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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 sao: 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 Resolugédo n° 4.071, de 04 de abril

de 2013, vinculada a Reitoria, conforme figura abaixo, e atua como canal de comunicagido entre a Universidade e a comunidade

externa e interna. Foi criada para atender ao artigo 37, § 3°, |, da Constituicdo Federal, que estabelece a necessidade de manutengéo

de formas de participacao popular no acompanhamento da prestagao de servigo 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 manifestacbes acerca dos servigos publicos
prestados. Além disso, ha varios normativos que disciplinam a
atuacado 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 Informagao) 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 Resolugdo 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

CANAIS DE ATENDIMENTO DA

OUVIDORIA
EQUIPE DA OUVIDORIA

ﬂ)uvidora: Mariana Buarque Araujo

mov ||=r%
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Gestora do SIC : Geovana Radael Massante
|_ O atendimento ao publico ¢ feito através dos telefone:
E (21) 96949-3893, pelo e-mail ouvidoria@unirio.br ou

presencialmente no endereco: Av. Rio Branco, 135 - sala

Colaboradora: Karinne Lima 1204..

Durante o atendimento, o cidadio recebe instru¢des para

registro de Manifestacdes (dentncia, reclamacao, solicitagéo,
\\ / 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
2024 a Ouvidoria da Unirio
recebeu 178 manifestacdes, das
quais 141 foram tratadas
internamente, 37 foram
arquivadas, principalmente por
falta de clareza ou insuficiéncia
de dados, e outras 06 foram
encaminhadas para outros
orgaos, por auséncia de
competéncia da Universidade
para tratar do assunto abordado.

TOTAL DE MANIFESTAGOES

EM TRATAMENTO @ RESPONDIDAS @

0

ORGAO

ARQUIVADAS @

37

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS
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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 33 dias.


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

Tipos de Manifestacoes

MOTIVO ARQUIVAMENTO

@ RECLAMAGAO 56 (31.5%)
SOLICITAGAO 34 (19.1%)
DENUNCIA 69 (38.8%)
SUGESTAO 3 (1.7%)
@ ELOGIO 16 (9.0%)
SIMPLIFIQUE 0 (0.0%)

* Considera manifestacdes em tratamento, respondidas, e arquivadas

Os tipos de manifestacdo mais recebidos pela
Universidade foram as denuncias e as comunicacdes
(denuncias anbénimas) que totalizaram 69 registros
(38,8%), seguido pelas reclamagdes (31,5%) e as
solicitagdes (19,1%).

Na maior parte dos RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)
casos, as demandas o
foram atendidas pelos ‘ .\ @
setores responsaveis. l

As manifestacoes \S; -
que sdo encaminhadas 74.47% 25 53%

para apuragao constam
como nao atendidas.

* Considera as manifestacdes com resp lusiva pela Ouvidoria




Principais Assuntos

Top 10 Assuntos

Distribuicao dos 10 assuntos mais recorrentes, com os demais agrupados em 'Outros’.
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Acesso a informacac @ Agente Publico @ Certificado ou Diplome @ Conduta Docente

Conduta ética e irregularidades de servidore @ Denuncia Crime ® Educacao Superiot
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Principais Assuntos

Dos principais assuntos registrados, destacam-se questdes recorrentes, como:

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

> Educacao Superior e Outros em Educacédo: questdes referentes ao atendimento na prestacao de servigos
publicos; orientagbes quanto aos procedimentos de matricula para ingresso na Graduagao; questdes
relacionadas ao SISU,;

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

> Certificado ou Diploma: reclamacgdes sobre atraso na emissao de diplomas e certificados de conclusao,
bem como solicitacdes de antecipacao de colagao.



R
Outras atividades

Além das fungdes 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 relatério de avaliacdo e de monitoramento no
desenvolvimento das praticas relacionadas a transparéncia na Administracdo Publica.

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

- Unidade de Gestao da Integridade;

- GT sobre Integridade;

- Nucleo Multidimensional de Correigao;

- Comité de Governanca Digital; e

- Comité de Governanca, Gestado de Riscos e Controles Internos.



Algumas acoes executadas

Durante o ano de 2024, destacam-se as seguintes acoes:

atendimento e acompanhamento continuo das manifestacoes;
articulagao com unidades académicas e administrativas;

orientacdo aos usuarios quanto aos canais adequados de atendimento;
monitoramento de prazos legais de resposta;

apoio ao Servico de Informacao ao Cidadao;

fortalecimento da transparéncia institucional;

participacdo em acdes de integracdao da Rede de Ouvidorias;

incentivo a cultura de prevencéao de conflitos e melhoria continua.
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A Ouvidoria também participou de acodes institucionais de valorizacao da escuta
cidada, alinhadas as diretrizes do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal.
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Desafios e recomendacoes

Entre os principais desafios observados no exercicio de 2024 destacam-se:

necessidade de maior integragao entre setores;

alinhamento com as outras instancias de Integridade;

reducao do tempo médio de resposta;

fortalecimento da transparéncia ativa;

ampliacdo da divulgacao da Ouvidoria junto a comunidade académica;

melhoria dos fluxos internos de encaminhamento;

consolidacao de indicadores gerenciais mais robustos;

maior participagao na gestao;

ampliacdo da cultura institucional de prevencao e resolucdo consensual de conflitos.

Com base nas andlises realizadas, recomenda-se a gestdo: incentivar o atendimento as

manifestacdes; fortalecer a transparéncia administrativa; ampliar acdes educativas sobre direitos
do usuario do servigo publico; promover capacitacdes internas sobre atendimento ao cidadao;
incentivar praticas preventivas de mediacao institucional; ampliar a integracdo entre Ouvidoria,
Corregedoria e demais areas estratégicas.
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Consideracoes Finais

A Ouvidoria da Universidade Federal do Estado do Rio de Janeiro reafirmou, em 2024, seu
papel estratégico como instrumento de escuta qualificada, participacido social e aprimoramento da
gestao publica universitaria.

Os indicadores do Painel Resolveu? demonstram capacidade institucional de resposta, bom
indice de resolutividade e consolidagdo da Ouvidoria como espaco de dialogo entre a sociedade e
a administracio universitaria.

Persistem desafios importantes relacionados a satisfacdo do usuario e a redu¢cado do tempo
medio de resposta, aspectos que deverao orientar o planejamento institucional para 2025.

Este Relatorio de Gestao busca subsidiar a alta administracio e fortalecer o compromisso da
UNIRIO com a transparéncia, a integridade publica e a exceléncia na prestacdo dos servicos
publicos educacionais.



E-mail: ouvidoria@unirio.br
Telefone: (21) 96949-3893

Endereco:
Av. Rio Branco, 135 - sala 1204 - Centro

Rio de Janeiro - RJ

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

Registro de Manifestac6es (denuncia, reclamacgao,
solicitagao, sugestao e elogio):

Horario de Funcionamento: Das 8h as 12h e das 13h as 17h
(atendimento presencial mediante agendamento por e-mail)

i
UNIRIO

UNIVERSIDADE FEDERAL DO
ESTADO DO RIO DE JANEIRO


https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2fPrincipal.aspx

