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RELATORIO DE ATIVIDADES DA OUVIDORIA - 2020

O presente relatorio foi elaborado em conformidade com a Lei n° 13.460, de 26
de junho de 2017 e a Resolugao N° 017/2006 do Conselho Diretor da Fapeam.
Apresentamos neste relatério as atividades desenvolvidas pela ouvidoria da
instituicao no periodo de janeiro a dezembro de 2020, assim como informagdes
que visam dar maior transparéncia as acoes da Fundacao.

A Ouvidoria da Fapeam, cumprindo o seu papel de atuar como um meio de
comunicagao entre pesquisadores, bolsistas e o publico em geral, dispde de
canais apropriadas para recebimento das manifestacdes. Um dos principais
canais de atendimento e tratamento de manifestacdes é a plataforma Fala.BR,
seguido do e-SIC (Sistema Eletrénico do Servico de Informacdes ao Cidadao) e
do Correio Eletronico (e-mail).

Osresultados constantes deste relatério expressam o empenho da Ouvidoria para
oferecer respostas objetivas e esclarecedoras aos cidadaos e usuarios dos servigos
da Fundacgao, ao mesmo tempo em que objetivam refletir seu compromisso com
maior transparéncia na sua atuacao.

No periodo em apreco, foram registradas 395 (trezentos e noventa e cinco)
manifestacdes, as quais foram recepcionadas e atendidas de acordo com o que
dispbe 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)
também conhecida como Cdédigo de Defesa do Usuario de Servigos Publicos —
CDU.

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 os avancos, desafios e sugestdes de melhorias.

A Ouvidoria da Fapeam é um 6rgao de assessoramento direto da Presidéncia
que se destina a zelar pelo compromisso publico e pela ética nas atividades
desempenhadas, bem como por assegurar a interlocu¢ao com os usuarios do
servico.

Sua estrutura fisica é compativel com suas atribuicoes e sua equipe é formada

4 Euew = ) AMAIONAS



RELATORIO DE ATIVIDADES DA OUVIDORIA - 2020

por 2 (dois) colaboradores, pelo Ouvidor que gerencia as atividades, e por uma
bolsista que da suporte aos trabalhos desenvolvidos no setor.

Considerando a participacao do cidadao como forma de exercer o controle
social na administracao publica, a Ouvidoria é responsavel por receber, analisar
e dar tratamento as manifestacdes dos usuarios em cumprimento as normas
que regulamentam essa atividade.

Para possibilitar o acesso do usuario aos servicos ofertados pela Ouvidoria sao
disponibilizadas diversas formas de registrar manifestacoes. Atualmente, o
meio de comunicacao mais utilizado é o correio eletrénico (e-mail), sequido
da Plataforma Fala.BR e do Sistema Eletrénico do Servico de Informacdes ao
Cidadao (e-SIC).

No ambito da Ouvidoria as manifestacdes dividem-se em 5(cinco) tipos: Elogio,
reclamacao, sugestao, denuncia e solicitacao. O processo de tramitacao difere
em funcao da natureza da manifestacao. Uma vez recebida a manifestacao, ela
é analisada criteriosamente podendo ser encaminhados ao gestor maximo ou
ao departamento competente para resposta.

Os pedidos de informacgoes registrados no e-SIC, que tem como base a Lei de
Acesso a Informacao (LAI) também fazem parte das atribuicées da Ouvidoria e
recebem igual tratamento.

O primeiro semestre de 2020 foi marcado pelo impacto da pandemia acometida
pelo virus COVID-19 que gerou novos comportamentos e reformulou as
operacoes da Fapeam. Para se adaptar ao novo cenario foi necessario incluir
e ampliar a opcao de teletrabalho como forma de garantir a continuidade de
suas atividades. Assim, as acoes da Ouvidoria foram alinhadas para que as
demandas dos cidadaos continuassem sendo atendidas dentro dos prazos
estipulados pela LAl (Lei n°12.527/2011) e o Cédigo de Defesa do Usuario de
Servicos Publicos — CDU (Lei n° 13460/2017).

Durante o decorrer do ano de 2020, a gestao atual aprovou acbes de grande
relevancia para o desempenho das atividades da Ouvidoria, como: Publicacao
da carta de servicos, realizacao da pesquisa de satisfacdo e criacao do portal da
transparéncia da FAPEAM, além do incentivo ao desenvolvimento profissional
da equipe de Ouvidoria por meio de cursos e palestras.
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3.1 Carta de Servicos

A lei que dispbe sobre a participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario
dos servicos publicos da administracao publica (Lei n° 13.460/2017), traz em
seu texto a obrigatoriedade da divulgacao da Carta de Servicos pelos 6rgaos e
entidades. Considerando a importancia da referida lei, a Ouvidoria elaborou a
Carta de Servicos da FAPEAM com o objetivo de dar visibilidade e transparéncia
as acoes da instituicao, bem como informar a sociedade os principais servicos
prestados e os meios de obté-los.

A Fundacao preocupou-se em detalhar os compromissos e padroes de qualidade
de atendimento, como as principais etapas para processamento dos servicos
oferecidos, a previsao do prazo para a prestacao do servico e as formas para o
usuario apresentar eventual manifestacao sobre a prestacao do servico. Em
parceria com o Departamento de Comunicacao e Difusao do Conhecimento -
DECON, responsavel pela diagramacao, a Carta de Servicos foi publicada no dia 3
de fevereiro de 2020 no site da Fundacao.

3.2 Pesquisa de Satisfacao

Um dos destaques das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria no primeiro
semestre foi a realizacao da pesquisa de satisfacdo. Com o intuito de fomentar
uma administracao participativa, a Ouvidoria lancou a pesquisa junto aos
usudrios que possuiam cadastro ativo na Fundacao. Para realizacao da pesquisa
foi encaminhada mensagem eletrénica com o link de acesso ao formulario google
(docs.google.com).

O referido formulario estava organizado com 24 (vinte e quatro) perguntas de
multipla escolha e um campo destinado a insercao de texto livre pelo usuario,
possibilitando o registro de sugestoes, criticas e elogios.

A pesquisa ficou disponivel no periodo de 14 de fevereiro a 12 de margo de 2020
e teve sua divulgagao no préprio site da Fundacao. O resultado da pesquisa foi
muito satisfatério, uma vez que mais de mil pesquisadores responderam e muitos
deles contribuiram com registros de sugestoes, criticas e elogios, possibilitando
a gestao um olhar critico quanto ao nivel de contentamento e a busca por a¢ées
de melhorias.

6 Euew = ) AMAIONAS



RELATORIO DE ATIVIDADES DA OUVIDORIA - 2020

3.3 Portal da Transparéncia

Em observancia ao principio da publicidade, a Ouvidoria realizou um estudo
detalhado acerca da transparéncia ativa junto a Unidade de Controle Interno
- UCl, com o objetivo de tornar as a¢ées da Fundacao mais transparente e
facilitar o acesso dos cidadaos as informacades institucionais de interesse publico,
de forma satisfatoria, agil e fidedigna. Esse estudo foi realizado com base no
Apéndice Il - Resolucao Atricon 09/2018 - Diretrizes 3218 - Matriz de Fiscalizacao
da Transparéncia.

Assim, foi elaborada uma proposta de reestruturacao do site da FAPEAM a fim de
melhorar o ambiente de divulgacao dos dados e das informacdes institucionais
de interesse coletivo ou geral, facilitando o acesso dos usuarios de forma
satisfatoria, agil e fidedigna.

No decorrer do 2° semestre de 2020, focalizando, sobretudo o compromisso
de garantir a conformidade com as normas que regem o direito fundamental
de acesso a informacao aos cidadaos, a Fundacdao implementou o Portal da
Transparéncia da FAPEAM fomentando o desenvolvimento da cultura de
transparéncia e disponibilizando informacdes com lisura e primariedade.

3.4 Participacao da Ouvidoria em Cursos e Treinamentos

Por se fazer necessario o distanciamento social devido a pandemia acometida
no estado, todos os 6rgaos tiveram que se adequar a nova realidade e os cursos/
treinamentos foram oferecidos de forma remota.

TABELA 1 - Capacitacao da Equipe de Ouvidoria

. Escola de Gestdo e
Palestra: Controle, Complice e .
Administracao Publica 02/03/20 Aperfeicoamento do p ial
G ial Servidor Publico da 2h resencia
erencia SEAD/AM
LAlve - a live da LAl 1% 3,8 idori is 12h Online
10/06/20 QOuvidoria Geral da Unido
Semindrio  Ouvidoria em
o ia 4h i
Tempos de Pandemia 16/06/20 | Controladoria-Geral da Uniao Online
Praticas em Ouvidoria 6.8 13¢ ' Gyuvidoria Geral da Unido 12h Online
15/07/20
I Escola de Contas Publicas do .
Ouvidoria Day 09/07/20 TCE/AM 4h Online
Escola de Gestdo e
Controle Iljter.no - Mé.dulc.a IX 23 a Aperfeicoamento do 8sh Online
- Transparéncia e Ouvidoria 26/11/20 Servidor Publico da
SEAD/AM
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4. DADOS ESTATISTICOS DA OUVIDORIA

A partir dos dados extraidos dos principais canais de atendimento ao usuario no
ano de 2020, a Ouvidoria da FAPEAM recebeu e tratou 395 (trezentos e noventa e
cinco) manifestacoes. O grafico 1, representa percentualmente as manifestagdes

por canal de atendimento.

Do total das manifestacdes, 377 (trezentos e setenta e sete) foram por e-mail, 15
(quinze) pelo Fala.BR, 2 (dois) pelo e-SIC e 1 (um) por telefone, como pode ser

observado no grafico 2.

Nao houve registro na modalidade presencial. As manifestacbes foram
encaminhadas a drea técnica ou ao setor de apuracao de acordo com a

manifestacao apresentada, apds minuciosa analise do seu conteudo.

GRAFICO 1 - Percentual das Manifestacoes por Canal de Atendimento
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GRAFICO 2 - Quantitativo Mensal das Manifestacdes por Canal de Atendimento
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GRAFICO 3 - Total de Manifestacdes por Canal de Atendimento
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E importante ressaltar que a classificacdo das manifestacbes obedece as
diretrizes trazidas pelo Cédigo de Defesa do Usuario de Servicos Publicos - CDU
e sao divididas em cinco categorias, sendo a solicitacao de informag¢des o maior
quantitativo demandado, seguido da reclamacao e da denuncia, conforme
apresentado na tabela 2.

As tematicas relacionadas as reclamacoes se dividem em pagamento de bolsa,
enquadramento de projeto e inadimpléncia.

TABELA 2 - Manifestacoes por Categoria

Solicitacao 384 97,22%
Reclamacéo 5 1,27%
Denuncia 5 1,27%
Sugestao 0 0%
Elogio 1 0,25%

Do total das solicitacoes de informacdes recebidas na Ouvidoria e apresentadas na tabela
2, os assuntos que mais se destacaram foram relatérios, sigfapeam, bolsa, projeto e
documentos, conforme apresentado no grafico 3.

Importa destacar que, todos os pedidos de informacao e reclamagdes foram direcionados
aos departamentos especificos que procederam com as devidas respostas e feedback aos
demandantes.
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GRAFICO 4 - Demandas por Assunto
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No tocante ao tempo de atendimento das manifestacdes é possivel verificar no grafico
abaixo que a Ouvidoria tem se empenhado para responder de forma célere todas as
manifestacdes. Assim, mais de 95% das manifestacdes obedeceram ao prazo de 30 (trinta)
dias determinado por lei, conforme demonstrado no grafico 5.

GRAFICO 5 - Tempo de Resposta
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E valido destacar que o quantitativo de manifestacées nesse ano decresceu
aproximadamente 29% em relacao ao de 2019, conforme evidenciado
no grafico abaixo. Podemos considerar que a queda deu-se por dois
motivos relevantes, o primeiro devido aos ajustes nas acdes de melhorias
implementadas pela gestao atual e o segundo em virtude da pandemia.

GRAFICO 6 - Total de Manifestacoes por Ano
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Adequar a estrutura organizacional as contingéncias trazidas pela
nova realidade foi um grande desafio para a Fapeam. Em atencao as
recomendag¢des da Organizacao Mundial de Saude e do decreto estadual,
a Fundacao aplicou estratégias de isolamento social, contudo manteve a
continuidade do servico adaptando suas atividades ao regime de trabalho
remoto e fomentou o desenvolvimento de pesquisas estratégicas no
ambito da saude publica estadual para o enfretamento do virus Covid-19.

As acoes da Ouvidoria foram alinhadas adotando-se o trabalho em home
office e todos os atendimentos passaram a ser recepcionados via e-mail
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e Plataforma Fala.BR. O retorno as atividades presenciais contou com os
novos padroes de atendimento, obedecendo as medidas sanitdrias e de
distanciamento para prevencao da proliferacao do virus.

Ressalta-se que a elaboracao da Carta de Servicos e a implementacao
do Portal da Transparéncia da Fapeam foram acdes da Ouvidoria de
maior destaque no ano de 2020 e contou com o apoio das equipes do
Departamento de Comunicacao e Difusao do Conhecimento — DECON e
Geréncia de Informatica — GEINF.

Essas acdes evidenciam o fortalecimento da administracao, agregando
valor a gestao, na medida em que se propdéem dar maior transparéncia as
acoesdedesenvolvimento cientifico e tecnolégico no estado do Amazonas.
Para o ano de 2021, os esforcos da Ouvidoria estarao voltados para a
execucao de novas agdes. Consideramos ampliar o didlogo no ambiente
interno da Fundacao possibilitando aos colaboradores conhecer o
propoésito maior da Ouvidoria, reforcando o compromisso de continuar
avancandonosentidode buscar,nomenortempo possivel,aresolutividade
das demandas e melhoria no atendimento.
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