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A Ouvidoria dispõe de diferentes canais de comunicação com a comunidade universitária
e os usuários dos serviços da Universidade. Além do registro de manifestações e de
pedidos de acesso à informação por meio da Plataforma OuvERJ, do Estado do Rio de
Janeiro, a Universidade disponibiliza outros canais de atendimento, tais como telefone, e-
mail, WhatsApp e atendimento presencial.
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INTRODUÇÃO

A Ouvidoria-geral é um órgão vinculado a administração central da UERJ e tem como
finalidade ser um canal de escuta entre a comunidade acadêmica e a gestão, garantindo
direitos, promovendo a transparência, contribuindo para o aprimoramento da gestão e o
fortalecimento da participação social.

CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

Considerando que, em 2023, foram realizados 4.096 atendimentos e, em 2024, esse total
alcançou 6.083, verifica-se um aumento de 48,1% no período entre 2023 e 2024. Já no
intervalo de 2024 para 2025, o crescimento registrado foi de 2,13%.



A Ouvidoria oferece múltiplos canais de contato para garantir acessibilidade, acolhimento
e eficiência no atendimento à comunidade acadêmica e ao público externo. Embora cada
canal possua características próprias, todos seguem os mesmos princípios: cordialidade,
escuta ativa, clareza nas informações e cumprimento dos prazos estabelecidos.

Nos atendimentos presenciais, a equipe adota postura acolhedora e profissional,
reconhecendo que muitas pessoas chegam em situação de fragilidade, preocupação ou
insatisfação. Essa abordagem contribui para criar um ambiente de confiança e reduzir
tensões. O público majoritário desse canal é composto por pacientes, seus familiares ou
acompanhantes, muitos com dificuldades de acesso à internet, computador ou celular. 
Para atender a essas necessidades, além de apoiar diretamente no registro das
manifestações, a equipe disponibiliza formulários impressos para quem prefere realizar o
registro de forma física. Como parte das ações de acessibilidade, a Ouvidora-geral
também oferece materiais informativos em braile e mantém recursos acessíveis em seu
site, ampliando as possibilidades de comunicação com diferentes perfis de usuários.

O atendimento via WhatsApp conta com um menu automático que apresenta
informações sobre o funcionamento da Ouvidoria, oferece opções de assuntos e informa o
prazo máximo de resposta de até 48 horas. As mensagens são redigidas em linguagem
simples, com conteúdo padronizado por tema, e seguem os princípios da comunicação
não violenta, garantindo interações claras, respeitosas e eficientes. Embora o prazo oficial
seja de até 48 horas, a padronização prévia das respostas permite que a maioria das
demandas seja respondida no mesmo dia, exceto em finais de semana e feriados.

Todos os atendimentos realizados são registrados em base de dados para subsidiar a
elaboração de estatísticas e análises gerenciais.

Os assuntos mais frequentes dos contatos feitos pelos diversos canais da Ouvidoria foram:
processo seletivo, tendo como maior procura as informações sobre vestibular, e
demandas de saúde ocorridas nas unidades que realizam atendimentos relacionados à
saúde (HUPE, PPC, HURHC, Faculdade de Odontologia, Instituto de Psicologia e SASU).

A parceria entre a Ouvidoria-Geral da UERJ e o Serviço de Atendimento ao Cliente (SAC)
da Policlínica Universitária Piquet Carneiro (PPC), iniciada em 2024, viabilizou a ampliação
do atendimento da Ouvidoria na unidade de saúde, permitindo o registro de
manifestações diretamente na PPC.

Em 2025, foram totalizados 4.192 atendimentos realizados pelos canais de contato da
Ouvidoria-geral, relacionados a seguir. 
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RECEPÇÃO E ATENDIMENTO AO CIDADÃOATENDIMENTO AO CIDADÃO
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OBJETIVOS E METAS DO ATENDIMENTO DA OUVIDORIA - 2025 

I - Ampliar o acesso e a capilarização dos atendimentos da Ouvidoria

Meta alcançada: Ao longo de 2025, houve aprimoramento da qualidade do atendimento
no SAC/PPC, por meio da padronização dos procedimentos de acolhimento e do
fornecimento contínuo de materiais acessíveis. Também foram fortalecidas as ações de
aproximação institucional, com a realização de visitas técnicas às unidades da UERJ e a
participação em eventos acadêmicos e científicos, assegurando atendimento uniforme,
inclusivo e alinhado às práticas institucionais.

II - Qualificar atendimentos prestados em todos os canais da Ouvidoria

Meta alcançada: Capacitação da equipe e padronização das mensagens utilizadas nos
canais digitais da Ouvidoria — especialmente no WhatsApp — garantindo uniformidade e
qualidade no atendimento. 

TRATAMENTO DAS MANIFESTAÇÕES DE OUVIDORIA

A Coordenadoria Técnica de Ouvidoria (COOTOUV) é responsável pelo recebimento e
tratamento das manifestações de Ouvidoria, abrangendo o registro, a análise e a
classificação das demandas, bem como o acompanhamento de seu encaminhamento e
conclusão.

As manifestações recebidas pela Ouvidoria-Geral ao longo de 2025, registradas tanto pela
plataforma OuvERJ quanto encaminhadas pelo Sistema Eletrônico de Informações (SEI),
totalizaram 1.956 registros. A plataforma OuvERJ (www.rj.gov.br/ouverj/), é utilizada por
toda Rede de Ouvidorias e Transparência do Poder Executivo do Estado do Rio de Janeiro.

https://www.rj.gov.br/ouverj/


Na tabela a seguir, mostra-se o quantitativo de manifestações por tipo, registradas no ano
de 2025.
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O tipo de manifestação com maior número de registros em 2025 foi a reclamação. Em
comparação com 2024, ano em que foram registradas 672 reclamações, observou-se um
aumento de 65,9%. Do total de 1.115 reclamações registradas em 2025, 1.014 foram
efetivamente recepcionadas pela Ouvidoria. 101 foram arquivadas após a análise inicial.

Dentre as 1.014 reclamações recepcionadas em 2025, 570 foram encaminhadas a
unidades do complexo de saúde da Uerj, correspondendo a 56,1% do total.

Dentro da estrutura da Coordenadoria Técnica de Ouvidoria, as demandas relativas ao
complexo de saúde da Uerj são analisadas pela Seção de Atendimento às Demandas
Hospitalares (SECADHO). 

Cabe ressaltar que no ano de 2024 as manifestações sobre saúde totalizaram 436, o que
demonstra o aumento de 30,7%.

Observa-se entre o público atendido pelas unidades do complexo de saúde —
majoritariamente usuários do HUPE e da PPC — maior dificuldade de acesso à
plataforma informatizada de registro de manifestações. Nessas situações, a equipe da
COOTOUV realiza o registro das demandas na plataforma e encaminha as respostas por
meio dos contatos disponibilizados pelo cidadão.

Além das reclamações, destacam-se as denúncias, instrumento por meio do qual o
cidadão comunica à Ouvidoria a ocorrência de supostas irregularidades ou ilegalidades
no âmbito da Uerj. 



Em 2025, das 411 denúncias, foram recepcionadas e acolhidas 328, após a análise inicial.
83 foram arquivadas por apresentar duplicidade ou não oferecerem elementos mínimos
da irregularidade ou ilegalidade. 

No ano de 2025, 151 denúncias (46%) foram registradas de forma anônima, 132 (40,2%)
com identificação do usuário e 45 (13,8%) de maneira sigilosa.

Em 2025, a unidade para a qual se encaminhou o maior número de denúncias foi à
Corregedoria-Geral da UERJ (CGUERJ), com o registro de 108 manifestações, das quais a
maioria (73,1%) referia-se a Assédios, Discriminações, Racismo e Injúria Racial.

As denúncias relacionadas a esses temas são tratadas conforme o fluxo estabelecido pela
Comissão Permanente de Combate aos Assédios, Discriminações, Racismo e Injúria Racial
(CADRI), nos termos do Ato Executivo de Decisão Administrativa nº 072/REITORIA/2024.
Foram contabilizadas na tabela 3, exclusivamente as denúncias recepcionadas em 2025,
que apresentaram materialidade suficiente para análise pela Corregedoria-geral da UERJ
(CGUERJ).

A classificação inicial dos casos foi realizada pela equipe da Ouvidoria, não havendo
impedimento para reclassificações posteriores a serem efetuadas pela Corregedoria-Geral
da UERJ, no exercício de suas atribuições.

Cabe ressaltar que esta Coordenação compõe o Grupo de Trabalho do Acolhimento, em
parceria com a SGP/SAAQ, PR4/DASPB e Instituto de Aplicação-CAp-UERJ, para
elaboração e procedimentos e estratégias de acolhimento às pessoas que sofreram
assédios, discriminações, racismo e injúria racial, aprimorando o acolhimento nas diversas
fases do atendimento.
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O prazo para resposta às manifestações é de até 30 dias, podendo ser prorrogado uma
única vez por igual período, conforme disposto no art. 16 da Lei nº 13.460/2017. Em 2025,
84,6% das manifestações foram respondidas dentro do prazo legal. Em 2024, esse
percentual foi de 86,4%.
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OBJETIVOS E METAS DA COORDENAÇÃO TÉCNICA DE
OUVIDORIA - 2025 
I – Reestruturar e aprimorar os fluxos de trabalho da Ouvidoria, visando maior
eficiência, padronização de procedimentos e qualificação do tratamento das
manifestações. 

Meta alcançada: Em 2025, foram realizados dois seminários institucionais, resultando na
revisão e padronização de 100% dos fluxos operacionais da COOTOUV, implementadas a
partir de julho de 2025, com nova revisão prevista para abril de 2026.

II – Promover a capacitação contínua da equipe técnica para o adequado
recebimento, análise e encaminhamento das denúncias, com especial atenção às
demandas relacionadas aos temas da Comissão Permanente de Combate aos
Assédios, Discriminações, Racismo e Injúria Racial (CADRI).

Meta alcançada: Em 2025, foram realizadas capacitações sobre assédio, tratamento de
denúncias e adequação à Lei Geral de Proteção de Dados (LGPD), Lei Federal nº
13.709/2018), alcançando 100% da equipe técnica da COOTOUV; no tema Comunicação
Não Violenta, 40% da equipe foi capacitada, com ampliação prevista para 100% em 2026,
além da participação institucional regular nas atividades da CADRI. 

III – Produzir, de forma sistemática, relatórios trimestrais, relatório anual de gestão e
relatórios específicos por setor ou temática, como instrumento de transparência e
apoio à gestão.

Meta alcançada: Em 2025, foram elaborados três relatórios trimestrais e relatórios
temáticos/setoriais, com o relatório do 4º trimestre e o relatório anual em fase final de
elaboração, e publicação dos relatórios concluídos no site da Ouvidoria-geral.

IV – Aprimorar a base de dados da Ouvidoria, com vistas à melhoria da qualidade, do
detalhamento e da confiabilidade dos registros das manifestações.

Meta alcançada: Ao longo de 2025, foram realizadas revisões e padronizações nos
registros da base de dados, abrangendo 100% das manifestações, resultando em maior
qualidade e detalhamento das informações.



Página 8 de 12

V - Ampliar os esforços para assegurar o envio das respostas ao cidadão dentro dos
prazos legalmente estabelecidos.

Meta alcançada: Em 2025, foram adotadas ações de acompanhamento e orientação aos
setores, garantindo mínimo de 80% das respostas encaminhadas dentro do prazo legal,
conforme previsto no Plano de Trabalho.

A criação da Coordenadoria Técnica de Transparência e Informação (COOTRAN) e do
Serviço de Acesso à Informação ao Cidadão (SERVSIC), instituídos pelo AEDA nº
017/REITORIA/2024, representou um avanço estratégico para o fortalecimento da
Ouvidoria-geral da Universidade, ao estruturar e especializar a gestão das demandas de
transparência e acesso à informação. A atuação integrada dessas unidades possibilita
maior controle dos fluxos, padronização de procedimentos e monitoramento dos prazos
legais, assegurando respostas tempestivas e em conformidade com a legislação.

LEI DE ACESSO À INFORMAÇÃO- LAI
A Lei Federal nº 12.527 – Lei de Acesso à Informação (LAI), de 18 de novembro de 2011,
estabelece as diretrizes de transparência dos órgãos públicos e regulamenta o direito de
todo cidadão ao acesso à informação, permitindo que ele acompanhe a administração
dos recursos públicos. Para atendimento à lei, o Estado do Rio de Janeiro regulamentou o
direito de acesso à informação por meio do Decreto Estadual 46.475, de 25 de outubro de
2018.

A LAI estrutura-se a partir de dois eixos complementares: a transparência ativa e a
transparência passiva.

TRANSPARÊNCIA ATIVA
A transparência ativa refere-se à disponibilização proativa de informações por parte da
instituição, sem que seja necessário que o cidadão ou qualquer interessado faça uma
solicitação específica.

Nesse sentido, a Ouvidoria-geral mantém o Portal da Transparência na Uerj, a partir do
qual a comunidade universitária e a sociedade em geral podem se manter informadas
sobre as atividades, a gestão financeira e as decisões institucionais, garantindo um fluxo
contínuo de informações que favorece a transparência da gestão e o fortalecimento do
controle social.

TRANSPARÊNCIA E ACESSO À INFORMAÇÃO
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O Portal da Transparência na Uerj foi implementado em 2023 em conformidade com as
diretrizes estabelecidas no Guia de Transparência Ativa do Rio de Janeiro. Em 2024, foi
incrementado com dados fornecidos por diversos setores da Universidade e, a partir daí,
passou a ser regularmente atualizado. No terceiro trimestre de 2025, a Ouvidoria concluiu
um importante avanço no fortalecimento da transparência institucional, com a criação de
um novo item no Portal, no qual passaram a ser disponibilizadas informações detalhadas
sobre as emendas parlamentares estaduais e federais destinadas à Universidade, em
atendimento aos AEDAs 029 e 055/REITORIA/2025.

Ainda quanto à transparência ativa, cabe ressaltar que a Ouvidoria-geral elaborou e
disponibilizou a Carta de Serviços ao Usuário, um importante instrumento que reúne e
descreve, de forma clara e acessível, os serviços oferecidos pela instituição à sociedade. A
Carta apresenta informações sobre os serviços prestados, os canais de atendimento, os
requisitos para acesso, os prazos e os compromissos de qualidade assumidos pela
Universidade.

Além disso, a Ouvidoria-geral, vem atuando em parceria com outros setores da
Universidade, para disponibilizar os dados abertos no Portal da Transparência, ampliando
o acesso qualificado às informações públicas, permitindo sua reutilização, cruzamento e
análise por cidadãos, pesquisadores e órgãos de controle e contribuindo para maior
transparência, inovação e aprimoramento da gestão pública.

TRANSPARÊNCIA PASSIVA
A transparência passiva diz respeito ao atendimento dos pedidos de acesso à informação
apresentados pelos cidadãos, também por meio da Plataforma OuvERJ. A LAI define
procedimentos, prazos e responsabilidades para assegurar respostas tempestivas,
fundamentadas e completas, garantindo o exercício pleno do direito de acesso à
informação pública.

Durante o ano de 2025, a Ouvidoria-geral recebeu um total de 227 pedidos de acesso à
informação, distribuídos pelos meses conforme o quadro a seguir:
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Em 2025, os temas mais solicitados foram referentes a processos seletivos (44), assuntos
acadêmicos (38) e gestão de pessoas (33).

Dos 227 pedidos de acesso à informação recebidos, 186 tiveram o acesso parcial ou
totalmente concedido e 41 foram negados, por conterem informações pessoais, pelo
processo decisório estar em curso, dentre outros motivos.

Em 2025, 206 (90,75%) das solicitações recebidas foram respondidas dentro do prazo legal,
independentemente do tipo de decisão adotada (acesso concedido, parcialmente
concedido, negado, etc).

Por fim, a atuação integrada da Ouvidoria-geral com setores estratégicos, como a
Procuradoria-geral da Universidade e a área de Privacidade e Proteção de Dados Pessoais,
tem se revelado essencial para a qualificação e a excelência no atendimento aos pedidos
de acesso à informação. Essa articulação visa garantir que as respostas sejam prestadas
de forma segura, em conformidade com a legislação vigente e com pleno respeito aos
direitos dos cidadãos no que se refere à proteção de dados pessoais. 

Quanto aos recursos, foram registrados 27 recursos em 1ª instância, 5 em 2ª instância e 1
em 3ª.

OBJETIVOS E METAS DA COORDENADORIA TÉCNICA DE
TRANSPARÊNCIA E INFORMAÇÃO - 2025 

I – Revisar a base de dados dos pedidos de acesso à informação da Ouvidoria-geral,
com foco na melhoria da qualidade, da padronização e da confiabilidade dos
registros.

Meta alcançada: Até o final do ano de 2025, 100% da base de dados dos pedidos de
acesso à informação da Ouvidoria-geral foi revisada e ajustada, garantindo a
padronização dos campos e a consistência das informações registradas.
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II - Elaborar, de forma sistemática, relatórios trimestrais, relatório anual de gestão e
relatórios específicos por setor ou temática, com a finalidade de promover a
transparência e subsidiar a tomada de decisão da gestão.

Meta alcançada: Em 2025, foram elaborados e disponibilizados os 4 relatórios trimestrais
previstos e o relatório anual de gestão sobre as atividades da Coordenadoria. 

III - Aprimorar a transparência passiva a partir da intensificação das ações para
garantir que as respostas aos cidadãos sejam prestadas de forma clara, objetiva e
dentro dos prazos previstos em lei.

Meta alcançada: Em 2025, mais de 90% dos pedidos de acesso à informação foram
respondidos dentro dos prazos legais previstos na Lei de Acesso à Informação, com rotina
monitoramento e implementação de ações de sensibilização dos setores responsáveis
pelo fornecimento de informações, visando à melhoria da tempestividade e da qualidade
das respostas. 

IV - Ampliar a transparência ativa, por meio da divulgação sistemática e acessível de
informações institucionais, dados e resultados das ações da Ouvidoria-geral,
independentemente de solicitação.

Meta alcançada: Ao longo de 2025, as informações institucionais e os dados foram
atualizados no Portal da Transparência, assegurando a publicação de 100% dos conteúdos
previstos no rol de transparência ativa.



Endereço: Rua São Francisco Xavier, 524, 2º andar, Bloco D –
Sala 2005 – Pavilhão João Lyra Filho – Maracanã – Rio de

Janeiro/RJ – Cep 20550-900

Atendimento: Segunda a Sexta – 09:00 às 17:00 horas.

Relatório de Gestão Anual
Ouvidoria-Geral da Uerj

2025

DADOS PARA CONTATO

Telefone: +55 (21) 3950-3355

WhatsApp: +55 (21) 2334-0224

E-mail: ouvidoria@uerj.br

Instagram: @ouvidoriauerj

https://api.whatsapp.com/message/OSUOEUXTLWBQD1?autoload=1&app_absent=0
mailto:ouvidoria@uerj.br
https://www.instagram.com/ouvidoriauerj/

