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RESUMO

O presente trabalho se prop8e a compreender como a comunicacao organizacional
pode impactar a Universidade, por meio de um Estudo de Caso da Ouvidoria da Universidade
de Brasilia. Para tal, fez-se uma pesquisa de dados secundarios, por meio de uma analise de
quatro relatorios semestrais produzidos pela Universidade de Brasilia, durante os ultimos dois
anos, e uma pesquisa qualitativa por meio de entrevistas em profundidade com as funcionarias

da Ouvidoria da UnB, a fim de compreender seus processos internos e comunicacionais.

PALAVRAS - CHAVE: Comunicac¢do Organizacional, Ouvidoria, UnB, Estudo de Caso.



ABSTRACT

This study aims to understand how organizational communication can impact the
university, through a Case Study of the Ombudsman at the University of Brasilia. To do this,
we made it a secondary data research , through an analysis of four semi-annual report
produced by the University of Brasilia , during the last two years and a qualitative research
through in-depth interviews with the employees of the Ombudsman of UNB , in order to

understand the communication processes.

KEYWORDS: Organizational Communication, Ombudsman, UNB, Case Study.
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1. INTRODUCAO

Este trabalho é fruto de uma grande inquietacdo e de muitas observacdes decorrentes
de quatro anos de estudo e trabalho voluntario na Universidade de Brasilia (UnB). Desde o
inicio da graduacdo, entendemos a importancia de um estudante participar ativamente dos
pilares da universidade - ensino, pesquisa e extensdo. Também percebemos que uma
Universidade depende de seus fluxos comunicacionais e que estuda-la a fundo é buscar
entender as trocas simbdlicas que nela ocorrem, seu projeto inicial, e 0s aspectos positivos e
negativos de sua comunicacao organizacional.

Ao pensar em Comunicacdo Organizacional agindo na Universidade como meio de
gestdo, em um primeiro momento, imaginou-se estudar como a Secretaria de Comunicagéo
(SECOM) poderia trabalhar a comunicacéao integrada da Universidade. Porém, inspirada pela
Carta de Servigos da UnB ao Cidaddo®, que regularizou a Universidade de Brasilia perante a
Lei de Acesso a Informacdo, acreditei que um Estudo de Caso sobre a Ouvidoria da
Universidade seria 0 meu objeto de estudo.

Ouvidorias Universitarias tém grande importancia na mudanca de cultura
organizacional da Universidade. E um meio de comunicacdo que atinge a comunidade
universitaria e que tem relacdo direta com o projeto inicial da UnB, de ser uma universidade
integrada.

A Ouvidoria é um servico prestado aos clientes e cidaddos por meio do qual é possivel
apresentar reclamacdes, criticas, sugestdes e até mesmo elogios & qualidade das trocas
empreendidas, afirma lasbeck (2010). Para esse autor, o objetivo principal é curar vinculos
estremecidos no relacionamento entre as organizacdes e seus publicos e para isso, atuar como
midia, produzindo, reproduzindo e reformulando sentidos.

Sendo assim, assume-se como um espaco de interlocucdo da organizagdo com
diferentes publicos, dentre uma série de outros exemplos que poderiam ser citados no
contexto da comunicacao organizacional. Para Nacfur (2004), a ouvidoria, por intermédio do
Ouvidor, tem como atribuicdo bésica, atuar na defesa dos direitos e interesses da sociedade
em geral, notadamente dos clientes e usuarios, atuais ou potenciais, contra atos e omissoes
cometidos pela empresa, com a finalidade de zelar para que a instituicdo atue como eficiéncia

e mantenha crescente o prestigio de que desfruta perante a sociedade.

! http://www.unb.br/noticias/downloads/Carta_Cidadao.pdf
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Na Ameérica Latina, a implantagdo de Ouvidorias aconteceu tardiamente, somente nas
duas ultimas décadas do século XX, logo ap6s o processo de redemocratizacdo do continente.
Ter acontecido nessa época era esperado, pois ouvidoria publica deduz-se estar ligada a
plenitude de direitos civis e politicos em ambientes democréaticos. Assim, no final do século
XX, inauguraram-se ouvidorias publicas em Porto Rico (1977), Guatemala (1985), México
(1990), El Salvador (1991), Colémbia (1991), Costa Rica (1992), Paraguai (1992), Honduras
(1992), Peru (1993), Argentina (1993), Bolivia (1994), Nicaragua (1995), Venezuela (1997) e
Equador (1998). Entretanto, o tema somente comegou a ser efetivamente discutido a partir do
terceiro quartel do século XX, quando, em 1961, por meio do Decreto no 50.533, pretendeu-
se a criacdo de um instituto assemelhado ao do ombudsman.

Ao decidir estudar a Ouvidoria da Universidade de Brasilia, optamos por vé-la como
um meio de comunicacdo organizacional que impacta a Universidade. Dentro da UnB,
acreditamos que o papel da ouvidoria ndo se resume ao cumprimento de questdes
administrativas ou processuais. Mais do que receber, a ouvidoria produz e reproduz
informacdes. Isso significa que ela é um lugar de producdo de sentido, de transformacéo de
informacBes em outras informacdes e, portanto, um espaco de fabricacdo e o espaco ideal para
a transformacéo da nossa realidade atual.

Por isso, o seu trabalho como uma interface de comunicacgéo entre a Universidade e a
sua comunidade é importante e deve ser feito. Essa funcdo é umas das funcGes base de
funcionamento de uma ouvidoria. E na ouvidoria que produzimos o sentido dos
acontecimentos das organizacgdes e que sdo elaboradas as respostas que a organizacao precisa
para legitimar-se na relagdo com seus publicos.

lasbeck (2010) afirma que Ouvidoria é comunicacdo. Para ele, as Ouvidorias
constituem um servico especial prestado pelas organizacdes aos seus publicos. Mais do que
isso, ela € lugar de producéo de sentido, é resposta, € midia e por isso &€ comunicag&o.

Baptista (1999), lembra que o sistema de ouvidoria é por si SO estatico fazendo-se
necessario que os gestores incentivem a participacéo, seja divulgando o sistema, mostrando os
beneficios potenciais de trabalhar de modo cooperativo e fornecer constante feedback aos
envolvidos. Independente da reclamagdo ou sugestdo, o feedback é indispensavel para a
existéncia saudavel de um sistema de ouvidoria interna.

A ouvidoria pode ter o papel comunicacional de integracdo. Para tanto, necessita de
uma adequada organizagdo das informagOes coletadas a fim de viabilizar o desenvolvimento
de estratégias. Diante disso, levantamos como principal problema dessa pesquisa: Qual o

papel da Ouvidoria no contexto da Comunicacdo Organizacional da Universidade de Brasilia?
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A partir desse problema de pesquisa e por meio das leituras, tragou-se como objetivo
geral compreender os processos comunicacionais da Ouvidoria e o papel dessa no contexto da
Comunicacdo Organizacional da Universidade de Brasilia. Com objetivos especificos
pretendemos:

a) Entender a importancia atribuida a Ouvidoria no Contexto da Universidade;

b) Entender como a Ouvidoria pode ser uma interface de comunicacdo entre a
comunidade universitaria e a instituicao;

c) Conhecer os processos internos da Ouvidoria;

d) Apresentar e interpretar os principais resultados da atuacdo da Ouvidoria;

e) Levantar agBes que possam vir a qualificar o trabalho da Ouvidoria como uma
interface de Comunicacéo.

Metodologicamente, a pesquisa da Ouvidoria da UnB se caracteriza como um Estudo
de Caso, pois essa técnica se constitui numa das principais estratégias para examinar 0s
acontecimentos atuais.

Yin (2001) enfatiza a importancia do tipo de questdes propostas para distinguir os
estudos de caso de outras modalidades de pesquisa nas ciéncias sociais. Afirma que a
estratégia é geralmente usada quando as questfes de interesse do estudo referem-se ao como e
ao porqué; quando o pesquisador tem pouco controle sobre os acontecimentos; e quando o
foco se dirige a um fendbmeno contemporaneo em um contexto natural.

De acordo com Gil (2002, p. 54), o estudo de caso tem como foco o estudo
aprofundado de um ou mais objetos, que sdo analisados posteriormente de forma critica. Com
isso, 0 pesquisador consegue formular resultados e hipo6teses a respeito do determinado
assunto pesquisado. Gil (2002) ressalta que ndo ha consenso acerca dos procedimentos que
devem ser seguidos nesse tipo de pesquisa. Os pontos a serem analisados, assim como
diversos outros inseridos neles, serdo observados detalhadamente e, tendo como base as
referéncias coletadas.

Por meio do Estudo de Caso, utilizamos muitas das técnicas utilizadas pelas pesquisas
historicas, porém o grande diferencial é o acréscimo de duas fontes de evidéncias que
usualmente ndo sd@o incluidas no repertorio: observacdo direta e série sisteméatica de

entrevistas, que serdo utilizadas em nosso estudo. Para Yin (2001):

“Novamente, embora os estudos de casos e as pesquisas historicas possam se
sobrepor, o poder diferenciador do estudo é a sua capacidade de lidar com uma
ampla variedade de evidéncias - documentos, artefatos, entrevistas e observacoes -
além do que pode estar disponivel no estudo histérico convencional. Além disso, em
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algumas situacBes, como na observacdo participante, pode ocorrer manipulacéo
informal.”

Com isso, para 0 nosso Estudo de Caso, a pesquisa foi trabalhada em dois grandes
eixos: inicialmente foi feita uma pesquisa de dados secundarios, por meio da uma analise de
quatro relatorios semestrais produzidos pela Universidade de Brasilia, durante os ultimos dois
anos; e estudo feito pelos alunos da matéria de Assessoria de Comunicac¢do do curso de
Comunicacdo Organizacional, que produziram um diagndéstico da Comunicagdo da UnB, com
énfase da SECOM, durante o 1/2014; e uma pesquisa qualitativa por meio de entrevistas em
profundidade com as funcionarias da Ouvidoria da UnB, a fim de compreender seus processos
internos e comunicacionais.

Do ponto de vista tedrico, foram trabalhados e discutidos os conceitos de Ouvidoria e
Ouvidoria Universitaria de Luiz Carlos lasbeck, de Cleusa Scrofernecker, de Anis Nacfur de
Marlene Marchiori; de Comunicacdo Organizacional conforme os autores Margarida Kunsch,
Jodo José Curvello, Wilson Bueno, Paulo Nassar e Rubens Figueiredo; e o conceito de
Organizac@es Hibridas de Thomaz Wood Jr.

No primeiro capitulo, busca-se estudar a Universidade de Brasilia, entender seu
contexto histérico, como é feita e tratada a Comunicacdo da Universidade e o contexto
organizacional existente nela. Assim, pretende-se entender como toda a sua historia e como a
UnB, como organizacdo utiliza a comunicagdo organizacional na entidade para assim
entender como a Ouvidoria funcionaria dentro dessa conjuntura.

O segundo capitulo traz um estudo sobre a Comunicacdo Organizacional e sobre
Ouvidorias, buscando compreender os paradigmas que norteiam as pesquisas nestas areas da
comunicacdo, e compreendendo como o estudo dessas areas apresenta um quadro dindmico e
diverso do importante papel que a ouvidoria possui no campo da comunicagéo organizacional.
Na sequéncia, retoma-se o histérico de desenvolvimento dos dois campos no Brasil,
apontando quais sdo suas origens dentro do jornalismo e das relagdes publicas, para ambos, a
migragédo para organizagdes e como tem sido trabalhado atualmente.

O terceiro capitulo trata das ouvidorias universitarias, suas funcdes, origens e trabalho,
com o objetivo de explanar seus detalhamentos.

O Estudo de caso da Ouvidoria da Universidade de Brasilia é o objeto do quarto
capitulo, onde se apresenta o estudo de cada relatério analisado, a analise comparativa dos
resultados apresentados nos relatorios e a descri¢do e analise das entrevistas realizadas coma

equipe da Ouvidoria com o objetivo analisar o seu funcionamento, fluxos organizacionais e
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distinguir suas formas de trabalho de outros 6rgdos da UnB e assim compreender sua légica
organizacional.
O quinto capitulo apresenta as consideracdes finais a luz dos objetivos gerais e

especificos, sugestdes de novas abordagens para o trabalho da ouvidoria.
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2. A UNIVERSIDADE DE BRASILIA, SUA COMUNICACAO E SEU CONTEXTO
ORGANIZACIONAL

A Universidade de Brasilia foi fundada em 21 de abril de 1962 e j& nasceu com a
perspectiva de ser uma universidade inovadora. Concebida com a promessa de reinventar a
educacéo superior, entrelacar as diversas formas de saber e formar profissionais engajados na
transformacdo do pais. O antropdlogo Darcy Ribeiro definiu as bases da instituicdo, o
educador Anisio Teixeira planejou o modelo pedagdgico e o arquiteto Oscar Niemeyer
transformou as ideias em prédios.

A UnB foi criada para ser uma experiéncia educadora que unisse 0 que havia de mais
moderno em pesquisas tecnolégicas com uma producdo académica capaz de melhorar a
realidade brasileira. “S6 uma universidade nova, inteiramente planificada, estruturada em
bases mais flexiveis, podera abrir perspectivas de pronta renovagdo do nosso ensino superior”,
previa o Plano Orientador de Darcy.

Durante seus 52 anos, a universidade passou por muitas mudancas devido ao seu
funcionamento, de acordo com o plano inicial, foi prejudicado em alguns aspectos. De acordo
com Darcy Ribeiro (1978), a estrutura administrativa e financeira da UnB foi toda trabalhada

no conceito da autonomia, modelo muito usado pelos gestores universitarios.

“A UnB foi organizada como uma Fundag@o, a fim de liberta-la da opressdo
que o burocratismo ministerial exerce sobre as universidades federais. Ela
deveria reger a si propria, livre e responsavelmente, ndo como uma

empresa, mas como um servigo publico e autdnomo” (RIBEIRO,
Darcy,1978)

A histéria de Darcy Ribeiro se entrelaca com a da UnB. Toda a utopia inicial da
criacdo da Universidade de Brasilia tem relacdo com Darcy Ribeiro. Apesar disso, Darcy
sempre ressaltou a importancia de todos os intelectuais que participaram do projeto e
tornaram possivel a criagdo da Universidade de Brasilia. No livro UnB: invencdo e
descaminho, Darcy consegue mostrar como a construcdo da Universidade teve como base seu
contexto historico e social.

As mudangas que foram propiciadas pela historia apresentam caracteristicas das
transformacg0es que foram condicionadas pela sociedade, sendo assim a constru¢do de uma
capital moderna e progressista permitiu e criou a necessidade de uma universidade inovadora.
O projeto e as propostas para a estruturacdo da UnB foram determinados pela experiéncia

sociocultural de seus fundadores.
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Mas afinal, o que faz da UnB, uma universidade diferente das outras? Seu projeto
inicial foi inovador ndo somente pelo seu carater libertario e dindmico, de acordo com Darcy
Ribeiro, a critica e analise das universidades nacionais feitas pela comissdo foram as
primeiras do pais. Para ele, apesar da resisténcia da intelectualidade conservadora, o projeto
da Universidade de Brasilia apresentou uma autocritica objetiva e direta das universidades e
ofereceu como solugcdo uma organizacdo racional para tais. Dessa maneira, ocorreram
reivindicacdes pelo pais de reformas universitarias, pois as universidades da época eram
incapazes de serem agentes da transformacao e desenvolvimento do Brasil.

A Universidade possui esse papel de agregar estudiosos e intelectuais e nela séo
produzidas pesquisas que poderiam focar em temas da realidade nacional. Entretanto, a
pesquisa por si mesma € indcua. Para que esse conhecimento seja Util e transformador, a
universidade precisa ser integrada com a sociedade, servindo a comunidade, e cumprindo seu
carater publico. A universidade burocratizada e profissionalizante € apenas uma reprodutora
de técnicas. O objetivo maximo desse tipo de instituicdo € preencher as necessidades do
mercado. A universidade profissionalizante ndo é capaz de criacdo e transformacdo, muito
pelo contrario, serve como instrumento de manutencdo do status quo.

A UnB surgiu como uma universidade que pela primeira vez seria um espaco de
transformacéo social. Essa universidade inovadora, que para Darcy ndo seria somente um
local de aulas, mas que englobaria pesquisas e projetos e a integragdo com a comunidade seria
um lugar propicio para a troca de ideias e criatividade, permitindo o florescimento de novas
propostas cientificas ou humanistica. Somente a unido de seus alunos permitiria o surgimento
de uma consciéncia coletiva e proporcionaria a forca necessaria para transformacéo social.

A criagdo da UnB veio para modificar esse quadro, sendo ela uma universidade
integrada, onde conhecimento seria buscado pelo seu valor intrinseco, e ndo mercadolégico.
Parte das propostas que constavam no projeto de criagdo da Universidade de Brasilia, estavam
presentes a formacdo de uma equipe livre e autbnoma para trabalhar com o assessoramento
dos orgdos pubicos, tendo um foco cultural e artistico. Sendo assim, a organizacdo da
universidade e mesmo sua arquitetura deveriam proporcionar um espaco favoravel ao espirito
criativo. E importante salientar que essa preocupacdo com a cultura da universidade esta
diretamente ligada ao seu funcionamento nos dias de hoje, aos fluxos comunicacionais e
organizacionais que acontecem na universidade.

Também é importante para o padrdo UnB que estamos tratando, o0 modelo que ela foi
organizada estruturalmente. A estrutura planejada para a Universidade de Brasilia seguia o

seguinte modelo: dividida em Institutos Centrais de Ciéncia, Letras e Artes — responsaveis
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pelo saber fundamental -, Faculdades Profissionais — relacionadas a pesquisa e aplicabilidade
das ciéncias -, e Orgdos Complementares — dedicados & comunidade. As atividades cientificas
desses departamentos seriam administradas pelos Centros Interdisciplinar de Pesquisa,
componente de cada Instituto Central e Faculdade Profissional.

A administracdo da Universidade de Brasilia seria feita por meio de seu o6rgdo
superior, a Assembleia Universitaria, que incluiria o co-governo. E importante ressaltar que a
Universidade de Brasilia conseguiu o carater de Fundacdo. Ou seja, livre do Ministério da
Educacao, responsavel por sua administracdo, porém sempre servindo ao publico.

Atualmente, quando pensamos em comunicagdo da Universidade de Brasilia,
primeiramente pensamos no trabalho desenvolvido pela SECOM, que agrega mais funcdes do
gue quando surgiu na década de 80, e tem 0s objetivos de informar as comunidades interna e
externa sobre a producdo cientifica e cultural da UnB; dar visibilidade aos principais atos da
administracdo; e divulgar o papel social da universidade, promovendo eventos e agdes para
integrar estudantes, professores, técnico-administradores e colaboradores dos quatro campi
em atividades de ensino pesquisa e extensao.

Apesar de a SECOM responder pelos processos comunicacionais internos e externos
da universidade, ela ndo estd institucionalmente ligada a UnB. Ao analisarmos o0 organograma
da universidade é percebido que ela ndo faz parte de seu organograma. E que a Ouvidoria é
um dos trés érgdos de Assessoria, que ficam acima dos Decanatos.

Figura 1 - Organograma UnB
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Fonte: Decanato de Planejamento e Orcamento UnB

Diante de tantas referéncias diferenciadas para a sua fundacéo, é possivel notar como a
UnB possui as caracteristicas principais de uma organizacdo hibrida. O termo “organizac¢do
hibrida” surgiu na literatura cientifica nos campos da gestdo publica e das organizagdes sem
fins lucrativos, na década de 2000, relacionado a organiza¢es que operam na interface entre
0 setor publico e o setor privado, atendendo tanto a demandas publicas como a demandas
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comerciais. Segundo tal literatura, exemplos de organizag6es hibridas incluem universidades
publicas que prestam servicos de consultoria para empresas privadas e centros de pesquisa
que desenvolve estudos para laboratdrios farmacéuticos (Lamb e Davidson, 2004).

Sendo a UnB uma organizacdo que atende a demandas publicas e privadas, ela em sua
esséncia funciona e se organiza como uma organizacdo hibrida. Porém, qual a importancia e
0s aspectos positivos de ser uma organizacao hibrida? A UnB é considerada uma entidade ndo
governamental, administrativa e financeiramente auténoma, de acordo com seu Estatuto.
Segundo, os estudos que tratam de organizac6es hibridas, elas possuem modelos contratuais
especificos ou como combinacBes entre organizacbes comerciais, organizacfes publicas e
organizagdes sem fins lucrativos.

Existem varias dimensdes para o estudo e classificacdo de organizacGes hibrida. A
primeira dimensdo é a dos sistemas de governanca. A condi¢do hibrida de governanca é
observavel nos exemplos citados por Lamb e Davidson (2004) e por Anheier e Schéer (2008),
e é encontrada nas universidades publicas. A condigdo hibrida de governanca pode também
ser observada nas organizacGes que combinam caracteristicas de organizacdes sem fins
lucrativos com caracteristicas de empresas comerciais. Ao destacarmos o aspecto hibrido que
a UnB possui, queremos relatar a questéo processual existente dentro da Universidade e como

seu funcionamento e métodos sdo similares aos citados.



23

3. A COMUNICACAO ORGANIZACIONAL E AS OUVIDORIAS

Entendendo a UnB como uma organizagédo, podemos aplicar métodos de comunicagao
organizacional para aprimorar a comunicagdo local. Cada vez mais, as organizagOes
encontram-se diante do desafio que é aperfeicoar a sua comunicacdo, para que ela possa
impactar diferentes puablicos. Novos formatos empresariais e crescentes exigéncias de
relacionamento tornaram mais complexas as demandas de comunicacdo organizacional.

Compreende-se como comunicag@o organizacional “a somatoria de todas as atividades
de comunicacdo da empresa, elaborada de forma multidisciplinar” (Nassar e Figueiredo 1995,
p.19). A comunicacdo passou a ser estratégica para as organizacdes, deixando de ser um
“mero conjunto de atividades, desenvolvidas de maneira fragmentada, para constituir-se em
um processo integrado que orienta o relacionamento da empresa ou entidade com todos 0s
seus publicos de interesse”.( Bueno 2003 p.7)

Os primeiros estudos relacionados a comunicacdo organizacional sdo datados da
década de 1940 com pesquisadores norte-americanos, segundo Kunsh (2012, p. 64), quando
os olhares estavam voltados para a comunicacdo de negdcios. A autora aponta a década de
1950 como o momento de cristalizacdo dos estudos, onde as pesquisas estavam focadas “na
comunicacdo descendente e em seus efeitos no ambiente organizacional, nas redes, nas
relacfes superior-subordinados etc”.

A partir dai os estudos em comunicacdo organizacional aumentam, garantem mais
espaco e comecam a ser espalhados. A atencdo na comunicacdo de neg6cios e na
comunicagdo industrial permanece até os anos 1960 (KUNSCH, 2012, p.66). Em 1972, W.
Charles Redding prop6s dez postulados onde o principal foco é a comunicacgdo interna e a
comunicacdo organizacional para os publicos receptores, dando importancia para o fator
humano dentro da instituicdo. Seu estudo foi considerado referéncia para o campo na época e,
a partir dele, surgiram outros e desenvolveram temas como a cultura organizacional, algo
relatado por Dennis Mumby (2007, apud KUNSCH, 2012, p.68).

A comunicagdo organizacional vem sendo tratada de maneira cada vez mais
profissional e sistematica, e ja € de uso obrigatorio em toda e qualquer empresa que vai
investir em sua comunicacdo, principalmente quando o investimento é relacionado a
comunicac¢do integrada. Neste contexto, Kunsch (2009) afirma que “as empresas, o mercado
de comunicacdo e as organizagcdes em geral passam a exigir profissionais bem preparados,

que possam analisar planejar e gerenciar, de maneira abrangente e efetiva, suas politicas e
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acdes comunicacionais cada vez mais sofisticadas”, dando uma visdo basica de como a
comunicacgéo organizacional funciona nas empresas.

Percebemos entdo que a comunicacdo € uma parte essencial na formacéo da identidade
das empresas. A sua imagem e identidade esta diretamente ligada ao que € vivido
internamente na organizagéo e isso interfere diretamente na cultura das organizagdes. Cada
organizacao € Unica e ao se observar 0S seus processos internos e externos podemos perceber
que a sua formacdo esta diretamente ligada aos processos internos.

Segundo Nassar (2009, p. 72):

Neste contexto, a comunicagdo organizacional é um metassistema social e
tecnoldgico — que tem como objetivo de estudo 0s processos comunicacionais, no
ambito das empresas e das instituices, suas redes de relacionamento e sociedade -,
definido dinamicamente a partir de suas inter-relacbes com os conhecimentos e as
préticas das Ciéncias Sociais, das Ciéncias Humanas, das Ciéncias Exatas e das
Ciéncias Bioldgicas.

No artigo A comunicacdo empresarial estratégica: definindo os contornos de um
conceito, Bueno (2005) destaca que a comunicacdo estratégica, apesar de fortemente
difundida nas organizacGes, ndao se encontra devidamente aplicada, devido a incapacidade de
adocdo de modelos de gestdo, a influéncia da cultura organizacional e a falta de recursos. Em
alguns trechos de seu texto, é possivel identificar um viés normativo da comunicagdo
organizacional.

A preocupacdo em discutir o conceito de comunicacdo estratégica ja evidencia uma
congruéncia do pensamento de Bueno (2005) com o de Kunsch (2009), como vemos em

seguida.
“Todos sabemos que, para muitos segmentos, a comunicacdo (prestigio da
marca,identidade corporativa, imagem e reputacdo, visibilidade na midia, etc.) é o

instrumento de inteligéncia que contribui para moldar empresas lideres” (BUENO,
2005, p.15).

Curvello (2002) destaca a importancia da Teoria das Relacbes Humanas e a sua
vinculagédo aos estudos de comunicacdo organizacional. Desenvolvida a partir das pesquisas
coordenadas por Elton Mayo, em Harvard, e por Likert, em Michigan. Além de tratar conflito,
cooperacdo e relagcdes interpessoais, a teoria conta com a declaracdo da psicologa Mary
Parker Follet de que a melhor maneira de se evitar o conflito no &mbito das organizagdes seria
integrando os trabalhadores aos objetivos organizacionais, 0 que traria uma interagdo entre
organizacdo e empregados e assim poderiam seriam criadas novas formas de interacdo

interpessoal.
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Percebe-se a grande influéncia desses primeiros estudos, pois é possivel constatar que
0S conceitos mais recentes no campo da comunicagao organizacional e também das RelacGes
Publicas trazem, sempre, essa preocupacdo com a integracdo entre organizacdo e seus
publicos.

Um importante aspecto da Comunica¢do Organizacional é o papel fundamental da
escuta nos processos de comunicacdo. E primordial perceber como as organizagdes podem
modificar e melhorar 0s processos comunicacionais, investindo na qualificacdo dos processos
relacionais.

E importante descobrir como as organizacbes poderiam modificar e melhorar os
processos comunicacionais, investindo na qualificagdo dos processos relacionais e como isso
se aplica a UnB. Nesse cenario, surge a Ouvidoria, que deve ser um espaco de interlocucao da
organiza¢do com o publico interno. Um espaco que deve também, ser a interlocucdo de
comunicacdo da universidade com a comunidade universitaria. Ela vai promover o
relacionamento da mesma com diferentes publicos, dentre uma série de outros exemplos que
poderiam ser citados no contexto da comunicacao organizacional.

Para Vilanova (2004), a Ouvidoria nas universidades constitui-se numa via
desburocratizada e agil para a solugdo de problemas e correcdo de injusticas, além de um
importante canal de comunicacdo entre a comunidade universitaria e a administracdo,
contribuindo para o aperfeicoamento do exercicio da cidadania e para um constante feedback,
essencial ao aprimoramento institucional e ao aumento de sua credibilidade.

Como ja foi discutido anteriormente, a funcdo do Ouvidor surgiu durante o século
XIX, na Suécia, quando a figura do supremo representante do rei foi transmudada para a de
mandatario do parlamento, com a nova funcao de controlar em nome préprio a administracdo
e a justica (GOMES, 2000). Destaca-se, contudo, que a positivacdo do instituto do
ombudsman se deu na constituicdo sueca somente em 5 de junho de 1809.

A Ouvidoria tem como principal objetivo curar vinculos estremecidos no
relacionamento entre as organizagdes e seus publicos, afirma lasbeck (2010). E a Ouvidoria
que tem como obrigacdo ser o elo entre a organizacdo e o seu publico. Ela é um servico
especial que as organizacbes prestam aos seus publicos, mas que traz resultados
importantissimos para o seu funcionamento organizacional.

Mesmo antes de serem criadas, a partir do processo de ser pensada a importancia de
uma Ouvidoria em uma organizacdo, ou a partir do momento que se tem a necessidade de se

criar uma Ouvidoria em uma organizagdo, ja se tem o que se denomina “0 discurso da



26

organizagdo”, que seria a mensagem que a organizagdo passa para o publico, diretamente
ligada a sua imagem organizacional.

A Ouvidoria ndo € o unico canal pelo qual perpassam as trocas informacionais, mas ela
tem como diferencial de todos os outros canais de comunicacédo o fato de mediar questdes de
conflito ou delicadas, que podem colocar em risco a relagdo da organizacdo da Organizagéo
com o seu publico. E importante reconhecer a relagdo do trabalho da Ouvidoria com o
trabalho relacionado a Gestéo de Crise.

O 6rgdo tem como tradicéo receber as criticas, problemas e situacdes complicadas, que
normalmente precisam de um atendimento diferenciado, pois atingem diretamente que
normalmente € lesado de alguma forma. Normalmente, quem é lesado é algum dos publicos
gue a Organizacgdo possui. A Ouvidoria € entdo, um polo receptivo por pessoas que costumam
procurar um local para a resolucdo dos problemas. Mas é importante ressaltar que ser o érgao
intermediador ndo € o objetivo final da Ouvidoria. Ela age junto a organizagdo, pois 0
problema que foi exposto pertence a organizacéo e ndo somente a Ouvidoria.

O trabalho da ouvidoria ndo € s6 com aspectos administrativos e processuais. Ela é
responsavel pela articulacdo das informacdes, produzir e reproduzir informacdes. Como cita
lasbeck (2010), a Ouvidoria é lugar de producéo de sentido, de transformacéo de informacdes
em outras informacbes. Por isso, é perceptivel a influéncia que a Comunicacdo
Organizacional possui no trabalho da Ouvidoria. Entende-se que o trabalho de comunicacéo
ndo esta relacionado somente a administracdo de fluxos informacionais e divulgacdo de
informacdes.

Ao contrario do que o senso comum afirma, comunicacdo ndo é sé divulgacdo de
informacdo e a ouvidoria ndo é somente uma ferramenta de “reclame aqui”. Grande parte dos
problemas que chegam para ser trabalhados na Ouvidoria sdo problemas de comunicacéo que
ocorrem na organizacao. Isso acontece porque a resposta do que o emissor recebe é diferente
da que ele esperava receber, devido a ruidos de comunicacdo que ocorrem no meio do
processo.

Um dos aspectos mais importantes de se trabalhar com Ouvidoria sdo os claros
critérios de justica e a postura ética de se trabalhar e discernir os problemas. Trabalhamos
postura etica numa esfera pessoal, profissional e social e somente desse modo € possivel
conduzir esse processo de trocas informacionais destacando assim a responsabilidade que a
ouvidoria deve possuir no trato da informacgao.

Apesar de estarmos tratando as ouvidorias e relacionando-as com a comunicagao

organizacional, é fundamental perceber que lugar de comunicacdo ndo € necessariamente
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“4rea de comunicagdo” (Iasbeck 2010). E importante ressaltar isso, porque apesar de serem
duas &reas que trabalham conectadas a ouvidoria ndo deve tomar o lugar dos setores que ja
trabalham a comunicacdo organizacional habitualmente. E necesséario um trabalho conjunto
entre esses setores e a ouvidoria para que seja salientado a importancia de se tratar as
informagdes com eficicia e desenvolver as competéncias comunicativas de quem trabalha na
Ouvidoria.

Outro aspecto importante também tratado por lasbeck (2010) é a percepcéo de que 0
trabalho realizado pela Ouvidoria ndo é fim, mas o inicio do processo, pois apds o contato
com a Ouvidoria, ela é responsavel por dar continuidade aos fluxos comunicacionais e é a
encarregada de cobrar um retorno dos setores, para dar resposta ao seu publico. E essa tomada
de providéncia em busca de respostas que torna a ouvidoria o que ela é. E € a resposta, a
finalidade do trabalho da Ouvidoria para com seu publico e para a propria organizacao.

E perceptivel entdo, a importancia que a Ouvidoria tem para uma organizagio e que ela
¢ um dos processos organizacionais que possibilita a humanizacdo das organizacdes.
Ouvidoria deve ser entendida como uma possibilidade de interlocucéo entre a organizagéo e

seus publicos. Sales (2006) define Ouvidoria como:

“Servico ao qual pode recorrer o cidaddo, a fim de encaminhar
sugestBes, reclamacBes e dendncias, no sentido de preservar os
principios que devem nortear a conduta da administragdo
publica,quais sejam: a legalidade, a legitimidade, a impessoalidade, a
moralidade, a economia e a publicidade.”

Para tal estudo, é necessario que saibamos o funcionamento e a importancia de uma
ouvidoria universitaria. No ambiente universitério, as ouvidorias tem sua origem na década de
1980, primeiramente nos Estados Unidos e Canada. No Brasil, somente em 1992 foi
implantada a primeira Ouvidoria Universitaria, que foi criada na Universidade Federal do
Espirito Santo. Na sequéncia foram instituidas Ouvidorias da Universidade de Brasilia,
(UNB), em 1993, e da Universidade Estadual de Londrina (UEL), em 1994.

De acordo com Lyra (2009), na metade dos anos 1990, muitas universidades
brasileiras anunciaram a criagdo de Ouvidorias, no entanto, poucas efetivamente confirmaram
sua implantacdo. Houve, ainda, a desativacdo, em 1997, da Ouvidoria da UNB e da UEL,
ambas por motivos ndo claramente explicitados, embora em relagdo a Universidade Estadual
de Londrina a sua direcédo tenha justificado a medida pela necessidade de contencéo de gastos.

Lyra (2009, p.69) indicou em seus estudos um crescimento lento na implementacao de
novas Ouvidorias no ambiente universitario brasileiro no periodo de 1992 a 1997. Porém,

desde o fim dos anos 1990 e, no inicio dos anos 2000, o autor relata um novo impulso na
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implantacdo das Ouvidorias Universitarias, vislumbrado ndo somente nas universidades
pablicas estaduais e federais, mas também em instituicGes particulares de ensino,
comunitarias ou confessionais de ensino superior.

A Ouvidoria Universitaria, segundo Lyra (2009, p. 70) esta inserida no contexto da
chamada democracia participativa. Ao lado dos Conselhos de Direitos Humanos e do
Orcamento Participativo, as Ouvidorias figuram com destaque entre os 6rgdos constituintes da
nova esfera publica da cidadania que preservam e valorizam a res publica, de acordo com o
autor. Os publicos da organizacdo resgatam, assim, sua capacidade de negociar, tornam-se
cidaddos ativos. No contexto universitario, isso traz independéncia a comunidade
universitéria, em sua relacdo com a universidade.

De acordo com Calado (2010) ocorreu um aumento de 439% do ndmero de Ouvidorias
Universitarias entre 2005 e 2009. A autora fez um levantamento das ouvidorias universitarias
do pais nos dois anos e obteve esses resultados. Ela deixa claro como a Lei de Acesso a
Informacédo foi essencial para a criacdo desses 6rgdos, pela obrigatoriedade criada a partir
dessa lei, para a criacdo e manutencdo das ouvidorias.

Para Vilanova (2004), a Ouvidoria nas universidades constitui-se numa via
desburocratizada e 4gil para a solugdo de problemas e corre¢cdo de injusticas, além de um
importante canal de comunicacdo entre a comunidade universitaria e a administracdo,
contribuindo para o aperfeicoamento do exercicio da cidadania e para um constante feedback,
essencial ao aprimoramento institucional e ao aumento de sua credibilidade. Observa como

credencial da Ouvidoria Universitaria.

“Agir como um critico interno, que a partir das demandas que lhe sao
encaminhadas, monta uma verdadeira radiografia da instituicdo. Com
estes dados, elabora pareceres sobre as necessidades de mudangas nos
seus procedimentos e normas, objetivando o aperfeicoamento do
desempenho e dos relacionamentos institucionais.” (Vilanova, 2004)

Do aglomerado das requisi¢des individualizadas recebidas por meio da Ouvidoria, a
universidade trabalha na concepc¢éo de respostas coletivas, que irdo contribuir para a melhoria
de vérios aspectos da instituicdo de ensino.

Ao se trabalhar essa relacdo entre a Comunicacdo Organizacional e Ouvidorias, e
trazer o conceito de midia, para as Ouvidorias, € importante fazer uma diferenciacdo entre
meio e midia. Para esse trabalho, entendemos que Ouvidoria € um meio, pois é o espaco entre

a universidade e a comunidade universitaria.
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4. A OUVIDORIA DA UNIVERSIDADE DE BRASILIA

A Ouvidoria da UnB é um servico disponibilizado pela universidade para garantir a
efetiva comunicacdo entre a comunidade universitaria e a universidade. O orgdo trabalha
recebendo e encaminhando sugestBes, reclamacgdes, dendncias, pedidos de informacdo e
elogios da comunidade universitéria e da sociedade em geral.

Foi criada a partir da Resolucdo do Consuni n. 07, de 24/5/2011, para que a UnB se
adequasse a Lei de Acesso a Informacao. Ela é vinculada administrativamente ao Gabinete do
Reitor, porém ndo possui nenhuma subordinacdo técnica, agindo de forma independente,
funcional e imparcial. O trabalho da Ouvidoria é auxiliar o cidaddo em suas relagdes com a
universidade — a partir de préaticas de mediacdo —, funcionando como uma critica interna da
Administracdo Publica, sob a otica do cidaddo. A Ouvidoria ndo recebe manifestacdes
andnimas, mas garante o sigilo, caso seja solicitado pelo manifestante.

Em relacdo as denuncias recebidas pela Ouvidoria, existe um padrdo para
categorizacdo e resposta que devem ser dadas pelas areas administrativas e académicas da
Instituicdo. As denuncias possuem um prazo de 30 dias Gteis para serem resolvidas e uma
resposta ser gerada para quem a fez; as reclamacdes e sugestdes possuem o prazo de 15 dias
Uteis para 0 mesmo procedimento. A Ouvidoria possui quatro canais de atendimento a
comunidade universitéria, por onde eles recebem as manifestacGes relacionadas a UnB.

O publico pode fazer contato por meio do SISOUV, um sistema informatizado,

disponivel por meio de um link, na pagina da Ouvidoria, no link “fale com a Ouvidoria”;
atendimento pessoal realizado por uma das Assessoras da Ouvidoria — servidoras da
universidade devidamente treinadas na prépria Ouvidoria na universidade; por meio de carta,

enderecada a Ouvidoria e pelo e-mail de contato: ouvidoria@unb.br. Para fazer contato via e-

mail, é obrigatdrio o envio do nome completo, CPF, vinculo com a UnB ou se € comunidade
externa, telefone de contato, informar se solicita sigilo do nome e a manifestacéo.

A Ouvidoria da UnB possui seu regimento interno e a partir da sua criagdo, algumas
instrucdes normativas foram instituidas para um melhor funcionamento do local. E importante

destacar as seguintes instrugdes:

Instrucdo Normativa n. 1/2014 da Ouvidoria-Geral da Unido da
Controladoria-Geral da Unido, de 5 de novembro de 2014, a qual possui a
necessidade de: i) conferir eficacia ao disposto no art. 37, 83° da Constituicdo
Federal de 1988, que assegura aos cidaddos o direito de participar da gestdo da
Administracdo Publica; ii) reforcar, nas atividades de controle da Administracao
Publica, o exame da legitimidade, conforme preceitua o art. 70 da Constituicao
Federal; iii) promover a atuacdo integrada e sistémica das Ouvidorias do Poder


http://www.ouvidoria.unb.br/index.php?option=com_content&view=article&id=76&Itemid=53
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Executivo federal, com a finalidade de qualificar a prestacdo de servigos publicos e
0 atendimento aos cidados;

Essa instrugcdo destaca a importancia da atuagdo da Ouvidoria perante a comunidade
universitaria, pois ela foi criada para qualificar o servi¢co prestado pela Universidade e

aproximar a Organizacdo da comunidade universitaria.

Instrucdo Normativa Conjunta n. 01 CRG/OGU, 24 de junho de 2014, que
estabelece normas de recebimento e tratamento de dendncias andnimas e estabelece
ainda as diretrizes para a reserva de identidade do denunciante;

Essa instrugdo trata de como sdo tratadas as denuncias andnimas e a reserva de
identidade dos manifestantes. A partir desse fato, foi decidido decidiu que ndo poderia
trabalhar com denuncias anénimas, porém todos os pedidos de reserva de identidade sdo

acatados.

Instrucdo Normativa da Reitoria n. 1, de 12 de maio de 2011, que normatiza
0s prazos maximos a serem observados pelas areas administrativas e académicas da
Instituicdo envolvidas em atividades de consultoria técnica em colabora¢do com a
Ouvidoria para atendimento as demandas encaminhadas e define procedimentos que
permeardo as atividades dos consultores.

Essa instrucdo esta diretamente relacionada aos prazos propostos pela Ouvidoria, para
o feedback do que foi enviado. A partir dessa instrucdo, foram criados os prazos de 30 e 15
dias para uma resposta.

A equipe é pequena e é formada pela Ouvidora, e trés assessorias técnicas. A
Ouvidora, Eurides Araujo, possui formacdo em Letras e especializacdo em Desenvolvimento
Gerencial, Gestdo Universitaria, e formacdo em Gestdo de Processos. O restante da equipe
possui formagdo em Letras e Politicas Publicas. E importante destacar que as 4 funcionarias
da Ouvidoria ndo possuem formagdo em Comunicacio e suas areas. E a Assessoria Técnica
que é responsavel pelo atendimento dos cidaddos por meio do sistema SISOUV, por e-mail, e
pessoalmente. Todos 0s casos apresentados sdo recepcionados, analisados e encaminhados

aos setores responsaveis dentro da Instituicdo e depois respondidos aos manifestantes.
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5. O ESTUDO DE CASO DA OUVIDORIA DA UNB

Para trabalhar esse estudo de Caso da Ouvidoria da UnB foi feita uma pesquisa
quantitativa por meio de uma analise dos relatérios da Ouvidoria. Foram analisados 4
relatério semestrais, para que pudéssemos ter um estudo de 2 anos de trabalho da Ouvidoria.
Também foi feita uma pesquisa qualitativa, por meio de entrevistas com as funcionarias da
Ouvidoria.

Os relatorios sdo produzidos pela equipe da ouvidoria e foi percebido que eles ndo
trabalham um modelo especifico para cada relatorio. Porém todos os relatérios possuem 0s
seguintes tdpicos: Sumario, Agradecimentos, Apresentacdo, Equipe, Participacdo em Eventos
e Cursos, Dados Estatisticos, Importancia do Papel do Consultor e ConsideracGes Finais. Essa
diferenga entre os relatorios é a primeira constatacdo sobre a organizacdo da Ouvidoria.

Existem alguns dados importantes a serem ressaltados nos relatorios.

5.1. Il Relatério Semestral de 2013 da Ouvidoria

O Relatério de 2°/2013 apresenta o0 Expediente, Sumério, Agradecimentos,
Apresentacdo, Informacgbes Gerais, Equipe, Participagdo em Eventos e Cursos, Dados
Estatisticos, Importancia do Papel do Consultor, Comparativo dos Relatérios de 2011, 2012 e
2013, Divulgando o papel da Ouvidoria na UnB, ConsideracGes Finais e Anexos. O relatorio
de 2013 teve como proposta apresentar das acdes realizadas ao longo dos trés anos de
existéncia da Ouvidoria.

Neste relatorio é destacado um condensado de acOes ja realizadas pela Ouvidoria. A
consolidacdo da sua imagem como um importante instrumento de gestdo é um dos destaques,
ressaltou-se também o importante papel das midias institucionais utilizadas para a
publicizacdo do seu papel que teve uma importante funcdo no aumento da participacdo da
comunidade universitaria, o que permitiu trabalhar com os problemas que ocorriam na UnB e
que impediam um desenvolvimento pleno da Organizacao.

Em todos os relatérios analisados, a Ouvidora destaca 0s eventos que a equipe
participa, por ser de extrema importancia para o crescimento da Ouvidoria e a melhora no
trabalho das funcionarias. No Relatério de 2°/2013, estavam presentes 0S eventos:
Treinamento Operacional do SISOUVIDOR, que consiste em um programa do Ministério do
Planejamento, Orcamento e Gestdo (MP) que recepciona manifestagcdes de servidores de todo

o0 Pais. Esse programa foi um facilitador do para o MP, pois existia uma falha de comunicacéo
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e uma dificuldade no acesso imediato a todas as universidades, que antes desse software, tinha
0 Ministério da Educagdo como intermediario; o Coloquio Internacional de Ouvidorias de
Comunicacéo Publica: a préatica do direito do cidadao a informacao e a comunicacao, que foi
uma oportunidade de trocar experiéncias e conhecer o trabalho que ja existe ha bastante
tempo.

A equipe participou do curso: Gestdo de Ouvidoria no Setor Publico: énfase na
comunicacdo, que teve objetivo de fazer o participante compreender a Ouvidoria nas
Instituicdes Publicas como funcdo de Comunicacdo, alinhando-a com as demais funcdes da
comunicagdo institucional. Dos cinco modulos desse curso, destaco dois: Ouvidoria como
Area de Comunicagdo Organizacional e Competéncias Comunicativas: Ouvidoria, lugar de
comunicacdo, que sdo de extrema importancia para o nosso trabalho. A participacdo em
cursos como esse demonstra uma vontade em fortalecer a sua equipe e em transformar a o
setor em uma interface da comunicagao organizacional da UnB.

Finalizando os eventos desse semestre, ocorreram participacfes na Caravana das
Ouvidorias do Centro-Oeste: rumo ao sistema participativo que tinha como objetivo divulgar
as informacdes acerca de ouvidorias publicas em torno de troca de experiéncias e realidades.
Durante a caravana, foram apresentados e discutidos mecanismos de fortalecimento das
ouvidorias e de fomento a participacdo da sociedade na Administracdo Publica. Ocorreu
também a participacdo no Férum Nacional das Ouvidorias das IFES — XIII Encontro do
Férum Nacional de Ouvidores Universitarios que trabalhou entre outros temas, A Ouvidoria
como Ferramenta de gestdo, Ouvidorias e Asseédio Moral e a Mediacdo de Conflitos em
Ouvidorias e que resultou na elaboracdo da Carta de Recife pelos membros da diretoria do
FNOU e participantes do encontro.

Em relacdo as denuncias, neste relatério houve um crescimento significativo de
registros de manifestacdes recepcionadas pela Ouvidoria, que foi atribuido ao aumento na
divulgacdo dos trabalhos oferecidos pela Ouvidoria e também pelo interesse das comunidades
universitaria e externa em usufruir dos servigcos prestados pela UnB. No relatério, estdo 565
manifestacoes, sendo 513 respondidas pelos centros de custo da Universidade e 52 ainda néo
finalizadas por falta de posicionamento dos mesmos. Nesse relatorio, foi apurado um
crescimento de 186 manifestacOes, o que significa um aumento de 32,9% em comparacdo ao
relatorio anterior. As demandas sdo divididas em: recepcionadas, por tipo de manifestacao,

por tipo de acesso, por publico e por assunto.
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5.1.1. Demandas recepcionadas

Neste semestre, foram contabilizados 503 registros nominais e 62 sigilosos (10,9% dos
registros), totalizando 565 registros. Esse resultado pode-se concluir, deve-se ao fato de o
interessado evitar represalias, perseguicdo ou algum tipo de assédio. Outubro foi 0 més com o

maior nimero de registros.

Grafico 1 - Demandas recepcionadas por més no 2° semestre de 2013
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Fonte: 2° Relatério Semestral da Ouvidoria da UnB, 2013, p.15

5.1.2. Demandas por tipo de manifestacao

A Ouvidoria da UnB trabalha com elogios, pedidos de informacédo, sugestdes,
reclamagdes e dendncias apresentadas pelas comunidades universitaria e externa. Em
comparacgdo ao relatério anterior, 0 nimero de registros neste semestre aumentou 32,9%,
resultado da divulgacdo dos servicos e do interesse das comunidades que buscam por um
servico com qualidade cada vez melhor. O nimero de denincias e reclamacdes caiu 4%, e 0s

indices de elogios e sugestbes aumentaram 2%.
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Gréfico 2 - Demandas por tipo de manifestacdo 2° semestre 2013
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Fonte: 2° Relat6rio Semestral da Ouvidoria da UnB, 2013, p.16

5.1.3. Demandas por tipo de acesso

No relatério, foi apresentado um aumento nas manifestacfes registradas por acesso
pessoal, de 14% para 27%, e por e-mail, de 40% para 52%, e decréscimo via SISOUV, de
42% para 19%. Esse decréscimo ocorreu provavelmente por conta dos problemas encontrados
no sistema SISOUV, que inclusive, foi encaminhado o Memorando n. 0488/2013/Ouv/GRE,
de 3/12/2013, ao CPD, com o objetivo de minimizar os problemas encontrados no sistema e

facilitar o registro do usuario.

Gréfico 3 - Demandas por tipo de acesso 2° semestre 2013
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Fonte: 2° Relatério Semestral da Ouvidoria da UnB, 2013, p.17
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5.1.4. Demanda por publico

Neste Relatorio, a equipe da Ouvidoria incluiu o item “Colaborador (prestador de
servigos e estagiario)” com o objetivo deixar claro para o publico que busca pela ouvidoria,
todas as categorias de servicos. Em comparacdo ao relatorio anterior, a margem percentual
pouco foi alterada, com excecdo do publico discente, que caiu de 43% para 36%. A demanda
da comunidade externa, em sua maioria, inclui os assuntos ‘“Curso/concurso”,
“Pedido/divulgacdo de informagdo” e “Ingresso académico na UnB (vestibular, PAS,
ENEM)”.

Gréfico 4 - Demanda por publico 2° semestre de 2013
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Fonte: 2° Relatério Semestral da Ouvidoria da UnB, 2013, p.18

5.1.5. Demandas por assunto

No relatério, foi demonstrado o0 quantitativo por assunto das manifestagdes
recepcionadas. Novamente os itens ‘“Pedido/divulgacao de informagdo”, “Postura/assédio de
servidor técnico, docente ou discente”, “Demora excessiva na resposta de demanda” e
“Infraestrutura dos campi (limpeza, endere¢gamento, iluminacdo etc.)” apareceram entre os
quatro mais demandados pelos usuarios. E importante destacar que no item “Postura/assédio
de servidor técnico, docente ou discente” estdo incluidos os seguintes tipos de manifestagdes:

denuncia, reclamacao e elogio.
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Gréfico 5 - Demandas por assunto 2° semestre 2013
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Fonte: 2° Relatério Semestral da Ouvidoria da UnB, 2013, p.19

5.1.6. Setores mais demandados

A equipe prepara uma extensa tabela com as demandas recebidas para cada setor da
Universidade. Essa tabela é organizada pelo nimero de demandas feitas para cada setor da
UnB e por ordem alfabética, respectivamente. Neste relatorio, a Biblioteca Central (BCE)
recebeu 122% a mais de manifestaces que no anterior. O principal tipo de manifestacdo foi a
reclamagéo e os assuntos mais demandados foram: “Perturba¢do do espaco universitario
(barulho, festas etc.)”, em referéncia ao excesso de barulho dentro da Biblioteca, incluindo
conversas paralelas de seus usudrios, “Infraestrutura dos campi (limpeza, enderecamento,
iluminagao etc.)”, em relagdo a quedas de energia, quedas no acesso a internet e bebedouros
inapropriados para uso e a “Seguranc¢a nos campi”, devido aos frequentes furtos ocorridos no
interior da BCE.

O CESPE/UnB e a SAA sdo os dois setores mais demandados da Universidade. Os
tipos de manifestagbes mais relacionados a estes setores sdo: “Curso/concurso”,

“Pedido/divulgacdo de informag¢ao”, “Ingresso académico na UnB (vestibular, PAS, ENEM)”
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e “Demora excessiva na resposta da demanda”. Nesse relatorio, também foi destacada a
crescente demanda ao Decanato de Extensdo e ao Prodequi e as suas raz0es, que ocorreram,
principalmente, por conta da demora/erro na emissdo e entrega de certificados de cursos
realizados pelo publico que procura pelos servi¢os da Ouvidoria. A partir desse problema, a
ouvidoria elaborou o Memorando (anexo) e encaminhou & Administracdo Superior com
sugestdes de melhorias nos problemas relatados. O quadro abaixo demonstra todo o tipo de

manifestacao recebida pela Ouvidoria.

Figura 2 - Quadro de demanda por setor 2° semestre 2013

SETOR SIGLA QUANTIDADE
Centro de Selecdo e de Promogéo de Eventos CESPE 97
Biblioteca Central BCE 80
Secretaria de Administracdo Académica SAA 53
Prefeitura do Campus PRC 31
Decanato de Gestdo de Pessoas DGP 24
Decanato de Ensino de Graduagao DEG 21
Gabinete do Reitor GRE 21
Ouvidoria ouv 19

Fonte: 2° Relatdrio Semestral da Ouvidoria da UnB, 2013, p.20



Figura 3 - Quadro setores mais demandados 2° semestre 2013 cont. 1

SETOR SIGLA QUANTIDADE
Prodequi (IP/PCL) Prodequi 19
Decanato de Extensao DEX 15
Centro de Informética CPD 1
Diretoria de Desenvolvimento Social DDS 10
Decanato de Assuntos Comunitédrios DAC 9
Decanato de Pesquisa e Pés-Graduacgao DPP 9
Departamento de Filosofia FIL 9
Restaurante Universitario RU 9
Centro de Educacao a Distancia CEAD 7
Assessoria de Assuntos Internacionais INT 5
Departamento de Ciéncias Contabeis e Atuariais CCA 5
Diretoria de Acompanhamento e Integracdo Académica DAIA 4
Diretoria de Esporte, Arte e Cultura DEA 4
Faculdade de Ciéncias da Informacao FCI 4
Faculdade de Medicina FM 4
Faculdade de Ceilandia FCE 4
Centro de Apoio ao Desenvolvimento Tecnolégico CDT 3
Centro Olimpico cO 3
Decanato de Administracao DAF 3
Departamento de Servico Social SER 3
Faculdade de Comunicacao FAC 3
Faculdade de Economia, Administracdo e Contabilidade FACE 3
Faculdade de Educacao FE 3
Faculdade de Tecnologia FT 3
Instituto de Biologia 1B 3
Instituto de Letras IL 3
Instituto de Quimica Q 3
Secretaria de Gestao Patrimonial SGP 3
Subsecretaria de Orgdos Colegiados SOC 3
Servico de Informacao ao Cidadao sSIC 3
Faculdade do Gama FGA 3
Centro de Planejamento Oscar Niemeyer CEPLAN 2

Fonte: 2° Relatdrio Semestral da Ouvidoria da UnB, 2013, p.21
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Figura 4 - Quadro demandas por setor 2 semestre 2013 cont.2

SETOR SIGLA QUANTIDADE
Departamento de Administracédo ADM 2
Faculdade de Educac&o Fisica FEF 2
Instituto de Fisica IF 2
Instituto de Psicologia P 2
Faculdade de Planaltina FUP 2
Centrq d'e Estudos'Avgnqados de Governo CEAG 1
e Administracdo Pdblica

Centro de Estudos Avangados Multidisciplinares CEAM 1
Centro de Pesquisa e Pés-Graduacdo sobre as Américas CEPPAC 1
Cerimonial CERI 1
Departamento de Engenharia Civil e Ambiental ENC 1
Departamento de Linguas Estrangeiras e Traducéao LET 1
Diretoria de Apoio a Projetos Académicos DPA 1
Diretoria de Compras DCO 1
Interfoco UnB Interfoco 1
Departamento de Matemaética MAT 1
Departamento de Mdsica MUS 1
Departamento de Nutri¢cdo NUT 1
Pavilhdo Anisio Teixeira PAT 1
Programa de Iniciagdo Cientifica ProiC 1
Centro de Manuteng&ao de Equipamentos Cientificos CME 1
Departamento de Artes Visuais VIS 1
Vice-Reitoria VRT 1
Divisao de Execucdo Financeira Tesouraria 1
Departamento de Salde Coletiva DSC 1
Faculdade de Arquitetura e Urbanismo FAU 1
Comissao Disciplinar Permanente CDP 1
Secretaria de Gestao Patrimonial SGP 1
Departamento de Ciéncia da Computagao CIC/[IE 1
Diretoria de Gestao de Materiais DGM 1
Faculdade de Agronomia e Medicina Veterindria FAV 1
Faculdade de Direito FD 1
Faculdade de Satdde FS 1

Fonte: 2° Relatério Semestral da Ouvidoria da UnB, 2013, p.22

Apos as demandas relacionadas aos dados das manifestagdes, o relatorio destaca a
importancia do papel do Consultor no funcionamento da Ouvidoria. O consultor é um
servidor do quadro de pessoal da Universidade, indicado por autoridade competente, que tem
como funcdo auxiliar a Ouvidoria na resolucdo de demandas de usuarios dos servicos
prestados pela UnB, ou cidaddos que queiram se manifestar em relacdo a atuacdo desta
Universidade.

Todas as unidades académicas possuem a obrigacdo de nomear um Consultor que
auxilia a ouvidoria a cumprir o seu papel com agilidade e objetividade. Ele é o contato direto

com o gestor da Unidade Académica, é o responsavel por receber a informacdo e a partir
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disso, acelera o retorno da resposta para a Ouvidoria. Esse trabalho é essencial para que a
Ouvidoria responda as manifestacdes dentro do tempo previsto pelo Regimento.

O segundo relatorio semestral de 2013 da Ouvidoria da UnB também apresentou
sugestdes de mudancas de atitude e comportamento para a universidade. Nesse relatorio, ela
se apresenta como “espago para a pratica social transformadora, onde € possivel exercitar
também a responsabilidade, o comprometimento e o respeito para com o(a) cidadao(d) que
busca os seus servigos.” Nesse relatorio, € possivel perceber que apods periodo de trés anos de
trabalho, ja s@o buscadas solu¢des permanentes para problemas reincidentes que ocorrem na
organizacao.

“Na Ouvidoria da UnB, a recorréncia de manifestagbes que indicam a
caréncia do tratamento do labor diario com a atengdo, a dignidade, o decoro, o zelo,
a eficiéncia e eficacia e com a consciéncia dos principios morais que devem nortear
o servidor publico, seja no exercicio do cargo ou funcdo, ou fora dele, nos parece,

neste momento, assunto que deve ser objeto de urgente reflexdo por todos os
segmentos da comunidade universitéria.” (Relatorio do 2°/2013- Apresentagéo)

Também apontam, de forma comparativa, as demandas recepcionadas desde a sua
criagdo. O comparativo das demandas e dos setores demandados foi feito com o intuito de
fomentar a busca de intervengdes mais adequadas para um servico de melhor qualidade. Os
dados sdo descritos como “referenciais para a construgcdo de um processo alternativo para a

Administracdo Académica e Administrativa melhorar a gestéo de seus processos ”.

5.1.7. Demandas por tipo de manifestacéo

Graéfico 6 - Comparativo por tipo de manifestacao 2° semestre 2013

2°de 2013
1°de 2013
20 de 2012
12 de 2012

12 de 2011

0 20 40 60 80 100

. Reclamacao . Elogio

Dentincia Pedido de informacéao

. Sugestdo

Fonte: 2° Relat6rio Semestral da Ouvidoria da UnB, 2013, p.25
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No gréfico 6, rapidamente percebemos que as reclamacbes foram o tipo de
manifestacdo mais recorrente, durante o periodo estudado e que o0 seu impacto esta
sensivelmente vinculado ao publico demandante, nesse caso em especifico, a comunidade
externa e especificamente as atividades relacionadas aos servi¢os prestados na area de
vestibular, PAS, ENEM e concursos publicos realizados pelo CESPE.

Apesar de serem consideradas um feedback negativo, estas manifestacbes sdo
percebidas como importantes referenciais a partir dos quais se pode trabalhar internamente e
exercer suas atribui¢cbes de propor mudancas nos procedimentos administrativos. A escuta
qualificada das manifestacdes deu origem ao Memorando n°371/2013, que possui sugestdes
que foram encaminhadas a Reitoria, decorrentes das manifestacOes registradas.

Os pedidos de informacdo recebidos manteve, em todo o periodo, sua trajetoria de
recorréncia. Se por um lado, como foi detectado nos relatorios anteriores, existe ainda a
necessidade de aperfeicoamento dos canais de atendimento j& existentes para uma melhor
orientacdo dos usuarios sobre os procedimentos adequados de encaminhamento e
acompanhamento de suas demandas, por outro lado indicam que a qualidade do atendimento,
em sua origem, nos setores administrativos e académicos da UnB, necessita oferecer uma
orientacdo mais transparente e precisa aos seus usuarios de forma que, contemplados em suas
demandas, ndo necessitem recorrer a Ouvidoria da UnB. A diminuicdo desse tipo de
manifestacdo representa uma diminuigdo de retrabalho a ser realizado e a melhoria das
respostas da instituicdo para o cidaddo.

As dendncias mantiveram uma trajetoria estavel com aumento pouco significativo no
primeiro semestre de 2013 (12%) e diminuicdo no segundo semestre de 2013 (8,14%). O
menor percentual foi verificado no primeiro semestre de 2011 (7,4%), no inicio das
atividades. Nos primeiro e segundo semestres de 2012, os indices se mantiveram estaveis, em
10%.

A recepcdo das sugestdes indica que 0s usuarios estdo atuando em sua condicdo
enquanto cidaddos. Eles trabalharam o seu protagonismo e ¢ trabalho da Ouvidoria estimular
essa atuacdo, como forma de legitimar e inserir o usuario como parte do processo de melhoria
do servigo publico. As sugestdes alcancaram percentual de 5% no primeiro semestre de 2012.

No primeiro semestre de 2013, o percentual foi de 1% e no segundo semestre foi de 3,53%.
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5.1.8. Demandas por tipo de acesso recepcionadas pela ouvidoria

Gréfico 7 — Comparativo de demandas por tipo de acesso 2° semestre 2013

2°de 2013

12 de 2013

2°de 2012

1° de 2012

12 de 201

0 20 40 60 80 100
. SIsouv Pessoalmente
E-mail Carla/Oficio

Fonte: 2° Relat6rio Semestral da Ouvidoria da UnB, 2013, p.29

O gréfico 7 é um comparativo a partir dos relatérios semestrais do 1° /2011, 1° e 2°
/2012, e 1° e 2° /2013. O acesso a Ouvidoria durante todo esse periodo pode ser feito por
meio do Sistema SISOUV, e-mail, carta ou pessoalmente. A Ouvidoria trabalhou nesse
periodo, na perspectiva de que as manifestacbes ocorram preferencialmente via Sistema, pois
assim o processo entre a recepcao e resposta final ao usuério ocorra de forma mais célere e
seja preservado o histérico de cada manifestacao.

A permanéncia do suporte que a Ouvidoria recebeu do CPD desde a sua criacao,
auxilia os trabalhos de correcdo e melhoria do SISOUV, que sdo realizados constantemente.
Também foi solicitado uma atualizagdo para sistematizar a avaliacdo dos servicos prestados,
por meio de um link do questionario de pesquisa que deveria ser respondido pelos usuarios ao
final do processo. O trabalho que podera ser recolhido por meio dessa avaliacdo, sdo
importantes dados que servirdo como indicadores para a melhoria dos procedimentos de
gestdo da Ouvidoria e da gestdo dos setores para onde as demandas dos usuarios sdo

encaminhadas.
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5.1.9. Demandas formalizadas por publico

Gréfico 8- Comparativo demandas por publico 2° semestre 2013

2°de 2012

. Docente I Comunicada externa

Discente Estagiarios(as)
- Servidor Prestadores(as)

Fonte: 2° Relat6rio Semestral da Ouvidoria da UnB, 2013, p.30

O gréafico 8 € um comparativo dos relatérios semestrais do 1°/2011, 1° e 2°/2012, 1° e
2°/ 2013. Podemos constatar que a comunidade externa continua predominando como o
publico que mais acessa 0s servi¢os da Ouvidoria da UnB. Os percentuais mais significativos
apareceram no 1/2011 (64%) e no 20 /2012 (64%), seguidos do 20 /2012 (55%), 20 /2013
(49%) e 10 /2013 (42%), indicando um refluxo desse publico.

E de extrema importancia notarmos que o impacto das manifestacdes desse publico
tem vinculo mais significativo com os servicos prestados pelo CESPE. A diminuicdo das
manifestacdes da comunidade externa indica uma perspectiva positiva na medida em que
pode demonstrar que a comunidade universitaria estda mais atenta aos processos
administrativos e a importancia do seu papel estratégico para torna-los mais eficientes.

As demandas dos discentes s@&o o segundo maior puablico de manifestacdo. Os
percentuais mais significativos foram percebidos no 10/2013 (43%), seguido do 20 /2013
(35,92%), do 1o /2011 (37,2%), do 1o /2012 (31%) e 20 /2012 (26%). A linha do tempo
mostra uma tendéncia de aumento das manifestacdes por parte dos discentes. A
particularidade do aumento ou diminuicdo das manifestacGes deste publico estd diretamente
vinculada a conjuntura calendario académico (matriculas, inicio e final de semestre, editais
etc.).

Os servidores docentes e 0s técnicos sdao o0 publico que menos apresentou
manifestacdes junto a Ouvidoria durante o periodo comparativo, ndo ocorrendo grandes

alteracdes no periodo. No 1° /2011, to percentual de manifestacdo foi de 4,9% de docentes e
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7,4% de técnicos. Para o0 10 /2012, um percentual de 4% de docentes e 10% de técnicos e no
20 /2012, 6% de docentes e 4% de técnicos. Para 0 10/2013, 5% de docente e 10% de técnicos
e no 20 /2013, 6,37% de docente e 7,25% de técnicos. Apesar de pequeno, € possivel notar

um pequeno aumento nas manifestacdes por parte dos docentes.

5.1.10. Setores mais demandados na UnB

Figura 5 - Quadro comparativo de setores mais demandados

PERIODO
12011 oz 22012 40013 212013
Q) (=)
Assessoria Internacional INT - - - - 5
Biblioteca Central BCE 8 18 13 36 80
Centro de Convivéncia Negra CCN - - - 1 -
Centro de Desenvolvimento
Tecnoldgico ] . . . ) 3
Centro de Educacdo a
Distancia GERD 3 . 2 8 !
Centro de Estudos Avancados
de Governo e de Administracdo - - - - 1
Publica CEAL

Centro de Estudos Avancados

Multidisciplinares CEOM = E 7 ! !
Centro de Exceléncia em
Turismo GET . } ) 1 )
Centro de Informatica CPD 4 3 7 7 1
Centro de Manutengao de CcME . . ) 1 1
Equipamentos Cientificos
Centro de Pesquisa e Pos-
Graduacao sobre as Américas i ) ) i . g
Centro de Planejamento Oscar
Niemeyer CEPLAN - - - 1 2
Centro de Selecio e de
Promogao de Eventos GESEE a2 &t Gl #l 9z
Centro Interdisciplinar de

Interfoco - - - - 1

Formacdo Continuada

Fonte: 2° Relatorio Semestral da Ouvidoria da UnB, 2013, p.31



Figura 6 - Quadro comparativo de setores mais demandados cont.1

PERIODO
SIGLA
! ff)m 12012 2| (2_?)’2 1/2013 22013
Centro Olimpico Cco - - i £ 3
Cerimonial CERI - 7 - - 1
Comissao Disciplinar
Permanente cop B : B 2 :
Decanato de Administrago DAF 3 1 1 1 3
Decanato de Assuntos
Comunitarios iat - - a 1 -
Decanato de Extensio DEX 3 2 5 8 15
Decanato de Gestao de
PasioAs DGP 21 26 24 14 24
Decanato de Ensino de
Graduacio DEG 8 20 19 15 21
Decanato de Pesquisa e Pos-
Graduagao DPP 8 12 10 3 9
Departamento de ADM . a . 2 2

Administracao
Departamento de Artes Visuais VIS - - - - 1
Departamento de Ciéncias

Contabeis e Atuariais g ) ) - s
Departamento de Ciéncia da

Computacio S } : ) B ]
Departamento de Economia ECO - 1 - - -
Departamento de Engenharia

Civil e Ambiental EHIC ) ) . ! 3
Departamento de Engenharia

Elétrica ENE = = = ! )
Departamento de Engenharia

Florestal ERL : : . 2 .
Departamento de Filosofia FIL - - - 2 9
Departamento de Letras e

Traducio CEE ) ) ) 2 !
Departamento de Matematica MAT - - - - 2
Departamento de Musica MUS - - - - 1
Departamento de Nutric&o NUT - - - - 1

Fonte: 2° Relatério Semestral da Ouvidoria da UnB, 2013, p.32
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Figura 7 - Quadro comparativo de setores mais demandados cont.2

PERIODO
SIGLA
Y fg" 1/2012 2/(2_?)'2 12013 2/2013
Departamento de Saude
Coletiva pee ) ) ) B :
Departamento de Servigo SER B } ) 5 3
Social
Departamento de Sociologia SOL - - - 1 -
Diretoria de Acompanhamento
e Integracio Académica AL . ) . B 4
Diretoria de Apoio a Projetos
Académicos B B B ) B L
Diretoria de Compras DCO - - B - 1
Dirgtoria de Desenvolvimento DDS 2 " v 3 10
Social
Diretoria de Esportes, Artes e DEA ) } ) 1 4
Cultura
Diretoria de Gestdo de Material DGM - - - - 1
Editora UnB EDU - - - 2 -
Faculdade de Agronomia e
Medicina Veterinaria il } 2 ) : 3
Faculdade de Arquitetura e
Urbanismo FAU B B ) B 1
Faculdade de Ceilandia FCE - E - 1 4
Faculdade de Ciéncia da
Informacgao e ) . ) - %
Faculdade de Ciéncias da
Saude kS B . . 2 :
Faculdade de Comunicagio FAC - - - - 3
Faculdade de Direito FD - 2 - 2 1
Faculdade de Economia,
Administracio e Contabilidade TACE ) = 2 I =
Faculdade de Educacio FE - - - 2 3
Faculdade de Educacgio Fisica FEF - - - 2
Faculdades e Institutos (***) 18 - - - -
Faculdade de Planaltina FUP - - - -
Faculdade de Medicina FM - - - 2 4

Fonte: 2° Relatério Semestral da Ouvidoria da UnB, 2013, p.33
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Figura 8 - Quadro comparativo de setores mais demandados cont.3

PERIODO

Kl fg" 2oz 2 5*0)'2 12012 22013
Faculdade de Tecnologia FT - - - 1 3
Faculdade do Gama FGA - - - 15 3
FAHUB FAHUB 1 - - -
Gabinete do Reitor GRE 10 21 20 5 21
g(r)l.rx]gl)rc:)lcée Automacio e GRACO N " 3 1 .
it el | awey | = | w | = | 2 [
Hospital Veterinario HVET - 2 - 6 1
Instituto de Artes 1dA - 8 1 2 1
Instituto de Biologia 1B - 5 - 1 3
Instituto de Ciéncias Politicas IPOL - - - 2 -
Instituto de Fisica IF - - - 1 2
Instituto de Letras IL - 1 - 2 3
Instituto de Psicologia P - - - 2 2
Instituto de Quimica 1Q - - - 1 3
RO Saies e | - [ -]
Ouvidoria ouv 28 37 1 3 19
Memorial Darcy Ribeiro - - - - 1 -
Pavilhdo AT - - - - - 1
Pacto Nacional pela
Alfabetizac3o na Idade Certa PNAIC - - - 1 -
(MEC-ligado aFE)
Prefeitura do Campus PRC 26 37 27 27 31
Prodequi/IP-PCL Prodequi - - - - 19
ggg;;?‘:: de Iniciac&o PROIC ) ) ) 1 1
UnB Idiomas - - - - 1
Restaurante Universitario RU 6 12 9 6 9
/Ségaeg;ri?ade Administragio SAA 48 77 a4 a1 53

Fonte: 2° Relatorio Semestral da Ouvidoria da UnB, 2013, p.34
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Figura 9 - Quadro comparativo de setores mais demandados cont.5

PERIODO
SIGLA  1j20m 22012
1/2012 1/2013 2/2013
0 " @y | &
Secretaria de Comunicagdo SECOM - 2 - 2 -
Secretaria de Gestao
Patrimonial S0k i i i L 3
Secretaria de Org4os
Colegiados 50¢ 2 2 g - =
Servico de Gest&o do
Patriménio =23 i i i 3 3
Servico de Informagao ao
Cidaddo 2L i i i 2 &
Divisdo de Execucao Financeira | Tesouraria - - - 1
UnBTV UnBTV - 1 - - -
Universidade Aberta do Brasil UAB - - - 1 -
Universidade Aberta do SUS UNASUS - - - - 2
Vice-Reitoria VRT - - - -

(*) Médias aproximadas a partir do grafico comparativo dos setores mais demandados constante do | Relatério Semestral.
(**) N&o havendo dados dos setores mais demandados no Il Relatdrio semestral da Ouvidoria da UnB, foram consideradas
as médias aproximadas.

(***) No Relatério Semestral de 12/2011, foram computados os percentuais das Faculdades e Institutos de forma conjunta.

Fonte: 2° Relatério Semestral da Ouvidoria da UnB, 2013, p.35

A figura 9 um comparativo dos relatérios semestrais do 192011, 1° e 2°/2012, 1° e
2°/2013. Ao analisar a tabela e a partir dos nimeros que que analisamos nos relatorios
semestrais, € possivel constatar que: O CESPE foi o setor mais demandado no 1° e 2°/2013 e
a SAA foi o setor mais demandado no 10/2011 e no 10/2012. Ocorreu um expressivo aumento
das demandas para a BCE do 1°/2013 para 0 2°/2013 que converge com as manifestacdes que
foram recepcionadas sobre seguranca naguele setor.

Ocorreram também um numero expressivo de demandas relacionadas ao Prodequi no
20/2013 que representaram as manifestacfes de reclamacdes em funcdo de certificados que
ndo foram entregues aos alunos cursistas. Verificou- se também um grande aumento das
manifestacOes relacionadas ao CPD, DEX e DDS, que a foram percebidas como um
indicativo da desmistificagdo do seu papel e de uma ampliacdo da confianga entre a
comunidade interna e externa dos servicos prestados.

Também foi possivel perceber o aumento da demanda do GRE do 10/2013 para o
20/2013 que representa o trabalho de mediacgdo junto a Administracdo Superior, que destaca o
seu papel de “recomendar as instancias académicas e administrativas a ado¢do de medidas que

visem a melhoria das atividades desenvolvidas pela instituicdo, a partir da sistematizacdo de
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dados obtidos pela escuta das manifestagdes acolhidas”, conforme esta previsto no Regimento
Interno da Ouvidoria.

Finalizando essa tabela comparativa, verificou-se um aumento das manifestacfes
referentes a Faculdade do Gama, no periodo de 10/2013, que séo relacionadas a demanda

pontual dos alunos daquela faculdade, envolvendo atividades académicas.

5.1.11. Assuntos mais demandados

Figura 10 - Quadro comparativo assuntos mais demandados 2° semestre de 2013

PERIODO
DEMANDA POR ASSUNTO 1/2011 1/2012 2/2012 1/2013 2/2013
(%) (%) (%) (%) (%)

Cursofconcurso 10,8 4,55 - 2,23 7,78
Demora excessiva na
resposta de demanda 12,8 10,40 7,75 20,67 10,97
Discriminagdo génerofracial, i
hamofobia 0,5 0,53 0,27 0,88
Elogios 1,2 1 3 2 3,7
Infraestrutura dos campi
(limpeza, enderecamento, 78 0,53 2,32 14,50 10,08
iluminagao, etc.)
Ingresso académico na UnB
(vestibular, PAS, ENEM) 15, o 162 S0 513
Mau uso do bem publico 3,7 15 5,42 1,39 0,35
Organizacgdo de eventos
académico, culturais efou 1,6 1,87 - 11 0,53
religiosos
Outros 29 0,26 6,97 2,79 1,76
Pedido/divulgacéo de
informacdes 6,2 10,74 13,17 19,55 15,57
Perturbacdo do espacgo
universitdrio (barulho, festas, - - 1,55 - 1,94
etc.)
Politicas e estratégias de
gestdo académica 10 ) i i s

Fonte: 2° Relatério Semestral da Ouvidoria da UnB, 2013, p.36
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Figura 11 - Quadro comparativo assuntos mais demandados 2° semestre 2013 cont. 1

PERIODO
DEMANDA POR ASSUNTO 1/201 1/2012 2[2012 1/2013 2/2013

(%) (%) (%) (%) (%)
Politicas e estratégias de 12 6.16 310 223 2 65
gestdo administrativas Y : v ¢ '
Postura/assédio de servidor 9 18.23 1317 15.92 10.97
técnico, docente ou discente ! : ; d
Registro de emissao de
certificado/diploma 1 6:t0 . & i
Seguranga nos campi 3,7 3 0,77 0,27 8,14
Setor/gestor inacessivel em
horério de expediente L L8 o 1,87 2
Tecnologia da informacgéo 2,1 - - - 4,77
Transferéncia facultativa/
obrigatéria i ) i 167 ose
Transporte coletivo interno e/ 12 . 0.77 m 0.35
ou externo ! . ' ’
Trote 0,5 0,26 0,77 2,23 017
Violacéo dos direitos
individuais/coletivos 5 % i B e

Fonte: 2° Relatorio Semestral da Ouvidoria da UnB, 2013, p.36

As figuras 10 e 11 sdo um comparativo percentual dos relatérios semestrais
apresentados no 1°/2011, 1° e 2°/2012, e 1° e 2°/2013 apresentado no 11 Relatério Semestral de
2013, apresenta percentuais referentes aos assuntos mais demandados e podemos notar que o
item "Demora excessiva na resposta de demanda” pareceu sugerir que 0s setores ainda
prescindem de agilidade na resposta as demandas em suas atividades rotineiras. Esse dados
constatam, de certo modo, os percentuais do item "Pedido/divulgacdo de informacgdes”. Os
dois indicadores impactam diretamente toda a comunidade universitaria e seus resultados ndo
indicam causas especificas ou especiais, e sim, a necessidade de melhoria dos processos da
rotina administrativa.

Considerando o item "Postura/assédio de servidor técnico, docente ou discente”,
percebemos o alto valor de seus nimeros, que sugere que a comunidade interna legitima o
papel da Ouvidoria ao trazer as demandas desse tema complexo e sensivel, para o seu
ambiente. Também é percebido que apesar de ser uma pauta que semestralmente tem
colocado a UnB nos noticiarios, o item "Trote" ainda ndo apresenta dados significativos em

termos de manifestagdes junto a Ouvidoria da UnB.
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No item "Ingresso académico na UnB (vestibular, PAS, ENEM)" os percentuais tem
vinculagdo mais proxima com a comunidade externa e no item "Pedido de informacao"
percebe-se uma queda das taxas ao longo dos relatérios semestrais.

Destaca-se entre 0s assuntos mais demandados, o item "Mau uso do bem publico” que
apresentou percentual mais elevado no 1/2012, periodo em que os professores da UnB
estiveram em greve durante quase trés meses. A "Infraestrutura dos campi” foi uma uma pauta
recorrente nas manifestacbes durante periodo relatado, com quase 15% no 1/2013.
Finalmente, o item "Seguranga”, que é recorrente na pauta das manifestacdes dos usuérios e
seu percentual teve um aumento no 2/2013, impactado pelas demandas dirigidas a Biblioteca
Central, que, no mesmo periodo, apresentou um numero significativo com relacdo aos

semestres anteriores: 80.

5.1.12. Manifestacdes Recepcionadas e Registradas na Ouvidoria

Figura 12 - Quadro comparativo da quantidade de manifestacdes registradas na

ouvidoria
g PERIODO
MES
2011 1/2012** 2/2012 1/2013*** 22013

Janeiro 91 37
Fevereiro 36 69
Marcgo 88 56
Abril 25 47
Maio 10 48 13
Junho 30 42 69
Julho 50 38 94
Agosto 45 52 18
Setembro 33 75 48 66
Qutubro 48 45 46 121
Novembro 28 24 97
Dezembro 83 18

* O Relatério 1°/2011 abrange o periodo de maio a novembro de 2011, totalizando 244 manifestagbes
registradas.

** O I Relatdrio Semestral de 2012 abrange o periodo de dezembro de 2011 a maio de 2012, totalizando
371 registros.

O Il Relatério Semestral de 2012 abrange o periodo de junho a outubro de 2012, que totalizou 252 registros.

*** O | Relatério Semestral de 2013 abrange o periodo de setembro de 2012 a maio de 2013, com 358
manifestacdes registradas e 21 manifestagbes néo registradas totalizando 379 manifestacdes.

O Il Relatdrio Semestral de 2013 abrange o perfodo de junho a novembro de 2013, registrando 565
manifestacgdes.

Fonte: 2° Relatério Semestral da Ouvidoria da UnB, 2013, p.37
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A figura 12 é um comparativo percentual dos relatdrios semestrais apresentados no
1°/2011, 1° e 2°/2012, e 1° e 2°/2013 apresentado no Il Relatorio Semestral de 2013, que
equiparou os dados das manifestacGes recepcionadas e registradas pela Ouvidoria
mensalmente. Ao se comparar os dados do més de maio no 10 semestre de 2011, 2012 e 2013,
é possivel perceber que houve um aumento de manifestagcdes bastante expressivo no 10/2012.
Também quando comparados 0s meses de agosto e outubro do 20 semestre de 2011, e nos
anos de 2012 e 2013, ocorreu um aumento expressivo de manifestaces no 20 /2013, devido a
publicacdo, nos meios de comunicagéo da UnB, da funcéo da Ouvidoria.

A comparacdo dos quadros dos relatérios de 2011, 2012 e 2013, que demonstrou o
aumento das demandas, permitiu a Ouvidoria verificar um erro simples, mas de grande
impacto em seu trabalho: a dificuldade de se trabalhar com empatia que os servidores da
universidade possuem, a UnB se apresentou carente de pessoas que saibam atender os
telefones das inUmeras areas/unidades existentes e demonstrar empatia ao atender a
comunidade. No relatorio, foi especificado como essa falha influencia o seu trabalho e a
importancia de se tratar bem a comunidade universitaria, de servidores que dao retorno,
buscam informacGes e passem uma boa impressao. E demonstrou que era necessario que 0s
servidores tenham conhecimento do Cédigo de Etica do Servidor Publico - Anexo do Decreto
n. 1.171/1994, em anexo.

Finalizando o Il Relatério Semestral de 2013, a equipe destaca a divulgacdo do seu
papel, por meio de reportagens em veiculos da Universidade e logo depois, temos acesso as
consideragdes finais do relatorio, onde a equipe da Ouvidoria reafirma seu importante papel
de instrumento de gestdo da Universidade de Brasilia e relata que o setor alcangou no
periodo, o maior reconhecimento de sua relevancia, o que se revela no significativo aumento
de demandas registradas.

Também é destacada a celeridade com que trabalham a resolucdo das demandas, sua
importancia e o papel essencial do consultor nesses processos, que garante aumento na
credibilidade no servigo de mediacdo prestado. O trabalho de comparagdo das atividades em
seus trés anos de atuacdo, a elaboracédo e sistematizacdo dos sdo essenciais pata a realizagéo
de diagnosticos e formulacdo de propostas aos gestores sob a forma de sugestdes. Também foi
salientado a importancia dos nimeros e 0s percentuais apresentados e a sua representacdo
como a consolidagdo da Ouvidoria diante da comunidade universitaria, como 6rgdo da
universidade que possibilita o exercicio da cidadania a partir dos diferentes pontos de vista e

de interesses.
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Do mesmo modo, foi relatado que é necessario ampliar sua integracdo com os setores
da Administragdo Superior para melhor sustentacdo do seu trabalho enquanto instrumento de
mediacdo de conflitos. A equipe também salienta a relevancia das pessoas na Universidade e
que um trabalho integrado na Universidade € o objetivo, para que a administracédo, o ensino, a
pesquisa e a extensdo cheguem efetivamente ao nivel de exceléncia desejada e a Ouvidoria
continue a ser utilizada como canal para a melhoria da gestdo, ndo necessariamente
apresentando mais denuncias e reclamacdes e, sim, mais sugestoes.

Ao fim, nos é lembrado que a sua atuacdo ocorre de forma autdbnoma e transparente,
garantindo, quando desejado, o direito ao sigilo do nome e o direito a uma resposta, a qual
n&o significa a resolucdo de todos os problemas ou a implantacao de todas as sugestdes. O que
demonstra que o trabalho da Ouvidoria tem como objetivo, dentro da universidade, a
resolucdo de problemas, com o apoio das areas da UnB, e 0 aumento na celeridade dos

processos institucionais.

5.2. | Relatorio Semestral de 2014 da Ouvidoria

O Relatério de 1°/2014 apresenta o Sumario, Agradecimentos, Apresentacdo, Base
Legal,Carta da Ouvidoria, Equipe da Ouvidoria, Participacdo em Eventos, Manifestacdes
Anbénimas e Sigilosas, A Gestdo da Ouvidoria, Dados Estatisticos, Importancia do Papel do
Consultor, Consideracdes Finais e Anexos. Esse relatdério teve como uma das suas
proposicOes fundamentar a adequacdo da forma aos 6rgédos de controle, a consolidacdo da sua
atuacdo como um instrumento de gestdo e assim conseguir estimular a transparéncia dos
processos administrativos e incentivar a participacdo mais efetiva da comunidade
universitaria. Nesse relatorio ja é demonstrado um aumento dessa participagdo, porém ainda
pequena, dentro das propor¢des da Universidade.

Esse relatdrio tem como um de seus diferenciais, a apresentacdo da Base Legal em que
ela estd fundamentada. Ela foi criada, apos a resolucdo do Conselho Universitario (em anexo),
aprovar a emenda ao Estatuto e alteracGes no Regimento Geral da UnB. A Ouvidoria é
vinculada administrativamente ao Gabinete do Reitor, de acordo com seu Regimento interno,
contudo resguarda sua independéncia, pois o trabalho € feito com transparéncia e
credibilidade perante a comunidade externa e a comunidade universitéaria.

Dando continuidade ao que é apresentado nesse relatorio, a carta da Ouvidora retrata a

visdo dela, em relagcdo as mudancas que estavam ocorrendo no pais e como essa necessidade
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da populacdo de ser ativa na mudanca. Nesse sentido, as demandas poderiam passar a
representar mais que uma demanda individual, mas uma expressao coletiva de direitos. Ela
trata como a Ouvidoria pode trabalhar como canal para a participacdo social e para o
aprimoramento da gestdo publica.

Ap06s uma apresentacdo da equipe, temos o0s relatos dos eventos que a equipe participa,
por ser de extrema importancia para 0 seu crescimento e melhora no trabalho das
funcionarias. No | Relatério de 2014, foi relatada a participacdo no Forum de Ouvidorias
Publicas e Privadas, que foi realizado pela CGU, por intermédio da Ouvidoria-Geral da
Unido. O Férum tinha como objetivo a proposi¢do de um marco legal para estabelecer os
principios fundamentais & organizagdo e ao funcionamento das ouvidorias brasileiras. Foram
debatidos importantes assuntos, como: Mediacao, Lei de Acesso a Informacéo e Protecdo ao
Denunciante. Resultante desse Forum, a Carta de Brasilia resume o compromisso de realizar
um trabalho conjunto para a construcdo de um normativo que fundamente, regulamente e
legitime a atuacgdo das ouvidorias do Pais.

No | Relatério de 2014, foi apresentado um tdpico relacionado somente as
Manifestacdes andnimas e sigilosas. A Ouvidoria da UnB regimentalmente ndo recebe
manifestagdes andnimas e diante de problemas relacionados acerca de entendimentos de
anonimato e sigilo, a Ouvidoria pontuou a sua diferenca nesse relatdrio, pois de acordo a
regulamentacdo, ele s6 pode trabalhar o recebimento de manifestacdes sigilosas.

Também ¢ feito, neste primeiro relatério de 2014, uma reflexdo sobre a Gestdo da
Ouvidoria. O texto aborda como o setor orienta e amplia seus instrumentos de gestdo para o
aperfeicoamento da prestacdo de servico ofertado para a comunidade, pensando além dos
dados numéricos. E importante frisar que nesse contexto, afirma-se ter mapeado seus
processos internos de acordo com o0s seguintes eixos: bases legais; sistema SISOUV; planilhas
mensais que visam retratar as demandas a partir do tipo de manifestagdes; reunides internas
para definicdo de fluxo de trabalho e mudancas de postura sobre as demandas registradas;
relatorios semestrais e Carta de Servicos da UnB ao Cidadé&o.

Destaca-se nessas agoes de gestdo, a repercussao nas ac¢oes diretas com a comunidade
universitaria, que podem ser verificadas por meio das respostas positivas as mensagens
veiculadas pelo Informerede, as quais buscam incentivar boas praticas no ambito dos
processos administrativos e académicos. Também como exemplos deste tipo de agéo, foram
encaminhadas sugestdes para 0 Decanato de Pesquisa e Pds-Graduagdo acerca de processos

de revalidacdo de diploma e para o Decanato de Graduagéo sobre aproveitamento de estudos
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decorrentes de manifestacOes consideradas pertinentes para a melhoria dos servicos e,
anteriormente, para a Reitoria.

Finalmente, é relatada a crescente procura pelos servicos, 0 que prenuncia que 0S
servicos estdo chegando aos cidaddos, aumentando a expectativa de confiabilidade em
resultados cada vez mais efetivos. Com isso, enquanto 6rgdo que tem por proposito buscar
solucbes para as demandas dos cidad&os; oferecer informagOes gerenciais e sugestdes aos
setores da Instituicdo, visar o aprimoramento da prestacdo do servigo e promover a defesa dos
direitos de estudantes, docentes, servidores técnico-administrativos e da comunidade
extrauniversitaria em suas relages com a Universidade de Brasilia, em suas diferentes
instancias administrativas e académicas, a Ouvidoria busca e espera receber o suporte
necessario para o exercicio autbnomo de suas funcdes, de forma que possa agir com
imparcialidade e legitimidade com vistas ao fortalecimento e aprimoramento da qualidade dos
Servigos prestados.

Em relagdo as estatisticas, o | Relatorio Semestral, foi registrado 613 manifestacbes. O
trabalho foi elaborado com o prazo maximo para que as unidades académicas e
administrativas da Instituicdo pudessem responder a todas as demandas pendentes de
posicionamento. Apesar desse prazo, ainda foram deixadas como pendentes 40 manifestacoes,
ou seja, 6,52% dos usuarios que entraram em contato ainda ndo tiveram seus pProcessos
concluidos devido ao ndo cumprimento de prazo por parte das unidades demandadas.

No grafico a seguir, temos uma visdo da Ouvidoria da UnB em numeros. No 1°
semestre de 2012, foram registradas 373 manifestacdes, representando um crescimento de
55,5% em relacdo quando foi instituida, em 24 de maio 2011. Logo em seguida, no 2°
semestre de 2012, foram computadas 129, um decréscimo de 64,4%, que foi justificado pelo
fato do relatério ter sido formulado em menos tempo em virtude do encerramento da gestdo

da entdo Ouvidora e da transi¢do da Reitoria desta Instituicao.



Gréfico 9 — Manifestagdes recepcionadas pela Ouvidoria desde a sua criacdo
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a gestdo, e com o processo de divulgagdo do

trabalho da Ouvidoria da UnB, os numeros tendem a crescer, como é constatado no grafico

acima.

5.2.1. Demandas recepcionadas por més

No periodo apresentado neste Relatorio, foi constatada a elevada demanda no més de

fevereiro em virtude da realizacdo por parte do CESPE/UnB do concurso publico para a

CAIXA, maior evento ja realizado por aquele Centro na sua histéria. Somente durante 0 més

de fevereiro, foram recepcionadas 85 registros somente para esse Centro, ou seja, 43,7% das

manifestacdes. As demandas registradas nos meses de fevereiro e margo, meses mais

demandados no periodo deste Relatdrio, resultaram em 250 registros, sendo 78,8% sendo da

comunidade externa & UnB.
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Gréfico 10 - Demandas por més 1° semestre de 2014
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Fonte: 1° Relat6rio semestral de 2014, p.19

5.2.2. Demandas por tipo de Manifestacao

A Ouvidoria registra pedidos de informacdo, reclamac6es, denlncias, elogios e
sugestdes. Seguindo a tendéncia, o numero de manifestacGes tem aumentado a cada semestre,
em virtude do trabalho de divulgacdo dos seus servicos. Em compara¢do com o Il Relatério
de 2013, percebe-se que os registros de reclamagdes continuam no topo das manifestacdes,
refletindo a insatisfacdo dos usuarios com os servi¢cos demandados. Contudo, houve uma leve
diminuicdo (0,3%) em relacdo ao semestre anterior. Na sequéncia, houve aumento de 6,32%
no pedido de informacdes, em virtude, particularmente, de informacdes desatualizadas nos
sites das diversas unidades académicas e administrativas, bem como da alteracdo nos nimeros

de telefone de diversos 0rgaos.
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Gréfico 11 - Demandas por tipo de manifestacdo 1° semestre 2014
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5.2.3. Demandas formalizadas por acesso

Durante o periodo, foi constatado um decréscimo de 4,98% no nimero de registros via
SISOUV, que podem ser resultado dos pelos problemas do Sistema, que precisa ser
reformulado visando a facilitar o registro da manifestacdo por parte do usuario. No que diz
respeito aos atendimentos realizados de forma presencial, houve uma queda de 15,08% no
namero desses registros, que pode ter ocorrido em virtude da adesdo dos servidores da FUB
ao movimento paredista que ocorreu nas universidades publicas federais no periodo de marco
a junho de 2014. Esse mesmo fator, influenciou no aumento do nimero de registros por e-
mail, que subiu de 52% para 73,57%. Houve, ainda, uma reforma nas instalacfes fisicas da

Ouvidoria, que impediu o atendimento pessoal por trés semanas no més de abril.
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Gréfico 12 - Demandas formalizadas por acesso 1° semestre 2014
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Fonte: 1° Relatorio semestral de 2014, p.21

5.2.4. Demandas por publico

Apesar da diferenciacdo feita a partir do ultimo relatorio, onde foram incluidas novas
categorias de “prestador de servigos” e “estagiario” no item Colaborador, para uma melhor
especificacdo do publico que procura os servi¢os da Ouvidoria. Porém, ainda ndo havia sido
implementada essa diferenciagdo no Sistema Informatizado, para que ndo pudesse ocorrer
dados perdidos e que o qualitativo fosse fiel a realidade. Sendo assim, os dados foram
computados da seguinte maneira: comunidade externa (e ex-alunos); discente, docente (e
docente aposentado) e servidor (incluindo estagiario, prestador de servigos e servidor
aposentado).

A maior demanda que ocorre é acerca da divulgacdo de informacdes, o maior publico é
0 da comunidade externa, alcancando 68,85% dos usuarios, contra 4,4% de servidor técnico,
4,73% de servidor docente e 22,02% de discentes manifestantes.
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Gréfico 13 - Demandas por publico 1° semestre de 2014

707 68,85%
60 7
50
40 1
30
| 22,02%
20 |
10 2 473% 4.4%
ol _ _~_m N
Comunidade Discente Docente Servidor
externa técnico

Fonte: 1° Relat6rio semestral de 2014, p.22

5.2.5. Demandas por Assunto

O Centro de Selecdo e de Promocdo de Eventos desta Instituicdo (CESPE/UnB)
recebeu 211 das 613 manifestacdes apresentadas neste semestre, o que justifica o0 nimero alto
de registros direcionados ao assunto Curso/Concurso. A maioria das demandas sdo
provenientes da comunidade externa & instituicio. Em referéncia ao assunto
Pedido/divulgacdo de informacdo, as demandas foram mais direcionadas a Secretaria de
Assuntos Académicos (SAA), mais uma vez ao CESPE/UnB e ao Decanato de Ensino de
Graduacdo (DEG), respectivamente. Os itens Pedido/divulgacdo de informacdo, Postura de
servidor técnico, docente e discente e Demora excessiva na resposta de demanda foram
novamente os trés assuntos mais registrados. Em destaque, o item Registro e emissdo de
certificado/diploma obteve aumento de quase 50%, passando de 28 registros para 50 neste

semestre.
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Gréfico 14 - Demandas por assunto 1° semestre 2014
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Fonte: 1° Relatério semestral de 2014, p.24

5.2.6. Assuntos mais Demandados

Destaca-se, neste item do Relatério, a necessidade de relacionar os cinco assuntos
mais demandados neste semestre a fim de que as unidades académicas e administrativas da
Instituicdo permanegcam alerta quanto ao crescimento dos problemas ainda existentes na
UnB. Com excecdo do assunto Curso/concurso, que em sua maioria estd relacionado ao
CESPE, os demais itens estdo essencialmente ligados aos servi¢os administrativos que

envolvem diretamente a comunidade académica.
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Grafico 15 - Assuntos mais demandados 1° semestre 2014
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5.2.7. Setores mais Demandados

Nas figuras 13,14,15,16 e 17 , todos os setores demandados no periodo da realizacéo
do relatdrio foram organizados por ordem alfabética. E imprescindivel também, destacar que
foram incluidos todos os tipos de demandas: reclamacdes, denuncias, pedidos de informacéo,
sugestdes e elogios. O CESPE, a Biblioteca Central e a Secretaria de Assuntos Académicos
foram novamente os trés setores mais demandados. Entretanto, houve uma queda
significativa, em relacdo ao Relatdrio anterior, nas manifestagdes dirigidas & BCE. Isso deve-
se ao fato de terem diminuido os indices relacionados a seguranca, barulhos (conversas
paralelas) no interior da Biblioteca e em relacdo a quedas de energia e acesso a internet. Neste
semestre, houve a inclusdo do Decanato de Gestdo de Pessoas (DGP) como um dos setores
mais demandados. O assunto recorrente a esse setor foi a ‘Demora excessiva na resposta de
demanda’, no que diz respeito a processos ja iniciados pelo Decanato e ndo finalizados dentro
do prazo previsto.

Figura 13 - Quadro setores mais demandados 1° semestre 2014

SIGLA |QUANTIDADE

Assessoria de Assuntos Internacionais MT 2
| Biblioteca Central BCE 22
Centro de Apoio ao Desenvolvirmento Tecnoldgico CoT 1
. Centro de Educacao a Distancia CEAD 6

Fonte: 1° Relatorio semestral de 2014, p.26



Figura 14 - Quadro setores mais demandados 1° semestre 2014 cont.1

SETOR SIGLA |QUANTIDADE

Centro de Estudos Avancados de Governo

e Adrninistragio Publica CEAG 1
Centro de Informatica CPD 3
Centra de Selecdo e de Promecdo de Eventos CESPE 2N
Cerimonial CERI 12
Conselho Universitirio da UnB COMSLMI 1
Decanato de Administragao DAF 2
Decanato de Assuntos Comunitarios DAC 4
Decanato de Ensino de Graduagio DEG 18
Decanato de Extens3o DEX 3]
Decanato de Gestao de Pessoas DGP 22
Decanato de Pesquisa e Pds-Graduagao OPP 1
Decanato de Planejamento & Orgamento oPO 1
Departamento de Administragao Al 6
Departamento de Antropologia DA 2
Departamento de Biologia Celular CEL 2
Departamento de Ciéncia da Computagio CIC 5
Departamento de Ciéncias Contabeis e Atuariais CCA 2
Departamento de Desenho Industrial DM A, 1
Departamento de Economia ECO 1

Fonte: 1° Relatorio semestral de 2014, p.27



Figura 15 - Quadro setores mais demandados 1° semestre 2014 cont. 2

SETOR SIGLA |QUANTIDADE
Departamento de Engenharia Elétrica ENE 1
Departamento de Estatistica EST 2
Departamento de Farmacia FAR 2
Departamento de Filosoha FIL 3
Departamento de Fitopatologia FIT 1
Departamento de Geografia GED 1
Departamento de Historia HIS 5
Departamento de Matematica MAT 4
Departamento de Musica MUS 3
Diretoria de Acompanhamento e Integragao Académica DALA 4
Diretoria de Desenvolvimento Social Dos ]
Diretoria de Esporte, Arte e Cultura DEA 1
Faculdade de Agronomia e Medicina Vieterinaria Faw 5
Faculdade de Arquitetura e Urbanismo FALI 3
Faculdade de Ceilandia FCE 9
Faculdade de Ciéncias da Informagao FCI 3
Faculdade de Direito FD 2
Faculdade de Economia, Administraco e Contabilidade FACE 4
Faculdade de Educagao FE 5

Fonte: 1° Relatério semestral de 2014, p.28



Figura 16 - Quadro setores mais demandados 1° semestre 2014 cont. 3

SETOR SIGLA |QUANTIDADE
Faculdade de Educagao Fisica FEF 1
Faculdade de Medicina FM 5
Faculdade de Planaltina FuUP 3
Faculdade de Saude F5 2
Faculdade de Tecnologia FT 1
Faculdade do Gama FGA ]
Gabinete do Reitor GRE 4
Hospital Universitario de Brasilia (possui ouvidoria progria) HUB 3
Hospital Veterinario HVET 5
Instituto de Ciéncia Politica IPOL 1
Instituto de Ciéncias Bioldgicas IB 5
Instituto de Ciéncias Exatas IE 1
Instituto de Ciéncias Sociais ICs 1
Instituto de Fisica IF 2
Instituto de Letras L 4
Instituto de Relagdes Internacionais IREL 1
Instituto de Quimica o] 2
Interfoco Interfoco 3
Ouvidosia ouv 41

Fonte: 1° Relatorio semestral de 2014, p.29
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Figura 17 - Quadro setores mais demandados 1° semestre 2014 cont. 4

SETOR SIGLA |QUANTIDADE
Pavilhao Anisio Teixeira PAT 1
Prefeitura do Campus PRC 15
Prodequi (IP/PCL) Prodequi 17
Programa de Iniciagdo Cientifica da UnB PralC 1
Restaurante Universitaro RU &
Secretaria de Administracao Académica SAA 66
Secretaria de Comunicacao SECOM 3
Secretaria de Gestao Patrimonial SGF 1
servico de Informacio ao Cidadao SIC 1
Servico de Orientacao ao Universitano 5001 2
Sindicato dos Trabalhadores da FUB SINTFUB 2z
Subsecretaria de Comunicacdo Administrativa SCA 1
Subsecretaria de Orgdos Colegiados 50C 1
UnE Idiomas 3

Fonte: 1° Relatorio semestral de 2014, p.30

Ap6s as demandas relacionadas aos dados das manifestacdes, o relatério destaca a
importancia do papel do Consultor no funcionamento da Ouvidoria.

Nas consideracbes finais do | Relatério Semestral de 2014 é reconhecida a
consolidacdo da equipe e o aumento do reconhecimento de sua relevancia, visivel no
significativo aumento de demandas registradas. Foi destacado a celeridade na resolucéo das
demandas apresentadas e foi reafirmado que a sua atuagdo ocorre de forma autbnoma,
transparente e independente e que esse trabalho objetiva a resolucdo de problemas, com o
apoio das areas da UnB, e 0 aumento na celeridade aos processos possiveis, a fim de que a
Universidade atenda cada vez melhor ao seu publico.

5.3. Il Relatério Semestral de 2014 da Ouvidoria

O 1l Relatério Semestral de 2014 apresenta Expediente, Sumario, Agradecimentos,
Apresentacdo, Base Legal, Carta da Ouvidoria, Equipe da Ouvidoria, Participacdo da
Ouvidoria em Eventos, A Gestdo da Ouvidoria, Dados Estatisticos, Importancia do Papel do
Consultor, Carta de Servigos da UnB ao Cidaddo, Mecanismos para medir a Satisfacdo dos
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usuarios e ConsideracGes Finais. Esse relatorio demonstrou as a¢des realizadas no periodo e
destacou a importancia do trabalho de consolidagdo continuo realizado pelo setor e a busca de
ser sempre proativa, criar uma maior visibilidade ao trabalho realizado, da aproximacdo com a
comunidade universitaria e 0 impacto que isso teria na participacdo e melhora dos
procedimentos administrativos e académicos.

O relatério apresenta a Base Legal em que o 6rgdo estd fundamentada. Ela foi criada,
apos a resolucdo do Conselho Universitario aprovar a emenda ao Estatuto e alteracfes no
Regimento Geral da UnB. A Ouvidoria é vinculada administrativamente ao Gabinete do
Reitor, de acordo com seu Regimento interno, contudo resguarda sua independéncia, pois
Ouvidorias trabalham com transparéncia e credibilidade perante a comunidade externa e a
comunidade universitaria.

Dando continuidade ao que é apresentado nesse relatorio, a carta da Ouvidora destaca
a vanguarda da UnB na busca pela inser¢do de minorias e no propdsito de garantir a cidadania
de todo cidaddo que faca parte da comunidade ou que necessite dos servigos da Ouvidoria da
UnB. Ela enfatiza que a UnB vem se firmando como instrumento de participacdo e controle
social, entendendo que os respondentes devam tratar com clareza e objetividade a toda e
qualquer manifestacdo, ndo importando de quem trate ou a quem se destine, mas sempre
respeitando as pessoas. Foi amplamente divulgado que as manifestacbes apresentadas
refletem a voz do cidaddo e sdo encaminhadas exatamente como recebidas. Também foi
relatado os problemas relacionados a falta de resposta das unidades administrativas e
académicas e o descrédito que isso causa a Instituicao.

Apos a carta, é apresentada a equipe da ouvidoria e em seguida, temos os relatos dos
eventos que a Ouvidoria da UnB participou durante o periodo em que foi feito o relatério.
Foram eles: o Forum Nacional de Ouvidores Universitarios/FNOU X1V, onde foram
apresentados trabalhos voltados para a atuacdo das ouvidorias da area de educacao superior e
de saude do setor publico e privado, com o objetivo de consolidar o processo democréatico de
direito do cidadéo, pelo exercicio pleno da cidadania e ao fim do evento, foi elaborada uma
carta que apontou novos direcionamentos e certifica a importancia das ouvidorias, dos
ouvidores e dos profissionais de ouvidoria nas institui¢des; a Comemoragdo dos 10 anos da
Ouvidoria MPDFT, que mostrou a importancia do trabalho das ouvidorias que representam a
voz dos cidaddos dentro das organizacdes publicas, estabelecem dialogo com os gestores,
buscam respostas, em alguns casos oferecem sugestes na expectativa de melhorias para todos

e conclusdo exitosa dos processos.
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Participaram também da Ciranda Nacional de Ouvidorias, onde trocaram experiéncias
com ouvidores publicos, servidores, académicos e autoridades publicas de todo o Pais e de
varias areas e debateram assuntos de interesse das ouvidorias, com vistas a construcdo de
politicas publicas destinadas as ouvidorias e do Curso de Mediacdo de Conflitos, para a
capacitacdo da equipe que atua na area de conciliagdo e mediacéo de conflitos.

Ao se tratar da Gestdo da Ouvidoria, o 1l Relatério Semestral de 2014 teve como ponto
de reflexdo a ampliacdo e orientacdo de seus instrumentos de gestdo para aperfeicoar a
prestacdo de servico ofertado a comunidade universitaria. O mapeamento dos processos
internos nessa gestdo foram firmados nos eixos a seguir: bases legais; sistema SISOUV;
planilhas mensais que visam retratar as demandas a partir do tipo de manifestacdes; reunioes
internas para definicdo de fluxo de trabalho e mudancas de postura sobre as demandas
registradas; relatérios semestrais; pesquisa de satisfacdo destinada a medir o grau de
satisfacdo do usuario com relagdo aos servicos que estdo sendo prestados; divulgacdo do
trabalho por meio eletronico e fisico; conclusdo da Carta de Servigos da UnB ao Cidadao por
comissdo criada pela Vice-Reitoria.

Foi também detectada, como os maiores entraves da Gestdo a falta de respostas as
manifestacdes enviadas as unidades académicas e administrativas e o retorno com prazo
bastante extrapolado. Em relagdo as estatisticas, o Il Relatério Semestral contabilizou 508
registros de manifestacOes e apesar de o trabalho ter sido elaborado com o prazo méaximo para
que as unidades académicas e administrativas da Instituicdo pudessem responder a todas as
demandas pendentes de posicionamento, um total de 33 manifestacdes registradas ficaram
pendentes de respostas.

No grafico a seguir, temos uma visdo crescimento no numero de manifestacOes
registradas desde a sua efetiva instalacdo, que ocorreu por meio do constante processo de

divulgacdo da existéncia e do trabalho desenvolvido.
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Gréfico 16- Manifestagdes recepcionadas pela ouvidoria desde a sua concepgao
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Fonte: 2° Relatorio semestral de 2014, p.16

5.3.1. Demandas recepcionadas por més

No segundo semestre de 2014, é perceptivel a elevada demanda no més de agosto,

provavelmente pelo inicio, do segundo semestre letivo, 0 aumento em comparagao

anterior e o decréscimo nos meses seguintes.

Gréfico 17 - Demandas recepcionadas por més 2° semestre 2014
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Outubro/2014 72
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Fonte: 2° Relatério semestral de 2014, p.17
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5.3.2. Demanda por tipo de Manifestacao

A Ouvidoria da UnB registra pedidos de informacdo, reclamac@es, denuncias, elogios
e sugestbes. Mais uma vez, o maior numero de registros foi de reclamagdes, porém o
percentual de elogios cresceu de 2,13% no | Relatério de 2013 para 4,93%. A quantidade de

dendncias apresentou também um crescimento de 4,89% para 8,46%.

Gréfico 18 - Demanda por tipo de manifestagdo 2° semestre 2014
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Fonte: 2° Relatdrio semestral de 2014, p.17

5.3.3. Demandas formalizadas por acesso

As demandas podem ser registradas na Ouvidoria, via o sistema eletrénico SISOUV,
pessoalmente, por carta ou por e-mail. Mais uma vez, € registrado que o sistema precisa ainda
de atualizacGes e melhorias para que o registro seja facilitado para o usuario. Em relacéo ao
atendimento presencial, o crescimento de 11,92% para 19,69% nesse tipo de registro. Ocorreu
também um decréscimo de registros via e-mail, de 73,57% para 59,84%. Esses dados geraram
um resultado satisfatorio, pois em 2011 somente 0,8% dos registros foram feitos
pessoalmente, e esse aumento demonstrou que cada vez mais o interessado busca 0s servigos
sabendo da responsabilidade e comprometimento em restabelecer a comunicacdo entre a

Administragdo e o usuério.
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Gréfico 19 - Demandas por acesso 2° semestre 2014
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Fonte: 2° Relatorio semestral de 2014, p.17

5.3.4. Demandas por Publico

Os dados deste Relatério foram computados de acordo com as seguintes categorias:
discente, docente, servidor técnico e comunidade externa, que engloba prestadores de servico,
ex-alunos e aposentados. E possivel observar que a a maior demanda esta relacionada a
divulgacdo de informacGes e que o0 maior publico é o da comunidade externa com 49,80% e
logo em seguida os discentes, com 34,84%.

No segundo semestre de 2014, verificou-se um aumento significativo na quantidade de
alunos manifestantes, de 22,06% para 34,84%. Outro fator que apresentou mudanga no
publico atendido diz respeito a mudanca na estrutura do CESPE que desvinculou-se da UnB.
Dessa forma, a Ouvidoria da UnB deixou de registrar manifestagdes referentes aquele Centro,
gue eram a maioria das demandas registradas pela comunidade externa, com isso, 0
decréscimo foi de de 66,83% para 49,80%.
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Gréfico 20 - Demandas por publico 2° semestre 2014
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Fonte: 2° Relatorio semestral de 2014, p.19

5.3.5. Demandas por Assunto

Como consequéncia das demandas relacionadas ao CESPE ndo serem mais registradas,
o assunto “pedido/divulgacdo de informagdo” passou a liderar o ranking de assunto mais
requerido, seguido de “demora excessiva na resposta de demanda”. No relatdrio, a equipe
relata o trabalho feito para que os setores da Universidade estejam atentos a atualiza¢fes de
seus dados, para que as informagfes sejam amplamente difundidas. Também foi relatado que
a publicacdo da Carta de Servicos da UnB ao Cidaddo contribuird para amenizar esse
problema.
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Gréfico 21 - Demandas por assunto 2° semestre 2014
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Fonte: 2° Relatorio semestral de 2014, p.20

5.3.6. Assuntos mais demandados

O assunto que mais recebeu manifestacGes nesse relatério, foi “pedido/divulgagdo de
informagao”, seguido de “demora excessiva na resposta de demanda”, “postura de servidor

técnico/docente”, “politicas e estratégia de gestdo e por ultimo, “registro e emissdo de

diploma”.
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Grafico 22 - Assuntos mais demandados 2° semestre 2014
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Fonte: 2° Relatorio semestral de 2014, p.20

5.3.7. Setores mais demandados

Nas tabelas a seguir (figuras 18 e 19), estdo todos os setores da Instituicdo que
reveberam demandas por meio no segundo semestre de 2014, organizados por ordem
alfabética. E importante relembrar que a queda no registro de manifestacdes tem relagdo com
a desvinculacdo do CESPE com a universidade. Nesse relatério, a Ouvidoria figurou como
demandada em 62 manifestacfes, que ndo contaram com a necessidade de tramitagdo para 0s

outros setores.



Figura 18 - Quadro setores mais demandados 2° semestre 2014

SETOR SIGLA QUANTIDADE
Assessoria de Assuntos Internacionais INT 3
Arquivo Central (protocolo) ACE 2
Biblioteca Central BCE 21
Centro Brasileiro de Pesguisa em Avaliagdo e

Selegdo e de Fromogﬁo?je Eventos ¢ Cebraspe 69
Centro de Apoio ao Desenvolvimento Tecnolégico CDT 2
Centro de Educacgdo a Distancia CEAD 2
Centro de Desenvolvimento Sustentavel CcDS 1
Centro de Convivéncia Negra CCN 1
Centro de Formacéo Continuada de Professores CFORM 1
Centro de Informatica CPD 7
Centro de Manutencio de Equipamentos CME 2
Centro de Planejamento Oscar Niemeyer CEPLAN 1
Centro Olimpico (o]0 2
Coordenagio de Processo Administrativo Disciplinar CPAD 1
Cerimonial CERI 2
Decanato de Administracdo DAF 8
Decanato de Assuntos Comunitarios DAC 11
Decanato de Ensino de Graduagio DEG 26
Decanato de Extensdo DEX 4
Decanato de Gestio de Pessoas DGP 19
Decanato de Pesquisa e Pos-Graduagéo DPP 4
Departamento de Administracao ADM 2
Departamento de Artes Visuais VIS 6
Departamento de Bolanica BOT 1
Departamento de Ciéncia da Computacéo CIC 5
Departamento de Ciéncias Contabeis e Atuariais CCA 1
Departamento de Economia ECO 1
Departamento de Engenharia Mecanica ENM 2
Departamento de Engenharia Florestal EFL 1
Departamento de Filosofia FIL 3
Departamento de Geografia GEO 2
Departamento de Historia HIS 2
Departamento de Linguas Estrangeiras e Traducdo LET 1
Departamento de Matematica MAT 2

Fonte: 2° Relatdrio semestral de 2014, p.21
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Figura 19 - Quadro setores mais demandados 2° semestre 2014 cont.

SETOR SIGLA QUANTIDADE
Departamento de Musica MUS 2
Departamento de Nutricdo NUT 1
Departamento de Odontologia oDT 1
Departamento de Servico Social SER 4
Departamento de Sociologia S0L 1
Departamento de Teoria e Fundamentos TEF 1
Diretoria de Contabilidade e Finangas DCF 2
Diretoria de Desenvolvimento Social DDS 8
Faculdade de Agronomia e Medicina Veterinaria FAV 2
Faculdade de Arquitetura e Urbanismo FAU 4
Faculdade de Ceilandia FCE 7
Faculdade de Direito FD 2
Faculdade de Economia, Administracio e Contabilidade FACE 1
Faculdade de Educacao FE 10
Faculdade de Educacao Fisica FEF 3
Faculdade de Medicina FM 4
Faculdade de Planaltina FUP 3
Faculdade de Salde FS 1
Faculdade do Gama FGA 23
FAHUB FAHUB 1
Gabinete do Reitor GRE 2
Hospital Veterinario HVET 2
Hospital Universitario de Brasilia (possui ouvidoria propria) HUB 2
Instituto de Artes IdA 2
Instituto de Ciéncias Biologicas 1B 1
Instituto de Ciéncias Exatas IE 1
Instituto de Histéria H 10
Instituto de Letras IL 4
Instituto de Psicologia IP 2
Instituto de Relacdes Internacionais IREL 3
Instituto de Quimica 1Q 1
Interfoco Interfoco 5
QOuvidoria ouv 62
Prefeitura do Campus PRC 40
Procuradoria Juridica PJU 1
Prodequi (IP/PCL) Prodequi 6
Restaurante Universitario RU 2
Secretaria de Administracdo Académica SAA 49
Secretaria de Comunicacéo SECOM 2
Secretaria de Gestéo Patrimonial SGP 1
Subsecretaria de Orgdos Colegiados soc 1
UnB |diomas 1
UNASUS 5
Vice-Reitoria VRT 2

FONTE: I Relatdrio Semestral de 2014 da Ouvidoria

No relatério, eles destacam a Carta de Servicos da UnB ao Cidaddo, que teve sua
versdo final disponivel no periodo de confeccdo do relatério. A Carta de Servigos aponta
algumas das informacgdes mais relevantes da UnB, ela é um documento em permanente
construcédo pelo proprio fazer de sua comunidade. Ao se falar dos mecanismos para medir a
satisfacdo dos usudrios, a equipe relata que busca medir a satisfacdo dos cidadaos usuarios a
partir do que estd consignado nos relatorios de gestdo semestrais e no envio de questionario de

satisfagéo.
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A formalizacdo do questionario de satisfacdo junto ao Centro de Informatica da UnB
tem sido discutida, e enquanto ndo houver um mecanismo institucionalmente estabelecido, a
equipe trabalha com o questionario “Ouvidoria Proativa”, ativo desde outubro de 2014. Ele ¢
encaminhado da demanda do usuario e levanta questdes como: meio de acesso para registro
da manifestacdo, vinculo com a universidade, se outras unidades da UnB foram acionadas
preliminarmente, qual o grau de satisfacdo com os atendimentos recebidos, se ha sugestdes
para melhoria dos servigos oferecidos. A partir das sugestdes apresentadas pelos usuarios,
comecgou-se uma discussao sobre novas propostas para o aprimoramento dos servi¢os da

ouvidoria.

5.4. | Relatério Semestral de 2015

O | Relatério Semestral de 2015 apresenta Expediente, Sumario, Agradecimentos,
Apresentacdo, Base Legal, Equipe da Ouvidoria, Participacdo da Ouvidoria em Eventos,
Dados Estatisticos, Importancia do Papel do Consultor e Consideragdes Finais. Esse relatorio
aponta os resultados das atividades realizadas no periodo, atendendo o as exigéncias dos
6rgdos de controle interno e externo.

Dando continuidade ao relatério, temos a apresentacdo da equipe e os relatos dos
eventos que a equipe participou durante o periodo em que ele foi produzido. Foram eles:
Internacdo Compulsdria de Usuéario de Drogas, em que foram abordados pontos controversos
e incontroversos referentes ao tema na area médica, na area juridica ao amparo legal as
pessoas com problemas psiquiatricos e a internagcfes voluntarias e involuntarias. Participaram
também do 1° Encontro de Ouvidores Universitarios da Regido Centro-Oeste, que tratou da
importancia que o Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior esta dando as
ouvidorias, da integracdo dos ouvidores da regido, onde também foram discutidas a
importancia da criagdo e implementacdo das ouvidorias universitarias.

Em relacdo as estatisticas, o Il Relatério Semestral registrou 448 registros de
manifestacBes e apesar de o trabalho ter sido elaborado com o prazo maximo para que as
unidades académicas e administrativas da Instituicdo pudessem responder a todas as
demandas pendentes de posicionamento, um total de 50 manifestacdes registradas ficaram
pendentes de respostas. Esse crescimento em relacdo a relatdrios anteriores, estd diretamente
relacionado ao levado quantitativo de servidores técnicos-administrativos que aderiram ao

movimento paredista iniciado na UnB no final de maio de 2015.
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5.4.1. Demandas recepcionadas por més

Durante o primeiro semestre de 2015, € evidente a elevada demanda no més de marco,

inicio do semestre letivo.

Gréfico 23 - Demandas recepcionadas por més 1° semestre 2015
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Fonte: 1° Relatorio semestral de 2015, p.7

5.4.2. Demandas por tipo de manifestacao

A Ouvidoria da UnB registra pedidos de informagdo, reclamagdes, denuncias, elogios,
sugestdes e solicitacdo. A manifestagdo mais recorrente é a reclamagdo, que neste relatorio,

atingiu a marca de 54,91% das ocorréncias, seguindo do pedido de informacao, com 27,24%.

Gréfico 24 - Demandas por tipo de manifestacao 1° semestre 2015
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Fonte: 1° Relatorio semestral de 2015, p.7
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5.4.3. Demandas formalizadas por acesso

As demandas podem ser registradas via o sistema eletronico SISOUV, pessoalmente, por
carta ou por e-mail. A forma de acesso mais utilizada, novamente, foi o e-mail, que foi utilizado
259 vezes, ou seja, em 57,8% das manifestacfes do primeiro semestre de 2015. O SISOUV teve
um total de 19,20% praticamente empatado com as manifestacdes realizadas pessoalmente com
19,64% do total.

Grafico 25 - Demandas formalizadas por acesso 1° semestre 2015
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Fonte: 1° Relatério semestral de 2015, p.8

5.4.4. Demandas por publico

Os dados apresentados neste Relatério foram computados considerando as categorias:
discente, docente, servidor técnico e comunidade externa, que engloba prestadores de servico e
ex-alunos. Mais uma vez a maior demanda esta associada a divulgacdo de informacdes, razéo
pela qual o maior publico é o da comunidade externa com um total de 46,65%, seguido pelos

discentes, com 40,85%.
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Gréfico 26 - Demandas por publico 1° semestre 2015
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Fonte: 1° Relatorio semestral de 2015, p.8

5.4.5. Demanda por assunto

No grafico 27 , temos todos as demandas recebidas no periodo em que o relatério foi
feito e em quais assuntos as demandas sdo arquivadas. O maior nimero de demanda por

assunto é novamente de pedido/divulgacao de informacao.



Gréfico 27 - Demandas por assunto 1° semestre 2015
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Fonte: 1° Relat6rio semestral de 2015, p.9

5.4.6. Assuntos mais demandados
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Novamente, os assuntos mais demandados sdao “pedidos/divulgacdo de informacao” e

“demora excessiva na resposta de demanda”. Os indicativos depdem negativamente em

aspectos importantes na perspectiva da gestdo administrativa dos setores no ambito da

Universidade porque demonstra que principios béasicos da Administracdo Publica estdo

requerendo atuacdo mais eficiente por parte dos gestores. A demora excessiva na resposta da

demanda implica, entre outras coisas, 0 mau uso dos recursos publicos e pouco controle nos

resultados.

O quinto item, “ingresso académico na UnB”, pela primeira vez entra como assuntos
b

mais demandados no relatério e isso conta como um indicador positivo, uma vez que

demonstra interesse por parte da comunidade externa, de como ingressar na Universidade de
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Brasilia. Desse modo, € imprescindivel que os dados publicados nas respectivas paginas na
internet estejam sempre atualizados. A publicacdo da Carta de Servico da UnB ao Cidadao

tem contribuido para amenizar tal problema.

Gréafico 28 - Assuntos mais demandados 1° semestre 2015
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Fonte: 1° Relatorio semestral de 2015, p.10

5.4.7. Setores mais demandados

Na tabela a seguir (figura 20), estdo destacados todos os setores da Instituicdo para 0s
quais houve demandas no primeiro semestre de 2015, organizados por ordem alfabética.
Novamente, foi relembrado a queda no registro de manifestacdes referentes ao CESPE por conta
de sua desvinculacdo com a Universidade.

A propria Ouvidoria da UnB figurou como demandada em 65 manifesta¢des e de modo
geral, o quantitativo de manifestacOes entre 0s setores administrativos e académicos da
Universidade no presente semestre foi pouco alterado em comparacdo ao relatério anterior. O
aumento das manifestacdes nos seis decanatos ndo foi relevante se comparado ao semestre
anterior, porém o Decanato de Gestdo de Pessoas continua aumentando seu percentual de
manifestacdes e 0s Decanatos de Extensédo e de Pesquisa e P6s-Graduacgéo tiveram diminuicéo de
suas demandas.

A Faculdade do Gama teve uma drastica diminuicdo de seu percentual de manifestagdes
com relagdo ao semestre anterior: de 23 para apenas 1 manifestacdo, indicando algum fato
pontual no periodo. O Instituto de Ciéncias Humanas teve uma queda de 10 para O
manifestacBes. A Secretaria de Administracdo Académica teve um crescimento de 49 para 54
manifestacBes e 0 Hospital Veterinario teve alteracdo em seu quantitativo de manifestaces que

cresceu de 2 para 8.



Figura 20 - Quadro setores mais demandados 1° semestre 2015

SETOR SIGLA QUANT.
Assessoria de Assuntos Internacionais INT 1
Arquivo Central (protocolo) ACE 1
Biblioteca Central BCE 13
Centro Brasileiro de Pesquisa em Avaliacéo e Selecao e

de Promocéo de Eventos Cebraspe 43
Centro de Educacéo a Distancia CEAD 3
Centro de Desenvolvimento Sustentavel CDS 2
Centro de Exceléncia em Turismo CET 1
Centro de Informatica CPD 4
CEAG 1
CEPPAC 1
Centro Olimpico cO 2
Coordenacdo de Processo Administrativo Disciplinar CPAD 1
Comissao de Etica 1
Decanato de Administragdo DAF 13
Decanato de Assuntos Comunitarios DAC 14
Decanato de Ensino de Graduacéo DEG 27
Decanato de Extenséo DEX 2
Decanato de Gestdo de Pessoas DGP 25
Decanato de Pesquisa e Pos-Graduagao DPP 3
Departamento de Administracao ADM 2
Departamento de Artes Visuais VIS 2
Departamento de Ciéncia da Computacio cic 3
Departamento de Ciéncias Contabeis e Atuariais CCA 1
Departamento de Enfermagem ENF 1
Departamento de Engenharia Elétrica ENE 1
Departamento de Engenharia Mecanica ENM 1

Fonte: 1° Relatério semestral de 2015, p.11
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Figura 21 - Quadro setores mais demandados 1° semestre 2015 cont.

SETOR SIGLA QUANT.
Departamento de Engenharia Florestal EFL 3
Departamento de Filosofia FIL 1
Departamento de Histéria HIS 1
Departamento de Linguistica, Portugués e Linguas Classicas LIP 1
Departamento de Saude Coletiva DSC 1
Departamento de Servigo Social SER 2
Departamento de Sociologia SOL 3
Diretoria de Desenvolvimento Social DDS 9
Diretoria de Esporte, Arte e Cultura DEA 1
Editora UnB EDU 1
Faculdade de Agronomia e Medicina Veterinaria FAV 3
Faculdade de Arquitetura e Urbanismo FAU 5
Faculdade de Ceil&ndia FCE 2
Faculdade de Ciéncia da Informacao FCI 1
Faculdade de Direito FD 1
Faculdade de Economia, Administracdo e Contabilidade FACE 1
Faculdade de Educacao FE 6
Faculdade de Medicina FM 4
Faculdade de Planaltina FUP 2
Faculdade de Saude FS 1
Faculdade de Tecnologia FT 1
Faculdade do Gama FGA 1
Gabinete do Reitor GRE 5
Hospital Veterinario HVET 8
Hospital Universitario de Brasilia (possui ouvidoria propria) HUB 4
Instituto de Ciéncias Biologicas B 3
Instituto de Ciéncia Politica IPOL 1
Instituto de Fisica IF 2
Instituto de Geociéncias IG 1
Instituto de Letras IL 3
Instituto de Psicologia IP [
Instituto de Relacdes Internacionais IREL 1
Instituto de Quimica [@] 1
Interfoco Interfoco 3
Ouvidoria ouv 65
Prefeitura do Campus PRC 43
Prodequi (IP/PCL) Prodequi 10
Restaurante Universitario RU 6
Secretaria de Administracéo Académica SAA 54
Secretaria de Comunicagéo SECOM 1
Secretaria de Gestéo Patrimonial SGP 2
Servico de Informac&o ao Cidaddo SIC 2
Servigo de Orientagdo ao Universitario Sou 1
UnB Idiomas 2
Vice-Reitoria VRT 4

FONTE: | Relatorio Semestral de 2015 da Ouvidoria

Nas consideracdes finais do | Relatério Semestral de 2015 ¢é destacado o importante
trabalho de midia organizacional que vem sendo feito pela Ouvidoria, ao levar a
Administracdo da Instituicdo as solicitagdes de adogdo de providéncias para a melhoria do
servico prestado de modo especifico e geral. A constante qualificdo da equipe e as acOes para

gue os resultados sejam mostrados nos relatérios semestrais a fim de possibilitar a gestdo
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superior a solucdo pontual dos problemas apresentados por meio das manifestagdes dos

usuarios de ouvidoria.

5.5. Andlise da Autora

A partir dos relatorios, uma sintese de todas as demandas recepcionadas ao longo dos
quatro periodos analisados. Esses graficos trazem uma visdo macro dos numeros e poderdo
ser utilizados para fomentar a busca de intervencdes mais adequadas para um servico de
melhor qualidade. Eles poderdo ser usados como referenciais para a construcdo de um

processo alternativo para a Administracdo Académica e Administrativa melhorar a gestéo.

5.5.1. Total de demandas formalizadas por acesso

Nos quatro relatérios analisados, a Ouvidoria recebeu um total de 2134 manifestacdes,
que foram feitas, em ordem decrescente, por e-mail num total de 1308 manifestacdes, seguida
por demandas feitas pessoalmente com 414 manifestacdes, pelo sistema SISOUV com um
total de 373 manifestacdes e por Gltimo as manifestagdes feitas porta/oficio que totalizam 39
ao longo desses dois anos. Com esses nimeros e de conforme o que analisamos no decorrer
do relatdrio é de extrema urgéncia que a Ouvidoria da UnB trabalhe junto ao CPD para a
manutencdo e melhoria do Sistema SISOUV que sé é usado em 17% das manifestacoes feitas

na Ouvidoria.
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Total de Demandas Formalizadas por Acesso

Pessoalmente; 19%

Carta/Oficio; 2%

SISOUV; 17% Email; 61%

Grafico 29 — Total de demandas formalizadas por acesso

Fonte: Dados da pesquisa

5.5.2. Total de demandas por tipo de manifestagéo

No total, 59% das manifestacOes, foram reclamacgtes (1254 reclamacdes) feitas para
Ouvidoria num periodo de dois anos. Em segundo lugar, temos os pedidos de informacdo com
um total de 590 manifestacbes e em seguida temos 169 manifestacdes relacionadas a
denuncia, 70 elogios, 32 sugestdes e 12 solicitagdes feitas a Ouvidoria. Essa quantidade de
manifestacbes de reclamacdes € um dado que pode significar um grande problema
administrativo na Universidade ou é um problema relacionado a percepcdo da Ouvidoria

pelos seus Usuarios.
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Total de Demandas por Tipo de Manifestacdo

Pedido de Informacdo; 28%

Elogio; 3%

Reclamacdo; 59%

Grafico 30 — Total de demanda por tipo de manifestagao

Fonte: Dados da pesquisa

5.5.3. Total de Demandas por publico

Um total de 1.161 manifestacbes foram provenientes da comunidade externa,
totalizando 54% das demandas. Em seguida, os discentes fizeram um total de 698
manifestacdes a Ouvidoria, os servidores técnicos fizeram 158 e os docentes 112
manifestacdes. Os prestadores de servico tiveram somente seis manifestacbes ao longo do
periodo. Parte do percentual do publico esta ligada as grandes quantidades de manifestacGes
que eram recebidas pelo CESPE. Com a sua desvinculagdo, ocorreu uma um decréscimo no
altimo relatério, porém ao longo desses dois anos que foram analisados, a comunidade

externa foi o publico que mais encaminhou manifestagdes.
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Total de Demandas por Publico

es (prestador de servigo); 0

Comunidade externa; 54%
Discente; 33%

Grafico 31 — Total de demandas por publico

Fonte: Dados da pesquisa

5.5.4. Total dos Setores mais Demandados

Os seis setores mais demandados ao longo desses quatro relatorios totalizam 1100, que
representa mais da metade das demandas. O CESPE € o setor que mais recebeu demandas ao
longo dos relatorios e juntamente com o Cebraspe, eles receberam 426 manifestacdes. O SAA
é 0 segundo setor mais demandado, seguido pela propria Ouvidoria. A Biblioteca Central, a
Prefeitura do Campus e o Cebraspe vem logo em seguida. Com a desvinculagéo do Cespe e
Cebraspe da UnB, essa ordem sera alterada e novos setores da universidade serdo 0s mais
demandados, o que pode ser considerado em um aspecto positivo, pois a Ouvidoria tera novos
setores da universidade com manifestacfes, onde ela poderd trabalhar para a melhoria da
UnB.



89

Demanda por Setor (Total dos ultimos 4 relatdrios)

: Quantidade
Setor Sigla

Total
Centro de Selegio e de Promogéo de Eventos CESPE 312
Secretaria de Administracdo Académica SAA 222
Ouvidoria ouv 187
Biblioteca Central BCE 136
Prefeitura do Campus PRC 129
Centro I?rasileiro de Pesquisa em Avaliacgéo e Selegdo e de Cebraspe 114
Promogdao de Eventos

Figura 22 — Total dos setores mais demandados

Fonte: Dados da pesquisa

5.5.5. Total dos assuntos mais demandados

Os seis assuntos mais demandados ao longo desses quatro relatorios totalizam 1344,
qgue representa mais da metade das demandas. A manifestacdo mais recebida foi
“pedido/divulgacdo de informacdo” com um total de 348 solicitagdes. Informacdes sobre
“curso/concurso” receberam 278 solicitagdes e a “demora excessiva na resposta de demanda”
recebeu 236 manifestagoes.

E importante ressaltar algumas limitacdes em relacfo a construgdo dos relatérios que
aqui foram analisados. Dentro dos assuntos demandados, no relatério 1/2013, Assédio foi
colocado na categoria "Postura/Assédio de servidor técnico, docente ou discente, 0 que
inviabiliza a contagem total das manifestacGes, por aparecer em diferentes categorias. Alguns
itens também ndo aparecem em todos os relatorios e ndo se sabe se é por falta de
manifestacdes ou se eles foram excluidos ou anexados a outras categorias, como por exemplo
“transferéncia facultativa/obrigatoria” e “transporte coletivo/interno e/ou externo” que nao

apresentam valores em todos os relatorios.
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Demanda por assunto (Total dos altimos 4 relatorios)

Pedido/divulgacédo de informacao 348
Curso/concurso 278
Demora excessiva na resposta de demanda 236
Postura de servidor técnico, docente ou discente 210
Infraestrutura dos campi (limpeza, enderecamento, iluminacao etc.) 146
Registro e emissao de certificado/diploma 126

Figura 23 — Total dos assuntos mais demandados

Fonte: Dados da pesquisa

5.6. Entrevista com a equipe da Ouvidora

As entrevistas foram feitas na propria Ouvidoria e o principal interesse era entender a
Ouvidoria da Universidade de Brasilia por meio da fala de suas funcionarias. Além disso, era
de suma importancia entender seu funcionamento, fluxos internos e externos e relacdo com a
comunidade Universitaria. A entrevista foi pequena (e com perguntas abrangentes em anexo)
para que as funcionarias tivessem liberdade nas respostas. Foi importante criar uma relagédo
anterior, pois o fato de as entrevistadas estarem em seu ambiente de trabalho poderia ter sido
inibidor em varios aspectos.

Destacamos a importancia de uma boa relagdo com o entrevistado, para que possamos
conseguir as informacGes desejadas, pois tendo feito a entrevista na Ouvidoria, poderiamos ter
tido problemas relacionados a pressdo do tempo para voltar as suas atividades diarias e com
uma possivel autocensura, relacionada ao que o entrevistado pudesse ter as suas informacdes
usadas de forma indevida, contra ele.

A primeira entrevista foi feita com Eurides Araujo Costa Pessoa, Ouvidora da
Universidade de Brasilia desde 2013, no dia cinco de novembro de 2015, as 13h e 30 minutos,
na sala da Ouvidoria da Universidade de Brasilia, localizada na Biblioteca Central dos
Estudantes. Durante a entrevista, ela explicou como funciona a Ouvidoria da UnB,
primeiramente em relacdo as manifestacGes recebidas e logo depois, sobre o que a Ouvidoria

faz na Universidade. De inicio, a Ouvidora deixou clara a importancia de se manifestar na
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Ouvidoria, perante algum acontecimento. A Ouvidoria sé pode agir a partir de demandas, ela
ndo tem o poder de gerar manifestacGes como atitude propria.

“A ouvidoria ndo gera uma manifestagdo por atitude prépria. O que a
ouvidoria faz é: mediante a quantidade de casos, que sdo recepcionadas, a gente
apresenta sugestdes para a administracdo superior, ou para as diversas unidades,
diretores de areas, unidades administrativas e académicas, de que aquele servico
precisa ser melhorado, porque o cidaddo tem reclamado, e ai a gente se reline com 0s
diretores de éarea e diz: “Olha, temos essas reclamagdes”, entdo a efetividade do
trabalho se da quando a gente percebe que, a partir das manifestacbes apresentadas,
reclamacdes, dendncias, se modificam servicos no trabalho com foco de melhorar
para o cidaddo.” (Ouvidora Eurides Araujo Costa Pessoa)

As sugestbes sdo de grande importancia para o desenvolvimento organizacional da
UnB, pois a partir desse grande nimero de manifestacdes e consequentemente, das sugestdes,
sdo modificadas rotinas no trabalho com o objetivo de melhorar os servicos para o cidadao,
nessas situacdes é percebida uma efetividade no trabalho que a Ouvidoria faz. Também foi
destacado que ja sdo vistas melhorias no trabalho feito, ap6s terem sido feitos ajustes em
servicos prestados pela FUB e por busca de possibilidades de melhoras efetivas na resolucéo
dos problemas.

A Ouvidora ainda destaca que tudo que vise a melhoria do trabalho, da prestacdo de
servigo para o cidadao, a Ouvidoria pode sugerir, pode atuar e pode propor. Na relacdo com as
denuncias, o trabalho é de canal entre 0 manifestante e o setor denunciado. A Ouvidoria ndo
pode fazer nenhum tipo de juizo de valor e por isso seu trabalho é somente de mediacao,
contando que ela tem a obrigacdo de dar o direito contraditério e ampla defesa ao
manifestado.

E importante destacar que todo o trabalho da Ouvidoria, todas as categorizacdes que
eles fazem sdo baseadas em legislacdes, seja baseada no Direito Constitucional, no Cadigo
Civil brasileiro e no Cddigo Penal. Apesar de ndo existir nenhuma legislacdo especifica, a
Ouvidoria se baseia em estudos existentes que j& sd@o aceitos e usados pela legislacdo
brasileira.

Foi também tratado qual o trabalho desenvolvido pela Ouvidora, dentro da
Organizacgéo. Os casos mais complicados, de assédio, moral, sexual, violéncia no trabalho,
mediacdo e conciliacdo de conflitos sdo casos que sdo especificamente tratados pela
Ouvidora. O trabalho da Ouvidora, além de gerir a equipe, é o de tratar 0s casos mais
delicados. A qualificacdo da equipe, para a mediacdo e conciliacdo foi citada como um

aspecto importante do trabalho que vem sendo realizado.
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“Nos exercemos um papel hibrido, porque nds ndo somos s6 mediadores, 0
ouvidor ndo s6 media, mas também busca a conciliagdo, porque entendemos que um
ambiente saudavel precisa de pessoas que estejam no minimo, se respeitando e
conseguindo coabitar no mesmo ambiente.” (Ouvidora Eurides Araujo Costa
Pessoa)

Ao ser questionada sobre os fluxos organizacionais e comunicacionais existentes na
Ouvidoria, a gestora destacou a importéancia de se ter capilaridade em todas as Unidades e Sub
Unidades Administrativas e Académicas da Instituicdo, para conseguir demandar toda a
instituicdo. Grande parte das Unidades possui um Consultor, que € a ponte entre a Ouvidoria e
a Unidade Administrativa/Académica, e que da um suporte a Ouvidoria em suas demandas. A
comunicacdo oficial feita entre a Ouvidoria e as Unidades é feita por memorando.
Dependendo da urgéncia do caso, podem ser enviados e-mails, contato telefonico e em casos

extremos, a Ouvidora se desloca até o local, com o manifestante.

“Para gente ter capilaridade nesses fluxos, na maioria das unidades nos
temos uma figura chamada consultor. Quem é esse consultor? Esse consultor é quem
acessa a chefia, que sabe dos horérios livres da chefia, e busca a chefia para
responder a ouvidoria”. (Ouvidora Eurides Araujo Costa Pessoa)

Durante a entrevista, a Ouvidora foi questionada sobre as raz6es pela qual o orgéo se
considera um instrumento de gestdo da UnB e se em algum momento, ela poderia ser uma
midia organizacional. Eurides afirmou que ela considera um instrumento, pois a Ouvidoria
tem o trabalho de comunicar o que o cidaddo esta sentindo para administragcdo da forma que o

cidadao comunica.

“Quando o cidadao escreve para a ouvidoria, e ele coloca, em negrito, caixa
alta, significa “Eu estou gritando ndo, eu estou berrando institui¢cdo, me ouve”, entdo
a gente entende que a ouvidoria é midia comunicacional, um instrumento de midia,
quando ela leva, da forma que o cidaddo, o jeito que o cidaddo esta se sentindo, a
percepcdo do cidaddo para a instituicdo, para o gestor, para a unidade, do jeito que
ele quer dizer.” (Ouvidora Eurides Araujo Costa Pessoa)

Finalizando a entrevista, a Ouvidora foi perguntada sobre a falta de um profissional de
Comunicacdo na Ouvidoria e sobre a sua visdo de como um profissional poderia agregar. A
Ouvidora destacou que ndo existe formacao especifica para se trabalhar em uma ouvidoria. E

que competéncias e caracteristicas sao mais importantes que formacao académica.

“O que um Ouvidor tem que ter é o que eu te falei, é empatia, respeito pelo
outro, porque quando vocé é empatico, vocé normalmente desenvolve isso. E
realmente vocé precisa ter um conhecimento bastante diversificado. Ndo impediria
de ter alguém da comunicagdo, mas, se ndo fizer o trabalho, com desprendimento,
sem emissdo de juizo de valor, com empatia, de total subjetividade, mas a primeira
coisa que vocé tem que fazer, acolher, amar o que vocé faz.” (Ouvidora Eurides
Araujo Costa Pessoa)



93

Ao se tratar do trabalho de comunicagdo na Ouvidoria, a gestora entende que um
profissional de comunicacéo seja necessario para divulgar o trabalho que é feito. Ela acredita

que a funcéo do 6rgdo precisa ser divulgada, porque as pessoas ainda tém certo medo.

“A ouvidoria ndo tem esse papel, esse caracter, nem punitivo, nem
discriminativo, nem investigativo. Nosso papel é realmente linkar o cidaddo com as
varias unidades da Universidade de Brasilia, é isso que a gente quer. E 0 qué que a
gente garante para o cidaddo, a resposta.” (Ouvidora Eurides Araujo Costa Pessoa)

Também foram entrevistadas as Assessoras Técnicas Flavia Machado e Larissa Matias.
Flavia destacou a independéncia do trabalho na Ouvidoria, pois 0s procedimentos normais
podem ser normalmente encaminhados pelas servidoras. Ela também ressaltou nao ver
necessidade de um profissional de comunicacdo dentro da Ouvidoria e que na verdade, a
Ouvidoria poderia ter um psicologo, para dar suporte nas demandas mais complicadas e
delicadas, pois um suporte psicologico na Ouvidoria seria essencial. A assessora Larissa, ao
ser perguntado sobre a possibilidade de considerar a Ouvidoria, uma midia organizacional,

afirmou:

“A gente trabalha nesse sentido sim. A gente pode, quando fica insatisfeita
com alguma resposta, de algum departamento, a chefia daquele departamento, a
gente pode se dirigir ao reitor, e solicitar benfeitorias aqui na universidade.
Podemos, independentemente de ser acionado ou ndo, a gente pode ver 0 que esta
errado aqui na institui¢do, e usar a gente mesmo como esse canal de comunicacéo.”
(Assessora Larissa Matias)

Podemos entdo perceber que a equipe trabalha conjuntamente para melhorar o
ambiente universitario, apesar dos percalgos que ocorrem durante seu trabalho. E importante
ressaltar que as entrevistas serviram de complemento para entender o funcionamento interno

do érgéo.



94

6. CONSIDERACOES FINAIS

Por meio desse estudo foi possivel compreender o funcionamento da Ouvidoria e qual
0 seu papel no contexto da Comunicacdo Organizacional da Universidade de Brasilia. A
importancia que é atribuida & Ouvidoria, no contexto da Universidade, esta diretamente
relacionada ao seu papel como 6rgéo interno responsavel pela informacéao e transparéncia de
dados de toda a UnB perante a comunidade universitaria. Ela trabalha arduamente para que a
UnB possa ser transparente.

Ao se pensar em como a Ouvidoria pode ser uma interface de comunicagdo entre a
comunidade universitaria e a instituicdo, é destacado como o trabalho da ouvidoria pode ser
categorizado como uma midia organizacional e como, além de mediar, ela trabalha a partir
das manifestacdes recebidas, as quais atribui sentido e ressignifica para sugerir a Reitoria
mudancas e melhorias no contexto universitario.

Ao se analisar os relatérios, desconhecendo previamente a realidade local, ndo se
imagina a quantidade de trabalho ali dispendida. O servico é feito ativamente, utilizando os
Mesmo processos internos que ocorrem na universidade, como memorandos e sistemas, mas
ao sinal de qualquer empecilho, a equipe cria novos meios para que ndo ocorram atrasos na
entrega do feedback das demandas, como a criacdo de um e-mail que ainda ndo é
institucional, ligacdes diretas para as unidades administrativas e até o préprio deslocamento
das funcionarios a diversos locais da universidade, no caso de demandas urgentes.

Independentemente de realizaram um bom trabalho, ainda h& o que ser acrescentado
nos servigos prestados. Ainda que, nas entrevistas, ndo ter sido bem aceita a questdo
relacionada a possibilidade de se trabalhar junto a um comunicdlogo, acreditamos que seria
um profissional que poderia ajudar no processo a aperfeicoar o relacionamento com a
comunidade. Apesar de hoje a Ouvidoria ser vista principalmente como um espaco de
mediacéo pela sua equipe e como um setor de reclamacgdes para a comunidade universitaria,
ela tem todo o potencial para ser trabalhada como midia organizacional da Universidade, para
ser uma interface de comunicacao.

Os principais resultados apresentados ao longo do relatorio estdo relacionados as
mudangas sugeridas pela equipe da Ouvidoria a Reitoria, que foram produzidas a partir das
analise feita pelo 6rgdo das manifestacGes apresentadas ao longo do tempo. Em anexo, temos
um memorando em que a Ouvidoria prepara uma compilacdo de demandas e sugestdes que

podem ser implantas pela Universidade.
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6.1 Sugestdes

A Ouvidoria ainda tem muito trabalho a fazer e existem algumas sugestdes para
desdobramentos futuros.

Primeiramente, a realizacdo de uma pesquisa de imagem junto a comunidade
universitaria para que a Ouvidoria tenha acesso a imagem que ela lhe atribui.

Do ponto de vista técnico, um trabalho de parcerias pode ser incrementado, por
exemplo, com a Faculdade de Comunicagdo e com o Instituto de Psicologia. Com a FAC,
seria possivel fazer uma parceria com a turma de Assessoria e Consultoria em Comunicacéo,
do Curso de Comunicacdo Organizacional, para que fosse feito um diagnostico e um
planejamento de acdes de comunicacdo, que poderia culminar em uma campanha na qual a
Ouvidoria fosse apresentada aos seus publicos como um local de mediacdo de problemas,
sugestdes e melhorias para a UnB. O Instituto de Psicologia poderia dar o suporte em casos
mais delicados, como aqueles relacionados a assédio, que necessitam de um acompanhamento

especializado.
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ANEXO 1

Cadigo de Etica Profissional do Servidor Publico Civil do Poder Executivo Federal
CAPITULO |
Secao |
Das Regras Deontologicas

| - A dignidade, o decoro, o zelo, a eficacia e a consciéncia dos principios morais sao
primados maiores que devem nortear o servidor publico, seja no exercicio do cargo ou funcao,
ou fora dele, j& que refletird o exercicio da vocacdo do proprio poder estatal. Seus atos,
comportamentos e atitudes serdo direcionados para a preservacdo da honra e da tradicdo dos
servicos publicos.

Il - O servidor publico ndo poderd jamais desprezar o elemento ético de sua conduta.
Assim, ndo terd que decidir somente entre o legal e o ilegal, o justo e o injusto, o0 conveniente
e 0 inconveniente, 0 oportuno e o inoportuno, mas principalmente entre o honesto e o

desonesto, consoante as regras contidas no art. 37, caput, e 8 4°, da Constituicdo Federal.

Il - A moralidade da Administracdo Publica ndo se limita a distin¢do entre o bem e o
mal, devendo ser acrescida da idéia de que o fim é sempre o bem comum. O equilibrio entre a
legalidade e a finalidade, na conduta do servidor publico, é que podera consolidar a
moralidade do ato administrativo.

IV- A remuneracdo do servidor publico € custeada pelos tributos pagos direta ou
indiretamente por todos, até por ele proprio, e por isso se exige, como contrapartida, que a
moralidade administrativa se integre no Direito, como elemento indissociavel de sua
aplicacdo e de sua finalidade, erigindo-se, como consequéncia, em fator de legalidade.

V - O trabalho desenvolvido pelo servidor publico perante a comunidade deve ser
entendido como acréscimo ao seu proprio bem-estar, ja que, como cidaddo, integrante da
sociedade, o éxito desse trabalho pode ser considerado como seu maior patrimoénio.

VI - A fungéo publica deve ser tida como exercicio profissional e, portanto, se integra na
vida particular de cada servidor publico. Assim, os fatos e atos verificados na conduta do dia-
a-dia em sua vida privada poderdo acrescer ou diminuir o seu bom conceito na vida funcional.

VII - Salvo os casos de seguranga nacional, investigacdes policiais ou interesse superior
do Estado e da Administracdo Publica, a serem preservados em processo previamente
declarado sigiloso, nos termos da lei, a publicidade de qualquer ato administrativo constitui
requisito de eficacia e moralidade, ensejando sua omissdo comprometimento ético contra o

bem comum, imputavel a quem a negar.


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Constitui%C3%A7ao.htm#art37
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Constitui%C3%A7ao.htm#art37§4
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VIII - Toda pessoa tem direito & verdade. O servidor ndo pode omiti-la ou falsea-la,
ainda que contraria aos interesses da propria pessoa interessada ou da Administragdo Publica.
Nenhum Estado pode crescer ou estabilizar-se sobre o poder corruptivo do habito do erro, da
opressao ou da mentira, que sempre aniquilam até mesmo a dignidade humana quanto mais a
de uma Nagéo.

IX - A cortesia, a boa vontade, o cuidado e o tempo dedicados ao servigo publico
caracterizam o esforco pela disciplina. Tratar mal uma pessoa que paga seus tributos direta ou
indiretamente significa causar-lhe dano moral. Da mesma forma, causar dano a qualquer bem
pertencente ao patrimonio publico, deteriorando-o, por descuido ou ma vontade, ndo constitui
apenas uma ofensa ao equipamento e as instalacfes ou ao Estado, mas a todos os homens de
boa vontade que dedicaram sua inteligéncia, seu tempo, suas esperancas e seus esforgcos para
construi-los.

X - Deixar o servidor publico qualquer pessoa a espera de solu¢do que compete ao setor
em que exerca suas funcdes, permitindo a formacao de longas filas, ou qualquer outra espécie
de atraso na prestacdo do servigo, ndo caracteriza apenas atitude contra a ética ou ato de
desumanidade, mas principalmente grave dano moral aos usuarios dos servicos publicos.

X1 - O servidor deve prestar toda a sua atencdo as ordens legais de seus superiores,
velando atentamente por seu cumprimento, e, assim, evitando a conduta negligente. Os
repetidos erros, o descaso e 0 acumulo de desvios tornam-se, as vezes, dificeis de corrigir e
caracterizam até mesmo imprudéncia no desempenho da funcédo publica.

XIl - Toda auséncia injustificada do servidor de seu local de trabalho é fator de
desmoralizacdo do servico publico, o que quase sempre conduz a desordem nas relaces
humanas.

XII - O servidor que trabalha em harmonia com a estrutura organizacional, respeitando
seus colegas e cada concidaddo, colabora e de todos pode receber colaboragdo, pois sua
atividade publica € a grande oportunidade para o crescimento e o engrandecimento da Nacéo.

Secéo 11
Dos Principais Deveres do Servidor Publico

XIV - Séo deveres fundamentais do servidor publico:

a) desempenhar, a tempo, as atribui¢des do cargo, funcdo ou emprego publico de que
seja titular;

b) exercer suas atribuicbes com rapidez, perfeicdo e rendimento, pondo fim ou

procurando prioritariamente resolver situagGes procrastinatorias, principalmente diante de
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filas ou de qualquer outra espécie de atraso na prestacdo dos servicos pelo setor em que
exerca suas atribuigdes, com o fim de evitar dano moral ao usuario;

c) ser probo, reto, leal e justo, demonstrando toda a integridade do seu carater,
escolhendo sempre, quando estiver diante de duas opcdes, a melhor e a mais vantajosa para o
bem comum;

d) jamais retardar qualquer prestacdo de contas, condigédo essencial da gestdo dos bens,
direitos e servigos da coletividade a seu cargo;

e) tratar cuidadosamente os usuarios dos servicos aperfeicoando o processo de
comunicagdo e contato com o publico;

f) ter consciéncia de que seu trabalho é regido por principios éticos que se materializam
na adequada prestacdo dos servicos publicos;

g) ser cortés, ter urbanidade, disponibilidade e atencdo, respeitando a capacidade e as
limitacdes individuais de todos os usuarios do servico publico, sem qualquer espécie de
preconceito ou distingdo de raca, sexo, nacionalidade, cor, idade, religido, cunho politico e
posicdo social, abstendo-se, dessa forma, de causar-lhes dano moral;

h) ter respeito a hierarquia, porém sem nenhum temor de representar contra qualquer
comprometimento indevido da estrutura em que se funda o Poder Estatal;

i) resistir a todas as pressdes de superiores hierarquicos, de contratantes, interessados e
outros que visem obter quaisquer favores, benesses ou vantagens indevidas em decorréncia de
acOes imorais, ilegais ou aéticas e denuncia-las;

j) zelar, no exercicio do direito de greve, pelas exigéncias especificas da defesa da vida e
da seguranca coletiva;

I) ser assiduo e freqliente ao servico, na certeza de que sua auséncia provoca danos ao
trabalho ordenado, refletindo negativamente em todo o sistema;

m) comunicar imediatamente a seus superiores todo e qualquer ato ou fato contrario ao
interesse publico, exigindo as providéncias cabiveis;

n) manter limpo e em perfeita ordem o local de trabalho, seguindo os metodos mais
adequados a sua organizacdao e distribuicao;

0) participar dos movimentos e estudos que se relacionem com a melhoria do exercicio
de suas funcdes, tendo por escopo a realizacdo do bem comum;

p) apresentar-se ao trabalho com vestimentas adequadas ao exercicio da funcéo;

g) manter-se atualizado com as instrugdes, as normas de servico e a legislagéo

pertinentes ao 6rgdo onde exerce suas fungoes;
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r) cumprir, de acordo com as normas do servigo e as instrucdes superiores, as tarefas de
seu cargo ou funcdo, tanto quanto possivel, com critério, seguranca e rapidez, mantendo tudo
sempre em boa ordem.

s) facilitar a fiscalizacdo de todos atos ou servicos por quem de direito;

t) exercer com estrita moderacdo as prerrogativas funcionais que lhe sejam atribuidas,
abstendo-se de fazé-lo contrariamente aos legitimos interesses dos usuérios do servigo publico
e dos jurisdicionados administrativos;

u) abster-se, de forma absoluta, de exercer sua funcdo, poder ou autoridade com
finalidade estranha ao interesse publico, mesmo que observando as formalidades legais e ndo
cometendo qualquer violagdo expressa a lei;

v) divulgar e informar a todos os integrantes da sua classe sobre a existéncia deste
Codigo de Etica, estimulando o seu integral cumprimento.

Secéao 111
Das Vedacdes ao Servidor Publico

XV - E vedado ao servidor publico;

a) 0 uso do cargo ou funcdo, facilidades, amizades, tempo, posicao e influéncias, para
obter qualquer favorecimento, para si ou para outrem;

b) prejudicar deliberadamente a reputacdo de outros servidores ou de cidaddos que deles
dependam;

c) ser, em funcdo de seu espirito de solidariedade, conivente com erro ou infracdo a este
Codigo de Etica ou ao Codigo de Etica de sua profissao;

d) usar de artificios para procrastinar ou dificultar o exercicio regular de direito por
qualquer pessoa, causando-lhe dano moral ou material;

e) deixar de utilizar os avancos técnicos e cientificos ao seu alcance ou do seu
conhecimento para atendimento do seu mister;

f) permitir que perseguicOes, simpatias, antipatias, caprichos, paixdes ou interesses de
ordem pessoal interfiram no trato com o publico, com os jurisdicionados administrativos ou
com colegas hierarquicamente superiores ou inferiores;

g) pleitear, solicitar, provocar, sugerir ou receber qualquer tipo de ajuda financeira,
gratificacdo, prémio, comissao, doagdo ou vantagem de qualquer espécie, para si, familiares
ou qualquer pessoa, para o cumprimento da sua missao ou para influenciar outro servidor para
0 mesmo fim;

h) alterar ou deturpar o teor de documentos que deva encaminhar para providéncias;
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i) iludir ou tentar iludir qualquer pessoa que necessite do atendimento em servigos
publicos;

j) desviar servidor publico para atendimento a interesse particular;

I) retirar da reparticdo publica, sem estar legalmente autorizado, qualquer documento,
livro ou bem pertencente ao patriménio publico;

m) fazer uso de informaces privilegiadas obtidas no &mbito interno de seu servigo, em
beneficio proprio, de parentes, de amigos ou de terceiros;

n) apresentar-se embriagado no servico ou fora dele habitualmente;

0) dar o seu concurso a qualquer instituicdo que atente contra a moral, a honestidade ou
a dignidade da pessoa humana;

p) exercer atividade profissional aética ou ligar o seu nome a empreendimentos de cunho

duvidoso.



ANEXO 2

Memorando n. 371/2013 Brasilia, 3 de outubro de 2013,

Para. Magnifico Reitor
Assunto.  sugestdes da Ouvidoria decorrentes de manifestagdes registradas

Apods cinco meses frente & Ouvidoria da UnB, apresento a Vossa
Magnificéncia algumas sugestdes pontuais:

v que seja mais agil a emissdo de certificados de cursos de extensdo e de
especializagao, bem como que o prazo de emissao seja claro e cumprido;

v que seja criada politica habitacional especifica, voltada para a realidade dos
servidores da UnB, visando a aquisi¢iio de imoveis residenciais;

v que seja estabelecido e cumprido prazo para resposta aos pedidos de
trancamento justificado de matricula. Apesar de poder ser feito a qualquer
tempo, 0 estudante necessita de uma resposta, positiva ou negativa;

v que o prazo estabelecido de seis meses para pronunciamento da
Universidade sobre os pedidos de revalidagdo de diplomas seja cumprido;

v que sejam adotadas com urgéncia medidas para que os estudantes da UnB
possuam prevaléncia no uso do espago fisico da Biblioteca Central. O indice
de permanéncia na BCE da comunidade externa é crescente, dificultando
que os alunos da UnB obtenham lugar para estudar;

v que seja aumentado, com prioridade, o nimero de vagas para
estacionamento na BCE e no prédio da Reitoria;

v que sejam realizadas campanhas que tratem do Cédigo de Etica Profissional
do Servidor Publico Civil do Poder Executivo Federal, Regras Deontoldgicas,
Vedagdes ao Servidor Publico, de forma a lembra-lo do seu papel e do seu
comportamento enguanto servidor publico da Universidade de Brasilia;

v que a lanchonete da BCE passe a apresentar condigbes de acessibilidade
para portadores de deficiéncias;

v que sejam feitas gestdes junto ao Governo do Distrito Federal para que haja
mais horarios de dnibus que saem da rodovidria para a UnB;
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¥ que a Universidade faga campanhas periddicas com relagio aoc uso de
drogas,

v que sejam designados segurangas para atuarem no prédio da BCE.
objetivando a integridade fisica dos servidores e alunos que utilizam este
espago, tendo em vista o aumento de registros de furto no interior da BCE:

* gue a lanchonete da BCE adeqgue seu espago fisico 4s condigies minimas
da higene;
v que aumante a iluminacdo no Campus Darcy Ribeira no periodo noturng.,

Mesta oporunidade, comunico a Vossa Magnificdncia que em breve
sera encaminhado o Relatdric Semestral de 2013 da Quvidoria,

Respeitosamenie,

Eurides Afaujo E‘gsénmsna

Cuvidora
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APENDICE

Roteiro de Entrevista

1) Como funciona a ouvidoria aqui na Universidade de Brasilia?

2) Como que ocorre a categorizacdo da denuncia?

3) Qual a sua fungéo aqui na ouvidoria?

4) Quais sdo os fluxos organizacionais e os fluxos comunicacionais que existem na ouvidoria?
5) Vocé acha que a ouvidoria pode ser trabalhada como uma midia organizacional da UnB?
Se sim, como isso pode ser feito?

6) Porque vocés ndo tém nenhum profissional de comunicagdo? VVocés sentem falta de um
profissional de comunicacdo? Vocés acham que um profissional de comunicacdo poderia
agregar, e como?



