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Sumario Executivo

O presente documento constitui o relatorio anual de gestao da
Ouvidoria Geral da UFF referente ao exercicio 2022, em atendimento a
Lei 13.460/17.

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

Por fim, é apresentado o plano de acao do setor para o exercicio
2023.



REGISTRO DE MANIFESTACOES
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W Acesso a Informacao M Ouvidoria

O periodo da pandemia COVID-19 foi marcado por um aumento expressivo nas manifestacoes
tanto de acesso a informacao quanto de Ouvidoria, que ao final do exercicio 2022, retornaram aos
patamares existentes nos exercicios anteriores.



MANIFESTACOES POR TIPO

Manifestacoes As reclamacdes e solicitacdes representaram os principais tipos de

Total 954 manifestacio, com mais de 61,7% do total. Em seguida ocorreram os
Arquivadas 179 acessos a informacao e as comunicacoes, com mais de 10% cada.
Respondidas As manifestacoes de denuncia, elogio, sugestao e simplifique nao

Em até 5 dias 13 apresentaram volume significativo.

Em até 20 dias 183

Acima de 20 dias 279
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PRINCIPAIS ASSUNTOS

Os principais assuntos tem como base sua alta frequéncia e alto tempo de resposta, conforme
demonstra o grafico baixo. O assunto mais relevante ¢ a emissao de certificados ou diplomas,
principalmente referente aos Programas de Pos-Graduacao Lato Sensu. Em seguida, as demandas de
acesso a informacao dispersas nas diversas areas administrativas da UFF. Ressaltamos também as
questoes referentes a dificuldade de atendimento e a conduta de docentes em sala de aula.
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CONSELHO DE USUARIOS

A Ouvidoria procedeu com a divulgaciao do Conselho de Usuarios, registrando 68 usuarios em
2022, um aumento em relacao aos 48 existentes no exercicio anterior.

Foram produzidas enquetes em relacio aos servicos existentes na Carta de Servicos da

Universidade Federal Fluminense. A coleta e tratamento de dados se deu no periodo de 15/07/2022 a
30/09/2022

Os resultados obtidos estao apresentados em relatorio anexo.



ACOES EXECUTADAS

Dentre as acoes de Ouvidoria desenvolvidas no exercicio 2022, destacam-se:

> Suporte a elaboraciao do Plano de Dados Abertos da Universidade Federal Fluminense;

> Apoio as rotinas da Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informacao;

> Respostas as demandas da Coordenacao Geral de Atividades de Ouvidoria (OGU);

> Acompanhamento da avaliaciao do Modelo de Maturidade das Ouvidorias (MMOuv);

> Suporte as atividades da Encarregada da Lei Geral de Protecao de Dados;

> Participacio no Comité de Gestao da Integridade;

> Avaliacao da Ouvidoria pelo Nucleo de Acdoes de Ouvidoria e Prevenciao a Corrupc¢ao
(CGL);

> Elaboracao e execucao de plano de acao para utilizacio do modulo “triar e tratar” na
Plataforma Fala.BR;

> Atualizacao do Regimento Interno da Ouvidoria

> Divulgacao e acompanhamento do Conselho de Usuarios.



PLANO DE ACAO

O plano de aciao para o exercicio 2023 reflete os objetivos a serem desenvolvidos e as principais
acoes a serem executadas, com base na avaliacao dos cenarios internos e externos do ambiente de

QOuvidoria.

2023 JANEIRO FEVEREIRO MARCO ABRIL MAIO JUNHO
OBJETI \"(JS.-‘.—\(‘:(T)E 5

. Transparéncia ¢ Prestacio de Contas

1.1 Elaboracio do Relatono de Gestio

1.2 Atualizagio da se¢iio de Ouvidoria no site institucional
. Capacidades e Garantias da Equipe

2.1 Readequagido da equipe
. Infraestrutura e Acessibilidade
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3.1 Reordenagdo do espago fisico
. Conselho de Usudirios
3.1 Divulgagio da Plataforma

i

3.2 Elaboragdo de enquetes
3.3 Avaliacio dos resultados
4. Processos Essenciais
4.1 Elaboragio do Mamual de Ouvidoria
4.2 Monitoramento do madulo “triar e tratar”
4.3 Atualzagio das rotinas de atendimento
4.4 Detalhamento dos fluxes de tratamento das manifestagoes
. Planejamento e Gestio Eficiente
5.1 Consolidagio do planejamento de agbes para 2023

n

2023 JULHO AGOSTO SETEMBRO OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO
OBJETIVOS/ACOES

. Transparéncia ¢ Prestagao de Contas

1.1 Elaboragio do Relatono de Gestio

1.2 Atualizacio da secio de Ouvidoria no site institucional
. Capacidades e Garantias da Equipe

2.1 Readequagio da equipe
. Infraestrutura e Acessibilidade
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3.1 Reordenagdo do espago fisico
. Conselho de Usuirios

3.1 Divulgagiio da Plataforma

3.2 Elaboragdo de enquetes

b

3.3 Avaliagiio dos resultados
. Processos Essenciais

4.1 Elaboragio do Mamual de Ouvidoria

4.2 Monitoramento do modulo “triar e tratar”

4.3 Atualizacio das rotinas de atendimento

4 4 Detalhamento dos fluxos de tratamento das manifestagies
. Planejamento ¢ Gestio Eficiente

5.1 Consolidagio do plancjamento de agdes para 2023
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