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R E L A T Ó R I O
D E  G E S T Ã O
O U V I D O R I A - G E R A L  D A  U E R J



A partir dos anos 90, as universidades brasileiras criaram e desenvolveram
ouvidorias como instrumento de comunicação entre a comunidade e a
instituição. A UERJ foi a primeira universidade pública do Rio de Janeiro a criar
sua Ouvidoria com o objetivo precípuo de oportunizar a participação dos
cidadãos na vida da Universidade. 

A Ouvidoria-Geral da UERJ desempenha um papel crucial na promoção da
transparência, além de colaborar com o controle administrativo da instituição
mediante a defesa dos direitos fundamentais, possibilitando o contato direto da
Administração Pública com toda comunidade, garantindo e fortalecendo o
controle social e o exercício da cidadania.

Este relatório abrange o período de 2020 a 2023 e destaca o desempenho da
Ouvidoria no atendimento às manifestações e aos pedidos de acesso à
informação recebidos da comunidade interna e externa. O objetivo é fornecer
uma visão abrangente do volume de manifestações recebidas, destacando as
tendências ao longo dos anos. Além disso, é possível acompanhar as mudanças e
realizações da Ouvidoria no período destacado.

I N T R O D U Ç Ã O



T O T A L  D E  A T E N D I M E N T O S

20201 . 6 9 4

20222 . 6 3 4

2023*3 . 9 9 8

20211 . 9 2 2

*Manifestações recebidas até 20/12/2023



ANO
COMUNIDADE

INTERNA
COMUNIDADE

EXTERNA
TOTAL

2020 792 902 1.694

2021 857 1.065 1.922

2022 1.168 1.466 2.634

2023 1.612 2.386 3.998

A Ouvidoria-Geral da UERJ, que é ligada de forma hierárquica e
administrativa à Magnífica Reitoria da UERJ, e que também é
vinculada tecnicamente à Ouvidoria-Geral do Estado do Rio de
Janeiro - OGE-RJ, componente da Controladoria-Geral do Estado do
Rio de Janeiro - CGE-RJ,  recebe as manifestações dos mais variados
públicos, como servidores, alunos, pacientes hospitalares,
comunidade do entorno e todos aqueles que, de alguma maneira, se
relacionam com a Universidade. 

A tabela e o gráfico comparativo abaixo apresentam os dados de
atendimentos da Ouvidoria em relação à sua comunidade interna e
externa.



Os atendimentos realizados pela Ouvidoria são feitos de forma
presencial, por telefone, WhatsApp, e-mail ou por meio do registro na
plataforma oficial (antigos FalaBR - Plataforma Integrada para
Manifestações de Ouvidoria - e e-SIC.RJ - Sistema Eletrônico de
Pedido de Acesso à Informação - Transparência Passiva)

Os tipos de manifestação que podiam ser realizados na Ouvidoria, em
2020, eram: Reclamação, Solicitação, Denúncia, Orientação, Sugestão,
Elogio e Pedido de Acesso à Informação. A partir de 2021, com
algumas mudanças na legislação, a Manifestação do tipo Orientação
deixou de ser utilizada, ao passo que foi implementada a
Comunicação.

A Comunicação é uma Manifestação de Ouvidoria, com caráter de
denúncia, feita de forma completamente anônima, onde o(a)
usuário(a) apenas registra a denúncia sem necessidade de login no
sistema, o que impossibilita o contato e o encaminhamento, via
Plataforma, da resposta conclusiva ao(a) mesmo(a).

Em 05 de dezembro de 2023, com a implementação da nova
Plataforma de Ouvidoria do Estado do Rio de Janeiro - OUVERJ, as
Manifestações de Ouvidoria e os Pedidos de Acesso à Informação
foram centralizados em um único sistema, deixando, assim, de
receber as manifestações através do Fala.BR e e-SIC.RJ.

Não obstante a implementação do OUVERJ, muitas manifestações
ainda se encontram pendentes de resposta conclusiva nas
plataformas anteriormente usadas, razão pela qual o acesso ainda está
ativo. 

A tabela e o gráfico comparativo abaixo apresentam os dados de
atendimentos da Ouvidoria em relação ao tipo de manifestação. Os
atendimentos feitos pelo Whatsapp foram contabilizados, para fins
estatísticos, como solicitação.

A T E N D I M E N T O S  P O R  T I P O S  D E  M A N I F E S T A Ç Ã O



2021
CATEGORIA COMUNIDADE INTERNA COMUNIDADE EXTERNA TOTAL

Reclamação 329 348 677

Solicitação 482 484 966

Denúncia 23 47 70

Comunicação 2 19 21

Sugestão 3 15 18

Elogio 8 39 47

Pedido de
  Acesso à Informação 10 113 123

Total 857 1.065 1.922

A T E N D I M E N T O S  P O R  T I P O S  D E  M A N I F E S T A Ç Ã O

2020

CATEGORIA COMUNIDADE INTERNA COMUNIDADE
EXTERNA TOTAL

Reclamação 266 230 496

Solicitação 273 339 612

Denúncia 56 72 128

Orientação 151 169 320

Sugestão 21 18 39

Elogio 8 26 34

Pedido de
Acesso à Informação 17 48 65

Total 792 902 1.694



2022

CATEGORIA COMUNIDADE INTERNA COMUNIDADE EXTERNA TOTAL

Reclamação 424 298 722

Solicitação 385 680 1.065

Denúncia 110 95 205

Comunicação 68 34 102

Sugestão 8 10 18

Elogio 11 36 47

Pedido de
  Acesso à Informação 200 275 475

Total 1.206 1.428 2.634

A T E N D I M E N T O S  P O R  T I P O S  D E  M A N I F E S T A Ç Ã O

2023

CATEGORIA COMUNIDADE INTERNA COMUNIDADE EXTERNA TOTAL

Reclamação 109 380 489

Solicitação 1.361 1.455 2.816

Denúncia 101 89 190

Comunicação 28 126 154

Sugestão 4 9 13

Elogio 9 45 54

Pedido de
  Acesso à Informação 0 282 282

Total 1.612 2.386 3.998



A T E N D I M E N T O S  P O R  T I P O S  D E  M A N I F E S T A Ç Ã O



A T E N D I M E N T O S  P O R  T I P O S  D E  M A N I F E S T A Ç Ã O



2020
TIPO UN. ACADÊMICAS UN. ADMINISTRATIVAS UN. SAÚDE TOTAL

Reclamação 161 138 197 496

Solicitação 83 350 179 612

Denúncia 25 91 12 128

Orientação 60 198 62 320

Sugestão 3 31 5 39

Elogio 3 5 26 34

Pedido de
  Acesso à Informação 20 30 15 65

Total 355 843 496 1.694

As manifestações recebidas na Ouvidoria estão relacionadas aos mais
diferentes assuntos e, por consequência, envolvem diversas unidades e
setores da UERJ. A tabela e o gráfico comparativo abaixo apresentam os
dados de atendimentos da Ouvidoria em relação ao tipo e origem da
manifestação.

A T E N D I M E N T O S  P O R  T I P O  E  O R I G E M

2021
TIPO UN. ACADÊMICAS UN. ADMINISTRATIVAS UN. SAÚDE TOTAL

Reclamação 140 323 214 677

Solicitação 117 754 95 966

Denúncia 16 35 19 70

Comunicação 3 12 6 21

Sugestão 1 13 4 18

Elogio 2 8 37 47

Pedido de
  Acesso à Informação 37 36 50 123

Total 316 1.181 425 1.922



2022

TIPO UN. ACADÊMICAS UN. ADMINISTRATIVAS UN. SAÚDE TOTAL

Reclamação 135 323 264 722

Solicitação 117 754 194 1065

Denúncia 76 89 40 205

Comunicação 39 42 21 102

Sugestão 3 13 2 18

Elogio 5 7 35 47

Pedido de
  Acesso à Informação 43 359 73 475

Total 418 1.587 530 2.634

A T E N D I M E N T O S  P O R  T I P O  E  O R I G E M

2023

TIPO UN. ACADÊMICAS UN. ADMINISTRATIVAS UN. SAÚDE TOTAL

Reclamação 118 203 168 489

Solicitação 401 1675 740 2816

Denúncia 70 101 19 190

Comunicação 65 65 24 154

Sugestão 2 8 3 13

Elogio 5 20 29 54

Pedido de
  Acesso à Informação 40 186 56 282

Total 701 2.258 1039 3.998



A T E N D I M E N T O S  P O R  T I P O  E  O R I G E M



A T E N D I M E N T O S  P O R  T I P O  E  O R I G E M



T R A N S P A R Ê N C I A  U E R J

Devidamente previsto como Direito Fundamental na Carta Magna de 1988, o
acesso à informação foi regulamentado através da Lei de Acesso à Informação,
Lei Federal nº 12.527/2011; e internamente, no Estado do Rio de Janeiro, através
do Decreto nº 46.475/2018.

Nesse contexto, foram criados os conceitos de Transparência Ativa e
Transparência Passiva, e estabelecidos as formas e os prazos para o efetivo
exercício deste direito.

Através do site www.transparencia.uerj.br é possível acessar a Transparência
Ativa da UERJ, que é atualizada pela equipe de transparência da Ouvidoria
sempre que solicitada ou quando entender necessário.

Já a Transparência Passiva é utilizada quando o cidadão não localiza as
informações na Transparência Ativa. Deve ser registrado o Pedido de Acesso à
Informação, que deverá ser respondido de forma imediata, caso as informações
estejam ao acesso da equipe da Ouvidoria.

A equipe de Transparência avalia, ainda, a viabilidade no fornecimento da
resposta, considerando as hipóteses de negativa de acesso à informação ou as
restrições de acesso impostas por sigilo.

Abaixo, apresentamos o quadro com o total de Pedidos de Acesso à
Informação, bem como com a quantidade e percentual de cada situação
(aberto, em andamento, resposta enviada e negativa enviada).

 

ESTATÍSTICA DE PEDIDO DE ACESSO À INFORMAÇÃO*

Situação Quantidade Percentual

Aberto 0 Em andamento

Em andamento 17 1,80 %

Resposta enviada 820 86,78 %

Negativa enviada 108 11,42 %

TOTAL: 945 100 %

*Pedidos recebidos até 20/12/2023



R E A L I Z A Ç Õ E S

Além de atender às demandas das
comunidades interna e externa da UERJ, a

Ouvidoria expandiu a sua atuação pela
Universidade e transformou o seu

atendimento para melhor atender aos
usuários.



M U D A N Ç A  D E  S I S T E M A

O registro oficial das manifestações dos usuários sempre foi realizado
na Ouvidoria de forma presencial, com preenchimento de formulário
em papel, gerando a abertura  de um  processo físico. Entretanto, em
2020, por determinação da Controladoria-Geral do Estado do Rio de
Janeiro, os registros migraram para o campo digital, sendo realizados
por meio da Plataforma Integrada de Ouvidorias, o Fala.BR. A Equipe
da Ouvidoria passou por treinamentos oferecidos pela CGE-RJ para
conhecer e se integrar ao novo sistema.

D I G I T A L I Z A Ç Ã O  D O S  P R O C E S S O S

Com a substituição dos processos físicos pelos digitais, a Ouvidoria iniciou o
processo de digitalização dos seus arquivos de processos, começando
pelos mais recentes até chegar aos mais antigos, que possuem mais de
vinte anos de existência.



M U D A N Ç A  D E  P L A T A F O R M A

Por exigência da Controladoria-Geral do Estado, a plataforma para o
envio das manifestações dos usuários foi modificada. Os registros
deixaram de ser feitos pelo FalaBr e passaram a ser realizados pelo
sistema OUVERJ. Os servidores da Ouvidoria participaram, em
novembro de 2023, do treinamento de apresentação e manuseio do
novo site, oferecido pela CGE.



N O V O S  S I T E S  D A  O U V I D O R I A
E  D A  T R A N S P A R Ê N C I A  U E R J

Para melhorar a comunicação com seus usuários, a Ouvidoria lançou
o seu novo site, ainda mais fácil de navegar, localizar as informações
e registrar as manifestações. Além disso, a fim de promover a
transparência da Universidade, foi lançado também o site
Transparência UERJ. Os endereços para acesso são:
www.ouvidoria.uerj.br e www.transparencia.uerj.br/.



C A R T A  D E  S E R V I Ç O S / P O R T A L  D E  S E R V I Ç O S

Para promover a transparência da instituição, a Ouvidoria lançou
também a  Carta de Serviços da UERJ. Seja no site ou na versão
em pdf, o usuário consegue encontrar todos os serviços
oferecidos pela Universidade, além dos contatos e informações
mais relevantes ao público. A Carta de Serviços da UERJ foi a
primeira carta em formato de Portal do Estado do Rio de Janeiro. 

Por determinação da CGE-RJ, os serviços de todos os órgãos do
Poder Executivo do Estado do Rio de Janeiro foram digitalizados
e disponibilizados no Portal de Serviços do Estado. A UERJ,
mantendo sua autonomia universitária, optou por continuar com
seu Portal, que passou a ser chamado de Portal de Serviços. O
endereço para acessar o Portal é https://www.servicos.uerj.br.



B A L C Ã O  V I R T U A L

A Ouvidoria verificou a necessidade de implantação do projeto de um
Balcão de Atendimento, por meio do PROTEC, promovendo a
aproximação e o acolhimento, de forma virtual, com atendimento
semelhante ao que ocorre de forma presencial, reduzindo custos de
espaço e manutenção, evitando o deslocamento do usuário, uma vez que
a Universidade está presente em todo o Estado do Rio de Janeiro. 

A T E N D I M E N T O  P O R  W H A T S A P P

Para se aproximar ainda mais dos diversos públicos da UERJ, em junho de
2022, a Ouvidoria implantou também o atendimento por meio do
aplicativo de mensagens Whatsapp. Ao enviar uma mensagem para o
número +55 21 2334-0224, o usuário consegue fazer solicitações e tirar
dúvidas, recebendo as orientações necessárias para sanar todos os
questionamentos.

C A P A C I T A Ç Ã O

A fim de aprimorar a qualidade dos atendimentos e estar em conformidade
com as legislações vigentes, a equipe participou de cursos e treinamentos
promovidos pela Controladoria-Geral do Estado do Rio de Janeiro e pela
Controladoria-Geral da União.

O Ouvidor-Geral, Eliel Larrubia, e a Coordenadora Técnica de Ouvidoria e
Transparência, Jeanny Passigatte, estiveram presentes em Brasília, em maio de  
2023, para participar do evento promovido pela CGU, “Transparência e Acesso à
Informação: desafios para uma nova década”.



A T U A L I Z A Ç Ã O  D A  M A R C A  E
P R E S E N Ç A  N A S  R E D E S  S O C I A I S

Com o objetivo de se aproximar dos seus usuários e transmitir melhor
os seus valores, a Ouvidoria modernizou a sua marca, Apresentando
cores, tipografia e elementos mais modernos, que remetem à
confiança, profissionalismo, acolhimento, tranquilidade, energia e
modernidade, fatores de grande relevância para a reputação do
serviço. Além disso, a Ouvidoria se aproximou ainda mais do público
da Universidade abrindo um novo canal de comunicação por meio
da rede social Instagram, onde é possível divulgar informações de
relevância para a comunidade. Abaixo, a nova marca da Ouvidoria-
Geral da UERJ:



C O N S E L H O  D O  C O N T R O L E  I N T E R N O

O cargo do Ouvidor-Geral é um dos cargos que compõem o Conselho do
Controle Interno da UERJ - CCIUERJ, criado através do AEDA nº
083/REITORIA/2020.
Desde a sua instituição, foram realizadas mais de sessenta reuniões.
O CCIUERJ submeteu à Magnífica Reitoria e ao Ilustre Conselho Universitário 3
(três) minutas de Códigos que regulam direitos e deveres dos alunos
universitários, do Colégio de Aplicação e dos servidores. 

C O M I T Ê  G E S T O R  D E  P R I V A C I D A D E  E
P R O T E Ç Ã O  D E  D A D O S  P E S S O A I S  –  C G P P D

D A D O S  A B E R T O S

A Ouvidoria-Geral da UERJ integra ainda o Comitê Gestor de Privacidade e
Proteção de Dados Pessoais – CGPPD.
Em razão da especificidade do tema, e a fim de atender o disposto nos AEDAs
nº 124/REITORIA/2022 e nº 016/REITORIA/2023, foram indicados os servidores
com formação jurídica lotados nesta Ouvidoria, Jeanny Passigatte, como Titular,
e Johann Camargo, como Suplente, sendo, respectivamente, a Coordenadora
de Ouvidoria e Transparência e o Chefe do Serviço de Informação ao Cidadão,
conforme Portaria UERJ  nº 146/2023.

Considerando a necessidade de designar um responsável pelo Programa de
Dados Abertos e pelo Plano de Dados Abertos da UERJ, na forma do Parágrafo
Único do art. 9º do Decreto Estadual nº 48.449/2023, assim informado pelo
Senhor Secretário de Estado da Secretaria de Transformação Digital - SETD, a
servidora Jeanny Corrêa de Almeida Passigatte, matrícula 36.183-2, foi
designada pela Magnífica Reitoria, sem prejuízo de suas atribuições, como
responsável pelo Programa de Dados Abertos e pela elaboração do Plano de
Dados Abertos da UERJ, conforme Portaria UERJ nº 814/REITORIA/2023 de 18
de setembro de 2023, publicada no DOERJ de 27 de setembro de 2023.



F U R T O  N A  O U V I D O R I A

Em junho de 2023, a Ouvidoria foi alvo de criminosos, que furtaram
diversos itens. O ocorrido foi devidamente registrado na Delegacia de
Polícia e as instalações devidamente periciadas pela autoridade policial
no mesmo dia.

A fim de melhor apurar o ocorrido, foi instaurada a Comissão de
Sindicância através da Portaria UERJ SEI nº 1155 de 22 de agosto de 2023.

Ao final, após uma análise minuciosa, foi constatado que não há qualquer
vulnerabilidade de dados, pois a Ouvidoria-Geral da UERJ contava com o
Protocolo POP-OUV-01, implementado em maio de 2021. O objetivo
principal à época era não mais imprimir as manifestações recebidas.

Na forma deste Protocolo, todo corpo de servidores da Ouvidoria-Geral é
orientado a executar a seguinte rotina semanal, preferencialmente às
sextas, ou no último dia útil da semana:

Os arquivos temporariamente guardados em “download” devem ser
excluídos; logo após, a pasta “Lixeira” deve ser esvaziada;
Todas as contas de e-mail, WhatsApp, Drive UERJ, e demais sistemas
semelhantes devem receber o comando “logout”, ou seja, encerrar
sessão.

Cada servidor é responsável única e exclusivamente pela máquina que
utiliza, então há compartilhamento de máquinas. 

Ademais, todos os sistemas de ouvidoria e plataformas são utilizados
através de Websites, ou seja, que requerem login a cada acesso, sendo
programados, inclusive, com timeout¹. 

Reafirmamos que a proteção dos dados da comunidade uerjiana e
demais usuários é uma prioridade inegociável para a Universidade, e
estamos em total conformidade com a legislação vigente sobre a
proteção de dados pessoais.

¹ O timeout é uma configuração que limita o tempo máximo de execução de uma determinada
operação. É usado para garantir que uma operação não fique pendurada indefinidamente,
consumindo recursos do sistema.
Fonte: https://www.dic.app.br/2011/04/time-
out.html#:~:text=Em%20programa%C3%A7%C3%A3o%2C%20um%20%22timeout%22,indefinidam
ente%2C%20consumindo%20recursos%20do%20sistema (acesso em 28/12/2023).



Ao encerrarmos este período de gestão (2020-2023) na Ouvidoria-
Geral da Universidade do Estado do Rio de Janeiro (UERJ), é
imperativo refletirmos sobre as jornadas percorridas, os desafios
enfrentados e, acima de tudo, as conquistas alcançadas. Este período
foi marcado por um cenário de constante evolução e desafios únicos,
como um período pandêmico nunca vivido antes, mas através de
uma sinergia coesa e um compromisso inabalável com nossos valores
fundamentais, fomos capazes de avançar significativamente em
nossa missão institucional.

O coração deste progresso, sem dúvida, reside no esforço incansável
e na dedicação da nossa equipe. Cada membro desempenhou um
papel crucial, trazendo não apenas habilidades e conhecimentos
técnicos, mas também uma paixão genuína e uma resiliência
notável. A capacidade de adaptar-se, inovar e trabalhar
coletivamente em face de adversidades foi fundamental para o
sucesso que hoje celebramos.

Ao longo deste período, mantivemos nosso compromisso inabalável
com a integridade, a transparência e fortalecemos a participação
cidadã. Fizemos da Ouvidoria um espaço seguro e confiável para o
diálogo, assegurando que todas as vozes fossem ouvidas e que cada
preocupação fosse tratada com a seriedade e o respeito que merece.
Nossa abordagem proativa na resolução de problemas e a
implementação de práticas transparentes reforçaram a confiança e o
respeito mútuo entre a universidade e sua comunidade.

À medida que nos preparamos para o próximo capítulo, é essencial
reconhecer que os avanços realizados são um reflexo do esforço
coletivo de nossa equipe, do apoio da administração da universidade
e, sobretudo, da confiança e do engajamento de nossa comunidade
acadêmica. Estamos comprometidos em continuar a evoluir,
mantendo-nos fiéis aos princípios que definem uma Ouvidoria
Pública.

C O N C L U S Ã O



E Q U I P E

Ouvidor-Geral: Eliel de Oliveira Larrubia

Assessoria: Lucia Martins de Magalhães Pierantoni

Coordenadoria de Ouvidoria e Transparência:
Jeanny Corrêa de Almeida Passigatte

Serviço de Cadastro, Distribuição e
Acompanhamento de Demandas: Thaís Lopes

Alenquer

Serviço de Transparência e Informação ao Cidadão:
Johann de Medeiros Camargo

Seção de Atendimento às Demandas Hospitalares:
Adriana Souza de Abreu

Responsável pela Comunicação e Relacionamento:
Ana Carolina de Azevedo Jacuá
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