RELATORIO DAS ATIVIDADES DA OUVIDORIA-GERAL E DO E DO SIC-
UFRRJ/2021

Apresentacio:

A Ouvidoria da Universidade Federal do Rural Rio de Janeiro é o espaco destinado
ao exercicio da cidadania, para receber sugestdes, elogios, reclamagdes, denuncias e
solicitacbes, sendo um canal de comunicacdo para contribuir com a melhoria da
Universidade.

A Ouvidoria exerce papel mediador nas relagbes envolvendo instancias
universitarias e integrantes das comunidades interna e externa, examinando e
encaminhando as demandas aos setores competentes, identificando melhorias, propondo
mudangas, assim como, apontando irregularidades.

Importante ressaltar que a Ouvidoria desenvolveu suas atividades em trabalho
remoto janeiro a novembro de 2021 em decorréncia da Pandemia de Covid-19. Apesar da
nova forma de trabalho, a Ouvidoria conseguiu manter todas as suas funcionalidades,
inclusive atendimento presencial previamente agendado pelo e-mail.

OBS: Outras participacdes da Ouvidoria.
A Ouvidoria é integrante o Comité Técnico de Integridade da UFRRJ desde 2018 e no ano

de 2021, permaneceu atuante nas reunides que aconteceram de forma online devido a
pandemia.

1. Canais de Acesso ao Cidadao:

Os canais de acesso ao cidaddo, disponibilizados pela Ouvidora-Geral da UFRRJ,

sd0 0s seguintes:
1.1 Plataforma Fala.BR:

https://falabr.cqu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?%?2
OReturnUrl=%2f

1.2 E-mail: ouvidoria@ufrrj.br

A plataforma funciona 24h e permite acompanhar o andamento de uma
manifestacdo j& cadastrada. Para utilizar a Plataforma Fala.BR ndo é necessario se
cadastrar. Porém, quem realiza o cadastro, terd acesso ao historico das suas

manifestacdes. Ha op¢do de informar o nome ou fazer uma manifestacdo andnima.


https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?%20ReturnUrl=%2F
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Se fizer uma manifestacéo identificada, podera acompanhar o andamento e conferir a

resposta no préprio sistema, ou no e-mail que informar.

1.3. Atendimento presencial (espontdneo ou previamente agendado pelo e-mail
ouvidoria@ufrrj.br);

1.4. Telefones: (21) 2681-4622,;

1.5. Por carta: Pavilhdo Central Sala 131/2 Rod BR 465 Km7- Seropédica - CEP:
23897-000.

Por orientagdo da CGU/OGU, o cidaddo que entrar em contato pelos canais de
comunicacdo (e-mail, carta ou telefone) € orientado a utilizar a Plataforma Fala.BR
(Ouvidoria e Servico de Informacdo ao Cidadao) disponivel na pagina institucional em
Transparéncia
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?%20Retu
rnUrl=%2f

A Ouvidoria, por telefone, vem prestando um servico a UFRRJ, como um “call
center”, o que ndo ¢, entretanto, de sua responsabilidade, pois foge ao seu escopo principal,
qual seja, o de fornecer cotidianamente telefones, e-mails e informagdes de cursos de
graduacdo e de pds-graduacdo, ja que algumas paginas eletrdnicas da UFRRJ ndo possuem
tais informacdes. Fazemos isso, porque entendemos que, desta forma, contribuimos para
diminuir o incbmodo e a insatisfacdo daqueles que procuram a UFRRJ e ndo sdo atendidos
prontamente e, a0 mesmo tempo, identificamos os gargalos comunicacionais e cobramos
dos gestores as mudancas necessarias. A Ouvidoria-Geral, desde a implantagdo da Lei de
Acesso a Informacdo, monitora as paginas da UFRRJ com o intuito de que as informacdes,
gue se traduzissem em transparéncia ativa, conforme determina a LAI, estivessem ali

contidas.
1.6. Servico de Informagéo ao Cidadéo — Plataforma Fala.BR — UFRRJ

A Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro, em cumprimento a Lei de Acesso
a Informacdo (LAI) — Lei n® 12.527/2011 — possibilita aos seus usuarios —
comunidade académica e externa — 0 acesso a todas as informacdes de interesse
publico sobre suas atividades. Se o conteldo desejado ndo estiver disponivel no
portal institucional, o cidaddo podera solicita-lo, por meio do Servico de Informacéo

ao Cidadao (SIC), sendo necessario apenas que se identifique e especifique o seu


mailto:ouvidoria@ufrrj.br
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?%20ReturnUrl=%2F
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?%20ReturnUrl=%2F

pedido de informacéo, ndo sendo preciso motiva-lo. O pedido de informacdo podera

ser feito:

e Pela internet:

https://falabr.cqu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?
%20ReturnUrl=%2f

e Presencialmente, no espacgo do Servigo de Informacdo ao Cidaddo (SIC-UFRRJ) —
Rod. BR 465 km 7, Sala 1321/2, 3° andar do Pavilhdo Central (P1) — Seropédica —
RJ - CEP: 23897-000.

Horéario de atendimento ao publico: Segunda a sexta-feira, de 8:00h as 11h30 e das
13:00h as 17:00h.

o Telefone e e-mails para orientagdo e esclarecimentos de duvidas:
Telefone: (21) 2681-4622.

E-mail: sicufrri@ufrrj.br

Para atendimento presencial, é necessario o preenchimento de formulario préprio, o

qual pode ser acessado pelo endereco eletronico abaixo e entregue ao SIC-UFRRJ:

Disponivel em: http://rl.ufrrj.br/wp/acessoainformacao/

e Formularios: Formulério de Reclamacdo — Pessoa Fisica, Formulario de
Reclamagdo — Pessoa Juridica, Formulério de Recurso — Pessoa Fisica, Formulario
de Recurso — Pessoa Juridica, Instrucbes para preenchimento do Guia de
Recolhimento da Unido — GRU.

o Nome dos servidores responsaveis pelo SIC- UFRRJ: Autoridade da UFRRJ
responsavel pelo monitoramento da implementacéo da Lei de Acesso a Informacéo

no ambito do 6rgédo/entidade:
Teresinha M. Sena Pacielo.

Renata Lacerda Cosme de Oliveira
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1.7. Registros de dados gerenciais (registro de dados gerenciais e estatisticos
sobre a quantidade de solicita¢Ges, reclamaces, denuncias, sugestdes recebidas e
sobre o atendimento/ encaminhamento das demandas apresentadas, analisando os
resultados observados, inclusive frente a dados registrados em exercicios

anteriores).

A analise dos dados gerenciais e estatisticos dos registros das demandas possibilita
a Ouvidoria informar e propor recomendacdes a Administracdo Central da UFRRJ para a

solugéo dos problemas detectados e aprimoramento da gestéo institucional.

A Ouvidoria-Geral da UFRRJ realiza atendimentos presenciais, pela Plataforma
Fala.BR, por telefone, por correio eletrdnico, e por correspondéncia sdo dadas orientagdes
aos cidaddos. Todas as manifestacGes dos cidaddos sdo recepcionadas pela Plataforma
Fala.BR. Cumpre destacar que as orientacbes sdo realizadas pelos seguintes canais:

telefone, cartas e por e-mails (ouvidoria@ufrrj.br).

No ano de 2021 foram respondidas 661 (seiscentas e sessenta e uma) manifestacoes
pela Plataforma Fala.BR, sendo: 500 (quinhentas) de Ouvidoria e 161 (cento e sessenta e
uma) de LAI, mais 567 (quinhentas e sessenta e sete) orientacdes por e-mail
(Ouvidoria@ufrrj.br). Tais demandas tém, via de regra, um conteido que envolve
esclarecimentos e orientagcdes sobre determinados procedimentos internos para obtencédo de
informacdes, outras vezes, ha a necessidade de se prestar uma informagdo, com bastante

celeridade, para que o préprio objeto da demanda ndo se perca.

Além disso, os atendimentos presenciais geralmente ndo sdo cadastrados no sistema
informatizado, ndo sendo, portanto, contabilizados, ja& que a Ouvidora-geral da UFRRJ
procura orientar os docentes, 0s servidores, os alunos e a comunidade externa sobre a
melhor forma de encaminharem os seus pedidos e instrui-los a acompanharem sua
tramitacdo. Mensalmente, registramos, aproximadamente, 45 atendimentos desta natureza.

Em razdo da pandemia esse numero decresceu significativamente.

Este numero pode aumentar, em virtude de algum aspecto de natureza sazonal, como
por exemplo, periodo de langamento de nota dos estudantes, abertura de concurso e de
selecdo publica, concessdo de bolsas, entre outros assuntos. O atendimento telefonico
também ndo é contabilizado no sistema informatizado, podendo atingir até 20 ligacdes

diérias, dependendo dos eventos realizados pela UFRRJ.
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1.7.1. Assuntos mais demandados em 2021:

1.7.1.1. PLATAFORMA FALA.BR

Ouvidoria/manifestacdo LAI)
(Dados estatisticos)
e Reclamacao:
Setores administrativos/académicos: 41
Assuntos diversos: 104

Total: 145

o Comunicacdo/ Denuncia:
Conduta docente: 58
Ingresso por Acdes Afirmativas (Cotas): 45
Assuntos diversos: 130

Total: 233

e Solicitagao:
Setores administrativos/académicos: 30
Assuntos diversos: 82
Total: 112
e Sugestao:
Atendimento ao usuario: 4
Total: 4

e Elogio:

(manifestacdes

de


http://fala.br/

Atendimento ao cidad&o: 5
Total: 5

e Simplifique:
Atendimento ao cidadéo: 1

Total: 1

1.7.1.2. E-MAIL (Orientac0es)

(Dados Estatisticos)

?OgYIDORIA JANFEVMARABRMAIJUNJULAGOSETOUTNOVDEZTOTAL
E-MAILS ’32 30 40 55 48 45 54 62 89 54 31 27 567

Assunto mais demandado: Certificado/diploma

Total Geral (e- mail/manifestacbes de Ouvidoria): 1.067.

1.7.1.3. SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO - SIC/ UFRRJ
(manifestacOes LAI)

Dados estatisticos relativos ao Servico de Informacdo ao Cidaddo da UFRRJ

(manifestacfes LAI), de acordo com a determinacdo da Lei de Acesso a Informacéo:

Manifestacdes
LAI -2021
PEDIDOS DE
INFORMACAO 16 14 20 17 20 15 10 8 14 7 11 9 161
(E-SIC)

JANFEVMARABRMAIJUNJULAGOSETOUTNOVDEZTOTAL

RECLAMACOES - - - - 3 - - - -1 - - 4
CGU - - - - 11 2 - - - 1 1 6
CMRI S .o oo oo Lo

RECURSOS 17
INSTANCIA



RECURSOS 2
INSTANCIA

Pedidos de informacéo recebidos e atendidos pelo e-SIC:161

Total de pedidos: 93,78% atendidos, 6,21% em tramitacdo e 0 % omissao.
Tempo médio de resposta: 19,21 dias.

Total de recursos em 12 instancia: 18

Total de recursos em 22 instancia:.7

Total de Reclamagdes: 4

Total de recursos a CGU: 6

Total de recursos a CRMI: 0

No ano de 2021 tivemos 161(cento e sessenta e um) pedidos de informacéo, 24
(vinte e quatro) recursos (sendo 18 de primeira instancia e 7 de segunda instancia), 4
(quatro) Reclamacdes e 6 (seis) recursos a CGU e a 0 (zero) CRMI. O tempo médio de

reposta foi de 19,21 dias.

Vale ressaltar que no ano de 2020 tivemos 190 pedidos, 27 recursos (sendo de
primeira instancia e de segunda instancia), 0 Reclamacdes e 0 recursos a CGU e a 0 CRMI.
O tempo médio de reposta foi de 13,71 dias.

Cumpre destacar que tivemos um decréscimo do nimero de recursos entre 2016
a 2021. Vejamos: 2016 (26), 2017 (26), 2018 (30), 2019 (9), 2020 (27) e um acrescimo do
numero de reclamacdes: 2016 (14), 2017 (5), 2018 (5), 2019 (2), 2020 (0) e 2021 (4) O
tempo médio de reposta — em razdo da maioria dos setores estd no trabalho remoto - teve
um salto 19,21 dias.



2. Carta de Servicos ao Cidadao:

A Ouvidoria-Geral da UFRRJ elaborou a Carta de Servicos ao Cidaddo conforme
determina a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que tem por objetivo informar o
usuario sobre os servicos prestados pela Instituicdo, as formas de acesso a esses servigos e
seus compromissos e padrdes de qualidade de atendimento publico, simplificando o acesso
a estes servigos. A Carta, semestralmente atualizada, encontra-se disponivel no endereco

http://portal.ufrrj.br/servicos/carta-de-servico/.

3. Afericdo do grau de satisfacio dos cidadaos-usuarios:

A Ouvidoria-Geral da UFRRJ conta com uma pesquisa online disponibilizada na
pagina da UFRRIJ. A referida pesquisa ¢ voluntaria e espontanea, portanto, nem todos os

manifestantes respondem tal pesquisa. O resultado da pesquisa € publicado no portal.

OBS: Excepcionalmente em 2021 ndo realizamos a pesquisa.

4. Mecanismos de Transferéncia das Informacoes Relevantes sobre a Atuacido da

Unidade:

A UFRRIJ procura cumprir o que determina o art. 8° da Lei de Acesso a
Informagdo, promovendo e estimulando todas as unidades que se comprometam com a
transparéncia ativa. As unidades académicas e administrativas sdo constantemente instadas
pela Ouvidoria-Geral a aperfeicoarem a sua comunica¢do promovendo a transparéncia
ativa em seus portais eletronicos. O portal eletronico da UFRRIJ, por exemplo, estd mais
amigavel, com divulgacdo de noticias de utilidade publica e noticias de interesses coletivos
e difusos. Observamos que, quanto mais amigéavel o portal eletronico, com conteudo de
informacao certeira e linguagem adequada ao interlocutor, menos insatisfacdo por parte do

cidadao.
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5. Metas para 2022

e Conselho de Usuarios:

A Plataforma do Conselho de Usudrios dos Servigos Publicos foi implantada pela
OGU/CGU em agosto de 2020 e a Ouvidoria vem trabalhando no Plano de Trabalho para
atender as orientacdes expressas sobre o atendimento do Decreto n® 9.492/2018, que dispde
que cada o6rgao ou entidade que compde o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal (SisOuv) devera criar Conselhos de Usudrios de servigos publicos.

Os servidores da Ouvidoria participardo de atividades de treinamento
proporcionadas pela OGU/CGU e ENAP on line, esses treinamentos visam orientar as
instituicOes sobre as funcionalidades da Plataforma e as tarefas que cabem as Ouvidorias
no cumprimento dos dispositivos legais.

6. Consideracoes Finais:

Ao avaliar e acompanhar as acfes desenvolvidas pela UFRRJ em 2021,
consideramos que o cumprimento da Lei de Acesso a Informacéo foi satisfatorio. Observa-
se que a Universidade ainda tem que avancar em alguns pontos como, por exemplo, 0
desconhecimento, em alguns setores, em relacdo a LAI. Por outro lado, ao olhar o todo,
percebe-se que a Universidade tem se esforcado para realizar um trabalho responsavel para

garantir o acesso a informacéo publica.



