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Pesquisa Satisfagdo do Usudrio da Ouvidoria-Geral da UFRJ

1. Introducgdo

O projeto a que se refere este relatério se propde a mensurar o grau de
satisfacdo dos usuarios dos servicos da Ouvidoria-Geral da UFRJ e identificar as
etapas e/ou setores envolvidos onde o processo pode sofrer intervengdo. Além
disso, como consequéncia, a Ouvidoria podera aperfeicoar a prestacdo de servico,
identificar os eventuais gargalos e ampliar a participacdo deste instrumento de
gestdo, ndo s6 da comunidade da UFRJ como do cidaddo em geral. Este
“Levantamento da Satisfacdo de Usuarios da Ouvidoria-Geral” se dara com usuarios
gue apresentaram alguma manifestacdo desde a implantacdo do sistema, em
janeiro de 2009, até dezembro de 2010.

A proposta inovadora de conceber e colocar em pratica uma pesquisa de
satisfacdo “on line” com os usuarios da Ouvidoria-Geral da UFRJ foi apresentada e
levada a termo pela Professora Cristina Ayoub Riche, a frente do 6rgéo no periodo.
A implantacéo do projeto contou com a participacdo de setores internos e reuniu a
prépria Ouvidoria-Geral, a TIC - Superintendéncia de Tecnologia da Informacédo e da
Comunicagdo e o DME - Departamento de Métodos Estatisticos, do Instituto de

Matematica, e proporcionou um trabalho de interacdo bem sucedido.

O Projeto, na realidade, faz parte de um grupo de trés a¢gdes promovidas pela
Ouvidoria-Geral da UFRJ e que contempla, ainda, a “Organizagdo e Analise do
Banco de Dados”, observando as caracteristicas e as etapas que compdem todo o
processo desde a entrada das manifestacfes na Ouvidoria-Geral da UFRJ até a sua
conclusdo, e uma pesquisa de opinidao sobre a “Visibilidade da Ouvidoria-Geral da
UFRJ” com a comunidade interna e que pode também identificar os meios de

divulgacdo do 6rgdo no ambito da Universidade.

Além dessas trés acdes, estamos elaborando um estudo para a implantagéo
de uma pesquisa de satisfacdo a ser enviada ao manifestante tdo logo ele receba a
resposta final de sua demanda. Além dessas acdes, existe um plano para a criagdo
de um novo sistema de recepcao e gerenciamento das manifestacdes, que devera
aperfeicoar e adequar o sistema atual a realidade da Ouvidoria-Geral da UFRJ. No
momento, estd sendo desenvolvido, por setores do NCE/UFRJ, um aplicativo que

extrai do sistema OMD informacdes e grandezas de interesse. Esperamos que as
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analises e sugestdes apresentadas nos trés projetos possam contribuir para ndo so
construir o novo sistema, assim como para identificar politicas de divulgacédo e

estimulo ao uso do 6rgado com tdo importante funcao.

Os gréaficos e tabelas foram gerados através do pacote Statistica versdo 9.1,

usando uma licenca do Departamento de Métodos Estatisticos do IM/UFRJ.

2. Equipe de Trabalho

A equipe de trabalho foi composta por trés segmentos: o de Estatistica,
composto pelas servidoras do Departamento de Métodos Estatisticos do IM/UFRJ,

Professora Tereza Benezath e Sonia Baptista da Cunha; o de Operacionalizagdo da
Coleta de Dados, composto pelas servidoras da TIC, Lilian da Silva Chagas e Isis

Greice de Oliveira, e o de Suporte dos servidores lotados na Ouvidoria-Geral, Nilza

Mendonca e Antonio Nascimento, no esclarecimento da natureza das variaveis

envolvidas nas etapas do processo e extracdo de dados do sistema OMD.

Houve ainda a colaboracdo do grupo do professor Marcus Dohmann, do
LabGraf da EBA, na elaboracdo e formatacdo do projeto grafico da divulgacdo da

pesquisa, e do LES do DME-IM, na cesséo de uma licenga do pacote Statistica.

3. Populagdo da Pesquisa

A populacéo considerada neste levantamento € formada pelos usuérios dos
servicos da Ouvidoria-Geral da UFRJ no periodo de janeiro de 2009 a dezembro de
2010 e que, além disso, liberaram seus enderecos eletronicos para contato e cujas

manifestagdes eram abertas ou sigilosas.

Importante: Os manifestantes que fizeram mais de uma manifestacao
com o mesmo endereco eletronico foram considerados como um unico

elemento do levantamento. A referéncia era sempre o endereco.
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As listagens, com os enderecos eletronicos dos usuarios, foram liberadas
pela Ouvidoria-Geral, sem identificagdo, somente com a indicagdo se o usuario tinha
uma ou mais manifestacdes apresentadas até entdo. As manifestagcbes andnimas,

obviamente, ndo foram consideradas.

Tipo de Manifestacao |Frequéncia
Unica 148
Sigilosa
Multiplas 14
Unica 2224
Aberta
Multiplas 179
Total 2565

Tabela 1: Usuarios Individuais da Ouvidoria-Geral da UFRJ de Janeiro de 2009 a dezembro de 2010

4. Planejamento do Processo

4.1. Plano Adotado

O plano, tendo como base o total de usuarios de janeiro de 2009 a dezembro
de 2010, foi o de enviar uma mensagem eletrbnica aos usuarios que
disponibilizaram seus enderecos. Aqueles que fizeram multiplas manifestacdes

deveriam responder com base naquela que acharem mais relevante.

A principio o cronograma estava previsto para ser aplicado nos meses de
dezembro de 2010 e janeiro de 2011, mas, devido ao atraso da pesquisa de opinido
de visibilidade, também instituida e implementada pela Ouvidoria-Geral, houve
necessidade de postergar o inicio do levantamento sobre a satisfacdo, que

efetivamente ocorreu no periodo de marco a abril de 2011.
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O plano adotado foi:

¢ A Ouvidoria-Geral elabora um texto que deve ser enviado, através da
TIC, aos usuarios da Ouvidoria-Geral comunicando a intencdo de
aplicar o levantamento, lembrando a importancia da participacdo e
chamando para responder ao questionario.

¢ A TIC envia aos usuarios a mensagem eletrébnica que contém os
prazos e enderecos de paginas onde o participante pode se informar

melhor, conforme segue.

“Quvidoria

UFRJ

Prezada (o).

Com o intuito de aperfeicoar os servicos da Quvidoria-Geral da UFRJ, necessitamos identificar a sua satisfac@o. Para tanto, promoveremos uma
pesquisa com aqueles que nos procuraram, no periodo de janeiro de 2009 a setembro de 2010, e fizeram, expressamente, alguma solicitaco e,
na ocasido, disponibilizaram e-mail para contato.

Pedimos que vocé responda ao questionario que, ficara disponivel, até o dia 05 de maio de 2011. Para acessa-lo, clique no seguinte enderego
http://sites.tic.ufrj.briouvidoria/pesquisa-satisfacao/form/index.php?cod=12.

Caso nao consiga acesso, solicitamos a gentileza de copiar e colar o enderego no seu navegador da internet. O questionario podera ser
preenchido “on line" e sera gravado eletronicamente (lembre-se de salvar ao final do preenchimento). Para mais informacdes consulte a pagina
http://www.ouvidoria.ufrj.br.

Sua participacao € de fundamental importéncia, contamos com vocé e agradecemos a sua atencao!

Ouvidoria-Geral da UFRJ
llustracéo 1: Mensagem Eletronica enviada pela Ouvidoria-Geral da UFRJ

¢ A TIC envia aos usuarios uma mensagem eletrénica de reforco aos
que ndo responderam a cada cinco dias do inicio de cada etapa.
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42. Coletae Armazenamento dos Dados

O procedimento de coleta e armazenamento das respostas dadas pelos
usuarios foi desenvolvido pela equipe da TIC, seguindo processo orientado pela
equipe de estatistica. Primeiramente, as respostas digitadas no questionario “on
line” sdo codificadas e colocadas em uma planilha como no exemplo na Tabela 2.

Posteriormente, no encerramento da pesquisa, os dados séo transferidos para uma
planilha em Excel e transmitidos pela TIC a equipe da estatistica, que a adapta ao
pacote Statistica, fazendo a decodificacdo dos dados e preparando-os para a

andlise.

O questionério aplicado se encontra no Anexo 8.1 e um resultado possivel,
codificado, corresponde a uma linha de uma planilha como a seguinte:

Motivo Meio Procura | Sofreu Cons- | Atribuicdo 1(S) |  ....... Atribuicédo 8(S)
(1a5) | Contato Setor trangimento (2 ou0) (1 ou0)
(1al3) |(lou2 (Lou?2
1 3 1 2 1 0
Vinculo | Acesso | Nota | ... Atendim. | Nota Assunto Usaria Sugestdes
UFRJ Site (1 al10) Ouvidoria | (1 a10) | Manifest. | de novo (copiar
(1ab) (1ab) (1ab) (0a9) (Lou?2) texto)
2 1 8 1 9 3 1 ABCDEF

Tabela 2: Um Possivel Questionario Respondido

4.3. Estimativas das Participagdes

Com o intuito de comparar as estimativas das frequéncias entre os usuarios
da Ouvidoria-Geral da UFRJ no periodo em estudo e os que responderam ao
chamado para participar do levantamento, mostramos as suas ocorréncias na Tabela
3, abaixo. Vemos que houve diferencas em praticamente todos os segmentos
abordados e, conforme esperado, os resultados ndo representam estatisticamente

todos os usuérios da Ouvidoria-Geral. No entanto, observamos também que houve
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resposta em todos 0os segmentos, o que favorece o olhar sobre os resultados, dando
respaldo as analises e interpretacdes.

Panorama Comparativo da Participacéo Individual

Enderecos Eletronicos
Enviados

Enderecos Eletrénicos

Manifestacao
¢ Respondidos

Tipo

Frequéncia
Simples

Frequéncia
Relativa

Frequéncia
Simples

Frequéncia
Relativa

Unica

148

5,77%

46

8,14%

Sigilosa e as

14

0,55%

03

0,53%

Unica
Aberta

2224

86,71%

452

80,00%

Multiplas

179

6,98%

55

9,73%

Total

2565

100%

556

100%

Tabela 3: Frequéncias das Participaces dos Usuarios da Ouvidoria-Geral no Levantamento

4.4, Divulgagdo da Pesquisa no Site da Ouvidoria-Geral

elotronicamente (lembre-se de salvar ao final do
praanchimento)

Prezadalo)

Com o mtuito de aperfeigoar os servigos da Ouvidoria-Geral da
UFRJ, necessitamos identificar 8 sua salsfacho ¢ NOKSO
trabaiho. Para tanto, promoveremaon uma pesqus

Para mais informagbas consulie a pagna ntip Jwww e ulr) b
Sua paorticipacdo é de fundamental importncis, contamos

com vood @ agradecamos a sua atancao!
Caso nfio consiga acesso, solicitamos a gentileza de copasr o

setembro de 10, e fizeram, expressamente, algurma
SONCItAGHO A asse Argao

Vocé estid sendo convidado a responder 80 Questhonino que Quvidona
ficard disponivel. atéd o dia 33 de feversiro de 2011

Geralda UFR.

Para acessa-lo, cque no saguinte endansga
xyz ufr).br

aletrdnico

IFR
colar 0 enderego No seu navegador da intamet, O queestionarno Ut J

podera sear preenchido “on line 8 serd gravado www.ouvidoria, ufr).br

llustracéo 2: Divulgacéo do Levantamento na Pagina da Ouvidoria-Geral da UFRJ
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5. Andlise dos Resultados

A significancia dos resultados estatisticos obtidos neste levantamento nao
pode ser considerada representativa do comportamento de todos 0s usuérios que ja
contataram a Ouvidoria-Geral da UFRJ, pelo fato de a metodologia de coleta
adotada néo ter sido uma amostra representativa entre os manifestantes e sim
resposta espontanea dos usuarios, cujo convite, feito a todos, néo foi retornado pela
maioria. Ainda, as manifestagbes and6nimas nao foram, obviamente, consideradas.
Sendo assim, lembramos, mais uma vez, que o0s resultados n&o sé&o
“estimativas” das respostas reais de todo o contingente de usuarios da

Ouvidoria-Geral da UFRJ e, portanto, ndo podemos estendé-los.

5.1. Sobre a Manifestagdo Concluida

5.1.1. Vinculo do Manifestante

Tipo de Vinculo do Respondente com a UFRJ

Nao Respondeu; 0,7%

Externo; 39,6%

Sem Vinculo

Interno; 59,7%

Com Vinculo

Gréfico 1: Gréfico de Setores — Vinculo do Respondente com a UFRJ
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Tipo de Vinculo Value %
Aluno 220 39,57
Sem Vinculo 220 39,57
Tecnico-Administrativo 65 11,69
Professor 39 7,01
Terceirizado 8 1,44
Nao Respondeu 4 0,72

Tabela 4: Tabela de Frequéncias Simples — Tipo de Vinculo com a UFRJ

Tipo de Vinculo com a UFRJ

39,57%

11,69%

Aluno Sem Técnico- Professor Terceirizado N&o
Vinculo  Administrativo Respondeu

Grafico 2: Grafico de Pareto - Tipo de Vinculo com a UFRJ
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Tipo de Manifestante Interno

Dentre os 59,7% que Declararam Vinculo com a UFRJ
250

66,27%

200 t

150

100 ¢t

19,58%

NUumero de Manifestantes

50

2,41%

Aluno Técnico-Administrativo Professor Terceirizado

Gréfico 3: Gréfico de Pareto — Tipo de Manifestante com Vinculo com a UFRJ

5.1.2. Tipo da Manifestagdo

Tipo da Manifestagcdo Demandada

Sigilosa; 49; 9%

Aberta; 507; 91%

Grafico 4: Grafico de Setores — Tipo da Manifestagéo




Pesquisa Satisfagdo do Usudrio da Ouvidoria-Geral da UFRJ

5.1.3. Meio de Contato com a Ouvidoria-Geral da UFRJ

Meio de Contato com a Ouvidoria-Geral da UFRJ
300

46,58% 45,68%

250 ¢

200 ¢

150

100 ¢t

Numero de Manifestacdes

al
o

0,54%

Mensagem Hetrbnica Site Outro Meio Nao Respondeu

Grafico 5: Grafico de Pareto — Meio de Contato com a Ouvidoria-Geral da UFRJ

5.1.4. Motivo do Contato com a Ouvidoria-Geral da UFRJ

Motivo do Contato com a Ouvidoria-Geral da UFRJ

50,00%

N
a1
o

N
o
o

150 ¢t

100 ¢t

Numero de Manifestagdes

10,79%
50 t

0,72%

Reclamacdo Informacdo Denlncia  Sugestado Hogio Nao Respondeu

Grafico 6: Grafico de Pareto — Motivo do Contato com a Ouvidoria-Geral da UFRJ
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5.1.5. Assunto da Manifestagdo

Assunto da Manifesta¢ao

Outras 1980% -

Graduagéo 1601%

Infraestrutura da UFRJ 1601% .

Ingresso na UFRJ 13,49%

Administragao 791% :

Pds-graduagéo 737 % 1

Concursos 701% -

Relagdes Interpessoais 4 86% 1

Area da Sadde 4 86% |

Néo Respondeu 162% -

Extenséo 1,26%

1 I I I 1 1

Gréfico 7: Gréfico de Pareto — Assunto da Manifestacao
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> Resumo

A pesquisa com 0s 2565 manifestantes, representados pelos seus enderegos
eletrbnicos, que ja recorreram pelo menos uma vez a Ouvidoria-Geral da UFRJ
entre janeiro de 2009 e dezembro de 2010 resultou num total de 556 respostas ao
chamado para participar deste levantamento. Os manifestantes andnimos,

obviamente, ndo puderam ser contatados.

Os manifestantes respondentes podem ser divididos entre 0s que possuem
vinculo com a UFRJ, num total de 59,7%, aqueles que ndo possuem vinculo, para
39,6%, e os que nado assinalaram a resposta, com 0,7% do total de participantes.
Dentre os 59,7% que declararam vinculo observamos 66,3% de Alunos, 19,6% de

Técnico-Administrativos, 11,8% de Professores e 2,4% de Terceirizados. A Tabela

4: Tabela de Frequéncias Simples — Tipo de Vinculo com a UFRJ, no item 5.1.1,

Vinculo do Manifestante, mostra como as proporc¢des das categorias nas respostas

se distribuiram comparadas ao contingente total de usuarios.

A grande maioria dos respondentes assinalou que sua manifestacao foi do
tipo Aberta, para 91%, com consequentes 9% do tipo sigilosa, e 0s meios usados
para contato com a Ouvidoria-Geral foram através de mensagem eletrdnica, para
46,6%, e de acesso ao Site, para 45,7% dos respondentes. O motivo do contato da
maioria foi por Reclamacéo, para 50% dos respondentes, seguido de Informacéo,
para 34%, de Denuncia, para 10,8%, de Sugestao, para 2,9% e Elogio, para 1,6%.

Somente 0,72% dos respondentes ndo assinalaram esta pergunta.

Havia dez assuntos especificos, relacionados com as manifestagoes,
disponiveis para assinalar no questionario, mas 19,6% dos respondentes decidiram
marcar a opgao “Outro Assunto”, a maior proporcdo. A seguir aparecem 0s assuntos
“‘Graduagao” e “Infraestrutura da UFRJ”, com 16% cada; “Ingresso na UFRJ”, para
13,5%; “Administracao”, para 7,9%; “Pds-Graduagao”, para 7,4%; “Concursos”, para
7%: “Relacdes Interpessoais” e “Area da Saude”, para 4,9% cada, e “Extensdo’,

para 1,3%. Ainda, 1,6% dos respondentes ndo assinalaram qualquer op¢éo.
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6. Resumo Completo

A significancia dos resultados estatisticos obtidos neste levantamento nao
pode ser considerada representativa do comportamento de todos os usuarios que ja
contataram a Ouvidoria-Geral da UFRJ, pelo fato de a metodologia de coleta
adotada néo ter sido a de uma amostra representativa entre os manifestantes e sim
através de resposta espontanea dos usuarios, cujo convite, feito a todos, nao foi
retornado pela maioria. Ainda, as manifestacbes andénimas ndo foram, obviamente,
consideradas. Sendo assim, lembramos, mais uma vez, que os resultados ndo sao
“‘estimativas” das respostas reais de todo o contingente de usuarios da Ouvidoria-

Geral da UFRJ e, portanto, ndo podemos estendé-los.

A pesquisa com o0s 2565 manifestantes, representados pelos seus enderecos
eletrdnicos disponibilizados, que ja recorreram pelo menos uma vez a Ouvidoria-
Geral da UFRJ entre janeiro de 2009 e dezembro de 2010, resultou num total de
556 respostas ao chamado para participar deste levantamento. Os manifestantes

anbnimos, obviamente, ndo puderam ser contatados.

Os manifestantes respondentes podem ser divididos entre 0s que possuem
vinculo com a UFRJ, num total de 59,7%; aqueles que ndo possuem vinculo, para
39,6%, e os que nao assinalaram a resposta, com 0,7% do total de participantes.
Dentre os 59,7% que declararam vinculo observamos 66,3% de Alunos, 19,6% de

Técnico-Administrativos, 11,8% de Professores e 2,4% de Terceirizados.

A grande maioria dos respondentes assinalou que sua manifestacdo foi do
tipo Aberta, para 91%, com consequentes 9% do tipo sigilosa, e 0s meios usados
para contato com a Ouvidoria-Geral foram através de mensagem eletrdnica, para
46,6%, e de acesso ao Site, para 45,7% dos respondentes. O motivo do contato da
maioria foi por Reclamacéo, para 50% dos respondentes, seguido de Informacéo,
para 34%, de Denuncia, para 10,8%, de Sugestéo, para 2,9%, e de Elogio, para
1,6%. Somente 0,72% dos respondentes ndo assinalaram esta pergunta.
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Havia dez assuntos especificos, relacionados com as manifestacoes,
disponiveis para serem assinalados no questionario, mas 19,6% dos respondentes
decidiram marcar a opgao “Outro Assunto”, a maior propor¢ao. A seguir aparecem
os assuntos “Graduacao” e “Infraestrutura da UFRJ”, com 16% cada; “Ingresso”,
para 13,5%; “Administracdo”, para 7,9%; “Pos-Graduagao”, para 7,4%; “Concursos”,
para 7%; “Relagdes Interpessoais” e “Area da Saude”, para 4,9% cada, e
“‘Extensdo”, para 1,3%. Ainda, 1,6% dos respondentes ndo assinalaram qualquer
opcao. Como as opcgOes apresentadas eram abrangentes, a justificativa para 19,6%
ndo assinalarem pode ser a de que o respondente intuisse que seria identificado, o

gue néo seria possivel.

Foram apresentadas aos entrevistados oito afirmativas com possiveis
Atribuic6es de uma Ouvidoria Publica, sendo cinco delas verdadeiras. Estas foram
as mais assinaladas como tal, mas com porcentagens ndo tdo grandes quanto
esperado, variando de 51,98% a 87,59%, o que mostra certo desconhecimento para
distinguir quais delas seriam atribuicdes de uma Ouvidoria Publica. Dentre as trés
falsas, que foram erroneamente assinaladas como verdadeiras, as proporgcdes
variaram entre 40,65% e 50%, mostrando aqui altissimos indices de

desconhecimento.

Assinalar erroneamente como verdadeiras, e ainda com altos indices, as
afirmativas das atribuicdes “Responsabilizar-se pela Solucdo dos Problemas
Demandados”, “Deliberar sobre as Acbes para Solucionar os Problemas
Demandados” e “Implementar as Acdes Necessarias para Solucionar os Problemas
Demandados” formam o que podem ser os piores equivocos dos manifestantes que
recorrem a uma Ouvidoria. O manifestante espera atuacdo executiva de um érgéo
gue nao é gestor e ndo tem poderes para resolver os problemas demandados, mas
sim encaminhar, acompanhar, intermediar e propor solu¢des para as manifestacoes.
Olhando as cinco afirmativas que realmente eram atribuicbes de uma Ouvidoria
publica, podemos destacar que elas foram as opc¢des assinaladas corretamente com
maiores proporc¢des, a excecdo da “Contribuir para a Promogédo dos Direitos de
Grupos Vulneraveis ou Discriminados junto as Instancias do Orgdo”, que teve
proporcdao de acerto de 51,98%, somente, e ainda abaixo da falsa atribuicdo

“‘Responsabilizar-se pela Solugcdo dos Problemas Demandados”.
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O Numero de Acertos nas oito afirmativas, passiveis de serem atribuicbes de
uma Ouvidoria Publica, variou de um a oito, com porcentagens de 0,2%, para “1
acerto”, a menor, a 35,4%, para “5 acertos”, a maior. A distribuicdo dos resultados é
assimétrica a direita com meédia de 5,4 acertos; mediana e moda de 5 acertos, com
frequéncia da moda de 197 respondentes, e desvio padrao de 1,4 acertos.

Analisando as possiveis atribuicbes assinaladas, restritas ao Tipo de
Manifestacao, se Aberta ou Sigilosa, vemos que a “afirmativa 1: Zelar pelo Direito
a Manifestacdo e a Informacdo do Cidadao” foi assinalada corretamente como
verdadeira com propor¢cdes iguais a 81,6% para os dois tipos, mostrando
independéncia entre os dois tipos de respondentes e a opcado de assinalar a
atribuicdo. Ja a “afirmativa 2: Responsabilizar-se pela Solucdo dos Problemas
Demandados” houve alguma diferenca entre as propor¢cdes, mas ainda néo
significativa de dependéncia, e foi assinalada erroneamente pelos manifestantes do
tipo aberta com 40,0% e com 46,9% para os do tipo sigilosa, indices considerados
altos no tipo grave de engano do manifestante. A “afirmativa 3: Receber Criticas,
Reclamacdes, Denuncias e Sugestdes sobre Procedimentos e Praticas
Inadequadas ou Irregulares” foi a assinalada corretamente com maiores
proporcdes, a saber, 87,2% e 91,8%, para aberta e sigilosa, respectivamente.
Diferenca nao significativa para acusar dependéncia entre as posturas. Na
“afirmativa 4: Contribuir para a Promocao dos Direitos de Grupos Vulneraveis ou
Discriminados junto as Instancias do Orgdo” foi a de menor opcdo assinalada
corretamente, para todos com 52% e somente 0s respondentes com manifestacéo
sigilosa se destacam com 73,5% de acerto, mostrando aqui dependéncia de
postura, ja com 99% de confianca. A “afirmativa 5. Deliberar sobre as A¢bes para
Solucionar os Problemas Demandados” foi assinalada erroneamente nas possiveis
atribuicbes com indices préximos a 50% para os dois tipos de manifestacdo. Esta
nao-atribuicdo, juntamente com a de “Responsabilizar-se pela Solucdo dos
Problemas Demandados” formam o que podem ser os piores equivocos do
manifestante que recorre a uma Ouvidoria. Ja a “afirmativa 6: Propor a Adocé&o de
Providéncias ou Medidas Administrativas para Solugcdo de Problemas, quando
Necessario” foi a opcéo assinalada corretamente, na populacdo com 71,9% e para
manifestacdes abertas e sigilosas com 72,2% e 69,4%, respectivamente. Nas duas

afirmativas ndo houve dependéncia de postura entre assinalar e o tipo de
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manifestagdo apresentada pelo respondente. A “afirmativa 7: Implementar as
AcbBes Necesséarias para Solucionar os Problemas Demandados” foi assinalada
erroneamente nas possiveis atribuicdes com indices proximos a 50% para os dois
tipos de manifestacdo, portanto indicando independéncia. A “afirmativa 8:
Acompanhar as Demandas e Cobrar Solu¢gbes dos Gestores” foi a opcao assinalada
corretamente, na populacdo com 83,6% e para manifestacdes abertas e sigilosas
com 82,6% e 93,9%, respectivamente, jA& mostrando dependéncia com 95% de

confianca.

Analisando as possiveis atribuicbes assinaladas, restritas ao Tipo de
Classificacdo da Manifestacdo, se Denudncia, Reclamacdo, Informacédo, Sugestédo
ou Elogio, temos que observar que as opcfes Sugestdo e Elogio tém poucas
respostas e devem ser vistas com reserva, devido a sua pouca representatividade.
Além disso, devido ao total de cinco opc¢des fica comprometida também a analise de
independéncia. Como hé interesse por parte da Ouvidoria em saber de todos os
resultados, vamos depois resumir as duas opcdes em uma e refazer os testes para
ver se ha mudancas de comportamento. Com relacdo a “afirmativa 1: Zelar pelo
Direito a Manifestacdo e a Informacdo do Cidaddo” vemos que foi assinalada
corretamente como verdadeira com propor¢cdes variando de 79,4% a 100%,
mostrando independéncia entre os tipos de manifestacdo que o0s respondentes
cadastraram e a opcado de assinalar a atribuicdo. Para a “afirmativa 2:
Responsabilizar-se pela Solucdo dos Problemas Demandados” houve alguma
diferenca entre as proporcdes, mas nao significativa de dependéncia, e foi
assinalada erroneamente pelos manifestantes com proporc¢des de 25,0% a 50,0%,
com destaque negativo para os manifestantes que fizeram dendncias, e mostrando
no geral indices considerados altos no tipo grave de engano do manifestante.
Ja para a “afirmativa 3: Receber Criticas, Reclamacdes, Denuncias e Sugestbes
sobre Procedimentos e Praticas Inadequadas ou Irregulares” foi a assinalada
corretamente com maiores proporcdes, a saber, de 62,5% a 100%, e mostra
diferenca significativa com dependéncia entre o tipo de demanda dos manifestantes
e assinalar a opcao, com 99% de confianca. Na “afirmativa 4: Contribuir para a
Promocéo dos Direitos de Grupos Vulneraveis ou Discriminados junto as Instancias
do Orgéo” foi a de menor opcéo assinalada corretamente, para todos com 52% e

separados por classificacdo os respondentes com manifestacdo tipo dendncia
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assinalaram com 65% de acerto. Mostra no caso dependéncia de postura, ja& com
95% de confianca. Nas afirmativas cinco e seis houve dependéncia de postura entre
assinalar e a classificacdo da manifestacdo apresentada pelo respondente com 94%
e 98% de confianca, respectivamente: na “afirmativa 5: Deliberar sobre as Acbes
para Solucionar os Problemas Demandados” foi assinalada erroneamente nas
possiveis atribuicbes com indices de 18,8% a 77,8%, ficando as trés opc¢des mais
representativas em torno de 50%; na “afirmativa 6: Propor a Adocdo de
Providéncias ou Medidas Administrativas para Solucdo de Problemas, quando
Necessario” foi a op¢do assinalada corretamente, na populacdo com 71,9% e para
os tipos variando de 62,52% a 76,6%. Também nas afirmativas sete e oito houve
dependéncia de postura entre assinalar e a classificacdo da manifestacéo
apresentada pelo respondente com 98% e 100% de confianca, respectivamente. A
“afirmativa 7: Implementar as Acdes Necessarias para Solucionar os Problemas
Demandados” foi assinalada erroneamente nas opgbes com  mais
representatividade com indices proximos a 50% e a diferenca significante ocorreu
nas opcdes Sugestdo e Elogio . A “afirmativa 8: Acompanhar as Demandas e
Cobrar Solugdes dos Gestores” foi a opgao assinalada corretamente, na populagéo
com 83,6% e de 56,3% a 100%, mostrando significante variagao.

Para as possiveis atribuicdes assinaladas, restritas ao Tipo de Vinculo com
a UFRJ, vamos primeiramente analisar considerando se o respondente € com ou
sem Vinculo e posteriormente detalhando qual o tipo de vinculo do respondente
interno, se Professor, Técnico-administrativo ou Aluno. No caso de duas opg¢fes de
vinculo, vemos que a “afirmativa 1. Zelar pelo Direito & Manifestacdo e a
Informacdo do Cidadao” foi assinalada corretamente como verdadeira com
proporcbes de 83,4% pelos com vinculo e 80% para os sem, mostrando
independéncia entre os dois tipos de respondentes e a opcdo de assinalar a
atribuicdo. Para a “afirmativa 2: Responsabilizar-se pela Solugdo dos Problemas
Demandados” as propor¢des também estdo proximas de 40%, mostrando também
independéncia e com indices considerados altos no tipo grave de engano do
manifestante. A “afirmativa 3: Receber Criticas, Reclamac¢des, Denuncias e
Sugestdes sobre Procedimentos e Préticas Inadequadas ou lIrregulares” foi a
assinalada corretamente com maiores proporc¢des, a saber, 89,5% e 85%, para com
vinculo e sem, respectivamente, mostrando alguma diferenca entre as proporc¢oes,

mas ainda néo significativa de dependéncia. Na “afirmativa 4: Contribuir para a
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Promocéao dos Direitos de Grupos Vulneraveis ou Discriminados junto as Instancias
do Orgéo” foi a de menor opcéo assinalada corretamente, para todos com 52% e
somente os respondentes sem vinculo acertaram mais com 53,6% de acerto. Aqui
vemos dependéncia de postura, com 97% de confianca. A “afirmativa 5: Deliberar
sobre as AcOes para Solucionar os Problemas Demandados” foi assinalada
erroneamente nas possiveis atribuicdes com indices proximos a 49% para os dois
tipos de vinculo e consequentemente mostra independéncia de postura entre
vinculo e considerar atribuicdo ou ndo. Esta nao-atribuicdo, juntamente com a de
“‘Responsabilizar-se pela Solugdo dos Problemas Demandados” formam o que
podem ser os piores equivocos do manifestante que recorre a uma Ouvidoria. Ja a
“afirmativa 6: Propor a Adocdo de Providéncias ou Medidas Administrativas para
Solucdo de Problemas, quando Necessario” foi a opcdo assinalada corretamente,
na populacdo com 71,9% e para respondentes com vinculo ou sem com 76,5% e
65%, respectivamente. Aqui houve diferenca significante mostrando dependéncia de
postura entre assinalar a afirmativa e o tipo de vinculo pelo respondente, com 99%
de confianca. A “afirmativa 7: Implementar as Acbes Necessarias para Solucionar
os Problemas Demandados” foi assinalada erroneamente nas possiveis atribuicdes
com indices préximos a 50% para os dois tipos de vinculo, indicando portanto
independéncia. J4 a “afirmativa 8: Acompanhar as Demandas e Cobrar Solucdes
dos Gestores” foi a opcao assinalada corretamente, na populacdo com 83,6% e para
vinculo ou ndo com 88,9% e 75,9% respectivamente, mostrando dependéncia com
total confianca. Considerando agora o detalhamento do vinculo interno, vemos
gue, nas atribuicbes onde houve dependéncia de postura entre assinalar e o tipo de
vinculo, ainda continua havendo dependéncia, mesmo com mais op¢des de vinculo,
porém, como esperado, com confiangcas menores e nas atribuicdes onde houve

independéncia ela continua existindo.

Sobre o Grau de Satisfacao, e a respectiva Nota, com todas as etapas que
constituem o procedimento para concluir a manifestacéo, foram apresentados nove
topicos para assinalar. Eles sédo: Facilidade de acesso ao site da Ouvidoria-Geral;
Clareza na apresentacdo dos itens do questionario no site; Facilidade de
preenchimento dos itens do questionario no site; Facilidade de acesso ao endereco
eletrdnico da Ouvidoria-Geral; Tempo de Resposta a manifestacdo; Solucdo da
manifestacdo pelo setor envolvido; Atendimento/ Tratamento recebido do setor

envolvido; Acompanhamento da manifestacdo pela Ouvidoria-Geral e Atendimento/
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Tratamento recebido pela equipe da Ouvidoria-Geral. Para a Facilidade de acesso
ao site da Ouvidoria-Geral vemos que a grande maioria considerou 6timo ou bom,
com proporcédo de 79%, e 85%, associando notas de sete a dez. Para a Facilidade

de acesso ao enderego eletronico da Ouvidoria-Geral os graus de satisfacdo

o6timo ou bom somam 76% dos respondentes, com notas entre sete e dez

acumulando 82% dos respondentes. Nos dois casos os enderecos da Ouvidoria-

Geral foram de facil acesso aos usuarios. Para a Clareza na apresentagdo dos itens

do questiondrio no site, para cadastro da manifestagdo, a maior concentragéo de

respostas foi para o grau bom, com 49%, com a nota oito associada com a maior

frequéncia de 31% e com 89% de todas as notas entre sete e dez. Ja para a
Facilidade de preenchimento dos itens do questiondrio no site, para cadastro da

manifestacéo, foi bem avaliado com 6timo ou bom por 77% dos respondentes e
com nota dez por 32% deles. Antes mesmo da aplicacdo da pesquisa de satisfacédo
aos usuarios a equipe de estatistica ja havia detectado a possibilidade de melhoria
na forma e na estrutura da apresentagcéo dos itens para cadastro do assunto e do
tipo de manifestante no site da Ouvidoria-Geral. Sugestdes de mudancas foram
apresentadas a Ouvidora-Geral no relatério sobre “Novas Analises” e apds longas
reunides com sua equipe conseguimos unir as propostas em versdoes que se
encontram nos anexos Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada. e Erro! Fonte

de referéncia ndo encontrada.. Para a atuacdo da Ouvidoria-Geral, observamos
que o Atendimento/ Tratamento recebido pela equipe da Ouvidoria-Geral foi

o0timo ou bom para 67% dos respondentes com 29% deles atribuindo uma nota

dez, mas ainda com poucos descontentes associando nota zero e grau péssimo

com proporgdes 8% e 13%, respectivamente. No Acompanhamento da

manifestagdo pela Ouvidoria-Geral a distribuicdo dos graus e notas j& possui
concentragdo em regular ou péssimo e com notas mais baixas. Neste caso fica
dificil avaliar se o manifestante acompanhou a atuacdo da Ouvidoria-Geral pelo site
ao longo de todo o procedimento, apesar de poder fazé-lo com o numero de
cadastro de sua manifestagdo. Sabemos que a Ouvidoria-Geral encaminha e cobra

solugdes do setor envolvido, mas ndo possui meios de obriga-los a resolver e em

pouco tempo. Analisando agora o grau de satisfacdo com o Tempo de Resposta a

manifestagdo vemos uma distribuicdo mais simétrica e com desvio padrdo maior
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associando graus regular ou péssimo com propor¢gdes 25% e 24%,
respectivamente, totalizando quase 50% das respostas. As notas associadas

também nédo foram boas com 41% delas entre zero e cinco, sendo 10% para a nota

zero. Situagdo semelhante nés observamos com relacdo ao Atendimento/

Tratamento recebido do setor envolvido com 48% dos resultados nos graus
regular ou péssimo e 45% com notas entre zero e cinco, aqui com 12% na nota

zero. Pior mesmo s6 as distribuicdes dos graus e notas atribuidos ao item Solugdo

da manifestagdo pelo setor envolvido, que ja& se tornam assimétricas, mas com

concentracfes maiores nas avaliagdes mais baixas, com péssimo para 37% dos

respondentes e com 17% na nota zero.

Analisamos agora o grau de satisfacdo em todas as etapas, ou itens
considerados, quando restritos a cada um dos assuntos a que as manifestacdes
se referem. Observamos que o comportamento do grau de satisfagao restrito aos
assuntos se assemelha ao do todo, sem restricdo,quando vemos somente a etapa
ou item. SO observamos algumas excecdes. Por exemplo, nas etapas Facilidade de
acesso ao site da Ouvidoria-Geral, Facilidade de preenchimento dos itens do
guestionario no site e Facilidade de acesso ao endereco eletrénico da Ouvidoria-
Geral a maioria das proporcbes estd em 6timo ou bom; na etapa Clareza na
apresentacao dos itens do questionario no site a maioria tem grau de satisfacdo
bom; no item Tempo de Resposta a manifestacdo as distribuicdes tém desvio
padrdo maiores com resultados significantes incluindo regular ou péssimo, o0 que
também acontece com o Acompanhamento da manifestagéo pela Ouvidoria-Geral e
no Atendimento/ Tratamento recebido pela equipe da Ouvidoria-Geral, onde temos
resultados mais frequentes para 6timo ou bom, mas com mais resultados também
para regular. No caso do Atendimento/ Tratamento recebido do setor envolvido,
guando o assunto é ligado a administracdo observamos o0s graus ‘regular ou
péssimo” com frequéncia total de 79% e para a maioria dos demais assuntos a
maior frequéncia esta no grau de satisfagao “regular’. Ja para a etapa Solugdo da
manifestacéo pelo setor envolvido, observamos assimetria a esquerda sinalizando

graus de insatisfacao.

Quando tomarmos as etapas ou itens que apresentaram maiores variacoes de

comportamento, dependendo do assunto, as representacdes graficas mostram para
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o Gréfico 68: Grafico de Barras Mdltiplas - Grau de Satisfagdo com a Solucéo
Apresentada pelo Setor Envolvido, o Grafico 69: Grafico de Barras Multiplas - Grau
de Satisfacdo com o Atendimento/ Tratamento Prestado pelo Setor Envolvido, o
Grafico 70: Gréafico de Barras Mdultiplas - Grau de Satisfacdo com o Atendimento/
Tratamento Prestado pela Ouvidoria-Geral e o Gréfico 71: Grafico de Barras
Multiplas - Grau de Satisfagdo com o Acompanhamento da Manifestacdo pela

Ouvidoria-Geral, que:

e Na Solucdo pelo Setor — maiores frequéncias na opcdo péssimo, com
excecdo do assunto extensdo, cujos resultados sédo pouco significativos pela
pequena ocorréncia. A segunda opcao mais frequente fica para bom ou
regular

e No Atendimento no Setor — quando o assunto é ligado a administracao as
maiores concentragdes estdo nas opgdes “regular ou péssimo”, com
frequéncia para péssimo de 52,3%, assim como o assunto infraestrutura sé
gue a maior concentracdo esta na opc¢éao regular, com 30,7%, mostrando, nos
dois casos uma distribuicdo mais assimétrica

e No Atendimento na Ouvidoria-Geral — no geral a maior concentracao esta nas
opgdes “6timo ou bom”, seguida da opgao “regular’, mas para assuntos de
administracao e infraestrutura as frequéncias para “péssimo” sao superiores a
15%. As distribuicdes sdo mais simétricas

e No Acompanhamento da Ouvidoria-Geral — as distribuicbes dos graus de
satisfacdo dos assuntos sdo mais simétricas, com concentragédo “bom ou
regular” para os assuntos ingresso e graduagao, com desvio padrao maior, e
com concentracdo nos graus “regular ou péssimo” e pouco em “6timo” para

0s assuntos administracdo e infraestrutura

Para continuarmos a andlise do grau de satisfacdo, vamos observar alguns
cruzamentos do assunto relacionado a manifestacdo com outros questionamentos
feitos na pesquisa. Primeiramente, vemos que 15% de todos os respondentes da
pesquisa ndo usariam os servicos da Ouvidoria-Geral novamente; que 55% deles
procuraram o setor envolvido na manifestacdo antes de recorrer a Ouvidoria-Geral e
gue 14% sofreram algum constrangimento no setor pela atitude. Dentre os que

procuraram o setor antes, 21% sofreram constrangimento e dentre os que nao
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procuraram, ainda assim, 4,5% sofreram constrangimento e o teste de
independéncia de Pearson mostra que depende se o usuario “procura ou nao o

setor envolvido” e se “sofre constrangimento por parte do setor”.

Analisando agora, em cada assunto declarado pelo respondente, se ele
retornaria a usar a Ouvidoria-Geral, caso precisasse, vemos que para 0 assunto
relacionado a Poés-Graduacdo os usuarios S80 0S que mais usariam novamente,
com 95%, e os relacionados a Area da Salde sdo 0s que menos usariam
novamente, com 77,8%. Para o0s usuarios que declararam como assunto da
manifestacdo “outros assuntos”, as propor¢des de novo uso da Ouvidoria-Geral pelo
usuario variam entre 81,5% e 87,5%. Por fim, vemos que o teste de Pearson mostra
independéncia entre as variaveis “assunto da manifestacdo” e “usar novamente os

servicos da Ouvidoria-Geral”.

Olhando agora para o cruzamento entre o assunto declarado e o fato do
usuario ter procurado o setor envolvido na manifestacdo antes de recorrer a
Ouvidoria-Geral, vemos que 0s que mais procuraram foram os usuarios com
assunto relacionado a Administracdo, com 79,6%, e 0S que menos procuraram
foram aqueles com assuntos relacionados a Infraestrutura e ao Ingresso, com
36,9%, cada. Para o cruzamento do assunto declarado com o fato do usuario ter
sofrido constrangimento no setor observamos que 0s que mais sofreram foram os
usuarios com assuntos relacionados a Administracdo e as Relacdes Interpessoais,
com 29,6%, cada, e 0os que menos sofreram foram aqueles com assuntos
relacionados a Infraestrutura, com 5,6% dos usuarios deste assunto. Aqui
observamos dependéncia tanto entre as variaveis “assunto” e “procurar o setor
envolvido” como entre as variaveis “assunto” e “sofrer constrangimento no setor

envolvido”, com total confianga nos dois casos.

Havia dois campos com 200 caracteres, cada, onde o usuario respondente da
pesquisa de satisfacdo podia fazer sugestdes para aperfeicoar o servico prestado
pela Ouvidoria-Geral da UFRJ. Neles, era possivel escrever espontaneamente
sobre o que desejasse e 252, 45% dos respondentes, o fizeram. A equipe de
estatistica fez grupamentos em dois niveis de resumo, deixando o terceiro nivel para
a sugestao propriamente dita, conforme digitada pelo respondente. Percebemos, no

entanto, que em cada espaco reservado podiam existir, na realidade, mais de uma
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sugestdo em diferentes assuntos. Para ndo haver perda de material extraimos todas
elas e houve até trés sugestdes de cada espaco. Assim, os 252 respondentes da
pesquisa apresentaram um total de 632 sugestbes nos dois espacos reservados.
Apoés fecharmos a proposta de grandes assuntos todos eles foram reavaliados em
conjunto com a ouvidora. No primeiro nivel tomamos 0s seguintes grandes grupos
de sugestdes, com todas as suas ocorréncias: Relativo a Manifesta¢cdo, com 35,4%;
Relativo a Administracdo Geral, com 25%; Relativo a Ouvidoria-Geral, com 15,2%;

Diversos, com 14,9%; Nao é Atribuicdo de uma Ouvidoria, com 9,5%.

Observamos que as primeiras sugestdes que aparecem espontaneamente no
primeiro espaco sao relativas a propria manifestacdo e a Ouvidoria-Geral, mas no
final dos relatos as sugestdes a administracdo central se acumulam e no todo
acabam ultrapassando as da ouvidoria e ficam em segundo lugar, passando as da
Ouvidoria-Geral para terceiro lugar. A explicacdo talvez esteja no fato dos
respondentes nao estarem certos das funcées de uma ouvidoria e atribuem a ela
atuacdes administrativas. No segundo nivel o detalhamento mostra que o maior
namero de sugestdes é na realidade de reclamacgfes relativas ao Tempo de
Resposta com 13% de todas as 632 sugestdes juntas, seguido de problemas de
Gestédo, com 10%; de Atribuicdes que ndo sdo de uma Ouvidoria, com 9,5%; de
usuario que Faz uma manifestacdo ou Refaz a sua, com 8,2%; do
Acompanhamento da manifestacdo pela Ouvidoria-Geral, com 7,3%; da
Intermediacdo e Cobranca de solugdes por parte da Ouvidoria-Geral, com 5,2%;
do Elogio a Ouvidoria-Geral, com 4,6% e da Critica a Ouvidoria-Geral e Clareza
e Conclusdo das Respostas, com 4%, cada. As outras sugestdes tém proporgcdes

inferiores a 4% e estédo listadas na Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada..

Analisando agora as sugestdes espontaneas restritas ao assunto declarado,
vemos que dentre as sugestdes Relativas a Manifestagéo, a maioria, 23,3%, foi feita
por usuarios respondentes cujo assunto da manifestacéo original a Ouvidoria-Geral
foi Infraestrutura, seguido de Outro Assunto, ndo especificado, com 18,4% e de
Ingresso e Graduacado, com aproximadamente 13,5%, cada. Dentre as sugestdes
Relativas a Administracdo em Geral, a maioria foi feita por usuérios respondentes
cujo assunto da manifestacao original a Ouvidoria-Geral foi Graduagédo, com 18,4%,
seguido de Outro Assunto, ndo especificado, com 17,7% e de Administracédo e

Infraestrutura, com aproximadamente 14%, cada. Dentre as sugestdoes Relativas a
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Ouvidoria-Geral, a maioria foi feita por usudrios respondentes cujo assunto da
manifestacéo original & Ouvidoria-Geral foi Outro Assunto, ndo especificado, com
20,8%, seguido de Graduacédo, com 15,6% e de Ingresso com 13,5%. Dentre as
sugestdes Relativas ao grupo Diversos, a maioria foi feita por usuarios respondentes
cujo assunto da manifestacdo original a Ouvidoria-Geral foi Outro Assunto, nao
especificado, com 23,4%, seguido de Infraestrutura, com 15,6% e de Graduacao,
Ingresso e Pos-Graduacédo, com proporcdes entre 8,5% e 10,5%, cada. Dentre as
sugestdes que ndo sdo Atribuicbes de uma Ouvidoria, a grande maioria foi feita por
usuarios respondentes cujo assunto da manifestacdo original a Ouvidoria-Geral foi
Outro Assunto, ndo especificado, com 31,7%, seguido de Infraestrutura e de
Graduacdo, com proporcbes 20% e 16,7%, respectivamente. As comparacoes
conjuntas estdo no Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada. e na Erro! Fonte
de referéncia ndo encontrada. e mostram independéncia de postura entre o

assunto da manifestacdo e o tipo de sugestdo dada espontaneamente.

7. Sugestdes da Equipe

Apresentamos algumas propostas simples de acdes que podem melhorar o
processo de Divulgacao e Estimulo ao uso da Ouvidoria-Geral. Apds pouco mais de
dois anos de sua criacdo, as manifestacdes recebidas ja mostram um padrdo de
recorréncia, permitindo perceber os setores onde é mais conhecida e através de que
meios a Ouvidoria alcanca os membros da comunidade universitaria. Com isso o
orgao pode aperfeicoar as condigcbes para uma prestacdo mais abrangente dos

servigos.

7.1. De Cardter Geral

Aqui resumimos alguns pontos que detectamos ao longo do processo de
elaboracdo e execucdo do projeto e que poderiam ter facilitado a implantagéo e

aumentado a participacéo dos selecionados na amostra:

e Atualizacéo das Informacdes telefonicas em geral.
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e Instituicdo de prazo, pela Administracdo Central, para o atendimento da

demanda pelo setor envolvido.
e Estimulo a participacdo dos Orgdos da Administracdo Direta.

e Certificagcdo das Contas Eletronicas e Seguranca e Confidencialidade do
Banco de Dados, por parte da UFRJ, para gerar confianga em responder ao

chamado para participar da pesquisa “on line”.

7.2. De Cardter Especifico

Muitas observacBes dirigidas a Ouvidoria-Geral sdo, na realidade, ora
resultado de acbes de outros setores da Universidade ou do desconhecimento das
funcdes de uma Ouvidoria. Aqui resumimos alguns pontos que detectamos ao longo
do processo de andlise do projeto e que poderiam melhor traduzir o trabalho da
Ouvidoria-Geral da UFRJ, que é de fundamental importancia para a comunidade

académica e para a sociedade em geral:

e Reformular a mensagem de retorno com a conclusao final da manifestacgéo,

deixando claro quando a resposta é do setor envolvido.

e Reformular a mensagem de retorno do recebimento manifestacéo,
informando que o acompanhamento do andamento da manifestacdo pode e
deve ser feito através do proprio site com o codigo de referéncia ou instituir
um sistema de acompanhamento mais direto, tipo o do acompanhamento de

processos, somente com o tempo decorrido nos setores envolvidos.

e Clareza na apresentacdo das Atribuicbes de uma Ouvidoria no Site da
Ouvidoria-Geral da UFRJ.

e Atualizar e divulgar os gréficos e tabelas das estatisticas no site da Ouvidoria-

Geral, usando um link e ndo diretamente no site.

e Instituir um questionario de satisfacdo no final da resposta final a

manifestacéo, atraves de link.
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Atualizar e divulgar os resultados da pesquisa de Visibilidade da Ouvidoria-
Geral e da Pesquisa de Satisfacao.

e CQOrientar 0s mais novos membros da comunidade universitaria sobre as

atribuic6es de uma Ouvidoria Publica.

e Melhorar a apresentacao dos tipos de assunto e de manifestante na entrada
da manifestacdo, que ja tem sugestdo quase fechada nos anexos Erro!
Fonte de referéncia ndo encontrada. e Erro! Fonte de referéncia néo

encontrada., abaixo.

e Catalogar todos os atendimentos feitos pela Ouvidoria-Geral por telefone e
pessoalmente, ainda sem cadastro formal pelo site ou mail, de modo a
contribuir com as estatisticas anuais e retratar com maior fidelidade a

demanda pelos servi¢cos da Ouvidoria-Geral.

A Ouvidoria Publica é um importante instrumento de participacdo e apoio
ao cidadao, que ainda é visto com ceticismo e com reserva pelos gestores e nao
€ muito conhecido e nem utilizado pela sociedade. Ficou claro, pelos resultados
da pesquisa de visibilidade, direcionada a comunidade da UFRJ, e desta
pesquisa de satisfacao, com seus usuarios, que ha muito esforco a ser feito tanto
na divulgacdo e no estimulo ao uso dos servicos como no aperfeicoamento do
funcionamento para melhorar, por exemplo, o tempo de resposta as
manifestacdes. Ainda, € necessaria uma mudanca de hébitos, tanto dos gestores
como dos usuarios, para incorporarem a pratica do recurso a Ouvidoria-Geral da

UFRJ ao cotidiano universitario.

8. Anexos

8.1. Questiondrio Aplicado
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@Ouvidoria

UFRJ

Pesquisa: Satisfacdo do Usuario da Ouvidoria-Geral da UFRJ

1. O motivo do contato com a Ouvidoria-Geral da UFRJ foi relativo a
manifestacao do tipo:

O Denuncia

O Reclamacao

O Informacao

O Sugestao

O Elogio

2. Qual o meio de contato utilizado?
O Site

O Mensagem Eletronica

O Outro meio

3. Vocé procurou o 6rgédo ou setor envolvido na manifestacao, antes de
recorrer a Ouvidoria-Geral da UFRJ?

O Sim

O Néo

4. Vocé ja sofreu algum constrangimento do 6rgéo ou setor envolvido na
manifestacao por ter procurado a Ouvidoria-Geral da UFRJ?

O Sim

O Néo

5. Assinale as op¢des que vocé considera como atribuicdes de uma Ouvidoria
Puablica:

O Zelar pelo direito a manifestacéo e a informagéo do cidadao.

O Assumir a responsabilidade pela solugéo dos problemas demandados.

O Receber criticas, reclamacdes, denuncias e sugestdes sobre procedimentos e
préaticas inadequadas ou irregulares.

O Contribuir para a promocéo dos direitos de grupos vulneraveis ou discriminados
junto as instancias do érgéo.

O Deliberar sobre as acdes para solucionar os problemas demandados.

O Propor a adocao de providéncias ou medidas administrativas para solucéo de
problemas, quando necessario.

O Implementar as a¢fes necessérias para solucionar os problemas demandados.
O Acompanhar as demandas e cobrar solucbes dos gestores.
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6. Assinale o seu vinculo com a UFRJ:
O Professor

O Servidor Técnico-Administrativo

O Aluno

O Terceirizado

O Sem Vinculo

7.Assinale o seu grau de satisfagcdo em relagdo a cada item abaixo e dé uma
notade 1 a 10:
i. Facilidade de acesso ao site da Ouvidoria
O Otimo O Bom O Regular O Péssimo O N&o Usado Nota
ii. Clareza na apresentacao dos itens do questionario no site
O Otimo O Bom O Regular O Péssimo O N&o Usado Nota
iii.  Facilidade no preenchimento dos itens do questionario no site
O Otimo O Bom O Regular O Péssimo O NZo Usado Nota
iv. Facilidade de acesso ao endereco eletronico da Ouvidoria
O Otimo O Bom O Regular O Péssimo O N&o Usado Nota
v. Tempo de Resposta a sua solicitacdo a Ouvidoria
O Otimo O Bom O Regular O Péssimo O NZo Usado Nota
vi. Solucéo da solicitacédo pelo Setor envolvido
O Otimo O Bom O Regular O Péssimo O NZo Usado Nota
vii.  Atendimento/ tratamento recebido do Setor envolvido
O Otimo O Bom O Regular O Péssimo O NZo Usado Nota
viii.  Acompanhamento do processo pela Ouvidoria
O Otimo O Bom O Regular O Péssimo Nota
iX. Atendimento/tratamento recebido da equipe da Ouvidoria

O Otimo O Bom O Regular O Péssimo Nota

8. O assunto de sua manifestacéo foi relacionado a:

O Ingresso na UFRJ

O Graduacéao

O Pés-Graduacgéo

O Infraestrutura da UFRJ
O Concursos

O Administracao

O Area da Saude

O Relagdes Interpessoais
O Extensao
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O Outros

9.Caso necessario, vocé utilizaria novamente o servico da Ouvidoria-Geral da
UFRJ?
O Sim
O Néo

10.Que sugestdes vocé daria para melhorar o servico da Ouvidoria-Geral da
UFRJ?

12 22

8.4. Sugestdo de Questiondrio para Pesquisa na Conclusdo da
Manifestacdo

Apoés diversas reunifes entre a equipe de estatistica e a da ouvidoria
chegamos a conclusédo da necessidade de fazer uma pesquisa de satisfacdo tédo
logo o manifestante receba a comunicacdo do desfecho da sua manifestacdo e
segue abaixo uma sugestdo. A idéia € que sua implantacdo seja gerenciada agora
pela propria Ouvidoria-Geral, seguindo os moldes da orientacdo dada pela equipe

de estatistica e que foi operacionalizado pela TIC nesta pesquisa.

@Ouvidoria

UFRJ

Pesquisa: Satisfacdo do Usuario da Ouvidoria-Geral da UFRJ

1. O motivo do contato com a Ouvidoria-Geral da UFRJ foi relativo a
manifestacao do tipo:

"1 Dendncia [1Reclamagédo []Informagdo [ Sugestdo [1Elogio
2. Assinale o seu vinculo com a UFRJ:

[1 Professor [1Servidor Técnico-Administrativo [ Aluno [] Terceirizado
[1 Sem Vinculo
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3. O assunto de sua manifestacao foi relacionado a:

JIngresso  [] Concursos 1 Administracdo [ Infraestrutura
(1 Graduacgdo []Pds-Graduacdo e Pesquisa 1 Assisténcia a Saude
"1 Relagdes Interpessoais [ Extensao [ Servigos [ Diversos

4. Assinale o seu grau de satisfacdao em relacédo a cada item abaixo:

Vi.

Facilidade de acesso ao “site” da Ouvidoria-Geral
1 Otimo [1Bom [JRegular [JRuim [1Péssimo [1N&o Usado

Facilidade no preenchimento dos itens para cadastro da manifestacao
no site da Ouvidoria-Geral

1 Otimo [1Bom [1Regular [JRuim [JPéssimo [JN&o Usado
Atendimento/ tratamento recebido da equipe da Ouvidoria-Geral

1 Otimo [1Bom [1Regular [JRuim [JPéssimo [JN&o Usado
Atendimento/ tratamento recebido no primeiro contacto com a area
envolvida

0 Otimo [JBom [JRegular [JRuim [JPéssimo [JN&o Usado
Atuacdao da area envolvida na solu¢cdo da manifestacao

1 0timo [1Bom [1Regular [1Ruim [JPéssimo

Tempo de resposta a sua solicitacdo a Ouvidoria-Geral da UFRJ

(1 Otimo [1Bom [l Regular [JRuim [l Péssimo

. Vocé acompanhou o andamento da manifestagcao no site da Ouvidoria-

Geral da UFRJ?

[1Sim [1Nao

. Vocé procurou o 6rgéo ou area envolvida na manifestagédo, antes de

recorrer a Quvidoria-Geral da UFRJ?

(] Sim (1 Nao

. Vocé sofreu algum constrangimento do 6rgédo ou o setor envolvido na

manifestacao por ter procurado a Ouvidoria-Geral da UFRJ?

(] Sim (1 Nao

Caso necessario, vocé utilizaria novamente o servigo da Ouvidoria-Geral

" da UFRJ?

[1Sim (1 Nao
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9. Qual asuasugestao para melhorar o servigco da Ouvidoria-Geral da
UFRJ?

Observacdo: O conteudo na integra desta referida pesquisa
encontra-se, para consulta, na Ouvidoria-Geral da UFRJ.
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