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S A OUVIDORIA-GERAL DA UFRJ

e Resolucao 06/2009 CONSUNI - Oficialmente instituiu a
Ouvidoria-Geral da UFRJ e aprovou o seu Regimento Interno.

e A primeira Ouvidora-Geral foi a Prof.? Cristina Ayoub Riche,
que permaneceu no cargo até 2021. A atual Ouvidora, prof.?
Luzia Araujo, foi nomeada em dezembro de 2021.

e A OQOuvidoria esta posicionada na estrutura hierarquica de
assessoramento, sendo diretamente ligada a Reitoria,
preservando sua independéncia funcional.

)

Ouvidoria



. e A OUVIDORIA DA MULHER

e Instituida pela Portaria UFRJ N° 438, de 16 de janeiro de 2023, assinada
pela entao Reitora Denise Pires.

e O atendimento abrange mulheres cis, transgéneres e transexuais, sejam
elas servidoras, alunas, estagiarias, terceirizadas, prestadoras de
servicos, e demais colaboradoras da UFRJ, que tenham sofrido qualquer

forma de violéncia ou discriminacao, seja ela fisica, sexual, psicologica,
moral ou patrimonial.

e 0 acolhimento realizado pela Ouvidoria da mulher sera sempre feito por
mulheres.
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océ SABE O
PAPEL DA

OUVIDORIA?

* 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 QU
EXECUTIVO.
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O PAPEL DA OUVIDORIA

e Instancia mediadora, atua no pos atendimento;

e Nao possui carater administrativo, judicativo ou
executivo;

e Acompanha as providéncias adotadas, realizando o
mapeamento de eventuais falhas e possibilidades
de melhoria em procedimentos apresentando
recomendacoes a instituicao.



.. O PAPEL DA OUVIDORIA

e Principal porta de entrada de demandas das comunidades interna e

externa que possuam relacao com a universidade.

e Promocao de acoes pedagogicas visando disseminar boas praticas e
métodos de resolucao pacifica de conflitos, bem como prestar

atendimento e orientacao sobre tais instrumentos.
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O PAPEL DA OUVIDORIA

e Busca garantir a voz e os direitos dos cidadaos, concretizando o

principio da ética e transparéncia das relacdes com a sociedade.

e Atua para garantir a integridade publica da Instituicao, de modo que
a Universidade nao se desvie da sua missao, dos seus objetivos, da
sua funcao social e da entrega dos servicos esperados pela populacao

de forma adequada, imparcial, efetiva e eficiente.
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O TRABALHO DA
OUVIDORIA

O que o cidadao

...resolver demandas

...ouvir reclamagoes

..tirar davidas

...atender telefone

...encaminhar demandas

...numanizac¢ao

~ ..ag¢des pedagogicas
5 ...escuta ativa

--.mediacao ...acolhimento

...capacitacao continua

O que é o trabalho |

de ouvidoria.....

...orienta¢ao ...relatorios

...empatia

...dados estratégicos
@ @ ...cultura de paz

Ouvidoria ...respeito

...direitos humanos



CULTURA DE INTEGRIDADE

e AcOes e programas que promovem o0 aumento da confianca da

sociedade no Estado e em suas instituicoes.

e Baseia-se num conjunto de politicas internas, normas,
processos e ferramentas de trabalho, capazes de prevenir,

detectar e corrigir as atitudes que desviam do “certo a ser

feito”.
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INTEGRIDADE NA UFRJ

e Comissao de Gestao de Integridade da UFRJ - Instituida em

marco de 2019, na gestao do entao Reitor Roberto Leher.

e Presidida pela Ouvidora-Geral, Prof.? Cristina Ayoub Riche,
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INTEGRIDADE NA UFRJ

A comissao foi responsavel por elaborar, coordenar a
implementacao do Programa de Integridade e exercer o seu
monitoramento continuo, visando seu aperfeicoamento na

prevencao, deteccao e enfrentamento a ocorréncia de atos

lesivos na instituicao.
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OUVIDORIA E
INTEGRIDADE NA UFRJ

Enquanto instancia de Integridade, a Ouvidoria:

Promove trabalho de escuta externa e interna, canal esse
necessario, inclusive, para a manutencao e legitimacao do
Programa de Integridade, com o recebimento, tratamento e
encaminhamento de manifestagcoes dos mais diversos publicos

que se relacionam com a instituicao.
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OUVIDORIA E
INTEGRIDADE NA UFRJ

e Divulga os canais de acesso a Ouvidoria;
e Os fluxos de tratamento das manifestacoes, bem como os respectivos
encaminhamentos e andamentos das mesmas, para assim criar uma

atmosfera de confianca e integridade na UFRJ.
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Baseados na legislacao
vigente, buscam aprimorar
medidas internas da
universidade diante das
demandas recebidas
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CONSTRUCAO DOS FLUXOS DE
TRABALHO DA OUVIDORIA

LEI 12.527/2011- LEI DE ACESSO A INFORMAGAO

LEI 13.460/2017 - PROTECAO DOS DIREITOS DO USUARIO DE SERVIGO PUBLICO

DECRETO 10.890/2021- PROTECAO AO DENUNCIANTE

PORTARIA CGU 581/2021 - PROTECAO AO DENUNCIANTE

LEI 13.709/2018 - LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS PESSOAIS (LGPD)

DECRETO 10153/2019 - PROTEGAO AO DENUNCIANTE

PORTARIA CGU N2 27/2022 - SISTEMA DE CORREIGAO DO PODER EXECUTIVO
FEDERAL



. e EMBASAMENTO LEGAL

e DECRETO N° 10.153/2019 - Protecao ao denunciante

Art. 4° A denuncia sera dirigida a unidade de ouvidoria do 6rgao ou entidade responsavel,

observado o disposto no Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018.

§ 1° Os orgaos e entidades adotarao medidas que assegurem o recebimento de denuncia

exclusivamente por meio de suas unidades de ouvidoria.

§ 2° Nao sera recusado o recebimento de dentincia formulada nos termos do disposto neste

Decreto, sob pena de responsabilidade do agente publico que a recusou.

)

Ouvidoria




. e EMBASAMENTO LEGAL

e DECRETO N° 10.153/2019 - Protecao ao denunciante

§ 3° Os agentes publicos que nao desempenhem fungoes na unidade ouvidoria e recebam
denuncia de irregularidades praticadas contra a administracao publica federal deverao
encaminha-las imediatamente a unidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal vinculada ao seu 6rgao ou entidade e nao poderao dar publicidade ao contetido da

dentncia ou a elemento de identificacao do denunciante.
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EMBASAMENTO LEGAL

e Resolucao CGU 3/2019 - Protecao ao denunciante

Art. 5° - §2° Os sistemas informatizados que facam o tratamento de denuncias com

elementos de identificacdao do denunciante deverao possuir controle de acesso e permitir a

identificacao precisa de todos o0s agentes publicos que as acessem e protocolos de internet

(endereco IP), com as respectivas datas e horarios de acesso.

e Portaria CGU N° 27/2022 - Sistema de Correicao do Poder Executivo Federal

Art. 5° S3o atividades ti

I - iInstaurar e conauzir
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Droced

nicas das unidades setoriais de correicao:

iImentos investigativos;

OBS: DAC exerce papel de unidade de correicao - PORTARIA UFRJ N° 445/2023.



EMBASAMENTO LEGAL

e Portaria 581/2023
Art. 23. A Plataforma Fala.BR é de uso obrigatorio pelos 6rgaos e pelas entidades da
administracao publica federal a que se refere o art. 2° do Decreto n® 9.492, de 2018, sem

prejuizo de sua integracao com sistemas informatizados de ouvidoria.

Art. 31. Desde o recebimento da denuncia, as unidades do SisOuv adotarao as medidas
necessarias a salvaguarda da identidade do denunciante e a protecao das informacgoes

recebidas, nos termos do Decreto n® 10.153, de 20109.

Art. 85. O relato de irregularidades devera ser dirigido a unidade de ouvidoria do 6rgao ou
entidade a que esteja vinculada, a qual providenciara o seu cadastro, analise, tratamento e
distribuicao as areas de apuracao competentes.
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FORMAS DE ACESSO A OUVIDORIA

Quer fFalar com a OQuvidoria? Acesse o Fala.br!
E a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao.

https://falabr.cgu.gov.br
Outros canais de comunicacao: Redes sociais:
o Telefone: 3938-0653 o |nstagram: @ouvidoriaufr|
e E-mail: ouvidoria@reitoria.ufrj.br + YouTube: @ouvidoriageralufr
« Agendamentos: secouvidoria@reitoria.ufrj.br @
O

uvidoria
FR
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FLUXO DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

1 - RECEBER DEMANDAS 4 - RECEBER AS RESPOSTAS ORIUNDAS DAS

Manifestagdo chega a ouvidoria: Para Demandas UNIDADES
administrativas, sao fornecidas as orientacoes.
Demandas de Ouvidoria (elogio, reclamacao, sugestao,
denuncias, solicitagdo) seguem o fluxo abaixo

A unidade tem o prazo de 20 dias, podendo o prazo ser
prorrogado por igual periodo mediante justificativa.

2 - ORIENTAR PARA REGISTRO DA DEMANDA 5 - ENVIAR A RESPOSTA CONCLUSIVA
NO FALA.BR (DECRETO 10.153/2019) AO DEMANDANTE
* Idoen;;f;::-.a;:ﬁo- * Azoglemn?;cia e Demandas gerais - Retornar ao demandante em até 30
. S . dias. Esse prazo pode ser prorrogado por igual periodo,
° Elogio; (pseudonimizada); mediante justificativa.
Z i:;rcgza(élzoI;nforma " ° i(i?:ugiiadgaadoe('je e Pedidos de informacdo - Prazo de 20 dias para
o S au ’ resposta, prorrogaveis por mais 10 dias.

o Simplifique!
o Denuncias

6 - RECEBER A RESPOSTA DA PESQUISA DE

3 - ANALISAR E ENCAMINHAR A DEMANDA AS SATISFACAO

AREAS RESPONSAVEIS

@ Disponivel em
Quvidoria http://www.ouvidoria.ufrj.br/index.php/fluxo-de-atendimento-da-ouvidoria.
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FLUXO DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA
ELOGIOS

Conseguiu fazer
u f . N 0 registro no
4%' Regstrar a - Fala.BR? —
i ?Ia”gesm‘?a‘?i N3o Informar a Ouvidoria, para os 3 )
@ 0 s - s :
b= (l’e'as:r"lcz:ailam”e:?llté} | encaminhamentos ca!hwas, Receber resposta | | Responder pesquisa de
g P através de e-mail. conclusiva | satisfacdo
- - N, Sim
‘ Receber a ‘
manifestagao hli’mcesettiggm /Encaminhar resposta ao |
) ‘ ) i UERP demandante em até 30
\ : . ; Resposta no : o
Ndo | ori - . ' [ Andlisar | (Encaminhar ao(s) orazo? dias prorrogaveis por
Q | Orientar o registro Triar a _ _ ‘ adequacdo de ‘ destinatario/a(s) e \ igual periodo )
1] | i 3 T ] 3 1 =5 i
2l Derneeria | no Fala.br manifestacao Sim ‘ tipologia e ‘ ao(s) gestor(es) :
2| | registrada no ‘ ) __assunto | | paraciéncia .
5 Fala.Br? ) /
O Sim ' %,
: Ndo =
g Verificar consolidar e
: 3 . elaborar resposta final
Encaminhar ao Cobrar resposta N~ - ~
6rgdo competente ao(s) gestor(es) da
unidade
/" Receberoelogioe ._ . _
g encaminhar ao solicitar prorrogacdo | Encaminhar a resposta |
B  destinatario final na do prazo mediante | . com a ciéncia do elogio
= integra (dar retorno em justificativa pelo destinatario final
ate 20 dias prorrogaveis .
\_ por igual periodo)
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FLUXO DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA
SUGESTOES

Conseguiu fazer
u f . N 0 registro no
= Reglstrara | Fala.BR? ~
i Eﬁlangestagaqi Nio Informar & Ouvidoria, para os A
L E X Bk .
b= (l’e'as:r"lcz:ailam”e:?llté} | encaminhamentos ca!hwas, Receber resposta | | Responder pesquisa de
g \_P / atraves de e-mail. conclusiva | satisfacdo
: N, Sim
‘ Receber a ‘
menliesag hflcirm‘esettiggo /Encaminhar resposta ao)
. % - AN . UERJ; _ ’ demandante em até 30
: | [ Analisar ) (Encaminh Resposta no dias prorrogéveis por
N3o | o : , . ' inhar ao(s) s P gaveis p
O | Orientar o registro Triar a \ adequacdo de gestor(es) das ) igual periodo )
2 ' no Fala.br ' 3 ) e i ] ; - -3 :
£|| pemanda | manifestacao Sim ‘ tipologia e areas
B || registradano 7k ‘ ) __assunto ) | responsaveis ) .
5 Fala.Br? )
O Sim %
Nao =
g Verificar consolidar e
2 elaborar resposta final
Encaminhar ao Cobrar resposta 2= = /
drgdo competente ao(s) gestor(es) da
unidade
/Recebimento da sugest3o) / | R rE——
U s - ici =1
B para analise e medidas solicitar prorrogacao | informacdes sobre
2 cabiveis (retornar em até | do prazo mgdlante | | possibilidade ou ndo de
= 20 dias prorrogaveis por | Justificativa _implementar a sugest&o |
\ igual periodo) Y, . 5
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FLUXO DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA
SOLICITACOES

%

Conseguiu fazer
o] . 0 registro no
= Registrar a Faﬁ; BR? ~
m * = = = . 3 . -
= ??”gesm‘;a‘?i N3o Informar a Ouvidoria, para os -
@ . : ot .
b= E’easzr"lczjm”e:‘slltél encaminhamentos ca!hwas, Receber resposta | | Responder pesquisa de
g P ) . através de e-mail. conclusiva | satisfacdo
s N, Sim
Receber a
manifestacdo ‘ : 3 <
‘ Mc?j’mczsetti‘;go (Encaminhar resposta ao |
demandante em até 30
UFRJ? . _ N 7 , . S
A\ o [~ ) (" Analisar | (Encaminhar ao(s)’ RESPES:?, L dias prorrogaveis por
Q 40 | Orientar o registro Triar a " adequagio de gestor(es) das : igual periodo )
2 no Fala.br i 5 ’ R : : = ; i :
|| pemanda | | manifestacao Sim ‘ tIpD|OgIEEI e areas
2| | registradano __assunto ) | responsaveis ) .
O: Fala.Br? S
im 8
" %
Nao =
g Verificar consolidar e
- elaborar resposta final
Encaminhar ao Cobrar resposta = + =
6rgdo competente ao(s) ge_s;o&(es} da
| unidaaae
o ("Receber a solicitacio para solicitar prorrogacao | . Elamar oom
3 andlise e medidas cabiveis ‘ do prazo mediante J lnfarmgf_;oes 5‘3‘%@ 0
= (retornar em até 20 dias iustificativa | atendimento da
= Ve i ) licitacdo -
prorrogaveis por igual SQICIaG J
\_ periodo) 9
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FLUXO DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA
ACESSO A INFORMACAO

; Resposta
& CDHSEgum fazer satisfatoria? '
- 0 registro no . .
*g Registrar a Eala BR? Recssﬁglgi?;sta _ Sim | Respnncfgr }JES::]L.IIS& de | Receber resposta
7 manifestagao Nio Informar & Ouvidoria, para os Sausiaga0 conclusiva
b= (Fala.Br, e-mail, encaminhamentos cabiveis, Nao |
T | presencialmente) | atraveés de e-mail. '
= P 1. : Interfog rler:;rso ‘
; elo Fala.Br
Sim P
Manifestacao
( ! compete a
Receber a " Triar, andlisare UFR?  (Encaminhar ao(s)’
manifestacao adequar tipologiae| | gestor(es) das
assunto da Sim areas
d g manifestacao ot | responsaveis | - i
i N3o . . '-' 1 ' Resposta no ndimirar
registrada no | Orientar o registro B prazo? resposta ao
Fala.Br? no Fala.br Néo 22 demandante em
e = ( Encaminhar : i
( Encaminhar resposta ao y instanci ate 3{] d!as
Si demandante em até 30 TRMADE 6 ISR ’ prorrogaveis por
m : o superior ao setor mais 10 dias
i dias prorrogaveis por anfaniar ]
- . M . / \_D |
B Encaminhar ao mais 10 dias. ) y z 2
3 orgao competente ' j \
o Verificar consolidar |
Cobrar e elaborar resposta
resposta final
Verificar consolidar e
elaborar resposta final
ff \\, . rd \
, I;labora[ respi:_o_sta dprestfland?- o | Elaborar resposta prestando a r -
%; e '_»'eragalg_?od "gtada ?U Just I;:ar |informagdo solicitada ou justificar solicitar Retornar com
ey o Dz '2:_215;' elnlv'aa dea a; ZEQ?{;&%S a impossibilidade de fornece-la. prorrogacao do |informacdes sobre
= E i i s oy | Devera ser enviada em até 20 prazo mediante o atendimento da
A . g | PEOFCRENES POE (el (e \dias, prorrogéveis por mais 5 dias. justificativa solicitacdo
- Quvidoria \ J y,




FLUXO DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA
SIMPLIFIQUE!

Conseguiu fazer
7] ? . ~ 0 registro no
4%' Regptrar a - Fala.BR? -
17 j';"‘la”gesm‘?a‘?i N3o Informar a Ouvidoria, para os h
@ . : ot .
b= (l’e'as:r"lcz:ailam”e:?llté} | encaminhamentos ca!hwas, Receber resposta | | Responder pesquisa de
g P ) através de e-mail. conclusiva | satisfacdo
s N, Sim
‘ Receber a ‘
manifestacdo : 3 “
; Manifestacdo /Encaminhar resposta ao )
- CDI'I"IPEtE d ;
- = N UFRP? ) _ - demandante em até 30
‘ \ / \ : ’ i N : , \ Resposta no di £ 1
Ndo | or : . | Analisar ) [Encaminhar ao(s) e las prorrogaveis por
O | Orientar o registro Triar a ‘ adequacdo de gestor(es) das igual periodo )
o} ' no Fala.br ' 3 ) s | i i 7 : ; 3 '
|| pemanda | manifestacao Sim ‘ tipologia e areas
B || registradano 7ok ‘ ) __assunto ) | responsaveis ) .
5 Fala.Br? )
O Sim %
Néao =
g Verificar, consolidar e
- elaborar resposta final
Encaminhar ao Cobrar resposta ~ sl ~
drgdo competente ao(s) gestor(es) da
unidade
( Receber a sugestdo de b ~ :  Tetvhia cor
b | ymp!uﬂcaqao paa analise e solicitar prorrogagao informacdes sobre
- | medidas cabiveis (retornar | do prazo mediante | " possibilidade ou nao de
£ bl ate 20 dias prorrogaveis| . justificativa | implementar a sugestdo
por igual periodo) ) \__ desimplificacdo )
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FLUXO DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

uvidoria

RECLAMA

OES

Conseguiu fazer

_prorrogaveis por igual periodo) ;

] . \, o registro no
= Reg,ftfar a4 Fala.BR?
7l itk ESEH;&? N3o Informar a Quvidoria, para os _
2 (Faabr e, encaminhamentos cabiveis Receber resposta | Responder pesquisa de
= \_Presendialmente) ) ; através de e-mail, conclusiva satisfacdo
E —
' Sim
Receber a ‘
manifestacdo Manifestagio [Encaminhar resposta\
2 ' - compete a ao demandante em
UFRJ? - : : :
- ' J [ Analisar (¢ R Resposta no ate 30 dias
Nao | Orientar o registro Triar a adequagdo de | RocimuEaeas prazo: P Sesies pOr
1 no Fala.br i 3 ) I ; : ’ area(s) . igual periodo
: manifestacdo Sim tipologia e 2 T -’ stk
Demanda _ . . responsavel(is)
registrada no assunto .
% Fala.Br? )
= Sim 5
[=} 5 n _ :
'-%'l hee § _,3 Verificar, consolidar e
O elaborar resposta
\ final
Encaminhar ao Dﬁ:r: p Cobrar resposta
érgao competente Administraciio ao(s) gestor(es)
Diretor da ( DFcago ¢ Central da unidade
Unidade eg;i:f dagﬁe ;’r (Envolve mais
deuma
Decania)
ﬁ  Recebera PRl 0 Pt ) 'ISDIicitar rorrogacao -:Encaminhar a resposta
.'g analise e medidas cabiveis o razg o d%a r:;te ey mvidérfcias
o (retornar em até 20 dias P . P
justificativa tomadas




FLUXO DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA
DENUNCIAS

Comunicacdes de irregularidades (Denuncia andnima) - Denunciante nao

recebe retorno sobre o andamento da demanda.

Ouvidoria

*DAC - Divisdo Administrativa das Comissfes - Administracdo Central
**PR1 - Pro Reitoria de Graduacgao - Estudantes de Graduacao
**PR2 - Pro Reitoria de Pos Graduagéo - Estudantes de Mestrado, Doutorado, Pas Doutorado e Residéncia Meédica ou Multiprofissional

| Medidas cabiveis _:'

" Conseguiu fazer
e N 0 registro no 3 = .
g ( Registrar a \ Fala.BR? Informar a Ouvidoria, para os )
L manifestacdo | encaminhamentos cabiveis, atraves de e-mail. Receber resposta | Responder pesquisa de
& (Fala.Br, e-mail, Nao A demanda sera registrada como conclusiva satisfacdo
= \ presencialmente) ) \ "Comunicacao de Irregularidade”. \
Receber a
manifestacao
. | Ha requisitos Encaminhar
Manifestagao m'g;?gﬁj;:gg'a' resposta ao
Demanda compete a relevnca demandante
registrada no _ 1 Tri ér — UFRJ? ' : e = =
Fala.Br? 5 ; i i ;
N3O | Orientar o adequar Sim Il.ﬁ.rtlahsar : Sim
| ; : ; * | preliminarmente — Pt — P
" registro no tipologia e B 0 Encaminhar 3 area )
= Fala.br assunto ‘ :
= e J N&o / . responsavel para
E Néo ‘ analise e medidas
o : - s o cabiveis
g o AT TERER) E comunicacdo de Nao ID o . Verificar,
| Orgao competente irregularidade? —— complementac¢do consolidar e
Sir ; pelo Fala.BR elaborar resposta
> Sim final
. Retorno da i
SIM | complementacao?
Arquivar e justificar -
g J Nao
Estudantes: Direcdo da unidade e PRT** : Cz:::ailt:::e . E.n ?ammher -
Servidores, pesquisadores, OU PR2***, consun";m ol e i
ai e professores convidados: Grupos de estudantes de mais de uma P sobre as
° DAC (Podera encaminhar para Decania - PR1 ou PR2 PRE?F e medidas
- AUDIN ou Comissdo de Etica). Grupos de estudantes de mais de uma oncaralbhar s tomadas
C Pro Reitoria - Reitor 7
= ) ~ AUDIN). |
. - /




AINDA QUE NAO POSSA MUDAR (E? ‘
O MUNDO, A OUVIDORIA AJUDA

AS PESSOAS A FALAREM E A

ATUAREM DE UM MODO

DIFERENTE. ELA DESPERTA A —
ESPERANCA PROPOSITIVA NA
MUDANCA E VIABILIZA A
POSSIBILIDADE DE
CONSTRUCAO DE CONSENSOS,
AO DIMINUIR A ASSIMETRIA
DE PODER, COM UM OLHAR
PARA O FUTURO.

Cristina Ayoub Riche
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