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Sumario Executivo

O presente documento constitui o relatério anual de gestao
da Ouvidoria Geral da UFF referente ao exercicio 2025, em atendimento
a Lei 13.460/17.

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

Em 2025, a Ouvidoria buscou melhorias nos fluxos internos de
manifestacdes, canal de denuncia e protecao de dados pessoais.

Por fim, é apresentado o plano de acao do setor para o
exercicio 2026.
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MANIFESTACOES POR TIPO

A Universidade recebeu 916 manifestacoes de Ouvidoria, sendo 636 respondidas com
tempo meédio de 23,9 dias e 279 arquivadas.

O arquivamento tem como principais motivos a duplicidade e a insuficiéncia de elementos
e/ou falta de clareza.

Dentre as manifestacoes respondidas, as reclamacoes, assim como as solicitacoes, sao os
principais tipos de manifestacoes, seguido pelas denuncias. Somados estes trés tipos representam
quase a totalidade das manifestacoes de Ouvidoria.
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PRINCIPAIS ASSUNTOS

Os principais assuntos referentes as reclamacoes sao:
educacao superior, assuntos referentes ao ensino, pesquisa e extensao;
atendimento, questoes referentes ao atendimento na prestacao de servi¢os publicos;
conduta docente, questoes decorrentes da relacao aluno e professor;
concursos e processos seletivos, assunto vinculado a editais e bancas;
certificado ou diploma, questoes referentes a emissao de diplomas e certificados de conclusao; e
informacoes processuais, questoes relacionadas a tramitacio de processos.

Educacao Superior
Atendimento

Conduta Docente

Concursos e processos seletivos

Certificado ou Diploma

Informages processuais



PRINCIPAIS ASSUNTOS

Os principais assuntos referentes as solicitacoes sao:
Acompanhamento e resolutividade na tramitaciao de processos;
Dificuldade de atendimento e resposta a e-mails;

Processos de emissao de diploma e 2? via;
Duvidas e esclarecimentos quanto a matricula na graduacao; e
E demandas relacionadas a gestao de pessoas.

InformagGes processuais

pendimento [ ':
Certiddes e Declaragtes [ NEEG— -
Certificado cu Diploma 12

Matriculas
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PRINCIPAIS ASSUNTOS

Os principais assuntos referentes as denuncias sao:

e Assédio moral, aqui compreendido como o conjunto diverso de praticas e situacoes sistematicas que
resultam em desrespeito, constrangimento, e inclusive violéncia;

e Conduta Etica e irregularidade de servidores, que compreende o exercicio das atividades dos
servidores com zelo, urbanidade e moralidade administrativa.

pssidio mora! | -
Conduta &tica e irregularidades de servidores _ 16



ATUACAO DA OUVIDORIA

Dentre as acoes de Ouvidoria desenvolvidas no exercicio 2025, destacam-se:

>

>

Apoio as rotinas da Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informacao;
Respostas as demandas da Coordenacao Geral de Atividades de Ouvidoria (OGU) e do
Tribunal de Contas da Uniao (TCU);

Atualizacio e alinhamento com as notas técnicas da Controladoria Geral da Uniao;
Elaboracao da Politica de protecio ao denunciante e normatizacao do tratamento das
manifestacoes;

Apoio ao Comité de Governanca de Dados e Privacidade em conjunto com a Encarregada de
Protecao de Dados Pessoais;

Apoio ao Comité de Governanca Digital por meio da Encarregada de Protecio de Dados
Pessoais;

Participacao no Comiteé de Gestao da Integridade;

Participa¢ao no Comité de Apoio a Governanga;

Participacao na Comissao Permanente de Avaliacao de Documentos Sigilosos



GOVERNANCA DE SERVICOS

A Ouvidoria tem atuado na governanc¢a de servicos da Universidade com foco principal nas
questoes de comunica¢cio com o usuario, realizando acoes corretivas e de monitoramento para:
* Facilitar a transparéncia e o acesso a informacio;
* Assegurar maior visibilidade aos canais de atendimento;
* Garantir a protecao e privacidade dos dados pessoais; e
* Manter a atualizaciao da Carta de Servicos.

No que compete a avaliacdo continuada dos servicos publicos, a Ouvidoria implantou processo
no SEI para o monitoramento e avaliacao dos servicos, possibilitando a resolutividade e rastreabilidade
das recomendacoées estabelecidas pela Ouvidoria.



RESULTADOS E DESAFIOS

Em 2025, os esforcos foram direcionados para o fluxo interno de trabalho, em alinhamento
com as recomendacoées técnicas da Controladoria Geral da Unido, e que permitiram a concretizaciao
da Politica de Protecio ao Denunciante e da Instrucado Normativa para o tratamento de
manifestacoes, assegurando a OQuvidoria maior transpareéncia, institucionalidade e efetividade na sua
atuacao.

Dentre os desafios em 2026 destacam-se a infraestrutura de recursos, principalmente
quanto ao dimensionamento da forca de trabalho, e a articulacado das multiplas instancias de
governanca e controle externo.



PLANO DE ACAO

O plano de acao para o exercicio 2026 reflete os objetivos a serem desenvolvidos e as
principais acdoes a serem executadas, com base na avaliacio dos cenarios internos e externos do

ambiente de OQuvidoria.

Publicacdo dos
Relatorios de
Ouvidoria e
AMLAI

Elaboracao de
manual de fluxos
e procedimentos

Monitoramento da
Transparéncia e
Protecao de
Dados Pessoais

Dialogo interno
para busca de
solucdes

Articulagéo de
acdes com as
demais instancias
de Governanga

Monitoramento da
Governanga de
Servigos e Canal
de Denuncia

Revisdo da
Infraestrutura

Acdes de
Monitoramento e
Avaliacéo

Avaliagcao dos
Resultados e
Planejamento



