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GOVERNO DO ESTADO DO AMAZONAS

ORGAO DE DIRECAO SUPERIOR - FAPEAM

Presidéncia:
Maria Olivia de Albuquerque Ribeiro Simao

Diretoria Técnico-Cientifica:
Andrea Viviana Waichman

Diretoria Administrativo-Financeira:
Jorge Edson Queiroz da Silva
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GOVERNO DO ESTADO DO AMAZONAS

APRESENTACAO

A Fundacdo de Amparo a Pesquisa do Estado do Amazonas - FAPEAM é uma
Fundacdo de direito publico, com autonomia administrativa e financeira, sede e foro na
Capital do Estado e jurisdicio em todo o territério do Amazonas, compondo a
Administracdo Indireta do Poder Executivo, vinculada, para efeito de supervisao, a

Secretaria de Estado de Ciéncia, Tecnologia e Inovagdo — SECTI.

Tem como finalidade o amparo a pesquisa cientifica basica e aplicada e ao
desenvolvimento tecnoldgico e experimental, no Estado do Amazonas, nas areas de
Ciéncias Agrarias; Ciéncias Humanas e Sociais; Ciéncias Exatas e da Terra; Engenharias;
Ciéncias da Saude; Ciéncias Biolégicas; Lingliisticas, Letras e Artes, com o objetivo de
aumentar o estoque dos conhecimentos cientificos e tecnolégicos, assim como sua

aplicacdo no interesse do desenvolvimento econémico e social do Estado.

Os gestores responsaveis pela Direcdo da FAPEAM, em 2006, reconheceram a
necessidade de criar um canal de comunicacao entre a Fundacao e a sociedade, para que
assim tonasse mais eficientes e transparentes os servicos prestados pela Instituicdo. E,
assim, a Ouvidoria da Fundacdo de Amparo a Pesquisa do Estado do Amazonas foi

criada, por meio da Resolucdo 017/2006 do Conselho Diretor.
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OUVIDORIA

A estrutura de atendimento da Ouvidoria funciona na Fundacdo de Amparo a

Pesquisa do Estado do Amazonas.

A meta permanente da Ouvidoria é, com a ajuda do publico, dinamizar as acdes
da instituicao e responder as demandas da sociedade, reafirmando o papel da FAPEAM

no desenvolvimento cientifico e tecnolégico do Estado do Amazonas.

A funcdo de Ouvidor é exercida por funcionario da FAPEAM, indicado pelo
Conselho Diretor da FAPEAM e nomeado, por ato da Presidéncia, pelo periodo de um
ano, prorrogavel por igual periodo.

Ouvidora
Anne Hiléia Santos Léda

Mandato/Prorrogacao:
07.2011 a 06.2013

E-mail:
ouvidoria@fapeam.am.gov.br

Homepage:
www.fapeam.am.gov.br

Endereco:
Av. Mario Ypiranga Monteiro, n. 3280, Parque Dez - CEP: 69057-002

PABX:
(92)3878.4000 - Ramal: 4001

FAX:
(92)3878.4023
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GOVERNO DO ESTADO DO AMAZONAS

Clientes: Comunidade cientifica; Bolsistas; Estagiarios; Publico, de modo geral,
que pretenda comunicar algum fato ou receber informacdes sobre os servicos oferecidos

pela FAPEAM.

Principais tipos de manifestagdes: Duvida sobre bolsa, duvida sobre edital/
prazos/beneficios ofertados, duvida sobre pagamentos de bolsas e auxilios, duvida sobre
Prestacdo de Contas Técnica e/ou Financeira, recuperacio de senha SIGFAPEAM,
reclamacdo sobre atraso de bolsa, reclamacao sobre atraso no pagamento de auxilio,

sugestdo, elogio, dentncia, outras informacdes.

Como falar com a Ouvidoria: Atendimento eletrénico: e-mail:

ouvidoria@fapeam.am.gov.br e pelo FALE CONOSCO de site; Atendimento pessoal:

durante o horario de expediente e agendado de forma prévia; o servico solicitado devera

ser formalizado no ato da consulta.

Como funciona:

e A partir do recebimento da manifestagdo do usudrio, a Ouvidoria atua no
sentido de atendé-la. Na hipétese da impossibilidade do imediato atendimento,
comunica ao usuario o redirecionamento do seu e-mail ao setor competente, a fim de
adotar providéncias e efetiva-las;

e Necessaria identificagdo do usuario em todas as consultas, resguardado o
sigilo caso haja solicitacdo expressa;

e Na hipétese de dentuncia, faz-se necessario cumprir diligéncia determinada, a
partir da natureza da matéria, consubstanciada, inicialmente, no sentido de verificar a
sua veracidade, individualizando os motivos e responsaveis;

e Havendo registro de Reclamacgdes, estas sao redirecionadas as Diretorias para
que seja verificada a pertinéncia e a solucdo para o problema;

e Em caso de reclamacgdes referentes ao Sistema SIGFAPEAM, as demandas sdo
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GOVERNO DO ESTADO DO AMAZONAS
redirecionadas a Geréncia de informatica para a tomada de providéncias e para o

saneamento do problema apontado;

Matérias que nao competem a Ouvidoria:

e Responder a consultas sobre direitos trabalhistas e previdenciarios;

e Opinar sobre manifestagdes andnimas. Quando necessario ou a pedido do
usudrio, a Ouvidoria mantera em sigilo a identidade do denunciante;

¢ Emitir parecer sobre consultas cujas solu¢des dependam de recursos
orcamentarios e financeiros;

e Emitir opinido para a qual exista recurso especifico, inclusive correigao
parcial;

e Apresentar informacdes sobre assuntos alheios ao escopo da FAPEAM;

e Repassar a Alta Direcao Recursos Administrativos interpostos aos Programas,
Editais e A¢cdes de Fomento oferecidos pela FAPEAM;

e Receber curriculum e material de promocdo pessoal/institucional ou
encaminha-los para outros setores da Fundacao;

e Por ser apenas uma ferramenta de assessoria, deliberar sobre quaisquer
beneficios, prazos ou procedimentos atinentes aos programas/ editais disponibilizados
pela Fundagao;

e Responder ou corresponsabilizar-se por procedimentos ou ac¢des de
instituicdes parceiras da Fundag¢do, mesmo quando houver acdo em execucdo

cooperativa.
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GOVERNO DO ESTADO DO AMAZONAS

COMPETENCIAS

No exercicio das suas fun¢des, ao Ouvidor, que atua com independéncia e
autonomia, sem qualquer ingeréncia politico-administrativo partidaria, compete:

e Exercer a funcdo de representante do usuario junto a instituicdo em que atua;

e Agilizar a remessa de informacdes de interesse do usudrio ao seu
destinatario;

e Acompanhar a tramitacdo, a analise e a divulgacdo aos interessados da
solucao dada as sugestdes, reclamacgdes, dentncias ou propostas enviadas;

¢ Facilitar o acesso do usudrio do servigo, simplificando seus procedimentos;

e Encaminhar a questdo ou sugestao apresentadas a area competente,
acompanhando a sua apreciagao;

e Ter livre acesso a todos os setores da FAPEAM, para que possa apurar e
propor as solu¢des requeridas em cada situagao;

¢ Identificar problemas no atendimento do usuario;

e Sugerir solugdes de problemas identificados ao dirigente da FAPEAM;

e Propor a corregdo de erros, omissoes ou abusos cometidos no atendimento
a0 usuario;

e Atuar na prevencao e solucao de conflitos;

e Dar estimulo a participacdo do usuario na fiscalizacdo e planejamento dos
servicos prestados pela FAPEAM;

e Estimular os servidores da FAPEAM a tornar praxe a transparéncia acerca dos
procedimentos que envolvem os tramites processuais da Instituicao;

e Buscar as eventuais causas da deficiéncia do servigo, de modo a evitar a sua

repeticao.
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GOVERNO DO ESTADO DO AMAZONAS

OBJETIVOS

Melhoria dos servigos prestados pela Instituicao;

Correcdo de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestacao de servigos;

Apuracao de atos de improbidade e de ilicitos administrativos;

Prevencdo e correcdo de atos e procedimentos incompativeis com principios
estabelecidos nesta Resolucdo;

e Protecdo dos direitos aos usuarios;

e Garantia de qualidade dos servicos prestados;

e Transpareéncia, planejamento e exceléncia na gestdo administrativa.

e Pesquisa de Satisfacdo com os clientes da FAPEAM
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GOVERNO DO ESTADO DO AMAZONAS
RELATORIO DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELA
OUVIDORIA EM 2012

Cumprindo o seu papel de agente de interlocucdo entre a Fundagao de Amparo a
Pesquisa do Estado do Amazonas e o publico que usa os seus servicos diariamente, a
Ouvidoria da Fundagao divulga a seguir o resumo das atividades por ela desenvolvida no

ano de 2012.

Foram computados 993 atendimentos via e-mail, advindos do enderego
eletronico da Ouvidoria e do Formulario disponibilizado no link FALE CONOSCO do site

desta Fundacao ( ).

Desse total, 754 (75,9%) atendimentos foram sobre pedidos de informagdes e
esclarecimentos de duvidas acerca de programas, bolsas, prazos, inscricbes e
formularios. O quantitativo de agradecimentos, sugestdes e criticas correspondem a 237
demandas (23,8%). Durante o exercicio de 2012, foram registradas apenas 1 reclamacao

e 1 dentncia.

O grafico a seguir demonstra de uma forma geral o nimero de atendimentos,
por categoria, realizados pela ouvidoria durante o ano de 2012 e, a seguir, apresentamos
a Tabela 1 com detalhamento das demandas atendidas e a Tabela 2 com detalhes sobre

os tipos de duvida/informacgdes atendidos no 12 semestre do ano em questao.

Atendimentos realizados em 2012

Agradecimento
Reclamacgio / 6,7%
0;10/0 \
Deniincia T ——Sugestio/Critica
0,1% 17,1% Y,
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GOVERNO DO ESTADO DO AMAZONAS

TABELA 01 - DEMANDAS RECEBIDAS E TRATADAS PELA OUVIDORIA

DUVIDAS/
INFORMACOES

SUGESTOES

~ . TOTAL/
AGRADECIMENTOS ° i . ° RECLAMACOES | i

57 8 3 - 68
70 2 18 - 90
37 - 17 1 55
13 - 30 - 43
TOTAL/ 754 67 170 1 992

ANO

TABELA 02 - DUVIDAS E INFORMACOES - 12 SEMESTRE/2012
EDITAIS SIGFAPEAM BOLSAS DOCUMENTOS TOTAL/ MES

PESQUISA DE SATISFACAO DO CLIENTE

As atividades da Ouvidoria da FAPEAM tém sido geridas, dentro dos padrdes da
[SSO 9001: 2008, pelo Pro.09 - Satisfacdao de Clientes. E é em observancia ao item 5.2
desse procedimento que a Ouvidoria tem por responsabilidade realizar semestralmente
a Pesquisa de Satisfacdo. Contudo, por questdes de ordem técnica, nao foi possivel

disparar a pesquisa para captar a opinido de nossos clientes com relagdo aos servicos

i
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GOVERNO DO ESTADO DO AMAZONAS

prestados no 12 Semestre de 2012.

Para que nao ficasse nenhum periodo em aberto, foi, entdo, realizada disparada
uma pesquisa de satisfacdo no més marco de 2013, objetivando captar a satisfacao de
clientes atendido nos 2 semestres de 2012. Como resultado, foi possivel observar que a

FAPEAM detém um indice de 86% de satisfagdo dos clientes atendidos, conforme

demonstrado no grafico a seguir:

Satisfagcao por Quesito pesquisado

RECORRENCIA
RETORNO M EX
RAPIDEZ HBM
QUALIDADE/RESOLUTIVIDADE HRM
ENO

CORTESIA

0% 20% 40% 60% 80% 100%

indice Geral de Satisfacdo
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GOVERNO DO ESTADO DO AMAZONAS

CONSIDERACOES FINAIS

Apesar dos desafios enfrentados pela Ouvidoria no ano de 2012, é importante
continuar buscando o aperfeicoamento de nossas acdes e servigos, prestados a

sociedade, visando alavancar o desenvolvimento cientifico e tecnolégico do Estado.

O retorno dado por nossos clientes, mediante os resultados apresentados na
Pesquisa de Satisfacao e a confianga depositada na Ouvidoria tem sido importantes

insumos para motivacao e aumento de nossa eficiéncia, eficacia e efetividade.

Por outro lado, é perceptivel que, em questido de qualidade, a maior dificuldade
enfrentada pela FAPEAM diz respeito a falta de celeridade na resolucao das questoes e
isso tem refletido nas criticas sdo encaminhadas a Ouvidoria sob a forma de
manifestacdes. Apesar de poucos, existem registros de excessiva demora no
atendimento realizado por alguns Departamentos e Geréncias da Fundacao, resultando

em desgastes e comprometimento da imagem da Fundagao.

E valido ressaltar que a responsabilidade de atender adequadamente o ptiblico e
o desejo de apresentar transparéncia das informacdes prestadas sao os principios

adotados pela ouvidoria para realizacdo de suas atividades rotineiras.

A todos os servidores e dirigentes da FAPEAM registramos o merecido
agradecimento, por seu firme e decidido apoio e pelo empenho demonstrado ao atender,
com presteza e dedicacdo, todas as solicitagdes feitas, proporcionando um melhor e

adequado tratamento as demandas atendidas nesta Ouvidoria.

Quanto aos clientes, agradecemos a confianca e reforcamos nosso compromisso

de nao deixar nenhum interessado sem resposta.

ANNE HILEIA SANTOS LEDA
Ouvidora FAPEAM
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