RELATORIO DAS ATIVIDADES DA OUVIDORIA-GERAL E DO E DO SIC-UFRRJ/2017

1. Apresentagéo:

A Ouvidoria da UFRRJ, desde que foi criada, vem trabalhando para ampliar a
incluséo social, servindo de instrumento promotor da igualdade de direitos formais e da
igualdade de oportunidade e de acesso, colaborando, assim, para a construgdo da
garantia da cidadania, do direito/dever da solidariedade e da defesa dos direitos
humanos. Hoje, inegavelmente, a Ouvidoria - Geral da UFRRJ j& integra a modelagem
organizacional da nossa Universidade, na medida que ampliou as suas atribuicbes em
razdo da Lei de Acesso a Informacdo, que instituiu, em ambito federal, o Servico de
Informacéo ao Cidadao(SIC) e o seu respectivo sistema e - SIC, promovendo 0 acesso a
informacgdo como um direito publico, constitucionalmente assegurado. Esta é uma tarefa
herciulea e complexa, de cunho pedagdgico, que expressa O COmMPromisso com a
mudanga de cultura, ou seja, passar da cultura da reclamacdo para a cultura de
participacdo, vencer a apatia e superar a resignacao.

A Ouvidoria, por meio da valorizacdo da ética, vem estabelecendo uma relacédo
de confianca e de respeito com o publico que a procura e com a gestao da instituicdo na
qual estd inserida, além disso, os principios da autonomia, da independéncia, da
transparéncia, da imparcialidade, da moralidade, da eficiéncia e da eficacia expressam o
compromisso com as pessoas e com a defesa do interesse publico e norteiam o
desenvolvimento de habilidades especificas que se traduzem numa atuacdo que busca
promover, permanentemente, a escuta empatica e que concretize 0 nosso papel como
indutor de mudancas. Na dependéncia das relacdes de poder estabelecidas no ambito da
UFRRJ, tem assumido o papel mais relevante ao captar legitimos anseios (ndo
caprichos), prioridades, reivindicacdes de fatores internos e externos, fazendo ressoar e
respondendo a estes insumos, contribuindo para mitigar as insatisfacdes ou, no minimo,
remedié-las.

1.1 Canais de Acesso ao Cidadao

Os principais canais de acesso ao cidadao da UFRRJ séo:

a. Endereco
http://portal.ufrrj.br/ouvido
ria/ e-mail:

ouvidoria@ufrrj.br

Telefone (21) 2681-4622

Atendimento presencial: sala 131/2, Pavilhao Central


http://portal.ufrrj.br/ouvidoria/
http://portal.ufrrj.br/ouvidoria/
https://ruralmail.ufrrj.br/expressolite/mail/

b. Cartas - UFRRJ Pavilhdo Central - Rod BR 465 Km7- Seropédica - CEP:
23897-000 Sala 131/2, Pavilhao Central

c. Sistema e- OUV

O sistema funciona 24h e permite acompanhar o andamento de uma
manifestacdo ja cadastrada. Para utilizar o e-Ouv, ndo é necessario se cadastrar.
Porém, quem realiza o cadastro tem acesso ao historico das suas manifestacdes.
Ha opcdo de informar o nome, ou fazer uma manifestacdo anénima. Se fizer uma
manifestacdo identificada, podera acompanhar o andamento e conferir a resposta no
préprio sistema, ou no e-mail que informar.

Nome dos servidores responsaveis pela Ouvidoria-Geral:
Teresinha M. Sena Pacielo (Ouvidora)

Aline Figueroa (secretéria)

d. Servico de Informacdo ao Cidadéo - Sistema e- SIC- 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 solicitd-lo, por meio do Servico de
Informacdo ao Cidaddo (SIC), sendo necessario apenas que se identifique e
especifique o seu pedido de informacgdo, ndo € preciso motiva-lo. O pedido de
informac&o podera ser feito:

« Pela internet: http://www.acessoainformacao.gov.br/sistema

o Presencialmente, no espaco do Servico de Informagdo ao Cidaddo (SIC-
UFRRJ) - Localizagéo: Rod. BR 465 km 7, Sala 132/2, 3° andar do Pavilh&o
Central (P1) — Seropédica — RJ - CEP: 23897-000.

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


http://www.acessoainformacao.gov.br/sistema

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

E-mail: sicufrri@ufrrj.br

Para atendimento presencial, ¢ necessario o preenchimento de formulario
proprio, o qual pode ser acessado pelo endereco eletrbnico abaixo e entregue ao
SIC-UFRRJ:

Disponiveis http://rl.ufrrj.br/wp/acessoainformacao/

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

Nome dos servidores responsaveis pelo SIC:

Autoridade da UFRRJ responsavel pelo monitoramento da implementacdo da Lei
de Acesso a Informacédo no ambito do érgdo/entidade:

Teresinha M. Sena Pacielo e-mail:
pacielo@ufrrj.br Telefone: (21) 2681- 4622

Aline Figueroa (secretéria)

Teresa Pacielo <ttpacielo@gmail.com>

2. Atualizacio da Carta de Servicos ao Cidadao

A Carta de Servicos ao Cidadéao, estabelecida pelo Decreto 6.932, de 11
de agosto de 2009, é um documento elaborado para dar visibilidade e
transparéncia a gestdo do servico publico. Visa informar aos cidaddos os
servigos prestados, como acessar e obter esses servigos e quais Sd80 0S
compromissos de atendimento estabelecidos, ao longo do ano de 2017

A Carta de Servigos ao Cidad&o foi atualizada ao longo do ano de 2017, a
partir do trabalho de pesquisa do SIC — UFRRJ e das informagdes recebidas das
Unidades académicas e Administrativas.


https://ruralmail.ufrrj.br/expressolite/mail/
http://r1.ufrrj.br/wp/acessoainformacao/
https://ruralmail.ufrrj.br/expressolite/mail/
https://ruralmail.ufrrj.br/expressolite/mail/

3. Pesquisa de satisfacdo dos cidad&@os-usuarios

Devido a problemas operacionais no &mbito da Coordenagdo de Informéatica — COTIC (este
trabalho é feito em parceria com a COTIC) e ainda a paralisacdo de servidores técnicos das Ifes,
ndo conseguimos implementar a pesquisa de opinido programada para novembro de 2017.

4. Plano de Dados Abertos (PDA)

O Servigo de Informacgéo ao Cidaddo - SIC UFRRJ, ap6s consulta a Coordenadoria
Geral da Unido — CGU, recomendou a Reitoria - por meio dos memorandos (N°.
28/Ouvidoria, de 18/7/2017 e N°. 44, 20/9/2017 ) - que fosse criado um grupo de
trabalho com a finalidade de desenvolver o Plano de Dados Abertos da UFRRJ.

Cumpre destacar que a elaboracdo do PDA devera envolver varios 6rgaos e setores
da instituicdo, reitoria, planejamento, &reas de comunicacdo, e tecnologia da
informacao, entre outros pois trata-se de um planejamento institucional.

A autoridade de monitoramento da Lei de Acesso Informagdo no ambito da
UFRRJ,cabe assegurar a publicacdo e a atualizacdo do Plano e exercera as seguintes
atribuicdes: orientar as unidades dobre o cumprimento das normas referentes a dados
abertos; assegurar o cumprimento das normas relativas a publicacdo de dados abertos de
forma eficiente e adequada; monitorar a implementacdo doa PDA, com recomendacdes
sobre as medidas indispensaveis a implementacdo e ao aperfeicoamento da Politica de
Dados Abertos.

5. Mecanismo de Transparéncia das Informacbes relevantes sobre a
Universidade

Ouvidoria Geral — UFRRJ

http://portal.ufrrj.br/ouvidoria/

Servigo de Informacdo ao Cidaddo — SIC UFRRJ

http://www.acessoainformac3do.gov.br/sistema

Carta de servicgos ao Cidadao da UFRRJ

http://portal.ufrrj.br/servicos/



http://portal.ufrrj.br/ouvidoria/
http://portal.ufrrj.br/servi%C3%A7os/

- de registro de dados gerenciais e estatisticos sobre a quantidade de solicitacdes,
reclamacbes, denuncias, sugestbes recebidas e sobre o atendimento/
encaminhamento das demandas apresentadas, analisando o0s resultados
observados, inclusive frente a dados registrados em exercicios anteriores.

A andlise dos dados gerenciais e estatisticos dos registros das demandas
possibilita a Ouvidoria informar e propor recomendagdes a Administracdo Central da
UFRRJ para a solucdo dos problemas detectados e aprimoramento da gestdo
institucional.

A Ouvidoria-Geral da UFRRJ realiza atendimentos presenciais, por telefone, por
correio eletrénico, pelo sistema e-OUV e por correspondéncia. As manifestacdes
cadastradas sdo recepcionadas pelo e-OUV (sistema de Ouvidorias do Servico Publico)
e por e-mails (ouvidoria@ufrri.br), 0 primeiro gera um namero e protocolo de demanda
para 0 Usuario, ja o segundo o usuario recebe por e-mail o numero de cadastro de sua
manifestacdo. Nos dois casos as demandas séo analisadas e classificadas pela Ouvidoria
qgue muitas vezes responde de imediato, ou as encaminham as unidades académicas e
administrativas para sua analise e resposta ao demandante.

No ano de 2017 foram respondidas 200 mensagens, diretamente, sendo 182 por e-
mail e 18, pelo e-OUV. Tais demandas tém, via de regra, um contetido que envolvem
esclarecimentos e orientacdes sobre determinados procedimentos internos para obtencéo
de informacGes, outras vezes, ha a necessidade de se prestar uma informacdo, 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, j& que a Ouvidora-geral da
UFRRJ procura orientar os docentes, os servidores, o0s alunos, e a comunidade externa
sobre a melhor forma de encaminharem os seus pedidos, instrui-los e acompanharem a
sua tramitacdo. Mensalmente, registramos, aproximadamente, 28 atendimentos desta
natureza. Este nimero pode aumentar, em virtude de algum aspecto de natureza sazonal,
como por exemplo, periodo de lancamento de nota dos estudantes, abertura de concurso
e de selecdo publica, concessdo de bolsas, entre outros assuntos. O atendimento
telefénico, também, ndo é contabilizado no sistema informatizado, podendo atingir até
25 ligacdes diarias, dependendo dos eventos realizados pela UFRRJ.

Assuntos mais demandados em 2017

(e-mail) (e-0OUV)

Reclamacao -
Atendimento 24 10
Conduta- Docente -1 1

Prefeitura Universitaria — 2 1



mailto:ouvidoria@ufrrj.br

Total =27

12

Total geral - 39
Dentincia

Conduta- servidor Técnico Administrativo

Demais assuntos -

Total-0
Total geral =2
Informacao
Atendimento - 20 1
Concurso de acesso a graduagao — 99 2
Transferéncia externa — 30 -
Total = 149 3
Total geral =152
Sugestao
Atendimento — 6 1
Total -6 1
Total geral =7
Total Geral de manifestacdes: 182 18

TOTAL GERAL ( e- mail e sistema e- OUV) : 200



A Ouvidoria - Geral da UFRRJ, com base no recebimento de suas demandas a
partir de 2015 comegou a encaminhar a Administracdo Central da UFRRJ
recomendacdes gerais no tocante a Politicas: comunicacdo, Legislacdo e Normas,
Gestdo e Pessoal (Relatdrio da Ouvidoria 2015, memorando n®. 5, de 20/1/2016).

Cumpre destacar que a Ouvidoria - Geral da UFRRJ ampliou as suas atribuicdes
e passou a administrar o Servico de Informacéo ao Cidaddo/SIC da UFRRJ, de acordo
com o que preconiza a Lei n® 12.527, de 18/11/2011, regulamentada pelo Decreto n°
7.724, de 16/05/2012.

NUMEROS DE PEDIDOS DE INFORMACAO RECEBIDOS/ ATENDIDOS PELO E- SIC

Total de pedidos: 166 (atendidos) e 4 (em tramitacao)
Tempo médio de resposta: 10,7 dias

Total de recursos em 12 instancia: 23

Total de recursos em 22 instancia: 3

Total de Reclamagges: 5

Total de recursos a CGU: 4

Total de recursos a CRMI: 0

OBS:

Em 2017, tivemos 166 pedidos, 26 recursos (primeira e segunda instancia), 5
reclamacdes, Tempo médio de resposta: 10,7 dias e 4 recursos a CGU.

Vale ressaltar que o numero de recursos se manteve de 26 (2016) para 26 (2017) e 0
decréscimo significativo de reclamacgdes de 14 (2016) para 5 (2017). Também, o tempo
médio de resposta caiu de 12, 7 dias (2016) para 10,7 dias.



Abaixo apresentamos os dados relativos ao Servico de Informacdo ao Cidadéo
da UFRRJ, de acordo com a determinacdo da Lei de Acesso a Informacéo
(www.acessoainformacao.gov.br/sistema)

SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO: SIC-UFRRJ

JAN | FEV | MAR | ABR | MAI [ JUN | JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ | TOTAL
SIC-2017
PEDIDOS DE
INFORMACAO
(E-SIC) 23 |16 |15 9 17 |15 |7 22 2 27 5 9 166
RECLAMAGCOES | 1 1 2 1 5
CGU 1 2 1 4
CMRI
RECURSOS 1°
INSTANCIA 6 6 1 2 3 2 2 1 23
RECURSOS 2@
INSTANCIA 1 1 1 3

Considerac6es finais:

Pessoal - Estamos aguardando resposta ao pleito encaminhado a Pro-reitoria de Assuntos
Administrativos no inicio da atual gestdo relativo a designacdo de um servidor do quadro para
reforcar a equipe da Ouvidoria/ SIC-UFRRJ. Hoje formada por uma servidora do quadro e um

funcionaria terceirizada.

Equipamentos — Urge a aquisicdo de uma fotocopiadora no setor e ainda a troca das maquinas
gue se encontram obsoletas.

Ambiente - Cabe ressaltar que a iluminacdo inadequada da sala da Ouvidoria vem

comprometendo nossas atividades vespertinas.



http://www.acessoainformacao.gov.br/sistema
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