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O presente documento constitui o relatéorio anual de gestao da
Ouvidoria Geral da UFF referente ao exercicio 2021, em atendimento a
Lei 13.460/17.

O relatoério tem por finalidade apresentar o cenario de atuacao da
Ouvidoria, detalhando as principais manifestacoes e acoes realizadas.

Por fim, é apresentado o plano de acdo do setor para o exercicio
2022.



REGISTRO DE MANIFESTACOES
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Enquanto o exercicio 2020 foi marcado pelo inicio da pandemia e por movimentos sociais, 0
exercicio 2021 demonstrou uma tendéncia de queda nas manifestacoes, embora ainda distante dos
patamares pré-pandemia.
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MANIFESTACOES POR TIPO

Manifestacdes As solicitacoes representaram o principal tipo de manifestacao,

Total 1245 com mais de 40% do total. Em seguida ocorreram os acessos a
358 informacao e as reclamacdes, com mais de 30% cada.

Arquivadas ) 5 . - . . .
: As manifestacoes de elogio, sugestio e simplifique nao
Respondidas . . .
apresentaram volume significativo.

Em até 5 dias 387

Em até 20 dias 175

Acima de 20 dias 325
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PRINCIPAIS ASSUNTOS

Foram registrados nas manifestacoes 78 assuntos diferentes, representando a abrangéncia e
complexidade dos temas presentes na Universidade. O grafico abaixo ilustra os 20 principais assuntos
e que representam mais de 80% das manifestacoes, com destaque para o “Acesso a Informacao” e
“Certificado ou Diploma” como mais recorrentes.

Outros em Certidoes e

Educagao Declaragoes
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CONSELHO DE USUARIOS

Constam 48 conselheiros inscritos na plataforma do conselho de usuarios junto a Universidade
Federal Fluminense.

Em abril de 2021, foram disponibilizadas 8 enquetes vinculadas a nossa Carta de Servicos.
Nenhuma enquete teve mais de duas respostas dos conselheiros, sendo que a maioria consta como
nenhuma resposta registrada.

Considerando o volume de dados apresentado, nao foi possivel o tratamento dos mesmos e a
elaboracao de relatorios de avaliacao dos servi¢os publicos prestados.



ACOES EXECUTADAS

Dentre as acoes de Ouvidoria desenvolvidas no exercicio 2021, destacam-se:
> Treinamento da equipe quanto as atualizacoes da Plataforma Fala.BR;
> Elaboracao e publicacao das enquetes para a Plataforma de Conselho de Usuarios;
> Realizacao da autoavaliacio para o Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica
(MMOUP);
> Orientacao da equipe quanto a Portaria CGU n° 581/2021;
> Apoio operacional a Autoridade de Monitoramento; e
> Apoio operacional ao Grupo de Trabalho de adequacao a LGPD.



PLANO DE ACAO

O plano de aciao para o exercicio 2022 reflete os objetivos a serem desenvolvidos e as principais

acoes a serem executadas,
QOuvidoria.

2022
OBJETIVOS/ACOES

1. Transparéncia e Prestaciio de Contas

1.1 Elaboragao do Relatorio de Gestao

1.2 Atualizacdo da se¢ao de Ouvidoria no site institucional
2. Infraestrutura e Acessibilidade

2.1 Reordenagao do espaco fisico
3. Conselho de Usuarios

3.1 Divulgacao da Plataforma

3.2 Elaboragao de enquetes

3.3 Avaliagao dos resultados

3. Capacidades e Garantias da Equipe

3.1 Readequacao da equipe

3.2 Atualizagao sobre condutas e competéncias
. Processos Essenciais

4.1 Elaboragao do Manual de Ouvidoria

4.2 Atualizagdo das rotinas de atendimento

4.2 Detalhamento dos fluxos de tratamento das manifestagoes
. Planejamento e Gestio Eficiente

5.1 Consolidagao do planejamento de agdes para 2023

S

n

com base na avaliacao dos cenarios internos e externos do ambiente de
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