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O QUE E A OUVIDORIA DO IPUB?

Uma instancia de participacado e controle social,
responsavel por interagir com os seus usuarios internos e
externos, com o objetivo de aprimorar a gestao publica,
melhorar os servi¢cos oferecidos e garantir procedimentos de

simplificacao desses servicos.
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PARA QUE SERVE UMA OUVIDORIA?

* ELOGIAR

* SOLICITAR

* RECLAMAR

* SUGERIR

* DENUNCIAR

* SIMPLIFICAR
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Quem pode procurar a Ouvidoria?
* Qualquer pessoa fisica ou juridica

O que a ouvidoria do IPUB pode fazer
por guem a procura?

* Auxiliar o usuario, de modo empatico,
sigiloso e imparcial, na interlocugdo
com os setores de servigos ogereados,
mediando o acesso e possibilitando
que seu ponto de vista seja conhecido
pelo IPUB.
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Encaminhamento de manifestacdo pela Plataforma FALA.Br -
https://falabr.cgu.gov.br

[=] 5 [=]
| Fatapn ez £
Telefone: (21) 3938-0500 - ramal 234

DO RO DE JANERO e e-mail: ouvidoria@ipub.ufrj.br servem para orientar os
usudrios sobre a utilizagao e acesso a Plataforma Fala.BR;
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e agendar atendimento presencial
Local: Av. Venceslau Bras, n. 71 — Fundos,
térreo do prédio do Auditorio Leme Lopes, sala 1.

Horario de funcionamento: das 7:30 as 14h
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O que € uma manifestacao?

Manifestagdo é a oportunidade de os usudrios expressarem
para a Ouvidoria do IPUB-UFRJ, suas duvidas, opinioes,
anseios e angustias, em relagdo as suas necessidades
quanto aos servigos;

Manifestar é o ato de tornar isto visivel, expor, apresentar,
declarar e publicizar.
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Tipos de Manifestacao:

ELOGIO: demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo em
relacdo ao servigo prestado pelo IPUB;

SUGESTAO: proposigéo de ideia ou de aprimoramento de
politicas e servigos;

SOLICITACAO: pedido de providéncia em relagéo a algum setor ou
servig¢o do IPUB;

RECLAMACAO: reportar uma insatisfagédo relativa a servicos ou
atendimento prestado;
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Tipos de Manifestacao:

DENUNCIA: comunicagéo de prdtica de ato ilicito

ou indicio de irreqularidade;

SIMPLIFIQUE: solicitagdo de simplificagdo de

prestacdo de um servigo que o usuario

considere muito burocratico.
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O gue é importante ao registrar uma manifestacao?

O usudrio deve descrever a situagdo de forma clara e objetiva de modo
que a Ouvidoria entenda;
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Deve ser especifico quanto ao ocorrido, as pessoas envolvidas e ao periodo
da demanda apresentada;

Informacgdes pessoais, como a identificagcdo, ndo devem ser inseridas no
corpo da mensagem, a menos que sejam essenciais para a caracteriza¢éo

da manifestagdo;
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Ao fazer uma manifestacao na Plataforma Fala Br:

ELOGIO: informe o nome do servidor a quem se destina, bem como seu setor de
atuagdo ou servigo;
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g SUGESTAO: para qual local, setor ou servigo se destina;

————

SOLICITACAO: aponte o evento e qual possivel solugéo ou providéncia necessita;

SIMPLIFICACAO: aponte o servico que precisa dessa providéncia;

RECLAMACAQO: indique os fatos e sua percepg¢éo para a solugéo do problema;

DENUNCIA: indique os envolvidos, as circunstdncias; descreva a ocorréncia,
forneca datas e hordrios, setor, quais os danos para a administragéo publica ou
para os usudrios dos servigos publicos.
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Saiba mais sobre a Plataforma FALA.Br 3

O campo FALE AQUI é onde deve ser apresentada a narrativa da

e manifestacdo, com no maximo 800 caracteres.
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————

Podem ser encaminhados arquivos nos
formatos DOC, DOCX ou PDF, na impossibilidade de digitar nesse
campo. Também podem ser anexados arquivos de imagem, dentro
do limite de tamanho.
E permitido o envio de link para acesso ao material que possa

corroborar as informacgoes referidas na manifestacgdo.
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Quais os prazos para andlise e resposta?

30 dias. Estes podem ser prorrogaveis, uma unica vez, por
mais 30 dias. Assim, a Ouvidoria tem um prazo de até 60 dias
para a resposta conclusiva;

Neste prazo, a manifesta¢do encaminhada para apreciagdo da
Ouvidoria é concluida e a resposta enviada ao usuario.

Ao depender do assunto, a demanda é encaminhada ao gestor
do servigo correspondente.

Ao se tratar de denuncia, o caso é encaminhado ao orgad
apuratorio da UFRJ (Fundédo)- DAC - CORIN.



UNIVERSIDADE FEDERAL
DO RIO DE JANEIRO

O que nao compete a Ouvidoria®?

Ndo compete a Ouvidoria do IPUB atuar de forma correcional,
investigativa ou punitiva.

Sua funcgdo é receber as manifestagoes de 2a.instdncia, analisa-
las, respondé-las e, se for o caso, fazer a triagem e encaminha-
las aos setores competentes.

Encaminhar quaisquer denuncia ou comunicagGo de
irreqularidades a CAD - orgdo da CORIN - UFRJ, competente
para tratar dessas questoes.
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E possivel fazer uma Manifestacdo anénima?

Sim, mas, se o registro for anénimo, ndo haverda numero de
protocolo, nem resposta da Ouvidoria.
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Contudo, é possivel se identificar e pedir acesso restrito aos seus
dados.

Caso queira se identificar, sua identidade sera protegida conforme
prevé a lei de acesso a Informacgdo; o Codigo de Defesa dos Direitos
do Usudrio dos Servigos Publicos; e o Decreto 10.890/2021 que trata
da Prote¢do ao denunciante de ilicitos e de irregularidades
praticados contra a administracdo publica federal direta e indireta.
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O usuario pode fazer uma falsa
Que manifestacdes nao sao denuncia?
respondidas pela Ouvidoria?
Realizar intencionalmente uma
Manifestacées anénimas sem denuncia  falsa e/ou caluniosa,

indicios minimos de simulando provas para iniciar uma
. q. investigagdo contra terceiros, é atuar
materialidade; as que trazem .

ameagas, insultos e expressées pesse modo, pode perder a protecio
de baixo caldo, aléem daquelas do anonimato.
encaminhadas com boatos e
baseadas somente em Os canais da Ouvidoria devem ser
utilizados com responsabilidade e

divulgagoes da midia, sem nexo seriedade.

e objetivo claro.
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Além da manifestacdo na Plataforma FALA.Br, como o usudrio
pode propor melhorias ao IPUB?

A Ouvidoria do IPUB pode fazer consultas periodicas acerca
dos servigos oferecidos pelo Instituto,
por meio de enquetes eletronicas desenvolvidas e geridas na
Plataforma Virtual do Conselho de
Usudrios de Servigos Publicos.

O resultado destas enquetes servira de subsidio para a
formulacgédo, avaliagdo e reformulagdo dos servigos oferecidos.
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O que é e como se constitui um Conselho de Usuarios?

O Conselho de Usudrios de um Servigo Publico é composto por um
conjunto de voluntdrios que se inscreve na Plataforma Virtual do
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e Conselho de Usudrios de Servigos Publicos.

————

Esses voluntdrios podem sugerir melhorias nos servigos que
julgarem convenientes, em um ou mais setores do IPUB.

Quer ser um voluntario? Cadastre-se em:
https://conselhosdeusuarios.cgu.gov.br

Toda participagdo é virtual.
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Ouvidora do IPUB: Edna Galvédo

Acompanhe os trabalhos da Ouvidoria:

https://www.ipub.ufrj.br/ouvidoria-ipub-ufrj/
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Encaminhe sua manifestacdo pela Plataforma FALA.Br =
https://falabr.cgu.gov.br

Telefone: (21) 3938-0500 - ramal 234 ou
E-mail: ouvidoria@ipub.ufrj.br para agendar atendimento presencial.

Funcionamento: das 7:30 as 14h, diariamente.

Av. Venceslau Bras, n. 71 — Fundos, térreo do prédio do Auditorio Leme Lopes, sala 1.
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