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Apresentacao

O Relatorio Anual de Gest&o da Ouvidoria - janeiro a dezembro de 2024, tem como
funcao promover a transparéncia, visando o0 aprimoramento dos servigos prestados
por nossa instituicio.

Este relatorio tem como objetivo principal consolidar e divulgar as atividades
realizadas pela ouvidoria ao longo do ano. A0 mesmo tempo, oferece uma viséo
abrangente das demandas que a sociedade traz para a Universidade, auxiliando na
elaboracdo do planejamento estratégico e nas agdes de melhoria dos servigos
prestados.

A Ouvidoria-Geral da Uerj tem continuamente buscado aprimorar a forma de
compilar os dados de seus atendimentos, para que possam traduzir de maneira
precisa a realidade da universidade e as expectativas da comunidade universitaria e
da sociedade em geral, que juntas constroem esta institui¢cao.
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Atendimentos

A Ouvidoria-Geral da Uerj, no decorrer do ano de 2024, realizou atendimentos das
seguintes formas: manifestacdes de ouvidoria registradas pelo sistema OuvERJ,
manifestacdées encaminhadas por processo SEI ou Oficio de outros orgaos,
pedidos de acesso a informagao também registradas por meio do sistema OuvERJ
e atendimentos realizados presencialmente ou pelos canais de contato tais como
e-mail, telefone, WhatsApp, Reclame Aqui e Instagram.

Manifestagoes de

1398 23,0
Ouvidoria
Manifestagoes de
Ouvidoria - por SEI 13 0,2
ou Oficio
Pedidos de acesso a
273 45

informagao

Atendimentos
presenciais e pelos 4399 72,3
canais de contato

TOTAL
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Atendimentos

No ano de 2024, a Ouvidoria-Geral da UERJ realizou 6.083 atendimentos,
quantificados da seguinte forma:

Manifestacdes de ouvidoria
23%

Manifestacoes via SEI ou oficio
0.2%

Pedidos de acesso ainformacao
45%

Total de atendimentos
no periodo:

0.085

Demais canais de contato
72.3%

Em 2023, o total de atendimentos
realizados foi 3.998, ou seja, em 2024
houve um aumento de 52,15% em
relacdo ao ano anterior.
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Manifestagoes
de Ouvidoria

As manifestagdes da Ouvidoria-Geral da Uerj sdo registradas no sistema OuvERJ,
conforme estabelecido no Decreto n° 48.727 de 03 de outubro de 2023. O acesso ao
sistema pelo cidadéo € pelo enderego eletrénico www.ouverj.rjgov.br

Os tipos de manifestages s&o: denuncia, reclamagao, solicitagao, elogio e sugestéo.
As demandas recebidas foram divididas por:

. Demandas de unidades de saude: manifestacdes relacionadas aos atendimentos
de saulde realizados no Hospital Universitario Pedro Ernesto (HUPE), Policlinica
Piquet Carneiro (PPC), Hospital Universitario Reitor Hésio Cordeiro (HURHC), assim
como atendimentos clinicos nas Faculdades de Odontologia e Instituto de
Psicologia.

. Demandas administrativas: todas as manifestacdes que envolvam ou que devam
ser direcionadas aos setores administrativos da universidade. Exemplo: gestéo de
pessoas, assédio moral, orcamento, infraestrutura, vestibular.

. Demandas académicas: manifestacdes que tratem de assuntos que envolvam
diretamente o ensino. Exemplo: avaliagdes, diplomas, calendario académico.

Em 2024, foram registradas ao todo 1.398 manifestagdes. Destas manifestagoes, o
tipo mais registrado foi a reclamacéao (48%), seguida da denuncia (24,3%). A maior
parte das reclamacdes (47%) foi direcionada para as unidades de salde, enquanto as
denidncias, a maior parte (63,5%) para os setores administrativos. Somadas,
reclamacdes e denuncias correspondem a 72/4% de todas as manifestacdes de
ouvidoria.
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Manifestagoes

de Ouvidoria

Reclamagiao 316 109 212 35 672 48,1
Deniincia 17 49 216 58 340 243
Sugestao (0] 2 9 2 13 0,9

Elogio 49 1 15 0] 65 46

Solicitagao 54 51 176 27 308 22

TOTAL 436 212 628 122 1398 100

Manifestagdes encaminhadas por outros meios

Além do sistema OuvERJ, a Ouvidoria da Uerj também recebe diretamente
manifestacdes de setores internos da universidade, via processo SEI, assim como
Oficios encaminhados por outros 6rgaos.

No ano de 2024, foram recebidas 13 manifestagdes por processos e oficios.
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ManifestagoOes
de Ouvidoria

Oficios de outros

Tipo de manifestagao Sres Processo SEI
Reclamacéo 0] 1 1
Dendncia 2 9 11
Solicitagcao 0] 1 1
TOTAL 2 11 13

Manifestagdes arquivadas apos analise preliminar

No ano de 2024, 122 manifestagdes foram arquivadas (ndo recepcionadas) apos
analise preliminar. Os motivos de arquivamento sdo: registro com duplicidade
(usuario registrou a mesma manifestagdo duas vezes ou mais), manifestacao
encaminhada para outro 6rgao competente, falta de elementos minimos para
recepcéo da manifestagao, problemas ao registrar, conversado da manifestagdo em
pedido de informagéo no OuvERJ, e outros motivos excepcionais.

Reclamagao 30 1 3 1 (0} 0] 35
Deniincia 30 1 25 2 0] (0] 58
Sugestéao 0 0} 2 (¢} 0} (0} 2

Elogio 0] 0] (0] 0 0] (0] (0]
Solicitagao 18 3 0 2 3 1 27
TOTAL 78 5 30 5 3 1 122
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Manifestacoes
de Ouvidoria

Manifestagdes totais registradas no OuvERJ por trimestre

" Manifestagdes por trimestre

400
300
200
100

0

1° trimestre 2°trimestre 3°trimestre 4° trimestre

Janeiro a margo — 283

Abril a junho — 373

Julho a setembro — 382 TOTAL: 1.398
Outubro a dezembro - 360

Media por trimestre - 349,5
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ManifestagoOes
de Ouvidoria

Manifestagoes de demandas de saude registradas no OuvERJ

Demandas de salide

120 109

123
100

1°trimestre 2°trimestre 3°trimestre 4°trimestre

Janeiro a marco — 67
Abril a junho — 106

Julho a setembro — 123 TOTAL: 436
Outubro a dezembro — 140

Media por trimestre - 109

Assuntos mais demandados

. Demora na marcagao de cirurgia

« Insatisfacdo com o atendimento da equipe da saude
Elogio a funcionarios

« Atraso de resultados e laudos
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ManifestagoOes
de Ouvidoria

Manifestagdes de demandas académicas registradas no OuvERJ

Demandas académicas
100

80 88
60
40
20

0

40 43 41

1°trimestre 2°trimestre 3°trimestre 4°trimestre

Janeiro a marco - 40

Abril ajunho - 43

Julho a setembro - 88 TOTAL: 212
Outubro a dezembro - 41

Media por trimestre - 53

Assuntos mais demandados

. Diploma
. Ensino fundamental e médio (CAp Uerj)
. Calendario académico
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Manifestacoes
de Ouvidoria

Manifestagdes de demandas administrativas registradas no OuvERJ

W Demandas administrativas

250
200
150
100
50
0

1° trimestre 2°trimestre 3°trimestre 4° trimestre

Jlaneiro a marco — 139

Abril ajunho - 202
Julho a setembro — 144 TOTAL: 628
Outubro a dezembro — 143

Meédia por trimestre - 157

Assuntos mais demandados

o Gestdo de Pessoas
« Vestibular
« Assédio e outras formas de violéncia
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ManifestagoOes
de Ouvidoria

Assédio, discriminagao e outras formas de violéncia

Comprometida com o combate ao assédio, a discriminacao, injaria racial e racismo na
universidade, a Ouvidoria-Geral da Uerj tem se dedicado a compreender as diversas
maneiras como essas praticas podem ocorrer. Esse esforco visa proporcionar a todos
0s setores organizacionais e a comunidade universitaria uma visdo mais apurada do
problema, contribuindo para a implementagao de solugdes efetivas e inclusivas.

Assédio moral 35
Assédio sexual 3
Bullying 1

Injaria racial e/ou racismo 4
LGBTQIAPN+fobia 5
Importunagao sexual 1
Capacitismo 1

TOTAL 50
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ManifestagoOes
de Ouvidoria

Prazo de resposta de manifestagdes de ouvidoria

Conforme estabelecido na Lei 13.460/2017, a ouvidoria tem prazo para envio de
resposta ao usuario de 30 (trinta) dias, prorrogavel mediante justificativa por igual
periodo.

A ouvidoria pode solicitar ao wusuario complementacédo de informacdes da
manifestacao (exceto dendncia andnima). Apos a solicitagdo, o usuario tem prazo de 20
(vinte) dias para complementar, caso contrario, apds esse periodo, a manifestagéo é
arquivada automaticamente.

Considerando somente as manifestacdes que foram recepcionadas, temos um total de
1.276. Destas, 912 manifestacdes foram respondidas dentro do prazo de 30 dias,
correspondendo & 71,5%.

As manifestacdes respondidas apds prorrogagciao mas antes de 60 dias somaram
190 (14,9%).

Portanto, considerando todas as manifestagdes respondidas dentro do prazo de 60
dias, temos um total de 1102, o que corresponde a 86,4% das manifestacdes
recepcionadas na Ouvidoria.

Até a data da producéo deste relatorio, 23 manifestacdes estdo sem resposta - dentre
elas, 16 estédo dentro do prazo de 60 dias de resposta até a data de 31/01/2025.

As manifestacdes que foram respondidas fora do prazo de 60 dias totalizaram 90,
correspondendo a 7,1%.

Manifestagoes respondidas Quantidade Porce:ztagem
Dentro do prazo de 30 dias 912 715
Fora do prazz:g;gi:isas mas antes 190 14,9
Fora do prazo, depois de 60 dias 90 71
Abertas (néo respondidas)* 23 1.8
Arquivadas automaticamente 61 4,8
TOTAL 1276 100

* Abertas até o dia 31/12/2024
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Canais de 2024
atendimento

A Ouvidoria-Geral da Uerj disponibiliza diversos canais de contato, para que o
cidaddo possa receber orientagdes, tirar davidas, ser escutado.

O usuario pode ser atendido presencialmente na Ouvidoria da Uerj, ou por telefone,
WhatsApp, e-mail, Instagram e Reclame Aqui.

Esta em fase de implementacédo o Balcdo Virtual, no qual o usuario, caso queira ser
ouvido sem comparecer presencialmente, podera agendar atendimento online,

utilizando camera.

No ano de 2024, a Ouvidoria realizou o total de 4.399 atendimentos por estes

canais.
Canal de atendimento Quantitativo Porcentagem 7%

WhatsApp 2551 58
E-mail 909 20,7

Telefone 725 16,5

Presencial 175 4

Instagram 24 0,5

Reclame Aqui 15 0,3

TOTAL 4399 100
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Canais de 2024
atendimento

Atendimentos pelo WhatsApp por trimestre

Atendimentos pelo WhatsApp
800

600 713
613 611 614
400

200

0
1°trimestre 2°trimestre 3°trimestre 4°trimestre

Janeiro a marco - 613

Abril ajunho - 713

Julho a setembro - 611 TOTAL: 2,551
Outubro a dezembro — 614

Meédia por trimestre - 637,75

Assuntos mais demandados SAAAS

. Vestibular

. Marcagéo de cirurgia

« Marcacédo de consulta ou exames
. Diploma
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Canais de 2024
atendimento

Atendimentos por e-mail por trimestre

Atendimentos por e-mail

300
250 278 299
200 227
150
100
0
1°trimestre 2°trimestre 3°trimestre 4° trimestre

Janeiro a marco - 105

Abril a junho — 227

Julho a setembro - 278 TOTAL: 909
Outubro a dezembro — 299

Meédia por trimestre - 227,25

Assuntos mais demandados

. Vestibular

. Outros processos seletivos (além do Vestibular)
. Marcagéo de cirurgia

. Graduacéao

« Ensino fundamental e médio (CAp UERJ)
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Canais de 2024
atendimento

Atendimentos pelo telefone por trimestre

Atendimentos por telefone
250

242
oo 200

50

0
1° trimestre 2° trimestre 3°trimestre 4° trimestre

Janeiro a marco - 135
Abril ajunho — 242

Julho a setembro — 148 TOTAL: 725
Outubro a dezembro — 200

Meédia por trimestre - 181,25

Assuntos mais demandados

. Marcacgéo de cirurgia

« Marcacéo de consultas ou exames
. Vestibular

« Graduacao




Relatorio Anual de Gestao

Canais de 2024
atendimento

Atendimentos presencial por trimestre

Atendimentos presenciais

60

50 58

B = 42
20 27

10

1°trimestre 2°trimestre 3°trimestre 4° trimestre

Janeiro amarco — 48
Abril ajunho - 58

Julho a setembro - 27 TOTAL:175

Outubro a dezembro — 42
Media por trimestre - 43,75

Assuntos mais demandados

« Assédio, discriminacao e outras formas de violéncia
. Insatisfacdo com o atendimento da equipe de saude
« Marcacao de consultas ou exames
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Canais de 2024
atendimento

Atendimentos por Instagram e Reclame Aqui por trimestre

Atendimentos pelo Reclame Atendimentos pelo
Aqui Instagram
1° trimestre 5 1° trimestre 0]
2° trimestre 1 2° trimestre 0]
3° trimestre 7 3° trimestre 17
4° trimestre 2 4° trimestre 7
TOTAL 15 TOTAL 24

Assuntos mais demandados

« Vestibular
. Marcacéo de cirurgia
« Assuntos académicos
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Pedidos de Acesso a i
Informacao e Transparéncia

A Lei Federal n° 12527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacéo)
regulamenta o direito ao acesso dos cidadaos as informagdes de orgédos publicos. Na
esfera estadual, a regulamentacgéao veio por Decreto estadual n® 46.205. Os pedidos de
acesso a informag&o na Ouvidoria-Geral da Uerj sdo feitos por meio do sistema
OuvERJ pelo endereco eletrénico www.ouverjrjgov.br

Cabe lembrar que, no sistema OuvERJ, € possivel que um pedido de acesso a
informacéo seja transformado em manifestacédo de ouvidoria e vice-versa, apos
analise das caracteristicas do registro feito.

Pedidos de acesso a informagao por trimestre

" Pedidos de acesso a informacéo

100
80
60
40
20
0

1°trimestre 2°trimestre 3°trimestre 4°trimestre

Janeiro a margco — 90
Abril ajunho — 64
Julho a setembro - 60 TOTAL: 273
Outubro a dezembro - 59

Meédia por trimestre - 68,25
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Pedidos de Acesso a i
Informacao e Transparéncia

Tipos de decisao dos pedidos de acesso a informacgao

O acesso as informagdes pode ser concedido total ou parcialmente. A negativa ao
acesso deve ser fundamentada, de acordo com o Decreto estadual n°® 46.205. No ano
de 2024, dos 273 pedidos registrados na Ouvidoria da Uerj, 182 foram concedidos e
24 concedidos parcialmente. Acessos negados totalizaram 8 pedidos.

Acesso concedido 182
Acesso parcialmente concedido 24
Convertido em manifestagao de ouvidoria 23

N3ao se trata de pedido de acesso a

informacao 22
Pedido duplicado 11
Acesso negado 8
Informacgao inexistente 2
Orgéo ndo é competente 1

TOTAL 273
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Pedidos de Acesso a i
Informacao e Transparéncia

Assuntos dos pedidos de acesso a informagao

Considerando os pedidos que tiveram acesso total ou parcialmente concedidos,
totalizando 206 em 2024, segue abaixo a listagem dos temas solicitados pelos
cidadaos.

Assuntos académicos 49
Processo seletivo 41
Gestao de pessoas 35
Projetos de descentralizagao orgamentaria 19
Demandas administrativas 12
Demandas hospitalares 11
Outros 10
Orgamento e finangas 8
Licitagao e contratos 6
Obras, infraestrutura e frota 6
Assédio e outras formas de violéncia 5
Fraude 3
Tecnologia e informatica 1
TOTAL 206
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Pedidos de Acesso a i
Informacao e Transparéncia

Recursos solicitados

O usuario, ao receber a negativa do pedido ou nao ficar satisfeito com a resposta
recebida, podera interpor recurso que podera ser apreciado por trés instancias
recursais.

No ano de 2024, foram apresentados 17 recursos, 16 para apreciacdo em 12
instancia, e 1 para a 22 instancia. Nado foram apresentados recursos para a 3°
instancia.

1?2 instancia 16
22 instancia 1l
3?2 instancia (o)

TOTAL 17
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Participagao em eventos, o0a
cursos e melhorias

Eventos

19/01 - Posse dos gestores - Ouvidora
01/03 - Participacao na Aula Magna da Residéncia Médica - Ouvidora

11/03 - XII Encontro da Rede de Ouvidorias e Transparéncia do Estado do Rio de
Janeiro — Equipe

13/03 — Composi¢gao da mesa CASAF - Mesa Mini-EREM - Ouvidora

15/05 - Participagcdo na Semana de Enfermagem, Faculdade de Enfermagem -
Ouvidora

17/06 — Evento PR1 - Equipe

08/07 - Participacdo na reunido Departamental IGEOG para Apresentacado das
Atividades da Ouvidoria - Ouvidora

10/07 - Participagédo da Ouvidoria na reunido do Conselho Departamental da FEBF
sobre Atividades da Ouvidoria e Transparéncia no servico publico, Ouvidora e Coord.
Ouvidoria

16/07 - Inauguragcédo SAC PPC - Ouvidora

05/08 - XIII Encontro da Rede de Ouvidorias e Transparéncia do ERJ - Equipe

06/08 - Participagdo na Mesa da Aula Inaugural do 2° semestre da Faculdade de
Enfermagem da UERJ - Ouvidora

02 a 04/09 - Congresso Brasileiro de Ouvidores

17/10 - Palestra em Aula da Residéncia de Enfermagem sobre Gestdo em Ouvidoria —
Ouvidora

OUVIDORIA-GERAL
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Participagao em eventos, o0a
cursos e melhorias

26/11 - Premiacao da Associacao Brasileira de Ouvidores — Ouvidoria Cidada — Equipe
03/12 - XIV Encontro da Rede de Ouvidorias e Transparéncia do ERJ — Equipe

06/12 - Lancamento da Politica Institucional de Combate aos Assédios,
Discriminacdes, Racismo e Injuria Racial - Equipe

Cursos e treinamentos

20/06 - Treinamento Sistema OuvERJ - Equipe
29/08 - Capacitacéo plataforma Prout — Equipe
22/10 - Seminario Nacional de Ouvidoria — Equipe
29/10 - Seminario Nacional de Ouvidoria — Equipe
05/11 - Seminario Nacional de Ouvidoria — Equipe

12/11 - Seminario Nacional de Ouvidoria — Equipe

Melhorias

. Aumento da equipe, de 7 para 11 integrantes
. Reforma e reconfiguragao da sala da Ouvidoria, finalizada em agosto de 2024
. Diversas capacitagdes individuais, além das realizadas em equipe

. Introducao de nova forma de registro e armazenamento de dados
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Consideracoes finais 2024

O ano de 2024 marcou um periodo de importantes mudancas e aprendizados para a
Ouvidoria-Geral da UERJ. Novos sistemas foram implementados, e as acdes de
divulgagao dos servigos e canais de comunicagao da Ouvidoria foram intensificadas,
facilitando o acesso do publico.

Esse esforgo resultou em um aumento na demanda por atendimentos, conforme
evidenciado neste relatorio. Ainda assim, permanecem desafios a serem superados
para ampliar o alcance do servigo e fortalecer a proximidade com as diversas
unidades da universidade.

A Ouvidoria-Geral da UERJ reafirma seu compromisso com a transparéncia e a
confiabilidade, mantendo o foco na qualidade do atendimento e na eficacia das
respostas oferecidas.

OUVIDORIA-GERAL
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EqUipe 2024

Isabel Cristina de Morais Gomes - Ouvidora-Geral

Camilla Brandao Porciuncula - Assessora

Thais Lopes Alenquer - Coordenadora Técnica de Ouvidoria

Lais Siqueira Salgado - Coordenadora Técnica de Transparéncia e Informagao
Fabiola Martins Ferreira Oliveira - Chefe da Unidade de Apoio Administrativo

Ana Carolina de Azevedo Jacua - Chefe do Servico de Acesso & Informacado ao
Cidadao

Lucia Martins de Magalhdes Pierantoni - Chefe do Servigo de Cadastro,
Distribuicdo e Acompanhamento de Demandas

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

Paula Fortes Sanches - Técnico universitario / Assistente Administrativo

Isadora de Castro Botelho Andrade - Teécnico universitario /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 2005 - Maracana - Rio de Janeiro

Pagina: www.ouvidoria.uerj.br

E-mail: ouvidoria@uerj.br JL\'
Telefone: +55 (21) 3950-3355 \}
WhatsApp: +55 (21) 2334-0224

Instagram: @ouvidoriauerj

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

oG
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