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APRESENTACAO

A Declaragao dos Direitos do Homem e do
Cidadao, de 1789, em seu artigo 15, assevera
verbis, “a sociedade tem o direito de pedir contas
a todo agente publico pela sua administracao”. A
Constituicdo da Republica Federativa do Brasil, de
1988, também, assegura esse direito e, vai além,
permite que o cidaddo avalie a prestacao do
servico publico e, consequentemente, contribua
para o seu aperfeicoamento.

Essa é uma das razdes de existir da
Ouvidoria, como instrumento da democracia
participativa e ferramenta de gestdo, e, ainda,
remédio constitucional para combater a apatia e
promover a inclusdo social. A Ouvidoria rompe
com os paradigmas do segredo da informagdo na
administracdo publica e promove um circulo
virtuoso, destacando-se, dentre os seus principios
basicos de atuacdo, a responsabilidade ética, a
transparéncia, a imparcialidade, a equidade, de
modo a se concretizarem os fundamentos
republicanos da soberania, da cidadania e da
defesa da dignidade humana.

A Ouvidoria estd inserida no campo dos
direitos humanos, dos direitos de solidariedade e
de fraternidade, e, de acordo com Hannah Arendt,
“o paradoxo fundamental dos direitos humanos é
que eles sdo os primeiros direitos adquiridos pelo
individuo. Entretanto, para que sejam
incorporados ao seu patriménio pressupdem, para
poder existir, um direito anterior, que é o direito
de pertencer a uma comunidade, pois sem
participacdo em uma comunidade ndo se alcanca a
dignidade humana”.

Vivemos um momento de participacao
intensa no Brasil, em que as pessoas estdao dando
vOz aos seus anseios, materializando a sua
condicdao de pertencimento a uma sociedade, a
uma comunidade, as pessoas estdao nas ruas
exercendo os seus direitos de exigir “hospitais e
escolas padrdo FIFA”, lembrando que “sociedade
muda ndo muda” e que é preciso “menos eu e
mais nés”, pedindo “desculpas pelos transtornos
pois estamos mudando o Brasil” e, é nessa
oportunidade, que, mais uma vez, lembramos as
palavras do nosso querido e eterno educador
Paulo Freire ao assegurar que precisamos “Ouvir e
escutar para transformar” e diz mais, “(...) o
processo de transformagdo é estético, ético,

politico e cognoscitivo. Implica que eu devo
conhecer cada vez mais, ndo somente o objeto
que eu quero transformar, mas as razoes pelas
quais eu devo transforma-lo, as finalidades pelas
quais eu devo transforma-lo. Isto implica também
que eu preciso conhecer algo mais além do
proprio objeto. Entdo, tudo isso significa um
exercicio critico de percep¢dao do mundo; uma
lucidez e ndo uma paixdo pura, que também deve
existir, porque é com meu corpo inteiro que eu
vou a luta pela transformacdo: é com minha
paixdo, com meu desejo, com minha frustracao,
com meus medos, etc, etc, mas também com meu
saber.”.

E com muita satisfacdo que apresentamos
0 nosso boletim com as noticias de algumas acdes
e atividades que promovemos interna e
externamente, de modo a difundir a importancia
da Ouvidoria numa Universidade comprometida
com a transformacdo da sociedade, com a
constru¢cdo do bem-comum para torna-la
permanentemente, mais inclusiva e democratica.

Venha nos visitar, serd um prazer ouvir
vocé e dar voz aos seus anseios!

Cristina Ayoub Riche
Ouvidora-Geral da UFRJ

EXEMPLO DE BOAS PRATICAS NA UFR]

A Ouvidoria-Geral da UFRJ inaugura um
espaco destinado para divulgar as boas politicas
adotadas pelos gestores da UFRJ, que visam o
aperfeicoamento dos servicos prestados pelas
unidades académicas e 6rgdos suplementares e
administrativos.

E com muita alegria que damos noticia das
boas praticas na Escola Politécnica. Coordenado
pelo Prof. Ericksson Rocha e Almendra, diretor da
Escola Politécnica da UFRJ, a Secdo de
Administracdo da Sede (SAS) da Escola Politécnica
deu inicio a operacdo de um novo sistema de
atendimento a demandas de sua responsabilidade.

No portal, www.poli.ufrj.br, acessando a
“Adm. Sede”, nas abas superiores, sera possivel a
gualquer membro da comunidade, utilizando um
enderec¢o no dominio poli.ufrj.br, fazer solicitacdes
de troca de lampadas, carteiras quebradas, ar
condicionado etc.
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O sistema permite o acompanhamento da
solicitacdo feita, através de um numero, o que
possibilita saber o seu andamento, cobrar o
atendimento e reclamar. O sistema foi todo
desenvolvido pelo Setor de Tecnologia da
Informacao, STI.

Muitas das demandas feitas sdo fruto de
engano por serem de responsabilidade de outros
6rgdos, como a decania. Nesses casos, a
solicitacdo feita serd encaminhada pelo SAS para o
setor responsavel. Tudo isso serd registrado no
sistema, permitindo a todos o seu
acompanhamento.

De um modo geral, a Escola Politécnica é
responsavel por tudo existente em suas areas
internas: salas de aulas, LIG's, Departamentos, etc.
A Decania (www.ct.ufrj.br) é responsdvel pelas
areas comuns, corredores, biblioteca,
estacionamento, banheiros publicos etc. Ja a
Prefeitura da Cidade Universitaria
(www.pu.ufri.br) é responsavel pelas ruas e
avenidas, sua iluminacdo e asfalto, jardins, acessos
e seguranca.

LINHA DE ONIBUS 485

A Ouvidora-Geral da UFRJ Cristina Riche,
em virtude dos Ultimos episédios com a linha de
Onibus 485, um deles retratado em video no
Youtube, que serve a Cidade Universitaria e, ainda,
considerando as inUmeras reclamacodes telefonicas
recebidas na Ouvidoria-Geral relativas a
inadequada prestacdo desse servico de transporte,
essencial, para os wusudrios que estudam e
trabalham no Fundao, propds que o Conselho
Superior de Coordenag¢do Executiva (CSCE)
aprovasse uma nota cobrando a melhoria desse
servico a Prefeitura do RJ e, consequentemente, a
Secretaria Municipal de Transportes.

O CSCE, por unanimidade, resolveu
reforcar os termos da correspondéncia ja enviada
a Secretaria Municipal de Transportes pela
Ouvidoria-Geral da UFRJ (Carta n2 008/2013)
cobrando uma melhoria efetiva na prestacdo
desse servigo, notadamente, da linha 485.

RESTAURANTE UNIVERSITARIO

A partir do segundo semestre de 2013, os
restaurantes universitarios (Letras, Centro de
Tecnologia e Central; localizados no campus
Funddo) passaram a funcionar, também, aos
sabados e domingos, nos horarios de almoco e
jantar. Essa novidade foi muito bem recebida por
alunos que moram no Alojamento e na Vila
Residencial. Essa era uma recomenda¢do da
Ouvidoria-Geral a Reitoria da UFRJ, proposta com
base nas manifesta¢des recebidas internamente.

O cardapio eletrénico hoje é uma
realidade que surgiu de uma sugestdo da
Ouvidoria-Geral e é muito importante para os
usudrios conhecerem, com antecedéncia, o0s
produtos que serdo oferecidos e verificarem se o
cardapio vem sendo seguido com regularidade.
Caso isso ndo ocorra, pedimos que facam, no
portal da Ouvidoria (www.ouvidoria.ufrj.br), uma
manifestacdo a respeito.

O cardapio semanal pode ser visualizado
no endereco eletronico:
www.nutricao.ufrj.br/cardapio.htm

INCLUSAO DE NOME SOCIAL AOS
SERVIDORES TRAVESTIS E TRANSEXUAIS DA
UFR]

Em 29 de maio de 2013, a Ouvidoria
enviou ao Reitor uma minuta normativa, abaixo
transcrita, que estd sendo analisada e sera
submetida ao CONSUNI:

INSTRUCAO NORMATIVA N. DE 2013
Dispbe sobre o uso do nome social por travestis e transexuais
para fins de inscrigdo no concurso vestibular e nos registros
académicos no dmbito da Universidade Federal do Rio de
Janeiro e dd outras providéncias.

O Reitor da Universidade Federal do Rio de Janeiro, no uso de
suas atribuigdes e da autonomia universitaria ditada no art.
207 da Constituicdo da Republica Federativa do Brasil(CRFB),
considerando:

- 0 artigo 1°, da Constituicdo da Republica Federativa do Brasil
(CRFB), de 1988, que estabelece como fundamentos
republicanos a cidadania e a dignidade da pessoa humana;

- 0 artigo 5° da CRFB que estabelece que todos sdo iguais
perante a lei, sem distingdao de qualquer natureza;

- o disposto no inciso | do artigo 206 da CRFB que garante a
igualdade de condigdes de acesso e permanéncia no ensino;

- a necessidade de garantir o ingresso, a permanéncia e o bom
desempenho de todos no processo de escolarizagdo e de
educagdo em respeito aos Direitos Humanos, a pluralidade e a
dignidade humana;

- que o nome social ndo se confunde com o nome civil e que o
intuito da presente Instrugdo Normativa é o de assegurar o
uso do nome pelo qual, em seu meio social, o cidaddo/a
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cidad3 travesti ou transexual se identifica e é identificado (a),
ou seja, o nome social, sem interferir ou promover qualquer
alteragdo no seu registro;

RESOLVE:

Art 1.2 Fica assegurada a possibilidade de uso do nome social
aos travestis e transexuais nos registros, documentos e atos
da vida académica, na forma disciplinada por esta Instrugdo
Normativa.

Paragrafo unico: Para fins do disposto nesta Resolugdo
Normativa, entende-se por nome social o nome adotado pela
pessoa, pelo qual se identifica e ¢é identificada na
comunidade.

Art. 2.2 O interessado/a interessada podera requerer, por
escrito, a inclusdo do seu nome social no ato de inscrigdo no
vestibular, de matricula ou, a qualquer momento, no decorrer
do ano letivo.

§ 1.2 Em se tratando de menores de dezoito anos, a inclusdo
do nome social deverd ser requerida mediante a
apresentacdo de autorizagdo, por escrito, dos pais ou
responsaveis legais.

§ 2.2 A solicitagdo de inclusdo do nome social na lista de
chamada no decorrer do semestre letivo serd atendida no
semestre letivo subsequente.

Art. 3.2 A solicitagdo de uso do nome social no ato de
inscrigdo no vestibular ensejara:

| — a inclusdo do nome social do candidato nas listas de
chamadas, juntamente com o nome civil;

Il — a chamada oral do candidato pelo nome social durante a
realizagdo das provas.

§ 1.2 A Pro- Reitoria de Graduagdo incluira informagdes sobre
o uso do nome social no edital do vestibular, conforme
disciplinado nesta Instrugdo Normativa.

§ 2.2 Para fins de identificagdo dos candidatos inscritos e
classificados no vestibular, a Pré- Reitoria de Graduacgdo fard
constar apenas o nome civil dos candidatos nas listagens
oficiais.

Art 4.2 O uso do nome social requerido pelo (a) aluno (a)
constara nos didrios de classe, histéricos escolares,
certificados, certiddes, atestados e documentos similares e
nas listas de chamada para controle da frequéncia as aulas,
juntamente com o nome civil (ou acompanhado do nome
civil).

§ 1.2 Em documentos de uso interno na Universidade, de
visualizagdo aberta ao publico, relativos a listas de presenga,
de divulgacdo de notas ou de resultados de processos
seletivos ou similares, somente serd registrado o nome social,
juntamente com o numero de registro académico, para a
identificagdo do aluno.

§ 2.2 Nos documentos de identificagdo estudantil, no
endereco de correio eletrobnico e nome de usudrio em
sistemas de informdtica, constara apenas o nome social.

§ 3.2 Nos diplomas e certificados devera constar apenas o
nome civil.

§ 4.2 Para fins de comprovagdo da frequéncia as aulas, a
chamada do aluno transexual ou travesti serd realizada
mediante o uso do nome social, sem mengdo ao nome civil.
Art 5.2 Na solenidade de colagdo de grau, a outorga de grau
sera realizada mediante o uso do nome social, sem mengado
ao nome civil, devendo constar da respectiva ata o nome civil
e 0 nome social.

Paragrafo Unico: Aplica-se o disposto na parte inicial do caput
deste artigo as solenidades de entrega de certificados,
premiagdes e congéneres.

Art 6.2 Esta Instrugdo Normativa entrara em vigor na data da
sua publicagdo no Boletim Oficial da UFRJ.

A Proé-Reitoria de Pessoal jd acatou a
sugestdo da Ouvidoria-Geral da UFRJ em relacdo a
inclusdo do nome social de travestis e transexuais
nos Registros de Servidores Publicos Federais na
UFRJ. Foi recomendada, também, a adocdo de
uma resolucdo que contempla os docentes e os
técnicos da UFRJ.

O nome social é aquele pelo qual somos
identificados pela sociedade e, sendo assim,
algumas medidas como a identificagdao funcional
de uso interno (crachd), endereco de correio
eletronico e nomes de usuario em sistemas de
informatica, poderdo ser utilizados mediante
requerimento da pessoa interessada.

A Orientagdo Normativa sobre essa
matéria podera ser encontrada no Boletim da UFRJ
n236 — 05 de setembro de 2013, péagina 17.
(www.ufrj.br/docs/boletim/2013/36-2013.pdf).

MANUTENCAO DOS ELEVADORES

Apresentamos abaixo o informe da Proé-
Reitora de Gestdo e Governanga da UFRJ, Aracéli
Cristina de S. Ferreira, sobre os elevadores
situados no prédio da Reitoria, que vém
apresentando ma conservagdo e tém sido
frequente assunto nas manifestagdes a Ouvidoria.

“A Pro-Reitoria de Gestdo e Governanga — PR-6
vem informar a comunidade do Prédio da Reitoria, que
reconhece as dificuldades enfrentadas pelos usudrios
dos elevadores de nossos elevadores.

Desde 2012 estamos buscando uma solucgdo
para o problema, que apresentou dificuldades além das
esperadas. Esses elevadores tem tido manutencao
constante, prestada pela empresa Ideal Elevadores. No
entanto, apenas a manutengdo ndo se mostrou
suficiente para o seu pleno funcionamento. Identificou-
se a necessidade de outro tipo de agao que poderia ser
a troca de todos os elevadores ou sua modernizagdo.
Dado que a UFRJ ndo tem em seus quadros nenhum
especialista em elevadores, ainda em 2012, buscamos a
contratacdo de um especialista na elaboracdo de
projeto para modernizd-los ou substitui-los, mas,
naquele momento, nenhum projeto consistente com
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nossas necessidades foi apresentado pelos engenheiros
contatados.

Agora em 2013, em ag¢ao conjunta com o
Centro de Letras e Artes — CLA conseguimos contratar
um especialista que analisou as condi¢ées dos
elevadores e nos assessorou na questdo, indicando que
a melhor solugdo seria a modernizagdo dos mesmos.
Dessa forma, foi constituido o processo 014200/2013-
66, visando efetuar procedimento licitatério para a
modernizacdo de nossos elevadores, que esta em fase
de levantamento de custos. Informamos, ainda, que
esse processo de licitagdo foi aberto antes do
pronunciamento feito pela comunidade através de
abaixo assinado que nos foi encaminhado.”.

RECOMENDACOES DA OUVIDORIA

As manifestacbes de membros da
comunidade universitaria recebidas na Ouvidoria-
Geral sdo essenciais contribuicdbes para a
confecgdo de diagndstico de situacdo, além de se
traduzirem como meio propositivo para o
aprimoramento dos servicos da UFRJ. A Ouvidoria
tem como missdo transformar a cultura da
reclamac¢do em cultura de participacgao.

No rol de recomendagcGes 2013 sdo
apresentadas algumas questdes ja abordadas pelo
Boletim da Ouvidoria, como a “publicagdo no
portal eletrénico da Prefeitura Universitaria e da
UFRJ de orientagdes pertinentes as vitimas de
ataques de cdes na UFRJ e como devem proceder”
e “confecgdo da Carta de Servigos ao Cidadao para
as Ouvidorias das Unidades Hospitalares da UFRJ”.

Dentre as outras recomendagdes deste
ano, estdo:
¢ publicacdo no portal da UFRJ do relatério da
Comissdo Prépria de Avaliagdo da UFRJ;
¢ abertura de estagio no SIBi para alunos do curso
de Conservacgao e Restauracao da EBA;

e difusdo e fortalecimento institucional das
COAA’'s - Comissdo de Orientacdo e
Acompanhamento Académico;

¢ adocdo de mecanismos de prevencao quanto ao
uso indevido da logomarca da UFRJ;

¢ adequacdo de espaco adequado para descanso
dos empregados terceirizados;

e adocdo de medidas de inteligéncia sugeridas
pela comunidade universitdria visando a promocgao
de debate interno sobre seguranca na UFRJ;

¢ elaboracdo de nota de alerta a todos os alunos
da UFRJ sobre o trafico de pessoas;

¢ adocdo de medidas pedagdgicas permanentes
que contribuam para assegurar a
confidencialidade e o respeito aos dados
individuais dos pacientes das Unidades
Hospitalares da UFRJ;

e registrar no edital de apoio a projetos de alunos
que a utilizacdo dos recursos aprovados nao
deverd contemplar item relativo aos trotes em
festa de recepcao de calouros;

e ampla divulgacdo, em portal eletrénico e
também, fisicamente, com uma placa de aviso no
local, do hordrio de funcionamento de protocolos,
secretarias, bibliotecas, departamentos, divisdes,
secdes das Unidades da UFRJ;

As recomendacdes foram compiladas,
desde 2009, e vocé encontrard um arquivo com
todas as recomendac¢bes no seguinte endereco
eletronico:
www.ouvidoria.ufrj.br/index.php/recomendacoes

TREINAMENTO SISOUVIDOR EM BRASILIA

Nossa Ouvidoria-Geral foi convidada pela
Ouvidoria do Servidor do Ministério do
Planejamento, Orcamento e Gestdo para participar
do treinamento do sistema SISOuvidor, no dia 8 de
agosto de 2013. O assessor da Ouvidoria-Geral
Antonio Nascimento esteve presente a esse
evento, em Brasilia.

A Ouvidoria do Servidor é um canal de
comunicac¢do, que possui como foco o servidor
publico federal, propiciando sua interlocu¢do com
a politica de recursos humanos e a relagao com a
unidade de Recursos Humanos de seu proéprio
6rgdo. Ela coloca a disposi¢cdo de todos, um Portal
que ratifica o comprometimento em: realizar
acbes que valorizem o servidor publico federal
civil; participar da consolida¢do da Democratizagdo
das Relag¢des de Trabalho e assim, colaborar com a
melhoria dos servigos publicos prestados ao povo
brasileiro.

Este Portal (www.ouvidoriadoservidor.
gov.br/ouvidoriaMP) possibilita ao servidor
publico, a busca por informagdes mais recentes
referentes as atividades desta Ouvidoria,
legislacGes pertinentes a sua vida funcional, links
com outros sitios governamentais e,
principalmente, o envio de mensagens (elogios,
reclamacgdes, sugestdes, solicitacdes, informacdes
e denuncias).
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SEMINARIO “OUVIDORIA PUBLICA:
PARTICIPAGAO SOCIAL E GESTAO PUBLICA”

0] semindrio “Ouvidoria Publica:
Participacao Social e Gestao Publica” ocorreu nos
dias 20 e 21 de agosto e foi organizado pela
Ouvidoria da Anatel, em parceria com a Ouvidoria-
Geral da Unido e a Secretaria-Geral da Presidéncia
da Republica.

A Ouvidora-Geral da UFRJ, Prof.2 Cristina
Riche, foi palestrante no dia 20, no painel
“Participacdo social na Gestdao Publica”, com um
debate reflexivo sobre a natureza juridica do
Ouvidor e o seu papel de prevencdo de conflitos
de ordem juridica e administrativa. Cristina Riche
discorreu sobre a importancia dos ouvidores
publicos conhecerem as técnicas da mediacdo de
conflitos, capacitando-se nesse aspecto para
aplica-las no seu trabalho cotidiano. Neste mesmo
dia, foi apresentado o que é a Participacao Social,
a proposta de Participacdo Social no ambito do
Governo Federal, o papel das Ouvidorias nesta e
quais diretrizes sdo apropriadas para potencializar
os servigos prestados pelas ouvidorias a sociedade.

| Ouvidoria Pablica:

\\ Participagéo Social
e Gestdo Publlca

Eis os objetivos propostos para o evento:
fomentar o debate sobre participacdo social na
gestdo publica; difundir as funcbes de uma
Ouvidoria Publica para o publico interno das
Agéncias e d6rgaos reguladores, e sensibilizar sobre
a importancia e relevancia dos espagos de
interagdo com a sociedade na Administracdo
Publica.

1 SEMINARIO DE OUVIDORIAS
HOSPITALARES EM PORTO ALEGRE

No dia 21 de agosto, a Prof.2 Cristina Riche
participou do | Semindrio Brasileiro de Ouvidorias
Hospitalares do Sistema Nacional de Ouvidorias
onde proferiu a palestra “Ouvir e escutar para
transformar". O evento, promovido pela Ouvidoria
do Grupo Hospitalar Conceicdo (GHC) em parceria
com o Departamento de Ouvidoria-Geral do SUS
(DOGES), teve como objetivo o intercambio de
experiéncias entre as instituicGes e unidades
hospitalares, de 22 estados brasileiros, em prol da
qualidade no atendimento prestado ao cidadao.

| | 2 GHC i
E | . : @ inano BYas‘l%ro'ona‘de |
h } 10 qeml .. qistemd™ ¥

Na oportunidade, a Ouvidora-Geral da
UFRJ apresentou o portal eletrénico da Carta de
Servicos das Unidades Hospitalares da UFRJ
(www.cartadeservicos.ufri.br), uma inovagdo
social.

RECOMENDACOES DA OUVIDORIA A PR-1

A Ouvidoria-Geral enviou Memorandos a
Pré-Reitora de Graduacdo (PR-1) no sentido de
fazer valer os direitos humanos e direitos
universitarios dos alunos da UFRJ.

Dentre esses direitos, destacam-se o de ter
concessao de vista e revisao de prova, autorizadas
pelos docentes responsaveis pelas disciplinas.

Outra recomendac¢do importante trata do
uso adequado das midias eletronicas da UFRJ,
como por exemplo, o SIGA, que deve ser utilizado
para difusdo de assuntos académicos.

Nova recomendacao refere-se a
necessidade de melhorar a comunicagdo entre a
Coordenacdo do Programa Ciéncia sem Fronteiras
e as coordenacoes dos cursos e,
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consequentemente, dos alunos interessados em
participar dele. Através do www.csf.ufrj.br é
possivel conhecer melhor o programa, acessar as
perguntas mais frequentes e conhecer os editais.
Em resposta as questBes acima
apresentadas, a Pré-Reitoria de Graduacgdo
informou ja ter adotado as medidas cabiveis para a
solucdo dos problemas apontados pela Ouvidoria.

ESTATISTICAS DA OUVIDORIA

No periodo de Junho de 2013 a Setembro de 2013 a
Ouvidoria recebeu um total de 845 manifestacdes
de acordo com o grafico abaixo.

Classificacao das manifestacbes
de 01/06/2013 a 30/09/2013

SEGURANCA NA FND

Muitos foram os alunos que sofreram
assaltos e tém medo dos infratores que rondam as
imediagbes da Faculdade Nacional de Direito
(FND). Foi notada uma evasdo de alunos nas aulas
do turno diurno e noturno.

Em virtude das recorrentes manifestacdes
de insatisfacdo, por parte de alunos da FND, em
relacdo a falta de seguranca nas redondezas, a
Ouvidora-Geral da UFRJ, Prof.2 Cristina Riche,
enviou uma carta ao Ouvidor da Policia do Estado
do Rio de Janeiro, Dr. Luiz Sérgio Wigderowitz,
relatando algumas dessas manifestacbes e
solicitando uma atencdo especial a elas.

No dia 16 de outubro, recebemos a
seguinte resposta por parte do Dr. Luiz Sérgio:

“Cumprimentando, em resposta ao e-mail enviado a
esta Ouvidoria da Policia em 09/10/2013, foi
confeccionado o Protocolo n22435-13. Apds ter tomado
ciéncia do fato, remeti o histérico através de oficio ao
Cmt. do 52 BPM solicitando o conhecimento e adogdo
das medidas pertinentes.

Outrossim, nos colocamos a disposi¢cdo através do
enderego e telefone abaixo, nos horarios de 09:00 as
17:00 horas, para quaisquer duvidas ou esclarecimentos
que se fizerem necessarios.

Av. Presidente Vargas, 817/112 - Centro - RJ
CEP: 20.071-004

Tel.: (21) 2332-6162 / 6165

E-mail: ouvidoriadapolicia@proderj.rj.gov.br”

Portanto, recomendamos que a
comunidade da FND passe a enviar as suas
manifestacdes, também para a Ouvidoria da
Policia, para dar ciéncia e cobrar a adoc¢do de
medidas de seguranga naquele local durante a
noite. Sugestes como melhorar a iluminagdo
local, ocupar com atividades culturais e sociais o
Campo de Santana, ampliar a vigilancia local,
ampliam a sensagdo de seguranga.
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GALERIA DE FOTOS

Nos dias 15 e 16 de agosto, a Prof.2 Cristina Riche
participou do curso ministrado por Joseph Folger
“Fundamentos, objetivos y prdctica de la mediacion
transformativa”, no Auditdrio del Colegio de Escribanos
de la C.A.B.A em Buenos Aires, Argentina.

Palestra intitulada “Direitos e deveres humanos: a
importéncia da conduta ética para a construgdo da
felicidade como direito humano”, ministrada pelo Dr.
Modesto da Silveira aos alunos da disciplina de Etica no
curso GPDES, realizada no dia 16 de outubro no
auditdrio do IPPUR.

A jornalista Helena Duncan fala para os alunos da
disciplina Etica do Setor publico no curso GPDES na
UFRJ, no dia 18 de outubro, sobre Etica na Internet.

DADOS DO SERVICO DE INFORMACAO AO
CIDADAO - SIC/UFR]

Na tabela a seguir apresentamos os
nimeros de pedidos de informacdo ao SIC/UFRJ,
desde o inicio de sua implementacdo, em maio de

2012, até o més de setembro deste ano.

2012 2013
SIC/UFR]J (16 de maio a | (janeiroa | Total
dezembro) | setembro)

Pedidos 164 184 348
Recursos 12
Instancia 16 15 31
Recursos 22
Instancia 5 2 7
Recursos CGU 1 1 2
Reclamagodes 0 0 0

Obs.: dados extraidos em 11/10/2013.

ARTIGO DE OPINIAO:
“SABER OUVIR TRANSFORMA E FAZ BEM"

Ouvidorias s3ao, ao mesmo tempo,
instrumento de gestdo e de participacdo. Recebem
reclamacoes, sugestoes, demandas por
informacgdes.

A Resolugdo Normativa 323, da Agéncia
Nacional de Saude Suplementar (ANS), publicada
em abril, determina que operadoras de planos
privados de saude criem ouvidorias para receber
reclamagdes, duvidas e sugestdes de usuarios. Elas
também deverdo disponibilizar canais de contato
especificos e protocolos de atendimento, com
prazo para apresentar respostas.

A medida vem para diminuir o
descontentamento dos usudrios de planos de
saude e aprimorar o relacionamento entre
empresas e beneficiarios, assegurando a estrita
observancia das normas legais e regulamentares
relativas aos direitos dos cidadaos.

Ao criar uma arena diferenciada para a
prevencdo de conflitos e aprimoramento de
servicos, deve-se atentar para ndo frustrar
duplamente os cidaddos. O grande desafio dos
planos de saude serd resolver impasses de forma
agil, sem deixar de lado principios como ética,
urbanidade e transparéncia, com o uso de
linguagem adequada ao interlocutor.
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Nesse cendrio, a Ouvidoria da ANS vai
desempenhar papel de grande relevancia,
acompanhando a implementacdo dos servicos e
avaliando seu desempenho.

Ouvidorias sdo, ao mesmo tempo,
instrumento de gestdo e de participacdo. Recebem
reclamacdes, sugestoes, demandas por
informacdes. Nao raro, o problema de um
individuo serve de referéncia para uma questao
coletiva. Dos futuros ouvidores esperamos atitude
respeitosa, amorosa, criativa, agregadora e que
percebam que a fungdo, mesmo em empresa
privada, é publica.

A ouvidoria deve fazer a diferenca dentro
da empresa, prezar pelo instante de escuta
empdtica, um momento em que se permita ao
outro falar. Isso pode resolver toda uma vida.

CRISTINA AYOUB RICHE é professora do Nucleo de
Estudos de Pesquisas Publicas em Direitos Humanos da
UFRJ e Ouvidora-Geral da UFRJ

Publicado originalmente no jornal O Dia, dia 13 de
outubro de 2013.
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visual deste boletim.
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