Ralatério das Atividades da Ouvidoria-Geral e do Servigo de Informacgéo ao
Cidadao Ano 2015.

A Ouvidoria-Geral da Universidade Federal Rural do Ric de Janeiro, com
fundamento na Constituicio Federal de 1988, impés um novo paradigma democratico,
fundado na dignidade ca pessoa humana {Artigo 1o, 1il, CF), na solidariedade (Artigo
30, |, CF), na pluralidade (Artigo 3o, IV, CF) e no equilibrio da democracia
renresentativa e democracia participativa (paragrafo Gnico do art. 1° da CF). Além
disso, a partir da Emenda Constituciona! n 19/1998, a Constituico em seu art, 37,
paragrafo 3°, instituiu o principio da eficiéncia, prevendo a adogao de mecanismos
para tratar especificamente das reclamagbes dos cidadaos “relativas & prestacéo de
servicos publicos”.

A ouvidoria universitaria representa um espago e um olhar privilegiado para 0
exercicio e a consolidagdo da democracia participativa, € instrumento da conquista da
cidadania que promove a defesa dos direitos humanos e a inclusdo social. A Ouvidoria
da UFRRJ vem, desde sua existéncia, superando obstaculos, enfrentando desafios e
trabalhando para ampliar a inclusfio social, servindo de instrumento promotor da
iguzldade de direitos formais ¢ da igualdade de oportunidade e de
acesso, colaborando, assim, para a construgéo da garantia da cidadania, do direito/
dever da solidariedade ¢ da defesa dos direitos humanos.

Sequindo determinacdo da Reitoria, desde setembro de 2013, a Ouvidoria-
Geral da UFRRJ ampliou as suas atribuicbes e passou a administrar o Servico de
Informagdo ao Cidadao/SIC da UFRRJ, de acordo como que preccniza a Lei n°
12.527, de 18/11/2011, regulamentada peio Decreto n° 7.724, de 16/05/2012.
Heje, inegaveimente, a Ouvidotia-Geral com a implantagéo do sistema e - OUV
(Sistemas de Ouvidorias do Poder Executivo Federal), j4 integra a modeiagem
organizacional da nossa Universidade, na medida em que ampliou as suas atribuicoes
am razio da Lei de Acesso & Informacée, que instituil, em ambito federal, o Servigo
de informacéo ao Cidadao (SIC) e o seu respectivo sistema e - SIC, promovendo 0
acesso a informagao como um direito plblico, constitucionalmente assegurado.

A OQOuvidoria-Geral da UFRRJ, por meic da valorizacdo da ética, vem
estabelecendo uma relagdo de confianca & de respeits com a comunidade interna e
externa que a procura e com a gestao da instituicdc na qual esta inserida, além disso,
os principios da autonomia, da independéncia, da transparéncia, da imparcialidade, da
moralidade, da eficiéncia e da eficdcia expressam 0 COMPromisso cCom as pessoas e
com a defesa do interesse plblico e norteiam o desenvolvimento de habilidades
especificas gue se traduzem numa atuagéc que busca promaover, permanentemente, a
escuta empética e que concretize o nosso papel como indutor de mudangas.

Para a classificacio de suas demandas, a Cuvidoria-Geral da UFRRJ utiliza os
critérios abaixo descritos:



Informagéo: pedidos de informago de dados ou servigos prestados pela UFRRJ;

Reclamagdo: manifestagbes de desagrado ou protesto sobre um servigo prestado;
ineficiéncia ou omissao da administracéo; falta de urbanidade no atendimento.

Dentncia: manifestagbes que indicam irregularidadesfilegalidades relacionadas a
UFRRJ: conforme prever o regimento da Ouvidoria-Geral da UFRRJ (aguardando a
aprovagado pelo Consl} e em consonancia com a Quvidoria-Geral da Unido, a
dendncia deve ser recebida, inclusive as andnimas, e encaminhadas ao gestor
responsavel pelo assunto, para apreciagéo e providéncias pertinentes, de acordo com
os principios constitucionais que regem a Administragdo Pdblica. A denuncia deve
conter um relato completo do assunto, se possivel com decumentos comprobatérios,
bem como todas as informacfes que possam servir de subsidios para a andlise do
caso. Vale destacar que as denlincias devem ser acatadas come suposigbes até que
sejam apuradas;

Sugestbes: apresentacdo, por parte do demandante, de ldéia ou proposta de
aprimoramento dos servigos prestados pela UFRRJ.

Elogio: reconhecimento ou satisfagio sobre o servigo ou atendimento prestado pela
UFRRJ.

Canais de atendimento

A Ouvidoria-Geral da UFRRJ reaiiza atendimentos presenciais, por telefone, por
correio eletrénico, pelos sistemas informatizados {e- OUV) e (e SIC) e por
correspondéncia.

A QOuvidoria-Geral, no ano de 2015, recebeu 467 manifestagoes, classificadas como:
solicitagdes de informagdo, reclamagdes, denincias, sugestdes e elogios. Destas 401
manifestagbes nos chegaram por correio-eleirdnico (ouvidoria@uirri.br) e 66 pelo
sistema e- OUV.

As demandas recebidas pelo correic eletrdnico, ouvidoria@ufiribr, s&o contabilizadas
pela Ouvidoria, em razdo de falores de ordem itécnica e de eficiéncia, s&o
respondidas, diretamente, pela equipe da Ouvidoria pelo préprio correio eletrdnico,
orientagbes sobre determinados procedimentos internos  para obtengdo de
informagbes, outras vezes, ha a necessidade de se prestar uma informagao, com
bastante celeridade, para que o proprio objeto da demanda nao se perca.

Esse compromisso com a promogao do acesso 3 informagéo, como direito do cidadao
¢ dever da instituicio, demonstra a eficacia e eficiéncia em bem orientar e responder
com celeridade aos demandantes, de forma direta, sem encaminhar a qualguer gestor,
em respeito, também, ao comando constitucional ditado no art. 5 °, inciso LXXVIl, que
se traduz na concretizacao do principio da razoabilidade.

Soma — se a esses numeros 0s 120 pedidos de informagdo gue recebemos pelo
Sistema de Informacéo ao Cidadéo, e - SIC, acompanhado pela Controladoria-Geral
da Unido, j4 que a parir da implementagdo da Lei de Acesso a informagéo, Lei n
12.527/2011, a Quvidoria-Geral da UFRRJ, também, foi responsavel por implantar e,
desde entdo, gerenciar esse Servigo na UFRRJ.



Cumpre registrar qus, em 2015, atendemos, em média, 20 ligactes telefdnicas diarias
de orientacdo e informagéo aos demandantes. Estes atendimentos telefonicos, por
vezes, triplicaram dependendo dos eventos da UFRRJ, como por exemplo, periodo
dos concursos de acesso aos curscs de graduagio e inicio do ano letivo. Também
prestamos atendimento a todos que vem pessoalmente a sala da Ouvidoria: discentes,
docentes, servidores técnicos administrativos, diretores de Unidades, terceirizados,
tamiliares de alunos, familiares de servidores, entre outros, para orientactes e
esclaracimentos sobre diversos assuntos, de natureza administrativa & académica.
Estes atendimentos, também, ndo sdo computados numericamente nas estatisticas
realizadas pela Quvidoria.

Pesquisa de satisfaco em curso

Cumpre destacar a insergio da pesquisa de satisfacéo que hoje esté disponibilizada,
onling, aos demandantes, meihor, ainda, é identificar que o servigo da Ouvidoria-Geral
da UFRRJ vem sendo bem avaliado (ver anexo ).

Pessoal
Outro aspecto n&o menos relevante o nimero reduzido de pessoas que integram a
equipe da Ouvidoria-Geral da UFRRJ que, atualmente, responde pelo Servico de

informacao ao Cidadéo, somos somente duas para atender o plblico interno e externo
a UFRRJ.

Destacamos algumas agbes e atividades realizadas, bem comao entraves enconirados
1o ano 2015,

implantagéo do sistema e- QUV (margo de 2015)

Realizacao de pesquisa de satisfagéo (em curso)

Criacao da pagina da Ouvidoria — Geral

Carta de Servigos ao Cidad&o - parcialmente - disponibilizade & comunidade
Formulario enviado (e reiterado) as unidades académicas e adminisirativas, solicitando
informagdes visando & elaboragéo da Carta de Servigos ao Cidadao (Anexo 1)
Atualizacdo da pagina institucional (SIC- UFRRJ) com acréscimos significativos, em
especial, no espaco Legistagéo.

Entraves

Regireenio interno aguardando aprovacéo do ConsU

Pouca receptividade das unidades académicas e adminisirativas as nossas
solicitagbes visando & elaboragéo da Carta de Servigos.

Demora no atendimento por alguns respondentes muitas vezes nos levando a perda
de prazos estipulados pelo sistema.

Falta de pessoa! (efetivo)

Equipamentos

inadeguacéo de espacos



Assuntos mais demandados e recebidos pelo endereco eletrdnico, em 2015
(Classificacéo/ Assunto/ Demandas)

- Reclamacéo

Atendimento - 4

Conduta — Docente - 2

Carieira de estudante - Graduagao - 4

- Dentincia
Conduta - Servidor Téc. Adm. -1

- Informagao

Concursc de acesso aos cursos de graduagéo - 222
Transferéncia - Externa -60

Atendimento - 68

- Sugestio
Atendimento - 8
Conduta -Docente - 2
Transporte interno - 7

- Elogio
Atendimento ~ 2

-Cutros
Transporie interno — 1

A Ouvidoria-Geral, com base no recebimento de suas demandas encaminha, a partir
deste ano, & administracdo central da UFRRJ recomendagbes gerais, no tocante
a Polfticas: Comunicacéo, Legislagdo e Normas, Gestéo, e Pessoal.

Recomendacbes Gerais 2015

- difusfio da comunicacio sobre as decisbes dos 6rgdos administrativos da UFRRJ e
informagdes apropriadas & comunidade em geral sobre a producdo e atuagao nos
mazis diversos campos dc saber,

» intensificacéo das agdes de comunicagéo que tratam da seguranca;

« confecgdo da Carta de Servigos ao Cidadéo para todas as unidades administrativas e
académicas;

+ atualizagdo das paginas eletrénicas das Unidades da UFRRJ, de acordo com as
normas da Lei de Acesso a Informagéo, que se traduza em transparéncia ativa;



- apresentagéoc dos sites da UFRRJ em mais duas linguas: inglés e espanhol;

+ adocio de uma politica de informacéo, nas midias da UFRRJ, visando esclarecer a
comunidade externa sobre ingresso na UFRRJ;

- edicdo de regras que viabilizem a adogo das decisdes com eficacia, agilizando os
procedimentos administrativos internos;

o griacdo de uma comissdo permanente de supervisao e acompanhamento dos
concursos da UFRRJ;

+ publicacdo de editais de concurso em consonéncia com as garantias constitucionais;

« regulamentacéo de festas e eventos nos campi da UFRRJ;

. difusdo junto aos Coordenadores de Cursos de Graduacgdo da necessidade dos
docentes langarem as notas de graduacéo da UFRRJ, conforme prevé o calendario

académico;

+ andlise pela Pro-Reitoria de Graduacdo que estabeleca critério para verificar a
autenticidade da autodeclaracéo racial dos candidatos ao sistema de cotas da UFRRJ.

» constituicdo de um grupo de trabatho visando & melhoria e eficiéncia dos servicos
dos campi de Nova Iguacu e Trés Rios;

= imprimir celeridade na confeccdo e entrega das carteiras estudantis (em especial nos
pblos EAD);

o constituigio de um grupo de trabalho para a criagéo de um observatério permanente

de acompanhamento de desempenho e trajetdria disgente, visando a néo evasao do
atuhado;

+ adocio de mecanismos normatives internos que permitam melhor acompanhamento
da Pré-Reitoria de Graduagio sobre a atuacdo das unidades académicas gquanio &08
procedimentos de ingressc e permanéncia dos estudantes na UFRRJ;

« adogdo de uma politica permanente de recepgéo acs, calouros;

- utilizagdo da Intranet, de forma otimizada, como meio de comunicagdo enire a
administragdo central e o corpo social da UFRRJ;

» adaptacao dos portais eletrénicos da UFRRJ para atender as pessoas portadoras de
necessidades visuais;

+ melhoria urgente do sistema de ielefonia;
« regulag@o do transite, da sinalizacéo externa e interng dos campi da UFRRJ;

« melhoria das vias dos campi;



* regulacdo, gerenciamento e otimizagéo das areas de estacionamento nos campi da
UFRRY;

* implementagéo de uma acdo institucional permanente e urgente que acabe com os
franstornos causados pela presenga de animais nos campi da UFRRJ, com a criacéo

de um setor responsével pelo monitoramenio da populagdo e pe!a orientagdo da
comunidade em caso de ataque de animais;

» adogéo de procedimentos que reforcem a seguranga interna nos campi da UFRRJ;
« Implementagéo para toda UFRRJ do programa de coleta seletiva;

» adequagdo urgente de todos os prédios dos campi da UFRRJ para garantir a
acessibilidade plena das pessoas portadoras de deficiénicia ou mobilidade reduzida;

* desenvolvimento de um projeto educative que se traduza em acdes permanentes
para conservagéo do patriménio da UFRRJ;

» planejamento e desenvolvimento de agdes que viabillzem o pagamento das boisas

nas datas aprazadas e adogio de mecanismos para informar aos usuarios quando do
atraso,

* regulamentacao gue riormatize a cessfo de uso dos espacos fisicos nos campi e
prédios da UFRRJ; :

+ identificag8o e melhoria dos pontos carentes dg iluminagio no campus de
Seropédica;

« adocdo de mescanismos de prevengdo quanto ao uso indevido da logomarca da
UFRRJ;

¢ adocdo de medidas contra ¢ trote estudantil, dentro 2 fora da Universidade, com o
intuito de prevenir atitudes violantas, humilhantes e vexat6rias contra os novos alunos;

» utilizac@o de nome social no ambito da UFRRJ;

¢ publicagdo da relacdo do pessoal exiraguadro da UFRRJ, com o mesmo
detalhamento, em termos de informagdo, adotados para os servidores publicos
federais no Portal da Transparéncia;

. procedlmentos de sangio a serem aplicados em virtude de inadimpléncia dos
usuérios, nas Bibliotecas da UFRRJ, que retiram material bibliografico e ndo devolvem
tempestivamente o referido material;

« andlise da possibilidade de estabelecer clausula nos préximos contratos, ou
aditamento aos contrates aiuais, com os frailers, restautantes e congéneres na UFRRJ
proibindo a venda de alcooi e de cigarros;



= necessidade do prédio da Reitoria contar com brigadistas, sinalizacéo, atualizacao e
divulgagéo da informagéo de quem é quem, voltada aos que trabaiham, estudam e
visitam esse prédio, afixando nos elevadores do prédio da Reitoria placa informativa
indicando a quem recorrer; nome e telefone, caso o elevador apresente defeito,
inclusive, infarmando o nimerc de telefone do corpo de bombeiros,

- elaborag&o de um Cédigo de Conduta Etica da UFRRJ;

« aplicagéo imediata pela Prefeitura em consondncia com o IV e o SOS Animal do
olanc de acéo para controle da circulagéo e o abandonp de cédes e oufros animais nos
campi da UFRRJ,

- implementac&o de campanha e programa de uso inteligente e racional dos insumos
(agua e ensrgia elétrica);

. criagio de pagina no portal da Prefeitura que trate| das normas de utilizagdo dos
velculos dafrota da UFRRJ, com orientacbes minimas aos gestores & motoristas
sobre a utilizag@o dos veiculos;

« melhorar as condicbes para o atendimento ao plblico, principalmente, aos
aposentados;

« imprimir celeridade no andamento dos processos;

. cadastro e acompanhamento online da relacdo de servidores da Universidade
cedidos a outras Instifui¢bes;

- adocao de procedimantos padronizadoes e regulagéc dos horarios de funcionamento
das secretarias académicas e Protocolos, no tocante ao turne da noite;

« ampla divulgacsio, em portal eletrénico e também, fisicamenie, com uma placa de
aviso no local, do horéric de funcionamento de protocolos, secretarias, bibliotecas,
departamentos, divisdes, segdes das Unidades da UFRRJ;

+ dar publicidade ao andamento das obras nos campi da UFRRJ, difundindo tais
informagdes no portal eletrdnico;

« manter atualizado, no Boletim da UFRRJ, os dados dos gestores;

» publicagio no portal eletrénico da Pré-Reitoria de Assuntos Administrativos do
quadro de quantitativo de lotag&o dos cargos dos niveis ‘C", ‘D" e “E’, integrantes do
planc de carreira dos servidores TAE, conforme o decreto 7732 /2010 .

Contatos Quvidoria/ SIC-UFRRJ

Rod. BR 465 Km 7 -« 3° andar, sala 131/2
Seropédicar RJ » CEP 23887 000

Tels:. (21) 26814622 / 26821080/20

ouvidoria@ufrri.bbr
sicufrri@ufrri.br

hitp://portal.ufrri. br/ouvidoria/
hitp://r1.ufrii. briwp/acessoainformacag/




A seguir, apresentamos 08 dados estatisticos referente a0 anc de 2015.

MANIFESTACOES RECEBIDAS EM 2015 NA OUVIDORIA-GERAL DA UFRRJ:



a) Pedidos fora do Sistema e - OUV
(Por e-mail)

NOV | DEZ | TOTAL

JAN | FEV MAR ABR MAT JUN JUL AGO SET | oUT
DENUNCIA 1 1
ELOGIO 1 1 2

PEDIDO DB

INFORMACAO | ¢ 10 12 12 30 58 54 26 |40 14 | 50 68 370

RECLAMACAO | 1 1 0 v} 0 1 0 1 |0 2 1 1 10
SUGESTOES 2 1 0 0 5 ) 3 ) 1 1 0 0 17

QUTROS 1 1 ]




b) Ouvidoria (e - OUV)

JAN | FEV | MAR | ABR | MAT | JUN AGO | SET | OUT | NOV | DEZ | TOTAL
DENUNCIA 1 1 3 |5 1 2 2 18
ELOGIO 1 i
INFORMACAO 0
RECLAMACAQ 1 2 0 1 4 |3 2 2 4 25
SUGESTOES 1
OUTROS 2 2 3 1 3 4 0 2 21




Abaixo apresentamos os dados relativos ao Servico de Informacdo ao Cidadao da
UFRRJ, de acordo com a determinacéo da Lei de Acesso

(www.acessoainformacao.gov.br/sistema)

SERVICC DE INFORMAGCAQ AQ CIDADAQ: SIC-UFRRJ

a Informagao

SI1C-2015

JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ | TOTAL

PEDIDOS DE

INFORMACAO
(E-SIC) 12 |10 11 | 7 {106 ] 9|2 6 |10] 9 |16 | 11| 120
RECLAVIAGOES)| o 2 1| 2 g @ | 1 13
Sk 5 | 6 1 2 Il B | 1 17

CMRI

0

RECURSOS 1*
INSTANCIA 5 | = | % a4 | 11 1 4 | 1 | 2 20

RECURSOS 2°
INSTANCIA . " 1 i | 2 ”




ANEXO1

Pesquisa de Satisfagdo do Usudrio da Ouvidoria

A Pesquisa de satisfagdo foi implantada na Ouvidoria de 27/1 1/15a27/01

Nimero da Manifestacéo:

Obrigado por respender 3 Pesquisal
Sua respesta é muito importante, pois permitira gue 0s nossos servigos
Sejam continuamente melhorados.

1. Tipo de usuério

( ) comunidade universitaria { ) comunidade externa

2. Origem da informagio a respeito da Ouvidoria

( )internet ( )Rural Semanal ( ) outros

3. Nivel de satisfacéo

( )insatisfatéria ( ) parcialmente satisfatoria () satisfatéria

4. Papel da Ouvidoria

( ) pouco importante ( ) importante ( ) muito importante

5. FEficiéncia da Ouvidoria

( ) demorado { Ynormal ( )répido

6. A reutilizagio da Quvidoria

( )sim { )néo



ANEXCQ II

FORMULARIO/CARTA DE SERVICOS AO CIDADAG
Unidade;

Dirigente:

1. Descrigfio do Servigo

......
N G . . v S g iansosnes vreereeaes fpevsssmEasETT oo N s
......
.........
ettt et a e aan R . R —— B e s s R
e st e sttt eensae e e e 0 PO, e eamenas e .
.....
B e .. R TSRS sasgEETES s nas R S— e 38 N—
rereh it rs st s e s aree s e sanas i eSS S ST I rorereaeas S RS
..... bt a et b et e et b e s st st ee e n ot s e esse e
2. Requisi B :
equisito para solicitagio de Servico.

o - e SRR 2 oo RSN ihessanen R g =
SRS on e e S — « EEEEEE ... e e B R S O R '

3.Canais disponiveis para solicitacdo, esclarecimentos on acompanhamento do
Servigo.






