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GOVERNO DO ESTADO DO AMAZONAS

1 INTRODUGAO

Objetivando aperfeicoar continuamente os servicos disponibilizados pela FAPEAM aos
seus usuarios (pesquisadores e instituicoes de ensino e/ou pesquisa), a Ouvidoria da
Fundacao elaborou um Procedimento de Satisfacdao de Clientes, em consonancia com o
que estabelece a Norma Internacional NBR ISO 9001: 2008. Consta nesse procedimento
uma Pesquisa de Satisfacdao de Clientes, cuja periodicidade é semestral, direcionada aos
dois perfis: individual e institucional, que faculta ao cliente manifestar sua percepcao
sobre a Fundacao de maneira generalizada, assim como de uma forma individualizada por
departamento ou geréncia. Espera-se com isso, colher subsidios que sirvam de
ferramentas para tomada de decisGes, correcées de rumos e continuidade de acoes.

1. RESULTADOS

2.1 CLIENTES INSTITUCIONAIS

Embora a pesquisa seja amostral, a FAPEAM consultou, por meio de formulario
especifico, 28 instituicoes de ensino e pesquisa, sediados no Estado, com as quais mantém
ou manteve, durante seus oito anos de existéncia, alguma relacao interinstitucional.

No total, responderam a pesquisa, 14 instituicées. Portanto, a satisfacao dos clientes
sera demonstrada no grafico abaixo.
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Diante do exposto, a avaliacao dos clientes institucionais da FAPEAM, alcancou o
nivel de 29% no conceito excelente e 60% no conceito bom.
2.2 CLIENTES INDIVIDUAIS (PESQUISADORES E BOLSISTAS)

Ressaltando, uma vez mais, que a pesquisa € amostral, foram consultados, de forma
randomica (via Cadastro de Pesquisadores - Sistema Sigfapeam), cerca de 1200 clientes,
entre bolsistas e pesquisadores (do Ensino Fundamental ao Doutorado), sendo que desse
total 938 nos deram retorno.

Abaixo o resultado da pesquisa de satisfacao.
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Nesta modalidade, somando as manifestacées de avaliacao positiva, tem-se o grau
de 93% de satisfacao em relacao aos servicos prestados pala Fundacao.
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2.3 RESULTADO GERAL

A confluéncia dos dados das duas modalidades demonstram um grau de satisfacao

que atingem amostralmente 91% de nossos clientes (conceitos excelente e bom).
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3 CONCLUSAO

Os dados coletados apontam positivamente a elevacao do grau de satisfacao da
FAPEAM, no conceito excelente, de 38% para 40%.

Comparando, ainda, os dados apresentados na ultima pesquisa de satisfacao,
referente ao 2° Semestre de 2010, os dados coletados apontam um significativo
crescimento no grau de satisfacao do publico atendido pela FAPEAM, o que reflete um
esforco incessante da Fundacao para bem atender seu pUblico € um compromisso com a
melhoria continua de seus processos e servicos
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