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Sumario Executivo

Em 2023, a Ouvidoria recebeu 128 manifestacdes, distribuidas da seguinte forma:

64 denuncias/comunicac¢des de irregularidade;
41 solicitacdes de providéncia;

16 reclamagdes;

7 sugestoes;

0 solicitagOes de simplificacdo; e

0 elogios.

As manifesta¢des foram atendidas pela Ouvidoria (49), pela presidéncia (15) e pelas diretorias:

Diretoria Administrativa — DADM (28);
Diretoria de Desenvolvimento Cientifico e Tecnolégico — DRCT (24);
Diretoria de Inovacdo — DRIN (9); e

Diretoria Financeira, de Crédito e Captacao — DRFC (3).

O Servico de Informacdo ao Cidadado — SIC registrou 156 pedidos de acesso, que tiveram 145

deferimentos, 136 totais e 9 parciais. Somente 5 pedidos foram negados, com justificativas. As

demais classificagdes podem ser vistas no item 3.1.

A Ouvidoria realizou 6 recomendagdes no periodo, visando a melhoria dos processos/servicos,

relacionadas a:

1) Revisdo da Norma de Participacdo em Midias Sociais — N-RHM-017-11;

2) Revisdo da Politica de Porta-Vozes — P-GES-002/13;

3) Elaboracdo de normativo disciplinando o uso de veiculos na Finep;

4) Elaboragao de normativo disciplinando a sucessdo gerencial na Finep;

5) Avaliacdo do dimensionamento de equipe, com andlise de necessidade de criacdo de

coordenacdo; e

6) Implementacdo de acGes de capacitacdo gerencial e funcional visando ao desenvolvimento
de competéncias gerenciais e funcionais em teletrabalho.

Houve diversas a¢des de aprimoramento das entregas da Ouvidoria, destacando-se:

1) adocdo do Cédigo de Conduta dos Agentes de Ouvidoria;

2) acbes de aprimoramento da comunicagdo interna e externa; e

3) ac0Oes de educacdo sobre os processos da Ouvidoria.



1. Introducao

Este relatorio anual é destinado a Presidéncia, ao Conselho de Administracdo e ao Comité de
Auditoria da Finep, na forma dos itens 2.2.8, da N-GES-004/12%, e 2.7, da IT-GES-002/122, e tem
por objetivo dar publicidade as informagdes relacionadas a unidade de Ouvidoria.

A Ouvidoria tem a responsabilidade de representar o cidadao, seja do publico externo ou
interno, garantindo que as manifestacdes sobre as atividades e os servigos prestados pela Finep
sejam apreciadas com independéncia e imparcialidade.

A Ouvidoria também é responsavel pela gestdao do canal de atendimento aos pedidos de acesso
a informacdo realizados com base na Lei de Acesso a Informacgdo — LAI (Lei n2 12.527/2011), e 0
Ouvidor exerce temporariamente a funcdo de Encarregado da Lei Geral de Protecdo de Dados
Pessoais — LGPD (Lei n2 13.709/2018).

O acesso a Ouvidoria é assegurado pela Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacao — Fala.BR, desenvolvida pela Controladoria-Geral da Unido — CGU. Os interessados
também podem fazer contato por meio de correio eletrénico, telefone e presencialmente.

A Ouvidoria atua em consonancia com as orientacdes da Ouvidoria-Geral da Unido — OGU,
integrante da Controladoria-Geral da Unido — CGU, que exerce as competéncias de érgao central
do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv.

Este relatdrio apresenta as informacdes sobre as ocorréncias registradas em 2023, contendo os
seguintes topicos:

® analise das manifestacdes recebidas;

= monitoramento da Lei de Acesso a Informacao e Servico de Informagao ao Cidadao — SIC;
= aprimoramento de processos;

= Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica — MMOuUP;

® transparéncia ativa;

= Encarregado da LGPD;

= capacitagdes e eventos; e

= gestdo da Ouvidoria.

! Trata-se da Norma de Gest3o da Ouvidoria, que define os critérios e as regras para o cumprimento do papel
institucional da Ouvidoria, conforme as competéncias definidas no Estatuto Social e no Regimento Interno da Finep.

2 Trata-se da Instrucdo de Trabalho de Tratamento de Manifestacées Encaminhadas a Ouvidoria, que estabelece os
procedimentos para tratamento das manifestagdes encaminhadas a Ouvidoria (denuncia, elogio, reclamacao,
pedido de simplificacdo, solicitagdo de providéncias e sugestdo).
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2. Anadlise das manifestacoes recebidas

Para ampliar o entendimento sobre os tipos de manifesta¢do, a Ouvidoria langou a campanha
“Ouvidoria na tela”, que consistiu no envio para os enderegos de correio eletrénico corporativo
dos colaboradores, de cartdes virtuais com periodicidade semanal, por meio dos quais foram
apresentadas informacodes relevantes sobre todos os tipos de manifestacdo que uma ouvidoria

publica pode receber.

A Figura 1 ilustra os cartdes que foram utilizados na divulgagdo realizada com o apoio do

Departamento de Comunicag¢ao e Promog¢ao — DCOP.

Figura 1 — Cartdes virtuais sobre tipos de manifestagao
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A Ouvidoria registrou 128 manifesta¢cdes em 2023, como pode ser observado na Tabela 1.

Tabela 1
Manifestagoes registradas na Ouvidoria
Janeiro a dezembro de 2023

Tipo de manifestagao Quantidade Percentual

Comunicacao de irregularidade

Solicitacao de providéncias 41 32,03%

16 12,50%
5,47%

0,00%

0,00%

100%

Reclamacao
Sugestao

Elogio

Solicitacao de simplificacao

Total
Fonte: Ouvidoria Finep (2023).

Denuncia e 64 50,00%




Em comparacdo com o ano de 2022, no qual foram registradas 103 manifestacGes, houve
acréscimo de 25 registros, um incremento de 24,27%.

A Ouvidoria ainda recebe quantidade razodvel de demandas por meio de correio eletronico e
por telefone, nos casos em que o requerente desconhece o sistema Fala.BR ou n3ao deseja
registrar sua manifestacao nessa Plataforma. Assim, também se verifica uma atuagao da equipe
em resposta a essas manifestagdes, ainda que ndao formalmente contabilizadas. Importante
registrar o esforco que vem sendo feito para que todas as manifestacdes sejam registradas no
Fala.BR, conforme orientagdo da Ouvidoria-Geral da Unido — OGU a todas as unidades
integrantes do SisOuv.

No caso das denuncias ou comunicagdes de irregularidade, a resposta conclusiva deve conter a
informacdo sobre o encaminhamento da manifestacdo as unidades internas de apuragdo
competentes ou sobre o seu arquivamento, em razdo da falta de elementos minimos que
viabilizem uma investigacdo. Com essa resposta conclusiva, fica encerrada a participacao da
Ouvidoria no processo de apuracdo, que dali em diante estard a cargo das unidades e agentes
responsaveis por esclarecer o fato denunciado. A distribuicdao das manifestacdes em relacdo a
presidéncia e as diretorias se deu conforme o Grafico 1.

Grafico 1 — Distribui¢cdo das manifestagées em fun¢do da estrutura organizacional®
Janeiro a dezembro de 2023
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Fonte: Ouvidoria Finep (2023).

As manifestacdes que ndo foram respondidas diretamente pela Ouvidoria, apds triagem de
informacdes internas, foram direcionadas e tratadas pelas unidades responsaveis. O Grafico 2
apresenta a distribuicdo dos assuntos abordados nas manifestacdes em grandes grupos.

3 Além das quatro diretorias (Diretoria de Desenvolvimento Cientifico e Tecnoldgico — DRCT, Diretoria de Inovagdo
— DRIN, Diretoria Financeira, de Crédito e Captacdo — DRFC e Diretoria Administrativa — DADM), estd presente
também no grafico a Presidéncia, representada pelo Gabinete da Presidéncia — GAPR e pela Area de Correigdo —
ACOR, unidades que integram a sua estrutura. A Ouvidoria aparece em razdo de que ha manifestagdes que sdo
respondidas diretamente por ela.
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Grafico 2 — Distribuicdo das manifestagdes por assuntos
Janeiro a dezembro de 2023
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Fonte: Ouvidoria Finep (2023).

As manifestagdes ineptas sao aquelas em que ndo estao presentes os elementos minimos para
a realizacdo de apuracdo, geralmente casos de denudncias anénimas, nos quais ndo ha a
identificacdo do manifestante, e ndo ha forma de se fazer contato para solicitacdo de
informacdes complementares. Para os demais tipos de manifestacdo, ha a possibilidade de
complementacdo de informacao, a partir de demanda da prépria Ouvidoria.

2.1 Denuncias e Comunicagdes de Irregularidade

Em 2023, foram registradas 8 denuncias (identificadas) e 56 comunicacdes de irregularidade
(an6nimas).

Nas denuncias e comunicacdes de irregularidade que se mostraram aptas a apuracao,
sobressairam os temas: possiveis irregularidades em projetos financiados por meio de
convénios e contratos, condutas dos agentes publicos, editais e gestao de pessoas.

Nos casos em que ndo se identificou elementos correcionais, e quando ndo se tratava de
assunto referente a ética, as manifestacbes foram direcionadas diretamente a unidade
organizacional responsavel pela conducdo da matéria.

Dendncias e comunicacdes de irregularidade que passaram pela andlise prévia feita na
Ouvidoria, por meio da qual sdo verificados os requisitos de autoria, materialidade e relevancia,
foram encaminhadas para apuracdo pela unidade de correicao.

2.2 Solicitagoes de providéncia e Reclamagoes

Foram registradas na Plataforma Fala.BR 41 Solicitacdes de providéncias e 16 Reclamacgdes de
clientes e colaboradores.



As Solicitagcdes tiveram como tema mais frequente os atendimentos diversos feitos pela
Ouvidoria aos cidadaos, que muitas vezes desconhecem o papel e as fun¢des da Finep, gestao
de pessoas e gestdo de servicos internos.

No que tange as Reclamacgdes, os temas envolveram: chamadas publicas, convénios e contratos,
gestao de pessoas e gestdao de servigos internos.

2.3 Sugestoes, Elogios e Pedidos de simplificagao
Neste exercicio s6 foram recebidas Sugestdes.

Das sete Sugestdes apresentadas via Plataforma Fala.BR, quatro se mostraram ineptas, pois ndo
possuiam o minimo grau de razoabilidade. As demais ndo se tratava propriamente de sugestao.

Ndo houve Elogios e Pedidos de simplificacao registrados na Plataforma Fala.BR nem recebidos
por meio de outra forma de encaminhamento.

3. Monitoramento da LAl e Servico de Informagado ao Cidadao — SIC

O titular da Ouvidoria da Finep esta designado para atuar como autoridade de monitoramento
(POR/PRES/008/2022), em atendimento ao artigo 40 da Lei n2? 12.527/11 (Lei de Acesso a
Informagdo — LAI), bem como fica na Ouvidoria a gestao do SIC.

Em 2023, a unidade continuou a funcionar como instancia de consulta sobre hipdteses de sigilo
de informacdes, bem como sobre outras duvidas a respeito da aplicacdo da LAI, orientando o
corpo funcional.

3.1 Registros SIC

O gerenciamento do Servico de Informacgao ao Cidadao — SIC da Finep também é atribuicao da
Ouvidoria (POR/PRES/009/2022).

Em 2023 foram registrados 156 pedidos de acesso a informacdao, e o prazo médio de
atendimento foi de 8,96 dias, representando uma reducao em relacdo a média do ano anterior
gue foi de 13,29 dias.

De acordo com o grafico de tipos de respostas fornecidas, extraido do Painel Lei de Acesso a
Informacdo*, em 2023, 136 pedidos de informacdes foram deferidos pela Finep e 5 pedidos
tiveram acesso as informacgdes negado, em razao, principalmente, de se tratar de informacdes
com restricdo de acesso ou de pedido desproporcional. O Grafico 3 apresenta todas as
classificacGes disponiveis no Painel da LAI.

4 Disponivel em: http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm.



Grafico 3 — Tipos de respostas fornecidas aos pedidos de acesso a informagao
Janeiro a dezembro de 2023
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Fonte: Ouvidoria Finep (2023).

4. Aprimoramento de Processos

No tratamento das manifestacGes recebidas, a Ouvidoria identifica falhas e pontualmente
conduz reuniGes para a apresentacao das demandas as unidades responsaveis por resolvé-las,
propondo solucdes, medidas de controle interno e mudancas de praticas, sempre no sentido de
sensibilizar os colaboradores para a melhoria do atendimento ao publico e para o foco no
resultado de nossas acoes.

Em 2023, foram feitas seis recomendag¢des a unidades da Finep, envolvendo os assuntos
especificados no Quadro 1.

Quadro 1 - Recomendacgoes feitas pelas Ouvidoria em 2023

Unidade de

Destino

= Revise a Norma de Participacdo em Midias Sociais — N-RHM-
017-11, de 18/07/2011, que tem como finalidade orientar a
participacdo da Finep, seus funcionarios, estagiarios e
prestadores de servicos em midias sociais;
Area de Gestdo
de Pessoas —
AGEP

= Avalie a pertinéncia de se ampliar o Guia de Boas Praticas
para Participacdo em Midias Sociais, anexo a Norma, visando
contemplar maior nimero de orientagdes para os
colaboradores; e

01-2023

= Seja dada ampla divulgacdo do Guia de Boas Praticas para
Participacao em Midias Sociais aos colaboradores da Finep.




Revise a Politica de Porta-Vozes — P-GES-002/13, de

26/08/2013, que tem como finalidade estabelecer diretrizes

para o exercicio da fungdo de porta-voz na Finep, de forma a

dar publicidade, transparéncia, evitar contradigbes e Departamento de
02-2023 posiciona-la perante a imprensa e a outros publicos de Comunicacio e

interesse; e Promog&o — DCOP

Avalie a pertinéncia de se elaborar cartilha com as diretrizes

da Politica, bem como com ilustragBes de casos praticos, a qual

seria dada ampla divulgacao aos colaboradores da Finep.
03-2023 Elabore normativo para disciplinar o uso de veiculos pela | Area de Logistica

Finep. —ALOG

Elabore normativo disciplinando a sucessao gerencial na Finep

nos niveis operacional (geréncias e coordenacdes) e tatico | Area de Gestdo
04-2023 (superintendéncias), a exemplo do que foi feito para o nivel de Pessoas —

estratégico por meio da Politica de Indicacdo e Sucessdo de AGEP

Administradores — P-GES-015/22.

Verifique o dimensionamento da equipe do Departamento de

Sistemas e Tecnologias da Informacdo — DSTI, avaliando a

pertinéncia/oportunidade de criagdo de coordenacdo(des) na Area de
05-2023 unidade, em linha com as competéncias especificadas no | Tecnologias da

Regimento Interno da Finep, e com o objetivo de viabilizar o | Informacdo — ATI

acompanhamento mais préximo dos membros da equipe pela

geréncia.

= promova acGes de capacita¢do gerencial visando ao

desenvolvimento de competéncias para o gerenciamento

remoto no corpo gerencial na Finep; e Area de Gestdo
06-2023 de Pessoas —

= promova ag¢des de capacitagdo funcional visando ao AGEP
desenvolvimento de competéncias para o teletrabalho no
corpo funcional na Finep.

Fonte: Ouvidoria Finep (2023).

Registre-se que tem sido feito o acompanhamento dos desdobramentos das recomendac¢des
feitas pela Ouvidoria em 2023, sendo o resultado objeto de prestacdo de contas em préximos
relatérios.

No que diz respeito a prépria Ouvidoria, com o objetivo de contribuir para a melhoria dos
servicos da unidade, destacam-se as seguintes acdes realizadas durante o ano de 2023:

a) adocdo do Cdodigo de Conduta dos Agentes de Ouvidoria, visando ao cumprimento dos
requisitos de maturidade em ouvidoria publica;

b) manutencdo e aprimoramento do espaco de divulgacdo da Ouvidoria na intranet da Finep,
visando prover os colaboradores de informagdes relevantes e atualizadas sobre o seu
funcionamento;

c¢) manutencdo e aprimoramento do espaco de divulgacdo da Ouvidoria no sitio eletronico da
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Finep na Internet, com o objetivo de levar ao publico externo o conhecimento acerca da
existéncia do servico e das informacdes essenciais para acessar a Ouvidoria;

d) divulgacdo do canal de denuncias da Finep ao publico externo, fortalecendo a Ouvidoria
como canal institucional Unico para recebimento desse tipo de manifestacdo, conforme
estabelecido no Cédigo de Etica, Conduta e Integridade da Empresa;

e) divulgacdo interna da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo — Fala.BR,
como canal principal de encaminhamento de manifestagdes a Ouvidoria; e

f) realizagdo de campanha interna, com o suporte do Departamento de Comunicagdo e
Promogao — DCOP, sobre os tipos de manifestacdo que uma ouvidoria publica pode receber.

5. Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica — MMOuUP

O MMOUP é o resultado de estudos conduzidos pela Ouvidoria-Geral da Unido — OGU, visando
a construcdo de um modelo organizado em dimensdes, que sdo estruturadas agrupando
grandes objetivos de uma ouvidoria.

O alcance de tais objetivos é mensurado por meio de escalas que organizam as informacdes de
forma simples e direta, a fim de subsidiar um robusto autodiagndstico da unidade.

A implantacdo do MMOUP na Finep foi autorizada pelo Conselho de Administracdo em 2021,
gerando um Plano de Acdo que foi divulgado na intranet, para os colaboradores, e no sitio
eletrénico da Finep, para alcance do publico externo.

Em decorréncia da implantagdo do MMOUP, na esteira dos avangos de 2022, foram
consolidadas as seguintes acdes em 2023:

a) composicdo da equipe da Ouvidoria com entre 80% e 100% da equipe com formagdo
distinta, com o objetivo de garantir a heterogeneidade na formacao da equipe da unidade;

b) institucionalizacdo do Plano de Trabalho, com a sua aprovacdao pelo Conselho de
Administracdo, com o objetivo de garantir o planejamento e a gestdo eficiente das acdes da
Ouvidoria, ao vincula-las ao planejamento estratégico da instituicdo, com valida¢do pelo
nivel estratégico; e

c) estabelecimento de articulacdo interinstitucional especifica, com a realizacdo de
levantamento dos encaminhamentos feitos pela Ouvidoria da Finep para outras ouvidorias
no exercicio, visando incrementar a participac¢do ativa da Ouvidoria da Finep no Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv, bem como a colaboracdo com outras
ouvidorias.
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6. Transparéncia Ativa

Com o advento da Lei do Acesso a informagdo, o cidaddo pode (e deve) ter acesso as
informacdes de interesse publico, intensificando-se dessa forma o controle social da
Administragdo Publica.

A transparéncia nos érgdos publicos passa a ser um elemento essencial e obrigatério, a ser
observado pelos gestores e equipes, havendo dois tipos de transparéncia nas organizacdes
publicas, a saber, transparéncia passiva e transparéncia ativa.

A transparéncia passiva ocorre quando a organizacao fornece as informacdes a partir do
momento em que sdo demandadas pelo publico, ndo havendo elemento de antecipacdo na
concessao do acesso.

A transparéncia ativa é a divulgacdo de informacgdes por iniciativa da prépria instituicdo publica,
sem que sequer tenha sido solicitada pelo administrado, valendo-se dos diversos canais de
comunicac¢ado a sua disposicao.

Nesse sentido, a Ouvidoria manterd em seu Plano de Trabalho para o exercicio de 2024, a
conclusdao da Norma de Divulgacdo de InformagGes, derivada da Politica de mesmo nome,
permanecendo também a funcdo de monitoramento do sitio eletronico da Finep, visando a
disponibilizacdo da maior quantidade possivel de informa¢des em sua completude e
atualizacao.

7. Encarregado da LGPD

A Lei n? 13.709/2018, Lei Geral de Protecdo de Dados — LGPD, estabelece a figura do
Encarregado pelo Tratamento de Dados Pessoais, que de acordo com a lei é o responsavel pelo
relacionamento da Finep com os titulares dos dados pessoais e com a Autoridade Nacional de
Protecdo de Dados — ANPD, érgdo criado no Ministério da Economia, que tem como missao
institucional assegurar a mais ampla e correta observancia da LGPD no Brasil.

Na etapa inicial de implantacdo da LGPD na Finep, a Diretoria Executiva definiu que a funcao de
Encarregado seria exercida pelo titular da Quvidoria, com apoio técnico da Comissdo
responsavel pela conducdo do Projeto de adequacdo da Finep a LGPD?>, tendo sido criado
endereco de correio eletronico gerenciado pela Ouvidoria para recebimento de
guestionamentos e solicitacdes relativos a dados pessoais tratados nas atividades e nos
processos da Finep (encarregadoLGPD@finep.gov.br).

5> Comissdo constituida pela Resoluc3o de Diretoria RES/DIR/0213/2019, em 01/10/2019.
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Em 2023, o titular da Ouvidoria, ainda em carater temporario, atuou como Encarregado da LGPD,

bem como participou de atividades do Comité de Implantacdo da LGPD na Finep.

8. Capacitagdes e Eventos

O Quadro 2 apresenta a relagdo de capacitagOes e eventos realizados pela equipe da Ouvidoria.

Quadro 2 — Capacitacoes e participagdes em eventos

Falber Reis Freitas
Titular da Ouvidoria

Kathya Valeska
Gonzalez Azevedo
Kozlowski

Rogério Amaury de
Medeiros

Viviane Moreira
Sampaio Barbosa

Sérgio Nascimento da
Silva

Vanessa Chaves
Ferreira da Silva

Implantacdo e Gestdo de Ouvidorias

Capacitagdo virtual sobre o Cddigo de
Etica, Conduta e Integridade da Finep
Edicdo 2023

XXVI Congresso Brasileiro de
Ouvidores-Ombudsman

Capacitagdo virtual sobre o Cddigo de
Etica, Conduta e Integridade da Finep
Edicdo 2023

TODXS Multiplicarxs em Diversidade,
Equidade & Inclusdo

Capacitagdo virtual sobre o Cddigo de
Etica, Conduta e Integridade da Finep
Edigdo 2023

Gestdao em Ouvidoria

Protecdo ao Denunciante e
Tratamento de Denuncias

LAl um caminho para otimizar o
servigo

Intensivo de sistemas: Fala.BR

Capacitagdo virtual sobre o Cddigo de
Etica, Conduta e Integridade da Finep
Edigdo 2023

Protecdo ao Denunciante e
Tratamento de Denuncias

Capacitagdo virtual sobre o Cddigo de
Etica, Conduta e Integridade da Finep
Edicdo 2023
Pensamento rapido e devagar
mindsets para resolu¢des de
problemas

realizados pela equipe da Ouvidoria em 2023

Ouvidoria-Geral da Unido — OGU

Financiadora de Estudos e
Projetos — Finep

Associagdo Brasileira de
Ouvidores-Ombudsman

Financiadora de Estudos e
Projetos — Finep

Controladoria-Geral da Unido —
CGU

Financiadora de Estudos e
Projetos — Finep

Ouvidoria-Geral da Unido - OGU

Ouvidoria-Geral da Unido — OGU

Controladoria-Geral da Unido —
CGU

Ouvidoria-Geral da Unido — OGU

Financiadora de Estudos e
Projetos — Finep

Ouvidoria-Geral da Unido — OGU

Financiadora de Estudos e
Projetos — Finep

Portal de Educacgdo Finep
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Propdsito e autenticidade
Comunicac¢do ndo violenta

A reforma do Estado e a Finep

Financiadora de Estudos e
Capacitagdo virtual sobre o Cddigo de Projetos — Finep

Etica, Conduta e Integridade da Finep
— Edigao 2023

Seguranca de dados e informacao

Pensamento Rapido e Devagar:
mindsets para resolucdes de
problemas

Propdsito e Autenticidade

Dashboard com Excel

Lei Geral de Protecdo de Dados Portal de Educacio Finep
Pessoais — LGPD

Lei Anticorrupgao
Jodo Victor Rodrigues

Assungao Cultura de mudancga: como fazer com
que ela seja permanente

Accountability

Etica

Capacitagdo virtual sobre o Cddigo de
Etica, Conduta e Integridade da Finep
— Edigdo 2023

Introdug3o a Etica e a inovacdo
Responsavel com dados

Financiadora de Estudos e
Projetos — Finep

Fundagdo Getulio Vargas — FGV

Intensivo de Sistemas: Fala.BR Ouvidoria-Geral da Unido — OGU
Fonte: Ouvidoria Finep (2023).
9. Gestao da Ouvidoria
Em 2023, com o retorno a equipe da Ouvidoria da analista Kathya Valeska G. Kozlowski, ex-

ouvidora na Finep, houve a sua nomeacdo para a funcdo de Ouvidora Substituta, por meio da
deliberacdo do Conselho de Administracdo DEL/CA/051/2022, de 23/11/2023.
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Registro importante é o da mudanca ocorrida no local de instalacdo da Ouvidoria, por forca de
rearranjo interno, o que acabou por comprometer a qualidade adequada que se tinha
anteriormente.

Importante também consignar que estd em andamento a adaptacao do espago atual, com a
previsdo de toda a estrutura que é necessdria ao trabalho de ouvidoria.

10. Conclusao

Em 2023, a Ouvidoria consolidou avancos realizados no exercicio anterior, buscando
aperfeicoamentos em sua maturidade.

O atendimento ao cidaddo, externo ou interno, permaneceu sendo prioridade no periodo
considerado, buscando-se tempestividade no atendimento e qualidade nas interacdes e
respostas.

Houve a consolidagdo de avangos na comunica¢do da Ouvidoria com os publicos interno e

externo, por meio do aprimoramento dos seus espac¢os na intranet e na Internet, resultando
em maior clareza sobre a sua atuacdo e as entregas que realiza.

15



