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A Ouvidoria-Geral da Universidade Federal do Rio de Janeiro é um 
sonho antigo, esboçado em 1998,  retomado em 2003 e oficialmen-
te concretizado em 2009, quando teve seu regimento interno apro-
vado pelo Conselho Universitário. Não foi um sonho individual, 
foi um sonho sonhado junto, cuja primeira adesão foi do saudoso 
Aloísio Teixeira e abraçada pelo querido Carlos Francisco Theodoro 
Machado Ribeiro de Lessa. A Ouvidoria é a voz do cidadão na UFRJ, 
e o seu propósito é o de viabilizar espaços de escuta, expressão e 
acolhimento, garantir direitos e, assim, promover uma universidade 
mais inclusiva, transparente, eficiente e democrática. 

As páginas que se seguem apresentam uma síntese da gestão da 
professora Cristina Ayoub Riche, que, responsável pela concepção 
e implantação da Ouvidoria, após 12 anos de gestão, se despede 
da UFRJ, ao se aposentar. 

***
Não é desarrazoável conceber a Ouvidoria como verdadeiro 

remédio constitucional, capaz de prevenir, combater, tratar e en-
frentar patologias sociais. Sua existência nas instituições públicas 
pode garantir o fim da apatia, da abulia política e da descrença 
na prestação adequada e eficiente dos serviços. Um remédio tão 
necessário nestes momentos em que o mundo está marcado pela 
polarização, pela crescente desinformação e, consequente-
mente, pela desconfiança.   

Garantir ao cidadão o direito à petição no âmbito da UFRJ; além 
dos direitos fundamentais como o direito à vida, à liberdade de ex-
pressão, à informação e à igualdade; reforçar a primazia do interes-
se público e a integridade institucional: a partir de tais diretrizes, a 

Ouvidoria-Geral da UFRJ tem exercido suas ações, com seriedade e 
solidariedade, fortalecendo a cultura da transparência e a partici-
pação social, contribuindo para uma UFRJ melhor.

Preconizando a dignidade da pessoa humana como valor fun-
damental, o órgão atua como instrumento dos direitos de quarta 
geração, vinculados aos direitos de fraternidade e de solidarieda-
de. Compreende que cada pessoa deve ser tratada como entidade 
singular, dotada do direito e da garantia de ser.

A Ouvidoria deve conhecer o cidadão: compreendê-lo e aco-
lhê-lo em sua integralidade, reconhecendo seus anseios, especifi-
cidades, e o contexto no qual está inserido. Para isso, se mantém 
próxima, aberta e atenta às demandas que se transformam e se 
atualizam ao longo do tempo. Demandas que se manifestam atra-
vés de solicitações, denúncias, críticas, sugestões e elogios de dis-
centes, servidores técnicos e docentes, pais, pacientes das unida-
des hospitalares, usuários de serviços universitários e todo o corpo 
social que compõe e interage com a universidade.

Nessa direção, a Ouvidoria-Geral tem conseguido aprimorar suas 
relações com os cidadãos e os vários setores da universidade, esta-
belecendo vínculos éticos, de confiança e respeito mútuo. 

Ao se aproximar das críticas, necessidades e insatisfações mani-
festadas, a Ouvidoria, por vezes, se depara com o desconhecimento 
dos cidadãos no que diz respeito a seus próprios direitos e deve-
res, além do desconhecimento e, por vezes, desconsideração, da 
estrutura acadêmica e organizacional da própria UFRJ. A partir de 
uma visão amorosa e humanizada, formula propostas, elabora reco-
mendações e implementa medidas que têm rendido frutos em di-
ferentes âmbitos da UFRJ - do individual, impactando na trajetória 

https://ouvidoria.ufrj.br/index.php/apresentacao/regimento-interno
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de estudantes, docentes e técnico-administrativos, terceirizados, 
pacientes, ao coletivo, com a assimilação de propostas por parte 
dos que têm jurisdição para atuar, tais como administração central, 
dos centros das decanias e das unidades acadêmicas, administrati-
vas e hospitalares que as integram.

O resultado desse extenso trabalho foi a ampliação das ações de 
inclusão, transparência, comunicação, acessibilidade, acolhimento 
e mediação, com uma atenção especial a grupos que, historicamen-
te, estão em condição de maior silenciamento e vulnerabilidade, 
como é o caso das populações negra, LGBTQIAP+, indígenas e de 
pessoas com deficiência (PcD).

A Ouvidoria-Geral funciona como dispositivo pedagógico, de 
interlocução sistemática e estratégica. Assim, dispõe de uma rela-
ção comunicacional empática e solidária. Em termos práticos, cabe 
à Ouvidoria oferecer linguagem acessível ao contexto do interlocu-
tor, eliminando barreiras e assegurando uma escuta precisa, inclu-
siva e acolhedora. 

Em constante articulação, essas diretrizes compõem uma espé-
cie de sensibilização pedagógica, a partir da qual tem sido possível 

fomentar uma cultura calcada na cooperação e integração da co-
munidade universitária, bem como da universidade com os demais 
atores sociais.

Entre os muitos desafios cotidianos, está o desenvolvimento de 
uma linguagem acessível que aproxime o cidadão da Instituição, 
uma linguagem simples de fácil compreensão, que se traduz no di-
reito social, no direito civil. Uma linguagem que evidencia a infor-
mação como um bem público, um direito de todos, dever do Estado 
e não mercadoria. 

A Ouvidoria-Geral da UFRJ permanece buscando romper paradig-
mas e estigmas. Contribui mutuamente para o bem comum do cida-
dão e para a constante melhoria da universidade. Reduz assimetrias 
de poder e de informação, potencializa a equidade, cria espaços de 
reflexão crítica. Em seu sentido mais amplo, a Ouvidoria permanece 
como mecanismo de acesso à justiça, fortalecendo o lugar da UFRJ 
como instituição cada vez mais respeitada e plural, contribuindo 
para o avanço do processo emancipatório e civilizatório.  

	 Vídeo: O que é a Ouvidoria?
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01. 
Garantir voz e o 
direito de petição 
de qualquer cidadão 
no âmbito da UFRJ 
ou em relação com a 
Universidade;

02. 
Atuar no pós-atendimento, na mediação de 
conflitos entre o cidadão e a instituição, procurando 
personalizar o contato com o manifestante, 
garantindo-lhe sigilo e confidencialidade no processo, 
quando necessário;

05. 
Reduzir a assimetria entre 
o cidadão e a instituição, 
aproximando e tornando a relação 
entre as partes mais sólida;

06. 
Atuar para garantir os direitos do cidadão-usuário, com base nos princípios 
constitucionais regentes da administração pública, quais sejam: legalidade, 
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiência;  além dos princípios 
da razoabilidade e da proporcionalidade;

07. 
Atuar na contenção de excessos por parte dos atores que compõem o corpo social da UFRJ;  

03. 
Receber o cidadão com 
urbanidade e atenção, 
oferecendo linguagem 
adequada, simples 
e compreensível ao 
interlocutor;

04. 
Garantir o acesso 
à informação ao 
cidadão, qualificando 
a sua tomada de 
decisão;
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08. 
Analisar demandas dos direitos, muitas vezes, 
negligenciados, e traduzi-los em sugestões e 
propostas de políticas efetivas e eficientes;

09. 
Registrar e avaliar as solicitações recebidas, 
encaminhando-as aos setores competentes 
para a devida apreciação e resposta;

15. 
Atuar para garantir a integridade pública da Instituição, de modo que a Universidade não se 
desvie de seu objetivo principal: a sua missão, os seus objetivos, a sua função social e a entrega 
dos serviços esperados pela população de forma adequada, imparcial, efetiva e eficiente. 

10. 
Acompanhar as 
providências adotadas 
e cobrar soluções, se 
necessário;

11. 
Dar o devido retorno aos interessados de 
forma ágil e desburocratizada;

14. 
Recomendar a adoção de providências 
ou medidas para soluções de problemas 
institucionais, quando necessário;

13. 
Buscar mapear e localizar eventuais 
falhas nos procedimentos da instituição a 
partir das manifestações recebidas;

12. 
Auxiliar a 
instituição 
no exercício 
constante da 
autocrítica e 
reflexão;
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Missão

A missão da Ouvidoria-Geral da UFRJ é atuar de forma isenta e 
autônoma, com caráter mediador, pedagógico e estratégico, aju-
dando a UFRJ a cumprir com efetividade seu papel institucional e 
social. Sua missão é também estimular iniciativas descentraliza-
das, voluntárias e efetivas de aprimoramento da máquina pública, 
dos profissionais e dos serviços prestados, implementadas a bai-
xo custo, tornando-se, assim, um instrumento de inclusão social.

Classificada como instância mediadora, a Ouvidoria não substitui 
o Fale Conosco, as associações, as representações e/ou os sindica-
tos. Ela é mais um canal de interlocução da Instituição para garan-
tia dos direitos do cidadão. Para a Ouvidoria, toda manifestação é 
importante, sendo sua obrigação institucional zelar pelo direito de 
expressão, de petição e de acesso à informação do cidadão. 

Trata-se sobretudo de uma missão institucional que pressupõe 
mudanças constantes na cultura organizacional da universidade, 
bem como um trabalho contínuo de conscientização dos servido-
res nos diversos níveis da Instituição para a necessidade do exer-
cício da responsabilidade social.

Ao estimular a consciência crítica, a Ouvidoria reafirma seu 
papel de melhor formar as pessoas - alunos, servidores e socieda-
de civil; encorajando a UFRJ e seu corpo social a assumir postura 
de autorreflexão e autocrítica com relação às condutas, políticas e 
ações adotadas.    
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Princípios fundamentais  

A Ouvidoria-geral da UFRJ apoia suas ações e estratégias nas 
premissas estabelecidas na Constituição Federal Brasileira, na 
Declaração Universal dos Direitos Humanos, na Agenda 2030 para 
o Desenvolvimento Sustentável, da ONU, na Lei de Acesso à Infor-
mação (12.527/2011), na Lei de Proteção e Defesa do Usuário do 
Serviço Público (13.460/2017) e na Lei de simplificação de atos e 
procedimentos administrativos (13.726/2018). Entre elas desta-
cam-se princípios como dignidade humana, igualdade de gênero, 
liberdade de expressão, saúde e bem estar, proteção legal dos 
direitos, justiça, democracia, transparência, legalidade, impessoa-
lidade e eficiência. 

Valores 

●	 • Diversidade, Acessibilidade e Inclusão  
Promover a inclusão, viabilizando autonomia e autodetermi-
nação do indivíduo, oportunizando a cada um e cada uma o 
direito de construir sua própria história e de decidir sobre que 
caminho trilhar. 

●	 • Democracia e Responsabilidade social  
Garantir o pleno exercício dos direitos fundamentais, atu-
ando de forma ética e comprometida em prol de uma uni-
versidade pública, humanizada, eficiente e verdadeiramen-
te democrática. 
• Respeito, Amorosidade e Empatia 
Reconhecer e desenvolver o olhar empático e compassivo entre 
os indivíduos e as instituições, de modo a reconhecer, respeitar e 
acolher os direitos, as diferenças e as singularidades do outro.

Ferramentas e estratégias de gestão 

Em sua estrutura organizacional original, a Ouvidoria-Geral da 
UFRJ contava com uma Secretaria, uma Assessoria de Tecnologia 
da Informação e Gestão de Qualidade e uma Assessoria Operacio-
nal. Além da Ouvidora-Geral, a equipe era composta por mais três 
servidores, todos do quadro permanente da UFRJ - quantitativo 
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bastante reduzido de pessoal, considerando o tamanho da Univer-
sidade, que conta com mais de 266 habilitações; 65 mil alunos, da 
creche ao doutorado; mais de 4 mil docentes, mais de 3 mil ser-
vidores e cerca de 5 mil técnicos-administrativos, totalizando um 
contingente de mais de 75 mil pessoas - números similares aos de 
um município de médio porte.

A Ouvidoria-Geral da UFRJ não tem atribuição executiva, delibe-
rativa, coercitiva ou punitiva. Sua atuação e eventual intervenção 
se dá a partir de ferramentas e estratégias pedagógicas, instrutivas, 
comunicativas e permanentemente transformativas, favorecendo 
a construção de consensos legitimados, amplificando a vontade 
individual na formação da vontade das partes. Entre as principais 
ferramentas e estratégias estão: 

●	 • Mediação de conflitos - Tem contribuído para mitigar e evitar a 
judicialização dos mesmos e construir uma cultura de consenso 
entre as partes em litígio. A mediação de conflitos pode ser reali-
zada a partir de procedimentos formais - quando a relação entre 
as partes é considerada simétrica; e informais - quando a relação 
entre as partes é considerada assimétrica, por exemplo, no caso 
de um conflito entre professor e estudante, pois inicialmente é 
preciso abrir o diálogo, investindo na oralidade, buscando equili-
brar as relações. Sempre que possível, a Ouvidoria tem procurado 
realizar mediações informais, favorecendo sua atuação como 
órgão articulador e pedagógico. 
 

●	 • Escuta ativa - O trabalho de escuta ativa viabiliza o reconheci-
mento do problema de modo integral e efetivo, levando em conta o 
contexto e as particularidades da questão manifestada pelo indi-
víduo. Ao atuar com interesse genuíno sobre o que o interlocutor 

expressa, a Ouvidoria assume postura preventiva e proativa e abre 
caminho para a escuta inclusiva. Auscultar o corpo social, isto é, 
sondar, indagar, investigar e procurar conhecê-lo de modo atento 
e permanente, contribui para estreitar os relacionamentos com o 
cidadão, favorecendo uma comunicação transparente e confiável, 
capaz de esclarecer dúvidas e reduzir conflitos com eficiência e 
efetividade. A escuta ativa permite à Ouvidoria, a partir do reconhe-
cimento de uma manifestação individual, mapear questões mais 
amplas, de caráter coletivo, propondo tratamentos e soluções 
para elas. A escuta ativa abre caminho para a escuta inclusiva. O 
facilitador do diálogo deve ter em conta que o silêncio tem voz. 
 
• Análise situacional - A partir da escuta da manifestação, a Ouvi-
doria busca identificar o contexto no qual a situação se estabele-
ce; analisando pontos estratégicos de modo a propor mudanças e 
ações de mitigação e, sempre que possível, solução da demanda. 
Aplicada junto a outras ferramentas, a análise situacional permite 
a inserção da questão num panorama mais amplo, facilitando o 
mapeamento dos gargalos e os pontos-chave para intervenção.  

●	 • Comunicação não-violenta - Abordagem que busca a resolução 
de conflitos por meio de diversas práticas que estimulam a com-
paixão e a empatia. Ela se baseia em habilidades de linguagem 
e comunicação que fortalecem a manutenção da sensibilidade e 
humanidade em contextos comunicacionais variados, de poten-
cial violência e adversidade, como diálogos, debates, reuniões, 
aulas, dinâmicas de grupo e manifestação institucional. Seu foco 
é reformular e humanizar tanto a maneira pela qual o indivíduo 
se expressa quanto sua postura de atenção ao outro, buscando 
sempre a posição prioritária de escuta e não de fala.

●	
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●	 • Recomendações - Com o intuito de inspirar a construção de 
fluxos, rotinas, processos e procedimentos a serem desenvolvi-
dos pelos gestores, de modo a otimizarem a vida e as relações 
internas na Universidade, a Ouvidoria apresenta sistematica-
mente recomendações não somente à Reitoria e à alta adminis-
tração, mas, também, aos gestores das mais distintas áreas da 
instituição, responsáveis pelo tratamento das demandas que 
recebe em seus sistemas de atendimento ao público. Apesar de 
frequentes e fundamentais, ofícios, memorandos e comunica-
dos oficiais não são os únicos recursos utilizados no trabalho da 
Ouvidoria. É comum que algumas recomendações sejam realiza-
das oralmente, prática legal, mais célere e estratégica em muitas 
ocasiões, e que atesta a aptidão, a serenidade e o preparo da 
Ouvidoria para mediar e solucionar conflitos. 

●	 A Ouvidoria participa ainda das reuniões do Conselho Universitá-
rio (Consuni) e do Conselho Superior de Coordenação Executiva 
(CSCE) da UFRJ ao longo do ano, espaços nos quais tem direito à 
voz. Os conselhos são fonte permanente de reflexão e aprendizado, 
com dinâmica participativa e democrática. Alguns deles, tais como 
o Conselho Universitário, o Conselho de Ensino de Graduação, 
o Conselho de Ensino para Graduados , o Conselho de Extensão 
Universitária,  têm em sua composição a representação estudantil, 
mais um fator responsável por instar os seus membros a olharem 
com mais atenção para as necessidades do corpo discente.

●	
●	 • Acesso à informação - A Lei de Acesso à Informação (LAI) 

(12.527/2011), é um importante marco na história da Admi-
nistração Pública para a concretização da participação cidadã. 
Esse novo microssistema legal, que trata do acesso à informa-
ção como direito público fundamental, também se traduz em 

um instrumento para a modernização da UFRJ, incorporado por 
diferentes setores, entre eles a Ouvidoria-Geral, funcionando 
como ferramenta de controle e de transparência, no âmbito dos 
Direitos Humanos. 

●	 O acesso à informação transparente, tempestiva e compreen-
sível passa a ser regra e o sigilo, a exceção - uma mudança de pa-
radigma, que abre caminho para a cultura da participação, garan-
tindo eficiência à prestação de serviço da Ouvidoria e autonomia 
ao cidadão, que faz valer o alcance a seus direitos essenciais 
como educação, saúde e previdência.

●	
●	 • Transparência ativa - Seguindo as diretrizes estabelecidas 

pela Lei de Acesso à Informação, a Ouvidoria tem aplicado em 
suas ações o Princípio da transparência ativa recomendando 
aos gestores, quando necessária, a obrigação de tornar públi-
cas informações de interesse da sociedade sem necessidade de 
provocação dos interessados, conforme estabelece o artigo 8º 
da referida Lei.

●	  
●	 • Integração Institucional - Enquanto órgão mediador, a Ouvi-

doria sustenta como uma de suas bases operacionais o trabalho 
articulado, integrado e coletivo junto a unidades acadêmicas, 
unidades suplementares, decanias e órgãos da alta administra-
ção da UFRJ. Guia-se, assim, pela convicção cada vez mais evi-
dente de que não se faz nada sozinho e o que deve prevalecer é 
o princípio da cooperação ética e da interdependência, fruto da 
consciência moral e humana.   

●	 Exemplo concreto é o intenso e permanente diálogo com os ges-
tores das unidades envolvidas e com as ouvidorias específicas 
de cada uma das unidades hospitalares da UFRJ e a Ouvidoria-
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Geral. A constante busca e estabelecimento de parcerias com os 
diferentes setores da UFRJ tem sido parte estruturante da atu-
ação da Ouvidoria, buscando contribuir para uma Universidade 
mais eficiente e interconectada.

●	
●	 • Parcerias institucionais - Cumprindo seu papel mediador, a 

Ouvidoria tem buscado externamente estabelecer parcerias com 
diversas instituições, órgãos e ouvidorias públicas. São exem-
plos disso o Núcleo Permanente de Métodos Consensuais de 
Solução de Conflitos (Nupemec), do Tribunal de Justiça do Rio de 
Janeiro (TJ-RJ); a Comissão de Mediação e a Ouvidoria da OAB/
RJ; a Ouvidoria-Geral da União; a Controladoria-Geral da União 
do Rio de Janeiro, com a participação de seus técnicos em pales-
tras sobre compliance, integridade, acesso à informação ofereci-
das ao corpo técnico da UFRJ; a Ouvidoria externa da Defensoria 
Pública do Estado do Rio de Janeiro, e outras ouvidorias públi-
cas, não apenas do Brasil, mas também de outros países, como 
Argentina, Uruguai, Peru, México, Portugal e Espanha.

●	 • Princípios da Administração Pública - Pertencente à uma insti-
tuição pública federal, a Ouvidoria atua conforme os  princípios 
que regem a administração pública, estabelecidos no artigo 37 
da Constituição Federal: legalidade, impessoalidade, morali-
dade, publicidade e eficiência e de acordo com os fundamentos 
republicanos ditados no artigo 1º da Constituição Federal. 

●	
●	 • Eficiência - De modo destacado, a eficiência figura como con-

ceito chave na atuação e perspectiva da Ouvidoria-Geral, passí-
vel de ser aplicada sobre os demais princípios. Trata da capaci-
dade do agente de cumprir com suas competências, agindo com 

precisão, celeridade e perfeição, buscando sempre o melhor 
resultado e com o menor custo possível. 

●	 • Efetividade - Trata-se de uma noção estratégica, vinculada 
aos princípios da razoabilidade e da proporcionalidade,  que se 
aplica e se conjuga às demais estratégias. A efetividade sintetiza 
a busca da Ouvidoria em fazer com que os serviços, as deman-
das e os direitos do cidadão sejam garantidos na prática e que as 
respostas administrativas sejam fornecidas em tempo razoável, 
com base no artigo 5º, inciso LXXVIII, da Constituição Federal. 
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REALIZAÇÕES
MARCANTES



13

JUSTIÇA, ACOLHIMENTO E ESCUTA

“De todos os sentidos, o mais
importante para a aprendizagem

do amor, do viver junto e da
cidadania é a audição”.

Rubem Alves

Justiça, acolhimento e escuta são três pilares inseparáveis nas ini-
ciativas desenvolvidas pela Ouvidoria-Geral da UFRJ. Proporcionada 
por sistemas e espaços de manifestação adequados e seguros, a es-
cuta é um dos caminhos para o acolhimento efetivo da universidade 
ao cidadão, que passa a ter suas demandas, dúvidas e especificidades 
consideradas pela instituição. Alinhadas, as três dimensões favorecem 
o desenvolvimento de cidadãos críticos, empáticos e autônomos, aptos
a reconhecerem seus direitos e reivindicarem justiça social.

2008 | Seminário “Endividamento e Cidadania”: primeiro ato da Ouvidoria
Em 2008, a Ouvidoria ainda em processo de institucionalização, 

começava a receber as primeiras manifestações por parte da comu-
nidade universitária: dúvidas e informações, oriundas de técnicos e 
docentes, relacionadas à uma temática comum: o problema do en-
dividamento pessoal. Reunidas, as manifestações compunham uma 
espécie de fenômeno de superendividamento, diretamente relacio-
nado às ofertas de créditos consignados, em alta na época. 

Por afetar contingentes expressivos do corpo social da universi-
dade, a questão entrou na pauta da Ouvidoria, resultando no primei-
ro grande evento realizado pelo órgão: o seminário “Endividamento e 

Cidadania - A questão do superendividamento: prevenção e tratamento”. O 
evento reuniu ouvidores de outras universidades, advogados, pro-
curadores e representantes de órgãos importantes como Procon-SP, 
Ministério Público de São Paulo, Defensoria Pública da União no Rio 
de Janeiro e Ministério da Justiça. 

Foram abordadas pesquisas e propostas relativas ao superendi-
vidamento, noções sobre os principais direitos e deveres referentes 
aos serviços financeiros e as regras envolvendo contratos de crédi-
to, bem como alternativas viáveis e juridicamente fundamentadas 
para mitigar a situação. A ação se desdobrou num curso posterior-
mente oferecido pela Ouvidoria-Geral aos servidores da UFRJ e da 
Defensoria Pública da União. 

Como parte do ciclo de palestras do Curso de Capacitação da Ou-
vidoria da UFRJ “Elementos para a Construção da Cidadania e Servi-
ço Público: do Consumo à Inatividade”, o então reitor Aloísio Teixei-
ra ministrou a palestra “O direito à aposentadoria”. 

http://www.ouvidoria.ufrj.br/index.php/eventos/seminarios/5-endividamento-a-cidadania
http://www.ouvidoria.ufrj.br/index.php/eventos/seminarios/5-endividamento-a-cidadania
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2008 | Ações solidárias
Desde 2008, a Ouvidoria tem atuado para combater ações vexa-

tórias e indignas que marcam o rito de passagem quando da entra-
da dos novos estudantes na Universidade e tem  recomendado às 
decanias, unidades e centros acadêmicos, a adoção de uma política 
permanente de recepção aos calouros que promova uma integração 
respeitosa, civilizatória, já que a UFRJ forma também para a cidada-
nia. Cada vez mais populares e valorizadas,  as ações solidárias e vo-
luntárias constituem uma cultura que substitui a dos antigos trotes 
vexatórios e indignos. 

O objetivo é potencializar o aspecto lúdico e integrador no mo-
mento de recepção dos estudantes à graduação, com atividades que 
vão de rodas de conversa e palestras a ações coletivas de impacto 
social, como campanhas voluntárias de doação de sangue para as 
unidades de Saúde da UFRJ e oficinas de coleta e reciclagem de lixo. 
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http://www.olharvirtual.ufrj.br/2006/index.php?id_edicao=193&codigo=1
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2009 | Conferência Inaugural das Atividades Pedagógicas da Ouvidoria 
Convidada pela ouvidora-geral, Cristina Ayoub Riche, a  ministra 

do Superior Tribunal de Justiça, Fátima Nancy Andrighi, em 2009, 
proferiu a conferência intitulada “Mediação de conflitos e humani-
zação da Justiça: uma realidade em construção” marcou a abertura 
oficial das atividades pedagógicas da Ouvidoria-Geral da UFRJ. Esta 
foi a primeira ação de sensibilização e conscientização interna so-
bre a temática, com destaque nas mídias interna e externa da UFRJ. 

http://www.ouvidoria.ufrj.br/images/stories/Ouvidoria/Seminarios/mediacao_conflitos_humanizacao_justica_27abr2009.pdf
https://www2.senado.leg.br/bdsf/bitstream/handle/id/421004/noticia.htm?sequence=1&isAllowed=y
https://www.ipea.gov.br/ouvidoria/images/stories/u9584838_oglobo.jpg
https://www.ipea.gov.br/ouvidoria/images/stories/u9584838_oglobo.jpg
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2017 | I Encontro Estadual de Mediadores - Petrópolis 
Realizado pelo Núcleo Permanente de Métodos Consensuais de 

Solução de Conflitos (Nupemec), em parceria com a Escola de Ma-
gistratura do Estado do Rio de Janeiro (EMERJ), o evento teve como 
tema “Desafios na implantação da Política Pública: Contribuição dos 
Mediadores” e contou com participação da ouvidora-geral da UFRJ, 
Cristina Ayoub Riche, como coordenadora do grupo “Ética: dilemas 
do mediador”.

2018 | II Encontro de Mediadores - Petrópolis
Realizado pelo Núcleo Permanente de Métodos Consensuais de 

Solução de Conflitos (Nupemec), em parceria com a Escola de Ma-
gistratura do Estado do Rio de Janeiro (EMERJ), o evento teve como 
tema “Mediação e gestão de conflitos: novos contornos de aplicabi-
lidade” e contou com participação da ouvidora-geral da UFRJ, Cristi-
na Ayoub Riche, como uma das palestrantes convidadas.

2019 | Seminário Regional da Ouvidoria-Região Nordeste 
A convite da Ouvidoria-Geral da União (CGU), a ouvidora-geral 

Cristina Ayoub Riche participou como palestrante do Seminário Re-
gional da Ouvidoria-Região Nordeste, que teve como tema “Trans-
formando  problemas individuais em soluções coletivas”. Na oca-
sião, a ouvidora apresentou a palestra “O papel da Ouvidoria em um 
Estado Democrático”

2021 | Mediação de conflitos por um mundo mais dialógico
Palestra com a ouvidora-geral, Cristina Ayoub Riche, e o profes-

sor Alejandro Nato, da Universidade de Buenos Aires, voltada para o 
corpo social do campus multidisciplinar UFRJ / Macaé 

http://www.tjrj.jus.br/web/guest/1%C2%BA-encontro-de-mediadores-petr%C3%B3polis/2017
http://www.tjrj.jus.br/web/guest/2%C2%BA-encontro-de-mediadores-petr%C3%B3polis/2018
https://www.youtube.com/watch?v=p2pWVBtuZ_M
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Recomendação de ampliação do número de realização de 
audiências públicas 

Desde os primeiros anos, a Ouvidoria-Geral tem estimulado a 
ampliação das oportunidades de audiências públicas realizadas pela 
UFRJ, compreendendo que o movimento favorece a troca mais intensa 
e participativa entre universidade e sociedade e universidade e 
comunidade interna. 

2009 | SUS e referência para ouvidorias no campo da saúde
Desde 2009, a Ouvidoria-Geral da UFRJ tem desenvolvido 

importantes parcerias com instituições do campo da Saúde Pú-
blica, servindo por diversas vezes como referência para a criação 
de ouvidorias públicas em órgãos atrelados ao Sistema Único de 
Saúde (SUS). Destaca-se o intenso intercâmbio com a Ouvidoria-
Geral do SUS. 

Em 2009, a Ouvidoria-Geral 
organizou o seminário “Ouvi-
dorias Públicas: avanços e de-
safios”, realizada no Hospital 
Universitário Clementino Fraga 
Filho da UFRJ, onde apresen-
tou proposta para a criação do 
Fórum Nacional de Ouvidorias 
da Saúde.

Em 2012, a ouvidora-geral da 
UFRJ integrou o quadro docen-
te do  curso de especialização 
da UFRJ em Gestão para Servi-
dores Técnicos da Universidade 
Pública Federal, tendo proferi-
do a aula inaugural do curso e 
sendo responsável pela disci-
plina “Ética no setor público”. 

Em 2014, Cristina Ayoub Riche integrou a equipe de avaliadores  
do Prêmio Cecília Donnangelo de Ouvidoria SUS, promovido pelo 
Ministério da Saúde. No mesmo ano, integrou as equipes técnica 
e conteudista do Curso Nacional de Qualificação de Auditorias e 
Ouvidorias do SUS. Participações que atestam a relevância do tra-
balho desenvolvido na UFRJ, referência para ouvidorias públicas de 
saúde de outras instituições do país. 
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https://bvsms.saude.gov.br/bvs/publicacoes/premio_cecilia_donnangelo_ouvidoria_sus.pdf
http://redescola.ensp.fiocruz.br/sites/default/files/curso_nacional_de_qualificacao_de_auditorias_e_ouvidorias_do_sus_-_ouvidoria.pdf
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Gabinete da Ouvidoria: construção coletiva de um espaço acolhedor
Pensado para funcionar como espaço acolhedor, de escuta e 

confidencialidade, o atual Gabinete da Ouvidoria foi elaborado 
com o apoio do professor e ex-diretor da Faculdade de Arquitetura 
e Urbanismo (FAU/UFRJ), Gustavo Rocha-Peixoto, que prontamente 
atendeu ao pedido da Ouvidora, indicando estudantes de gradu-
ação da FAU, naquela época, para concretizar o desafio. Juntos, o 
grupo foi responsável por conceber um espaço acolhedor, apro-
priado para a escuta, e a confidencialidade. Essa também foi uma 
estratégia pedagógica para que estes estudantes fossem multipli-
cadores em relação ao conhecimento da existência daquela nova 
área na UFRJ, a Ouvidoria-Geral.

Unidade visual da Ouvidoria
Merece destaque especial na construção da unidade visual 

da Ouvidoria-Geral - logomarca e design gráfico da página e dos 
eventos organizados pela Ouvidoria - a cooperação e parceria do 
Laboratório Gráfico (LabGraf) da Escola de Belas Artes, na pessoa 
do então coordenador Marcus Vinícius Dohmann Brandão e de 
toda equipe. 

Cães e gatos no Fundão
Problema que já dura anos e é considerado crime federal - si-

nalizado por placas em diferentes pontos do campus -, o aban-
dono de cães já resultou no ataque a estudantes, professores, 
servidores e visitantes e, também, em maltrato dos animais. Logo 
no início de seus trabalhos, a Ouvidoria elaborou uma série de 
sugestões para enfrentamento do problema. O assunto é continu-
amente acompanhado pela Ouvidoria-Geral e pela Prefeitura Uni-
versitária, esta responsável por dar atenção e tratar ocorrências 
desse tipo. Em novembro de 2015, foi criado o Serviço de Monito-
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ramento Animal e Ambiental (SEMA), no âmbito da Prefeitura da 
UFRJ, e que atualmente vem consolidando seu trabalho na pro-
teção e cuidado aos animais, bem como na proteção e segurança 
dos transeuntes do campus.

2012 | Série de debates “Grandes Temas”- Segurança Pública 
Evento realizado pelo Centro de Tecnologia da UFRJ em 2012. 

Em uma das edições o Grandes Temas promoveu uma palestra, 
mediada pela ouvidora Cristina Ayoub Riche com o então secretá-
rio de Segurança do Rio de Janeiro, José Mariano Beltrame, sobre 
segurança pública. 

2013 | Funcionamento e Cardápio Eletrônico dos Restaurantes Uni-
versitários: da escuta a mudanças concretas

Com base nas frequentes manifestações recebidas sobre o 
tema, a Ouvidoria-Geral formulou como recomendação à Reitoria 
a ampliação dos dias e horários de funcionamento dos Restau-
rantes Universitários (RUs) Central, do Centro de Tecnologia e 
da Faculdade de Letras, no campus do Fundão. A demanda, feita 
principalmente por estudantes moradores da Residência Estudan-
til e da Vila Residencial UFRJ, ganhou corpo, convertida em ação 
efetiva. A partir do segundo semestre de 2013, os RUs passaram 
a funcionar, também, aos sábados e domingos, nos horários de 
almoço e jantar. 

Outra proposta que con-
tou com a recomendação da 
Ouvidoria-Geral foi a cria-
ção do cardápio eletrônico, 
que hoje marca a rotina dos 
frequentadores. Disponí-
vel no site do Instituto de 
Nutrição e no Aplicativo do 
RU, a ferramenta se tornou 
fundamental, permitindo 
que os usuários agendem 
seus horários de refeição e 
saibam, com antecedência, 
a dieta e os alimentos que 
irão consumir. 
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https://ouvidoria.ufrj.br/index.php/noticias/6-clipping/66-secsegufrjjun2012
https://ru.ufrj.br/index.php/2014-07-24-00-55-59
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2014 | Recomendação sobre ações antitabaco na Universidade 
Política trabalhada pela Ouvidoria em parceria com o Núcleo de 

Estudos do Tratamento do Tabagismo (NETT) - vinculado ao Institu-
to de Doenças do Tórax e ao Hospital Universitário Clementino Fra-
ga Filho - e em conjunto com a Aliança de Controle do Tabagismo. 
A partir de tal política, a Ouvidoria tem alertado ao corpo social da 
UFRJ sobre a necessidade e importância de manter os ambientes 
da universidade livres do tabaco, em conformidade à Lei Federal 
nº 12.546/2011. A iniciativa resultou na elaboração da política 
interna “A UFRJ livre do tabaco”, instituída pela Reitoria da UFRJ, 
conforme portaria nº 5576/2012. Hoje é possível asseverar que a 
UFRJ aderiu a essa política, pois esse tipo de reclamação não mais 
tem ocorrido.

2014 | Ouvidoria Itinerante
Criado em 2014, o projeto Ouvidoria Itinerante teve como ob-

jetivo integrar a Ouvidoria às várias unidades acadêmicas e admi-
nistrativas da UFRJ. Fomenta o debate de temáticas relevantes à 
comunidade universitária. Entre eles, estão: acesso à informação, 
assédio moral e sexual, abuso de poder, violência de gênero, ra-
cismo, xenofobia e capacitismo. O projeto favorece a proposição 
de medidas e recomendações aos centros acadêmicos, decanias e 
órgãos gestores da UFRJ. A partir de uma manifestação individual 
que chega à Ouvidoria, com impacto difuso, é oferecida uma pales-
tra para sensibilizar e esclarecer o corpo social relativamente ao 
assunto demandado. Uma delas, recentemente, deu origem à ini-
ciativa de acolhimento: o Acolhe Coppe, que se transformou numa 
política da unidade.

2015 | Seminário Internacional e VI Assembleia do Instituto Latino-
americano de Ombudsman - Defensorías del Pueblo (ILO)

Promovido pela Ouvidoria-Geral no Colégio Brasileiro de 
Altos Estudos da UFRJ, a edição marcou a primeira vez do evento 
na cidade do Rio de Janeiro. Com o apoio do Fórum de Ciência 
Cultura da UFRJ, o seminário teve como título temático: “Por un 
sistema de defensorías del pueblo, ouvidorías, personerías y comi-
siones para la defensa de los derechos humanos, democráticas e 
independientes”.

2018 | Rede Nacional de Ouvidorias 
A Rede Nacional de Ouvidorias, instituída em 2018, é um fórum 

de integração das ouvidorias públicas, em busca da consolidação 
de uma agenda nacional de ouvidoria pública e participação social. 
Sua finalidade é integrar as ações de simplificação desenvolvidas 
pelas ouvidorias dos Pode-
res da União, dos Estados, 
do Distrito Federal e dos 
Municípios, visando a ga-
rantia dos direitos dos usu-
ários de serviços públicos. 
É coordenada pela Ouvido-
ria-Geral da União, e todas 
as ouvidorias que fazem 
a adesão podem utilizar 
gratuitamente a Plataforma 
Fala.BR e ter acesso às ações de capacitação para agentes públicos 
em matéria de ouvidoria, acesso à informação, simplificação de 
serviços, entre outros. A cooperação profícua da Ouvidoria-Geral 
da União com as ouvidorias públicas é digna de nota.
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http://www.ouvidoria.ufrj.br/images/stories/Ouvidoria/Boletim/Boletim_N6.pdf
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2019 | VI Encontro de Fórum de Ouvidorias Públicas do Rio de Janeiro
A Ouvidoria-Geral da UFRJ sediou a VI edição do evento em 

2019, reunindo ouvidores públicos de órgãos municipais, estaduais 
e federais como Ouvidoria Geral da União, Ministério Público do Es-
tado do Rio de Janeiro, Corregedoria Geral da União, Furnas, entre 
outros. A programação abordou temáticas como Lei de Acesso à In-
formação, Lei Geral de Proteção aos Dados; Direitos Fundamentais; 
Políticas de enfrentamento ao assédio e violência contra a mulher 
e perspectivas do trabalho das ouvidorias públicas no futuro.

Recepção e acolhimento de novos técnicos e docentes 
A ouvidora-geral Cristina Ayoub Riche sugeriu à Pró-reitoria de 

Pessoal (PR-4), como uma política permanente, a recepção aos novos 
técnicos e docentes, com ambientação e apresentação das mais dis-
tintas áreas da UFRJ. A iniciativa foi plenamente acolhida e hoje faz 
parte  do procedimento de recepção aos novos servidores. Ademais, 
a Ouvidoria-Geral tem reforçado a importância de que sejam ofere-
cidos aos novos técnicos e docentes cursos de capacitação em ética 
do setor público, durante o período do estágio probatório. 
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2019 | Conversando sobre política de enfrentamento e combate ao 
assédio organizacional

Palestra ministrada pela Ouvidora da UFRJ, no Instituto Alberto 
Luiz Coimbra de Pós-Graduação e Pesquisa em Engenharia (Coppe), 
com objetivo de sensibilizar e debater temáticas relacionadas ao 
assédio moral e sexual sofrido pelas mulheres. O evento foi pro-
movido pelo Grupo de Apoio à Mulher (GAM), formado em 2019 
por professoras da unidade para promover o desenvolvimento da 
mulher na carreira acadêmico-científica. Entre as ações estão ati-
vidades de acolhimento de alunas e professoras com dificuldades 
para realização de suas atividades ou vítimas de assédio moral ou 
sexual no ambiente acadêmico e de trabalho.

 

Grupo de Trabalho de Direitos Humanos e enfrentamento às dife-
rentes expressões da violência no âmbito da UFRJ 

Instituído pela Reitora e coordenado pela ouvidora-geral, o 
grupo foi constituído, neste ano de 2021, para  desenvolver um 
diagnóstico da situação, mapear e propor ao Conselho Universitá-
rio o estabelecimento de fluxos e regulação relativas às iniciativas 
de enfrentamento às diferentes expressões da violência já existen-
tes na Universidade, de forma que a UFRJ possa vir a contar com 
uma política interna integrada de defesa dos direitos humanos e 
enfrentamento às violências. A iniciativa da Reitora reconheceu a 
necessidade e urgência para que a UFRJ tenha uma política inte-
grada de ações para a promoção e defesa dos direitos humanos e 

Na administração pública, a solidariedade é
dever para a construção da cidadania, não é 
favor. Nós estamos lutando para termos um 
código de conduta ética e uma comissão de 
conduta ética na UFRJ. É muito importante 
que a gente crie uma rede de proteção. É 
preciso uma política contra qualquer tipo de 
violência em nossa comunidade.
É preciso parar de fechar os olhos para o 
assédio na universidade”

“

Cristina Ayoub Riche, ouvidora-geral da UFRJ.
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https://www.coppe.ufrj.br/pt-br/planeta-coppe-noticias/noticias/ouvidora-defende-humanizacao-das-relacoes-em-tempos-de-crise-etica
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enfrentamento. A Ouvidoria-Geral da UFRJ entende que é preciso 
criar uma cultura em que todo o corpo social se sinta responsável 
pela promoção dos direitos humanos e pelo enfrentamento das 
violências, na medida das suas competências.  Além disso é urgen-
te o fortalecimento dos trabalhos da equipe que integra o Centro 
de Referência para Mulheres Suely Souza de Almeida (CRM-SSA), 
um projeto integrante do Núcleo de Estudos em Políticas Públicas 
em Direitos Humanos da UFRJ, que, lamentavelmente, ainda não é 
conhecido por toda UFRJ.

A ouvidora-geral da UFRJ, Cristina Ayoub Riche, contribuiu para 
a criação e implementação da Comissão de Direitos Humanos da 
Faculdade de Medicina, tendo participado, à época, ativamente das 
discussões, e  cooperou com o texto final do seu regimento apre-
sentado à Congregação da Faculdade de Medicina.

Ações de sensibilização sobre Comunicação não-violenta (CNV)
 O termo ganhou notoriedade nos últimos dez anos, mas foi 

desenvolvido no início da década de 1960, pelo psicólogo Marshall 
Rosenberg, inspirado, também, na teoria de Carl Rogers que 
desenvolveu a Abordagem Centrada na Pessoa. A Comunicação 
não-violenta (CNV) vem sendo apresentada pela Ouvidoria às 
várias instâncias da universidade e os resultados de sua apli-
cação têm sido expressivos, ajudando a mitigar e evitar a ju-
dicialização dos casos nos últimos anos, entretanto, para que 
ela possa ser aplicada é preciso uma relação de equilíbrio de 
poder entre as partes.

Em uma de suas ações, a Ouvidoria participou de uma oficina 
de sensibilização sobre CNV para os gestores da Pró-Reitoria de 
Pessoal (PR-4). O evento aconteceu em 2020 e reuniu, como pa-
lestrantes, a ouvidora-geral da UFRJ Cristina Ayoub Riche, a  Dire-
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tora, Juliany Fernandes Rodrigues, e o Vice-Diretor, Silas Pessini 
Rodrigues, do atual campus Duque de Caxias da UFRJ.  

Em 2021, no Festival do Conhecimento da UFRJ - Futuros Pos-
síveis, a ouvidora-geral Cristina Ayoub Riche participou do painel 
“Comunicação não violenta e a vida acadêmica: podemos ser mais 
empáticos neste ambiente?”, em parceria com Juliany Fernandes 
Rodrigues e Rafaela Selem Moreira. 

2021 | Aproximação entre HUCFF e Ouvidoria do SUS 
Em 2021, a Ouvidoria-Geral da UFRJ atuou para aproximação da 

Ouvidoria do Hospital Universitário Clementino Fraga Filho (HU-
CFF) junto à Ouvidoria do SUS. Na ocasião, a ouvidoria do HUCFF 
foi convidada a integrar o Projeto Sistema Nacional de Acreditação 
Institucional de Ouvidorias do SUS. A adesão do atual Diretor-Geral 
do HUCFF, Dr. Marcos Freire e do atual Ouvidor do HUCFF, Marcio 
Mantovani ao referido projeto é bastante significativa para a UFRJ. 

https://www.youtube.com/watch?v=AxyeV0Je-IU
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DIVERSIDADE E INCLUSÃO 

“A Comunicação Não Violenta conecta uma alma 
à outra, permite a cura e nos ajuda a expressar 
com toda sinceridade o que está ou não em har-

monia com nossas necessidades. É o elemento que 
falta em tudo que fazemos”.

Deepak Chopra

Racismo, machismo, capacitismo, LGBTQIAP+fobia, xenofobia, 
gordofobia, etarismo, e outras tantas manifestações de discrimina-
ção e intolerância são problemas sociais graves. Nos últimos anos, 
vivenciamos o aumento de práticas discriminatórias, quadro que 
suscita a intensificação de políticas de combate e defesa dos direi-
tos fundamentais por parte das instituições públicas. 

Com postura propositiva, a Ouvidoria-Geral da UFRJ vem fa-
zendo valer seu papel de defender e garantir voz e espaço aos 
indivíduos e grupos vulnerabilizados, como a população negra, 
indígenas, LGBTQIAP+ e as pessoas com deficiência (PcD). Suas 
realizações têm contribuído para fortalecer a diversidade, a in-
clusão e a acessibilidade, reduzindo as assimetrias de poder e de 
informação, construindo um ambiente verdadeiramente cidadão e 
democrático na UFRJ. 

2013 | Uso do nome social
Em 2013 a Ouvidoria propôs a adoção do nome social no âm-

bito da UFRJ para estudantes, docentes e técnicos transgêneros, 
transexuais e travestis. Reconhecendo o impacto da medida na 
vida de seu corpo social e da sociedade, a Ouvidoria teve papel 
decisivo na concretização da medida, reafirmando o lugar de 

autonomia e o poder decisório dos quais dispõe a UFRJ. Alicerça-
da no princípio constitucional da dignidade da pessoa humana, 
a prática foi oficializada pelo Conselho de Ensino de Graduação 
(CEG) e pelo Conselho de Ensino para Graduados (CEPG), em 2015 
e 2018, respectivamente. 

Mesmo antes da publica-
ção do decreto do Governo 
Federal (nº 8.727/2016) 
sobre o uso do nome 
social, a Ouvidoria-Geral já 
vinha recomendando que a 
UFRJ pautasse a discussão.
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Combate à discriminação e violência contra grupos vulnerabilizados
Em favor da promoção e defesa dos direitos de grupos vul-

nerabilizados ou discriminados, junto às várias instâncias 
acadêmicas e administrativas da UFRJ, a Ouvidoria elaborou 
nos últimos anos inúmeras recomendações para combate de 
problemas como assédio, racismo, discriminação de gênero e 
violência contra pessoas LGBTQIAP+. 

Combate à violência contra as mulheres
No combate à discriminação e à violência contra as mulheres, a 

Ouvidoria-Geral da UFRJ tem atuado em parceria com o Centro de 
Referência para Mulheres da UFRJ Suely de Souza Almeida e com o 
Centro de Referência de Mulheres da Maré Carminha Rosa (CRMM-
CR), projetos integrantes do Núcleo de Estudos em Políticas Públi-
cas em Direitos Humanos (Nepp-DH), Órgão Suplementar do Centro 
de Filosofia e Ciências Humanas (CFCH/UFRJ), do qual a Ouvidora-
geral faz parte na qualidade de docente.

2016 | Recomendação de atividades pedagógicas de combate 
ao bullying

Em novembro de 2015, a Ouvidoria-Geral enviou memoran-
do/ofício de recomendação à Pró-reitoria de Graduação (PR-1), 
sugerindo às Coordenações de Apoio de Orientação e Apoio 
Acadêmico (COAAs), a promoção de atividades pedagógicas e 
palestras sobre comunicação não-violenta para prevenção de 
casos de bullying, bem como a responsabilização dos que agem 
sistematicamente com hostilidade - fiscalização periódica e apli-
cação das medidas cabíveis, em conformidade com a Lei Federal 
nº13.185/2015. 

2016 | Fórum Permanente UFRJ Acessível e Inclusiva
Na página ouvidoria.ufrj.br é possível acessar recomendações 

que têm contribuído para a criação de políticas internas que vêm 
tornando a UFRJ mais acessível e inclusiva. Uma delas culminou 
com a criação, em 2016, do Fórum Permanente UFRJ Acessível e 
Inclusiva, que conta com a participação da Ouvidoria junto a 
outros setores da universidade, para análise da legislação es-
pecífica e formulação de políticas públicas para as pessoas com 
deficiência na UFRJ.

2019 | Construindo relações interpessoais saudáveis no ambiente 
de trabalho

Em 2019, a ouvidora-geral Cristina Ayoub Riche contribuiu tec-
nicamente para a edição da cartilha Construindo relações interpes-
soais saudáveis no ambiente de trabalho, da Pró-Reitoria de Pes-
soal (PR-4). Esse tipo de produção deve ser amplamente divulgado 
juntamente às áreas de Recursos Humanos da UFRJ, pela própria 
Pró-Reitoria de Pessoal.

 
2020 | Melhoria dos mecanismos de combate às fraudes no 
sistema de cotas

Responsável por receber denúncias sobre eventuais fraudes às 
cotas raciais, a Ouvidoria-Geral UFRJ tem atuado colaborativamen-
te na construção de propostas de aprimoramento dos mecanismos 
de regulação do sistema junto à Pró-Reitoria de Graduação e à 
Comissão de Heteroidentificação da UFRJ. 

Além de reconhecer a autodeclaração, instituída pela Lei de Co-
tas (12.711/2012), a Ouvidoria-Geral recomendou à UFRJ a inser-
ção de uma política de heteroidentificação, com o intuito de criar 

http://www.ouvidoria.ufrj.br/
https://acessibilidade.ufrj.br/
https://pessoal.ufrj.br/images/_pr4/Pdfs/cart_rel_trab.pdf
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procedimentos internos preventivos para evitar fraudes. Aprovada 
pelo Consuni, em 2020, a Comissão de Heteroidentificação tem o 
papel de apurar a veracidade das autodeclarações e verificar se há 
enquadramento ou não do candidato ao perfil de cotista.  

Até junho de 2020, a Comissão de Apuração de Fraudes recebeu 
353 denúncias, dentre as quais 186 haviam sido analisadas; desse 
total, 90 estudantes foram considerados aptos e 96 não aptos. 

2021 | ONU e ouvidorias alinhadas, em prol da democracia e dos 
direitos humanos

Uma matéria publicada no site da UFRJ em 2021 mostra o alinhamen-
to entre a atuação da Ouvidoria-Geral e as recomendações da Organiza-
ção das Nações Unidas (ONU). Em documento recém-publicado, a ONU re-
força o papel ativo das Ouvidorias públicas, organismos de ombudsman e 
defensorías del pueblo para a promoção e defesa dos direitos humanos. 
Para Cristina Ayoub Riche, ouvidora-geral da UFRJ, os órgãos promovem 
os direitos humanos e dão transparência às instituições.

Ações de integração interdisciplinar entre cursos 
A Ouvidoria tem trabalhado para estimular a integração inter-

disciplinar entre os alunos de diferentes cursos, sugerindo a con-
tribuição mútua e a conversão de saberes técnicos em ações de 
impacto social efetivo para a formação dos estudantes.
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https://ufrj.br/comunicacao/sala-de-imprensa/cotas/
https://conexao.ufrj.br/2021/02/onu-recomenda-fortalecimento-das-ouvidorias-universidades-devem-celebrar/
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DEMOCRACIA, TRANSPARÊNCIA E 
RESPONSABILIDADE SOCIAL 

“Ensinar não é transferir conhecimento,
mas criar possibilidades para

a sua própria produção ou
a sua construção.”

Paulo Freire

Os riscos gerados pela combinação entre as tecnologias da infor-
mação, a produção contínua de dados e o crescimento de conteúdos 
desinformativos têm suscitado a elaboração de medidas e novas leis 
no Brasil e no mundo. Informar com correção e solicitar informação se 
reconfiguram, hoje, como dever e direito de toda instituição pública e 
de todo cidadão. 

Mais do que nunca são necessárias tanto formulações que resguar-
dem o direito à privacidade individual, quanto aquelas que assegurem 
o direito do cidadão de acesso à informação e o dever da transparên-
cia por parte das instituições públicas. A Ouvidoria-Geral procurou
acompanhar tais debates, zelando pela adequação da UFRJ às normas
e procedimentos instituídos.

2012 | Implementação da Lei de Acesso à Informação
A Ouvidoria-Geral da UFRJ foi responsável pela implementação da 

Lei de Acesso à Informação (12.527/2011) e pelo Serviço de Acesso 
à Informação (e-SIC) na gestão do então Reitor Carlos Levi da Concei-
ção, assim aprovada pelo Conselho Superior de Coordenação Executi-
va (CSCE), com a criação do Grupo de Trabalho GTInformações. 

Criado em 2012 e coordenado pela ouvidora-geral, Cristina Ayoub 
Riche, o GTInformações foi constituído, com a presença de várias áre-

as como Pró-Reitoria de Planejamento, Desenvolvimento e Finanças, 
Pró-Reitoria de Gestão e Governança, Superintendência de Tecnologia 
da Informação, Sistema de Biblioteca, Divisão de Gestão Documen-
tal e da Informação. Sua função foi avaliar, coordenar e estabelecer 
diretrizes de atuação de todos os órgãos da universidade, envolvidos 
na implementação das determinações constantes na Lei de Acesso à 
Informação, no âmbito da UFRJ. Confira o Relatório do GT. 

2012 | Seminário “Direito à informação, transparência e participação”
No dia 10 de dezembro, a Ouvidoria-Geral da UFRJ realizou no 

Auditório Manoel Maurício de Almeida Albuquerque, no campus da 
Praia Vermelha, o seminário “Direito à informação, transparência e 
participação”, em comemoração ao Dia dos Direitos Humanos. Estive-
ram presentes o ouvidor-geral da União, os ouvidores do Ministério da 
Fazenda, do Ministério das Comunicações, do Ministério do Desenvol-
vimento Social e Combate à Fome, da Universidade Federal do Rio de 
Janeiro e da Advocacia-Geral da União, que integraram a mesa-redon-
da sobre  Ouvidorias Públicas e o Acesso à Informação. 

2012 | Estímulo à capacitação para LAI 
Assim que a Lei de Acesso à Informação foi implementada na 

UFRJ, a ouvidora-geral Cristina Ayoub Riche, junto a Nilza Maria de 
Mendonça e Antonio Nascimento, membros da equipe da Ouvidoria, 
ofereceram capacitação para os técnicos interessados na temática.

http://www.ouvidoria.ufrj.br/index.php/relatorios-estatisticos
http://www.ouvidoria.ufrj.br/index.php/eventos/seminarios/85-seminario-sobre-direito-a-informacao-transparencia-e-participacao
https://ufrj.br/acesso-a-informacao/
https://ouvidoria.ufrj.br/images/stories/Ouvidoria/Documentos/Relatorio_GT_LAI.pdf
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resposta à Lei de Proteção e Defesa do Usuário de Serviços Públi-
cos (13.460/2017), e a Lei de Simplificação e atos e procedimentos 
administrativos (13.726/2018). 

Para tornar mais fácil e amigável a consulta do usuário de ser-
viços públicos, atualmente a Carta de Serviços da UFRJ está dispo-
nível em um sistema próprio desenvolvido pela Superintendência 
de Tecnologia da Informação (Supertic/UFRJ) em parceria com a 
Ouvidoria-Geral da UFRJ, na atual gestão da Reitora da UFRJ, pro-
fa. Denise Pires de Carvalho. A adesão das unidades acadêmicas e 
administrativas da Universidade ao dispositivo tem aumentado de 
forma significativa, mesmo neste período pandêmico. 

2018 | Conhecendo a Ouvidoria
O projeto Conhecendo a Ouvidoria da UFRJ, que contou com a 

participação de estudantes do curso de graduação em Gestão Pública 
para o Desenvolvimento Econômico e Social (GPDES), contribuiu para 
a difusão e produção de conhecimento sobre o papel da Ouvidoria Pú-
blica, como ferramenta de gestão, participação democrática e media-
ção no âmbito da UFRJ. Além disso, com a iniciativa, a ouvidora-geral, 
Cristina Ayoub Riche, abriu espaço para alunos do curso GPDES esta-
giarem em ouvidorias de instituições públicas. Além de oferecer, em 
Encontro organizado pelos estudantes do GPDES, oficina de mediação 
de conflitos aos estudantes do campo de políticas públicas.

Integração com Ouvidorias de Unidades Hospitalares da UFRJ
A Ouvidoria-Geral desenvolve desde o começo de seus trabalhos 

uma relação permanente com as ouvidorias de unidades hospitalares 
da Universidade, oferecendo a seus ouvidores oportunidades de capa-
citação, movimento que hoje se traduz em um intenso e profícuo di-
álogo entre os órgãos e contribui para o intercâmbio de experiências 
e análise de demandas, bem como para a consequente melhoria dos 
serviços oferecidos ao cidadão - mais integrados, eficientes e efetivos. 
As ouvidorias das unidades hospitalares também carecem de pessoal, 
contam com equipe reduzida, bem como a Ouvidoria-Geral da UFRJ.

2012 | Reunião das Cartas de Serviços ao Cidadão, 
das Unidades Hospitalares 

Em 2012, a ouvidora-geral, Cristina Ayoub Riche, coordenou um Grupo 
de Trabalho que resultou na criação da Carta de Serviços ao Cidadão, das 
Unidades Hospitalares da UFRJ. O dispositivo reúne as Cartas de Servi-
ços de todas as unidades hospitalares da Universidade. O projeto con-
tou com a participação de representantes de cada unidade hospitalar 
e preconiza o uso de linguagem acessível para o público-alvo, que, antes 
enfrentava dificuldade para localizar, nas ferramentas de transparência 
ativa, informações sobre o procedimento para atendimento nas referi-
das unidades. A ação foi elogiada por órgãos de controle como Controla-
doria-Geral da União e Ministério Público Federal. Confira o folder. 

2018 | Carta de Serviços da UFRJ 
Anos mais tarde, em 2018, a Ouvidoria-Geral assessorou a Che-

fia do Gabinete do Reitor para a confecção da Carta de Serviços ao 
Usuário, cujo objetivo é informar os cidadãos sobre os serviços pres-
tados pela Instituição, as formas de acessá-los, seus compromissos 
e padrões de qualidade de atendimento público. A iniciativa é uma 

http://www.cartadeservicos.ch.ufrj.br/index.php/servicos.html
http://www.cartadeservicos.ch.ufrj.br/index.php/servicos.html
http://www.ouvidoria.ufrj.br/images/stories/Ouvidoria/CartaServicos/folder_csc.pdf
https://cartadeservicos.ufrj.br/
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lei/L13726.htm#:~:text=LEI%20N%C2%BA%2013.726%2C%20DE%208%20DE%20OUTUBRO%20DE%202018.&text=Racionaliza%20atos%20e%20procedimentos%20administrativos,Selo%20de%20Desburocratiza%C3%A7%C3%A3o%20e%20Simplifica%C3%A7%C3%A3o.
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lei/L13726.htm#:~:text=LEI%20N%C2%BA%2013.726%2C%20DE%208%20DE%20OUTUBRO%20DE%202018.&text=Racionaliza%20atos%20e%20procedimentos%20administrativos,Selo%20de%20Desburocratiza%C3%A7%C3%A3o%20e%20Simplific
https://cartadeservicos.ufrj.br/
https://cartadeservicos.ufrj.br/
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2019 | Plano de Conduta e Integridade UFRJ
Lançado em 2019, o Plano de Conduta e Integridade UFRJ está 

atualmente em sua 4ª versão, publicada em janeiro de 2020. 
Entre suas funções estão: orientar o controle e a avaliação dos 
atos administrativos dos vários agentes públicos; estabelecer as 
diretrizes para o monitoramento dos possíveis riscos, monitorar 
o funcionamento de controles internos e cumprimento de reco-
mendações de auditoria, bem como os procedimentos de respon-
sabilização; promover a transparência ativa e acesso à informa-
ção; atuar no tratamento de conflitos de interesses e nepotismo
- promovendo soluções constantes e atualizadas.

O Plano tem sido dispositivo fundamental para concretizar e
fortalecer a cultura da ética na UFRJ, já tendo sido apresentado à 
Controladoria-Geral da União (CGU), aos demais entes da admi-
nistração pública, às Universidades e à própria sociedade. A ouvi-
dora-geral participou do processo como presidente da Comissão 
de Gestão de Integridade.

2019 | Comissão de Gestão de Integridade da UFRJ
Instituída em março de 2019, na gestão do então Reitor Roberto 

Leher, a Comissão de Integridade da UFRJ teve o papel de coordenar 
a elaboração e a revisão do Plano de Conduta e Integridade UFRJ, 
visando à prevenção e mitigação de vulnerabilidades eventu-
almente identificadas. Presidida pela ouvidoria-geral, Cristina 
Ayoub Riche, a comissão foi responsável por coordenar a im-
plementação do Programa de Integridade e exercer o seu moni-
toramento contínuo, visando seu aperfeiçoamento na prevenção, 
detecção e combate à ocorrência de atos lesivos na instituição.

Considerando que o trabalho iniciado já havia surtido efei-
to satisfatório, a ouvidora-geral Cristina Ayoub Riche suge-

riu à Reitora Denise Pires de Carvalho que a coordenação da 
Unidade de Gestão da Integridade da UFRJ ficasse a cargo da 
Pró-Reitoria de Gestão e Governança (PR-6), pela natureza da 
referida Pró-Reitoria. Atualmente a coordenação da Unidade 
de Gestão da Integridade está a cargo da Superintendência de 
Governança da UFRJ.

2019 | Integração entre Escola de Educação Infantil e Colégio de Aplicação
Recomendação feita pela Ouvidoria-Geral a partir de de-

mandas recorrentes sobre o tema. Encampada pelos órgãos 
envolvidos e aprovada pelo Conselho Universitário, a medida 
resultou na criação de um sistema unificado de Educação Bá-
sica na UFRJ, integrando a Escola de Educação Infantil (EEI) ao 
Colégio de Aplicação (CAp). 
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https://ouvidoria.ufrj.br/images/_ouvidoria/documentos/PlanoDeIntegridade.pdf
http://www.cfch.ufrj.br/index.php/component/content/article/27-noticias/1166-escola-de-educacao-infantil-e-integrada-ao-colegio-de-aplicacao
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Sistemas de atendimento

Os sistemas de atendimento são um braço fundamental do 
trabalho da Ouvidoria-Geral. Desde 2009, quando foi implemen-
tada, o órgão recebe, registra e atende as demandas dos cida-
dãos referentes à UFRJ. Em 12 anos de atividade, a Ouvidoria 
já recebeu mais de 20 mil manifestações. Os números revelam 
uma média de 125 ocorrências mensais e quatro ocorrências di-
árias. Sem contar aí as manifestações recebidas por e-mail e por 
telefone, além dos atendimentos presenciais.  Caso contabilizás-
semos esses atendimentos, os números aqui reportados seriam 
significativamente maiores. 
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Fala.BR
Em 2018, a Controladoria-Geral da União (CGU) criou a plataforma 

Fala.BR, que reunia numa mesma plataforma on-line as manifestações 
de ouvidoria (e-Ouv) e em 31 de agosto de 2020 as manifestações 
relativas ao serviço de informação ao cidadão (e-Sic) foram incluídas na 
referida Plataforma de modo integrado, disponíveis 24 horas. Com esta 
integração, os cidadãos podem, com um único cadastro, fazer pedidos de 
informações públicas e manifestações de ouvidoria em um único local. 
Desse modo, o cidadão passou a poder solicitar acesso à informação, 
assim como passou a poder registrar suas manifestações a partir de cinco 
categorias: reclamação; denúncia; elogio; sugestão e solicitação (de aten-
dimento ou serviço específico). 1  

Reconhecendo ainda as limitações do do serviço do Fala.BR, re-
cém-inaugurado e sem deixar de respeitar a legislação que tornava 
obrigatório o uso da plataforma, a Ouvidoria-Geral da UFRJ passou 
a considerar e responder os pedidos de acesso à informação e as 
manifestações oriundas do Fala.BR, mantendo em funcionamento 
paralelo o fluxo de registros e respostas via sistema interno (OMD). 

Em outubro de 2020, a Ouvidoria-Geral encerrou os atendi-
mentos e respostas realizados pelo sistema interno, da OMD, por 
força da Lei visando dar mais eficiência ao trabalho. Desde então, a 
equipe da Ouvidoria-Geral - atuando em número bem reduzido em 
relação ao trabalho que realiza cotidianamente - passou a receber 

De 2009 a 2020, as ocorrências direcionadas à Ouvidoria-Geral 
eram registradas em um sistema  interno próprio de Ouvidoria, 
contratado da empresa OMD. 

Com a entrada em vigor da Lei de Acesso à Informação (LAI), em 
2012, além das ocorrências categorizadas como manifestações, re-
gistradas no sistema OMD, a Ouvidoria passou a atender também a 
pedidos de acesso à informação, registrando-os no Sistema Eletrônico 
do Serviço de Informações ao Cidadão, o e-Sic, criado e regulado pela 
Controladoria Geral da União (CGU). 

Em 2014, a Ouvidoria-Geral da União (OGU) - parte integrante da 
CGU - criou o e-Ouv, um sistema público de ouvidoria para registro de 
manifestações referentes às instituições federais. A partir de então, além 
do sistema próprio (OMD), a UFRJ passou a receber manifestações pelo 
e-Ouv. Neste período,  os pedidos de acesso à informação recebidos via 
e-Sic eram tratados no sistema da CGU e as manifestações recebidas via 
e-Ouv eram registrados pela Ouvidoria-Geral da UFRJ no sistema OMD. 
Os sistemas e-Sic e e-Ouv , portanto, foram desenvolvidos pela CGU.

1. Há ainda a opção Simplifique, a partir da qual o cidadão pode sugerir ideia para desburocratizar o serviço público.
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e atender as manifestações e pedidos de acesso à informação ex-
clusivamente via Plataforma Fala.BR - desde seu cadastramento até 
o envio da resposta ao manifestante e conclusão da demanda.

Painel Resolveu?
O Painel Resolveu? é uma ferramenta criada pelo Ministério da Trans-

parência e pela Controladoria Geral da União (CGU), que reúne dados e 
informações das manifestações registradas no sistema Fala.BR e encami-
nhadas para a UFRJ. O painel visa dar transparência e fornecer dados que 
auxiliem gestores e cidadãos no exercício de controle dos atos da Admi-
nistração Pública. 

Fonte: Ouvidora-Geral da UFRJ

Observações: De 2009 a outubro 2020, são contabilizadas as manifestações 

registradas pelo sistema interno da Ouvidoria (OMD). 

* Os dados referentes ao ano de 2021 contabilizam as manifestações recebidas 

tão somente pelo sistema e-Ouv, acessado pela plataforma Fala.BR até 19 de 

outubro deste ano, conforme se observa no Painel Resolveu? da CGU
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https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f
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Classificação das manifestações 
Para a classificação de suas demandas, a Ouvidoria-Geral da UFRJ utili-

za os critérios abaixo descritos: 

ACESSO À INFORMAÇÃO
Informação | Comunicação | Solicitação

OUVIDORIA
Informação | Reclamação | Denúncia | Sugestão | Elogio 

Fonte: Ouvidora-Geral da UFRJ

Observação: De 2009 a 2018, são contabilizadas as manifestações registradas 

pelo sistema interno da Ouvidoria. De 2019 a 2020, são contabilizadas as somas 

das manifestações recebidas pelo sistema interno e pelo Fala.BR (gráfico acima).

https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f
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Atuação do Serviço de Informação ao Cidadão (e-Sic)
Esse serviço não se confunde com demandas de ouvidoria. São 

manifestações específicas com dados específicos vinculados às 
demandas de acesso à informação. Até setembro de 2021, a UFRJ 
recebeu 3.572 pedidos de informação recebidos através do e-
Sic localizado na plataforma Fala.BR, ocupando a 52ª posição no 
ranking das instituições federais com maior número de solicita-
ções, em uma lista composta por 306 membros. Do total de solici-
tações, 99,97% foram respondidas, 0,03% estavam em tramitação 
e 0% foram classificadas como omissões. 

Considerando o período total de existência do sistema - desde a 
entrada em vigor da LAI, em 2012 - no que diz respeito às respos-
tas às solicitações, 71% foram concedidas, 7,5% foram negadas e 
3,7% foram parcialmente respondidas2 . Em relação à transparên-
cia ativa, os resultados demonstram que a UFRJ tem avançado na 
direção de uma eficiência cada vez maior: dos 46 itens de trans-
parência ativa avaliados, a universidade cumpriu 42, ficando na 
posição 93 do ranking de 306 instituições.Os itens cumpridos na 
totalidade corresponderam a 91,3%, os cumpridos parcialmente 
a 8,7% e os não cumpridos, 0%. Espera-se em novembro de 2021 
ter a totalidade dos 49 itens cumpridos e avaliados pela CGU. Em 
16 de novembro de 2021, foram cumpridos 100% dos itens de 
transparência ativa.

Fonte: Ouvidora-Geral da UFRJ

Observação: De 2009 a 2018, são contabilizadas as manifestações regis-

tradas pelo sistema interno da Ouvidoria. De 2019 a 2020, são contabili-

zadas as somas das manifestações recebidas pelo sistema interno e pelo 

Fala.BR, contendo novas classificações. As manifestações de 2021 são 

relativas apenas ao sistema Fala.Br
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2.  As demais categorias somam 17,6%. Correspondem a i) solicitações cujo órgão não tem 
competência para responder sobre o assunto (6,7%); ii) não se trata de solicitação de informa-
ção (6,6%); (iii) pergunta duplicada/repetida (2,2%); e iv) informação inexistente (2,1%).
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Importante ressaltar que, desde outubro de 2020, as manifes-
tações recebidas por e-mail, são, quando necessário, cadastra-
das no sistema Fala BR. Demandas de baixa complexidade, que 
na realidade não são demandas de Ouvidoria mas que deveriam 
seguir para os canais internos competentes e que requerem dire-
cionamento imediato, não são cadastradas no sistema Fala.BR; são 
encaminhadas por e-mail para as áreas competentes, com base no 
princípio da eficiência e efetividade.

Este tipo de ocorrência se dá em razão de desconhecimento e/
ou desconsideração do demandante sobre os contatos da área es-
pecífica, ou por falta de retorno do setor ou unidade responsável. 

Os manifestantes que entram em contato por telefone, quando 
apresentam assuntos avaliados como de Ouvidoria e de acesso à 
informação, são orientados a acessarem e registrarem suas ma-
nifestações no sistema Fala.BR. A Ouvidoria não conta com um 
sistema de gravação telefônica e garante, através do Fala.BR a 
confidencialidade, a anonimização e a pseudonimização de dados, 
alinhados aos ditames da LGPD.

 
Atendimento telefônico 

Para aqueles que procuram a UFRJ e não são prontamente 
atendidos pelas áreas específicas, a Ouvidoria fornece, en-
tre outros, contatos institucionais, orientações e informações 
sobre emissão de diplomas e certificados de cursos da UFRJ, 
orienta os demandantes sobre como proceder, fornece infor-
mações sobre os  cursos de graduação e de pós-graduação, de 
extensão e residência médica, informações sobre procedimen-
tos internos ligados à área de pessoal, à área de gestão e go-
vernança, às unidades hospitalares, bem como sobre os servi-
ços prestados pela UFRJ à sociedade, como atendimento das 
unidades hospitalares. 

Mais recentemente, a Ouvidoria tem alertado para a urgên-
cia de uma política de transparência ativa, ainda ausente em 
algumas páginas eletrônicas da UFRJ e que auxiliaria na redu-
ção das ligações telefônicas, tornando o atendimento ao públi-
co mais eficiente. Por outro lado, o atendimento telefônico se 
mantém estratégico para o estabelecimento do primeiro conta-
to com o usuário, facilitando uma relação de maior proximida-
de e acolhimento ao solicitante. Permite ainda que a Ouvidoria 
identifique os gargalos comunicacionais e, consequentemente, 
reivindique mudanças junto aos gestores.

Assuntos mais buscados em relação à UFRJ, no Painel da Lei de 
Acesso à Informação.
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Avaliação dos Produtos e Serviços 
pelos Cidadãos-Usuários

No antigo sistema da OMD, a Ouvidoria-Geral contava com uma 
pesquisa de satisfação on-line, disponibilizada em seu próprio 
sistema, na última fase do tratamento da manifestação. O resul-
tado da pesquisa era levado ao conhecimento do gestor respon-
sável pela resposta, visando à reflexão sobre os procedimentos 
e processos internos adotados. Busca-se, com isso, uma análise 
crítica por parte do gestor, de modo que o mesmo possa identi-
ficar oportunidades de promover uma mudança qualificada e a 
melhoria das práticas e procedimentos de gestão. 

Em 2011, a Ouvidoria-Geral da UFRJ foi a primeira Ouvidoria uni-
versitária do país a realizar uma pesquisa específica de visibilidade 
e satisfação. A iniciativa teve o apoio de professoras do Instituto de 
Matemática e da SuperTic da UFRJ. 

Pesquisa de satisfação
Desde 2018, a Ouvidoria-Geral da UFRJ inclui em seus relató-

rios anuais os resultados de uma pesquisa de satisfação. Até ou-
tubro de 2020, o processo era realizado via sistema interno. Des-
te período em diante, passou a ser realizado a partir dos dados de 
satisfação registrados pela plataforma Fala.BR e disponíveis no 
Painel Resolveu? Vale destacar que a pesquisa é opcional, o que 
significa que nem todos os solicitantes registram sua impressão 
sobre o atendimento recebido. 

A satisfação não é tão somente à Ouvidoria, mas, fundamen-
talmente, em relação à resposta da área responsável por atender 
a demanda.

*Em relação a 2021, os dados foram extraídos do Painel Resolveu? (CGU) em 19 de outubro de 2021 

Fonte: Sistema OMD/Ouvidoria-Geral da UFRJ e Painel Resolveu?
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http://www.ouvidoria.ufrj.br/images/stories/Ouvidoria/Pesquisas/relatorio-visibilidade-resumo.pdf
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 PANDEMIA E REGIME REMOTO

“Em tempo de distanciamento,
o maior desafio é trabalhar para

reforçar as conexões humanas,
dando protagonismo à  capacidade de

escuta, à empatia e à solidariedade
que nos conecta ao outro”

Cristina Ayoub Riche

Em 2020, a necessidade do distanciamento social ocasionou 
mudanças e suscitou a implementação de novas estratégias de 
gestão e ação. A comunicação e a prestação de serviço da ouvido-
ria à sociedade e à comunidade universitária enfrentaram desafios 
ainda maiores que os vivenciados no dia a dia, tendo em vista a 
adesão abrupta e inesperada ao teletrabalho, às aulas a distância e 
a busca de novas soluções para o atendimento ao público. 

Foi preciso também repensar os protocolos de biossegurança, 
propondo recomendações, alternativas e soluções para a interrup-
ção, mudança ou continuidade de algumas atividades no âmbito da 
UFRJ. A Reitoria da UFRJ foi bastante pró-ativa, criando grupos espe-
cíficos de trabalho, de forma a adotar ações tempestivas que viabili-
zaram o pleno trabalho da UFRJ, embora, em alguns casos, de forma 
remota. O primeiro GT coronavírus conta com uma página própria 
https://coronavirus.ufrj.br e seu conteúdo tem sido de grande rele-
vância não somente internamente mas para a população em geral.

2020 | Adoção do Siga-me
Tão logo entrou em trabalho remoto, a Ouvidoria adotou como 

parte de sua estratégia de gestão e atendimento o sistema Siga-

me, que consiste na transferência automática das ligações desti-
nadas aos ramais fixos dos telefones institucionais para aparelhos 
celulares. Dessa forma, garantiu que o atendimento telefônico não 
fosse interrompido e, em boa parte do tempo fosse, inclusive, am-
pliado para horário integral. Em razão dos resultados internos bem 
sucedidos, a Ouvidoria recomendou a implementação da ferramen-
ta às Decanias, o que resultou, por exemplo, na adoção imediata do 
Siga-me pela direção do Campus UFRJ-Macaé. 

2020 | Guia de boa convivência para 
o confinamento

Publicado pela Ouvidoria-Geral, o 
material pedagógico serve como re-
ferência, não apenas para membros 
da comunidade universitária, mas da 
sociedade como um todo. Seu obje-
tivo é contribuir com esclarecimen-
tos e diretrizes para manutenção 
da boa convivência nas residências 
durante a pandemia, como a comu-
nicação não-violenta, a mediação de 
conflitos, a empatia e a escuta ativa. 
O material foi amplamente divul-
gado e contou com apoio gráfico do 
professor da Escola de Belas Artes (EBA) Aurélio Nogueira, respon-
sável pela editoração. Acesse o Guia.

 

https://coronavirus.ufrj.br
https://www.macae.ufrj.br/index.php/184-artigos-em-destaque/3072-setores-administrativos-do-campus-ufrj-macae-seguem-desempenhando-suas-atividades-durante-a-pandemia
https://www.macae.ufrj.br/index.php/184-artigos-em-destaque/3072-setores-administrativos-do-campus-ufrj-macae-seguem-desempenhando-suas-atividades-durante-a-pandemia
https://conexao.ufrj.br/2020/04/ouvidoria-da-ufrj-cria-guia-de-boa-convivencia-para-o-confinamento/
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2020 | Recomendações sobre ensino da empatia na UFRJ
Durante o período de distanciamento social, a Ouvidoria-Geral 

enviou recomendações a centros acadêmicos sugerindo a adoção 
de medidas que fortalecessem os laços 
de afeto, e levou ao Conselho Supe-
rior de Coordenação Executiva (CSCE) 
da UFRJ a sugestão de intensificar a 
comunicação empática e inclusiva no 
ambiente acadêmico. 

Enfatizou também a importância de 
se incluir o ensino da empatia, de for-
ma transversal, na grade curricular da 
UFRJ. Nesse âmbito, novamente mere-
ce destaque o já referido Guia de boa 
convivência para o confinamento. 

2020 | Manutenção do suporte à mediação de conflitos 
A Ouvidoria-Geral realizou, em 2020, em contexto de pandemia 

e atividades remotas, mediações e conciliações exitosas nos diver-
sos segmentos da UFRJ e, também, entre o público externo e mem-
bros da universidade. 

2020 | Mediação virtual
A mediação virtual foi uma das alternativas encontradas para dar 

continuidade ao trabalho. Por telefone, e-mail, WhatsApp, ou vide-
ochamadas, a equipe da Ouvidoria-Geral realizou mediações lato 
sensu, com objetivo de facilitar diálogos, aproximar as pessoas e 
pacificar situações conflituosas, que tendem a se agravar em meio 
ao período de pandemia, marcado por comportamentos impacien-
tes e ânimos bastante acirrados. 

2020 | Recomendações de melhorias da Carta de Serviços ao 
Usuário da UFRJ

No final de 2020, considerando o impacto da pandemia, a Ouvidoria-
geral recomendou à Pró-Reitoria de Pessoal (PR-4) a melhoria do texto da 
Carta de Serviços ao Usuário da UFRJ no tópico referente ao auxílio fune-
ral (30/11). A iniciativa se deu em razão de ligações telefônicas recebidas 
pela Ouvidoria-Geral referentes a dúvidas sobre procedimentos a serem 
adotados pelos parentes de servidores que haviam falecido durante o 
período pandêmico e outras demandas informacionais que poderiam es-
tar em transparência ativa na referida Carta de serviços da UFRJ.
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2020 | Evasão universitária
A pandemia da Covid-19 trouxe antigas e importantes proble-

máticas para o centro das ações. Entre elas, o tema da evasão e re-
tenção universitária, considerado emblemático e sensível também 
pela atual gestão da Reitoria e Pró-Reitoria de Graduação. A ques-
tão foi retomada como assunto prioritário, para a Ouvidoria, em 
razão do aumento do número de ligações de estudantes em busca 
de informações sobre o procedimento a ser adotado para o cance-
lamento de matrículas em 2020, procedimento que tem início nas 
Decanias dos Centros.

É forçoso que a UFRJ se esforce na construção de um plano de 
ação consistente, mapeando os principais fatores de risco que 
contribuem para a evasão e a retenção na universidade. Para 
tanto, o primeiro passo deve ser conhecer as circunstâncias e de-
mandas do alunado, permitindo que os estudantes as expressem 
a partir de sua própria voz.

A ouvidora-geral integra o Grupo de Trabalho pós-pandemia, ins-
tituído pela Reitora da UFRJ, professora Denise Pires de Carvalho. A 
convite da ouvidora, a professora Eliane Brígida de Moraes Falcão, 
do Instituto Nutes de Educação em Ciências e Saúde (Nutes), com 
longa trajetória de dedicação ao tema da evasão, passou a integrar 
o referido GT, em que pautou esse assunto, com o intuito de apoiar 
os estudantes de Graduação, uma vez que a pandemia agravaria o 
problema. O projeto foi mobilizar professores aposentados e ex-es-
tudantes. Essa iniciativa foi acolhida com entusiasmo tanto pela 
Reitora, bem como pela Ouvidoria e pelo próprio GT pós-pandemia, 
que no seu desdobramento levou a referida professora a identificar 
o ensino de graduação como emergência na UFRJ. 

Depois de dialogarem sobre o assunto com a Pró-Reitoria de 
Graduação, que também se dedica a essa pauta, as duas professoras, 

Eliane Falcão e Cristina Ayoub Riche, iniciaram também  visitas e 
exposições virtuais a diferentes centros e unidades isoladas – Cen-
tro de Ciências Matemáticas e da Natureza (CCMN), Centro de Ciên-
cias da Saúde (CCS), Centro de Tecnologia (CT), Centro de Letras e 
Artes (CLA), Centro de Filosofia e Ciências Humanas (CFCH), Escola 
Politécnica, Escola de Educação Física e Desportos, Nutes - dando 
visibilidade ao tema e sensibilizando a comunidade na formulação 
e adoção de políticas internas para sua contenção, pois esse é um 
esforço que requer a integração e cooperação de toda a UFRJ e as 
Decanias do CCS e do CCMN deram início aos trabalhos, reunindo 
suas equipes e unidades para debater o tema com profundidade. 

A participação da ouvidora Cristina Ayoub Riche no GT pós-pan-
demia, grupo criado com celeridade pela Reitora, foi mais uma pos-
sibilidade de ação para asseverar a necessidade de atenção  integra-
da à temática. A evasão é um tema vetusto e a UFRJ deve considerar 
os fatores de risco, desde os psicológicos, sociais, culturais, até os 
econômicos e financeiros que levam os estudantes a evadirem, para 
a criação de uma política interna que valorize o ensino de gradua-
ção, fortalecendo o tripé ensino, pesquisa e extensão.
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2020 | Elaboração de protocolo de funcionamento para a Residên-
cia Estudantil da UFRJ

No contexto pandêmico, a Ouvidoria vem reforçando a importância 
de redobrar a atenção e o cuidado com os estudantes moradores da 
Residência Estudantil, e destacou a necessidade de elaboração de um 
protocolo específico para a Residência Estudantil, de modo a promo-
ver escutas internas qualificadas e mitigar a propagação de Covid-19 
em suas dependências.  

2020 | Análise das manifestações registradas durante a pandemia
A partir das manifestações telefônicas e escritas recebidas pela 

Ouvidoria ao longo de 2020 e 2021, o setor elaborou uma síntese 
das temáticas tratadas em seus atendimentos, de forma a contribuir 
com subsídios para o planejamento e tomada de decisão dos Grupos 
de Trabalho atrelados à gestão da pandemia instalados pela Reitoria.

2020 | Recomendações sobre a adoção de um Plano de Continui-
dade ou de Retomada Acadêmica, Técnica e Pedagógica da UFRJ

A Ouvidoria elaborou recomendação de que atividades acadêmicas 
preconizem o princípio da equidade, de modo a construir, durante o 
cenário pandêmico, uma resposta institucional marcada pela seguran-
ça, seriedade e legalidade, mas também pela amorosidade e empatia. 
A Ouvidoria sugeriu também a adoção de protocolos específicos 
como medidas para a redução do risco de contaminação, acompa-
nhados de um levantamento da real situação econômica e social 
dos estudantes, dos técnicos e docentes. Foram recomendadas 
normativas para as aulas remotas e sobre a situação dos estudantes 
que estão em período de término de curso; normativa de avaliação 
(provas e projetos) a distância; normativa de conduta ética na web; 
e métodos para identificação de laboratórios em funcionamento e 
seus protocolos de seguranças. 

https://www.youtube.com/watch?v=E7Y4Nz-N84A
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PERSPECTIVAS
FUTURAS
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Além do registro das realizações concretizadas e em curso, a Ouvi-
doria-Geral da UFRJ deve projetar também seus próximos passos, de 
olho nas urgências do presente e nos desafios do futuro. 

Temas como empatia, acesso à informação, comunicação interna, 
políticas de dados, projetos colaborativos, interdisciplinaridade e 
pautas identitárias estão entre as demandas latentes para o trabalho 
dos próximos anos. 
 
PLANOS E OBJETIVOS

●	 •  Ampliação da equipe que, em 2019, sofreu redução em seu 
quadro de servidores em razão de pedidos de aposentadoria;

●	 •  Retorno do projeto “Conhecendo a Ouvidoria”;
●	 •  Consolidação da parceria com o Centro de Referência de Mu-

lheres da UFRJ Suely Souza de Almeida do Nepp-DH; 
●	 •  Ampliação do conteúdo da Carta de Serviços ao Usuário da 

UFRJ, com os aportes das mais distintas unidades acadêmicas 
e administrativas da UFRJ, no sistema próprio da Universidade 
criado em parceria com a Superintendência de Tecnologia da 
Informação e Comunicação da UFRJ;

●	 •  Fortalecimento e consolidação dos trabalhos das Ouvidorias 
Hospitalares da UFRJ;

●	 •  Retorno da Ouvidoria Itinerante de forma presencial e virtual;
●	 •  Robustecimento e aprimoramento da política de comunicação 

integrada para toda UFRJ;   
●	 •  Estímulo à criação de  comitês de conduta ética nas decanias, 

com objetivo de facilitar a criação de uma cultura ética. Estes 
comitês trabalhariam integrados à Comissão de conduta ética da 
UFRJ e à Ouvidoria-Geral da UFRJ

●	 •  Elaboração de proposta para criação de uma central de atendi-

mento ao cidadão na UFRJ, passando a Ouvidoria-Geral a funcio-
nar, na prática, como  pós-atendimento ao usuário;

●	 •  Promoção de maior troca de experiências e intercâmbio com 
as defensorias universitárias ibero-americanas, visto que o 
diálogo e troca de experiências com parceiros estratégicos da 
Região é de fundamental importância para a Universidade.

 
 
DESAFIOS COLETIVOS
●	
●	 •  Contribuir para a manutenção da UFRJ como protagonista na 

defesa dos direitos democráticos à educação, saúde, arte, cultu-
ra e informação, em meio ao cenário tão adverso e tortuoso da 
pandemia da Covid-19; 

●	 •  Contribuir para ampliação das ações de acolhimento e solida-
riedade, voltadas para o bem-estar e a saúde física e mental de 
toda a comunidade da UFRJ - junto à Reitoria, Pró-reitorias, De-
canias e suas respectivas unidades acadêmicas, Diretório Central 
dos Estudantes (DCE), Centros Acadêmicos e Sindicatos; 

●	 •  Incentivar e apoiar novas políticas internas para contenção da 
evasão na graduação;

●	 •  Auxiliar na contenção de manifestações de ódio e intolerância 
no que diz respeito ao corpo social da UFRJ; 

●	 •  Ampliar a voz e os espaços de indivíduos e grupos historica-
mente vulnerabilizados, de modo a reduzir assimetrias e garan-
tir a igualdade e dignidade da comunidade universitária; 

●	 •  Prosseguir contribuindo para redução da assimetria informa-
cional entre a UFRJ e a sociedade;

●	 •  Contribuir para a manutenção da UFRJ como instituição pública de 
excelência em sua dimensão social, científica, cultural, política e humana;
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•  Aprofundar a consciência do corpo social da UFRJ quanto à 
importância e o valor da Ouvidoria pública, potencializando 
a autonomia individual e a articulação coletiva de discentes, 
docentes, servidores e cidadãos usuários da universidade pública; 
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Entre legados e horizontes possíveis  
Por Cristina Ayoub Riche  

●	
“Sem democracia não pode haver

direitos humanos, mas sem direitos humanos
também não haverá democracia…

Creio que essas são as duas grandes
batalhas para este século.

E se não nos lançarmos nelas,
o século será um desastre” 

José Saramago  

●	  
●	

[...] E a democracia, esse milenário invento de uns atenienses 
ingênuos para quem ela significaria, nas circunstâncias sociais e 
políticas específicas do tempo, e segundo a expressão consagra-
da, um governo do povo, pelo povo e para o povo? Ouço muitas 
vezes argumentar a pessoas sinceras, de boa fé comprovada, e a 
outras que essa aparência de benignidade têm interesse em si-
mular, que, sendo embora uma evidência indesmentível o estado 
de catástrofe em que se encontra a maior parte do planeta, será 
precisamente no quadro de um sistema democrático geral que 
mais probabilidades teremos de chegar à consecução plena ou ao 
menos satisfatória dos direitos humanos. Nada mais certo, sob 
condição de que fosse efetivamente democrático o sistema de go-
verno e de gestão da sociedade a que atualmente vimos chaman-
do democracia. E não o é. 

É verdade que podemos votar, é verdade que podemos, por 
delegação da partícula de soberania que se nos reconhece como 
cidadãos eleitores e normalmente por via partidária, escolher os 
nossos representantes no parlamento, é verdade, enfim, que da 
relevância numérica de tais representações e das combinações 
políticas que a necessidade de uma maioria vier a impor sempre 
resultará um governo. Tudo isto é verdade, mas é igualmente ver-
dade que a possibilidade de ação democrática começa e acaba aí. 

O eleitor poderá tirar do poder um governo que não lhe agrade 
e pôr outro no seu lugar, mas o seu voto não teve, não tem, nem 
nunca terá qualquer efeito visível sobre a única e real força que 
governa o mundo, e portanto o seu país e a sua pessoa: refiro-me, 
obviamente, ao poder econômico, em particular à parte dele, sem-
pre em aumento, gerida pelas empresas multinacionais de acordo 

Obra de Lícius Bossolan, 1999. É Professor Assistente do Curso de Pintura na 
EBA/UFRJ. 
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com estratégias de domínio que nada têm que ver com aquele 
bem comum a que, por definição, a democracia aspira. 

Todos sabemos que é assim, e contudo, por uma espécie de 
automatismo verbal e mental que não nos deixa ver a nudez crua 
dos fatos, continuamos a falar de democracia como se se tratasse 
de algo vivo e atuante, quando dela pouco mais nos resta que um 
conjunto de formas ritualizadas, os inócuos passes e os gestos de 
uma espécie de missa laica. E não nos apercebemos, como se para 
isso não bastasse ter olhos, de que os nossos governos, esses que 
para o bem ou para o mal elegemos e de que somos portanto os 
primeiros responsáveis, se vão tornando cada vez mais em me-
ros “comissários políticos” do poder econômico, com a objetiva 
missão de produzirem as leis que a esse poder convierem, para 
depois, envolvidas no açúcares da publicidade oficial e particular 
interessada, serem introduzidas no mercado social sem suscitar 
demasiados protestos, salvo os certas conhecidas minorias eter-
namente descontentes...

Que fazer? Da literatura à ecologia, da fuga das galáxias ao 
efeito de estufa, do tratamento do lixo às congestões do tráfego, 
tudo se discute neste nosso mundo. Mas o sistema democrático, 
como se de um dado definitivamente adquirido se tratasse, into-
cável por natureza até à consumação dos séculos, esse não se dis-
cute. Ora, se não estou em erro, se não sou incapaz de somar dois 
e dois, então, entre tantas outras discussões necessárias ou in-
dispensáveis, é urgente, antes que se nos torne demasiado tarde, 
promover um debate mundial sobre a democracia e as causas da 
sua decadência, sobre a intervenção dos cidadãos na vida política 
e social, sobre as relações entre os Estados e o poder econômico e 
financeiro mundial, sobre aquilo que afirma e aquilo que nega a 
democracia, sobre o direito à felicidade e a uma existência digna, 

sobre as misérias e as esperanças da humanidade, ou, falando 
com menos retórica, dos simples seres humanos que a compõem, 
um por um e todos juntos. Não há pior engano do que o daquele 
que a si mesmo se engana. E assim é que estamos vivendo.

***

Os trechos acima são extraídos do ensaio “Este mundo da 
injustiça globalizada”, de José Saramago, lido na cerimônia de 
encerramento do Fórum Social Mundial 2002. A precisão e auto-
crítica de seu pensamento tornam cristalino o valor da autorre-
flexão institucional para o verdadeiro exercício da justiça social 
e da democracia que almejamos na prática para uma instituição 
pública como a UFRJ. 

Entendo ser decisivo reter o lugar central da Universidade 
para a consolidação democrática. É igualmente crucial afirmar 
que sem investimento na educação - pública, crítica e social-
mente referenciada -, não há qualquer chance de democracia. 
Sem educação, o Brasil está fadado à ruína.  

Para educar e projetar uma sociedade verdadeiramente digna, 
devemos cultivar instituições fortes e independentes/autono-
mizadas, cujas estruturas e projetos éticos estejam atentos e 
dispostos a responder às demandas coletivas. É preciso a parti-
cipação popular, de um povo investido de senso crítico e autor-
responsabilidade, capaz de reconhecer seus direitos e deveres. 
É preciso a manutenção de uma imprensa livre. 

Não se quer a Ouvidoria como mero dispositivo repetidor. Não 
é este o seu papel, nunca foi. Sua tarefa é, isto sim, representar 
aquelas e aqueles cuja voz tem sido historicamente negligencia-
da, defender seus direitos, garantir cidadania.

http://www.dominiopublico.gov.br/pesquisa/PesquisaObraForm.jsp
http://www.dominiopublico.gov.br/pesquisa/PesquisaObraForm.jsp
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Por outro lado, precisamos compreender que a Universidade 
não detém e nem produz todo o conhecimento existente. Ela 
não sabe de tudo. Mas uma vez que traga em si a autonomia do 
ensino, da pesquisa e da extensão, deve se aproximar e fazer 
perguntas à sociedade. Caso contrário, continuará sem saber, en-
castelada em seus muros, pouco comprometida com o progresso 
real e concreto do Brasil. É preciso se interessar pelas pessoas, 
por suas vivências, receios e anseios. É preciso perguntar e es-
cutar a sociedade.

Não são raros os casos de estudantes que entram na Universi-
dade sem saber o que ela significa. Cabe a nós, que dentro dela 
estamos, estabelecer um modelo para que os recém-chegados 
compreendam o que é a UFRJ - o que ela faz, como e por que faz. 
Nesse sentido, penso que a Universidade deva criar mecanis-
mos e iniciativas para que possa se apresentar reiteradas vezes 
à sociedade, desfazendo estigmas de descrença e apatia ainda 
muito associados ao serviço público.   

 Por isso, entendo que o principal legado deixado por esta 
gestão da Ouvidoria-Geral da UFRJ é o fomento de uma cultura 
da autoavaliação; a capacidade de estimular a autocrítica ins-
titucional e individual - em cada unidade, servidor, professor, 
aluno e gestor, nos fazendo refletir sobre quem somos, por que 
somos e para que somos. 

Temos novas gerações de professores chegando à academia. O 
futuro e o presente estão em suas mãos. É importante que conhe-
çam a história e o impacto que a Universidade tem na vida das pes-
soas. Cabe à Universidade conscientizá-los de que  são  fundamental-
mente professores  e servidores públicos. Seu compromisso  de servir 
o público é duplicado. Eles estão entre os principais responsáveis pela
sociedade vindoura e pela alma da universidade, que são os alunos.

Além da democracia, da defesa dos direitos fundamentais e da 
dignidade da pessoa humana, penso ser impreterível o exercício da 
sororidade. Nesse sentido, não posso deixar de me somar aos votos 
para que Luzia da Conceição de Araújo Marques, servidora-pública,       
mulher e negra, indicada pela Reitora para ocupar o cargo de nova 
ouvidora-geral da UFRJ, tenha muito sucesso em sua gestão.

Finalmente, mas não menos relevante, não posso deixar de 
mencionar o enorme significado e emoção de ter acompanhado a 
eleição da Magnífica Reitora Denise Pires de Carvalho, uma mulher, 
professora e médica, para o cargo mais importante desta Universi-
dade. Uma conquista concretizada nesse momento de tantos desa-
fios, em que mais uma vez, a UFRJ vem demonstrando sua grandeza 
e a sua capacidade de dar respostas tempestivas e inovadoras aos 
anseios da sociedade que está cada vez mais frágil, ansiosa, não 
linear e incompreensível. 
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Relatórios anuais 
A Ouvidoria divulga relatórios anuais, com registro de suas 

principais ações e recomendações, bem como indicadores de 
desempenho, atendimento e satisfação. 

Diferente dos registros anuais, o presente relatório não tem o 
intuito de servir como levantamento minucioso da totalidade de 
realizações e história da Ouvidoria-Geral da UFRJ. Sua intenção 
é funcionar como síntese - apontando principais pilares, ações e 
perspectivas da gestão da professora e ouvidora-geral da UFRJ, 
Cristina Ayoub Riche. 
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CONSIDERAÇÕES FINAIS

Uma das principais razões de existir de uma ouvidoria 
pública repousa na possibilidade de transformar a socieda-
de, diminuindo o déficit de cidadania e potencializando o 
indivíduo como sujeito de sua própria história. Ao ganhar 
voz e espaço, ele passa a ser mais exigente com a qualidade 
dos serviços prestados, e amplia sua consciência quanto aos 
direitos e deveres que lhe cabem na relação com a institui-
ção pública.

Em 12 anos de trabalho da Ouvidoria-Geral da UFRJ, são 
notáveis os avanços e resultados, com realizações concreti-
zadas em diferentes eixos: inclusão de grupos vulnerabiliza-
dos; implementação de mecanismos de transparência e aces-
so à informação; otimização dos sistemas de atendimento e 
mediação de conflitos; integração intersetorial da universi-
dade; ações pedagógicas e de acompanhamento, voltadas à 
constante melhoria da prestação de serviço à sociedade.

De outra parte, são evidentes os desafios a enfrentar, 
tanto a curto quanto a médio e longo prazo. Além da manu-
tenção e fortalecimento das atividades que a Ouvidoria já 
desenvolve, será preciso ampliar e aprofundar sua atuação. 
Nesse sentido, tem sido determinante o apoio da alta admi-
nistração da Universidade, nas diferentes gestões, de Aloísio 
Teixeira, Carlos Antonio Levi, Roberto Leher e Denise Pires 
de Carvalho, atestando seu comprometimento institucional 
com a valorização da cidadania, o estímulo à participação 
social e o processo civilizatório. 

Vivemos tempos de crise, intolerância e desinformação. 
A pandemia de Covid-19 trouxe consigo a necessidade do 

rompimento de velhos paradigmas e do estabelecimento de 
novas perspectivas no âmbito da UFRJ, além disso, potencia-
lizou as desigualdades sociais com o aumento do desempre-
go, para falar o mínimo. 

Diante de um cenário adverso, a Ouvidoria-Geral assu-
me ainda mais centralidade e protagonismo como um lugar 
seguro e confiável, notadamente, para a voz dos vulneráveis. 
Em contato com setores administrativos e acadêmicos, a Ou-
vidoria atua não apenas como ente burocrático: sua atuação 
deve ser compreendida, sobretudo, como prática política. 
Frente às distopias que se apresentam, cabe à Ouvidoria-
Geral estimular a criatividade com responsabilidade ética e 
incentivar novas utopias e mundos possíveis. 

É tempo de mobilizar a comunidade a partir de uma comu-
nicação mais empática e não-violenta. E de atuar pedagogi-
camente, para transformar a cultura baseada na competição, 
na queixa e no litígio, em uma cultura de participação e coo-
peração para o bem comum; de fazer prevalecer a mediação 
dialógica, conciliando os anseios da comunidade universitá-
ria ao projeto ético-político da instituição.

Realizadas permanente e sistematicamente, as ações da 
Ouvidoria têm servido como importantes dispositivos de 
conscientização e sensibilização do cidadão-usuário da uni-
versidade. Reduzem descrenças sobre a prestação do serviço 
público e potencializam espaços de reflexão crítica, de cará-
ter multidisciplinar e multissistêmico.

Doze anos ainda se mostraram poucos para criação e con-
solidação de uma cultura de participação. Os princípios que 
fundamentam a participação envolvem a não coerção, a inte-
ligibilidade, ou seja, o emprego de uma linguagem acessível, 
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adequada à realidade do interlocutor. Por isso, a ouvidoria 
tem uma dimensão civilizatória e está no campo dos direitos 
da solidariedade e da fraternidade. Ouvidoria é a dimensão 
civilizada da gestão, lugar de diálogo criativo e compassivo.

Por tudo isso, é seguro afirmar que a Ouvidoria tem res-
pondido com consistência o desafio a que se propõe: contri-
buir para o diálogo, a expressão, a escuta e a construção de 
pontes entre indivíduos. Pontes que conectam pessoas em 
busca da realização de seus potenciais, compondo assim uma 
UFRJ melhor e mais humana.  Este tem sido o nosso compro-
misso. Algumas vezes erramos, outras tantas acertamos, mas 
não desistiremos, como diz a querida Samira Nahid de Mes-
quita, de associar ao dever de trabalhar o direito de sonhar.
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“Entre desafios, abalos e conquistas, escrevemos até aqui uma bela história. 
Obra coletiva, composta de muitos olhares, assinada a muitas mãos, conduzida 
por muitos corações: assim nasceu, cresceu e amadureceu a Ouvidoria-Geral da 
UFRJ. Suas próximas páginas serão certamente fruto de todo esse trabalho:
de portas abertas às cores, dores e sabores dos novos tempos.

Persevera, e assim há de ser por muitos e muitos anos,
o compromisso com a democracia e os direitos, na direção de
uma educação libertadora, de sujeitos humanizados, sensíveis e emancipados.

Sempre em frente, permanece o amor, a dedicação e a defesa da
Universidade Federal do Rio de Janeiro”. 

Cristina Ayoub Riche, ouvidora-geral da UFRJ 
Outubro de 2021
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