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Contextualizacao

O presente Relatério tem por objetivo apresentar — nos termos dos artigos 14, I, e 15 da Lei n.
13.460/2017 e do art. 70, XVII, da Portaria n. 581/2021 da Controladoria-Geral da Unido — as informacgdes
quantitativas e qualitativas das manifestacdes de Ouvidoria cadastradas e tratadas pelas unidades
administrativas e académicas da Universidade Federal do Estado do Rio de Janeiro (UNIRIO), no ano de

2023. Os dados apresentados neste relatério foram extraidos diretamente da Plataforma Fala.BR, do

Painel LAl e do Painel Resolveu?.

A Ouvidoria é uma instancia do Orgédo que oferece apoio & governanca, responsavel por promover a
participacdo e o controle social, através do recebimento, analise e tratamento de manifestacdes relativas

aos servicos prestados pela Universidade, fazendo a interlocucédo entre as areas. As manifestacées de

Ouvidoria previstas na Lei n. 13.460/2017 s&o: d]_]E}) ? qD
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http://fala.br
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

Introducao - A Ouvidoria

A Ouvidoria da Universidade Federal do Estado do Rio de Janeiro - UNIRIO foi criada pela Resolugdo n°® 4.071, de 04 de abril de 2013,

vinculada a Reitoria, conforme figura abaixo, e atua como canal de comunicacao entre a Universidade e a comunidade externa e interna. Foi criada

para atender ao artigo 37, § 3° I, da Constituigdo Federal, que estabelece a necessidade de manuten¢do de formas de participagdo popular no

acompanhamento da prestacdo de servi¢o publico.
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Fonte: Estrutura Organizacional - Organograma.

A partir da publicacdo da Lei n. 13.460/2017, as ouvidorias tiveram
seu papel legalmente instituido como unidade responsavel pelo recebimento
de manifestacdes acerca dos servigos publicos prestados. Além disso, ha
varios normativos que disciplinam a atuacdo da Ouvidoria, como o Decreto
n. 9.492/2018, o Decreto n. 10.153/2019, a Lei n. 12.527/2011 (Lei de
Acesso a Informagdo) e a Lei n. 13.709/2018 (Lei Geral de Protecdo de
Dados), além da Portaria CGU n. 581/2021. Internamente, ¢ respeitado o
previsto no Regimento Interno da Ouvidoria, aprovado pela Resolucdo do
Conselho Universitario n. 0043/2021.

As normas e regimento interno da Ouvidoria foram estabelecidos

pela Resolucdo n® 4.214, de 08 de outubro de 2013.



https://www.unirio.br/copladi/organogramas/copy_of_UNIRIOOrganogramasCDseFG1aFG3.pdf
https://www.unirio.br/ouvidoria/regimento-interno

EQUIPE DA OUVIDORIA

ﬂ)uvidora: Mariana Buarque Araujo
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Gestora do SIC : Geovana Radael Massante

Colaboradora: Karinne Lima
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CANAIS DE ATENDIMENTO DA
OUVIDORIA

O atendimento ao publico ¢ feito através dos telefones:
(21) 2542-4462 / (21) 96949-3893, pelo e-mail
ouvidoria@unirio.br ou presencialmente no enderego: Av.
Pasteur, 296, sala 508 (Prédio da Nutri¢do), Urca.

O cidaddao ¢ orientado para registro de Manifestacdes
(denuncia, reclamacdo, solicitacdo, sugestdo e elogio) na

Plataforma Fala.BR.


http://lattes.cnpq.br/7623796139485958
https://www.unirio.br/ouvidoria/PORTARIAGR846.2021DesignarMARIANABUARQUEARAUJOparaexercerafunogratificadaFG1deChefedaOuvidoriaGeral.pdf
https://www.unirio.br/ouvidoria/PORTARIAGR692.2023DesignarGEOVANARADAELMASSANTEGestoradoSIC1.pdf
https://falabr.cgu.gov.br/web/

Registro de Manifestacoes

Conforme demonstrado na
figura ao lado, extraida do Painel
Resolveu? da CGU, no ano de
2023 a Ouvidoria da Unirio
recebeu 133 manifestacdes, das
quais 107 foram tratadas
internamente, 26 foram
arquivadas, principalmente por
falta de clareza ou insuficiéncia
de dados, e outras 05 foram
encaminhadas para outros
orgaos, por auséncia de
competéncia da Universidade
para tratar do assunto abordado.

133 L

TOTAL DE MANIFESTACOES ORGAO

EM TRATAMENTO RESPONDIDAS ARQUIVADAS

0 107 26

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

5

O prazo para atendimento das manifestagdes € de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma
unica vez, por igual periodo. No periodo analisado o tempo médio de resposta esteve em torno de 44 dias.


https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

Tipos de Manifestacoes

RECLAMACAQ
SOLICITACAO
DENUNCIA
SUGESTAO
ELOGIO

SIMPLIFIQUE

A Datsa

COMUNICACAO

*Considera apenas as manifestacdes Respondidas e Em Tratamento.

34 (31,8%)

29 (27,1%)

13 (12,1%)
2 (1,9%)
1(0,9%)
0 (0,0%)

28 (26,2%)

Os tipos de manifestacdo mais recebidos pela
Universidade foram as denuncias e as comunicacdes
(denuncias anbénimas) que totalizaram 41 registros
(38,3%), seguido pelas reclamagdes (31,8%) e as
solicitagdes (27,1%).

Na maior parte dos
casos, as demandas

foram atendidas pelos AT
. . ' \

setores responsaveis. { Ib )
As manifestagoes s S

que sao encaminhadas Sim N&o
para apuracdo constam  /1.U3% 28,97%
como nao atendidas.

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

* Considera as manifestacées com resposta conclusiva pela Ouvidoria
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Principais Assuntos

Dos principais assuntos registrados, destacam-se

questdes recorrentes, como: RANKING ASSUNTOS
M Certificado ou Diploma M Dentincia Crime
> Certificado ou Diploma: reclamages sobre atraso na  _.,...s0 superior T —
emissdo de diplomas e certificados de conclusdo, bem 4 ...ciio moral BB iods
como solicitacdes de antecipacao de colacio; m Agente Publico B Conduta Docerite
m Conduta Etica M Dentncia de irregularidades de servidores

> Denuncia crime: denuncias de irregularidade de
servidor publico; capacitismo; questdes decorrentes da
relacédo aluno e professor;

> Educacao Superior e Outros em Educacao: questdes
referentes ao atendimento na prestacao de servicos
publicos; orientagdes quanto aos procedimentos de
matricula para ingresso na Graduagéao; questdes
relacionadas ao SISU;

> Assédio moral: questdes decorrentes da relacdo aluno
e professor; questdes relativas a relacéo servidor e
chefia.



Outras atividades

Além das funcoes primordiais estabelecidas por lei para a Ouvidoria da Unirio,
atualmente, a Ouvidora-Geral também atua como Autoridade de Monitoramento da
LAl, a quem cabe elaborar, anualmente, o relatorio de avaliacao e de monitoramento
no desenvolvimento das praticas relacionadas a transparéncia na Administracao Publica
e Encarregada da Lei Geral de Protecao de Dados na Universidade (até Agosto/2023),
com o objetivo de atuar como canal de comunicacao entre instituicao, os titulares dos
dados e a Autoridade Nacional de Protecao de Dados (ANPD).

Durante o ultimo ano a Ouvidora foi designada e participou ativamente das
seguintes atividades:

- Unidade de Gestao da Integridade;

- Nucleo Multidimensional de Correicao;

- Comité de Governanca Digital; e

- Comité de Governanca, Gestao de Riscos e Controles Internos.
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Algumas acoes executadas

Participacao nos Seminarios de Ouvidoria, promovidos pela CGU;
Realizacao de treinamento interno sobre “E-agendas”;

Acompanhamento da avaliacao do Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Publica (MMOuP);

Conquista de espaco fisico mais adequado para as atividades da Ouvidoria;
Promocao de encontro “Conhecendo a Ouvidoria” para servidores da
Universidade;

Elaboracao e divulgacao de cartilha sobre o canal de Ouvidoria;
Elaboracao e divulgacao de cartilha com orientacoes para os respondentes
do SIC;

- Participacao em palestras e seminarios sobre o tema.

2 S 2 2
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Desafios e recomendacoes

Pensando em melhorar os processos de trabalho e fortalecer a atuagdo da Ouvidoria, o planejamento e a
execugao das agdes de 2024 foram baseados em informagdes importantes como a analise dos resultados de
2022, a aplicagdo do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOUP/CGU), e a observancia dos
normativos em vigor.

Sendo assim, todas as manifestacdes e pedidos de informacao recebidos pela Ouvidoria da Universidade,
em 2023, foram respondidos dentro do prazo legal e de forma adequada, sempre com o objetivo de oferecer um
bom atendimento ao cidad&o.

Também houve avangos importantes na implementacao da Lei Geral de Protegcdo de Dados (LGPD), com a
designacédo de uma nova Encarregada pela LGPD, que pode conduzir o mapeamento dos processos que
envolvem dados pessoais, além da elaboracdo de documentos que orientam a atuacdo da instituicdo e dos
servidores.

O maior desafio enfrentado foi a mudanca de Gestao da Universidade e reestruturagdo de sua equipe, o
que impactou algumas atividades da area, pois foi necessaria a capacitacdo dos novos gestores e dedicagao de
tempo para duvidas e orientagoes.

Por fim, cabe ressaltar a necessidade de revisao da Carta de Servigos da Universidade, bem como sua
atualizagao.
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Consideracoes Finais

A Ouvidoria da Universidade Federal do Estado do Rio de Janeiro - UNIRIO concluiu mais um ciclo de
gestao tendo contribuido para promover a participagao social, a integridade, a transparéncia publica, o acesso a
informacao e a protecao de dados pessoais na instituicao.

Para 2024, pretende-se:

1.Divulgagao ampliada da Ouvidoria e atualizagado dos Canais de Comunicagao;
2.Cadastrar e capacitar os profissionais no tratamento de manifesta¢des de ouvidoria;
3.Monitoramento da Transparéncia Ativa;

4.Apoiar a execucgao das acgdes de Integridade;

5.0rientar os profissionais sobre o tratamento de pedidos de acesso a informacéo;
6.Atualizar a Carta de Servigos;

7. Revisao e Atualizagédo de normativos da Ouvidoria;

8.Realizar o monitoramento dos indicadores e das ac¢des do setor.

Essas a¢des visam a manutencao da transparéncia e do acesso a informagao, o aprimoramento continuo
do atendimento ao cidadao, bem como ao fomento a integridade e a participagao social.



E-mail: ouvidoria@unirio.br

Telefone: (21) 2542-4462 / (21) 96949-3893

Endereco:
Av. Pasteur, 296, sala 508 (Prédio da Nutricao), Urca

Rio de Janeiro, RJ, CEP 22290-240.

Atendimento presencial: Agende através do nosso e-mail
ouvidoria@unirio.br

Registro de Manifestacdes (denuncia, reclamacao, solicitacao,
sugestao e elogio):

Horario de Funcionamento: Das 8h as 12h e das 13h as 17h
(atendimento presencial mediante agendamento por e-mail)
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https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2fPrincipal.aspx

