O que ¢ e para que
serve uma Ouvidoria? 0

Luzia Araujo - Ouvidora Geral
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Instrumento de gestao
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Iniciando nossa reflexao

 As ouvidorias publicas sdo instancias de
participacao e controle social.

* A participacao social é garantida pela
Constituicao Federal de 1988.

 Responsaveis por interagir com o0s
usuarios, com o objetivo de aprimorar a
gestao publica e melhorar os servicos
oferecidos, garantindo os procedimentos
de simplificacao desses servigos.

Simplificagao

/ ‘~\ : : .
Controle e ‘ Participacao

(Conceito adaptado do contetdo acerca da participacéo

e controle social que consta no Portal da Transparéncia

do Governo Federal, mantido pelo Ministério da @
O

Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido — CGU). uvidoria

UFRJ



« A UFRJ tem estrutura similar a de um municipio de médio
porte, compativel com o seu grau de relevancia estrategica

Con hecendo a para o desenvolvimento do pais.

« Em seus Centros e Unidades, sua marca é representada pela
diversidade social, cultural, econdmica e politica, o que
contribui para que surjam conflitos, violacoes de direitos
fundamentais e violéncias, nesses ambientes.

O Instituto de Psiquiatria da UFRJ (IPUB), é uma das
Unidades de saude do Complexo Hospitalar.




A Ouvidoria Geral da UFRJ e sua equipe

Posicionada na estrutura hierarquica de assessoramento;

Diretamente ligada ao Reltor;

Preserva sua independéncia funcional,
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de 2021.

Aline Fonseca Fernanda Avellar Débora Abrantes Karla Sant'Anna Monica Marques
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Unidades de Saude do Complexo Hospitalar da UFRJ e seus Ouvidores

& HUCFF

Hospital Universitdrio
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Acoes da
Ouvidoria
Geral junto as
Ouvidorias
das Unidades

de Saude do
Complexo

Hospitalar
UFRJ

MINUTA
PORTARIA UFRI N ---, DE 5 DE DEZEMBRO DE 2023

Define as atribuigdes da Ouvidora-Geral da UFR] junto as
Ouvidorias das Unidades do Complexo Hospitalar.

O REITOR DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO DE JANEIRO, nomeado pelo Decreto de 27 de junho de 2023,
publicado no Didrio Oficial da Unido n® 121, de 28 de junho de 2023, no uso de suas atribuigdes legais, estatutaria e
regimental, e, através do processo n® 23079.262013/2023-67, resolve:

Art. 17 Definir as atribuigtes da Ouvidora-Geral da UFRI, junto as Ouvidorias das Unidades do Complexo Hospitalar.

Art. 2° As Unidades de Ouvidorias localizadas no Complexo Hospitalar sdo unidades setoriais de Ouvidorias na UFRJ,
ligadas 4 Ouvidoria-Geral da UFRI, tem resguardada sua independéncia funcional no Ambito de suas atribuigoes.

Art, 3° E dever da Ouvidoria-Geral acompanhar o trabalho das Unidades de Ouvidorias localizadas no Complexo
Hospitalar, oferecendo indicagies sobre o melhor caminho a seguir e recomendando sobre os métodos mais convenientes
para alcan¢ar melhores resultados.

Art. 4° A estrutura das Unidades de Ouvidorias localizadas no Complexo Hospitalar serd formada minimamente por um
Ouvidor (a) e um suplente, ambos pertencentes ao quadro permanente da instituicio, observada a legislagdo vigente
relacionada 4 estruturagdo das Ouvidorias e & nomeacio, designacio, exoneracio e dispensa de seus titulares.

Art 5° As equipes das Unidades de Ouvidorias localizadas no Complexo Hospitalar, no exercicio de suas fungdes, serd
exigido comportamento ético, zeloso, transparente, sigiloso, integro, digno e respeitoso, compativel com os principios da
Declaragio Universal dos Direitos Humanos, da Constituigio da Repiblica Federativa do Brasil e do Regime Juridico
Unico.

Art 6" A gestio maxima de cada uma das Unidades do Complexo Hospitalar promovera as condigdes de trabalho para que
as Ouvidorias cumpram suas fungdes de forma que o exercicio das atribui¢tes de seus integrantes ndo lhes resulte em

qualquer prejuizo ou dano, com vistas a garantir os direitos do usudrio, assegurando:

[ - sala propria, em espaco especificamente designado para essa finalidade, de forma a manter a privacidade da pessoa,
propiciar o acolhimento e oferecer a devida acessibilidade;

IT - equipamentos eletronicos ¢ mobilidrios, bem como acesso 4 rede informatizada, necessarios ao trabalho;

III - independéncia funcional para atuagio junto 4 instincias de apuragio.

Art. 7° As dendincias que se referirem a ilicitos supostamente praticados por agentes plblicos deverdo ser encaminhadas
obrigatoriamente para a unidade setorial de Corregedoria do respectivo drgio ou entidade, nido cabendo a submissio
pretérita da matéria a qualquer unidade diretiva ou técnica, que possa influenciar na decisio de encaminhar ou nio a

manifestagio para a area de correigio.

Art 8 A Ouvidoria-Geral da UFRJ tem o dever de orientar o trabalho das Ouvidorias das Unidades do Complexo



Funcoes de uma Ouvidoria (Lel n° 13.460/2017)

&

UFRJ

uvidoria ; K ‘7 3

« Reconhecer os cidadaos, sem qualquer distin¢cdo, como
sujeitos de direitos (art. 5°, V).

Inspirado no folheto contra discriminacdo do CONAPRED - @
Conselho Nacional Para Prevenir La Discrimination - Do México Ouvidoria
UFRJ
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Funcoes de uma Ouvidoria (Lel n° 13.460/2017)

* Promover a~par1£|C|pa(;aO doousuarlo na Carta de Servicos Carta de SerViQOS
administracao publica (art.139, 1). . da UFRJ.

« Receber, analisar e encaminhar as autoridades peenes s U NStrumento de

competentes as manifestacoes (art.13, VI). participacao social

 Dar tratamento adequado as manifestacoes (art.

14, 1).

Carta de Servigcos - Hospitais

» Demonstrar os resultados produzidos em razao da
participacao social, produzindo relatorios
gerenciais capazes de subsidiar a gestao publica
(art. 14, 11, e 15).

Carla de
Servigos ao
Cidadao
das

SERVICOS HOSPITALARES

Apresenta a Carta de Servicos ao Cidadao
Unidades i )
Hospitalares das Unidades Hospitalares da UFRJ.
da UFRJ

%o
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Papel da Ouvidoria
Geral da UFRJ

Atua de forma isenta e autbnoma;
Tem Carater mediador, dialogico,
pedagogico e estratégico;

Promove a participacao social;
Contribui para que a UFRJ seja uma
universidade mais participativa,

Inclusiva, transparente, eficiente e
democratica.

VOCE SABE O
PAPEL DA
OUVIDORIA?

e E UM MECANISMO DA DEMOCRACIA
PARTICIPATIVA;

 RECEBE ELOGIOS, RECLAMACOES,
SUGESTOES, DENUNCIAS, PEDIDOS DE
INFORMACAO E DE SIMPLIFICACAO DO
SERVICO PUBLICO;

* TEM NATUREZA MEDIADORA, SEM

CARATER JUDICATIVO, DELIBERATIVO OU
EXECUTIVO.
%

uvidoria




Oqueeo
trabalho de
uma Ouvidoria

« E avoz do cidaddo na
UFRJ e atua em sua
representacao.

Busca garantir os direitos
dos cidadaos,
concretizando o principio
da ética e transparéncia
das relacoes com a
sociedade.

O que o cidadao

...resolver demandas

»  ..ouvir reclamacoes

...tirar davidas

...humanizag¢ao

. ...ag¢oes pedagogicas

...escuta ativa

, ...mediacao ;
O gue € o trabalho ...acolhimento

de ouvidoria ...capacitac¢io continua

...orientacao ...relatorios

...empatia

...dados estratégicos

@ ...cultura de paz )
L Ouvidoria o ...respeito
ER ...direitos humanos



Ouvidoria da Mulher da UFRJ Nao se cale, denuncie

Instituida pela Portaria UFRJ N° 438, de 16 de janeiro de
2023, no ambito da Ouvidoria-Geral da UFRJ, teve como
motivacao:

* Violacdes de direitos e violéncias contra mulheres e, a

.. , Informar para transformar
* Representatividade em numero da mulher na UFRJ 5 Cligue e saibamas

(2022)

O atendimento abrange mulheres cis, transgéneros e

transexuais, sejam elas servidoras, estudantes, estagiarias,

terceirizadas, prestadoras de servicos e demais

colaboradoras da UFRJ, que tenham sofrido qualquer forma
~, de violéncia, no ambito da Universidade.

@

“\Quvidoria
UFRJ




Ferramentas de trabalho prof@o

Programa de Formacao

Continuada em Ouvidoria

A capacitacao para execucao dos

processos de trabalho das ouvidorias €

essencial para Ouvidor e equipes de
trabalho. SERVICOS PUBLICOS

A CERTIFICACAO EM OUVIDORIA é
concedida pela Ouvidoria-Geral da Unido e [o] [o] [o]
pela Escola Nacional de Administragao
Pdblica, apos a finalizacao de oito cursos e
oferecidos em modalidade a distancia no

ambito do PROFOCO, com carga horaria

total de 160 horas, realizadas dentro do
QUVIDORIAS QUVIDORIA
Mmesmao ano.
z-7 Disponivel em: https://www.escolavirtual.gov.br/programa/113. @
IR =~ MR - JANCI I = R it



https://www.escolavirtual.gov.br/programa/113

Ferramentas de trabalho

O assédio moral e sexual e todas as formas de
discriminacao constituem violacao de Direitos Humanos
ameacam a igualdade de oportunidades de trabalho, em
especial para mulheres, pessoas negras, pessoas com
deficiéncia e pessoas LGBTQIAP+. (CGU- Guia Lilas,
marco de 2023).

Os assedios moral e sexual séo problemas presentes nos
ambientes de trabalho e no ambientes universitario.
(CAPES- Prevencéao aos assédios moral e sexual, outubro de
2023).

Cartilha de
Prevencao aos assédios

moral e sexual

O CAPES "uuin 'R_ﬂ_

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

ientacoes para pre

cao e tratamento
0 as io moral e sexual

Governo Federal

2023

Q)

Quvidoria
UFRJ



Ferramentas de trabalho

LEI 12.527/2011
Lei de Acesso a

Decreto N°© 9.492/2018-

Regulamentaa LEI N° 13.460, DE 26 DE
JUNHO DE 2017.

Informacao
~ C Decreto 10.153/2019 -
As acgoes da Ouvidoria, LEI 13.460/2017 - Protegdo Protecdo ao Denunciante
baseada na legislacéo dos Direitos do Usuario de

Servico Publico.

vigente, busca aprimorar 0s
servicos oferecidos ao

Decreto 10.890/2021-

Altera o Decreto n® 9.492/2018, e o

LEI 13.709/2018 — Decreto n° 10.153/2019.
cidadao, a partir das Lei Geral De Protecdo De -
demandas recebidas. Dados Pessoais (LGPD) Resolugao CGU 3/2019 -

Protecdo ao denunciante.

Portaria CGU 581/2023
@ Estabelece orientacdes para o exercicio das
O

Portaria CGU N° 27/2022-

Sistema de Correicdo do Poder
Executivo Federal

. . competéncias das unidades do Sistema de
uvidoria Ouvidoria do Poder Executivo federal.




Formas de acesso a OQuvidoria

Quer falar com a Ouvidoria? Acesse o Fala.br!

0 que vooe quer fazer anns @

E a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao.

https://falabr.cgu.gov.br

Denuncia

Outros canais de comunicagao: Redes sociais:
* Telefone: 3938-0653 ¢ Instagram: @ouvidoriaufrj
o E-mail: ouvidoria@reitoria.ufrj.br « YouTube: @ouvidoriageralufrj
» Agendamentos: secouvidoria@reitoria.ufrj.br @
0O

uvidoria

Qualquer pessoa, fisica ou juridica, da comunidade interna ou
externa, que desenvolva alguma relacdo com a Universidade
pode levar a sua manifestacao a Ouvidoria. @Ouvidoria

UFRJ




Demandas 2023 E A DISCRIMINACAC

Fonte: Painel Resolveu?

DENUNCIA
SUGESTAO
ELOGIO

SIMPLIFIQUE

TIPOS DE MANIFESTACAO

RECLAMACAO

SOLICITACAO

COMUNICACAO

DIGA

ASSEDIO MORAL

AO ASSEDIO

NG AMBIENTE
UNIVERSITARIO

CoMo IDENTIFICAR E AGIR

VOCE NAO ESTA SOZINHA(0)

PREVENGAD E
ENFRENTANENTO O

ASSED|0
MORA

Principais Assuntos
Quantidade | Percentual
Assédio Moral 100 16,9%
Conduta Docente 49 8,3%
Conduta Etica 25 4,2%
Direitos Humanos 8 1,3%
Assédio Sexual 4 0,6%
Violéncia contra a Mulher 4 0,6%
Relacoes de Trabalho 3 0,5%

@Ouvidoria

UFRJ



Tipificacao: motivacoes para conflito, violacoes de direitos e de
violéncias na UFRJ

2. Discriminacao

3. Violéncia de géenero

1. Assedio moral
: : : Intolerancia Violénci Violéncia | Violéncia
Bullying étnica fisica  |psicoldgica
: : - : : Violéncia Importunacao
Ciberbullying sexual e divulgacéo
de cena de estupro
Intolerancia a | Intolerancia
LGBTQIAP+ religiosa
4. Relacoes abusivas no 5. Trote
ambiente universitario Gordofobia

6. Outros tipos de violéncias institucionais ou atos 8 7. Violéncia autoprovocada

discriminatdrios emergentes das dinamicas sociais ou auto Infligida




« Conta com as acoes desenvolvidas pela Ouvidoria Geral,
Ouvidorias Setoriais nas Unidades de Saude do Complexo
Hospitalar, Ouvidoria da Mulher, Superintendéncia Geral
de AcgoOes Afirmativas, Diversidade e Acessibilidade

A(;‘f)es da (SGAADA), Diretoria de Acessibilidade (DIRAC) entre

outras estruturas administrativas que contribuem para
UFRJ garantir direitos e enfrentar violéncias no ambiente
universitario.

« Cobra compromisso e engajamento da alta administracao.
 Apura de forma célere as denuncias de assedio.
* Incentiva as boas relacdes de trabalho nas organizacoes.

« Promove capacitacao e treinamento.

Q

QOuvidoria
UFRJ




RECEBIMENTO DE DENUNCIAS NA UFRJ

O canal, unico, para o registro de dendncia na UFRJ é a Ouvidoria, por meio do Sistema Fala.Br.

Ao receber uma dendncia a ouvidoria realiza a analise preliminar ou analise prévia de admissibilidade,
para identificar se o seu contetdo permite que os fatos possam ser apurados pela instituicao.

O trabalho a ser desempenhado pela equipe da ouvidoria ndo deve ser confundido com o das areas de apuracao.

A anélise preliminar:
Identifica a materialidade, autoria e relevancia.
N&o faz juizo de admissibilidade.

Verifica se, diante das informacdes apresentadas pelo cidadao, € possivel dar inicio ao procedimento de
apuracao.

» No tratamento de denuncias e demais manifestacOes de ouvidoria, 0 agente publico deve sempre lembrar que o

f A\ papel da ouvidoria é atuar como instancia de mediacao entre o cidadao e a Administracao Public: @
o Ouvidoria

UFRJ




ProtecOes e garantias ao denunciante |
Decreto n® 10.153/ 2019 e  PROTECAO
Portaria CGU n° 581/2021 —

E bom saber que:

1- a sua denuncia precisara ser tratada pela unidade de Ouvidoria;

2- 0s protocolos de atendimento da Ouvidoria sao desenhados para garantir a protecao da identidade de quem
denuncia;

3- a Ouvidoria realiza a pseudonimizacao de dados que permitam a identificacdo ou associacdo da deniincia com
uma pessoa;

4- nos casos de assedio, muitas vezes, o denunciante € a propria pessoa. A sua identidade provavelmente podera
ser revelada ao longo do processo de apuracdo do fato denunciado;

5- quando a identidade do denunciante é revelada, ele podera estar sujeito ao ato de retaliacao;
6- sempre gue acOes de retaliacdo ocorram em decorréncia da dendncia, qualguer denunciante pode, e deve,

3 tar tais acOes para a CGU, 6rgdo que tem competéncia para receber e apurar dentincias de retaliaco @
o5 Ouvidoria




O que se espera de uma Ouvidoria

e Atue como mediadora em situacoes de conflito.

 As situactes que envolvem violacoes de direitos e violéncias séo considerados graves pela
Ouvidoria e exigem de nos rapida acdo junto aos gestores das areas.

* Junto ao cidadao: realizamos acolhimento, escuta, orientagdo e encaminhamento.
 Junto a comunidade interna e externa: promovemos agdo educativa.
 Junto aos gestores e Administracao Central:

A partir das manifestacoes recebidas, promovemos recomendacdes para promocao, prevencao e
tratamento das situacdes; visando a melhoria de qualidade dos servicos prestados ao cidadao.

Garantimos um unico Fluxo para o registro e tratamento de demandas que envolvam denincia ou
comunicacao de irregularidade, tendo a Ouvidoria como porta de entrada.

-. 3 @
Al ey -
-

-

Ouvidoria
UFRJ




O que se espera de uma Ouvidoria:

Ac0es pedagogicas para o enfrentamento as violacoes de
direitos e violéncias- 2023

Ouvidoria-Geral e Quvidoria da 08MAR23
, Mulher da UFRJ na Biofisica- %h as 12h -
3 "2 UFR3 . cces
Y A Ouvidoria no enfrentamento
as violacdes de Direitos
Humanos e as violéncias no

espaco universitario
Luzia Araujo- Ouvidora-Geral
O Aline Fonseca-Secretéria

—_ Como o agente
uvi d OrF)aA  Debora Abrantes- Assessora . . > a s
UFRJ gﬁz"‘s‘iﬁ“&ﬂiﬁ)\:ﬂswmc A OuVldOrla da’ Mulher na’ UFRJ Equipe da Ouvidoria-Geral pUbllco deve aglr

Monica Marques

(==
|

g — L diante de situacoes de
ulher da Ul ‘\noumu m Derac @ uzia Araujo- Ouvidora-Geral s ° ° ° ,
s o assédio e violencia?

Aline Fonseca-Secretiria

Pruem| O papel da Ouvidoria

Geral e da Ouvidoria

@ e 4 Monica Marques
ouwdor!a da MU1her na UFRJ_ @) Local: Auditério Halley Pacheco (8° andar do HUCFF)
’ v na

Data: 06/06/2023 - Horario: 09h

&l  Campos Macag. e

Luzia Araujo- Ouvidora-Geral

Ouvidoria-Geral e
QOuvidoria da Mulher da

UFRJ- !** r PREVENCAO A VIOLENCIA

23/05/2023

SEXUAL E A0 ASSEDIO MORAL
NO AMBIENTE UNIVERSITARIO

ASSEDIO MORAL E
VIOLENCIA SEXUAL

Violéncia de género e assédio

moral: acolhimento e O papel da Ouvidoria da Mulher na
ESCOLA DE MilSICA, OUVIDORIA E UFRJ NA PREVENCAO E ENFRENTAMENTO deniincia. prevencio de violagdes de direitos e no
Luzia Araujo- Ouvidora-Geral enfrentamento a violéncia contra mulher, no
A Ouvidoria Geral e Ouvidoria da Mulher . . Debora Abrantes- Assessora : o
4 : = OUVIdoria  remmia vl Ao Instituto de Fisica da UFRJ
na prevencio e enfrentamento de violagiio de UER, Aline Fonseca-Secretiria

direitos e violéncia contra mulher. Karla Sant’Anna

Monica M - Luzia Araujo
Luzia Araujo omea Marques 1 Ouvidora-Geral e Ouvidora da Mulher da UFRJ
Ouvidora-Geral e Ouvidora da Mulher da UFRJ 27/11/2023
28/11/2023 . 3 == a
P @ P ° o
Q UFRY W & e
@ Ouvidoria




O que se espera de uma Ouvidoria:

AcOes pedagogicas para o enfrentamento as
violacoes de direitos e violéncias- 2023

GD VIOLACOES DE DIREITOS
TG HUMANOS E
POLITICAS PUBLICAS

4 ‘\
s\
3 y
¢ [ ;]
{
A{
=

R — A OUVIDORIA GERALE A

. AUFRJ formando OUVIDORIA DA MULHER

jovens transformadores: A DA UFRJ NA PROMOCAO
contribui¢do da Ouvidoria Geral da DA CULTURA DE PAZ.

| UFRJ

Q

Ouvidoria
UFRJ Violéncia de género

OUVqurlq Luzia Araujo e os desafios da
= o 24/10/2023 °“Vid::z:;;"“'he'
’® 16° Seminario Nacional < A @ouvadoqa
@il " D ORESG PUYIDORIAS A OUVIDORIA COMO
. . INSTRUMENTO DE RESOLUCAO
Desafios da Ouvidoria Geral da UFRJ:  Os desafios para garantir Direitos DE CONFLITOS NAS REL AC((;)ES
Demandas sociais, Regulamentacdo ¢ = Humanos na UFRJ: Enfrentamento UNIVERSITARIA
Modelos de Gestio as violacoes fundamentais dos 4 Luvia Amuio
o Direitos Humanos Debora Abraies
Luzia Araujo- Ouvidora Geral da UFRJ L A Fernanda Avellar
23/08/2023 28/112023 = .
Q) . qommm— s s e el TN T .

Ouvidoria
UFRJ



Consideracoes finais

A Ouvidoria Geral e as Ouvidorias das Unidades de Saide do Complexo Hospitalar sdo instancias de participacao
e controle social. Responsaveis por interagir com 0s usuarios, objetivando o aprimoramento da gestao publica e
promocao de melhorias na qualidade dos servicos oferecidos.

Que tenhamos todas (0s) ouvidores dessas instancias a liberdade de acéo, tal como compreendido por Augusto
Comte “a liberdade ¢é o direito de fazer o proprio dever.”

Considerando gue “a esséncia dos Direitos Humanos é direito a ter direitos” (Hannah Arendt), que possamos
juntos garantir os direitos de usuarios de servicos de saude, estudantes, servidores e toda comunidade da UFRJ.

Assim estaremos promovendo a justica social e promovendo enfrentamento a toda forma de injustica, ja que “a
injustica em qualquer lugar € uma ameaca a justica por toda a parte”(Martin Luther King Jr.) e, “se ages contra a
justica e eu te deixo agir, entdo a injustica € minha.”(Mahatma Gandhi)

O cidadao é nosso aliado!

@Ouvidoria

UFRJ




Referéncias

PROFOCO. Tratamento de denuncias em Ouvidoria. Material do aluno. 2018. Disponivem em:
https://repositorio.cqu.gov.br/bitstream/1/56317/1/Material do aluno Curso denuncias Outl8.pdf.
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@Ouvidoria

UFRJ


https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/56317/1/Material_do_aluno_Curso_denuncias_Out18.pdf
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