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Relatorio Gerencial

IntrOdugéo Janeiro - Marco

2024

Apresentamos o relatorio trimestral da Ouvidoria-Geral da UERJ, conforme
disposto na Resolugcdo CGE-RJ n° 13 de 02 de maio de 2019, art. 3° inciso III, que
abrange os atendimentos e interacdes realizados durante o periodo de janeiro a
marco do ano 2024. A Quvidoria-Geral, como um dos pilares fundamentais da
transparéncia e da participagdo democratica, desempenha um papel crucial na
garantia do dialogo aberto e na promog¢do do bem-estar da comunidade
académica e da sociedade em geral.

Durante este periodo, a Ouvidoria-Geral se concentrou em registrar e analisar as
manifestacdes recebidas, buscando identificar padrdes e tendéncias que possam
impactar as operacgdes e as politicas da universidade. Este relatorio fornece uma
visdo detalhada do volume e da natureza das manifestagdes, bem como das
medidas adotadas para sua resolucéao.

Ao revisar este relatorio, reafirmamos o compromisso da QOuvidoria-Geral em
manter a imparcialidade e a confidencialidade em todas as interagdes, garantindo
que as preocupacdes dos usuarios sejam adequadamente documentadas e
tratadas conforme os protocolos estabelecidos.
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Atendimentos

2024

Neste relatorio, abordaremos diferentes tipos de atendimento que sao
frequentemente realizados pela Ouvidoria, as Manifestagdes de Ouvidoria e 0s
Pedidos de Acesso a Informacgao, na forma da legislacdo vigente, bem como
aqueles utilizadas internamente, na forma do protocolo interno.

A categorizagado desses atendimentos nos permite uma analise mais detalhada,
razao pela qual, se faz necessario, previamente, uma rapida abordagem:

. Reclamacao;

. Denuncig;
Manifestagoes de . Denuincia (anénima);
Ouvidoria - Sugestao;
 Elogio;

. Solicitacao.

Pedido de Acesso a

Informacgao
« WhatsApp;
. Telefbnico;
Demais registros « E-mail;
de atendimento - Presencial;

. Reclame Aqui;
Orgaos Externos.



Atendimentos e

2024

No periodo previsto deste relatorio gerencial, a Ouvidoria-Geral da UERJ realizou
1292 atendimentos, quantificados da seguinte forma:

Pedidos de Acesso a Informacao

Manifestacoes de Ouvidoria 8%

21.9%

Demais Registros de Atendimentos
70.1%

Total de atendimentos

no periodo:

1292
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Manifestagoes Janeiro - Margo
2024
de Ouvidoria

Manifestagoes

Unidades Unidades Unidades arquivadas apos
Hospitalares Académicas Administrativas analise A
preliminar
Reclamacao 44 15 46 7 112
Dendncia 9 17 43 24 93
Sugestéao 0 1 4 O 5
Elogio 3 1 1 0] 5
Solicitacéo 11 6 45 6 68
TOTAL 67 40 139 37 283

Observagdes importantes:

1. As Unidades Académicas abrangem, A ., ) - o ) ) .
'\ Uma "manifestacdo de ouvidoria arquivada apds analise

inclusive, os Centros Setoriais. preliminar" € um registro (de manifestagéo) recebido pela
Ouvidoria que, ap6s passar por uma avaliagdo inicial, foi

2.As Unidades Administrativas
considerado ndo apto para uma acdo adicional ou
abrangem todas as Unidades da investigagdo adicional devido & sua natureza ou & falta de
Administracdo  Central, inclusive, informacgdes suficientes para prosseguir com um tratamento

completo.

Reitoria, Vice-Reitoria e Pro-reitorias.




Relatorio Gerencial

ManifeStagéeS Janeiro - Marco

2024
de Ouvidoria Unidades
Hospitalares

Reclamacéo Dendncia Sugestéo [S[e]e]fe} Solicitagao TOTAL

Janeiro 13 4 0] 1 6 24
Fevereiro 11 3 0] 0] 2 16
Marco 20 2 0 2 3 27
TOTAL 44 9 O 3 11 67

* Manifestagdes que receberam resposta
FORMA DE TRATAMENTO DA DEMANDA conclusiva tdo logo tenham sido
apreciadas pela Ouvidoria.

Demanda Encerrada por falta ** Manifestacbes que, apos a avaliacdo
enviada a de inicial da Ouvidoria, concluiu-se pela
Unidade** complementacao** necessidade de encaminhamento de
Processo SEI a Unidade Responsavel pelo

Pronta
resposta*

] fornecimento de informagdes ou da
Quantidade 8 56 3 67 resposta conclusiva; ou ainda, alguma
outra forma de contato com a Unidade
Responsavel.
Porcentagem 11,94% 83,58% 448% 100% P

*** Manifestagdes que, apos a avaliagcdo
inicial da Ouvidoria, verificou-se a

A Manifestacdo de Ouvidoria de necessidade de um Pedido de

categoria *Denuncia’, pode  ser DEMANDAS DE DENUNCIAS ANONIMAS Complementagdo ao cidaddo - para
protocolada nas seguintes colheita de mais elementos ou
modalidades de identificacdo do informagdes complementares & melhor
usuario: Janeiro 1 compreensao da manifestacio - e, apos o
« Usuario identificado; prazo definido pelo Sistema OUVERJ, tal
« Usuario sigiloso (os dados s&o _ Complementagdo ndo tenha acontecido
criptografados e acessados pelos e eiro 1 por parte do Usuario.

membros da Ouvidoria) €;

. Usuario anénimo (nesse caso,
nenhum dado do usuario €
acessado pelos membros da
Ouvidoria).

Para fins de relatorio estatistico, a

modalidade de registro “Denulncia

Andnima” esta contida no género

“‘Dendncias”

Margo 0}




Manifestacoes
de Ouvidoria

Relatoério Gerencial
Janeiro - Marco

2024
Unidades
Hospitalares

SITUAGAO DAS MANIFESTAGCOES DE UNIDADES HOSPITALARES

Resposta conclusiva
enviada ao Usuario

Manifestagédo pendente
de resposta conclusiva

Quantidade @ @ 67
Porcentagem 85,087 14927 1007

CUMPRIMENTO DE PRAZO DA RESPOSTA CONCLUSIVA ENVIADA
AO USUARIO

ATENGCAO AO PRAZO DAS MANIFESTAGOES PENDENTES DE
RESPOSTA CONCLUSIVA

enviada no enviada fora do
ez prazo
Quantidade 57 0 @ Quantidade 8 2 @
Porcentagem 100% 0% 100% Porcentagem 807 20% 100%

Observagdes importantes:
O “prazo” aqui informado se trata do prazo disposto na Lei
Federal n® 13.460/2017, art. 16 - caput e paragrafo Gnico; ou

seja, 30 dias, prorrogavel por igual periodo.
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Manifestacoes Janeiro - Margo

2024
de Ouvidoria Unidades
Académicas

Reclamacéo Dendncia Sugestéo [S[e]e]fe} Solicitagao TOTAL

Janeiro 5 9 0] 0] 3 17
Fevereiro 5 4 1 1 2 13
Marco 5 4 0 0] 1 10
TOTAL 15 17 1 1 6 40

* Manifestagdes que receberam resposta

FORMA DE TRATAMENTO DA DEMANDA conclusiva tdo logo tenham sido

apreciadas pela Ouvidoria.

Demanda Encerrada por falta ** Manifestagdes que, apos a avaliagcdo
enviada a de inicial da Ouvidoria, concluiu-se pela
Unidade** complementagao™* necessidade de encaminhamento de
Processo SEI a Unidade Responsavel pelo

Pronta
resposta*

] fornecimento de informagdes ou da
Quantidade 12 27 1 40 resposta conclusiva; ou ainda, alguma
outra forma de contato com a Unidade
Responsavel.
Porcentagem 307 675% 25% 1007 P

*** Manifestagdes que, apos a avaliagcdo
inicial da Ouvidoria, verificou-se a

A Manifestacdo de Ouvidoria de necessidade de um Pedido de

categoria *Denuncia’, pode  ser DEMANDAS DE DENUNCIAS ANONIMAS Complementagdo ao cidaddo - para
protocolada nas seguintes colheita de mais elementos ou
modalidades de identificacdo do informagdes complementares & melhor
usuario: Janeiro 5 compreensao da manifestacio - e, apos o
« Usuario identificado; prazo definido pelo Sistema OUVERJ, tal
« Usuario sigiloso (os dados s&o _ Complementagdo ndo tenha acontecido
criptografados e acessados pelos e eiro 2 por parte do Usuario.

membros da Ouvidoria) €;

. Usuario anénimo (nesse caso,
nenhum dado do usuario €
acessado pelos membros da
Ouvidoria).

Para fins de relatorio estatistico, a

modalidade de registro “Denulncia

Andnima” esta contida no género

“‘Dendncias”

Margo 3




Manifestacoes
de Ouvidoria

Relatoério Gerencial
Janeiro - Marco

2024
Unidades
Académicas

SITUAGAO DAS MANIFESTACOES DE UNIDADES ACADEMICAS

Resposta conclusiva

Manifestacéo pendente

. _ : TOTAL
enviada ao Usuario de resposta conclusiva
Quantidade @ @ 40
Porcentagem 82,57 17,5% 1007

CUMPRIMENTO DE PRAZO DA RESPOSTA CONCLUSIVA
ENVIADA AO USUARIO

ATENGCAO AO PRAZO DAS MANIFESTAGOES PENDENTES DE
RESPOSTA CONCLUSIVA

enviada no enviada fora do
ez prazo
Quantidade 28 5 @ Quantidade 7 0 @
Porcentagem 84,84% 1516% 100% Porcentagem 100% 0% 100%

Observagdes importantes:
O “prazo” aqui informado se trata do prazo disposto na Lei
Federal n® 13.460/2017, art. 16 - caput e paragrafo Gnico; ou

seja, 30 dias, prorrogavel por igual periodo.
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Janeiro - Marco
2024

Manifestagoes
de Ouvidoria

Unidades
Administrativas

Reclamacéo Dendncia Sugestéo [S[e]e]fe} Solicitagao TOTAL
Janeiro 15 25 2 1 18 61
Fevereiro 14 7 1 0] 15 37
Marco 17 11 1 0] 12 41
TOTAL 46 43 4 1 45 139

* Manifestagdes que receberam resposta
conclusiva tdo logo tenham sido
apreciadas pela Ouvidoria.

Demanda Encerrada por falta
enviada a de
Unidade** complementagao***

** Manifestagdes que, apés a avaliagcdo
inicial da Ouvidoria, concluiu-se pela
necessidade de encaminhamento de
Processo SEI a Unidade Responsavel pelo

Pronta
resposta*

] fornecimento de informagdes ou da
Quantidade 53 76 10 139 resposta conclusiva; ou ainda, alguma
outra forma de contato com a Unidade
Responsavel.
Porcentagem 38,1% 547% 72% 1007 P

*** Manifestagdes que, apos a avaliagcdo

inicial da Ouvidoria, verificou-se a
A Manifestacéo de Ouvidoria de necessidade de um Pedido de
categoria “Dendncia”, pode ser DEMANDAS DE DENUNCIAS ANONIMAS Complementacdo ao cidaddo - para
protocolada nas seguintes colheita de mais elementos ou

modalidades de

identificacdo do
usuario:
« Usuario identificado;

« Usuario sigiloso (os dados sao
criptografados e acessados pelos

membros da Ouvidoria) €;
. Usuario anénimo (nesse caso,
nenhum dado do usuario €

Janeiro 15
Fevereiro 4
Margo 6

acessado pelos membros da
Ouvidoria).
Para fins de relatorio estatistico, a
modalidade de registro “Denulncia

Andnima” esta contida no género
“‘Dendncias”

informagdes complementares a melhor
compreensao da manifestacéo - e, apos o
prazo definido pelo Sistema OUVERJ, tal
Complementagédo ndo tenha acontecido
por parte do usuario.




Manifestacoes
de Ouvidoria

Relatoério Gerencial
Janeiro - Marco

2024
Unidades
Administrativas

SITUACAO DAS M

Resposta conclusiva
enviada ao Usuario

Manifestacéo pendente
de resposta conclusiva

Quantidade 112 @ 139
Porcentagem 79,97 20,1% 1007

CUMPRIMENTO DE PRAZO DA RESPOSTA CONCLUSIVA ENVIADA
AO USUARIO

ATENGCAO AO PRAZO DAS MANIFESTAGOES PENDENTES DE
RESPOSTA CONCLUSIVA

enviada no enviada fora do
prazo prazo
Quantidade 102 10 112 Quantidade 21 6 @
Porcentagem 91% 9% 100% Porcentagem 778% 222% 100%

Observagdes importantes:
O “prazo” aqui informado se trata do prazo disposto na Lei
Federal n® 13.460/2017, art. 16 - caput e paragrafo Gnico; ou

seja, 30 dias, prorrogavel por igual periodo.
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Manifestacoes Janeiro - Margo
2024
de Ouvidoria

Manifestacodes arquivadas
apos analise preliminar

Total de Manifestagées Arquivada por problemas no registro
arquivadas apos analise
preliminar:

37

Arquivada por falta de elementos

Arquivada por duplicidade

Arqguivada por problemas no registroéf_\ Arquivada por falta de elementos
2,7% 1 18.9%
7
29
/
Arquivada por duplicidade éJ

78.4%

Outras categorias de arquivamento de
manifestacdes apos analise preliminar

Encaminhadas para outras
Unidades de Ouvidorias Setoriais

Arquivadas por perda de objeto

OUVIDORIA-GERAL



Manifestacoes Relatorio Gerencia
de Ouvidoria

laneiro - Marco

2024

Manifestacdes arquivadas

4

apos analise preliminar
Arquivadas Encami-
9 or Arquivadas Arquivadas nhadas Arquivadas
P por falta de por para por perda
problemas .. .
) elementos duplicidade outras de objeto
Nno registro
uoS
Reclamacéo 1 1 5 0] @)
Dendncia @) @) 16 ) @)
N e 0 6 2 0 0
(andnima)
Sugestao @) @) @) @) 0]
Elogio 0] O 0] 0 0]
Solicitacao @) ) 6 0] @)
I
&
,A* / 4

a

OUVIDOR|A-GERAL
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Manifestagoes Janeiro - Margo
2024
de Ouvidoria

Unidades e Assuntos
mais demandados
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Pedido de Acesso

a Informacao

Relatorio Gerencial
Janeiro - Marco
2024

PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGCAO

Pedido Inicial Pririi?rgrir?sst(;?\cia Segiicduar SI?\i‘?é\?\oia Terzee(i)rl;rigzt:ioia TOTAL
Janeiro 34 0 35
Fevereiro 35 0 35
Marco 30 (0] 33
TOTAL 99 0 103

CUMPRIMENTO DE PRAZO DO ENVIO DA INFORMAGAO AO
CIDADAO (PEDIDO INICIAL)

ATENCAO AO PRAZO DOS PEDIDOS PENDENTES DE ENVIO AO
CIDADAO (PEDIDO INICIAL)

No prazo Vencidas
Rprazo prazo
Quantidade 66 12 @ Quantidade 18 3 @
Porcentagem 84,6% 154% 100% Porcentagem 85,7% 14.3% 100%

CUMPRIMENTO DE PRAZO DO ENVIO DA INFORMAGAO AO

ADAO (RECURSO DE PRIMEIRA INSTANCIA)

ATENGCAO AO PRAZO DOS PEDIDOS PENDENTES DE ENVIO AO
CIDADAO (RECURSO DE PRIMEIRA INSTANCIA)

enviada no enviada fora do No prazo Vencidas TOTAL
prazo prazo
Quantidade 2 (o] @ Quantidade 0 2 @
Porcentagem 100% 0% 1007 Porcentagem 0% 100% 1007
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Pedido de Acesso Janeiro - Marco
2024
a Informacao

Unidades e Assuntos
mais demandados
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— b ;‘ / pela Ouvidoria
2.Nao ha Pedido de Acesso a Informagédo sem encaminhamento.

3.Eoram negados 18 pedidos iniciais de acesso a informagao e 2

recursos de primeira instancia.

4.Ha 2 Pedidos de Acesso a Informacédo do ano de 2023 com

pendéncia de resposta, mas com os devidos encaminhamentos.
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Demais Registros Janeiro - Marco
2024
de Atendimento

Reclame Aqui
Presencial - 0,6%
5.3%

Telefone
14.9%

WhatsApp
67.7%

LI
W

Total de Demais
Registros de
Atendimentos:

906
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Relatorio Gerencial

Demais Registros Janeiro - Marco
2024
de Atendimento

WhatsApp Telefone Presencial Re;:;auTe
Janeiro 238 42 35 14 0] 329
Fevereiro 207 41 28 14 0] 290
Margo 168 52 42 20 5 287
TOTAL 613 135 105 48 5 906

DEMANDAS DE WHATSAPP DEMANDAS TELEFONICAS
Resolvida 560 914% Resolvida 102 75,6%
N&o resolvida 13 21% N&o resolvida 11 8,1%
Encaminhada Encaminhada
4 6,5% 22 16,3%
para o OuveRlJ © para o OuveRlJ

DEMANDAS DE E-MAIL DEMANDAS PRESENCIAIS

Resolvida 82 78,1% Resolvida 25 521%
N&o resolvida 1 17 N&o resolvida 3 6.2%
Encaminhada Encaminhada

22 20,9% 20 41,7%
para o OuveRJ para o OuveRJ '

OUVIDOR|A-GERAL
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Demais Registros Janeiro - Marco
2024
de Atendimento

Unidades e Assuntos
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Realizagaes do laneiro - Marco
Periodo

Relatorio Gerencial

2024

Janeiro

Solicitagdes de pessoal — entrada de um servidor técnico administrativo e um recepcionista;
Reunides de apresentacdo e proximidade com outras diregdes;

Inicio da participagdo na Comiss&o Permanente de Prevengéo e Enfrentamento do Assédio Moral,
do Assédio Sexual e da Discriminagéao;

Aproximagao junto a Superintendéncia-Geral de Projetos Especiais — planejamento de ferramenta
para auxiliar na transparéncia dos projetos;

Resolucéo de processos € manifestacdes vencidas;

Inicio da digitalizagdo de manifestagdes registradas em papel.

Fevereiro

Apresentagdo da proposta de reformulacdo da Comissdo Permanente de Prevengdo e
Enfrentamento do Assédio Moral, do Assédio Sexual e da Discriminacgao;

Reunides de apresentacédo e proximidade com outras direcdes;

Atualizagbes do Portal da Transparéncia — pagina de projetos — em parceria com a
Superintendéncia-Geral de Projetos Especiais;

Elaboragéo do Plano de Trabalho da Ouvidoria para o ano de 2024;

Reviséo de fluxos internos;

Resolugédo de manifestagdes mais complexas;

Planejamento da utilizagdo do Instagram;

Elaboracéo de projeto de adequacao da sala.

Margco

Participacdo em encontros para mediacdes de conflitos e/ou propostas de resolugcbes com
unidades académicas;

Reunides de apresentagéo e proximidade com outras diregoes;

Participacao da equipe no XII Encontro da Rede de Ouvidorias do Estado do Rio de Janeiro;
Participagao no 1° Férum de Diretores de unidades administrativas da UERJ;

Encaminhamento de sugestdes de melhorias de fluxos, diante de manifestagdes recebidas;

Inicio da participacao da nova gestdo no Controle Interno da UERJ;

Atualizagdes no Portal da Transparéncia da UERJ;

Finalizac&do do novo site da Ouvidoria.




Relatorio Gerencial

CO“C[USéO laneiro - Marco

2024

O presente relatorio oferece uma visdo abrangente dos atendimentos e interagdes
realizados durante o primeiro trimestre de 2024. Neste periodo, a Ouvidoria-Geral
desempenhou seu papel vital como um canal de comunicagcédo eficaz entre a
comunidade universitaria, sendo usuario interno ou externo, e a administragcdo da
UERL.

Com mais de mil atendimentos, verificamos uma ampla variedade de questoes,
desde preocupacdes especificas até elogios, sugestdes construtivas, e sobretudo,
pedidos de informagdes que ndo se encontram disponiveis na Transparéncia Ativa.

Este relatdorio destaca ndo apenas o volume de manifestagcdes, mas também a
prontidao das respostas fornecidas e o respectivo cumprimento dos prazos legais.
Através de uma analise cuidadosa e resposta diligente, buscamos abordar cada
manifestacdo de forma justa e eficiente, promovendo um ambiente de transparéncia,
acolhimento, responsabilidade e exceléncia institucional.

Destacamos a importancia dos componentes organizacionais mais demandados
face as pertinéncias das demandas da comunidade universitaria e concluimos que a
Pro-Reitoria de Graduagao (PR-1), responsavel pelo Departamento de Administragéo
Académica (DAA) e pelo Departamento de Selecdo Académicas, e o Hospital
Universitario Pedro Ernesto concentram, neste trimestre, a maioria de assuntos.

Para o periodo, nossas metas foram devidamente cumpridas no tocante ao
cumprimento dos prazos previstos em lei para o envio de resposta conclusiva ao
usuario nas manifestacdes de Ouvidoria, bem como para o envio da informacéo
pedida através da Transparéncia Passiva. Como foi observado, mais 80% das
respostas e informagdes foram tempestivamente enviadas.

A medida que avancamos para O proximo trimestre, reforcamos nosso
comprometimento em continuar aprimorando Nnossos processos, a fim de continuar
servindo @ comunidade universitaria de maneira justa, imparcial e responsavel e em
busca de fornecer um servigo ainda mais eficiente e eficaz.

OUVIDOR|A-GERAL
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Isabel Cristina de Morais Gomes - Ouvidora-Geral

Camilla Brandao Porciuncula - Assessora

Jeanny Corréa de Almeida Passigatte - Coordenadora Técnica de
Ouvidoria e Transparéncia

Ana Carolina de Azevedo Jacua - Chefe do Servico de Informacao ao
Cidadao

Thais Lopes Alenquer - Chefe do Servico de Cadastro, Distribuicao e
Acompanhamento de Demandas

Adriana Souza de Abreu - Chefe da Secao de Atendimento as Demandas
Hospitalares

Lais Siqueira Salgado - TUS/Analista de Sistemas

Lucia Martins de Magalhaes Pierantoni - TUS/Enfermeira

Paula Fortes Sanches - TU/Assistente Administrativo

Thifany dos Santos Lobo dos Reis - Recepcionista

Contato

Endereco: Campus Francisco Negrao de Lima -

Pavilhao Joao Lyra Filho - R. Sao Francisco Xavier,

524, 2° andar, Bloco D - Sala 2015 - Maracana - Rio J\
de Janeiro \LJ
E-mail: ouvidoria@uerj.br

Telefone: +55 (21) 3950-3355

WhatsApp: +55 (21) 2334-0224

Horario de atendimento: de Segunda a Sexta - das
09:00h as 17:00h




