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1. APRESENTAGAO

Este relatério apresenta as informagdes acerca das atividades desempenhadas pela
Ouvidoria da FAPEAM, durante o ano de 2023, com base nos registros de controles e em
conformidade com o Cédigo de Defesa do Usudrio e a Lei de Acesso & Informacdo (Lei
12.527/2011) - LAl

A Ouvidoria é um espacgo para o cidaddo interagir com a administra¢gdo publica
objetivando a busca pela melhoria dos servicos puUblicos. Nesse sentido, sdo
disponibilizados canais de acesso com o intuito de promover a interlocugcéo entre
pesquisadores/bolsistas internos e externos.

Os principais canais de atendimento e tratamento de manifestacdo & a Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso & Informacdo (Fala.BR), seguido do e-SIC (Sistema
Eletrénico do Servico de Informacées ao Cidadédo) e do Correio Eletrénico da Ouvidoria
(e-mail).

Dentre os canais disponiveis, o e-mail da Ouvidoria foi o recurso mais utilizado pelo
solicitante, e o assunto abordado com frequéncia pelos usudrios foi “Sigfapeam”, tendo a
“solicita¢do” como tipo de demanda mais frequente.

Os resultados constantes deste relatério expressam o empenho da Ouvidoria para
oferecer respostas objetivas e esclarecedoras aos cidaddos e usudrios dos servigos da
Fundagcdo, ao mesmo tempo em que objetivam refletir seu compromisso com maior
transparéncia na sua atuagdo.

No periodo analisado, foram registradas 626 (seiscentos e vinte e seis)
manifestagdes, as quais foram recepcionadas e atendidas de acordo com o que dispde a
LAI (Lei N° 12.527/2011) e a Lei de Protecdo e Defesa dos Direitos do Usudrio dos Servigos
PUblicos (Lei N° 13.460/2017) também conhecida como Cédigo de Defesa do Usudrio de
Servigos Publicos — CDU.

A estrutura do relatério apresenta as agdes da Ouvidoria contemplando os dados
estatisticos quantitativos e qualitativos das manifestagdes registradas, o fluxo de
atendimento (origem, classificag@o das manifestagées, tematica e tempo de resposta) e
capacitacdo da equipe.
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2. SOBRE A OUVIDORIA

A Ouvidoria da FAPEAM foi criada pela Resolugdo N° 017/2006 - Conselho
Diretor/FAPEAM com a finalidade de tornar mais eficiente e transparente os servigos
prestados, de modo a garantir melhoria na qualidade do atendimento ao usudrio do servigo
publico.

E um setor de assessoramento subordinado ao Gabinete da Presidéncia da FAPEAM,
que atua como um canal de relacionamento direto com a sociedade, visando garantir o
direito de acesso aos servicos prestados pela Fundagdo e possibilitando aos usudrios
apresentarem suas manifestacoes, prezando pelo compromisso publico e pela ética nas
atividodes desempenhadas.

Sua estrutura fisica & compativel com suas atribuicdes, pois dispde de uma sala
propria e estrategicamente localizada dentro da instituicdo. Sua equipe é formada por 2
(dois) colaboradores, pelo Ouvidor que gerencia as atividades e uma assistente que dd
suporte aos trabalhos desenvolvidos no setor.

No é@mbito das Ouvidorias, as manifestagées dividem-se em 5 (cinco) categorias:
Elogio, reclamacdo, sugestdo, dentincia e solicitag¢do. O processo de tramitagdo difere em
fungdo da natureza da manifestagcdo. Na FAPEAM cada manifestacdo €& analisada
criteriosamente podendo ser encaminhada ao gestor mdaximo efou ao departamento
competente para andlise e elaboragdo da resposta técnica.

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

Através das informacdes apresentadas neste relatdério & possivel visualizar as
demandas registradas nesta Ouvidoria com a finalidade de oferecer ampla publicidade
das principais questdes levantadas.
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3. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS
3.1 - Atendimento

A Ouvidoria tem o dever de agir com presteza, compromisso € imparcialidade no atendimento
das demandas recebidas, de forma a contribuir na efetividade da participagdo social para o
aprimoramento dos servi¢os publicos prestados

Ao propiciar a interlocucao entre os usuarios do servico e a FAPEAM, a Ouvidoria recebeu, analisou
e deu o devido encaminhamento a cada manifestacdo que Ihe foi dirigida. Nesse acervo, composto por
reclamagdes, sugestdes, solicitacdes, denuncias e pedidos de informagdes, foi possivel identificar e
recomendar aos gestores as oportunidades de melhoria.

O atendimento as manifestacdes de ouvidoria e os pedidos de acesso a informagao sao aplicados
conforme procedimentos estabelecidos pelo “Manual de Procedimentos da Ouvidoria”, podendo ser
presencial, virtual ou telefénico.

As manifestacdes virtuais sao o modo padronizado das tramitagdes, com o recebimento pela
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao (Fala.BR), E-sic, pelo e-mail da Ouvidoria, € a
tramitacao interna, por meio do Sistema Integrado de Gestao Eletrénica de Documentos (SIGED).

Como consequéncia, o fluxo referente ao tratamento das manifesta¢des e dos pedidos de acesso
a informac¢do envolve os seguintes pontos de controle:

a) Monitoramento das entradas e dos prazos para atendimento as demandas, com controle
diario dos prazos internos por meio de planilha eletrénica automatizada;

b) Revisdo pela Ouvidora de todas as demandas, previamente a sua tramitagao ou conclusao;

c) Fornecimento de resposta intermediaria pela Ouvidoria para que o usuario seja informado
que a manifestacdo esta sendo tratada para a apresentacao de posterior resposta conclusiva, bem como
dos prazos legais, da possiblidade de prorrogacao e da solicitacao de complementag¢ao de informacdes

Vale ressaltar o comprometimento da gestao superior e das areas responsaveis pela consolida¢dao
dos dados no processo de resposta e no atendimento dos prazos das demandas recebidas pela
Ouvidoria..
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3.2 - Pesquisa de Satisfacdo

A pesquisa de satisfagdo 2023 tem como principal finalidade avaliar sobre as
expectativas, percepgdes e sugestdes dos usudrios em relacdo a sua experiéncia com a
Fundagdo, assim, através dos dados coletados iremos avaliar o nosso nivel de qualidade e
identificar oportunidades de melhoria continua nos servigos e processos fornecidos pela
FAPEAM. Foi disponibilizada através de formuldrio eletrénico no periodo de 22.12.2023 a
10.01.2024 e, por motivos técnicos a pesquisa se estendeu até 21.01.2024, ndo podendo ser
computado nesse relatério o resultado da referida, mas posteriormente o resultado serd
divulgado no sitio da FAPEAM.

Ressalta-se, portanto, que o participante da pesquisa avalia o atendimento da
Ouvidoria e verifica se o pesquisador/bolsista tem conhecimento sobre a carta de servico,
em sua totalidade. Isso reflete a agdo conjunta de toda a organizagdo que se destina a zelar
pela qualidade, pelo compromisso publico e pela ética nas atividades desempenhadas.

3.3 - Portal da Transparéncia

No decorrer do ano de 2023, a Ouvidoria realizou o monitoramento das informacdes
no portal da transparéncia, encaminhadas mensalmente pelos departamentos da FAPEAM,
com o objetivo de favorecer a confiabilidade nas agées desenvolvidas pela instituigdo.

Em parceria com os departamentos da atividade-fim da instituicio e com a Geréncia
de Informatica, as atualizagdes mensais realizadas podem ser visualizadas na pdgina da
Fundacgdo, conforme imagem abaixo:

Institucional Programas e Acoes Conveénios e
Histérico Linhas de Agao/Programas Acordos
Estrutura orgsnaacenal Melas e resultados Acordos e Termos de Cooperagao
Compsténciaz Relatério
Logizlagio Aplicavel Planos de Agao Conwsnics
Atendimanto 20 pablico Programas e A¢oes do Governo PORG - Fapeam Capes
Manuais de Procedimentos. .
Receitas Despesas ‘
Cronologia de Pagamentos
Execugso Financeira
Dotacao Orgamentana Dirits e Paisagpss. ikt da i

Recursos Humanos

Remunaragao de Sorvidoros
Lisla dos Eslagidnos

. .
Auditorias
Relatdrios
Pareceres

Certificados

Programa Dados
Abertos Fapeam
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Aquisictes de bens e servigos
Pagamento de Bolsas - Por beneficidrio
Pagamento de Auxllios - Por programa
Processos Indenizatérios

Licitagoes e
Contratos

LicitagGes

Contratos

Fiscais de Contratos

Plano de Contratagao Anual - PCA

Cartade
Servigos

Carta de Servico ao Cidadao

Programade
Integridade FAPEAM
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Locagoes
Prestagho de servigos
Realizagho de obras

Prestacao de
Contas

Prestacao de Contas Anuals

Relalorio de Gestio Flscal - RGF

Plataforma Integrada
de Ouvidoria e Acesso
a Informagao

Dadot [st

Perguntas Frequentes
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3.4 - Cursos e Capacitacoes

Com foco na atualizagdo e manutengdo do conhecimento dos colaboradores e na

internalizagdo de boas praticas, a Ouvidoria procurou participar de atividades como cursos,
encontros e capacitagées. Destacam-se alguns eventos ocorridos durante o ano de 2023,
os quais a Ouvidoria da FAPEAM registrou sua participagdo:

Tabela 1 - Cursos e Capacitagoées

) ) Carga ]
Capacitagéo Periodo Quem Promoveu horaria Medalidade
p- . Escola de Gestdo e
Gestao ?le cop;llltos N0/ 9/01/2023 Aperfeicoamento do Servidor 20h Online
servigo publico Pablico (ESASP)
Treinamento 14/030/2023 Corregedoria Geral do Estado 6h Presencial
Fala Br/e-SIC 14/03/2023 (CGE)
| encontro Estadual de 10/05/2023 Tribunal de Contas da Unido .
le interno a (TCU) 16h Presencial
Nova Lei de Licitagdes 30/050/2023 Tribunal de Contas da Unido 16h Presencial
e Contratos 02/06/2023 (Tcu)
Pnpc - mecanismos
da prevencgdo 13/06/2023 _ y
da ética e da 14/06/2023 (Tcu)
integridade
Pnpc - prevengéo a 14/06/2023 . A
corrupgéo. Controles a Tribunal de Contas da Uni&o 12h online
preventivos 19/06/2023 (Tcu)
Prevengclo a 15/06/2023 Tribunal de Contas da Unido onli
corrupgdo. a el 12h nline
Transparéncia 15/06/2023
Ouvidoria e Escola de Gestdo e
Transparéncia 20/06/2023 | Aperfeicoamento do Servidor 15h online
Pablica PUblico (ESASP)
Fundamentos Escola de Gestéo e
em Protecdo de 21/08/2023 Aperfeicoamento do Servidor 15h Online
Dados- LGPD PUblico (ESASP)
gestdo de pessoas 22/08/2023 Aperfelgoomento do Servidor 15h online
Pablico (ESASP)
-~z
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Carga

Capacitagdo Periodo Quem Promoveu B raria Modalidade
Fundamentos d.° Escola de Gestéo e
trabalho em equipe | 23/08/2023 | Aperfeicoamento do Servidor 20h Online
cooperacao e PUblico (ESASP)
colaboracdo
Tratamento de 23/08/2023 Escola Nacional de _
Denlincias em a Administragéo Pblica - Enap 20h Online
Ouvidoria 24/08/2023
Resolugéio de
Conflitos Aplicada 24/08/2023 Escola Nacional de 20h online
ao Contexto das d Administrac&o Publica - Enap
S 01/09/2023
Ouvidorias
(Turma Agosto de 01/090/2023 Administra¢cdo Pablica - Enap el ke
2023

4. DADOS ESTATISTICOS
4.1 - NUmero de manifestacdes

A partir dos dados extraidos dos principais canais de atendimento ao usudrio no ano
de 2023, a Ouvidoria da FAPEAM recebeu e tratou 626 (seiscentos e vinte e seis)
manifestagdes, conforme representado percentualmente no gréfico 1 e quantitativamente
no grdafico 2.

Importa destacar que ndo houve registro nas modalidades por telefone e presencial.
Do total das manifestagées, 583 (quinhentos e oitenta e trés) foram registradas por e-mail,
39 (trinta e nove) pelo Fala.BR, 4 (quatro) pelo e-SIC.

Conforme demonstrativos dos graficos 1 e 2, o e-mail ouvidoria@fapeam.am.gov.br
foi o canal mais utilizado pelos usudrios dos servigos da Fundagdo. Através deste canal, a
Ouvidoria analisa diariamente todas as demandas recebidas e redireciona qos
departamentos competentes, tendo em sua maioria manifestacdes referentes a davidas e
pedidos de informagdo sobre a execugdo dos programas, prestagdo de contas e acesso ao
sistema Sigfapeam.

~-,
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Grafico 1 - Percentual das manifestagoes
por canal de atendimento

m E-mail
mFalaBr
mE-5ic

Ao iniciar o registro de uma manifestagdo na plataforma Fala.BR, o usudrio deve
preencher um formuldrio de acordo com a natureza de sua demanda (sugestdo, elogio,
solicitacdo, reclamacdo, dendncia e simplifique). O sistema esta disponivel na internet, no
site da Fundacdo, e funciona 24 horas.

E importante ressaltar que independente do canal de comunicagéo utilizado pelos
usudrios dos servigos, todas as demandas recebidas sdo registradas em planilha eletrénica
para controle de entrada e acompanhamento do tempo de resposta pelos departamentos.
Assim, & possivel a andlise do cumprimento dos prazos de acordo com o estabelecido em
lei.

Grafico 2-Quantitativo das manifestagodes
por canal de atendimento

m E-mail mFalaBR mE-Sic

ABR

JUNH JULH AGO

Assim como registrado nos anos anteriores, a maioria das manifestagées no ano de
2023 foram realizadas por meio da internet, principalmente pelo endereco eletrénico
ouvidoria@fapeam.am.gov.br, tendo uma reducdo de 0,4%, de solicitacdo em relagdo ao
ano anterior.
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4.2 - Categorias das Manifestagdes

As manifestagdes dos usudrios como denuncia, reclamacdo, solicitagdo, sugestdo e
elogio, sd@o classificadas conforme as diretrizes trazidas pelo Cédigo de Defesa do Usudrio
de Servicos Publicos (CDU), sendo a solicitacéo de informagées o maior quantitativo
demandado, seguido da dendncia e reclamagdo, conforme apresentado na tabela abaixo.

Tabela 2 - Manifestagdes por Categoria

Categorias Quantidade %
Solicitacao 618 99%
Reclamacgdéo 1 0,0%
Denudncia 7 1%
Sugestdo 0 0,0%
Elogio 0 0,0%
Total 626 100%

As manifestagbes do tipo “solicitacdo” estdo relacionadas a pedidos de
esclarecimentos acerca dos programas fomentados pela Fundagdo, orientagdes sobre
editais e utilizagdo do sistema Sigfapeam, adog¢do de providéncias por parte da Fundagdo
na prestagcdo do servico publico, entre outros. Esses pedidos foram registrados em sua
maioria por e-mail, E-sic e também pela plataforma Fala.BR. Em seguida, foram
encaminhados aos departamentos competentes para andlise e resposta.

Ressalta-se que a Ouvidoria admite o registro de dendncias garantindo a reserva da
identidade do denunciante. Os registros de denuncia foram remetidos ao Gabinete da
Presidéncia, formalizados e os que se fizeram necessarios, foram instruidos pela Assessoria
Juridica e encerrado com resposta conclusiva ao denunciante pela Ouvidoria, obedecendo
ao prazo legal.

4.3 - Divis@o por Assunto

Do total das manifestagdes recebidas na Ouvidoria, os assuntos que mais se
destacaram foram: Sigfapeam, relatério, bolsa, projeto e prestagcdo de contas, conforme
apresentado no grdafico abaixo:

4
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GRAFICO 3- DEMANDAS POR ASSUNTO

RECEBIDO
SIGFAPEAM 246
Projeto 121
Pendéncias J 55
Relatorio | jj 52
Bolsa  IINZs

Prestacdo de Contz= [ 35
Declaracio [N 28
Sem Assunto B 15
Informagdo [ 14
Denuncia [ 7
Financero | 4
Reckmacdo |1
Agradecimento | q

4.4 - Tempo de Resposta

A Ouvidoria da FAPEAM prezando a exceléncia do atendimento, busca oferecer
resposta a todos os demandantes no prazo estabelecido legalmente, além de solucionar
todas as questbes apresentadas. Nesse sentido, as demandas cujos temas foram citados
no grdfico 4 foram encaminhadas aos departamentos competentes para as devidas
tratativas e acompanhadas pela Ouvidoria para posterior feedback ao usudrio.

Para o Cédigo de Defesa do Usudrio de Servigos Plblicos (Lei N°13.460/17), o prazo de
resposta ao usudrio é de 30 (trinta) dias, prorrogavel de forma justificada uma Gnica vez, por
igual periodo.

5. MONITORAMENTO

Em 2023, foram recebidas através do Sistema Eletrénico do Servico de Informagdo ao
Cidaddo (e-SIC), 5 (cinco) manifestacdes classificadas como Pedido de Acesso &
Informacdo (Lei n° 12.527/2011). Nesse quantitativo existem manifestacédes onde a Ouvidoria
prestou as informacdes desejadas, em razdo de j& estarem disponiveis no site da Fundacdo
e outras em que se fez necessdario o encaminhamento a drea técnica para levantamento de
dados e demais informagodes.

Os pedidos, em sua totalidade, foram atendidos no prazo estipulados pela lei.
Conforme prevé a LAI, caso ndo seja possivel conceder o acesso imediato, os pedidos de
informagdo devem ser respondidos em até 20 dias, podendo ser prorrogado esse prazo,
mediante justificativa, por mais 10 dias.
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6. PAINEL RESOLVEL

O “Painel Resolveu” é uma ferramenta que redne informagdes sobre as manifestagdes
de Ouvidoria (denincias, solicitagées, sugestées, reclamagées, elogios e pedidos de
simplificacdo) que a Administrag@o Publica recebe diariamente na Plataforma Fala.BR. Tal
ferramenta permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rdpida,
dindmica e interativa.

painel
resolveu?

srilpyt st

OUER SABER COMO ANDAM AS

DUVIDORIAST
BORAVER
QUEM RESDLVEU ;)

O painel visa dar transparéncia e fornecer dados que auxiliem os gestores na
elaboragdo de diagndsticos dos servigos prestados no dmbito da Ouvidoria e os cidaddos
no exercicio do controle social. Seus dados demonstram o total de manifestagcdes
registradas no sistema Fala.BR da Fapeam no ano de 2023. Nesse periodo foram registradas
37 manifestagdes, onde 100% foram respondidas no prazo, tendo o tempo médio das
respostas é de 16 dias.

ESFERA FEDERAL ESFERA MUNTCTPAL SERVIC O AT (MG BUSCADOR DF OUVIDORIAS

Fundaciio de Amparo & Pesquisa do Estado do Amazonas - FAPEAM - Manaus - AM

37

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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Fundagéo de Amparo & Pesquisa Econdmico, Ciéncia, g
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TIPOS DE MANIFESTAGED SERIE HISTORICA DAS MANIFESTADES

112.9%)
22 164, 7%)
3 (8.8%)
0(0.0%)
0 (0,0%)
0 (0,0%)
8(23,5%)

7. CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria, assim como preconiza a legislagdo aplicada, busca o controle e a
participacdo social reafirmando o papel da FAPEAM no desenvolvimento cientifico e
tecnolégico no Estado do Amazonas.

As atividades da Ouvidoria v@o além da responsabilidade de intermediar o
comunicagdo dos usudrios do servico publico e a Administragdo Publica, ela tem a
importante misséo de contribuir para o aprimoramento na prestacdo do servico.

Nesse sentido, a Ouvidoria mantém um didlogo aberto junto ds dreas internas e a
Direcdo Superior com a finalidade de buscar as respostas mais assertivas ds manifestagdes
apresentadas. Ademais, elaborou, trimestralmente, relatérios resumidos da ouvidoria,
contemplando uma sintese das manifestagdes recebidas no periodo e encaminhou ao
Gabinete da Presidéncia.

Este relatério anual, visa demonstrar o constante esforgco da Ouvidoria em atender o
cidaddo com respeito e qualidade, proporcionando de forma continua e tempestiva
informacgdes sobre as agdes, programas, projetos e servigcos publicos no dmbito desta
instituicdo.

Assim, para 2024, a perspectiva € que a Ouvidoria, cada vez mais, meca esforcos para
aperfeigcoar continuamente seus processos, principalmente no atendimento aqos
pesquisadores e bolsistas interno e externo com respeito, ética e transparéncia.

Manaus, 12 de janeiro de 2024.

Ivonete Gomes Cabral
Ouvidoria/FAPEAM
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