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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. 

Compete à Coordenadoria Técnica de Ouvidoria a recepção, o registro, o 

tratamento e o encaminhamento das manifestações de ouvidoria, tais como 

reclamações, denúncias, solicitações, elogios e sugestões, e a Coordenadoria Técnica de 

Transparência e Informação a recepção e tratamento dos pedidos de acesso à 

informação.  

 

CANAIS DE ATENDIMENTO DE OUVIDORIA 

  

A Ouvidoria dispõe de diferentes canais de atendimento 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. 

Tabela 1. Total de Registros nos Canais de Atendimento em 2026 (N=3.341) 

Período Quant. 
manifestações 

Quant. pedidos de 
acesso à 

informação 

Canais de 
contato 

Total 

janeiro a julho 863 110 2.368 3.341 

Fonte: Base de dados da Ouvidoria-Geral da Uerj 

 

RECEPÇÃO E ATENDIMENTO AO CIDADÃO 

 

A Ouvidoria oferece múltiplos canais de atendimento 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. 
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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 Ouvidoria-Geral 

também oferece material informativo 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 úteis. 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. 

No primeiro semestre de 2026, foram totalizados 2.368 atendimentos realizados 

pelos canais de atendimento da Ouvidoria-Geral, abaixo relacionados. 
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                                         Fonte: Base de dados da Ouvidoria-Geral da Uerj                           

                                             

As constantes instabilidades no funcionamento das linhas telefônicas 

impactaram diretamente o número de atendimentos realizados por esse canal, 

ocasionando dificuldades na comunicação e reduzindo sua efetividade. Em 

contrapartida, o WhatsApp, por apresentar maior estabilidade e disponibilidade, 

permanece como o canal de atendimento mais procurado pelos usuários, concentrando 

a maior demanda e demonstrando maior preferência do público por esse meio de 

comunicação. 

A disponibilização de diversos canais busca ampliar o alcance da Ouvidoria-Geral 

da Uerj e facilitar o acesso da população, permitindo orientações mais rápidas em 

situações que não podem aguardar o prazo legal de tramitação de manifestações. Isso 

é especialmente relevante em temas recorrentes nesses canais, como processos 

seletivos e questões relacionadas à saúde. 

          Os assuntos mais frequentes nos contatos realizados pelos diferentes canais da 

Ouvidoria foram relacionados a processos seletivos, questões acadêmicas e demandas 

de saúde. 

Em relação aos processos seletivos, a maior procura foi por informações sobre o 

vestibular. Nas demandas acadêmicas, destacaram-se as solicitações relacionadas aos 

cursos de graduação. Quanto às demandas de saúde, os principais assuntos foram 

relacionados às unidades que realizam atendimentos na área HUPE, PPC, HURHC, 
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Faculdade de Odontologia, Instituto de Psicologia e SASU. Entre as solicitações mais 

frequentes estão a demora na marcação de cirurgias, a demora na emissão de laudos 

de exames realizados e a busca por informações gerais sobre o funcionamento das 

Unidades de Saúde. 

 

Tabela 2. Assuntos mais solicitados através dos canais de atendimento da 
Ouvidoria no 1º semestre de 2026 (N=2.368) 

Assunto  Subassunto Quantidade % 

Processo Seletivo Vestibular 437 18,45 

Assuntos Acadêmicos Graduação 188 7,94 

 

 

Demandas de Saúde 

Demora na marcação 
de cirurgia 

166 7,01 

Demora na emissão 
de laudo 

76 3,21 

Informações gerais 50 2,11 

                      Fonte: Base de dados da Ouvidoria-Geral da Uerj         

 

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. 

 

 RECEPÇÃO 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 na Ouvidoria-Geral, sejam registradas na plataforma 

OuvERJ ou encaminhadas via Sistema Eletrônico de Informações (SEI), no primeiro 
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semestre de 2026, totalizaram 863.  As manifestações recepcionadas pela Ouvidoria, 

ou seja, aquelas que, após análise inicial, foram consideradas aptas para registro e 

tratamento pela unidade, totalizaram 733. A plataforma OuvERJ 

(www.rj.gov.br/ouverj/) é o sistema oficial de ouvidoria informatizado de registro 

eletrônico de manifestações e solicitações de acesso à informação do Governo do 

Estado. É utilizado por toda Rede de Ouvidorias e Transparência do Poder Executivo do 

Estado do Rio de Janeiro.  

Na tabela a seguir, mostra-se o quantitativo de manifestações por tipo, 

registradas no primeiro semestre de 2026. 

  

Tabela 2. Quantidade de manifestações por tipo e por unidades no 1º semestre de 2026 (N 
= 863) 

  Unidades 
de saúde 

Unidades 
administrativas 

Unidades 
acadêmicas 

Manif. 
arquivadas 

Total % 

Reclamação 260 129 52 52 493 57,1 

Denúncia 13 88 18 56 175 20,3 

Solicitação 46 64 16 21 147 17 

Elogio 30 8 2 1 41 4,8 

Sugestão 0 5 2 0 7 0,8 

Total 349 294 90 130 863 100 

Fonte: OuvERJ – Acessado em 18/08/2026 / Base de dados da Ouvidoria-Geral da Uerj 

  

Assuntos mais demandados nas manifestações de Ouvidoria no 1º sem. de 2026 
Demora na marcação de cirurgias  

Gestão de pessoas  

Processos seletivos 

Unidades mais demandadas nas manifestações de Ouvidoria no 1º sem. de 2026 

HUPE 

PR-1 

SGP 

Fonte: Base de dados da Ouvidoria-Geral da Uerj   

https://www.rj.gov.br/ouverj/
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O tipo de manifestação com maior número de registros no primeiro semestre de 

2026 foi a reclamação. Do total de 493 reclamações registradas no período, 441 foram 

efetivamente recepcionadas pela Ouvidoria e 52 foram arquivadas após a análise inicial. 

Dentre as 441 reclamações recepcionadas no 1º semestre de 2026, 260 foram 

encaminhadas a unidades do complexo de saúde da Uerj, correspondendo a 59% 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).  

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.  

No primeiro semestre de 2026, das 175 denúncias, foram recepcionadas e 

acolhidas 119, após a análise inicial, e 56 foram arquivadas por apresentar duplicidade 

ou não oferecerem elementos mínimos da irregularidade ou ilegalidade.   

As denúncias podem ser registradas pelo usuário de três formas: com 

identificação, de maneira sigilosa — quando a identidade é conhecida apenas pela 

Ouvidoria — ou de forma anônima, hipótese em que nem mesmo a Ouvidoria tem 

acesso à identificação do manifestante. Na primeira metade de 2026, dentre as 119 

denúncias recepcionadas, 53 denúncias (44,5%) foram registradas com identificação do 

usuário, 50 (42%) de forma anônima, e 16 (13,5%) de maneira sigilosa. Do total de 

denúncias, 23 (19,3%) são relacionadas a temas tratados pela Política Institucional de 

Combate aos Assédios, Discriminações, Racismo e Injúria Racial. 

É importante destacar que, mesmo quando o cidadão se identifica ao registrar 

uma manifestação, a Ouvidoria avalia a necessidade de compartilhar essa informação 

com o setor responsável. Quando o encaminhamento da identificação não é necessário, 

os dados pessoais são tarjados antes do envio. 

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. 
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No 1º semestre de 2026, 89,6% das manifestações foram respondidas dentro do prazo 

legal. 

 ACESSO À INFORMAÇÃO E TRANSPARÊNCIA 

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. 

Nesse contexto, o acesso à informação é concretizado por meio de duas formas 

de transparência: a transparência ativa, que consiste na disponibilização proativa de 

informações pela instituição, independentemente de solicitação do cidadão; e a 

transparência passiva, que ocorre mediante solicitação específica, formalizada por meio 

dos pedidos de acesso à informação. 

 

PEDIDOS DE ACESSO À INFORMAÇÃO - TRANSPARÊNCIA PASSIVA 

 

A transparência passiva está relacionada à disponibilização de informações 

mediante solicitação específica. Nesses casos, a Universidade disponibiliza as 

informações solicitadas, observados os limites e prazos estabelecidos pela legislação. 

Assim como as manifestações de ouvidoria, os pedidos de acesso à informação 

devem ser registrados pelo cidadão por meio do Sistema OuvERJ, a partir do qual pode-

se controlar o prazo, acompanhar o andamento, receber a resposta e interpor recursos. 

Ao receber o pedido de acesso à informação, a Ouvidoria-Geral, por meio do 

Serviço de Acesso à Informação ao Cidadão, elabora uma Correspondência Interna (CI) 

direcionada ao setor competente, a fim de que a demanda possa ser solucionada por 

especialistas na área. Quando a CI é devolvida, a resposta para o cidadão é registrada 

no OuvERJ. Nas demandas recorrentes, quando a Ouvidoria-Geral já dispõe de 

informações e respostas previamente fornecidas pelos setores competentes, é possível 

realizar o atendimento diretamente, sem novo encaminhamento às áreas responsáveis, 

conferindo maior agilidade ao atendimento ao cidadão. 

Durante o primeiro semestre de 2026, a Ouvidoria-Geral da Uerj recebeu um 

total de 110 pedidos de acesso à informação, distribuídos mensalmente conforme 

apresentado a seguir:  
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Fonte: Base de dados da Ouvidoria-Geral da Uerj – Acessado em 11/08/2026 

 

Cabe ressaltar que dos 110 pedidos recebidos, 13 foram transformados em 

manifestação de ouvidoria. 

 

Tabela 12. Quantidade de pedidos de acesso à informação recebidos, por tipo de 
decisão – janeiro a junho de 2026 (N=110) 

Tipo de decisão  Quant. 
pedidos 

recebidos 

Percentual 
(%) 

Acesso concedido 78 70,91 

Acesso negado 8 7,27 

Acesso parcialmente concedido 5 4,54 

Informação inexistente 2 1,82 

Transformado em manifestação 13 11,82 

Em análise 1 0,91 

Órgão não é responsável pela informação 0 0 

Pedido duplicado 0 0 

Não se trata de pedido de acesso à informação 3 2,73 

Total 110 100 

Fonte: Base de dados da Ouvidoria-Geral da Uerj – Acessado em 11/08/2026 

 

As características de cada tipo de decisão são descritas a seguir: 
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• Acesso concedido: todas as informações solicitadas são disponibilizadas ao cidadão.  

• Acesso negado: o órgão ou entidade nega o acesso à informação com base em 

hipóteses previstas na legislação ou em outros normativos aplicáveis, tais como: a) 

informação que contenha dados pessoais protegidos; b) informação protegida por 

legislação específica de sigilo; c) informação classificada; d) pedido desproporcional ou 

desarrazoado; e) pedido genérico; f) pedido incompreensível; g) processo decisório em 

curso; h) pedido que exija tratamento adicional dos dados; i) outras hipóteses previstas 

na legislação. 

• Acesso parcialmente concedido: apenas parte das informações solicitadas é 

disponibilizada ao cidadão. Essa situação ocorre, por exemplo, quando parte do pedido 

envolve: a) informação que contenha dados pessoais protegidos; b) informação 

protegida por legislação específica de sigilo; c) informação classificada; d) pedido 

desproporcional ou desarrazoado; e) pedido genérico; f) pedido incompreensível; g) 

processo decisório em curso; h) informação inexistente; ou i) informação de 

competência de outro órgão ou entidade. 

• Em análise: o pedido encontra-se em fase de tramitação e ainda não foi concluído. 

• Informação inexistente: o órgão/entidade entende que informação solicitada não 

existe.  

• Não se trata de pedido de acesso à informação:  a demanda não se enquadra como 

pedido de acesso às informações públicas, seja por se tratar de outro tipo de 

manifestação de ouvidoria, seja por apresentar conteúdo genérico, incompreensível ou 

insuficientemente claro, que não permita identificar, de forma objetiva, a informação 

pretendida pelo(a) solicitante. 

 • Órgão não é responsável pela informação: quando a informação solicitada for de 

competência de outro órgão ou entidade, a Ouvidoria-Geral verifica a possibilidade de 

encaminhamento da demanda. Quando o órgão responsável for identificado e fizer 

parte do sistema OuvERJ, a demanda é encaminhada diretamente pelo sistema. Caso o 

órgão responsável seja identificado, mas não faça parte do OuvERJ, o cidadão é 

orientado a buscar a instituição competente. Quando não for possível identificar o órgão 

ou entidade responsável pela informação, o cidadão é informado de que a demanda não 

é de competência da Universidade e que não foi possível identificar a instituição 

responsável. 
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• Pedido duplicado: o(a) solicitante apresenta, de forma repetida, pedidos com o 

mesmo objeto e conteúdo. Nesses casos, a demanda será atendida em um único 

protocolo, sendo informado, nos demais, o respectivo número de protocolo para o qual 

o atendimento será direcionado. 

• Transformado em manifestação: a demanda não é considerada propriamente um 

pedido de acesso à informação pública, mas uma manifestação de ouvidoria, sendo 

encaminhada para tratamento conforme sua natureza. 

Quanto aos 8 pedidos que tiveram seu acesso negado, foram atribuídas as 

seguintes situações: 

 

Situações de negativas de acesso de pedidos de acesso à 
informação 

Quant.  

Informação Pessoal (art. 52 do Decreto n.º 46.475/18) 1 

Processo decisório em curso 2 

Restrições por determinação legal (inciso I do art. 7 do 
Decreto n.º 46.475/18) 

1 

Outros 4 

Fonte: Base de dados da Ouvidoria-Geral da Uerj – Acessado em 11/08/2026 

 

De acordo com a base de dados da Ouvidoria-Geral da Uerj, considerando os 

pedidos que tiveram acesso total ou parcialmente concedidos (83), os assuntos 

solicitados pelos cidadãos foram: 

 

Assunto Quant.  
Assédios, Discriminações, Racismo e Injúria Racial 2 
Assuntos Acadêmicos 19 

Demandas Administrativas 
 

5 

Demandas de saúde 5 
Fraude 1 

Gestão de Pessoas 24 

Licitações e Contratos 3 

Obras, Infraestrutura e Frota 3 
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Orçamento e Finanças 2 

Outros 1 

Processo Seletivo 18 

  

Fonte: Base de dados da Ouvidoria-Geral da Uerj – Acessado em 11/08/2026 

 

O prazo de resposta para os pedidos de acesso à informação, estabelecido pela 

Lei Federal nº 12.527, é de 20 (vinte) dias, prorrogáveis por mais 10 (dez), mediante 

justificativa expressa, da qual será cientificado o requerente.  

Dos 96 pedidos respondidos (um ainda se encontra em análise), 73 (76,04%) 

foram respondidos dentro do prazo de 20 dias; 7 (7,29%), dentro do prazo de 

prorrogação; e 16 (16,67%), fora do prazo. 

 

Fonte: Base de dados da Ouvidoria-Geral da Uerj – Acessado em 11/08/2026 

 

Caso o cidadão receba negativa ao seu pedido ou considere que a resposta não 

o atende integralmente, poderá interpor recurso, que poderá ser analisado por até três 

instâncias recursais. 

No primeiro semestre de 2026, foram registrados 5 recursos em 1ª instância, 

dos quais 2 não foram recepcionados. Em um dos casos, a demanda não foi 

recepcionada em razão da existência de procedimento específico e efetivo para 

obtenção da informação solicitada. No outro, considerou-se que as informações 

pertinentes e disponíveis já haviam sido fornecidas ao cidadão. 
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Os 3 recursos em 1ª instância recepcionados tiveram as seguintes decisões: 

Tabela 13. Quantidade de recursos em 1ª instância por tipo de decisão – 1º 
semestre de 2026 (N=3) 

Tipo de decisão  Quant. pedidos 
recebidos 

Provimento 2 

Provimento parcial 1 

Não provimento (Inexistência da informação) 0 

Não provimento (Não conhecimento) 0 

Não provimento (Perda de objeto) 0 

Não provimento (Inovação em fase recursal) 0 

Não provimento (Processo decisório em curso) 0 

Total 3 

Fonte: Base de dados da Ouvidoria-Geral da Uerj – Acessado em 11/08/2026 

 

PORTAL DA TRANSPARÊNCIA - TRANSPARÊNCIA ATIVA 

 

Na transparência ativa, não é necessário que o cidadão ou qualquer interessado 

faça uma solicitação específica. Trata-se da publicação de dados de forma sistemática, 

organizada e acessível, com o objetivo de manter a comunidade universitária e a 

sociedade em geral informadas sobre as atividades, a gestão financeira e as decisões 

institucionais, garantindo um fluxo contínuo de dados que favorece a transparência 

da gestão. 

Com a finalidade de promover a transparência ativa, a Uerj disponibiliza o Portal 

da Transparência da Uerj, mantido pela Ouvidoria-Geral, por meio da Coordenadoria de 

Transparência e Informação. A gestão do Portal inclui a atualização de dados, a 

manutenção da plataforma tecnológica e a garantia da conformidade com as leis e 

regulamentações aplicáveis.  

• Atualização de dados: os dados são atualizados conforme a sua divulgação, que 

pode ser diária, mensal, bimestral ou anual, dependendo do tipo de informação.  

• Manutenção da plataforma: a plataforma tecnológica do Portal é mantida de forma 

a garantir seu funcionamento, disponibilidade e segurança, incluindo a correção de 

bugs, a implementação de melhorias na experiência do usuário e a atualização dos 

sistemas e softwares utilizados. 
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• Garantia da conformidade legal: o Portal deve estar em conformidade com a Lei de 

Acesso à Informação (LAI) e com o Guia de Transparência Ativa para os Órgãos e 

Entidades do Poder Executivo Estadual, disponibilizado pela Controladoria-Geral do 

Estado do Rio de Janeiro. 

Para consultar o Portal da Transparência da Universidade: 

• Acesse o link https://www.transparencia.uerj.br/. O Portal é acessível a todos os 

cidadãos, sem necessidade de cadastro, e permite a consulta de forma livre. 

• Navegue pelas categorias: o Portal está organizado por categorias, como 

"Institucional", "Contratos e Licitações", "Receitas e Despesas", "Auditorias", e muito 

mais, relacionadas à Uerj.  

• Utilize a pesquisa: caso procure por algo específico, utilize a ferramenta de 

pesquisa/busca do Portal.  

• Faça um pedido de acesso à informação: caso não encontre a informação que busca, 

faça um pedido de acesso à informação, acessando o Serviço de Informação ao 

Cidadão, disponível no Portal. 

 

https://www.transparencia.uerj.br/
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DADOS ABERTOS E EMENDAS PARLAMENTARES 

No primeiro semestre de 2026, a Ouvidoria-Geral da Uerj passou a integrar o 

Comitê Gestor de Dados Abertos, coordenado pelo Núcleo de Informação e Estudos de 

Conjuntura (NIESC). A participação fortalece a transparência, a participação social e o 

acesso à informação, aproximando a Universidade de uma cultura institucional baseada 

na abertura e na disponibilização de dados de interesse público. 

A atuação conjunta da Ouvidoria-Geral, do NIESC e das demais áreas do Comitê 

permite incorporar as demandas da comunidade universitária às políticas de dados 

abertos, contribuindo para o controle social, a prestação de contas e a tomada de 

decisões baseada em evidências. A iniciativa reafirma o compromisso da Uerj com uma 

gestão mais transparente, participativa e integrada.  

A pedido da Auditoria-Geral (AGUERJ) e, após discussão com a Ouvidoria-Geral e 

outros setores da Universidade, foi realizada, ainda, a adequação das informações sobre 

as emendas parlamentares estaduais, mediante a inclusão de um novo campo no 

dashboard desenvolvido pela Diretoria de Planejamento e Orçamento (Diplan). O novo 

campo disponibiliza o número do processo administrativo eletrônico referente à 

prestação de contas de cada emenda, ampliando a transparência e facilitando o 

acompanhamento e o acesso aos dados pela comunidade universitária e pela sociedade. 

 

DADOS PARA CONTATO 

 
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. 

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/
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