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RELATORIO DE ATIVIDADES DA OUVIDORIA - 2019

Em cumprimento ao Art. 59,1l da Resolucao N°017/2006 do Conselho Diretor da
FAPEAM, que trata da elaboracao derelatério das atividades desempenhadas pela
Ouvidoria com a finalidade de subsidiar a tomada de decisées pela Instituicao,
apresentamos o relatério anual que compreende as demandas recebidas no
periodo de 02 de janeiro a 31 de dezembro de 2019.

O objetivo deste relatério é expor a atuacao da ouvidoria mediante as
manifestacdes apresentadas nao somente pelo publico que possui um vinculo
com a FAPEAM, como também pessoas que demonstram interesse em conhecer
0os programas da instituicao e almejam obter informacdes pertinentes as
atividades exercidas, inclusive as relativas a utilizacao dos recursos publicos.

A Ouvidoria da FAPEAM, por se tratar de um meio de comunicacao legitimo e
direto, possibilita a interlocucao entre pesquisadores, bolsista e o publico em
geral e dispde de canais apropriados para recebimento das manifestacoes de
informacodes, reclamacodes, denuncias, solicitacdes, sugestoes e elogios.

Em se tratando de gestao de Ouvidoria temos a plataforma e-Ouv - Sistema de
Ouvidorias do Poder Executivo Federal, que foi desenvolvido pelo Ministério da
Transparéncia e Controladoria-Geral da Uniao e é utilizado por diversos 6rgaos
e entidades para recebimento e tratamento de manifestacées. Em maio de
2019 o Governo do Estado do Amazonas, por meio do Decreto n° 40.636/2019,
instituiu o Sistema Estadual de Ouvidorias (Se-Ouv), com vista a adequacao dos
mecanismos internos autoaplicaveis da Lei Federal 13.460, de 26 de junho de
2017.

Os principais canais de comunicacao utilizados pelo publico da Instituicao sao: O
Correio Eletrénico (e-mail), o Servico de Informacao ao Cidadao (e-SIC), o Sistema
Estadual de Ouvidorias (Se-OUV), o telefone e o atendimento presencial; todos
serviram de base para elaboracao do presente relatério. No periodo em apreco,
foram registradas 553 (quinhentas e cinquenta e trés) manifestacdes, as quais
foram recepcionadas e atendidas de acordo com o que dispde a Lei de Acesso
a Informacao (Lei N° 12.527/2011) e a Lei de Protecao e Defesa dos Direitos do
Usuario dos Servicos Publicos (Lei N° 13.460/2017).

A estrutura do relatério apresenta as acdes da Ouvidoria contemplando os dados
estatisticos quantitativos e qualitativos das manifestacdes registradas, o fluxo
de atendimento (origem, classificacao das manifestacdes, tematica e tempo
de resposta), capacitacao da equipe e algumas dificuldades enfrentadas pela
Ouvidoria, assim como algumas recomendag¢des de melhoria.
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Considerando a mudanca de gestao, foi elaborado um Plano de Execucao das
atividades para o primeiro semestre de 2019 objetivando aprimorar o processo
de interlocucao entre a FAPEAM e o cidadao, com vistas a oferecer um servico
de qualidade com foco na transparéncia. O plano abordou a reestruturacao
fisica da ouvidoria, a capacitacao da equipe, o planejamento dos trabalhos a
serem desenvolvidos e o cronograma de execucao.

Como parte da reestruturacao, no més de abril, a Ouvidoria aderiu ao Sistema
Eletronico de Ouvidorias (e-Ouv) e no mesmo periodo passou a monitorar o
Servico de Informacao ao Cidadao - e-SIC.

Conforme estabelecido na Constituicao Federal de 1988, 0 acesso a informacao
€ um direito do cidadao, portanto, a FAPEAM desde a criacao de sua Ouvidoria
vem garantindo a disponibilidade das informacgdes, ressalvadas as excegoes
previstas em lei, de forma proativa por meio do sitio eletrébnico e mediante
solicitacdao encaminhada pelo usudrio. Sob esse prisma, as manifestacoes
recepcionadas nos canais de atendimento da FAPEAM foram analisadas e
respondidas procurando sempre obedecer aos prazos estipulados pela Lei.

O atendimento inicia-se com o recebimento da demanda na ouvidoria, a
qual efetua a analise prévia, encaminha ao setor competente para resposta e
providéncias cabiveis e encaminha a decisao administrativa final ao usuario.

2.1 Cursos e Capacitacoes

Com o propdsito de estimular o conhecimento e propiciar o desenvolvimento,
a equipe da ouvidoria participou de reunides e treinamentos ministrados pela
Controladoria-Geral da Uniao, Controladoria-Geral do Estado do Amazonas,
Tribunal de Contas do Estado do Amazonas, Secretaria de Administracao e
Gestao do Amazonas, além dos cursos a distancia disponibilizados pela Escola
Nacional de Administracao Publica — Enap, a saber:

Cursos a Distancia

1) Gestao em Ouvidoria
2) Acesso a Informacao
3) Tratamento de Dentincia em Ouvidoria
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Cursos Presenciais

1) Capacitacao Sobre Transparéncia Publica, Acesso
a Informacao e Ouvidoria — CGE/AM,;

2) 1° Encontro Técnico das Controladorias e
Ouvidorias do Amazonas — TCE/AM;

3) Curso de Direito Administrativo — Secretaria de

. '\ Administracao e Gestao (Escola Governar);

| ;3 7 4) Curso Defesa do Usuario e Simplificacao -

\ Ouvidoria Geral da Unidao - OGU;

H‘j‘ 1—ﬁw %(‘. 5) Capacitacao para Elaboracao da Carta de Servico

ao Usuario Publico - CGE;

(]

-

6) lll Simpdsio Nacional de Ouvidoria — Escola de
Contas Publicas do Tribunal de Contas do Estado do
Amazonas.

Reunioes e Encontros

1) Organizacao do Sistema Estadual de Ouvidorias do Amazonas -
CGE/AM;

2) Estruturacao e Atuacao das Ouvidorias - CGE/AM;

3) Orientagbes Sobre o Decreto 40.636/2019 - CGE/AM;

4) Apresentacao do Manual de Ouvidoria, Manual de Controle
Interno e Manual de Orientacao para Implantacao das Unidades
de Controle Interno - CGE/AM;

5) Transparéncia e Ouvidoria - CGE/AM.

De acordo com o Manual de Ouvidorias Publicas (2018), para cumprir
sua missao, uma ouvidoria precisa estimular o didlogo do usuario com a
Administracao e para que isso ocorra é preciso definir quais os meios de
comunicacao serao utilizados.

Visando democratizar o acesso e torna-lo possivel a todos, a ouvidoria da
FAPEAM dispde de varios canais pararegistro das manifestacoes, sao eles: Correio
eletrénico (E-mail), Sistema Eletrénico do Servico de Informacdes ao Cidadao
(e-SIC), Sistema de Ouvidoria (e-Ouv), atendimento presencial e atendimento
por telefone.
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Os .graﬁcos 1T e 2 fo_ram eIab.orados EAAL DEACESSONAIS
considerando todos os canais de recebimento UTILIZADO PELOS USUARIOS
de manifestagcdes disponibilizados pela
FAPEAM. O E-mail apresenta-se como o canal
de acesso mais utilizado pelos usuarios,
totalizando 523 (quinhentos e vinte e trés)
registros. Contudo, as manifestacbes em sua
maioria tratava-se de pedidos de informacdes
ou duvidas sobre lancamento de edital,
concessao de bolsa de mestrado e doutorado,
prestacao de contas, auxilio para participacao
em eventos cientificos, ajuda de custo de
passagens aéreas para apresentacao de
projeto, redefinicao de senha para acesso ao
SIGFAPEAM, entre outras.

523 REGISTROS

GRAFICO 1 - Demandas Recepcionadas (N°)
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GRAFICO 2 - Demandas Recepcionadas (%)
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3.1 Historico das Demandas

No grafico 3 apresentamos o fluxo mensal de demandas recepcionadas na
Ouvidoria nos trés canais de comunicacao que foram utilizados pelos usuarios no
ano de 2019, totalizando 553 (quinhentos e cinquenta e trés) manifestacoes.

Observa-se que o més de abril apresentou o maior nimero de e-mail’s, sendo
justificado pela divulgacao (no sitio eletrénico) da atualizacdao cadastral dos
bolsistas no sistema SIGFAPEAM e da alteracao da conta para pagamento de bolsa
(de conta poupanca para conta corrente).

GRAFICO 3 - Histérico de Demandas por Canal de Comunicacao
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Fonte: Ouvidoria 2019

3.2 E-mail

Atuando como mediador nas varias situacdes encaminhadas pelo publico externo
(pesquisador, bolsista e comunidade académica/cientifica) a Ouvidoria registrou
varias demandas, as quais foram recepcionadas principalmente pelo endereco
eletrénico ouvidoria@fapeam.am.gov.br.

As manifestacoes dos usudrios como denuncia, reclamacao, solicitacao,
sugestao e elogio, sdao classificadas conforme previsto na Lei 13.460/2017. A
tabela abaixo retrata que do total de 523 (quinhentos e vinte e trés) e-mail’s
recepcionados na Ouvidoria, apenas 40 (quarenta) sao manifestacdes que se
enquadram nas categorias adotadas pela lei, ou seja, aproximadamente 8%. As
demais, cerca de 92% das demandas, dizem respeito a assuntos relacionados aos
programas fomentados pela Fundacao.

8 Euew = ) AMAIONAS



RELATORIO DE ATIVIDADES DA OUVIDORIA - 2019

Tabela 1 - Manifestacoes por categoria

CATEGORIA QUANTIDADE TOTAL %
Solicitacao 0 0%
Reclamacao 37 7,07%

Dentncia 1 0,19%
Sugestao 0 0%
Elogio 2 0,38%
Solicitacao Diversa 483 92,35%
TOTAL 523 100%

Fonte: Ouvidoria 2019

Quanto as reclamacoes, destaca-se a demora na atualizacao do “Status do
Pesquisador” no SIGFAPEAM quando do envio do relatério no prazo, porém o
sistema continua acusando inadimpléncia.

Cabe ressaltar que a Ouvidoria admite o registro de denuncias e quando
solicitada, garantereserva daidentidade do denunciante. O registro de denuncia
foi remetido ao Gabinete da Presidéncia para conhecimento e providéncias.
O processo foi submetido ao Conselho Diretor, formalizado e instruido pela
Assessoria Juridica; e encerrado com resposta conclusiva ao denunciante.

Os elogios recebidos, atribuidos a FAPEAM, consistiram no agradecimento pelo
bom atendimento prestado.

Na categoria “Solicitacdao Diversa” as manifestacdes foram classificadas
conforme apresentado no grafico abaixo. Os e-mails foram encaminhados
aos departamentos competentes, haja vista tratar de demandas relacionadas
a redefinicdo de senha para acesso ao SIGFAPEAM, questionamentos sobre
implementacao de bolsa, publicacao dos editais, solicitacao de declaracoes de
participacao em programas, duvidas no envio de propostas e no preenchimento
de relatérios no sistema, encaminhamento de documentos, entre outros.
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GRAFICO 4 - Principais Temas
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Fonte: Ouvidoria 2019

A Ouvidoria da FAPEAM esta focada na exceléncia do atendimento, buscando
oferecer resposta a todos os demandantes no prazo estabelecido legalmente,
além de procurar solucionar todas as questoes apresentadas. Nesse sentido,
as demandas cujos temas foram citados no grafico 4, foram encaminhadas aos
departamentos competentes para as devidas tratativas e acompanhadas pela
Ouvidoria para posterior feedback ao usuario.

3.3 Sistema e-SIC

Em atendimento a Lei de Acesso a Informacao (LAI), foi implantado o Servico
de Informag¢des ao Cidadao (SIC), vinculado a Ouvidoria, com o objetivo de
assegurar o acesso a informacdes publicas no ambito da FAPEAM, conforme a
Portaria N° 008/2019, de 14 de marco de 2019. De acordo com a LAI, caso nao
seja possivel conceder o acesso imediato, os pedidos de informacao devem
ser respondidos em até 20 dias, podendo ser prorrogado esse prazo, mediante
justificativa, por mais 10 dias.

No periodo de janeiro a dezembro de 2019, foram recepcionados 14 pedidos
de informacoes, por meio do Sistema Eletrénico do Servico de Informacdes
ao Cidadao (e-SIC), conforme pedidos de informacao demonstrados na tabela
abaixo:
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Tabela 2 - Pedidos de Informacao

N° DE DATA DO A DIAS DE ? A SITUACAO DIAS DE
PEDIDO  ppoTO DESTINO PREVISAO DE  TRAMITE PRORROGADA? SITUACAO C

COLO PEDIDO DO PRAZO ATRAZO

1 19/2019 9/1/2019 FAPEAM 29/1/2019 125 Nao Respondida = Fora do prazo 140
2 261/2019 3/4/2019 FAPEAM 23/4/2019 6 Nao Respondida No prazo

3 267/2019 5/4/2019 FAPEAM 25/4/2019 4 Nao Respondida No prazo

4 303/2019 14/4/2019 FAPEAM 4/5/2019 30 . Nao Negada ‘ Fora do prazo 9
5 304/2019 14/4/2019 FAPEAM 4/5/2019 30 v Nao Negada Fora do prazo 9
6 305/2019 14/4/219 FAPEAM 4/5/2019 30 Nao Negada Fora do prazo 9
7 341/2019 28/4/2019 FAPEAM 18/5/2019 16 Nao Negada No prazo

8 400/2019 ' 15/5/2019 FAPEAM 14/6/2019 34 ' Sim © Respondida  Fora do prazo 3
9 408/2019 17/5/2019 FAPEAM 6/6/2019 4 Nao Respondida No prazo

10 427/2019 22/5/2019 FAPEAM 11/6/2019 3 Nao Respondida No prazo

1 432/2019 24/5/2019 FAPEAM 23/6/2019 32 Sim Respondida  Fora do prazo 1
12 492/2019 18/6/2019 FAPEAM 18/7/2019 30 Sim Respondida No prazo

13 654/2019 18/8/2019 FAPEAM 7/9/2019 1 ' Nao Respondida No prazo

14 877/2019 18/10/2019 FAPEAM 7/11/2019 36 Nao Respondida = Fora do prazo 15

Fonte: acessoainformacao.am.gov.br

Importa destacar que 4 (quatro) pedidos foram negados por se tratar de
solicitacao de relatérios finais, produto da pesquisa de propriedade meramente
intelectual, o qual a Fundacao tem o dever de resguardar os direitos do autor.
As demais solicitacdes se referiam a informacdes voltadas ao auxilio financeiro a
pesquisadores, quantidade de bolsas concedidas por programa, repasse de verba
pelo Governo Estadual ou outros 6érgaos federativos, além da prestacao de contas
por programas fomentados pela FAPEAM, entre outros.

Parte dasinformacdes demandou muito tempo para os departamentos envolvidos
responderem, visto que se tratava de informagdes antigas (2010 a 2018), sendo
algumas de um periodo anterior ao sistema SIGFAPEAM, o que dificultou a
celeridade das informacodes. Por fim, é possivel confirmar na Tabela 2 que 50%
dos pedidos foram atendidos no prazo.

3.4 Sistema e-Ouv

O e-Ouv - Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal foi desenvolvido
pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Uniao e é utilizado por
diversos érgaos e entidades para recebimento e tratamento de manifestacdes. O
sistema é gratuito e funciona inteiramente em ambiente online.

Com o advento do decreto n° 40.636, de 07 de maio de 2019, o Governo do
Estado do Amazonas instituiu o Sistema Estadual de Ouvidoria (Se-OUV) e a
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FAPEAM passou a responder as manifestacbes também por meio da plataforma
e-Ouy, disponivel no site da Fundacao. Na tabela 3 apresentamos o quantitativo
de manifestacdes que foram recepcionadas na Ouvidoria da FAPEAM por meio da
plataforma e-Ouv durante o ano de 2019.

Tabela 3 - Manifestacoes por Categoria via e-Ouv

CATEGORIA QUANTIDADE TOTAL %
Solicitagao 2 12,5%
Reclamacéo 6 37,50%

Denuncia 5 31,25%
Sugestao 2 12,5%

Elogio 1 6,25%
TOTAL 16 100%

Fonte: Ouvidoria 2019

No que tange a situacao das manifestacdes ilustradas na Tabela 3, ressaltamos
que as respostas consideradas conclusivas apresentam-se num patamar préximo
de 100%, tendo em vista que apenas uma manifestacao (dendncia) encontra-se
em processo de apuracao. Um indice significativo para demonstrar o esforco da
Ouvidoria em atender o interessado cumprindo prazos e normas procedimentais.

3.5 Tempo de Atendimento

Para a Lei de Protecao e Defesa dos usudrios do servico publico (Lei N° 13.460/17),
o prazo de resposta ao usuario é de 30 (trinta) dias, prorrogavel de forma justificada
uma unica vez, por igual periodo.

No grafico 5 é possivel constatar que o prazo para resposta das manifestacdes pela
plataforma e-Ouv, em sua maioria, atendeu as exigéncias da lei de protecdo e defesa
dos usuarios do servico publico, tendo em vista que mais de 60% das manifestacoes
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do ano foram atendidas em até 30 (trinta) dias, apresentando-se em total harmonia
com os prazos estabelecidos pela lei vigente.

GRAFICO 5 - Tempo de Atendimento das Manifestacdes no e-Ouv
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Fonte: Ouvidoria 2019

No ano de 2019 o Governo do Amazonas desenvolveu acbes voltadas ao
fortalecimento das ouvidorias do Estado com o objetivo de dar “voz” ao cidadao e
com isso buscar a melhoria continua dos servicos publicos. Um importante avanco
na administracao estadual foi a criacao do Sistema Estadual de Ouvidorias (Se-Ouv)
por meio do Decreto N° 40.636/2019, colaborando com a Politica de Transparéncia
do Amazonas.

Durante o ano, a ouvidoria da FAPEAM participou de varios encontros e cursos
promovidos pela Subcontroladoria- Geral de Transparéncia e Ouvidoria, adaptando
as rotinas de trabalho aos dispositivos legais. Nesse sentido, em abril de 2019, o
Sistema e-Ouyv, vinculado ao Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal,
se consolidou como o sistema de informacao oficial para o acolhimento das
manifestacdes formalizadas na Ouvidoria desta Fundacao.

No periodo de janeiro a dezembro de 2019 a Ouvidoria registrou 553 manifestacoes,
sendo 523 (quinhentos e vinte e trés) por e-mail, 14 (catorze) pelo e-SIC e 16
(dezesseis) pelo e-Ouv. Todas foram encaminhadas pelo publico que ja possuia um
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14

vinculo com a FAPEAM (pesquisadores e bolsistas) ou por aqueles que desejavam
informacdes sobre os programas e editais publicados pela Fundacao.

A maioria das manifestacbes foi respondida no prazo de até quinze dias,
demonstrando que a FAPEAM vem trabalhando com eficicia e atendendo os
requisitosdaleide AcessoalnformacaoedoCédigodeDefesadoUsuariode Servicos
Publicos. Observou-se que grande parte das manifestacoes por e-mail tratava-se de
solicitacdes de informacdes sobre o andamento dos projetos, implementacao de
bolsa e principalmente no que diz respeito ao tempo de atualizacao do “status” no
SIGFAPEAM.

Algumas dificuldades foram enfrentadas para o atendimento das demandas do
Sistema de Informacao ao Cidadao (e-SIC), principalmente no que se refere a dados
sobre a execucao dos projetos ja concluidos e seus respectivos demonstrativos
financeiro-orcamentarios. As solicitacdes exigiam informacdes bem especificas
como: a quantidade de bolsas concedidas, o periodo, quais os tipos de bolsas foram
ofertadas, o valor total de recurso disponibilizado para execucdo do projeto, além
de informacdes sobre repasse de orcamento pelo Governo do Estado ou por outras
Entidades. Outra curiosidade por parte dos cidadaos é o nimero de mestrandos e
doutorandos que ja concluiram seus cursos sendo bolsistas da Fundacao.

Perante a dificuldade encontrada para atender aos pedidos sugere-se a criacao de
um banco de dados por programa onde possibilite ademonstracao das informacdes
gerais como: o quantitativo e periodo de bolsas pagas, grau de instrucao dos
envolvidos na pesquisa (se graduando, mestrando ou doutorando), valores
fomentados para pagamento das bolsas e auxilio para pesquisa, etc.

Diante das acoes desenvolvidas pela Ouvidoria destacamos a elaboracao do Manual
de Procedimentos de Ouvidoria com seus respectivos fluxogramas e o inicio da
construcao da “Carta de Servico ao Usuario” oportunizando a sociedade conhecer
de forma sucinta os servicos da FAPEAM e de que forma acessa-los, bem como
quais sao os canais de comunicacdao mais utilizados para manifestar-se. Também
destacamos um estudo com base numa matriz de fiscalizacdo da transparéncia
realizado em parceria com a Unidade de Controle Interno (UCl), que sera retomado
em 2020 como um plano de acao com o objetivo de promover melhorias ao sitio
eletrénico da FAPEAM e dar maior transparéncia as acoes executadas pela Fundacao.

Em julho de 2019 o Sistema e-Ouv e o e-SIC se integraram para formar o Fala.BR.
Desenvolvido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU). A plataforma permite aos
cidadaos fazer pedidos de informacdes publicas e manifestacdes de ouvidoria, em
conformidade com a Lei de Acesso a Informacdo e o Codigo de Defesa dos Usuarios
de Servicos. Contudo, a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
encontra-se em processo de testes e serd disponibilizada em definitivo, para
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utilizacao das Ouvidorias no decorrer do ano de 2020. Atualmente a plataforma
Fala.BR esta operando normalmente para denuncia, elogio, reclamacao, solicitacao
e sugestao.

Por fim, o presente relatério buscou demonstrar, de um lado, o constante esforco da
Ouvidoria em atender bolsistas, pesquisadores e os usudarios em geral com respeito
e qualidade, e, de outro, a disposicao em manter a credibilidade conquistada pela
FAPEAM. Com esses esforcos, a Ouvidoria se consolida como um importante canal
de acesso aos usuarios e como um instrumento de gestao.
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