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Relatorio de Gestao de Ouvidoria — ano 2023

A Ouvidoria do IFRJ foi formalmente institucionalizada em 10 de agosto de 2011, quando
foi aprovado o Regimento Geral do IFRIJ, através da Resolucao n°16 / 2011. O referido
servigo tem como objetivos o acolhimento, o registro e a analise de reclamagdes, elogios,
solicitagdes, sugestoes e denuncias da comunidade interna e externa ao IFRJ, assegurados
o comprometimento com a ética, a confidencialidade dos registros e a imparcialidade na
analise.

O artigo 52 do Regimento Geral do IFRJ define ainda as atribui¢des do Ouvidor:

I - Receber as manifestagdes do cidaddo, acolhendo e registrando, por meio de
procedimentos proprios;

II - Analisar e avaliar os registros, a fim de promover os devidos encaminhamentos
institucionais;

I1I - examinar e acompanhar os procedimentos adotados pelas areas competentes de forma
a efetivar as solugdes ou os possiveis encaminhamentos para cada caso registrado na
Ouvidoria;

IV - Tratar as respostas das manifestagcdes para o efetivo direcionamento aos interessados,
realizando as devidas mediagdes e articulagoes;

V - Guardar sigilo das manifestagdes, sem prejuizo dos efetivos procedimentos de
mediagdo e resposta;

VI - Zelar pelo adequado registro e arquivamento das manifestagdes e seus
desdobramentos;

VII - indicar as instancias competentes as recomendagdes € as propostas que colaborem
para o constante aperfeicoamento institucional.

A partir do decreto n® 9.492/2018 e da Portaria CGU N° 581/2021, todas as manifestagdes
para a Ouvidoria do IFRJ passaram a ser formalizadas por meio da Plataforma Fala.Br,
disponivel no portal institucional.

A Ouvidoria do IFRJ funciona fisicamente no edificio sede da Reitoria.

Dados Ouvidoria

Total de manifestacoes e indice de resolutividade 2022 x 2023

Medida Avaliada

TOTAL D
MANIFESTACOES Maximo Manifestagses

544 568

TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO EMDias): 10,20 TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO (EMDias): 11,34

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)
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Tabela 01 - Painel Resolveu / CGU
Total de manifesta¢oes por tipo 2022 x 2023

TIPOS DE MANIFESTAGAO TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAO 176 (35,6%) @ RECLAMAGAO 219 (42,8%)
SOLICITAGAO 215 (43,5%) SOLICITAGAO 118 (23,0%)
DENUNCIA 55 (11,1%) ] penoncia 62 (12,1%)
SUGESTAO 4 (0,8%) SUOESTAO 5 (1,0%)

@ ELOGIO 2 (0,4%) @ ELOGIO 4 (0,8%)

) 7

&4 svpPLIFIQUE 0 (0,0%) ] svPLIFIQUE 0 (0,0%)

COMURICACAD 221(8:30) COMUNICAGAO 104 (20,3%)

Tabela 02 - Painel Resolveu / CGU

Recorte do indice de reclamacgdes dos assuntos mais recorrentes 2022 x 2023

P

v
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Tabela 03 - Painel Resolveu / CGU

Recorte do indice de solicitacoes dos assuntos mais recorrentes 2022 x 2023

Certificado ou Diploma | <

Certificado ou Diploma | N -° Certiddes e Declaraco... | N IIEEEEE 0
Processo Seletivo _ 15 Ouvidoria Interna _
Acesso a informagdo _ 12 Concurso - 5
Outros em Educagdo _ 10 Recursos Humanos - 5
Atendimento [l 6 £ducacio Superior [ 4
Ensino Médio - 6 Outros em Educago - 4
Auxilio - 5 Cadastro - 3

w

Curso Técnico - 3
Tabela 04 - Painel Resolveu / CGU
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Recorte do indice de deniincias/comunicacoes dos assuntos mais recorrentes 2022 x
2023

II

Tabela 05 - Painel Resolveu / CGU

Analise dos dados da Ouvidoria

Em 2023, a Ouvidoria recebeu 568 manifestagdes, pouco mais que as 544 do ano anterior
(tabela 01). Contudo, ao analisar a resolutividade, percebe-se uma piora expressiva, tendo
um aumento de cerca de 67% na falta de atendimento efetivo e completo das demandas
por parte dos setores do IFRJ (tabela 01).

Também se verifica um acréscimo de aproximadamente 147% no numero de
comunicagdes, que passou de 42, em 2022, para 104, em 2023 (tabela 02), o que pode
refletir, ao observar os assuntos mais citados, a piora da conduta e das relagdes
interpessoais entre o publico interno do IFRJ ou, no minimo, uma maior disposi¢do para
comunicar possiveis irregularidades as legislagdes vigentes (tabela 05). O numero de
denuncias se manteve praticamente o mesmo, embora tenha ocorrido mudanga nos
assuntos como ja mencionado acima. Cabe registrar que todas, quando avaliadas como
aptas pela Ouvidoria, foram encaminhadas aos respectivos 0rgaos competentes, para a
devida averiguagao e procedimentos cabiveis.

O numero de reclamagdes sofreu um aumento em torno de 24%, passando de 176, em
2022, para 219, em 2023 (tabela 02), sendo auxilio estudantil o mais requisitado (tabela
03). A area de Certificagdo continua sendo a segunda mais demandada (tabela 03),
aparecendo ainda em primeiro no numero de solicitagdes, que de forma geral teve uma
diminui¢ao no comparativo de manifesta¢des entre 2022 e 2023, caindo em torno de 45%
(tabela 04).

Consideracoes Finais

No ano de 2023, a Ouvidoria envidou esfor¢cos para cumprir as recomendagdes
estabelecidas pela Ouvidoria-Geral da Unido e pelo Nucleo de Ac¢des de Ouvidoria e
Prevencao a Corrup¢ao/RJ apos a realizagdao, em 2022, da Avaliagdo de Ouvidoria na
unidade setorial do IFRJ.
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Com o aumento da for¢a de trabalho da equipe, tendo atualmente duas servidoras lotadas
no setor, a Ouvidoria iniciou a tramitacdo das manifestacdes para as unidades internas
competentes pelas respostas por meio da Plataforma Fala.BR, o que garante mais
seguranca e facilita a rastreabilidade. Além disso, no tocante ao aprimoramento dos fluxos
internos, elaborou minuta de regulamentac¢do dos fluxogramas, a fim de proporcionar para
o publico interno e externo maior transparéncia dos procedimentos, e de politica de
utilizacdo da Plataforma Fala.BR, que aguardam providéncias de outros setores para
encaminhamento ao Reitor para aprovacao.

A Ouvidoria ainda realizou um mapeamento das demais atividades necessarias a serem
cumpridas com o objetivo de atender o plano de acdo do Modelo de Maturidade de
Ouvidoria Publica Federal (MMouP), programa instituido pela Portaria CGU N°
581/2021, e desenvolvido para apoiar o processo de melhoria continuada na gestao das
unidades de ouvidorias publicas.

Além disso, avalia diferente formas de orientar e atua ininterruptamente para
conscientizar os setores do IFRJ da necessidade de atender de maneira objetiva e eficiente
os manifestantes. Além disso, aponta para a alta Gestao e para a Unidade de Gestao da
Integridade os temas mais sensiveis € mais recorrentes que necessitam de tratamento
especifico.

Obs. Data de acesso aos dados no Painel Resolveu/CGU — 04/01/2024



