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A Ouvidoria do IPUB-UFRJ busca realizar um atendimento humanizado,
ouvir com atencao seus usudrios e escutd-los para além de ouvir palavras,
compreendendo suas intencdes, sentimentos e contextos.

Isso porque, cada voz que se faz ouvir, além de fortalecer a Ouvidoria,
potencializa os usudrios e percorre caminhos possiveis, imperativos para a
construcdo de vinculos e a aproximacdo entre eles e a administracao,
facilitando o acesso dos cidadaos-usudrios aos servigos e produtos do IPUB.

Quando recebe manifestacdo, a Ouvidoria, por meio da mediacdo de
conflitos e do reconhecimento do outro, como sujeito de direitos, interpreta as

suas demandas e busca solucdes para cada caso, contribuindo para:

e fortalecer a cultura de direitos humanos e privilegiar o cidadao-usudrio
como sujeito de direitos e validar a sua autonomia através da escuta ativa
e do didlogo.

e aperfeicoar a qualidade do processo de prestacao dos servicos;

e informar a direcdo os indicativos de satisfacdo dos usuérios;

e funcionar como instrumento de interacdo entre o IPUB e a sociedade;

e encaminhar as manifestacoes dos cidadaos-usuarios aos 6rgaos que devem

ser acionados caso a resolucao de suas demandas nao seja de sua competéncia.



Sobre a Controlsadoria Geral da Unido - CGU

Observa-se que a e-CGU controla as ouvidorias publicas federais e faz
recomendacoes, assim como solicitagcdes/atualizacbes de informacdes, tais
como:

@® Cobrando algumas exigéncias que ainda nao foram cumpridas do Plano de
Maturidade 2023, como seguem:

- Que a Ouvidoria seja ativa na participacdo de acdes com a direcao do

Instituto;
- Que a Ouvidoria do IPUB seja inserida no organograma da Instituicao;
- Que sejam encaminhados a CGU os documentos que comprovem tais
solicitacoes;
- Que a Carta de Servicos aos Usudrios do IPUB, atualizada anualmente,

esteja no site do Instituto;

Segue, abaixo, o relatério do ano de 2025, complementado com gréficos
da Plataforma Fala BR, gerida pela CGU, referente ao tratamento das
manifestacoes recebidas pela Ouvidoria [IPUB — UFRJ, durante o periodo de
01 de Janeiro a 31 de Dezembro de 2025, segundo a métrica apresentada pela

utilizacdo da ferramenta Resolveu?, da Plataforma Fala Br.



Instituto de Psiquiatria (IPUB)

TOTAL DE MANIFESTACOES

10,7 @

Tempo Médio
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2 21 3

100,0%® 100,0%@ 0% O® ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS
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Resolutividade Tempo Medio
RECLAMAGAQ 8 (44.4%)
Evolugo da quantidade de manifestagdes registradas
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*Considera apenas as manifestagoes Respondidas e Em Tratamento.



RANKING PERFIL DO MANIFESTANTE: I@ : PESSOA JURIDICA

Assunto Subassunto Tempo Médio

Total de Manifestantes - Pessoa Fisica: 17

Quantidade de manifestagdes registradas =
FESE - B ‘ Género  Localizagio ~ RagalCor  Escolaridade Profissdo

Manifestantes com faixa etdria informada 5

80,00%

Instituto de Psiquiatria (IPUB) _ 23

200%
20-39 anos 40-59 anos
RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Quvidoria) SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)
Sim Nao
75,00% 25,00% 000%
Satisfagdo Média
* Considera as manifestagoes com resposta conclusiva pela Ouvidoria TOTAL DE RESPOSTAGEm bran...
Tahela com dados sumarizados das Ouvidorias g
Lita as ouvidorias, conforme firos,  os dados consolidados na data da consulta. Para mudar a ordenaco, ligue na coluna desejadz.
Orgdo Segmento Esfera UF  Total  Respondidas TempoMedio  Em  Arquivadas Encaminhadas %Resolufividade %
Manifestaces Resposta (D) Tratamento SIM Satisfacao
Insituto de Psiquitria PLB) Hospitais ~ Federal Rl 2 I 107 2 3 1 500%  000%



Os nUmeros abaixo, computados extra-Plataforma Fala BR,
representam outras manifestacbes de cidaddos-usudrios, recebidas
presencialmente ou por e-mail e ou telefone:

Visita presencial E-mail Ramal 234
20 28 25

A maioria com
reclamacodes sobre
marcacao de consultas
no Ambulatério

solicitando informacdes
sobre diversos
atendimentos.

Rio de Janeiro, 12 de Janeiro de 2026

Edna Galvao
Ouvidora do IPUB-UFR]




