado fungdes de Assessoria Técnica e Ouvidora Substituta.
Participou da implementacao 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 participagdes em Congressos e Foéruns 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 Fundac&o Universidade de Brasilia (FUB), lotada no
Gabinete do Reitor e atualmente na Ouvidoria da UnB. E membro
da Comissao de Implantagcdo do Servico de Informagao ao Cidadao
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

3.1 Consolidacao do Sistema Informatizado (SISOUV)

O Sistema Informatizado da Ouvidoria da Universidade de Brasilia, o
SISOUV, representa uma ferramenta fundamental para um eficaz e eficiente
tratamento das manifestacbes encaminhadas a essa Ouvidoria. Tem como
finalidade a gestédo de todo o fluxo de informacdes relacionado a uma demanda
recebida. Possibilita ainda, a melhoria dos mecanismos de controle e
transparéncia, sendo que essa é peca indispensavel ao processo de ouvir e
tratar as manifestagdes do publico interessado.

Desde o més de abril de 2012, o SISOUV esta disponivel no portal da
UNB, através do item Ouvidoria, para todo e qualquer cidaddo com legitimo
interesse nas atividades desempenhadas pelos servicos prestados pela UNB.
Em termos gerais, o SISOUV funciona da seguinte forma.

Primeiramente o interessado deve cadastrar uma conta de usuario no
SISOUV, acgao simples que demanda, em média, ndo mais que cinco minutos
para insercao de alguns dados pessoais. Apos a criagdo da conta, o usuario
pode, entdo, realizar o cadastro de sua manifestacdo através do portal

eletrébnico www.ouvidoria.unb.br, no item “Fale com a Ouvidoria”. Apds a

inser¢cdo, o sistema gera automaticamente um numero de protocolo para o
usuario, por meio do qual ele podera acompanhar todos os encaminhamentos
referentes a sua manifestagao dentro do SISOUV.

As manifestagdes cadastradas no SISOUV sdo, entéo,
automaticamente direcionadas para atendimento especializado realizado por
técnicos da estrutura da Ouvidoria. O conteudo integral dessas manifestagoes
€ de acesso restrito aos servidores dessa unidade que, apds um processo de
triagem, as enviam através do proprio sistema informatizado aos Consultores
responsaveis pela resposta, que podem ser de uma unica ou mais de uma area

técnica, conforme cada caso.



Nas areas técnicas, a manifestacdo deve ser analisada e submetida
ao devido tratamento, o que pode demandar pesquisas em registros
disponiveis na Universidade e consulta a legislagdo aplicavel. Todo esse
procedimento serve para subsidiar a resposta, da melhor maneira possivel, a
manifestacdo. Cabe depois aos Consultores produzir e encaminhar, de volta a
Ouvidoria, resposta as duvidas, reclamacgbes, sugestdes ou elogios
apresentados pelo interessado.

Somente apds esse fluxo de tratamento da demanda é que a
Ouvidoria tem condi¢des de juntar os elementos necessarios para encaminhar
uma resposta adequada ao usuario, o que é feito ainda dentro do préprio
SISOUV.

A utilizagao prioritaria do SISOUV para submissao das manifestagdes
€ fundamental para a qualidade da acédo de controle da Ouvidoria sobre as
demandas, além de possibilitar uma relagdo mais dedicada com cada usuario,
ja que seus dados pessoais estao facilmente acessiveis por meio do sistema.

No entanto, ndo obstante a implantagdo completa do SISOUV, a
Ouvidoria recepciona diariamente ligacdes telefénicas e presta atendimento
pessoal ao publico de cidadaos e usuarios da Universidade. Nesses casos, 0
interessado € sempre orientado, e mesmo auxiliado, no cadastramento de sua
manifestagcéo através do SISOUV.

No momento de consolidacdo do presente Relatorio, quando se
registram dois meses apds a implantagdo do SISOUV, a avaliagdo da
Ouvidoria é que o sistema informatizado possibilitou um conjunto de resultados
notaveis, como: o acréscimo do percentual de manifestagdes devidamente
concluidas; a redugédo do percentual de manifestagdes rejeitadas por auséncia
de tratamento por parte de uma area técnica; um maior controle sobre o
tratamento das manifestacdes - incluindo 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
manifestagcbes com possibilidade de analises para categorizagdo por assunto,
area responsavel, tipo de manifestacao, etc., entre outros resultados positivos
para a Universidade.

Uma das dificuldades principais enfrentadas pela Ouvidoria para

atender de forma adequada ao publico interessado em manifestar acerca dos
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servicos da UnB foi a falta do sistema informatizado para gerenciar as
demanda que recebia desses usuarios.

O Centro de Informatica da UnB (CPD) nos demonstrou um sistema
que ja era utilizado por outro setor e nos propds que fizéssemos as
adequagdes necessarias para a utilizagao pela Ouvidoria. Em varias reunides,
fizemos propostas diversas para alteragdes e os técnicos desse departamento
foram conseguindo adequa-lo as especificidades da Ouvidoria da UnB. Nesse
primeiro semestre de 2012, a Ouvidoria solicitou ao CPD uma série de
retificacdes no sistema informatizado, requereu também novas funcionalidades
nas rotinas do sistema, bem como a inclusdo de relatdrios gerenciais mais
detalhadas.

A escolha por desenvolver esse sistema, no ambito da UnB, foi a
melhor opc¢ao por ter sido otimizado por profissionais especializados da UnB.

Os usuarios do SISOUV podem selecionar nele, assuntos previamente

definidos ou escolher a opcao “outros”, para o cadastro de suas manifestacoes.

Um dos pontos mais importantes que contribuem para o
aperfeicoamento continuo do sistema informatizado € o comprometimento
diario da equipe da Ouvidoria. Tem-se tentado customiza-lo em conformidade

com a rotina de trabalho para atender de modo adequado aos seus usuarios.

3.2 Participagdes em eventos e cursos

> Participagdo no “XIV Congresso Brasileiro de Ouvidores/Ombudsman’,
realizado em Sao Paulo, nos dias 16 a 18 de novembro de 2011.

O Congresso foi realizado pela Associagdo Brasileira de Ouvidores —
ABO e teve como principal objetivo ampliar a discusséo entre especialistas da
area sobre o modelo brasileiro de atuacdo de Ouvidorias, com a finalidade de
fomentar a estruturacdo de politicas para o aperfeicoamento das Ouvidorias,
por meio da troca de experiéncias e conhecimento sobre a matéria.

O evento abordou o modelo brasileiro, com suas caracteristicas
pautadas na legalidade e gestdo, juntamente com aspectos de gestdo e
participacado do cidadao, aplicados ao modelo utilizados tanto no poder publico
como na iniciativa privada. Além disso, questdes como a fungdo do Ouvidor e o
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processo de melhoria continua em uma Ouvidoria receberam atenc&o especial

nas discussdes ocorridas.

> Participacdo no “XI Encontro de Ouvidores Universitarios”, realizado em

Séo Paulo, nos dias 14 a 16 de novembro.

O encontro foi realizado pelo Forum de Ouvidores Universitarios e o seu
maior objetivo foi a troca de ideias e conceitos relativos aos principios da ética
como um fator estruturante de uma Ouvidoria Universitaria.

O evento abordou o conceito de uma Ouvidoria universitaria, enquanto
um espaco de interlocucdo, e os desafios enfrentados para a criagdo de meios
de comunicagéao eficazes no ambiente académico, incluindo a agao pedagdgica
e o aperfeicoamento das atividades desenvolvidas no ambito de uma Ouvidoria
Universitaria.

Além disso, as discussdes apontaram o que revelou ser um ponto critico
para o desenvolvimento das Ouvidorias Universitarias, que é a necessidade de
apoio institucional para efetiva implementagdo de uma estrutura organizacional
minima e estabelecimento de processos maduros de tratamento das

manifestagdes dos distintos publicos.




> Participagdo no curso “Rumo a uma cultura de acesso a informagéo: a Lei
12.527/20117, 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 o que é a Lei de Acesso a
Informagao, sua importancia e impacto no cotidiano da administragdo publica
brasileira.

Abordou ainda, o marco tedrico conceitual da Lei, trouxe nocdes sobre
cultura de transparéncia e acesso a informacao e detalhou o préprio conteudo
da norma, com os aspectos de sua regulamentacdo no Poder Executivo

Federal.

Participacdo no “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 Relagdes de Trabalho no Servico Publico,
objetivou por capacitar os servidores escolhidos para representar os diversos
orgaos da Administragao Publica, como operadores do SISOuvidor.

No treinamento, os operadores foram instruidos em como receber e
encaminhar as demandas dentro do sistema da Ouvidoria do Servidor
direcionadas ao seu 6rgao.

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

method=mostrarEventoCompleto&codigo=32

> Assinatura do Acordo de Cooperagcdo entre as Quvidorias do Senado
Federal, Camara dos Deputados e Tribunal de Contas da Unido, em 24 de
maio de 2012.

O Presidente do Senado, José Sarney, juntamente com a representante do
presidente da Camara dos Deputados, a deputada Rose de Freitas e o
presidente do TCU, Benjamin Zymler assinaram o acordo de cooperagao entre
as ouvidorias do Senado, da Camara e daquela corte.



Para o presidente Sarney, a ouvidoria no poder publico € um dos mais
valiosos instrumentos de visibilidade da instituicdo e de aproximagao entre o
Parlamento e a sociedade. Em sua opinido, a parceria entre ouvidorias tornara
mais dindmica a comunicagdo com a populacgao.

A Assinatura do Acordo contou com a presenca de parlamentares, ministros
e representantes de Ouvidorias Publicas, inclusive da Universidade de Brasilia.

3.3 Eventos ministrados pela Ouvidoria

Para realizacdo de sua missao institucional, a Ouvidoria desempenha
diversas acdes de promogdo. Algumas dessas voltadas para o publico em geral
- destinadas a informar e orientar quanto a sua existéncia, fungdo, mecanismos
de acesso e forma de tratamento das manifestacdes. Outras, voltadas para o
publico interno, - destinadas a orientar Gestores e Consultores sobre o
processo de recepcao e tratamento de manifestacbes. Ao publico interno é
informado a importancia do papel das areas técnicas para o devido sucesso no
atendimento aos distintos publicos, promovendo assim eficacia com moralidade
no trato com esses interessados e uma imagem positiva da Instituicdo de

Ensino.
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Nesse sentido a Ouvidoria realizou no dia 10 de abril de 2012, o
treinamento do Sistema Informatizado SISOUV destinado a publico alvo
formado por colaboradores de diversas areas da Universidade que atuam como
Consultores da Ouvidoria. Na funcdo de consultores, esses colaboradores
prestam assessoria técnica a Ouvidoria para a resolugao de manifestagdes que
digam respeito aos servigos prestados pelos seus respectivos setores.

O evento teve como ponto principal informar aos consultores sobre a
disponibilidade do sistema e seu funcionamento em carater, destacando que se
trata de uma ferramenta adequada para utilizacdo de todos. O treinamento
aconteceu na Unidade de Capacitacdo — CAP, localizado no ICC ala centro,
subsolo, 426- CPD.

O treinamento foi realizado a partir de uma apresentagao da Ouvidoria
explanando a fungdo da Ouvidoria no ambito da UnB e a importéncia da
participacdo desses setores para o efetivo atendimento aos usuarios. A parte
técnica foi apresentada por uma técnica da Ouvidoria que fez uma breve
apresentacao sobre as demandas que sao tratadas pela Ouvidoria no Sistema
Informatizado.

A finalidade desse evento foi a capacitacido dos consultores que estao
lotados nos setores administrativos e académicos da universidade de Brasilia,
que recepcionam as manifestagcdes enviadas pela Ouvidoria da UnB e séao
responsaveis pelo acompanhamento das manifestagdes até sua entrega final a

Ouvidoria.

4. Divulgacgao do primeiro relatério semestral de gestao

No primeiro semestre de 2012, uma das principais acoes realizadas pela
Ouvidoria da Universidade de Brasilia foi a divulgacdo de seu Primeiro
Relatorio Semestral. Foi com grande satisfagdo que apresentamos a todos os
Campi da UnB, bem como a todo o publico usuario de nossos servigos, 0s
resultados da ouvidoria no primeiro periodo de seu funcionamento.

Foi entregue, em primeiro momento, o relatério impresso a todas as
Faculdades, Institutos, Centros, Diretorias e Administracdo Superior. E objetivo
da Ouvidoria que outros Orgéos externos a Universidade de Brasilia também

tenham conhecimento de nossos numeros. Dessa forma, ja esta sendo
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providenciado o envio aos principais Institutos, Faculdades e Orgaos
Controladores da Administracao Federal.

Além da entrega do relatério impresso foi disponibilizado o acesso ao
seu conteudo integral no site da ouvidoria (www.ouvidoria.unb.br). Este meio
de divulgacdo permitira maior viabilidade nas consultas e trara maior
abrangéncia aos interessados em toda a sociedade académica.

Essa acao de divulgagao representou o comprometimento da UnB com
as boas praticas da gestdo publica no que tange a transparéncia em todos os
niveis de informacdo, sobretudo desse departamento que serve como um

termémetro da satisfacdo em toda a Universidade de Brasilia.

5. Quadro de solicitagbes atendidas da administragcao superior da

UnB a Ouvidoria
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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¢cdes 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/l GRE, de 05 de
outubro de 2011.

6. Conhecendo o site da Ouvidoria

O site da Ouvidoria foi elaborado para que os usudrios 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 primeiras

davidas que surgissem 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 um atendimento cada vez mais voltado ao caso

concreto em cada manifestacdo.

FIGURA
[Pagina Inicial do site > home <]
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Nele vocé encontrara:

» Informacdes Institucionais sobre a Ouvidoria
Equipe da Ouvidoria

Perguntas Frequentes

Links uteis

Legislacdo

YV V V V VY

Relatério Semestral de Gestdao

E possivel encontrar, ainda, o acesso ao nosso Sistema Informatizado de
Manifestagdes o SISOUV que substituiu a antiga nomenclatura “Soar”. Este sistema é a
principal ferramenta de interacdo da Ouvidoria com seus usuarios. E nele que vocé
podera apresentar sua manifestacdo de forma mais simples e estruturada de acordo com
os moldes da Ouvidoria.

A partir de um numero de protocolo — gerado pelo sistema- vocé podera
acompanhar o andamento de sua solicitacio bem como consultar e reabrir

manifestacOes anteriores ja encerradas.

FIGURAII
[Pagina inicial SISOUV > registro de manifestacoes <]

A Ouvidoria buscara manter o site com a mesma objetividade e transparéncia
que expressa em seu atendimento no dia-a-dia. Contamos com a participacao de todos
0s usudrios nessa busca continua pela melhoria na qualidade em nossos canais de

atendimento.

7. Dados Estatisticos

MANIFESTAGOES RECEPCIONADAS PELA OUVIDORIA
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As manifestagbes 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 margo, devido ao inicio das
atividades letivas, ha um grande nuamero de manifestagdes relacionadas a
informagdes sobre o vestibular 1°/2012 (CESPE) e emissédo de certificados
(SAA). A partir de maio o acesso pessoal a Ouvidoria ndo foi mais possivel,
devido a greve, acontecendo apenas o atendimento por e-mail e pelo sistema

informatizado.

PERCENTUAL DE RECEPGAO DE DEMANDAS POR TIPO DE MANIFESTAGAO
Em relagcdo ao levantamento anterior, destacamos o aumento do numero de

denuncia, reclamacgao e sugestdo. Houve, ainda, uma significante redu¢ao no

numero de pedidos de informacao.

PERCENTUAL DE DEMANDAS POR ACESSO
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Carta
1%

Sistema informati-
zado
49%

E-mail
50%

Foi observado que, mesmo com a implantacdo do sistema SISOUV foi
registrado um grande numero de manifestagdo via e-mail. O objetivo da
Ouvidoria é que, futuramente, a tendéncia seja a totalidade de demandas

formalizadas através do sistema informatizado.

PERCENTUAL DE RECEPGAO DE DEMANDAS POR PUBLICO
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Servidor
10%

Discent
31%

Comunidade

55%

Dividindo-se o grafico em dois grandes grupos: interno (docente, servidor

e discente) e externo (comunidade), é possivel observar a predominancia das

manifestagdes do publico sem vinculo formal com a Universidade de Brasilia.

COMPARATIVO DE DEMANDAS ENVIADAS AOS SETORES DA UnB

SETOR

SIGLA

QUANTIDADE
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Secretaria de Administracao Académica SAA 77
Centro de Selecao e de Promocgao de Eventos CESPE 57
Prefeitura do Campus PRC 37
Ouvidoria ouv 37
Decanato de Gestdo de Pessoas DGP 26
Gabinete do Reitor GRE 21
Decanato de Graduacao DEG 20
Biblioteca Central BCE 18
Restaurante Universitario RU 12
Decanato de Pesquisa e Pds Graduacao DPP 12
Instituto de Artes IDA 08
Cerimonial CERI 07
Instituto de Ciéncias Bioldgicas IB 05
Departamento de Administragdo ADM 04
Hospital Universitario de Brasilia HUB 04
Decanato de Assuntos Comunitdrios DAC 03
Centro de Informatica CPD 03
Secretaria de Comunicacgao SECOM 02
Decanato de Extensdo DEX 02
Hospital Veterinario HVET 02
Comissdo de Etica 02
Faculdade de Direito FD 02
Faculdade de Agronomia e Med. Veterinaria FAV 02
Centro de Educacdo a Distancia CEAD

02
Faculdade de Economia, Administrago e Contabilidade ~ FACE 02
Departamento de Economia ECO 01
UnBTV UnBTV 01
Instituto de Letras IL 01
Instituto de Relagdes Internacionais IREL 01
Decanato de Administragao DAF 01
Fundacao de Apoio ao Des. Cient. e Tec. Do HUB | FAHUB 01

QUANTITATIVO DE ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS
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Mau uso do bem publico
Infraestrutura do Campus
Eventos académicos/culturais
Divulgacdo de informagGes
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
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8. Palavra da Ouvidora (Alayde)

9. Consideragoes Finais (Flavia)
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