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1 Apresentacao

O presente relatorio aspira prestar informacfes das atividades desenvolvidas
pela Ouvidoria da Universidade de Brasilia, no transcurso do 292017, bem como
divulgar os dados estatisticos referentes as manifestacbes recepcionadas e as
providéncias adotadas.

Nessa direcdo, executa o que determina o art. 37 da Constituicdo da Republica
Federativa do Brasil de 1988, no que tange ao principio constitucional da publicidade.

2 Base Legal

Os normativos internos que regulamentam o trabalho da Ouvidoria sdo: 1) a
Resolucdo do Conselho Universitario n. 7/2011, que aprova emenda ao Estatuto e
alteracbes no Regimento Geral da UnB, autorizando a criacdo da Ouvidoria na
estrutura organizacional; 2) a Instrucdo Normativa da Reitoria n. 1/2011, que
normatiza os prazos maximos a serem observados pelas areas administrativas e
académicas da Instituicdo para atendimento as demandas encaminhadas e define
procedimentos que permearéo as atividades desenvolvidas.

A Ouvidoria da UnB segue, ainda, o contido na Instru¢cao Normativa n. 1/2014,
da Ouvidoria-Geral da Unidao da Controladoria-Geral da Unido, a qual apresenta a
necessidade de: 1) conferir eficacia ao disposto no art. 37, 8 39, da Constituicao
Federal de 1988, que assegura aos cidaddos o direito de participar da gestao da
Administracdo Publica; 2) reforcar, nas atividades de controle da Administracéo
Publica, o exame da legitimidade, conforme preceitua o art. 70 da Constituicao
Federal; 3) promover a atuacdo integrada e sistémica das Ouvidorias do Poder
Executivo Federal, com a finalidade de qualificar a prestacdo de servigcos publicos e
o atendimento aos cidaddos. E observa, ainda, o Decreto n. 8.243/2014, o qual
fortalece e articula os mecanismos e as instancias democraticas de didlogo e a
atuacdo conjunta entre a Administracdo Publica Federal e a sociedade civil. E, na
sequéncia, a Instrucdo Normativa Conjunta CRG/OGU n. 1/2014, que estabelece
normas de recebimento e tratamento de denuncias anénimas e as diretrizes para a
reserva de identidade do denunciante.

N&o obstante, destaca-se, ainda, a Lei n. 13.460/2017, a qual dispde acerca da
participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigcos publicos da
Administracdo Publica, além de fomentar o papel das Ouvidorias no ambito do Poder
Executivo Federal. Por fim, ressalta o Decreto n. 9.094/2017, que disp0e a respeito da
simplificagdo do atendimento prestado aos usuarios dos servigos publicos.



3

O papel da Ouvidoria

Com base nos normativos citados em tépico anterior, a Ouvidoria da UnB possui

a responsabilidade de:

Vi

Vil

VIl

Xl

promover a participagdo do usuario na Administragcdo Publica, em cooperagéo
com outras entidades de defesa do usuario;

acompanhar a prestagcéo dos servigcos, visando garantir a sua efetividade;

organizar 0os mecanismos e canais de acesso dos interessados para
encaminhar suas manifestacoes;

§ 1° A Ouvidoria, caso solicitado ou julgue necessario, devera manter o
acesso restrito a identidade do demandante;

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;

receber denuncias, reclamacfes, solicitacbes e sugestdes acerca dos
procedimentos e das praticas inadequadas ou irregulares, atuando no sentido de
corrigi-los e aperfeicoa-los junto aos 6rgdos competentes, buscando sempre o
dialogo entre as partes;

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

encaminhar as manifestacbes acolhidas ao 6rgdo competente, solicitando a
devida apuracdo e retorno a Ouvidoria a fim de informar ao manifestante a
respeito das providéncias tomadas;

propor a ado¢do de medidas para a defesa dos direitos do usuario, com vistas a
correcdo e a prevencédo de falhas e omissGes dos responsaveis pela inadequada
prestacado do servigco publico, bem como o aperfeicoamento dos servigos;

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

promover a ado¢do de mediacao e conciliacdo entre o usuério e a area/unidade
académica ou administrativa da UnB, ou entre as partes envolvidas no processo;

orientar a atuacao das demais unidades de Ouvidoria da UnB (caso existam),
promovendo sua coordenacdo em constituicdo de rede interna de atendimento
as comunidades universitaria e externa.

Ao passo que analisa as manifestacdes recebidas, propde acdes no sentido

de que os gargalos identificados na Instituicdo sejam minimizados, 0S prazos sejam
cumpridos, os processos sejam melhorados, as pessoas que trabalham com o
publico sejam qualificadas com vistas a prestacdo de servigos de exceléncia para
o(a) cidadao(a) e, por fim, atua junto aos gestores, mostrando-lhes um espaco de
melhoria e, ainda, de corre¢cdo de possiveis irregularidades.



Como forma de garantir o cumprimento das competéncias supracitadas,
utiliza-se de alguns meios de registro de manifestagéo, a saber: sistema proprio de
Ouvidoria, Sistema Eletrénico (SEIl), e-mail, atendimento presencial e
correspondéncia.

Na pratica, funciona como importante oOrgdo de interlocucdo entre a
sociedade/comunidade académica e a UnB, objetivando efetuar a¢cdes no sentido de
garantir a participacdo social no que tange aos principios da transparéncia, da
eficiéncia, da economicidade, da efetividade e, ainda, da autonomia e da isonomia,
ao passo que trata as demandas apresentadas com isenc¢éo, visando fazer com que
o(a) cidadao(a) seja ouvido(a), tenha seu direito reconhecido e receba a resposta
por parte das areas demandadas.

No ambito da Ouvidoria, destaca-se, também, o Servico de Informacdo ao
Cidadao (SIC), cujas atribuicdes sao:

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

b) o recebimento do pedido de acesso e, sempre que possivel, o fornecimento
imediato da informacéo;

C) o registro do pedido de acesso em sistema eletrénico especifico e a entrega
de numero do protocolo, que contera a data de apresentacdo do pedido;

d) o encaminhamento do pedido recebido e registrado a unidade responsavel
pelo fornecimento da informagéo, quando couber.

4 Servico de Informacgédo ao Cidadéo (SIC/UnB)

O Servico de Informacgéao ao Cidadédo da UnB atende pedidos de informacéo
publica requeridos com base na Lei n. 12.527/2011 (Lei de Acesso a
Informacao/LAl, regulamentada pelo Decreto n. 7.724/2012. Por esse canal i
monitorado diretamente pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da
Unido 1, sdo disponibilizadas informacfes, a qualquer pessoa, fisica ou juridica,
sem necessidade de apresentar motivacdo. A grande regra da LAI é a publicidade,
sendo o sigilo a excecdo. Ha restricbes previstas na legislacdo, destacando-se o
resguardo a dados pessoais (relativos a intimidade, a vida privada, a honra e a
imagem das pessoas).

O SIC atua desde 2012, por meio do recebimento de pedidos de informacao
cadastrados no Sistema Eletrénico disponibilizado pelo Ministério da Transparéncia
e Controladoria-Geral da Uniéo (e-SIC).

Nessa direcdao, em 30/10/2017, por meio do Ato da Reitoria n. 1.695/2017, o
Servigo de Informagé&o da UnB foi devidamente criado no ambito da Ouvidoria, bem
como a Coordenacéo do SIC.

De acordo com o art. 40 da LAI, cada 6rgdo designa uma autoridade para
assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a informacdo. Na UnB,
essa pessoa € a Ouvidora.



4.1 Equipe da Coordenacéao do SIC

O SIC é uma Coordenacdo da Ouvidoria e, no 2%2017, contou com a
seguinte equipe:

1 Claudine llana Atucha de Andrade Aradujo e Silva;
1 Flavia Ribeiro Machado do Espirito Santo;
1 Tereza Cristina Borges Curado.

4.2 O SIC em nUmeros

No ano de 2017, o SIC registrou 491 pedidos de informacdo, dos quais 485
foram respondidos no prazo. Dos que ainda nao foram respondidos, 3 estdo em
tramitacdo no prazo e 3 em tramitacdo fora do prazo. Utilizando-se, para tanto, o
tempo médio para a emissdo de resposta correspondente a 15,76 dias. Do
montante total ocorreram 118 prorrogacfes de prazo, o que corresponde a 24,03%.

O ano de 2016 registrou 412 pedidos de informagédo, dos quais 412 foram
respondidos, utilizando-se a média de 19,05 dias para a emisséo das respostas. Do
montante total ocorreram 23,79% prorrogacdes de prazo.

Ja o ano de 2015 registrou 285 pedidos de informacédo, dos quais 285 foram
respondidos, utilizando-se a média de 30,18 dias para a emissao das respostas. Do
montante total ocorreram 24,91% prorrogacées de prazo.

Na sequéncia, o ano de 2014 registrou 295 pedidos de informagéo, dos quais
295 foram respondidos, utilizando-se a média de 39,89 dias para a emissdo das
respostas. Do montante total ocorreram 26,44% prorrogacdes de prazo. Os dados em
voga podem ser confirmados no grafico abaixo e nas demais quadros que seguem:

GRAFICO 11 Namero de pedido de informacbes
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Fonte: e-Sic, 2018.



Mediante todos os dados apresentados quanto ao SIC, em suma, percebe-se
nitida ampliacdo de requisicées de informacdes, desde o ano de 2012 até o ano de
2017. O que implica significativo acréscimo de 336 pedidos, 0 que representa
aumento real de 316,78% (trezentos e dezesseis virgula setenta e oito por cento).

4.3 Quantidades de pedidos de acesso a informacao
No transcurso do ano de 2017, o SIC recepcionou 491 pedidos de
informacdo, mediante um média mensal de 40,92 pedidos.

4.4 Situacao e caracteristicas dos pedidos de acesso a informacéo

O quadro abaixo apresenta um retrato claro do quantitativo de pedidos e, por
conseguinte, de seus andamentos na UnB.

QUADRO 17 Status do pedido de informacéo

Status do pedido Quantidade
Respondidos 485
Em tramitacéo no prazo 3
Em tramitacao fora do prazo 3

Fonte: e-Sic, 2018.
4.5 indices de resolutividade dos pedidos de acesso a informacao

O indice de resolutividade dos pedidos de informacgéo para o ano de 2017 foi
de 98,78% (noventa e oito virgula setenta e oito por cento). Os demais pedidos
foram encaminhados e encontram-se nas unidades da UnB, para emissdo de
respostas conclusivas.

GRAFICO 2i Situacédo dos pedidos de acesso a informacéo

Situacao dos pedidos de acesso a informag
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Fonte: e-Sic, 2018.



4.6 Caracteristicas dos pedidos de acesso a informacéao

Algumas caracteristicas dos pedidos de acesso a informacgéo séo:

QUADRO 21 Caracteristicas dos pedidos de acesso ainformacéo

Caracteristicas dos pedidos de acesso a informacéao

Total de perguntas: |1.130 Total de solicitantes: 361
Perguntas por pedido:| 2,35 | Maior nimero de pedidos feitos por um solicitante: | 11
Solicitantes com um unico pedido: 284
Fonte: e-Sic, 2018.
4.7 Temas das solicitagcdes (Top 10)
Entre os dez temas mais requeridos nas solicitagbes encontram-se:
QUADRO 31 Temas das solicitagdes (Top 10)
Temas das solicitagdes (Top 10)
Categoria e assunto Quantidade|% de Pedidos
Educacédo - Educacéo superior 91 18,53%
Trabalho - ProfissGes e ocupacbes 87 17,72%
Educacéo - Assisténcia ao estudante 61 12,42%
Educacéo - Profissionais da educacéo 48 9,78%
Ciéncia, Informialgao e Comurjlcagao - Informacéo - 24 4.89%
Gestao, preservacao e acesso
Governo e Politica - Administracéo publica 16 3,26%
Trabalho - Fiscalizacéo do trabalho 16 3,26%
Economia e Finangas - Administracao financeira 14 2,85%
Educacao - Sistema educacional - Avaliagdo 14 2,85%
Economia e Finangas - Finangas 12 2,44%

Fonte: e-Sic, 2018.




4.8 Pedidos por tipo de resposta

O grafico a seguir apresenta alguns dados sobre os tipos de respostas que
foram fornecidas aos usuarios.

GRAFICO 3i Situacdo dos pedidos de acesso a informac&o

Pedidos por tipo de resposta

Pergunta Duplicada/Repetida 13
Orgho ndo termn competéncia para responder sobre o assunto 33
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Fonte: e-Sic, 2018.

4.9 Razdes das negativas de acesso

Entre as negativas para o acesso a informacéo, estdo as seguintes razdes:

QUADRO 41 Razbes da negativa de acesso

Razbes da negativa de acesso

Descricdo Quantidade % % de pedidos
Pedido genérico 11 45,833% 2,24%
Pedido incompreensivel 4 16,667% 0,81%
Dados pessoais 4 16,667% 0,81%
Pedido desproporcional ou 5 8.333% 0.41%
desarrazoado
Processo decisorio em curso 2 8,333% 0,41%
Informacéo sigilosa de
acordo com legislacéo 1 4,167% 0,20%
especifica
TOTAL: 24 100,000% 4,89%

Fonte: e-Sic, 2018.
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4.10 Meios de envio de resposta

O meio de envio da resposta aos usuarios, basicamente, foi 0 envio via e-Sic,
conforme delineado no quadro abaixo:

QUADRO 51 Meios de envio de resposta

Meios de envio de resposta

Meio Quantidade| % de pedidos
Pelo sistema (com avisos por e-mail) 488 99,39%
Buscar/consultar pessoalmente 3 0,61%

Fonte: e-Sic, 2018.

4.11 Perfil dos solicitantes

O perfil do tipo de solicitante foi: pessoa fisica e, ainda, pessoa juridica,
conforme descrito abaixo:

QUADRO 61 Tipos de solicitante
Tipos de solicitante

Pessoa Fisica 357 [98,89%

Pessoa Juridica 4 1,11%

Fonte: e-Sic, 2018.

4.11.1 Perfil do solicitante i pessoa juridica

No que tange a pessoa juridica, o quadro abaixo apresenta o perfil do usuario:

QUADRO 771 Tipo de pessoa juridica
Tipo de pessoa juridica

Org. Nao Governamental 25,00%
Instituicdo de ensino e/ou pesquisa| 25,00%
Escritério de advocacia 25,00%

Nao informado 25,00%

Fonte: e-Sic, 2018.



4.11.2 Perfil do solicitante i pessoa fisica

Por sua vez, em relacdo ao perfil da pessoa fisica, os dados em relagéo ao
género, a escolaridade e a profissédo estao relacionados, a saber:

QUADRO 81 Género QUADRO 97 Escolaridade

Género Escolaridade
M 54,34% Ensino Superior 35,57%
F 39,78% Pés-graduacgéo 24,09%
Nao 5 88% Mestrado/Doutorado 19,89%

Informado ’

Ensino Médio 11,76%
Nao Informado 8,12%
Ensino Fundamental 0,56%

Fonte: e-Sic, 2018.

QUADRO 107 Escolaridade

Profisséo
Servidor publico federal 33,05%
Estudante 23,81%
N&o Informado 14,57%
Outra 8,40%
Professor 5,04%
Pesquisador 4,48%
Empregado - setor privado 3,64%
Profis. Liberal/autbnomo 2,52%
Servidor publico estadual 1,96%
Empresario/empreendedor 1,12%
Jornalista 0,56%
Servidor publico municipal 0,56%
Membro de ONG nacional 0,28%

Fonte: e-Sic, 2018.



4.12 Localizacao dos solicitantes
Por sua vez, em relacédo a localizacédo dos solicitantes, o maior indice foi do

Distrito Federal, qual seja: 270 pedidos, o que corresponde a 54,06% (cinquenta e
guatro virgula zero seis por cento).

QUADRO 1171 Localizacdo dos solicitantes

Localizag&o dos solicitantes
Estado Nl]_m_ero de Porcent_agem dos Nﬂmero de
solicitantes solicitantes pedidos
AM 4 1,12% 4
BA 3 0,84% 4
CE 14 3,92% 23
DF 193 54,06% 270
ES 1 0,28% 1
GO 16 4,48% 22
MA 1 0,28% 1
MG 17 4,76% 17
MS 6 1,68% 10
MT 1 0,28% 1
PA 7 1,96% 19
PB 4 1,12% 4
PE 5 1,40%
PI 1 0,28%
PR 7 1,96%
RJ 11 3,08% 12
RN 3 0,84% 3
RO 6 1,68% 6
RS 7 1,96% 7
SC 3 0,84% 4
SE 2 0,56% 3
SP 14 3,92% 22
TO 4 1,12% 4
Nao Informado 27 7,56% 35

Fonte: e-Sic, 2018.

4.13 Reducao no tempo de resposta

Por sua vez, em termos de dias utilizados para a emissao de respostas ao
usuario, o apice se deu em 2014, com a média de 39,89. Todavia, a Ouvidoria tem
envidado esforgos para que o usuario obtenha a resposta no menor prazo possivel,
e, sobremodo, respeitando-se 0s prazos legais registrados na LAl (20 dias,



prorrogaveis por mais 10), o que ja pode ser amplamente percebido, a partir do
gréfico a seguir, que apresenta uma reducdo consideravel de aproximadamente
24,13 dias para a emissao da resposta, fator preponderante que eclode no principio
da eficiéncia e da eficacia, e, sobremodo, nos da regularidade e da transparéncia.

GRAFICO 4 i Quantidade de dias para a resposta
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Fonte: e-Sic, 2018.

4.14 Da interposi¢ao de recursos

Além do registro dos pedidos de informac¢fes, ainda séo registrados recursos
de primeira instancia (a chefia imediata) e recursos a autoridade maxima do 6rgao
(Reitora). Isso no ambito da Universidade, visto que ainda sdo possiveis recursos a
CGU e a CMRI (Comisséo Mista de Reavaliagéo de Informacoes):

QUADRO 121 Dainterposicdo de recursos

Ano Pedidos | Recurso achefia imediata Recursos a Recursos

MRT aCGU
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
(maio)

Fonte: e-Sic, 2018.
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4.15 Transparéncia Ativa

No que diz respeito a transparéncia passiva, a comunidade universitaria tem,
em sua maioria, se atentado para os prazos legais estabelecidos. No entanto, é
necessaria grande mudanca de cultura para efetivacdo da transparéncia ativa, para
cumprimento do inciso Il do art. 3*da L e i n. 12.527/ 2011, a s
i nforma-»es de interesse pY¥blico, independe
em agosto de 2017, a Administracdo Superior da Instituicdo foi provocada, por meio
de memorandos, a apresentar informagfes para atualizar informacgdes na pagina da
CGU acerca da Universidade e em seu portal. Além disso, o art. 82 da Lei prevé um rol
minimo de informacdes que os orgdos e entidades publicas devem obrigatoriamente
divulgar na internet. Assim, a Ouvidoria € uma das responsaveis pela organizacdo
dessa frente de trabalho. Portanto, ainda ha muito a ser concretizado.

4.16 Dados abertos

Para além disso, 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 utilizacdo, consumo ou cruzamento, limitando-se a creditar a autoria ou a fonte.

Nessa direcdo, em 3/8/2017, por meio do Ato da Reitoria n. 1138/2017, foi
constituido Grupo de Trabalho para assegurar a implementacdo da Politica de
Dados Abertos no ambito da Universidade de Brasilia, objetivando aprimorar a
cultura de transparéncia publica.

Nessa direcao foi efetuada palestra acerca da construcao do Plano de Dados
Abertos na UnB, organizada pelo GT e, ainda, pelo SIC, em 28/9/2017, no Auditorio
da Reitoria.

5 Equipe da Ouvidoria

Apresentados os dados iniciais da Coordenacdo da Ouvidoria, segue-se, entao,
0s demais para a visao da totalidade. Para tanto, pontua-se que a Ouvidoria atualmente
€ composta pela Ouvidora e por quatro Assessores Técnicos, a saber:

Maria Ivoneide de Lima Brito (Ouvidora);

Flavia Ribeiro Machado do Espirito Santo (Assessora Técnica);
Juliano Petti (Assessor Técnico);

Larissa dos Santos Aguiar (Assessora Técnica);

Renata Filgueira Costa (Assessora Técnica).

= =4 -4 -4 -9

A Assessoria Técnica e a Ouvidora atuam no atendimento dos(as) cidadédo(d)s via
sistema informatizado, e-mail, carta e/ou pessoalmente. Os casos apresentados séo
recepcionados, analisados, encaminhados aos setores responsaveis pela resposta dentro
da InstituicAo e posteriormente sdo remetidos ao(a) manifestante, bem como sé&o
executados os procedimentos de avaliagcéo e monitoramento dos processos.



6 Das atividades desempenhadas pela Ouvidoria no 292017

No ensejo de executar acdo constante e continua de desmitificacdo da
Ouvidoria, 0 que coaduna com um processo amplo de divulgacao interna e externa de
Nossos servigos, a Ouvidoria da UnB trabalhou no sentido de participar dos importantes
eventos e projetos que estdo intrinsecamente relacionados a sua area de atuacao, nao
obstante as dificuldades existentes em relacdo ao reduzido quadro de servidores e as
recentes atribuicbes que Ihe séo pertinentes, conforme nova legislacéo.

6.1 Participacdo em eventos

A atual gestdo assumiu a funcdo com um olhar de dialogo enquanto
instrumento imprescindivel para o convivio em sociedade e para a constru¢cdo de
uma rede de parcerias com as mais diversas areas, com vistas a fortalecer a
Ouvidoria, os servigos prestados a comunidade académica da UnB, no que couber,
bem como a melhoria de sua atuacdo em trés areas especificas, a saber:

)] o papel da Ouvidoria no acolhimento: objetivando atuar como ponte entre a
sociedade e o estado, mediante escuta sensivel e eficiente;

i) a Ouvidoria enquanto agente formador: o que implica a capacitacao de sua
equipe e da comunidade envolvida, mediante participacdo/execucao de acoes
continuas em relacédo a desmitificacdo da propria Ouvidoria e 0s processos as
quais ela estd intrinsecamente imbricada, a partir da conscientizacdo e da
informacéo. O que eclodird na sensibilizacao junto aos dirigentes e servidores
no sentido de mostrar a importancia de sua missao e funcao;

iii) articular e fomentar acbes que promovam a interacdo da Ouvidoria com as
demais instancias de participacdo social e a propria UnB: destacando seu
papel primordial nesse processo, 0 que esta intrinsecamente relacionado a
promog¢éo do intercambio entre ouvidorias para a formagdo de servidores,
viabilizando a cooperacdo técnica entre ouvidorias e também com outros
institutos de promocéo de direitos, sobremodo, os humanos.

As frentes de trabalho supracitadas sdo 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
prestacdo de servicos publicos de qualidade, dentro dos principios da legalidade,
legitimidade, imparcialidade, moralidade, publicidade e eficacia, o que podera
coadunar com a criacdo de mecanismos de monitoramento da prestacdo de
servicos, uma de suas atribuicdes, e, por fim, com a consolidacdo de uma
universidade cada vez mais impar para a sociedade.

Para tanto, participou dos eventos/a¢des descritos na sequéncia.



6.1.1 Implementacao do e-Ouv

A fase de organizagdo, estruturacdo e analise para a implementacdo do
sistema e-Ouv foi iniciada. Nessa direcao, reunifes foram efetuadas junto ao Centro
de Informatica (CPD) e a Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) para a implantacdo das
funcionalidades necessarias ao desempenho das atividades da Ouvidoria da UnB,
com vistas a adequacao do sistema em voga as reais necessidades da Universidade
e, por conseguinte, dos usuarios que a procuram. Assim, o0 sistema supracitado foi
instalado, ainda em fase de testes e aprimoramento, em 10/7/2017.

6.1.2 Campanha de Comunicag¢&o da Ouvidoria

Em conjunto com a Administracdo Superior e com as demais Unidades
Académicas e Administrativas da UnB, a Ouvidoria iniciou uma agenda no sentido
de realizar efetiva campanha de divulgagcéo de seu trabalho, com vistas a ampliar o
olhar sobre o papel e as atribuicbes que Ihe sdo peculiares.

O que eclodira em uma campanha de divulgagdo em massa e, por
conseguinte, na execucdo do projeto da Ouvidoria proativa. Mediante a
revisdo/elaboracdo de material de divulgacéo (folder, por exemplo), que abarcara
sua missao, funcdo, meios de acesso, forma de registro de manifestacéo, os temas
mais abordados, entre outros aspectos. Nessa direcdo, foram executadas diversas
visitas técnicas nas unidades académicas e/ou administrativas, com o fito de ampliar
a interacdo entre a Ouvidoria e a comunidade académica.

6.1.3 Participacdo no Grupo de Trabalho que elaborou cartilha para os
calouros

Em conjunto com a Administracdo Superior, os Decanatos de Assuntos
Comunitarios, de Extensdo e de Graduacdo, além de outras areas envolvidas, a
Ouvidoria participou ativamente da construcdo da cartilha sobre assédio sexual no
ambito da UnB. O material foi entregue aos calouros, no transcurso da primeira
semana de aulas (29/2017), almejando fornecer-lhes esclarecimento geral, quanto a
questdo de inseguranca nos campi, a0 passo que pontua provaveis episédios de
violéncia, além de esclarecer e fornecer os telefones Uuteis e possiveis
encaminhamentos ou areas a serem demandadas, caso esses episodios negativos
venham a ocorrer.

6.1.4 Seminario de Seguranca e Género na UnB i Acao continua

A partir do Seminério: Seguranca se Faz em Comunidade com Respeito a
Diversidade, realizado no transcurso de 29 e 30 de marco de 2017, no Auditério da
ADunB, no Campus Darcy Ribeiro, a Ouvidoria, na condicdo de uma das
organizadoras do evento, buscou mobilizar a comunidade da UnB para a discussao
de diretrizes para uma politica de seguranca nos campi, na perspectiva de género,
raca, etnia e orientacdo sexual, com articulagbes entre o DAC e, ainda, a DIV, para
gue fossem executadas a¢des cada vez mais pontuais para a constru¢cdo de marcos



em um processo educativo em prol da seguranca e do convivio harmonioso,
marcado pelo respeito e pela valorizacdo da diversidade, caracteristica peculiar de
nossa comunidade académica. Exemplo disso foi a criacdo do Grupo de Trabalho
cujo objeto foi a analise do numero de dendncias recepcionadas pela diretoria
supracitada, principalmente, provenientes de mulheres que se sentem ameacadas
fisica e psicologicamente, almejando-se a elaboracdo de um fluxo de informacgdes e
acOes, dentro dos limites de suas competéncias.

6.1.5 | Seminario de Prevencao ao Assédio Moral do Trabalho

A equipe da Ouvidoria participou de todo o evento organizado pelo Sindicato
dos Trabalhadores da Fundacdo Universidade de Brasilia/SINTFUB, ocorrido em
15/8/2017, no Auditorio 3, da Faculdade de Ciéncias da Saude, Brasilia-DF. Em
particular, apresentou o tema: encaminhamentos das denuncias sobre assédio moral
na Ouvidoria, dados estatisticos e projetos desenvolvidos pela UnB sobre o assédio
moral no &mbito da Universidade.

6.1.6 XVII F6rum Nacional de Ouvidores Universitarios/FNOU

A equipe da Ouvidoria esteve presente no XVII Forum Nacional de Ouvidores
Universitarios, em Sao Paulo, de 16 a 18/8/2017, cujo objetivo foi promover
discussdes sobre o papel das Ouvidorias no contexto nacional, o codigo de protecéo
aos usudrios dos servicos publicos, o valor da mediacdo na compreensao e
resolucao de conflitos, as competéncias do ouvidor, entre outros temas.

6.1.7 Eventos/cursos de Capacitacdo da Equipe da Ouvidoria

Além das atividades ordinarias desempenhadas pela Ouvidoria da UnB, a
ouvidora e a equipe participaram de diversos eventos, reunides e cursos pertinentes
a area de atuacao e aos trabalhos desenvolvidos, entre os quais citam-se:

)] participacdo no Painel de Abertura de Dados Abertos, na CGU, em 6/7/2017;

i) reunido sobre a Plataforma de Cidadania Digital, realizada pelo Ministério do
Planejamento, no transcurso de 10/8/2017, na ENAP;

iii) seminéario sobre vivéncias multiplos olhares, organizado pela Universidade do
Envelhecer, no Auditério Joaquim Nabuco da Faculdade de Direito, em
14/8/2017;

iv) curso de denuncias: o papel da Ouvidoria no Combate & Corrupgéo. Periodo:
21 a 23/8/2017. Organizado pela ESAF;

v) curso de elaboragcdo de Plano de Dados Abertos, no periodo de 29 a
18/9/2017. Organizado pela ENAP;

vi) curso de Praticas em Atendimento ao Cidaddo em Ouvidoria, realizado pela
ESAF, no periodo de 18 a 20/10/2017;



vii) curso de Lei de Acesso a Informacao, realizado pelo ILB/UFMG, em 7/2017,
viii) curso de Gestao de Conflitos, realizado pela PROCAP/UnB, em 9/2017;

ixX) insercdo do Grupo de Trabalho responsavel pela organizacdo da inclusdo da
UnB na amostra de pesquisa de vitimizacdo realizada pela Secretaria de
Seguranca Publica e da Paz Social do Distrito Federal, junto ao DAC e outros
decanatos da UnB;

X)  participacdo no | Congresso Internacional em Direitos Humanos e Cidadania,
de 16 a 18/10/2017, na UnB;

xi) VI Encontro da RedeSIC, ocorrido em 30/10/2017, na ENAP;
Xii) capacitacao no curso de Acesso a Informacédo, na ESAF, ENAP e ILB;
xiii) capacitacdo no curso da Ouvidoria na Administracao Publica (CGU/ILB);

xiv) participou da reuniio com a OGU e demais Orgdos Federais para a
apresentacao do sistema Simplifigue e orientacdes gerais sobre o tratamento
das solicitacbes de simplificacdo previstas no Decreto n. 9.094/2017, em
13/11/2017;

Xv) XX Congresso Brasileiro de Ouvidores/Ombusdman, realizado em Foz do
Iguagu, de 20 a 22/11/2017. Entre os temas abarcados estiveram a conduta
ética e politica do Ouvidor Universitario, o Simplifica, a Lei de participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da
administracao publica;

Xvi) participacdo no Conselho de Direitos Humanos da UnB, um marco dentro das
politicas publicas da UnB. Em 29/2017;

xvi) participa-«0 na Comi ss«o ®ermanent e

6.1.8 Participacdo nos Conselhos Superiores da UnB (CAD e CONSUNI)

A Ouvidoria da UnB comp6e os Conselhos Superiores da UnB, com direito a
voz. Nesse sentido, fez-se presente em todas as reunifes, no transcurso do
semestre, acompanhando, de pronto, as amplas questbes que permeiam a
universidade, nos seus mais diversos ambitos.

Importante destacar que a Ouvidoria da UnB, quer na condicéo de integrante
dos diversos conselhos, quer mediante as manifestacdes que sao registradas junto a
sua area de atuacao, trabalha diretamente nas diversas matérias pertinentes a
promocao dos direitos humanos, nos seus mais diversos contextos.

7 A Ouvidoria em Acéo

Em consonancia com a Ouvidoria Geral da Uniao (2012),

Ouvidoria Publica deve ser compreendida como uma instituicdo que
auxilia o cidaddo em suas relacbes com o Estado. Deve atuar no
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processo de interlocucdo entre o cidaddo e a Administracao Publica,
de modo que as manifestacbes decorrentes do exercicio da
cidadania provoquem a melhoria dos servi¢os publicos prestados.

Nessa direcdo, o Ouvidor atua também em defesa da Administracéo,

procurando colaborar para o atendimento de reivindicacbes do publico interno e,
ainda, da comunidade externa. E, ao exercer esse papel, o profissional supracitado
acaba por realizar, grosso modo, controle preventivo e corretivo de arbitrariedades, de
negligéncias, de problemas interpessoais ou, ainda, de abuso de poder das chefias. E
com essa Vvisdo, de interacdo constante, que a Ouvidoria da UnB executou diversas
reunides com as mais diversas areas, entre as quais destacam-se:

i

reunido com o Decano de Assuntos Comunitarios para discussdo dos casos
sigilosos envolvendo discentes, bem como para a construgdo de uma agenda
positiva que proporcione a UnB, por intermédio do DAC, uma atuacéao efetiva
frente a todas as questbes que abarcam o corpo discente e as demais
guestdes académicas, citando-se, por exemplo, a data de 28/9/2017,

reunido com o Diretor da Diretoria de Acompanhamento e Integragcao
Académica para tratar de questbes acerca de estagios, monitorias e alguns
processos académicos de reintegracdo e/ou recursos;

reunido com a Decana de Pdés-Graduacdo em relacdo as denuncias que
envolvem 0s processos seletivos e respectivos editais;

reunido com o Vice-Reitor em relacdo as denuncias que envolvem alguns
discentes e, ainda, questdbes que envolvem acOes da Secretaria de
Administracdo Académica e outros setores, além de providéncias em relacéo
aos processos e questdes internas da Ouvidoria;

reunido e organizacgao do GT sobre o fluxo de processos no GRE, no DAC, na
Comisséao de Etica, na CPAD e na Auditoria;

reunido com a Magnifica Reitora, com vistas a apresentacdo dos trabalhos
desenvolvidos pela Ouvidoria, seu plano de trabalho, perfil da situacao atual
da Ouvidoria, seus principios, metas, entre outros aspectos. Além da reunido
com toda a equipe da Reitora, ocorrida em 18/9/2017;

participacdo no Conselho Pleno da FCE, em 20/9/2017;

reunido com a equipe da SAA, em 25/9/2017, para apresentacdo dos
principais gargalos provenientes das manifestacbes e de um plano de
recomendacdes;

reunido com o Chefe do Gabinete da Reitora para alinhar procedimentos e
acOes futuras, como a criacdo do SIC na UnB, explanacéo sobre a Comissao
de Implantacéo do SIC (COMSIC), o registro dos elogios, entre outros pontos;

contatos com a Diretora do Instituto de Letras para discussao de alguns casos
e proposicao de recomendacoes;

reunibes com o Decano de Gestdo de Pessoas, bem como com o0s
assessores Jeferson Sarmento e Ana Carolina para discussdo de casos
sigilosos e alguns gargalos do DGP (aparente morosidade no andamento dos
processos na Coordenadoria de Operagdes Financeiras e na Coordenadoria
de Cadastro e Registro funcional), e algumas complicagcbes em processos
seletivos de professores substitutos e de movimentagao de servidores;



a reunido com o Diretor da BCE, no que tange a todos 0s processos que
abarcam a BCE e seus usuarios. Entre os temas discutidos destacaram-se a
inseguranca, os casos de furtos;

ua reunido e atendimentos a todas as demandas provenientes do TCU, em
relacdo a auditoria efetuada junto a UnB, quanto as competéncias da
Ouvidoria e as manifestagcoes que Ihe sdo encaminhadas;

a reunido com o DAF/DTer em relacdo as denuncias que envolvem questdes
concernentes as empresas terceirizadas e seus respectivos contratos;

ua participagcdo no Workshop de Planejamento Institucional em todas as suas
etapas, com o fito de estabelecer e utilizar a metodologia de elaboracdo do
PDI, para edificacdo do plano da Ouvidoria, para o ciclo 20187 2022, mediante
acdo fundamentada nos principios de participacdo, colaboragéo e respeito a
diversidade, cujo apice se deu em 27/9/2017, com a apresentacdo geral
executada junto & comunidade académica;

a reunides com a OGU: objetivando a instalacdo efetiva do e-Ouv e uma
parceria constante entre a UnB e o referido érgéo.

Ressalta-se, ainda, a execucao de reuniées no ambito interno, para discutir 0s
provaveis encaminhamentos em relagdo a todos os casos, tanto os restritos, quanto
os sigilosos, e as acles a serem desenvolvidas junto as demais instancias da UnB.

8 Das manifestagOes recebidas, encaminhadas e finalizadas

A partir dos dados estatisticos extraidos do sistema interno de manifestacdes,
bem como de suas planilhas, a Ouvidoria da UnB recebeu e tratou no 2° semestre
de 2017, 795 manifestagées, no periodo de 1° de julho a 31 de dezembro de 2017.
Desse montante, apdés minuciosa andlise de seu conteudo, todas foram
encaminhadas as areas competentes.

8.1 Demandas recepcionadas por més

Todos os casos recepcionados receberam tratamento adequado e, conforme
grafico abaixo, 0 més com o maior nimero de manifesta¢des foi o de agosto, cujo
montante foi de 184 (cento e oitenta e quatro manifestaces).



GRAFICO 51 Quantitativo mensal de manifestacées
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Fonte: OUV/UnB, 2018.

8.2 Demandas por tipo de manifestacéao

Cada manifestacao recepcionada é classificada em um dado tipo, mediante
0 seu conteudo. Desta feita, do montante de manifestacfes tratadas na Ouvidoria,
explicita-se que grande parte se refere aos seguintes topicos:

Solicitacao/pedido de informacdo: 23,65% (vinte e trés virgula sessenta e
cinco por cento) i 188 manifestacoes;

Denuncias: 13,20% (treze virgula vinte por cento) i 105 manifestacdes;
Elogios: 10,19% (dez virgula dezenove por cento) T 81 manifestacdes e
Sugestédo: 3,15% (trés virgula quinze por cento) i 25 manifestacdes.

Por sua vez, o grafico a seguir, ao demostrar o percentual de cada tipo de
manifestacdo que foi registrado no 2° semestre de 2017, ressalta que, mais uma
vez, a reclamacédo foi a mais demandada (396 casos), alcancando o indice de
49,81% (quarenta e nove virgula oitenta e um por cento) do total de manifestacdes.
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GRAFICO 6 i Descritivo dos tipos de manifestacdo
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Fonte: OUV/UnB, 2018.

8.3 Demandas formalizadas por acesso e dos meios de recebimento

Os registros de manifestacdo na Ouvidoria da UnB se dao por meio de
formulario de manifestagéo (nos atendimentos presenciais), por e-mail, pelo sistema
informatizado da UnB (SISOUV), que a partir de julho de 2017 passou a ser
gradativamente substituido pelo e-Ouv, e por meio de carta/oficio.

Cabe ressaltar que, com a implantacdo do Sistema Eletronico de Informacdes
na Universidade, em maio de 2016, houve certo equivoco por parte da comunidade
interna que entendeu que o SEI poderia ser uma forma de registro de
manifestagbes. Contudo, inicialmente, a Ouvidoria ndo adotou esse tipo de acesso,
pois ndo teria como controlar a disponibilidade e a visualizagdo da manifestagédo
pelos servidores lotados em um dado setor (0 controle as informac6es contidas no
processo), ou seja, ndo teria como garantir a reserva de identidade, caso o
manifestante assim o requeresse.

Apresentada a ressalta, foram contabilizados no primeiro semestre de 2017
795 acessos a Ouvidoria, conforme demonstra o gréafico abaixo:
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GRAFICO 7i Demandas por acesso
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Fonte: OUV/UnB, 2018.

8.4 Demandas por publico

A estatistica apresentada neste relatério, considerando o publico atendido,
leva em consideracdo as seguintes categorias de publico: discente, docente,
servidor técnico e comunidade externa. Nessa direcdo, o discente apresenta-se
como o0 maior usuario da Ouvidoria, contemplando o percentual de 46,29%

(quarenta e seis virgula vinte e nove por cento), conforme dados abaixo:
Grafico 8 - Demandas por publico

m Servidor Técnicc m Docente mDiscente m Comunidade externa

Fonte: OUV/UnB, 2018.

QUADRO 137 Demandas por publico (em nameros)

Demandas por publico (em nameros)
Comunidade externa 250
Discente 368
Docente 61
Servidor técnico 116

Fonte: OUV/UnB, 2018.
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8.5 Dos assuntos mais demandados

Na sequéncia, estdo especificados 0s assuntos recepcionados pela Ouvidoria
durante o segundo semestre de 2017 e cujo grafico a seguir relaciona, de forma
decrescente, os assuntos mais demandados. O pedido/divulgacdo de informacéao

destaca-se como o de maior procura, com o total de 137 manifestacdes.

Outro dado interessante e que merece destaque € o total de elogios 81 (oitenta
e um), o que implica em uma salutar politica de reconhecimento das qualidades e,

ainda, de uma eximia prestacéo de servicos. Uma politica de alteridade.

GRAFICO 97 Dos assuntos mais demandados

Pedido/divulgagao de informaca

Postura de servidor técnico, docente ou discet

Elogio

Violag&o de direitos individuais/coletivc

Demora excessiva na resposta de demar

Politicas e estratégias de gestdo académica e/ou administrs

Infraestrutura dos campi (limpeza, enderegamento, iluminag

Gestéo de Pessoas (aposentadoria/crachas/férias/folha
pagamento/licencgas/sistema)

Tecnologia da informagéo (sites/sistemas/matricula w:

Curso/concurso

Setor/gestor inacessivel em horéario de expediel

QOutros

Inseguranga nos camg

Transporte coletivo interno e/ou externc

Registro e emisséo de certificado/diplor

Ingresso académico na Unb (vestibular, PAS, EN
transferéncias facultativa e obrigatéria)

Assédio

Perturbacéo do espago universitario (barulho, festas,

Registros académicos: aproveitamento de estudos, alteragac
opgao, mudanga de curso

Discriminacdo de género/raca, homofob

Fonte: OUV/UnB, 2018.
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8.6 Setores demandados

O quadro 14 apresenta todos os setores que foram demandados no 2%2017, com
a respectiva quantidade de demandas (em ordem alfabética).

QUADRO 1471 Setores demandados

SETOR SIGLA 29/2017

Arquivo Central ACE 2
Biblioteca Central BCE 39
Centro de Apoio ao Desenvolvimento Tecnolégico CDT 1
Centro de Atendimento e Estudos Psicolégicos CAEP 1
Centro de Educacédo a Distancia CEAD 3
Cent_rq de E§tudqs Avangados de Governo e CEAG >
Administracéo Publica

Centro de Exceléncia em Turismo CET 1
Centro de Informatica CPD 10
Coordenacao de Processo Administrativo Disciplinar CPAD 2
Decanato de Administracdo DAF 6
Decanato de Assuntos Comunitérios DAC 15
Decanato de Ensino de Graduacdo DEG 33
Decanato de Extensao DEX 13
Decanato de Gestdo de Pessoas DGP 49
Decanato de Pesquisa e P6s-Graduacdo DPG 15
Departamento de Ciéncia da Computacdo CIC 6
Departamento de Ciéncias Contabeis e Atuariais CCA 2
Departamento de Economia ECO 3
Departamento de Engenharia de Producgédo EPR 1
Departamento de Engenharia Elétrica ENE 3
Departamento de Farmacia FAR 2
Departamento de Filosofia FIL 3
Departamento de Genética e Morfologia GEM 1
Departamento de Geografia GEA 2
Departamento de Linguas Estrangeiras e Traducao LET 2
Dep. de Linguistica, Portugués e Linguas Classicas LIP 4
Departamento de Matemética MAT 1
Departamento de Saude Coletiva DSC 1
Departamento de Servi¢co Social SER 1
Departamento de Sociologia SOL 3
Departamento de Teoria Literaria e Literaturas TEL 5
Diretoria de Acompanhamento e Integracdo Académica DAIA 32
Diretoria da Diversidade DIV 1
Diretoria de Desenvolvimento Social DDS 6
Diretoria de Terceirizacdo/DAF DTer 4
Editora UnB EDU 1
Faculdade de Agronomia e Med. Veterindria FAV 9
Faculdade de Ceilandia FCE 18
Faculdade de Ciéncias da Informacédo FCI 5
Faculdade de Direito FD 3
Faculdade de Economia, Administracéo e Contabilidade FACE 6
Faculdade de Educacédo FE 10
Faculdade de Medicina FM 3
Faculdade de Planaltina FUP 7
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Faculdade de Saude FS 4
Faculdade de Tecnologia FT 5
Faculdade do Gama FGA 34
Gabinete do Reitor GRE 22
Hospital Veterinario HVET 2
Instituto de Artes IdA 10
Instituto de Ciéncia Politica IPOL 1
Instituto de Ciéncias Biolégicas IB 1
Instituto de Fisica IF 3
Instituto de Geociéncias IG 5
Instituto de Letras IL 16
Instituto de Psicologia IP 1
Instituto de Quimica 1Q 2
Instituto de Relacdes Internacionais IREL 2
Interfoco UnB Interfoco 3
Ouvidoria ouv 207
Prefeitura do Campus PRC 78
Restaurante Universitario RU 3
Secretaria de Administracdo Académica SAA 46
Secretaria de Comunicagéo SECOM 1
Secretaria de Gestao Patrimonial SGP 3
Subsecretaria de Orgdos Colegiados SOC 3
UnB Idiomas _UnB 3
Idiomas

Fonte: OUV/UnB, 2018.

8.7 Setores mais demandados

Das 795 manifestacOes, os setores mais demandados foram: a Ouvidoria, com

GRAFICO 101 Dos setores mais demandados
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Fonte: OUV/UnB, 2018.

207 manifestacgdes; a Prefeitura do Campus, com 78, o Decanato de Gestéo de Pessoas,
com 49; a Secretaria de Administracdo Académica, com 46; a Biblioteca Central, com 39;
a Faculdade do Gama, com 34.
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No que tange a Ouvidoria, a area aparece na condi¢cdo de demandada em 207
manifestacdes, as quais foram finalizadas pela equipe em virtude da experiéncia
adquirida, dispensando o encaminhamento para outras areas da Instituicao.

Nota-se 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 h& a necessidade da mesma manifestacdo ser encaminhada a
mais de um setor da Universidade.

8.8 indice de resolutividade

O grafico a seguir apresenta o indice de resolutividade da Ouvidoria. Das
795 manifestacdes apresentadas, 98,1% (noventa e oito por virgula um por cento)
foram devidamente respondidas), a saber: 780 respondidas e 1,9% (15) néo foram
respondidas, tendo em vista que os setores demandados nao efetuaram as acgbes
cabiveis quanto as questdes suscitadas pelos manifestantes.

GRAFICO 1117 indice de resolutividade
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Fonte: OUV/UnB, 2018.

8.9 Da evolucéao anual das manifestacdes recebidas

A Ouvidoria da UnB foi criada em 24/5/2011. Nesse ano foram recebidas
240 manifestagbes. Em 2012, obtivemos um montante consideravel de 502
manifestacbes, seguidas de 944 em 2013. Ja no ano de 2014 foram 1.121
manifestacdes. Por sua vez, o ano de 2015 registrou o total de 869 manifestacdes,
sendo que essa queda f o registrada devido ° isazd
mudanca para a condicdo de Organizacdo Social (Cebraspe). Na sequéncia, 0 ano
de 2016 registrou o quantitativo de 1.300 manifestacdes, cujo montante, novamente,
em 2017 foi ampliado para 1.598. Um breve comparativo entre os dados do ano de
criagdo da Ouvidoria (2011) e aos alcangados em 2017 dao conta de um acréscimo
substancial da ordem de 1.358 manifestacdes. Ou seja, houve aumento aproximado
de 665% (seiscentos e sessenta e cinco por cento) desde a sua criagao.
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GRAFICO 12 i Evolucéo anual de manifestacdes
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Fonte: OUV/UnB, 2018.

No que tange ao quantitativo total, por tipo de manifestacdo recepcionada
pela Ouvidoria, durante o ano de 2017, ressalta-se que a reclamacéo foi o topico
mais demandado, alcan¢ando o indice de 51,75% (cinquenta e um virgula setenta e
cinco por cento), a saber: 827 manifestacdes, do montante de 1598.

QUADRO 1571 Quantitativo por tipo de manifestagcdo em 2017

2016 2017

Tipo Quantidade | Quantidade | Porcentagem
Denlncias 147 212 13,27%
Reclamacgbes 694 827 51,75%
Sugestbes 17 35 2,19%
Solicitacdes 397 400 25,03%
Elogios 45 124 7,76%

Total 1.300 1.598 100%

Fonte: OUV/UnB, 2018.

Para além dos numeros, mister ressaltar o grau de complexidade dos
atendimentos. Inicialmente, as questdes se centravam no ambito da
infraestrutura, exemplo, troca de quadros, fechaduras, consertos de bebedouros
etc. Todavia, os casos acolhidos, no ultimo ano, envolvem denudncias austeras,
pontos voltados para doencas do trabalho e psicossociais, que carecem de um
programa de acdo conjunta que integre as mais diversas areas de assisténcia a
saude, prevencdo do adoecimento, promoc¢ao e acompanhamento da saude dos
servidores; mediante uma equipe multidisciplinar e um olhar de respeito para o
usuario, um olhar de escuta sensivel e de eximias condi¢cdes de trabalho e
convivéncia. A complexidade supracitada pode ser comprovada na fala de um/a
manifestante atendido/a na Ouvidoria:

Ontem pretendia me suicidar, entretanto, a partir do atendimento e do
acolhimento que obtive na Ouvidoria, mudei de ideia e adquiri forcas para
continuar ...
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9 Recomendacdes

A Ouvidoria da UnB foi criada em 26/5/2011, com vistas a atuar como um
canal de participacdo e de controle social do cidaddo junto & Administracdo Superior
e as demais unidades/areas envolvidas, mediante a absor¢cdo de manifestacdes
como denuncias, reclamacgtes, solicitagdes, elogios ou sugestbes, atos que, de
algum modo, acabam por funcionar como um espelho para a instituicdo, mostrando-
lhe seus pontos frageis, lacunas ou servigos deficitarios.

Apés um ano a frente da Ouvidoria e, mediante o quadro estatistico dos
dados, apresentamos a comunidade académica algumas recomendacfes pontuais.

\% A Ouvidoria emerge como a mais demandada, ndo no sentido negativo, mais
no sentido de ja providenciar a solucdo para a questdo. Nessa direcdo, mister
fomentar e fortalecer a Ouvidoria, desde questdes mais estruturais como aquisicao
de materiais e equipamentos, quanto, ampliar o quantitativo de sua equipe e, ainda,
0 quantitativo de suas verbas, para que, entre as diversas frentes de trabalho, possa
articular capacitacdo de sua equipe, o que podera possibilitar, inclusive, respostas
mais imediatas ao usuario. Sugere-se, ainda, a criagdo de um canal virtual
permanente de pesquisa de satisfacdo junto aos servidores docentes e técnico-
administrativos, discentes e comunidade externa, de modo a averiguar se 0S
usuarios estdo satisfeitos com os servicos prestados, ndo apenas pela Ouvidoria,
mas pela Instituicdo/setores demandados;

V a Prefeitura do Campus aparece entre as mais demandadas, no que se refere
a infraestrutura e outros tépicos. Todavia, o tema inseguranga nos campi € assunto
recorrente e da mais alta relevancia. Como exemplo, cita-se o caso da Biblioteca
Central (BCE). Esse contexto requer um olhar sensivel e a constru¢do de um plano
de reestruturacao e organizacao de seguranca e do espaco da unidade supracitada.
Trata-se de ambiente publico frequentado diariamente por, no minimo, quatro mil
usuarios. Portanto, necessario: i) instalacdo de cameras, para monitoramento dos
diversos locais; ii) instalacdo de catracas ou controles de acesso mais atuais que
possam detectar metais T houve casos que pessoas entraram armadas no
respectivo local, isso pode ensejar problemas graves para 0s usuarios/instituicao; iii)
melhorar as condi¢Bes de acessibilidade, como manutencdo preventiva e corretiva
nos elevadores; iv) a confeccdo de corrimdo nas escadas; v) a revisdo e a
manutencdo geral dos banheiros; vi) a ampliacdo do numero de porteiros/vigilantes
para circularem no ambiente (ressalte-se que a prépria Ouvidoria teve um furto em
suas dependéncias, no transcurso do primeiro semestre de 2017). Para tanto,
recomenda-se que os servidores da unidade sejam ouvidos e outras proposicoes e
encaminhamentos sejam desenhados;

\% outra area fundamental da UnB diz respeito ao Decanato de Gestdo de
Pessoas. Uma sugestéo seria de que essa area abrisse suas portas, de forma cada
vez mais ampla e efetiva, para o atendimento ao publico, mediante acbes simples
como a correcdo de todos os numeros telefébnicos no Muito Prazer, no site e
respectivos links, em particular nas areas da COREF e da COFIN. Esta ultima, salvo
excecao, restringe-s e ao fdat endi meamaddi mensagemtexdraida da
préprio site. Na pratica, ndo sdo efetuados atendimentos telefénicos ou mesmo
presenciais, o que pode ser justificado pela elevada demanda de servicos da area
ou mesmo uma equipe de pessoal reduzida. Todavia, a auséncia de atendimentos,
para esclarecimentos e outras a¢des, por si sO, ja parece ser um problema. Nesse
caso, uma proposicao seria um rodizio entre os servidores, para um atendimento na



COATE, por exemplo. Nao é possivel falar em gestdo de dialogo, sem que ao
menos a outra parte seja ouvida, nesse caso, 0 usuario do servico;

\% no que tange aos discentes e seus respectivos processos académicos, ha
inimeras reclamacdes concernentes a Secretaria de Administracdo Académica.
Nessa direcdo, sugere-s e : i) estudos com vVvistas a
vez mais, a SAA ao Decanato de Ensino de Graduagédo, tendo em vista que as
acOes de ambos estado intrinsecamente ligadas. Isso posto, com a premissa de que
as politicas/processos se iniciam no DEG e terminam na SAA ou o contrario, de
forma bastante premente. Portanto, essas areas devem agir de modo conjunto; ii)
ouvir a area para delineamento de politicas que abarquem seu ambito de acgéo e
provaveis melhorias; iii) considerando a aposentaria de diversos servidores da area,
necessario rever tanto o quantitativo de servidores da equipe, bem como suas
funcdes e atribuicdes, inclusive, os cargos de direcéo, se for o caso; iv) visualizar a
area como vital para a UnB e os discentes, desta feita, necessario rever todos os
processos, procurando simplifica-los; v) ampliar e/ou redimensionar o corpo
funcional para atender as reais demandas da area; vi) rever organograma e
fluxograma da area; vii) organizar seminarios ou encontros entre a SAA Central, os
do campi e os postos avancados, para integracdo das acdes e dos servidores; viii)
organizar um manual de procedimentos; ix) analisar os projetos-pilotos que integram
a SAA as secretarias académicas, com vistas a um estudo mais aprofundado do
tema e a propor a-»es nessa dire-«o;
emissdo virtual de declaragbes de aluno regular, de passe estudantil etc.; xi)
investimento na formacao e qualificacdo dos servidores, em particular, na esfera do
atendimento ao publico;

V recomenda-se a constituicAo de uma comissdo composta por discentes,
docentes e técnicos que possa, mediante uma revisdo sistemética das normas de
convivéncia, em particular, no ambito dos discentes, propor uma resolucao,
devidamente discutida junto & comunidade académica e com as devidas instancias
colegiadas, por intermédio do DAC, via Camara de Assuntos Comunitarios/CAC, e
outras, para estabelecer, por exemplo, um Plano de Responsabilidade e Etica
(espécie de codigo de conduta) no qual estejam previstas, entre outros pontos, as
diretrizes de convivéncia da comunidade universitaria, as obrigacbes e provaveis
sang0es, se for o caso, bem como um organograma e fluxograma de processos, a
fim de nortear os processos e seu fluxo, de maneira que para cada direito haja uma
obrigacéo respectiva (e, em havendo irregularidade, que haja
responsabilidade/sancao prevista a ser aplicada). Considerando-se que a Resolugao
do Conselho Universitario n. 0001/2012, aparentemente, ndo traz nenhuma
responsabilizacdo e que o codigo de conduta existente data de 1975, portanto,
merece um olhar mais dinamico, dentro da atual conjuntura. Isto posto, com a
premissa de que a Ouvidoria recebeu e encaminhou diversas manifestacdes que
envolvem desacato a servidores (técnicos ou docentes) por parte dos discentes e
entre os proéprios discentes. Portanto, entende-se mister delinear um fluxograma
claro a ser executado para 0s casos supracitados e outros;

V embora os atendimentos telefénicos ndo tenham sido contabilizados no
presente relatorio, sdo recorrentes as manifestacbes quanto ao Hospital
Veterinario/HVET. Em particular, destacando-se a reclamacgédo em razéo dos telefones
gue ndo séo atendidos. Sugere-se, portanto, a ampliagdo do quadro de servidor para
a referida unidade ou, ao menos, estagiarios, para que tal deficiéncia seja suprida. Ou
melhorias na central telefénica. Bem como que medidas simples como a inclusédo, no
site do HVET, dos valores das consultas, do horario de atendimento, dos servigcos que
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sdo prestados a comunidade em geral. Acdes que jA melhoram a qualidade da
comunicacéo e, grosso modo, parecem respondem aos questionamentos gerais da
comunidade, ao menos aqueles que procuram a Ouvidoria;

Vv a Comissédo de Etica recomenda-se realizagdo de mais reunides, em menor
intervalo de tempo possivel, com o fito de apresentar a comunidade universitaria
resposta com a maior celeridade cabivel, respeitadas as limitacdes da area.

\% conforme previsto no art. 82 do nosso Regimento Interno, o0 GRE podera ser
acionado para ciéncia e adocdo de medidas cabiveis acerca das demandas e
recomendacdes atendidas de forma insatisfatoria, ou ndo atendidas, pela Ouvidoria.
Dessa forma, elevaremos a hierarquia a fim de que novas politicas de gestdo sejam
trabalhadas para o melhoramento dos servi¢os prestados pela UnB.

10 Pesquisa de satisfacao

N&o obstante o desejo de apresentar dados cada vez mais fidedignos em
relacdo ao contexto real da UnB e do usuario, e, com o intuito de manter a
qualidades dos servicos prestados, identificar e propor provaveis correcdes de falhas
gue sejam levantadas nos processos de trabalho, sobremodo, da propria Ouvidoria,
mister efetuar uma pesquisa de satisfagéo no sistema que utilizamos.

Todavia, em razdo do deficit de servidores na Ouvidoria, tal demanda ainda
nao pode ser implementada.

11 Considerag®es finais

Desde sua criacdo até 31/12/2017, a Ouvidoria recebeu 6.574 (seis mil
quinhentos e setenta e quatro) manifestacdes. Desse total, ap6s minuciosa analise,
todas foram redirecionadas as mais diversas areas da Universidade. Ou seja, as
manifestagbes foram devidamente tratadas e, em sua maioria, respondidas aos
manifestantes.

No segundo semestre, o nimero de manifestacdes cadastradas equivaleu a
795 manifestacdes, ao passo que no transcurso do mesmo periodo, no ano de 2016,
foram 656. Um simples comparativo desses dados da conta de um aumento real
equivalente a 21,19% (vinte e um virgula dezenove por cento), ou seja, 139
manifestacoes.

Mediante esse cenario, que representa consideravel aumento no nimero de
manifestacdes, e objetivando-se manter a qualidade e a efetividade do atendimento,
tornou-se necessario mapear e revisar 0s processos, bem como capacitar, cada vez
mais, a equipe da Ouvidoria, além de buscar instrumentos mais efetivos de trabalho,
como a instalacdo de um novo sistema de Ouvidoria, integrado com o Sistema
Eletrénico de Informacéo (SEI). Outro fator preponderante é a formalizag&o de areas
efetivas da Ouvidoria, como o Servico de Informacgédo ao Cidadao, que comecou a
ser reestruturado no 2%2017.

Destarte, a Ouvidoria da UnB trabalhou de forma enféatica, buscando melhorias
em suas instalacdes e estrutura fisica, como a aquisicdo de novos equipamentos



(computadores) para todos os servidores. Ndo obstante questdes materiais, tém-se
buscado construir capacitagdo nos mais diversos planos, para uma atuacéo efetiva,
mediante o didlogo amplo, o que eclode na execucdo de acbes, cada vez mais
pontuais, no campo da mediagao e da conciliagdo. Desta feita, a Ouvidoria atuou e
atuara, no ambito da UnB e, externo, se necessario, sensibilizando as liderancas
sobre seu papel e a perspectiva de melhorias, ao passo que recomendara e
estimulara a cultura de pacificacdo e da harmonia, no que couber, nos mais diversos
casos aos quais a mesma esteja concretamente envolvida.

Sua atuacao esta intrinsecamente abarcando um projeto de comunicacao
amplo, almejando a divulgacdo de suas acfes e servicos. Essa acdo sera melhor
delineada no transcurso dos anos vindouros, visando ao principio de eficiéncia e
prestacdo de servico de qualidade ao usuério que lhe procura, mediante o
fortalecimento de campanhas, programas e eventos que contemplem a questéo.

A Ouvidoria atuara de forma enfatica na estruturacdo e regulamentacao de
suas atividades, mediante a aprovacdo de seu novo regimento e instrucdes
normativas que a regulam, bem como na legislacdo legal que esta sendo edificada
no cenario nacional.

Nessa dire¢cdo, a Ouvidoria da UnB adequara seus relatorios e procedimentos
as exigéncias das novas leis e instrucfes que fomentam e regulam sua atuacdao,
objetivando-se a transparéncia e a uniformizacdo, cada vez mais, de suas praticas.

Ressalta-se, ainda, a participacdo, o intercambio e o didlogo intra e
interinstitucional com outras ouvidorias publicas e privadas, sobremodo, no ambito das
universidades federais, além das diversas associacdes, como a Associacdo Brasileira
de Ouvidores/Ombusman, almejando um experienciar mais amplo, um aperfeicoamento
em sua forma de atuacao e incorporacdo das boas praticas e eximias experiéncias no
atendimento aos usuarios, bem como no trato e resolugdo de conflitos e, ainda, na
busca de respostas as manifestacdes que lhe sdo apresentadas.

Por fim, a Ouvidoria busca cumprir seu papel regimental, dentro de todas as
premissas legais as quais encontra-se situada, almejando implantar acdes e
mecanismos que incentivem o exercicio da cidadania e possibilite ao administrador
publico a capacidade de andlise e alteracdo de procedimentos, fortalecendo, do ponto
de vista do cidadao, o controle e a participacdo social. Ao passo que procura trabalhar
com ampla alteridade, colocando-se no lugar do outro, com vistas a edificacdo de uma
Universidade eficiente, eficaz, efetiva e relevante, mas, sobremodo, sensivel e humana,
autdbnoma, plural e democratica. Esse € o nosso olhar.



1. Resolucdo do Consuni n. 7/2011 e Regimento da Ouvidoria da UnB.

Anexos

UNIVERSIDADE DE BRASILIA

RESOLUGAO DO CONSELHO UNIVERSITARIO N. 7/2011

Aprova emenda ao Estatuto e alteragdes no
Regimento Geral da UnB, autorizando a criagao
da Ouvidoria na estrutura organizacional da
Instituicdo, e d4 outras providéncias.

O PRESIDENTE DO CONSELHO UNIVERSITARIO DA

UNIVERSIDADE DE BRASILIA, no uso das atribuicles em sua 3792 Reunido,
realizada em 20/5/2011 e as que lhe foram conferidas pelo Estatuto da UnB,
publicado no DOU n.7/1984, de 11/1/1994, e pelo Regimento Geral, publicado no
DOU n. 80-E, de 25/4/2001, especialmente o disposto nos incisos V| e VIl do art.
42 do Regimento Geral da UnB; o disposto no art. 53, inciso V, da Lei n.
9394/1996, de 20/12/1996, que estabelece as diretrizes e bases da educagdo, =
considerando a Exposigdo de Motivos para o Processo de Criagdo da Ouvidoria
da UnB e Aprovagao do seu Regimento Interno,

Art, 12

Art. 2¢

Art, 3¢
Art. 42
Art. 50

Clooépa: Todas unidades.

NOnar

RESOLVE:

Aprovar a emenda ao Estatuto da Universidade de Brasilia,
acrescentando o inciso IV no arl. 25 e alterando-se a numeragao
sequencial dos demais: "IV Quvidoria”;

Aprovar a alteragdo no Regimento Geral da Universidade de Brasilia,
acrescentando o inciso V no art. 17 e alterando-se a numeragio
sequencial dos demais: "V A Ouvidoria®.

Autorizar a criagdo da Quvidoria da Universidade de Brasilia na
estrutura organizacional desta Instituicao.

Aprovar o Regimento Interno da Ouvidoria da Universidade de
Brasilia.

Esta Resolugdo entra em vigor a partir da data publicada no Diario
Oficlal da Unido.

Brasilia,Z4 de maio de 2011

SR
f
- /
José Gerakg’d ous3d Junior
Presigen
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UNIVERSIDADE DE BRASILIA

REGIMENTO INTERNO DA OUVIDORIA DA UNIVERSIDADE DE BRASILIA

Art. 12

Art. 2%

Vi

TITULO I - Da Natureza e Competéncia

A Cuvidoria da Universidade de Brasilia € um 6rgao de promogdo e
defesa dos direitos de estudantes, docentes, servidores técnico-
administrativos e da comunidade extrauniversitaria em suas relagdes
com a UnB, em suas diferentes instdncias administrativas e
académicas.

Compete & Ouvidoria da Universidade de Brasilia as seguintes
atribuigdes, além de outras decorrentes da sua 4rea de atuagao:

receber, apurar e encaminhar as autoridades competentes
reclamagdes, criticas = comentarios de estudantes, professores,
servidores do corpo técnico-administrativo e da sociedade, atuando
com independéncia na produgio de apreciagbes acerca da atuacgio
dos orgaos académicos e administrativos da Universidade de Brasilia;

receber denlncias a respeito de quaisquer violagbes de direitos
Individuais ou coletivos, de atos ilegais, bem como de qualquer ato
de improbidade administrativa, praticado por agentes ou servidores
publicos de qualguer natureza, vinculados direta ou indiretamente &
atuagdo da UnB;

promover as agdes necessarias a apuracdo da veracidade das
reclamagdes e denuncias junto aos 6rgdos competentes, solicitando
as providéncias necessérias ao saneamento das irregularidades efou
ilegalidades constatadas;

promover, também, junto as varias instancias académicas e
administrativas, os direitos de grupos vulneraveis ou discriminados;

recomendar as instincias académicas e administrativas a adogdo
de medidas que visem & melhoria das atividades desenvolvidas
pela Instituigdo, a partir da sistematizagao de dados obtidos pela
escuta das manifestagdes acolhidas,

produzir, semestraimente, relatério circunstanciado de suas
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Art, 3%

i
Art. 42

UNIVERSIDADE DE BRASILIA

atividades, a ser apresentado para apreciagdo do Reitor e do
Conselho Universitario da Universidade de Brasilia.

Titulo Il = Da Estrutura, das Atribul¢des e das Competéncias

Capitulo | - Da Estrutura

A Ouvidoria da Universidade de Brasilia teréd a seguinte estrutura
administrativa:

Ouvidor;

Assessoria;

Secretaria.

A Ouvidoria da Universidade de Brasilia sera administrada por um
Ouvidor, a ser indicado pelo Reitor e aprovado pelo Conselho
Universitario da Universidade de Brasilia.

Capitulo Il - Das Atribuiges da Ouvidoria

No exercicio de suas fungbes, a OQuvidoria tem as seguintes
atribuigdes:

organizar 03 mecanismes e canais de acesso dos interessados em
encaminhar suas manifestacdes;

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 @ acompanharem sua
framitagao,

receber criticas, reclamagdes, dendncias e sugestdes acerca dos
procedimentos e praticas inadequadas ou irregulares, atuando no
sentido de corrigilos e aperfeigod-los junto aos orgaos
competentes, buscando sempre o didlogo entre as partes;

encaminhar as manifestagbes acolhidas ao oérgdo competente,
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vi

Vil

Art. 6°

UNIVERSIDADE DE BRASILIA

solicitando a devida apuragdo e retorno 3 Ouvidoria a fim de informar
ao manifestante a respeito das providéncias tomadas;

propor a adocdo de medidas para & correcao e a prevencao de falhas e
omissbes dos responsaveis pela inadequada prestacao do semigo
publico,

implantar agdes e mecanismos que Incentivem o© exercicio da
cidadania e possibilite ao administrador pablico a capacidade de
analise e alteragao de procedimentos;

orientar a atuag@o das demais unidades de Ouvidoria existentes na
UnB, promovendo sua coordenagao em constituigio de rede interna
de atendimento a comunidade universitaria e externa;

Paragrafo Unico. A Ouvidoria, caso solicitado, devera manter sob
sigilo o0 nome do demandante,

Capitulo Ill - Das Competéncias do Ouvidor

Compete ao Quuvidor:

ouvir os membros da comunidade da UnB e o cidadac em geral, com
coresia e respeito, sem qualquer discriminacdo ou pré-julgamento;

garantir aos usuarios do servigo da Ouvidoria resposta por escrito as
indagacdes e questdes apresentadas, no menor prazo possivel, com
clareza e objetividade;

buscar as eveniuais causas da deficiéncia do servico, objeto da
manifestagao, evitando sua repeticao;

recomendar as devidas alleracdes procedimentais para melhoria da
qualidade dos servigos prestados, no atendimento acs membros da
comunidade.

O Ouvidor exercera suas fungdes com independéncia e autonomia,
visando garantir a dignidade do ser humano,

§ 1% No exercicio de suas fungdes, o Ouvidor podera se dirigir, oficial
e diretamente, aos integrantes da comunidade universitaria para
solicitar informagdes por escrito.

§2° O Ouvidor apresentara relatérios semestrais a Reitoria e ao
Conselho Universitario, com © nimero de atendimentos realizados,

1
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Art. 82

Art. &°

Art. 10.

Art. 11.

Vil
Vil

Art. 12

UNIVERSIDADE DE BRASILIA

sem prejuizo do encaminhamento de relatdrics parciais.

§3% O Quvidor exercerd mandato de dois anos, podendo ser
reconduzido, uma Gnica vez, por igual periodo.

As demandas e recomendagdes atendidas de forma insatisfatoria,
ou nao atendidas, serdo encaminhadas ao Reitor, para ciéncia e
adogao de medidas cabiveis.

O Reitor podera baixar instrugdes complementares regulamentando
as agdes da Ouvidoria.

O Ouvidor tera garantido o direito a voz nos Colegiados Superiores
da Universidade de Brasilia.

Titulo 1l - Da Documentagao

As demandas apresentadas 4 Ouvidoria deverao ser documentadas,
em ordem cronolégica, constando em sau ragistro:

data do recebimenio da demanda;

nome do demandarite;

enderego, telefone e/ou e-mail do demandante; -

forma de contato mantido: pessoal, por telefone, carta, e-mail, fax;
proveniéncia da demanda: comunidade interna ou exierna;

tipo de demanda: denincia, reclamagéo, ddvida, sugestio, elogio,
outros,;

situagao apresentada;
unidade envolvida;
resposta;

data da resposta,

Titulo IV — Dos Procedimentos Eticos

0 Ouvi_dor € sua equipe, no exercicio de suas fungbss, devemn zelar
pela ética, integridade e dignidade da pessoa humana, atuando em

7
{
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Art. 13.

Art. 14,

Art. 15.

UNIVERSIDADE DE BRASILIA

consondncia com os principios da Declaragado Universal dos Diretos
Humanos e da Constituicdo da Republica Federativa do Brasi,

Titulo V - Das Disposigdes Gerais

O Gabinete do Reitor, o Vice-Reitor, os Decanos, os Dirigentes das
Unidades Académicas, das Unidades Administrativas, dos Centros e
Orgaos Complementares devero promover o acesso da Ouvidoria 2
documentacdo e aos dados necessarios para a devida insirugio de
resposta a demandante.

O Gabinete do Reitor assequrara as condigdes de trabalho para que
a Ouvidoria da UnB cumpra as atribuigbes previstas neste
Regimento.

Este Regimento entrard em vigor nesta data.

Brasilia, 24 de malo de 2011,

/
José Gemg Sousa Junior
Réitor ’
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2.

Instrucdo normativa n. 0001/2011.

UNIVERSIDADE DE BRASILIA

INSTRUGCAC DA REITORIA N, OQO4 /2011,

Normatiza os prazos méximos a serem observados
pelas areas administrativas e académicas da UnB
envolvidas em atividades colaborativas para
atendimento as demandas da Ouvidoria e define
procedimentos que permeardo essas atividades.

O PRESIDENTE DA FUNDAGAQO E REITOR DA UNIVERSIDADE DE

BRASILIA, no uso de suas atribuigdes estatutdrias e tendo em vista a Resolugao do
Conselho Universitario n. 7/2011, de 24/5/2011 - que criou a Ouvidoria da

Universidade de Brasilia,
RESOLVE:
Art, 12 Normatizar os prazos maximos a serem observados pelas areas

A

administrativas e académicas da Universidade quando da realizac3o de
atividades de colaboragdo com & Ouwidoria, bem como os procedimentos
que permearao essas atividades,

CAPITULO |
DAS DEFINICOES

Para efeitos desta Instrugdo, foram adotadas as seguintes definighes:

Area: todas as unidades, no ambito da UnB, que possam ser demandadas
pela Ouvidoria para resposta ao usuario, seja area meio ou fim;

Autoridade competente; servidor que exerga cargo de chefia de area
administrativa ou académica na Universidade de Brasilia (UnB};

Consultor: servidor indicado por autoridade competente para auxiliar a
Ouvidoria na resolugdo de demandas de usuarios dos servigos prestados
pela UnB ou cidaddos que queiram se manifestar contra a atuagao da
Universidade:.

Denuncia: declaragdo de violagdes de direitos individuais ou coletivos, de
atos legais, bem como de qualquer ato de improbidade administrativa,
praticados por agentes ou servidores publicos de qualquer natureza,
vinculados direta ou indiretamente 2 atuagao da UnB,

7
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UNIVERSIDADE DE BRASILIA

Reclamagdo: manifestagio de insatisfagio ou opinido (protesto, queixa ou
critica) desfavorével acerca dos servigos prestados pela Universidade;

Sugest#o. manifestagdo que contenha sugestao relacionada a prestacio
dos servicos da Universidade ou conduta de servidor,

Elogio: manifestagio de satisfagdo ou opinifio favoravel acerca dos
servigos prestados pela Universidade.

CAPITULO Il

DOS PRAZOS DE RESPOSTA PELAS AREAS ADMINISTRATIVAS E ACADEMICAS

Art. 3°

Art. 4°

el

Os prazos a serem observados pelas areas administrativas e académicas
em cada tipo de resposta, por meio de correspondéncia oficial interna ou
pelo sistema informatizado da Ouvidoria:

Denancia: 30 dias uteis;

Reclamagao; 15 dias dteis;

Sugestdo: 15 dias Gteis.

§ 1° Os prazos serdo contados a partir da data de envio da manifestagao
ao consultor.

§ 2° Em caso de envio de manifestagdo de forma equivocada para area
ndo competente, a contagem de tempo sera cancelada e o prazo sera
contado do novo envio para a area competente.

§ 32 Os prazos poderdo ser prorrogados por igual periodo por solicitagao
fundamentada da autoridade competente da area e concordancia da
Ouvidoria, sendo o usudrio devidamente cientificado.

§ 4° As areas devem proceder & solicitagdo de prormogacao de prazo com
antecedéncia minima de dois dias de sua expiragao.

CAPITULC IN
DOS CONSULTORES

As areas administrativas e académicas deverdo, quande solicitado pela
Ouvidoria, proceder & indicagao e substituigao de consultor e suplente por
meio de memorando subscrito pela autoridade competente.

§ 1° Da indicagio, deverdo constar nome completo do consultor, CPF,
identidade, data de nascimento, area de lotagio, cargo e telefone para contato.

§ 22 O consultor e o suplente serdo treinados por servidor indicado pela
Quvidoria por meio de atividades em sala de aula ou treinamento em local
de trabalho.
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Art, 5%

ArL B°

UNIVERSIDADE DE BRASILIA

Ao consultor fica vedada a apresentacdo de resposta diretamente ao
interessado. devendo encaminha-la, obrigatoriamente, & Ouvidoria.

Os consultores deverdo acessar perindicamente o sistema informalizado da
Ouvidoria para verificago das manifestagies sob sua responsabilidade.

Paragrafo Onico. Em caso de erro ou ndo disponibllidade do sistema
informatizada, os consultores deverdo comunicar imeadiatamente o fato &
Duvidona.

Esta Instrugio enira em vigar nesla data.

Brasilia, 1% de j;wh& de 201 1.

Jogé Geral:ﬁ)’k SQ(}éa Junior
H* ficar _|I|

'|||
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Instrucdo Normativa Conjunta n. 01 CRG/OGU, 24 de junho de 2014.

PRESIDENCIA DA REPUBLICA
CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

INSTRUGCAO NORMATIVA CONJUNTA N° 01 CRG/OGU, 24 DE JUNHO DE 2014.

Estabelece normas de recebimento e tratamento de
dendncias anonimas e estabelece diretrizes para a
reserva de identidade do denunciante.

O CORREGEDOR-GERAL DA UNIAO e o OUVIDOR-GERAL DA UNIAO
Substituto no uso de suas atribui¢des, tendo em vista o disposto nos artigos 14, inciso I
e 15, inciso I, do Anexo I ao Decreto n° 8.109, de 17 de setembro de 2013, bem como
nos artigos 2°, inciso I e 4°, inciso I do Decreto n° 5.480, de 30 de junho de 2003, e no
art. 13 do Decreto n® 8.243, de 23 de maio de 2014;

Considerando a necessidade de uniformizar o tratamento de dentincias anonimas

e pedidos de reserva de identidade nos 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal;

Considerando as orienta¢des consolidadas pelo Supremo Tribunal Federal sobre
o tratamento de dentincias an6nimas, bem como a protecdo outorgada pela Lei n.

12.527, de 18 de novembro de 2001, as informacdes de cardter pessoal;

RESOLVEM:

Art. 1°. Esta Instrucdo Normativa regulamenta o tratamento de manifestacdes
anonimas e solicitacdes de reserva de identidade no ambito dos 6rgaos de controle do
Poder Executivo federal.

§ 1° Para fins desta instrucdo normativa, considera-se:

I - dentncia andnima: manifestacdo que chega aos 6rgaos e entidades ptblicas
sem identificacéo;

IT - reserva de identidade: hipdtese em que o 6rgéo publico, a pedido ou de

oficio, oculta a identificacdo do manifestante.
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Art. 2°. Apresentada dentincia anonima frente a ouvidoria do Poder Executivo
federal, esta a receberd e a tratard, devendo encaminhd-la aos 6rgaos responsaveis pela
apuracdo desde que haja elementos suficientes a verificacao dos fatos descritos.

§1° Recebida a dentincia andnima, os 6rgdos apuratérios a arquivarao e, se
houver elementos suficientes, procederdo, por iniciativa prépria, a instauracdo de
procedimento investigatorio preliminar.

§ 2° O procedimento investigatorio preliminar mencionado no paragrafo anterior

ndo podera ter cardter punitivo.

Art. 3°. Sempre que solicitado, a ouvidoria deve garantir acesso restrito a
identidade do requerente e as demais informacoes pessoais constantes das manifestacoes
recebidas.

§ 1° A ouvidoria, de oficio ou mediante solicitacdo de reserva de identidade,
deverd encaminhar a manifestacdo aos 6rgaos de apuracdo sem o nome do demandante,
hipétese em que o tratamento da dentincia serd o previsto no art. 2° deste normativo;

§ 2°. Caso indispensdvel a apuracdo dos fatos, o nome do denunciante sera
encaminhado ao 6rgdo apuratorio, que ficard responsavel a restringir acesso a identidade
do manifestante a terceiros.

§ 3° A restri¢do de acesso estabelecida no caput deste dispositivo ndo se aplica
caso se configure denunciacdo caluniosa (art. 339 do Decreto-lei n. 2.848/40 — Cddigo
Penal) ou flagrante md-fé por parte do manifestante.

§ 4° A restricdo de acesso estabelecida no caput deste dispositivo encontra
fundamento no art. 31 da Lei n. 12.527/11, devendo perdurar pelo prazo de 100 (cem)
anos.

Art. 4° Esta instrucdo normativa entra em vigor na data de sua publicacéo.

WALDIR JOAO FERREIRA DA SILVA JUNIOR

Corregedor - Geral da Unido

GILBERTO WALLER JUNIOR

Ouvidor — Geral da Unido Substituto

44



4. Instrucao Normativa n. 01 da Ouvidoria Geral da Unido da Controladoria
Geral da Unido, de 05 de novembro de 2014.

Controladoria-Geral da Uniiao
Ouvidoria-Geral da Unido

INSTRUCAO NORMATIVA N° 1 DA OUVIDORIA-GERAL DA UNIAO DA
CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO, DE 05 DE NOVEMBRO DE 2014.

O Ouvidor-Geral da Unido, no uso de suas atribuigdes, tendo em vista o disposto
no art. 116, V, “a”, da Lei n° 8.112, de 11 de novembro de 1990; nos arts. 18 a 20 da Lei
n° 10.683, de 28 de maio de 2003; nos arts 4° e 9° da Lei n® 9.784, de 29 de janeiro de
1999; nos arts. 30 e 31 do Decreto-lei n° 200, de 25 de fevereiro de 1967; nos arts. 16 €
17 do Decreto n° 6.932, de 11 de agosto de 2009; no art. 14 do Anexo I ao Decreto n°
8.109, de 17 de setembro de 2013; bem como no art. 13 do Decreto n° 8.243, de 23 de
maio de 2014;

Considerando a necessidade de conferir eficacia ao disposto no art. 37, §3° da
Constituigdo Federal de 1988, que assegura aos cidaddos o direito de participar da

gestdao da Administragdo Publica;

Considerando a necessidade de reforcar, nas atividades de controle da
Administragdo Publica, o exame da legitimidade, conforme preceitua o art. 70 da

Constituigao Federal de 1988;

Considerando a necessidade de promover a atuagdo integrada e sistémica das
Ouvidorias do Poder Executivo federal, com a finalidade de qualificar a prestagdo de

servigos publicos e o atendimento aos cidaddos;

Considerando, ainda, que a Conferéncia Nacional sobre Transparéncia e
Controle Social (1* Consocial) aprovou proposta de criagdo de lei nacional, acolhendo
as expectativas apresentadas na quase totalidade dos Estados, no sentido de organizar,

fortalecer e efetivar a atuagdo das ouvidorias brasileiras.



RESOLVE:

Art. 1° As ouvidorias publicas do Poder Executivo federal deverdo observar as
normas estabelecidas nesta Instrugao.

Paragrafo tnico. Considera-se ouvidoria publica federal a instancia de controle e
participagdo social responsavel pelo tratamento das reclamagdes, solicitagdes,
dentincias, sugestdes e elogios relativos as politicas e aos servigos publicos, prestados

sob qualquer forma ou regime, com vistas ao aprimoramento da gestdo publica.

Art. 2° A ouvidoria publica federal devera atuar em conformidade com os
principios, dentre outros, da legalidade, impessoalidade, finalidade, motivagao,
razoabilidade, proporcionalidade, moralidade, publicidade, contraditério, solugdo
pacifica dos conflitos e prevaléncia dos direitos humanos, e de acordo com as seguintes
diretrizes:

I - agir com presteza e imparcialidade;

II - colaborar com a integracao das ouvidorias;

III - zelar pela autonomia das ouvidorias;

IV - consolidar a participagdo social como método de governo; e

V - contribuir para a efetividade das politicas e dos servigos publicos.

Art. 32 A ouvidoria publica federal devera, no ambito do 6rgdo ou entidade a que
se vincula:

I - elaborar plano de trabalho anual,

II - monitorar o cumprimento dos prazos e a qualidade das respostas;

III - promover a conciliagdo e a mediagdo na resolugdo de conflitos entre a
sociedade e orgaos, entidades ou agentes do Poder Executivo federal;

IV - processar informagdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas e das
pesquisas de satisfagdo realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliagdo dos servigos
prestados, em especial no que se refere ao cumprimento dos compromissos e dos
padrdes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Cidadao;

V - produzir dados, informagdes e relatorios sobre as atividades realizadas;

VI - promover articulagdo, em carater permanente, com instancias e mecanismos

de participagdo social, em especial, conselhos e comissdes de politicas publicas,
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conferéncias nacionais, mesas de dialogo, foruns, audiéncias, consultas publicas e
ambientes virtuais de participagdo social.

§1° Cada ouvidoria publica federal devera remeter a Ouvidoria-Geral da Unido,
dados e informagdes, de acordo com regulamentagio especifica.

§2° Os relatorios produzidos pelas ouvidorias publicas federais deverdo ser
enviados a Ouvidoria-Geral da Unido com periodicidade minima semestral.

§ 3° A Ouvidoria-Geral da Unido devera manter:

I - sistema informatizado que permita o recebimento e tratamento das
manifestagoes recebidas pelas ouvidorias do Poder Executivo federal; e

II - sitio eletronico que promova a interagdo entre a sociedade e a Administragdo
Publica federal, bem como a divulgagdo de informagdes e estatisticas dos servigos

prestados pelas ouvidorias publicas federais.

Art. 4° Cada ouvidoria publica federal devera, no ambito de suas atribuicdes,
receber, dar tratamento e responder, em linguagem cidada, as seguintes manifestagdes:

I - sugestdo: proposigdo de ideia ou formulagao de proposta de aprimoramento de
politicas e servigos prestados pela Administragao Publica federal,

II - elogio: demonstragdo ou reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo
oferecido ou atendimento recebido;

III - solicitagdo: requerimento de ado¢do de providéncia por parte da
Administragio;

IV - reclamagdo: demonstragao de insatisfagdo relativa a servigo publico; e

V - dentncia: comunicagdo de pratica de ato ilicito cuja solugdo dependa da
atuagdo de 0rgdo de controle interno ou externo.

Paragrafo tnico. Por linguagem cidada entende-se aquela que, além de simples,
clara, concisa e objetiva, considera o contexto sociocultural do interessado, de forma a

facilitar a comunicagdo e o mutuo entendimento.

Art. 5° A sugestdo recebida pela ouvidoria sera oferecida resposta conclusiva
dentro do prazo de 20 (vinte) dias, prorrogaveis, mediante justificativa, por mais 10
(dez).

§ 1° Recebida a sugestdo, a ouvidoria deve realizar analise prévia e, se for o

caso, encaminha-la as areas responsaveis para providéncias.

a7



§ 2° Sera considerada conclusiva a resposta que oferece ao interessado a analise
prévia realizada, bem como as medidas requeridas as areas internas, ou a justificativa no
caso de impossibilidade de fazé-lo.

§ 3° Na impossibilidade de oferecimento de resposta conclusiva dentro do prazo
estabelecido no caput deste dispositivo, a ouvidoria oferecera, mensalmente, resposta
intermediaria, informando o interessado acerca da analise prévia e dos
encaminhamentos realizados, bem como das etapas e prazos previstos para o

encerramento do processamento da sugestao.

Art. 6° O elogio direcionado a agente publico especifico deve ser a ele
encaminhado, dando-se ciéncia a area de gestdo de pessoas para eventual registro em
folha funcional.

Paragrafo unico. No caso do elogio, é conclusiva a resposta que contenha

informagdo sobre o recebimento e, se for o caso, o encaminhamento.

Art. 7° A reclamagio e a solicitagdo recebidas pela ouvidoria, desde que
descritas de modo a atender padrdes minimos de coeréncia, sera oferecida resposta
conclusiva, dentro do prazo de 20 (vinte) dias, prorrogaveis, mediante justificativa, por
mais 10 (dez).

§1° No caso da reclamagdo ou solicitagdo, entende-se por conclusiva a resposta
que encerra o tratamento da manifestagio, oferecendo solugdo de mérito ou informando
a impossibilidade de seu prosseguimento.

§2° Na impossibilidade de oferecimento de resposta conclusiva dentro do prazo
estabelecido no caput, a ouvidoria devera oferecer, mensalmente, resposta
intermediaria, informando o interessado acerca dos encaminhamentos realizados e das

etapas e prazos previstos para o encerramento da manifestagao.

Art. 8° A dentincia recebida pela ouvidoria, desde que contenha elementos
minimos de autoria e materialidade, sera oferecida resposta conclusiva no prazo
maximo de 20 (vinte) dias, prorrogaveis, mediante justificativa, por mais 10 (dez).

§1° No caso da denuncia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha
informag¢do sobre encaminhamento aos oOrgdos competentes de controle interno ou
externo e sobre os procedimentos a serem adotados.

§2° A denuncia podera ser encerrada quando:
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I - estiver dirigida a oOrgdo manifestamente incompetente para dar-lhe
tratamento;

II - ndo contenha elementos minimos indispensaveis a sua apuragao; ou

III - seu autor descumprir os deveres de expor os fatos conforme a verdade;
proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé; ndo agir de modo temerario; ou prestar as
informagdes que lhe forem solicitadas para o esclarecimento dos fatos.

§3° Cada ouvidoria publica federal devera informar a Ouvidoria-Geral da Unido
a existéncia de dentncia praticada por agente publico no exercicio de cargos
comissionados do Grupo Diregdo e Assessoramento Superiores — DAS a partir do nivel

4 ou equivalente.

Art. 9° Cabera representacdo a Ouvidoria-Geral da Unido no caso de

descumprimento dos prazos e procedimentos previstos nesta Instru¢ao Normativa.

Art. 10 As situagdes de omissdo ou conflito aparente de normas serdo tratadas

especificamente no ambito da Ouvidoria Geral da Unido.

Art. 11. Esta Instrugdo Normativa entra em vigor 120 (cento e vinte) dias apos

sua publicagio.

JOSE EDUARDO ELIAS ROMAO

Ouvidor-Geral da Uniao
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5. Lei n.13.460, de 26 de junho de 2017.

26/07/2017 L13460

Presidéncia da Republica
Casa Civil
Subchefia para Assuntos Juridicos

LEI N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017.

Dispde sobre participagdo, protecdo e defesa dos direitos
Vigéncia do usuario dos servicos publicos da administracdo
publica.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA Faco saber que o Congresso Nacional decreta e eu sanciono a seguinte Lei:
CAPITULO |

DISPOSIGOES PRELIMINARES

Art. 12 Esta Lei estabelece normas basicas para participagdo, protegdo e defesa dos direitos do usuario dos
servigos publicos prestados direta ou indiretamente pela administragéo publica.

§ 12 O disposto nesta Lei aplica-se a administragéo publica direta e indireta da Unido, dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios, nos termos do inciso | do § 32 do art. 37 da Constituicdo Federal.

§ 22 A aplicagdo desta Lei ndo afasta a necessidade de cumprimento do disposto:

| - em normas regulamentadoras especificas, quando se tratar de servico ou atividade sujeitos a regulacédo ou
supervisdo; e

Il - na Lei n2 8.078, de 11 de setembro de 1990, quando caracterizada relagdo de consumo.
§ 32 Aplica-se subsidiariamente o disposto nesta Lei aos servigos publicos prestados por particular.
Art. 22 Para os fins desta Lei, consideram-se:

| - usudrio - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de servigo publico;

Il - servigo publico - atividade administrativa ou de prestacéo direta ou indireta de bens ou servigos a populacéo,
exercida por 6rgédo ou entidade da administragdo publica;

11l - administragdo publica - 6rgéao ou entidade integrante da administragcéo publica de qualquer dos Poderes da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, a Advocacia Publica e a Defensoria Publica;

IV - agente publico - quem exerce cargo, emprego ou funcdo publica, de natureza civil ou militar, ainda que
transitoriamente ou sem remuneracao; e

V - manifestagdes - reclamacdes, denuncias, sugestoes, elogios e demais pronunciamentos de usuarios que
tenham como objeto a prestacdo de servigos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacéo e fiscalizagédo de
tais servicos.

Paragrafo Unico. O acesso do usuario a informagdes sera regido pelos termos da Lei n2 12.527, de 18 de
novembro de 2011.

Art. 32 Com periodicidade minima anual, cada Poder e esfera de Governo publicara quadro geral dos servigos
publicos prestados, que especificard os 6érgdos ou entidades responsaveis por sua realizacdo e a autoridade
administrativa a quem estao subordinados ou vinculados.

Art. 42 Os servigos publicos e o atendimento do usuario seréo realizados de forma adequada, observados os
principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranga, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.

http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13460.htm 117
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26/07/2017 L13460
CAPITULO Il

DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 52 O usuario de servigo publico tem direito & adequada prestagdo dos servigos, devendo os agentes
publicos e prestadores de servigos publicos observar as seguintes diretrizes:

| - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios;
Il - presuncéo de boa-fé do usuario;

1ll - atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e aqueles em que houver possibilidade
de agendamento, asseguradas as prioridades legais as pessoas com deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as
lactantes e as pessoas acompanhadas por criancas de colo;

IV - adequacéo entre meios e fins, vedada a imposicdo de exigéncias, obrigagdes, restricdes e sangdes ndo
previstas na legislacéo;

V - igualdade no tratamento aos usuérios, vedado qualquer tipo de discriminacéo;
VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VIl - definicdo, publicidade e observancia de horarios e normas compativeis com o bom atendimento ao
usuario;

VIII - adocédo de medidas visando a protecdo a salde e a seguranga dos usuarios;

IX - autenticagdo de documentos pelo préprio agente publico, a vista dos originais apresentados pelo usuario,
vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de duvida de autenticidade;

X - manutengdo de instalagbes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico e ao
atendimento;

Xl - eliminacdo de formalidades e de exigéncias cujo custo econdmico ou social seja superior ao risco
envolvido;

XII - observancia dos cédigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias categorias de agentes publicos;

XIIl - aplicacao de solugdes tecnolégicas que visem a simplificar processos e procedimentos de atendimento ao
usuario e a propiciar melhores condi¢cdes para o compartiihamento das informacgdes;

XIV - utilizacdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos; e
XV - vedagao da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em documentagéo valida apresentada.
Art. 62 Séo direitos basicos do usuario:

| - participacdo no acompanhamento da prestacéo e na avaliagao dos servigos;

Il - obtencdo e utilizacdo dos servicos com liberdade de escolha entre os meios oferecidos e sem
discriminacgéo;

Il - acesso e obtencdo de informagdes relativas a sua pessoa constantes de registros ou bancos de dados,
observado o disposto no inciso X do caput do art. 5° da Constituicdo Federal e na Lei n® 12.527, de 18 de novembro
de 2011;

IV - protecédo de suas informacgdes pessoais, nos termos da Lei n® 12.527. de 18 de novembro de 2011;

V - atuacdo integrada e sistémica na expedicdo de atestados, certiddes e documentos comprobatérios de
regularidade; e
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VI - obtencédo de informagdes precisas e de facil acesso nos locais de prestacdo do servigo, assim como sua
disponibilizagdo na internet, especialmente sobre:
a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servicos prestados pelo 6rgdo ou entidade, sua localizacdo exata e a indicagdo do setor responsavel pelo
atendimento ao publico;

c) acesso ao agente publico ou ao 6rgao encarregado de receber manifestacdes;
d) situacdo da tramitacdo dos processos administrativos em que figure como interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestagdo dos servigos, contendo informagdes para a compreensdo
exata da extensao do servigo prestado.

Art. 72 Os 6rgéos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo Carta de Servigos ao Usuario.

§ 12 A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo informar o usudrio sobre os servigos prestados pelo
6rgdo ou entidade, as formas de acesso a esses servicos e seus compromissos e padrées de qualidade de
atendimento ao publico.

§ 22 A Carta de Servigos ao Usuario devera trazer informacdes claras e precisas em relagdo a cada um dos
servigos prestados, apresentando, no minimo, informacdes relacionadas a:

| - servicos oferecidos;

11 - requisitos, documentos, formas e informacdes necessarias para acessar o0 servigo;
Il - principais etapas para processamento do servigo;

IV - previsdo do prazo maximo para a prestagéo do servico;

V - forma de prestacéo do servigo; e

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacao sobre a prestagédo do servigo.

§ 32 Além das informagdes descritas no § 22, a Carta de Servicos ao Usuario devera detalhar os
compromissos e padroes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previséo de tempo de espera para atendimento;

11l - mecanismos de comunicagdo com 0S usuarios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestacdes dos usuarios; e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servigo solicitado e de eventual
manifestacéo.

§ 42 A Carta de Servigos ao Usuario sera objeto de atualizacdo periodica e de permanente divulgagio
mediante publicagdo em sitio eletrénico do érgao ou entidade na internet.

§ 52 Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a operacionalizagio da Carta
de Servigos ao Usuario.

Art. 82 S&o deveres do usuario:

| - utilizar adequadamente os servicos, procedendo com urbanidade e boa-fé;
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Il - prestar as informagdes pertinentes ao servico prestado quando solicitadas;

Il - colaborar para a adequada prestagéo do servigo; e

IV - preservar as condigdes dos bens publicos por meio dos quais Ihe sdo prestados os servigos de que trata
esta Lei.

CAPITULO Ill

DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVIGOS PUBLICOS

Art. 92 Para garantir seus direitos, o usuario podera apresentar manifestacdes perante a administragdo publica
acerca da prestagdo de servigos publicos.

Art. 10. A manifestacdo sera dirigida a ouvidoria do érgéo ou entidade responsavel e contera a identificagéo do
requerente.

§ 12 A identificagdo do requerente ndo contera exigéncias que inviabilizem sua manifestagdo.

§ 22 Sao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da apresentagdo de
manifestagdes perante a ouvidoria.

§ 32 Caso n&o haja ouvidoria, 0 usuéario podera apresentar manifestacdes diretamente ao 6rgéo ou entidade
responsavel pela execugdo do servico e ao 6rgao ou entidade a que se subordinem ou se vinculem.

§ 42 A manifestacdo podera ser feita por meio eletronico, ou correspondéncia convencional, ou verbalmente,
hipétese em que devera ser reduzida a termo.

§ 52 No caso de manifestag&o por meio eletrénico, prevista no § 42, respeitada a legislagéo especifica de sigilo
e protecdo de dados, podera a administragdo publica ou sua ouvidoria requerer meio de certificagédo da identidade do
usuario.

§ 62 Os o6rgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo colocar a disposi¢do do usudrio
formularios simplificados e de facil compreenséo para a apresentacdo do requerimento previsto no caput, facultada
ao usuario sua utilizagéo.

§ 72 A identificagdo do requerente é informagéo pessoal protegida com restricdo de acesso nos termos da Lei
n°®12.527, de 18 de novembro de 2011.

Art. 11. Em nenhuma hipétese, sera recusado o recebimento de manifestacdes formuladas nos termos desta
Lei, sob pena de responsabilidade do agente publico.

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das manifestagcdes observardo os principios da
eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolucéo.

Paragrafo Unico. A efetiva resolugdo das manifestagdes dos usuarios compreende:
| - recepgao da manifestagcdo no canal de atendimento adequado;
Il - emissdo de comprovante de recebimento da manifestacéo;
Il - andlise e obtengédo de informagdes, quando necessario;
IV - decisdo administrativa final; e
V - ciéncia ao usuario.
CAPITULO IV

DAS OUVIDORIAS
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Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuicdes precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas em regulamento
especifico:

| - promover a participacdo do usuario na administragcéo pulblica, em cooperagdo com outras entidades de
defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestacdo dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;
11l - propor aperfeicoamentos na prestacédo dos servicos;

IV - auxiliar na prevencéo e corre¢do dos atos e procedimentos incompativeis com os principios estabelecidos
nesta Lei;

V - propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia as determinagdes desta
Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestagées, acompanhando o
tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacdes de usuario perante 6rgdo ou entidade a que se vincula; e

VIl - promover a adocdo de mediacdo e conciliagdo entre o usuario e o 6rgdo ou a entidade publica, sem
prejuizo de outros érgdos competentes.

Art. 14. Com vistas a realizacdo de seus objetivos, as ouvidorias deveréo:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestacdes
encaminhadas por usuérios de servigos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gesté@o, que devera consolidar as informacdes mencionadas no inciso |, e,
com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagéo de servigos publicos.

Art. 15. O relatério de gestdo de que trata o inciso Il do caput do art. 14 devera indicar, ao menos:
| - o nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestacoes;

Il - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugdes apresentadas.

Paragrafo tnico. O relatério de gestdo sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do 6rgéo a que pertence a unidade de ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.

Art. 16. A ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final ao usuario, observado o prazo de trinta dias,
prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual periodo.

Paragrafo unico. Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria podera solicitar informagcdes e
esclarecimentos diretamente a agentes publicos do érgédo ou entidade a que se vincula, e as solicitacdes devem ser
respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual periodo.

Art. 17. Atos normativos especificos de cada Poder e esfera de Governo dispordo sobre a organizacédo e o
funcionamento de suas ouvidorias.

CAPITULO V

DOS CONSELHOS DE USUARIOS
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Art. 18. Sem prejuizo de outras formas previstas na legislacdo, a participagdo dos usuarios no
acompanhamento da prestagdo e na avaliagdo dos servigos publicos sera feita por meio de conselhos de usuérios.

Paragrafo tnico. Os conselhos de usuarios sdo 6rgaos consultivos dotados das seguintes atribuicdes:
| - acompanhar a prestacdo dos servicos;
Il - participar na avaliagdo dos servicos;
11l - propor melhorias na prestacdo dos servigos;
IV - contribuir na definicao de diretrizes para o adequado atendimento ao usuério; e

V - acompanhar e avaliar a atuagéo do ouvidor.

Art. 19. A composigdo dos conselhos deve observar os critérios de representatividade e pluralidade das partes
interessadas, com vistas ao equilibrio em sua representacéo.

Paragrafo unico. A escolha dos representantes sera feita em processo aberto ao publico e diferenciado por tipo
de usuario a ser representado.

Art. 20. O conselho de usuérios podera ser consultado quanto a indicagéo do ouvidor.
Art. 21. A participacdo do usuario no conselho sera considerada servigo relevante e sem remuneragéo.

Art. 22. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispord sobre a organizagdo e
funcionamento dos conselhos de usuarios.

CAPITULO VI
DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 23. Os 6rgaos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os servigos prestados, nos
seguintes aspectos:

| - satisfagdo do usudrio com o servigo prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usudrio;

11l - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos servicos;
IV - quantidade de manifestacdes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administragdo publica para melhoria e aperfeicoamento da prestagéo do servigo.

§ 12 A avaliagdo seré realizada por pesquisa de satisfagdo feita, no minimo, a cada um ano, ou por qualquer
outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados.

§ 22 O resultado da avaliagéo devera ser integralmente publicado no sitio do 6rgdo ou entidade, incluindo o

ranking das entidades com maior incidéncia de reclamagdo dos usuarios na periodicidade a que se refere 0 § 12, e
servird de subsidio para reorientar e ajustar os servicos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos
compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usuario.

Art. 24. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a avaliagéo da efetividade e
dos niveis de satisfacdo dos usuérios.

CAPITULO VI

DISPOSIGOES FINAIS E TRANSITORIAS
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Art. 25. Esta Lei entra em vigor, a contar da sua publicacéo, em:

| - trezentos e sessenta dias para a Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios com mais de
quinhentos mil habitantes;

Il - quinhentos e quarenta dias para os Municipios entre cem mil e quinhentos mil habitantes; e
11l - setecentos e vinte dias para os Municipios com menos de cem mil habitantes.
Brasilia, 26 de junho de 2017; 1962 da Independéncia e 1292 da Republica.

MICHEL TEMER
Torquato Jardim
Dyogo Henrique de Oliveira
Wagner de Campos Rosério

Este texto ndo substitui o publicado no DOU de 27.6.2017
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6. Decreto n. 9.094, de 17 de julho de 2017.

26/07/2017 D9094

Presidéncia da Republica

Casa Civil
Subchefia para Assuntos Juridicos

DECRETO N° 9.094, DE 17 DE JULHO DE 2017

Dispde sobre a simplificacdo do atendimento prestado aos
usuarios dos servicos publicos, ratifica a dispensa do
reconhecimento de firma e da autenticacdo em
documentos produzidos no Pais e institui a Carta de
Servigos ao Usuario.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da atribuicao que |lhe confere o art. 84, caput, inciso VI, alinea “a”, da
Constituicéo,

DECRETA:

Art. 12 Os orgéos e as entidades do Poder Executivo federal observardo as seguintes diretrizes nas relagdes
entre si e com os usuarios dos servigos publicos:

| - presuncéo de boa-fé;
Il - compartilhamento de informagdes, nos termos da lei;

Ill - atuacdo integrada e sistémica na expedicdo de atestados, certiddes e documentos comprobatérios de
regularidade;

IV - racionalizagdo de métodos e procedimentos de controle;
V - eliminacéo de formalidades e exigéncias cujo custo econdmico ou social seja superior ao risco envolvido;

VI - aplicagédo de solugdes tecnolégicas que visem a simplificar processos e procedimentos de atendimento aos
usuarios dos servicos publicos e a propiciar melhores condi¢des para o compartilhamento das informacgées;

VII - utilizagéo de linguagem clara, que evite o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos; e

VIII - articulagdo com os Estados, o Distrito Federal, os Municipios e os outros Poderes para a integracéo,
racionalizagéo, disponibilizacéo e simplificacdo de servigos publicos.

Paragrafo Gnico. Usuarios dos servigos publicos sé@o as pessoas fisicas e juridicas, de direito publico ou privado,
diretamente atendidas por servigo publico.

CAPITULO |
DA RACIONALIZACAO DE EXIGENCIAS E DA TROCA DE INFORMAGOES

Art. 2¢ Salvo disposicdo legal em contrario, os 6rgdos e as entidades do Poder Executivo federal que
necessitarem de documentos comprobatdrios da regularidade da situagdo de usuarios dos servigos publicos, de
atestados, de certidées ou de outros documentos comprobatérios que constem em base de dados oficial da
administracé@o publica federal deverao obté-los diretamente do 6rgéo ou da entidade responsavel pela base de dados,
nos termos do Decreto n® 8.789, de 29 de junho de 2016, e ndo poderao exigi-los dos usuarios dos servicos publicos.

Art. 32 Na hipétese dos documentos a que se refere o art. 22 conterem informacgdes sigilosas sobre os usuarios
dos servicos publicos, o fornecimento pelo 6rgdo ou pela entidade responsavel pela base de dados oficial fica
condicionado a autorizagéo expressa do usuario, exceto nas situagdes previstas em lei.

Paragrafo unico. Quando néo for possivel a obtencdo dos documentos a que a que se refere o art. 22 diretamente
do 6rgdo ou da entidade responsavel pela base de dados oficial, a comprovacédo necessaria podera ser feita por meio de
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