Carta de Serwgos

“Conhecer ¢ tarefa de sujeitos, ndo de objetos.
E € como sujeito e somente enquanto sujeito,
que o homem pode realmente conhecer.”

Paulo Freire.

Apresentacao

A Constituicao Cidada de 1988 determinou que a democracia no Brasil seja
exercida de forma direta ou por meio de representantes de modo a estimular a
participacdo do cidadao relativamente a avaliagdo e cobranga da qualidade dos
servigos que devem ser prestados a sociedade. A eficiéncia do setor publico como um
direito difuso da cidadania esta consagrada na Constituicdo Brasileira. Nesse conceito
se insere a Ouvidoria.

A Ouvidoria € um instrumento da democracia direta que esta a disposicao do
cidadao. Ela € um remédio constitucional que visa mitigar a apatia social e a descrenca
da populagdo na prestacédo eficiente e adequada do servigo publico, estimulando a
participagdo da populagdo e o respeito aos fundamentos republicanos como a
cidadania e a dignidade da pessoa humana. Por esse motivo, e com base na Lei n°
13.460/2017 e no decreto 9492/2018, apresenta a Carta de Servigos ao Cidadao da
Ouvidoria-Geral da UFRJ.

Podemos afirmar que a Ouvidoria € um instituto antigo, surgido no Brasil
Colbnia. Entretanto, sua concepc¢ao inicial foi mudando e no Brasil contemporaneo ela
é singular, sendo, concomitantemente, instrumento de democracia direta e ferramenta
de gestéo, evoluindo de acordo com as necessidades e condigdes sociais, culturais,
econdmicas e regionais. Apresenta-se como um modelo de recepgéo a participacéo e
representacdo do cidadao, espaco nao burocratico, de facil acesso, com atuagao,
muitas vezes, baseada na oralidade e na informalidade, com o intuito, também, de
concretizar os principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade,
eficiéncia, economicidade e celeridade.

Clique aqui e conhecga o Regimento Interno da Ouvidoria-Geral da UFRJ.

Ouvidoria o espaco da cidadania!

www.ouvidoria.ufrj.br



http://www.ouvidoria.ufrj.br/index.php?option=com_content&view=article&id=15&Itemid=9
http://www.ouvidoria.ufrj.br
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Missao

A Ouvidoria é a voz do cidaddo na UFRJ!

A Ouvidoria é conferida a tarefa de
interpretar as demandas de forma sistémica,
para delas inferir eventuais oportunidades de
melhoria dos servicos €, em nome desses,
sugerir  mudancas. Também estimula
iniciativas descentralizadas, voluntarias e
efetivas de aprimoramento da maquina
publica, dos profissionais e dos servigcos
prestados, implementadas com eficiéncia e
facilidade tornando-se, assim, um
instrumento de inclusdo social.

Na UFRJ, ela € um ¢6rgédo de natureza
mediadora, sem atribuicdo administrativa,
deliberativa, executiva ou judicativa e
exercera suas fungbes junto as unidades
académicas, unidades suplementares,
centros universitarios e orgaos da
administracdo da UFRJ, para o alcance de
suas finalidades.

A Ouvidoria ndo é e ndo substitui o fale
€0oNnosco, as associagoes, as
representagdes, os sindicatos, auditoria,
corregedoria. Ela é mais um instrumento de
interlocucdo que visa garantir os direitos do
cidadao, o acesso do cidadao a informacéao
como um direito humano fundamental.

Para a Ouvidoria toda manifestagcdo é
importante. Seu papel institucional é zelar
pelo direito a manifestagdo e a informacgao
do cidadao.

Esse é um processo que exige mudanca de
cultura organizacional e um constante
trabalho de conscientizagcdo e sensibilizagao
dos dirigentes e servidores nos diversos
niveis da Instituicdo para a necessidade de se
construir um ambiente que contemple a ética
e a responsabilidade social.

A Ouvidoria sinaliza que a alta administracao
da Universidade Federal do Rio de Janeiro
comprometeu-se com a possibilidade de
mitigar o déficit de cidadania, comprometeu-
se com a transparéncia administrativa, com a
eficiéncia e com a ética, comprometeu-se a
ajudar na construcdo de um mundo mais justo
e equanime.

A UFRJ, verdadeiro agente de transformacao
da sociedade, ao cuidar do desenvolvimento,
da difusdo do conhecimento, do futuro do
pais, da formacao do cidadao, convoca todos
0S seus servidores a abracarem essa
iniciativa, contribuindo, assim, para a
valorizagdo da cidadania, da civilidade, dos
direitos humanos e, consequentemente, para
a consolidacao do processo democratico.

A ouvidoria da UFRJ, também, é responsavel
pelo sistema de informagéo ao cidadao, criado
a partir da Lei de Acesso a Informacgao, Lei
12.527/2011. Conhega o portal da referida Lei
www.acessoainformacao.gov.br € o Sistema
Fala.Br



https://falabr.cgu.gov.br/
http://www.acessoainformacao.gov.br
https://falabr.cgu.gov.br/
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Objetivos

O objetivo geral da Ouvidoria é a criagcdo de um ambiente de valorizacdo da participacdo do
cidaddo, por meio das opinides, sugestdes, reclamagdes e problemas da sociedade e da
comunidade académica da UFRJ, para garantir os direitos dos cidadaos, concretizando, dessa
forma, o principio da eficiéncia, os principios da ética e da transparéncia nas relagbes com a
sociedade.

Sao atribuigdes da Ouvidoria:

. Atuar no pés-atendimento, na mediagao . Avaliar a procedéncia das solicitagdes,

de confltos entre o cidaddo e a encaminhando-as aos setores
instituicdo, procurando personalizar o competentes para a devida apreciagao e
atendimento ao demandante; resposta;

. Auxiliar a instituicdo no exercicio da . Mapear e localizar eventuais falhas nos
autocritica e da reflexao; procedimentos da instituigao;

. Propor a adocdo de providéncias ou . Dar o devido retorno ao interessado de

medidas para solucdes de problemas, forma agil e desburocratizada;
guando necessario;

. Cobrar solugdes dos gestores; . Acompanhar as providéncias adotadas;

. Garantir o acesso a informagdo como
um direito humano fundamental.
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Manifestacoes

Manifestacao é o ato de dar a conhecer, de revelar (pensamentos, ideias). Ato de exprimir-
se, pronunciar-se publicamente.

A Ouvidoria-Geral da UFRJ desenvolve o seu
trabalho disponibilizando diferentes meios de
acesso ao cidaddo. Sao eles: carta, telefone,
correio-eletrénico, whatsapp e atendimento
presencial. Qualquer pessoa, fisica ou juridica,
da comunidade interna ou externa, que
desenvolva alguma relagdo com a
Universidade pode levar a sua manifestacao a
Ouvidoria. Deficientes visuais podem acessar
0S Nnossos servicos se valendo do sistema
Dosvox da UFRJ.

O atendimento presencial inclui, ndo somente,
a orientagdo, o acesso a informacdo, mas
também o acolhimento dos demandantes,
tendo eles vindo pessoalmente de forma
espontdnea, ou por convite em razao do
contetdo ou natureza da manifestacéo
enviada por outros meios. Essa rotina traduz a
valorizagdo do individuo e a busca por
humanizagdo dos nossos servigos.

O demandante que realiza manifestagbes
pessoalmente, por telefone, Whatsapp, carta
ou correio eletrénico, recebem a orientagao de
registrarem suas solicitagbes no sistema
Fala.Br a fim de facilitar a integracdo das
demandas da Ouvidoria em um Unico
ambiente informatizado. Tal instrumento gera
um numero de protocolo e informa prazos para
resposta, além de viabilizar a geracdo de
relatérios quantitativos e qualitativos.

O prazo para a resposta pode variar de
imediata, quando prestadas pela prépria
Ouvidoria, a 30 dias, prorrogaveis em fungéao
da complexidade da demanda. Em sua
grande maioria, as respostas ndo dependem
somente da Ouvidoria, mas de gestores das
demais unidades da UFRJ.

O cidadao que recebe seu retorno
conclusivamente tem a sua manifestagéo
encerrada e recebe, concomitantemente, um
convite para participar de uma pesquisa de
satisfagdo online sobre o servigco prestado
nao somente pela Ouvidoria mas pelo 6rgéo,
centro ou unidade a qual se destinou a
questdo enviada. Essa €& uma excelente
ferramenta que nos permite aprofundar o
diagndstico sobre os pontos fortes e fracos
da gestao.

E muito importante que o maximo de
informacdes solicitadas pelo sistema e
detalhes para atendimento a demanda sejam
dados pelo cidaddo para dar maior
celeridade e exatiddo da resposta.

A Ouvidoria é o espaco da civilidade, da
cidadania e da amorosidade.



http://intervox.nce.ufrj.br/dosvox/
http://intervox.nce.ufrj.br/dosvox/
https://falabr.cgu.gov.br/
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Manifestagcoes

Além disso, internamente, a Ouvidoria
desenvolve uma atividade itinerante, isto é,
visita os varios O6rgados administrativos,
centros e unidades académicas da UFRJ,
para difundir o seu trabalho e estimular a
participacdo do «cidaddo, é o que

chamamos de Ouvidoria ativa!

Somos poucos, mas procuramos fazer muito,
buscando sempre cumprir adequada e
eficientemente a sua Missdo, ao contribuir
para a construgdo do bem-comum, através de
uma sociedade mais justa, humana, igualitaria
e solidaria.

(0]

DENUNCIA: Ato ilicito praticado contra a
administragao publica;

LOGIO: Referéncia de agrado e
isfacdo em relacdo ao atendimento

ido, situagdes observadas ou
das no servigo publico;

Sugestao para

ifestacoes podem ser:

ANONIMAS: Para Denulncias e reclamacdes
nao ha necessidade de identificacdo do

anifestante. Tais registros sado tratados como
unicagao de irregularidade, nos termos do
to n® 9.492/2018.
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Acesso a Ouvidoria

O atendimento ao publico na Ouvidoria-Geral da UFRJ é realizado por meio do Sistema Fala.Br,
correio eletrénico, carta, telefone e Whatsapp.

Portal na internet:
www.ouvidoria.ufrj.br ou falabr.cqu.gov.br

Correios e atendimento presencial:

Das 9h00 as 16h00, na Cidade Universitaria, Av. Pedro Calmon, n° 550 — Prédio da Reitoria — 2°
andar, Rio de janeiro—RJ, preferencialmente mediante agendamento.

As cartas devem ser enviadas para a caixa postal nimero 68541, CEP 21941-901.

Atendimento telefonico e Whatsapp:

Para outras informagdes, duvidas ou orientagdes a Ouvidoria-Geral recebe ligacdes pelo telefone
(21)3938-0653, durante o horario normal de funcionamento.

Whatsapp: +55 (21) 99782-4462

Além disso, encontra-se disponivel no portal da Ouvidoria uma pagina de auxilio ao usuario
contendo respostas as duvidas frequentes, clique agui e conhecga essas respostas.

A Ouvidoria-Geral da UFRJ disponibiliza em seu portal as informacdes relativas a sua atuagao. Para
conhecé-las clique em

P Regimento Interno P Relatoérios

Sua participagado cidada, seu olhar atento, sdo muito importantes para a Ouvidoria. Para tanto,
disponibilizamos um questiondrio de satisfacdo online ao término de cada manifestagcdo. Procure
respondé-lo!



https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f
http://www.ouvidoria.ufrj.br/
http://www.ouvidoria.ufrj.br/index.php/duvidas-frequentes
http://www.ouvidoria.ufrj.br/index.php/relatorios-29
http://www.ouvidoria.ufrj.br/index.php/apresentacao/regimento-interno
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Ouvidora Geral

* Dra Luzia Araujo - luziaaraujo@ouvidoria.ufri.br

Assessoria J

* Debora Abrantes - debora@reitoria.ufrj.br

Secretaria J

* Karla S. de M. Coutinho - karlacoutinho@ouvidoria.ufrj.br

{ Assistentes

|
)

* Fernanda Avellar - fernanda.avellar@ouvidoria.ufrj.br

* Monica Marques - _monicamarques@ouvidoria.ufrj.br

» Aline Carvalho C. Fonseca - alinefonseca@ouvidoria.ufri.br



mailto:luziaaraujo@ouvidoria.ufrj.br
mailto:debora@reitoria.ufrj.br
mailto:debora@reitoria.ufrj.br
http://karlacoutinho@ouvidoria.ufrj.br
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