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RELATORIO DE AVALIAGAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Coordenacao de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel
Superior - CAPES.

Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: realizar a atividade de avaliacdo da ouvidoria da CAPES, conforme disposto
nos arts. 72 e 82 do Decreto n? 9.492/2018.

Periodo avaliado de manifestagdes: abril de 2022 a margo de 2023.

Data de execugao: agosto a outubro de 2023.



Qual foi o

trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria
da Coordenacdo de
Aperfeicoamento de
Pessoal de Nivel
Superior —  CAPES,
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal
(SisOuv),  responsavel
por receber e analisar as
manifestagdes
referentes a servigos
publicos prestados pelo
orgao.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado
subsidiar a gestao da
ouvidoria na proposi¢cao
de melhorias na
prestacdao do servico e
guanto a adequagdo do
fluxo de tratamento das
demandas a luz da Lei n?
13.460/2017, dos
Decretos n2 9.492/2018
e n2 10.153/2019 e da
Portaria CGU n?
581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida
pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) sobre as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal (SisOuv), com o objetivo de verificar se as fun¢des
de ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de
identificar questGes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicdes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade, de um modo geral, apresentou uma boa gestdo
de processos e pessoas para o tratamento das demandas de
ouvidoria, com destaque para as seguintes boas praticas:

1) Boas praticas relacionadas as acGes estratégicas com
resultados para a unidade com a producdo de relatérios
mensais gerenciais

2) Adesdo a Rede Nacional de Ouvidorias e participacdo de
grupos de trabalho

Todavia, foram constatadas as seguintes fragilidades:
Auséncia de Regulamento Interno institucionalizado da
ouvidoria abrangendo os fluxos internos de trabalho; falta de
acompanhamento  quanto a resolutividade  das
manifestagdes de ouvidoria, desconformidade no
cumprimento das obrigacdes de transparéncia quanto as
informacgdes da se¢ao de Ouvidoria do sitio eletrénico do
6rgao e necessidade de implementagdo de atividades de
acompanhamento pela Ouvidoria.

Quais as recomendagdes que deverao ser

adotadas?

A partir da avaliagao, foi recomendado a UA a implementar
fluxos internos de tratamento das manifestagdes na
ouvidoria, especificando as etapas, as competéncias e o
papel de cada ator no processo, e, ainda, os mecanismos de
recepc¢do, analise e tratamento das demandas de ouvidoria;
a adequagdo quanto ao acompanhamento de resolutividade
das demandas; o cumprimento das obrigacdes de
transparéncia; revisar as politicas e praticas de transparéncia
da unidade verificando se suas informagbes estdo sendo
disponibilizadas de forma clara e acessivel no site da CAPES.
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizagdo de atividades
relacionadas a defesa do patrimonio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de a¢Oes de auditoria publica, correicao, prevencao e combate a
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orienta¢do
normativa dos drgdos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo, o Sistema de Integridade e, nos termos do Decreto n? 9.492/2018, o Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv).

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 32, |, que os usudrios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administracdo Publica. Visando
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispoe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de 6rgao central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao
orgdo central do SisOuv:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribuicGes definidas nos Capitulos Ill, IV e VI da Lei n® 13.460, de 2017;

Il - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal no tratamento das manifesta¢des recebidas;

(...)

VIII - propor e monitorar a adogdao de medidas para a prevengao e a corre¢do
de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatdrio trata de uma avaliacao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do drgao
ou entidade a qual estd vinculada, para o robustecimento das interfaces socioestatais,
para a ampliacao do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governancga,
gestdo e da prestacao de servigos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

OBJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica
das unidades de ouvidoria do Poder Executivo Federal e monitoramento da atuacdo das
unidades setoriais no tratamento das manifestacdes recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentacdo de um
diagnéstico das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada (UA)
estd atendendo seu papel institucional e social, no servico prestado ao cidadao,
identificando boas praticas e oportunidades de melhoria.
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Tal diagnostico se materializa na denominada Avaliacdo de Ouvidoria, conceito
este definido no Manual de Avaliagdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal (MAO),
gue contém preceitos e etapas observados no presente trabalho.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisao técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n29.492/2018, a OGU realiza a atividade
de avaliacdo das unidades de ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatdrio engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA, além
de outras questdes com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua
missdo. Logo, foram estabelecidos 5 (cinco) escopos de avaliacdo para determinar os
limites da avaliagdo, ou seja, aquilo que sera e aquilo que ndo sera avaliado. Seguem os
escopos: (i) Recebimento e Tratamento das Manifestacbes de Cidadao; (ii)
Acompanhamento da Prestacdao de Servigos Publicos; (iii) Atualidade e Qualidade da
Carta de Servicos ao Cidadado; (iv) Fomento ao Conselho de Usuarios de Servicos
Publicos; e (v) Gestdao e Governanga da Unidade de Ouvidoria. Ressalta-se que este
trabalho ndo avalia o desempenho referente aos pedidos sob égide da Lei de Acesso a
Informacgdo, Lei n? 12.527/2011.

Portanto, o objetivo do presente trabalho é identificar questdes com potencial
para interferir no cumprimento da missdao da UA, bem como a capacidade de subsidiar
os gestores do 6rgdo com informacdes relevantes para tomada de decisdo e
aprimoramento da gestdo, tendo por base o aperfeicoamento dos servigos publicos
prestados a seus usuarios.

METODOLOGIA

Para avaliacdo dessa unidade setorial, utilizou-se uma metodologia contendo as
seguintes etapas:

i.  Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.  Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional;
iii. Elaboracdo de um Questionario de Avaliacdo (QA) e interlocucdes com a UA;
iv.  Elaboragao do Relatério Preliminar de Avaliagao;
v. Apresentacdo do Relatério Preliminar de Avaliacdo ao gestor;
vi.  Reunido de busca conjunta de solugdes; e
vii.  Elaboracdo de Plano de Acdo por parte da unidade avaliada.

Na etapa do Relatério Situacional, os trabalhos consistiram no levantamento de
informacdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR (disponivel em:
https://falabr.cgu.gov.br), no Painel Resolveu? (disponivel em:
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm), dentre outras fontes, que possibilitaram
identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a existéncia de normas afetas a
unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como competéncia e organizacdo da
unidade de Ouvidoria.
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Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacbes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
constantes na Plataforma Fala.BR no periodo de 01 de novembro de 2021 a 31 de
outubro de 2022. Foram selecionadas somente manifestagdes com resposta conclusiva,
isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. Dessas,
retirou-se uma amostra de 100 (cem) manifesta¢des para analise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questionario de Avaliacdo, cujas perguntas estavam
agrupadas em 5 (cinco) dimensdes: For¢ca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes Gerais. Desse
modo, buscou-se nesta etapa obter respostas para quesitos previamente definidos no
plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo
realizadas, também, interlocu¢Ges com a UA para aprofundamento das analises.

Este relatdrio cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de
avaliacdo, e seu conteudo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a
proposicdo de aprimoramentos e melhoria da gestdo da ouvidoria, além de destacar
boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Coordenacao de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES), é uma
Fundacdo do Ministério da Educacdo (MEC), e tem como missdo a expansao e
consolidacdo da pds-graduacdo stricto sensu (mestrado e doutorado) no Brasil. Em
2007, também passou a atuar na formacgao de professores da educagao basica.

As atividades da CAPES s3ao agrupadas nas seguintes linhas de a¢do, cada qual
desenvolvida por um conjunto estruturado de programas: avaliagdo da pds-
graduacao stricto sensu; acesso e divulgacao da producgao cientifica; investimentos na
formacao de pessoal de alto nivel, no Pais e exterior; promoc¢ado da cooperacao cientifica
internacional; inducdo e fomento da formacao inicial e continuada de professores para
a educacao basica nos formatos presencial e a distancia.

A estrutura atual da CAPES esta definida a partir da publicacdo do Decreto n?
11.238, de 18 de outubro de 2022, que aprovou o novo Estatuto e o Quadro
Demonstrativo dos Cargos em Comissdo e das Fun¢bes de Confianca da CAPES. A
Ouvidoria foi formalmente constituida a partir deste Decreto, conforme organograma
abaixo:
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°
@ Presidéncia

® Orgios de assisténcia direta
e imediata ao Presidente

® Orgios colegiados “
Orgdos seccionais

® Orgios especificos singulares PRESIDENCIA m

Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES)

Organograma

Setor Bancario Norte, quadra 2, bloco L, lote 06, CEP: 70040-020; Brasilia/DF

Conforme disposto no Decreto n® 11.238/2022, a Ouvidoria é um 0rgdo
seccional, no ambito da estrutura organizacional da CAPES. Essa posicao lhe permite
acesso a alta cupula do 6rgdo, bem como independéncia funcional no desempenho de
suas atividades. Anteriormente, a ouvidoria exercia suas atividades por intermédio de
servidores alocados no Gabinete, sem estrutura fisica e informalmente constituida.

Entre as atribuicbes da Ouvidoria estdo o recebimento, analise,
encaminhamento de manifestacbes aos setores competentes, consolidacdo e
publicacdo da resposta conclusiva oferecida pela unidade demandada; bem como o
acompanhamento da prestacdo dos servicos publicos, de modo a propor medidas para
aprimorar a prestacao desses servigos.

A Ouvidoria da CAPES, membro da Rede Nacional de Quvidorias, promove ainda
a participacdo do usudrio de servicos publicos por meio da Plataforma Conselho de
Usuarios, da Controladoria-Geral da Unido, viabilizando a avaliacdo dos servicos
publicos ofertados e a proposicao de melhorias.

As competéncias da Ouvidoria da CAPES se encontram definidas no art. 13, do
referido Decreto, conforme segue:

Art. 13. A Ouvidoria compete:

| - executar as atividades de ouvidoria previstas no art. 13 da Lei n? 13.460,
de 26 de junho de 2017;

Il - informar ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal a respeito doacompanhamento e da avaliagdo dos programas e dos
projetos de atividades de ouvidoria no ambito da Capes;

Il - organizar e divulgar informagdes sobre atividades de ouvidoria e
procedimentos operacionais;

IV - produzir e analisar dados e informacGes sobre as atividades de ouvidoria;

V - assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a informagéo, e
gerenciar os canais de atendimento ao cidaddo, de acordo com o estabelecido
na Lein?12.527, de 18 de novembro de 2011; e

VI - assegurar e orientar as demais unidades da Capes quanto ao
cumprimento das normas relativas a prote¢do e ao tratamento de dados
pessoais, de acordo com o estabelecido na Lei n? 13.709, de 14 de agosto
de2018.

@


https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/rede-de-ouvidorias
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio
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As informagcGes da UA foram coletadas na Plataforma Fala.BR, no Painel
Resolveu?, no sitio eletronico da CAPES, nos normativos referentes ao tema, no
Questionadrio de Avaliacdo e nos relatdrios da ouvidoria de 2019 a 2022. Mais detalhes
sobre a Ouvidoria da CAPES estdo dispostos no Apéndice A, deste Relatério.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria da CAPES.

1. Boas Praticas

Algumas praticas adotadas pela UA configuram-se como diferencial por
empreenderem esforcos de atuacdo que vao além das obrigacGes normativas. As boas
praticas adotadas pela unidade abrangem ac0Oes estratégicas com resultados para a
unidade e a¢Oes proativas com vistas a eficiéncia das acdes de Ouvidoria e representam
um importante processo de maturidade da Ouvidoria da Fundagdo. A continuidade
destas boas praticas auxilia no fortalecimento da gestdo da Ouvidoria, contribuindo na
melhoria continua de suas atividades e de outras areas da unidade, além de auxiliar na
promocdo da mitigacdo dos riscos relacionados aos direitos dos usuarios, no que se
refere a utilizagcdo dos servigos publicos oferecidos pela empresa a sociedade. A seguir
estdo descritas as principais boas praticas implementadas pela Ouvidoria da CAPES.

1.1. Producgao de relatérios mensais gerenciais de ouvidoria

Por meio dos relatdorios mensais de gestdo de suas atividades, a ouvidoria
apresenta dados quantitativos, e uma abordagem qualitativa dos principais assuntos
recebidos, bem como aqueles recorrentemente presentes nas manifestacdes.

As InformacGes sdo repassadas mensalmente para os seus gestores de servicos,
como também a presidéncia e a todas as suas diretorias, via SEl, cujo acesso é publico e
transparente. Os dados sdo munidos de insumos para a eventuais revisées ou melhorias
de processos internos, procedimentos ou sistemas; como também, de forma a auxiliar
a tomada de decisdo e contribuir para a transformacdo de questdes individuais em
solucdes coletivas.

Assim, verificou-se que ouvidoria adotou no ano respectivo desta avaliacdo, uma
frequéncia de producdo de informacdes estratégicas e gerenciais maior do que a minima
exigida pela legislacdo, atendendo, portanto, tanto as exigéncias legais quanto as boas
praticas de gestdo e transparéncia e accountability.

1.2. Adesdo a Rede Nacional de Ouvidorias e participa¢ao de grupos de trabalho

A Ouvidoria da CAPES passou a integrar a Rede Nacional de Ouvidorias em 12 de
novembro de 2019. Conforme Decreto n2 9.492/2018, a Rede Nacional de Ouvidorias
possui como finalidade a integracdo das a¢bes de simplificacdo desenvolvidas pelas
ouvidorias dos Poderes da Unido. Todas as ouvidorias que fazem a adesao podem utilizar
gratuitamente a Plataforma Fala.BR e ter acesso as acdes de capacitacao dos agentes
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publicos em matéria de ouvidoria, acesso a informacao, simplificacdo de servicos, entre
outros.

Ainda, a CAPES é membro pleno da Rede Nacional de Ouvidorias, como também
faz parte do membro do Conselho Diretivo da Rede Nacional de Ouvidorias.

Em relacdo a participacdo de grupos de trabalho, destacaram-se aquele
referente a elaboracdo de norma modelo para criacdo das ouvidorias, conduzida pela
ouvidoria da Camara dos Deputados e atualmente coordena, juntamente com a
Diretoria de Defesa e Protecdo de Usudrio de Servico Publico (DUSP/OGU/CGU), o
mapeamento do Conselho de Usuarios.

Importa destacar que a participacdo na RNO garante aos 6rgdos aderentes o
uso gratuito de sistema informatizado e integrado para recebimento de manifestacoes
e capacitacdo para agentes publicos em matéria de ouvidoria e simplificacdo de servigos,
nos termos do art. 24-A, § 22, do Decreto n2 9.492/2018.

2. Achados

2.1. Inexisténcia de regulamentagdo de procedimentos institucionalizados
contemplando os fluxos internos de trabalho da ouvidoria

Em consulta e analise a descricdo dos fluxos de trabalho referentes as
atividades de ouvidoria, a unidade disponibilizou seu organograma de fluxo das
manifestacdes, e o descreveu, nos itens respectivos do QA (20 a 23).

Denuncias
Fluxo de Tratamento

CAPES

Denuncia

Envio daresposta

Decreto n® 10.153/2019
do

Analise da e ekacas
denunciante.

resposta

Analise prévia

Corregedoria, Comissdo de

® Diretorias
Etica e DGES ¢
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Da analise, ainda que aunidade tenha elaborado e siga um fluxo/ organograma,
verificou-se a necessidade de um normativo institucionalizado estabelecendo um fluxo
padronizado e pormenorizado de tratamento para todos os tipos de manifestacées na
Ouvidoria da CAPES, especificando detalhadamente as etapas, os prazos, as
competéncias e o papel de cada ator no processo da atividade de ouvidoria, sendo que
alguns desses aspectos ndao sao abordados em nenhum normativo interno, tampouco
estabelecido no Decreto n? 11.238, de 18 de outubro de 2022, que institui a Ouvidoria
da Fundacao.

Registre-se que a ouvidoria disponibilizou, durante a etapa de execugdo de
avaliacdo, uma minuta de Portaria da unidade, que vem dispor sobre o “funcionamento
da Ouvidoria e sobre os procedimentos a serem aplicados as manifestagées de ouvidoria
e de acesso a informagdo no dmbito da Coordenacgdo de Aperfeicoamento de Pessoal de
Nivel Superior, e dd outras providéncias.” Conquanto essa Portaria ndo entre em vigor,
consideramos valida a recomendacao a respeito da elaborag¢do do normativo.

Ainda, ressaltemos que a implementacdo do fluxo interno de tratamento guarda
referéncia as diretrizes bdsicas para recepgao e tratamento das manifestacdes contidas
nas normas do Orgdo Central do SisOuv, nos Decretos n? 9.492/2018 e n2 10.153/2019,
bem como a prestacdo adequada dos servicos pontuada nos arts. 42 e 52 da Lei n2
13.460/2017 e art. 42 da Portaria CGU n? 581/2021. Além disso, os fluxos internos de
tratamento padronizam a atuagao da ouvidoria e trazem seguranca juridica para a sua
atuagdo. Ainda, os fluxos de tratamento contribuem para mitigar o risco de solugao da
continuidade administrativa, tendo em vista que o titular da unidade setorial deve ser
periodicamente substituido, conforme previsto na Portaria CGU n2 1.181/2020.

Isto posto, a definicdo dos fluxos internos é de extrema importancia e trara
beneficios para atividades da unidade. Alguns beneficios possiveis sdo a reducdo dos
prazos de resposta, aumento dos indices de satisfacdao, melhor interlocucdo com as
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demais unidades do drgdo e a identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em
processos que demandem alteragGes. Por meio dessa definicdo de fluxos sera possivel,
em especial: detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da
manifestacdo desde sua recepc¢do na Plataforma Fala.BR até a emissdo da resposta
conclusiva ao cidadao; descrever as tratativas para cada tipo de manifestacao; estipular
os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas interna da ouvidoria da
CAPES durante o processo; e descrever, se houver, os procedimentos para casos
especificos, tais como as demandas de ouvidoria interna.

A elaboracdo de um normativo é também uma oportunidade para o
realinhamento das competéncias da unidade, da definicdo de papéis e atribuicdes dos
atores de sua estrutura, abarcando especificidades de cada tipologia de manifestacao.
Desta forma, além de permitir padronizar os fluxos de tratamento das demandas, tal
normativo pode contribuir para o aperfeicoamento da estrutura e divisdo de tarefas
entre os setores.

Convém ressaltar que existem lacunas importantes de procedimento na nota
informativa da Ouvidoria sobre tratamento de denuncias, a exemplo da falta de
dispositivos definindo possiveis encaminhamentos para tratamento das demandas, a
depender das ac¢des e dos agentes envolvidos (Unidade Técnicas e/ ou Corregedoria).

2.2. Necessidade de implementag¢ao de atividades de acompanhamento pela
Ouvidoria do CAPES, em especial no que tange a resolutividade das suas
manifestagoes.

As ouvidorias sao instancias de controle e participagdo social responsaveis por
interagir com os usuarios com o objetivo de aprimorar a gestdao publica e melhorar os
servicos oferecidos.

A vista disso, o art. 13 da Lei n® 13.460/2017 prevé que as ouvidorias terdo como
atribuicdes precipuas, dentre outras, acompanhar a prestacdao dos servicos, visando a
garantir a sua efetividade, e propor o seu devido aperfeicoamento.

Questionada, no item 22. do QA, sobre a existéncia de acompanhamento da
efetiva implementacdo, por parte das dareas internas, dos compromissos de melhoria
dos servicos firmados a partir de manifestacées dos cidad3dos, bem como, do tratamento
de manifestacdes relacionadas aos servidores do érgdo/entidade e que sdo temas
recorrentes de denuncias, comunicacdes ou reclamacodes, a UA respondeu que “N3o”:

“22.A Ouvidoria realiza 0 acompanhamento das providéncias adotadas pelas
areas responsaveis do respectivo érgdo/entidade, mesmo apds encaminhar a

resposta conclusiva a manifestacdo (sobretudo no caso das denuncias)?
Descreva como é realizado esse acompanhamento.

N3do, devido ao tamanho reduzido da forga de trabalho. Contudo, as
Diretorias sdo orientadas pela Ouvidoria a realizarem a devolutiva da
conclusdo do processo, que ocorre de modo voluntario.”

No que tange a resolutividade das suas manifesta¢oes, a UA também informou
gue ndo mantém acompanhamento quanto aos resultados conclusivos de apuracdes
referentes &s demandas recepcionadas na unidade e encaminhadas para apuracdo e/ou
conhecimento das dreas internas responsaveis.
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Registre-se que todas as 105 manifestacGes analisadas pela OGU, tratadas na
Plataforma Fala.BR pela CAPES, no periodo mencionado, consta a op¢dao de “Sim”
(demanda resolvida) nas manifestacdes quanto a resolutividade.

Ressalta-se a diferenca entre resposta conclusiva e analise de resolutividade da
demanda, conforme consta no Manual do Fala.BR, disponibilizado no canal Wiki da CGU,
endereco:https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR _Manual#Resolutividade da Ma

nifesta.C3.A7.C3.A30 .

Resolutividade: Ao responder conclusivamente a manifestacgdo, o servidor da
ouvidoria deverd informar também se a demanda do manifestante foi
resolvida. Para isso, devera utilizar o Campo "Demanda Resolvida?". O
servidor deverd optar por uma das opdes "Sim" ou "N3do". Esta disponivel
também um campo de texto, de preenchimento nao obrigatério para que o
servidor possa fazer algum comentario sobre a resolutividade da demanda.

Esta funcionalidade permitira a ouvidoria identificar as manifestacGes que ja
tiveram resposta conclusiva, mas que ainda carecem de alguma providéncia
a ser adotadas pelo érgdo/entidade.

Cabe mencionar que o ndao acompanhamento da resolutividade das
manifestacGes esta em desacordo com o art. 19 da Portaria CGU n2 581/2021, o qual

estabelece:

“Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte contetido minimo:

(..)

§ 4° No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade
de ouvidoria registrara informacdo sobre a resolutividade da manifestacao,
observando-se que:

| - a manifestacdo sera considerada "nao resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

Il - a manifestagdo serd considerada "resolvida" quando ndao mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

§ 52 A informagao sobre resolutividade registrada podera ser alterada a
qualquer momento pela unidade de ouvidoria em razdo da existéncia de
novas informagoes relacionadas as providéncias adotadas pela unidade
responsavel, cabendo a unidade de ouvidoria avaliar sobre a sua relevancia
para os fins de sua comunica¢dao ao manifestante.”

Ainda, a Lei n2 13.460/2017, em seu art. 13, atribui ao tema o seguinte:

“Art. 13 As ouvidorias terdo como atribui¢cdes precipuas, sem prejuizo de
outras estabelecidas em regulamento especifico:

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestagcdes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdao das
manifestacGes de usuario perante 6rgdo ou entidade a que se vincula;”

Conforme também observado na amostra de manifestacGes analisadas, através
da Plataforma Fala.BR, percebeu-se que a ouvidoria encaminha sempre as
comunicagoes a area apuratoria e responde conclusivamente a demanda sem maiores
detalhamentos. No tocante as denuncias, a grande maioria responde ao cidaddo com o
detalhamento necessario, no quesito resolutividade.


https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR__Manual#Resolutividade_da_Manifesta.C3.A7.C3.A3o
https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR__Manual#Resolutividade_da_Manifesta.C3.A7.C3.A3o
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Assim, apesar de a Ouvidoria produzir informacGes relevantes para o
aprimoramento da gestdo e da implementagdo das politicas publicas a cargo do érgao,
a falta de acompanhamento das suas atividades e manifestacdes comprometem os
compromissos que a entidade assume para aprimorar a prestagdo dos servigos, uma vez
gue se trata de algo sistémico, integrante do contexto organizacional, e ndo restrito a
Ouvidoria. Sobrei isso, a Lei n? 13.460/2017, art. 13, prevé:

“Art. 13. As ouvidorias terdo como atribui¢cdes precipuas, sem prejuizo de
outras estabelecidas em regulamento especifico:

| - promover a participagdo do usuario na administragdo publica, em
cooperagao com outras entidades de defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestagdo dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;
Il - propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servicos;

IV - auxiliar na prevencgao e corregdo dos atos e procedimentos incompativeis
com os principios estabelecidos nesta Lei;

2.3. Desconformidade no cumprimento das obriga¢Ges de transparéncia quanto as
informacgdes da se¢do de Ouvidoria do sitio eletronico do 6rgao

No que tange a transparéncia das informacdes de ouvidoria, foi feita pesquisa no
sitio eletrénico da CAPES durante toda a fase de execucao do trabalho, e verificou-se
gue a secdo dedicada a ouvidoria no site foi facilmente identificada. Tal secdo foi
descrita detalhadamente no item “A.7 Sitio da Ouvidoria” do Apéndice A.

Quvidoria
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Sobre as obrigacdes de transparéncia, o art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021
determina:

“Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessdrias para
colocar em transparéncia, no portal do drgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o
orgdo ou entidade; e

Il - se¢do "ouvidoria", em que constem informacgGes claras, atualizadas e
precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

b) o enderego para atendimento presencial e recebimento de
correspondéncia, quando cabivel;

c) os relatdrios de gestdo da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52 desta
Portaria;

d) o link de acesso ao "Painel resolveu?";

e) os relatdrios consolidados a que se refere o art. 59 desta Portaria, que
informem, quando cabivel:

1. a metodologia e os critérios adicionais adotados para sele¢do de amostra
de conselheiros de servigos publicos; e

2. a metodologia e os meios de consolidagdo dos dados coletados, incluidos
os algoritmos utilizados para o tratamento automatizado dos dados, quando
cabivel;

f) o nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da
ouvidoria; e

g) normas vigentes no 6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestagdes da ouvidoria”

Ao analisar tal normativo, constata-se que o sitio eletronico da UA nao atende
integralmente as obrigacdes previstas. Apesar de incluir link de acesso a Plataforma
Fala.BR, ndo consta o banner dela. Informacdes sobre as formas de atendimento,
endereco e relatérios de gestdo (2019 a 2023), foram disponibilizadas. Todavia, ndo
foram contemplados no sitio os seguintes elementos determinados pelo normativo:

i banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR e Link de acesso ao Painel
Resolveu? (art. 71, 11, d);
ii.  Curriculo do ouvidor e data de ingresso no cargo (art. 71, II, f);

Sabe-se que a Quvidoria é um importante canal de comunicacdo entre a
sociedade e o 6rgdo publico. Do exposto, quando o 6rgdo ndo cumpre as obrigacdes de
transparéncia quanto as informacGes da secdo de Ouvidoria em seu site, prejudica a
transparéncia ativa e a accountability do 6rgdo como um todo, além de dificultar o
exercicio e o direito a informacao pelos cidad3dos.

Portanto, recomenda-se que a UA revise as politicas e praticas de transparéncia
do érgao, verificando se as informacgGes sobre a ouvidoria estdo sendo disponibilizadas
de forma clara e acessivel no site, como também analisar a possibilidade de designar um
responsavel para monitorar e atualizar regularmente as informacdes da secdo de
Ouvidoria do site, garantindo que as informacdes estejam sempre atualizadas e
disponiveis.
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2.4. Deficiéncia de acOes proativas da ouvidoria para aproximar os usuarios dos
servicos a unidade

De acordo com o art. 13 da Lei n? 13.460/2017, as ouvidorias tém como algumas
de suas atribuicdes precipuas a promoc¢ao da participacdo do usuario na administracdo
publica, o acompanhamento e a proposicdo de melhorias na prestacdo dos servicos da
instituicdo. Assim, nota-se que a participacdo do usuario é um fator essencial para o
processo de avaliacdo dos servicos prestados pela entidade.

Questionada sobre a realizacdo de algum tipo de trabalho participativo direto
com a sociedade ou algum projeto voltado ao engajamento do usudrio dos servicos
prestados pelo o6rgdo, a UA citou apenas a Criacdo do Conselho de Usudrios
(devidamente verificado na figura abaixo), e no item 29 do QA:

“29.A Ouvidoria realiza algum tipo de trabalho participativo direto com a
sociedade, algum projeto voltado ao engajamento do usuario dos servigos
prestados pelo 6rgdo/entidade? Se sim, como ocorre e qual a periodicidade?

Sim. Em atendimento ao disposto no artigo 24-C do Decreto n°® 9.492, de
2018, no primeiro semestre de 2021, a equipe responsavel pelas atividades
de ouvidoria, com o apoio do Gabinete da Presidéncia, coordenou a criagao
do Conselho de Usuarios da Fundacdo. Ao final do segundo semestre de 2021,
a CAPES completou seu primeiro ciclo de avaliagdo de servigos. Atualmente,
a CAPES conta com 259 conselheiros na Plataforma Conselho de Usudrios e
esta previsto um trabalho de novo ciclo de enquetes.”

. Data de Tipo do Orgao/Entidade responsavel pelo
# Titulo Autor Publicacao Usuario Servigo Acdes
Obter Apaio Financeiro para Ana Carolina * CAPES - Coordenagao de
§7 2522 Participar de Eventos Cientificos  Cavalcante da 16/11/2021 Cidadao Aperfeicoamento de Pessoal de .
no Exterior (AEX) Silva Nivel Superior
Ana Carclina * CAPES - Coordenacao de ‘
Obter Bolsa de Pos-Graduacao B A . - " cema
2523 c ’ Cavalcante da 16/11/2021 Cidadao Aperfeigoamento de Pessoal de .
no Exterior Silva Nivel Superior
. Ana Carclina * CAPES - Coordenacao de
g 2524 Obter bolsa de pesquisa no Cavalcante da 16/11/2021 Cidadao Aperfeigoamento de Pessoal de '
exterior

Silva Nivel Superior

PAGINA 1 DE 1

Fonte: https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br

Diante da analise verificacdo da existéncia outras atividades pré ativas desta
ouvidoria, infere-se que a ouvidoria do CAPES ndo avalia, de forma constante, seus
servicos prestados, independente da forma, seja por Conselho de Usudrios (constam 03
enquetes fechadas no site, desde 2021), seja por outro instrumento operacional, como
informado no QA, como o também ndo participa, através da verificacdo
guestionamentos e analises no sitio da unidade, de forma proativa, de trabalho
participativo direto com a sociedade para aproximar os usuarios dos servicos a unidade.

Da tematica, ressalta-se a importancia da interlocu¢cdo da ouvidoria com a
sociedade. O Manual de Ouvidoria Publica ressalta que as ouvidorias desempenham
também papel pedagégico, uma vez que atuam numa perspectiva informativa, trazendo
aos usuarios mais conhecimento sobre seus préprios direitos e responsabilidades,
incrementando, assim, sua capacidade critica e sua autonomia.


https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/
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Acerca do tema, a Portaria CGU n? 581/2021, ao trazer orientagdes para o
exercicio das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal, listou um rol de a¢des que as Ouvidorias podem adotar, com vistas a atuar
ativamente na integracdo com a sociedade:

Art. 82. A metodologia de trabalho das unidades do SisOuv podera incorporar
acOes de ouvidoria ativa com a finalidade de coletar dados e engajar usuarios
nos canais de participacao e controle social.

Paragrafo Unico. Constituem ag¢des de ouvidoria ativa, dentre outras:

| - participagdo em eventos e feiras, para prestar orientagOes, receber
manifestagGes, coletar informacgdes e realizar pesquisas junto aos usuarios
dos servigos prestados pelos 6rgaos ou entidades a que estejam vinculadas;

Il - realizagdo de agBes nos locais de convivio de grupos sociais e comunidades
de usuarios dos servigos prestados pelos érgaos ou entidades a que estejam
vinculadas, com vistas a prestar orienta¢des, receber manifestagGes, coletar
informag0es e realizar pesquisas e avaliagdo de servigcos com enfoque no
publico local;

Il - realizagdo de agGes nos locais de presta¢do do servico, com vistas a
prestar orientagGes, receber manifestagdes, coletar informacgdes e realizar
pesquisas e avaliacdo de servigos;

IV - envio de correspondéncia fisica ou eletronica ao usuario de servigo, para
prestar orientagdes, receber manifestagdes, coletar informagdes e realizar
pesquisas e avaliagdo de servicos; e

V - disponibilizacdo de enquetes online secundadas por campanhas de
engajamento especificas, para avaliagdo de servigos prestados pelo 6rgédo ou
entidade a que estejam vinculadas ou do proprio servico da unidade do
SisOuv.

Nesse sentido, quanto mais o usuario participa, mais ele se torna capacitado para
fazé-lo. Além disso, é importante compreender a ouvidoria como parte importante do
sistema de integridade da organizacdo. Uma ouvidoria independente e atuante
contribui para a transparéncia do 6rgao e facilita o trabalho das areas de controle.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, tomando como base os achados elencados na secdo anterior,
o presente relatério consigna as seguintes recomendacées a Ouvidoria da CAPES:

Formalizar, por meio de regulamento institucionalizado, procedimentos
para o recebimento e tratamento das manifestacdes dos usudrios dos
servicos da CAPES, com o objetivo de estabelecer fluxos, etapas e
responsabilidades para cada caso;

Adotar rotinas para o acompanhamento resolutivo das manifestacdes de
ouvidoria, inclusive quanto a possibilidade de reabertura dos NUPs para
atualizacdo das suas demandas;

Atualizar a secdo de Ouvidoria do sitio da CAPES, de forma a incluir todos
os itens que compdem os requisitos de transparéncia elencados no art.
71 da Portaria CGU n? 581/2021; como também revisar as politicas e
praticas de transparéncia do érgao, verificando se as informacgdes sobre
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a ouvidoria estdo sendo disponibilizadas de forma clara e acessivel no
site;

IV.  Incorporar agdes de ouvidoria ativa com a finalidade de coletar dados e
engajar usudrios nos canais de participacdo e controle social do 6rgao;

CONCLUSAO

Este trabalho teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria da CAPES, bem como os fluxos e os procedimentos para atender as demandas
de ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestdo. Desse modo, foram analisados a
estrutura, a gestdo e as atividades da Ouvidoria, especialmente o tratamento das
manifestacdes registradas pelo cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestdo na prestacao de servicos publicos e para a facilitacdo do acesso do
usudrio aos instrumentos de participacdo na defesa de seus direitos, tendo em vista as
principais fragilidades que podem concorrer para a diminuicdo na qualidade da
prestacao de servigos publicos pelo 6rgdo.

Para subsidiar a avaliagao por parte da CGU, foram utilizados o Questiondrio de
Avaliacdo, a analise de amostra das manifestacbes do periodo de 01/04/2022 até
31/03/2023, bem como as informagdes coletadas durante as interlocu¢des com os
gestores da unidade.

A partir das analises realizadas, conclui-se que a Ouvidoria da CAPES, de um
modo geral, apresenta uma gestao dos processos atinentes a suas competéncias ainda
imatura, como determina a Portaria CGU n2 581/2021.

Entretanto, existem oportunidades de melhoria na atuacdo da unidade a fim de
aperfeicoar a interlocugdao com o cidadao, aprimorar o fluxo interno do tratamento das
demandas e, consequentemente, elevar o nivel de satisfagdo dos usudrios. As principais
oportunidades de melhorias sdao referentes a formalizacdo dos fluxos internos de
trabalho, a promocao da participacao social ativa, e ao aprimoramento da transparéncia
através de adequacdo do sitio Institucional.

Os beneficios esperados das recomendaces propostas em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo, essencialmente: (i) melhoria na qualidade
das respostas as manifestacdes do cidadao; (ii) promocdao do acompanhamento de
resolutividade das demandas para o cidad3o; (ii) mitigacdo dos riscos a protecdo de
dados do denunciante; (iii) melhoria no processo de acompanhamento da prestacdo e
avaliacdo dos servicos publicos; (iv) fomento a participacdo social; e (v) aprimoramento
da transparéncia da atuacdo da unidade e do 6rgdo.
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informag¢bes da Unidade Avaliada (UA) a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaboragdo do Relatdrio Situacional.

A.1 Informagdes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Tabela 1 - Informagdes gerais

Campo

Teor

Esfera e Poder

Poder Executivo Federal

Natureza juridica do 6rgao

Administragdo Indireta - Fundagao Publica

Data de criagdo

Decreto n?11.238, de 18 de outubro de 2022

E-mail

ouvidoria@capes.gov.br

Pagina na Internet

https://www.gov.br/capes/pt-

br/canais _atendimento/ouvidoria

Canais de atendimento

telefone, presencial, Plataforma Fala.BR, Fale Conosco
(link e e-mail)

Setor Bancario Norte (SBN), Quadra 2, Bloco L, Lote 06,
Edificio CAPES — CEP: 70.040-020 — Brasilia, DF

Endereco Ouvidoria— 112 andar e térreo

Servigo de Informacado ao Cidaddo (SIC) — térreo
Telefone (61) 2025-6607

Daniella Maria Barandier Toscano
Ouvidor Funcdo de Confianca (FCE 1.13) — Ouvidor

Portaria n2 526, de 22 de marc¢o de 2023

Fonte: elaboragao prépria.

A.2 Competéncias

A Coordenacao de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior - Capes,
fundacgdo publica vinculada ao Ministério da Educacao, instituida por meio da Lei n2
8.405, de 9 de janeiro de 1992, Federal, rege-se pela Lei n2 8.405, de 1992, pela Lei n?
11.502, de 11 de julho de 2007, pela Lei n? 12.443, de 15 de julho de 2011, e pelo
Decreto n? 11.238, de 18 de outubro de 2022.

Conforme o art. 22 do Decreto apontado:

“Art. 22 A Capes tem por finalidade subsidiar o Ministério da Educagdo na
formulagdo de politicas e no desenvolvimento de atividades de suporte a
formacgdo de profissionais de magistério para a educacgdo basica e superior e
para o desenvolvimento cientifico e tecnoldgico do Pais.

§ 12 No ambito da educagdo superior, a Capes tera como finalidade:

| - Subsidiar o Ministério da Educacdo na formulagdo de politicas para pds-

graduacdo;
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Il - Coordenar o sistema de pds-graduacado e avaliar os cursos desse nivel, nas
modalidades presencial e a distancia;

Il - estimular, mediante a concessdo de bolsas de estudo, auxilios e outros
mecanismos, a formagdo de recursos humanos altamente qualificados para a
docéncia de grau superior, a pesquisa e o atendimento a demandados setores
publico e privado;

IV - Subsidiar a elaboragdo do Plano Nacional de Educagdo e elaborar, a cada
cinco anos, a proposta do Plano nacional de Pés-Graduagdo, em articulagdo
com os entes federativos, as instituigdes universitdrias e as entidades
envolvidas;

V - Coordenar e acompanhar a execu¢do do Plano Nacional de Pods-
Graduagao;

VI - Elaborar programas de atuagao setoriais ou regionais;

VII - definir padrées minimos de qualidade para regular o funcionamento dos
cursos de mestrado e de doutorado no Pais;

VIII - regulamentar a sele¢do de consultores cientificos e os procedimentos da
avaliagao dos programas de pds-graduagado stricto sensu;

IX - Promover os estudos e as avaliagGes necessarios ao desenvolvimento e a
melhoria do ensino de pds-graduacgdo e ao desempenho de suas atividades;

X - Promover a disseminac¢do da informacao cientifica;

Xl - estimular a fixacdo de recém-doutores e fomentar os programas de pos-
doutorado no Pais;

XIl - fomentar estudos e atividades que contribuam, direta ou indiretamente,
para o desenvolvimento e a consolidagdo das institui¢des de ensino superior,
respeitada a autonomia universitaria;

XIIl - apoiar o processo de desenvolvimento cientifico e tecnolégico nacional;
e

XIV - manter intercdmbio com outros 6rgdos e entidades da administracdo
publica do Pais, com organismos internacionais e com entidades privadas,
nacionais ou estrangeiras, com vistas a promog¢dao da cooperagdo para o
desenvolvimento do ensino de pds-graduagdao, mediante a celebragdo de
convénios, acordos, contratos e ajustes que forem necessarios a consecuc¢do
de seus objetivos.

§ 22 No ambito da educacgdo basica, a Capes tera como finalidade induzir e
fomentar, inclusive em regime de colaboragdo com os Estados, os Municipios
e o Distrito Federal, a formacdo inicial e continuada de profissionais do
magistério da educagdo basica, e especialmente:

| - Fomentar programas de formacao inicial e continuada de profissionais do
magistério para a educagdo bdsica com vistas a construcdo de um sistema
nacional de formacgdo de professores;

Il - Articular politicas de formacdo de profissionais do magistério da educacdo
basica em todos os niveis de governo, com base no regime de colaboracao;

lIl - planejar agdes de longo prazo para a formagao inicial e continuada dos
profissionais do magistério da educacdo basica em servico;

IV - Elaborar programas de atuagao setorial ou regional, de forma a atender a
demanda social por profissionais do magistério da educacgdo basica;
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V - Acompanhar o desempenho dos cursos de licenciatura nas avalia¢Ges
conduzidas pelo Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais
Anisio Teixeira - Inep;

VI - Promover e apoiar, mediante concessdo de bolsas e auxilios e programas
de estimulo, os estudos, as pesquisas as avaliagdes necessarias ao
desenvolvimento e a melhoria de conteddo e orientagdo curriculares dos
cursos deformacao inicial e continuada de profissionais de magistério; e

VII - manter intercambio com outros érgaos e entidades da administragdo
publica do Pais, com organismos internacionais e com entidades privadas,
nacionais ou estrangeiras, com vistas a promog¢do da cooperagdo para o
desenvolvimento da formagdo inicial e continuada de profissionais de
magistério, mediante a celebragdo de convénios, acordos, contratos e ajustes
que forem necessarios a consecuc¢do de seus objetivos.

A CAPES é uma Fundacdo do Ministério da Educacdo (MEC), e tem como missdo
a expansdo e consolidacdo da pés-graduacado stricto sensu (mestrado e doutorado) no
Brasil. Em 2007, também passou a atuar na formacdo de professores da educacao
basica.

As atividades da CAPES sdo agrupadas nas seguintes linhas de acao, cada qual
desenvolvida por um conjunto estruturado de programas: avaliacido da pos-
graduacdo stricto sensu; acesso e divulgacdo da producdo cientifica; investimentos na
formacdo de pessoal de alto nivel, no Pais e exterior; promocdo da cooperacdo cientifica
internacional; inducdo e fomento da formacao inicial e continuada de professores para
a educacao basica nos formatos presencial e a distancia.

A estrutura atual da CAPES estd definida a partir da publicacdo do Decreto n? 11.
238, de 18 de outubro de 2022, que aprovou o novo Estatuto e o Quadro Demonstrativo
dos Cargos em Comissao e das Func¢des de Confianga da CAPES.

“Art. 42 A Capes tem a seguinte estrutura organizacional:
| - 6rgdos de assisténcia direta e imediata ao Presidente da Capes:
a) Gabinete;

b) Coordenacdo-Geral de Comunicagdo Social;

c) Coordenacdo-Geral de Governanga e Planejamento; e
d) Coordenagdo-Geral de Colegiados;

Il - 6rgdos seccionais:

a) Procuradoria Federal;

b) Auditoria Interna;

c) Corregedoria;

d) Ouvidoria;

e) Diretoria de Gestdo; e

f) Diretoria de Tecnologia da Informacgao;

Il - érgdos especificos singulares:

a) Diretoria de Programas e Bolsas no Pais;

b) Diretoria de Avaliagdo;

c) Diretoria de RelagGes Internacionais;
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d) Diretoria de Formagdo de Professores da Educagdo Basica; e
e) Diretoria de Educagdo a Distancia;

IV - 6rgdo executivo: Diretoria-Executiva; e

V - érgdos colegiados:

a) Conselho Superior;

b) Conselho Técnico-Cientifico da Educagao Sup.

A Ouvidoria foi formalmente constituida a partir deste Decreto, conforme
organograma abaixo:

@ Presidéncia

® Orgios de assisténcia direta organograma
e imediata ao Presidente

® Orgios colegiados “
Orgdos seccionais

® Orgios especificos singulares PRESIDENCIA m

Coordenagio de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES)

Setor Bancario Norte, quadra 2, bloco L, lote 06, CEP: 70040-020; Brasilia/DF

Conforme disposto no Decreto n® 11.238/2022, a Ouvidoria é um drgdo
seccional, no ambito da estrutura organizacional da CAPES. Essa posicdo lhe permite
acesso a alta cupula do 6rgdo, bem como independéncia funcional no desempenho de
suas atividades. Anteriormente, a ouvidoria exercia suas atividades por intermédio de
servidores alocados no Gabinete, sem estrutura fisica e informalmente constituida.

Entre as atribuicbes da Ouvidoria estdo o recebimento, analise,
encaminhamento de manifestacbes aos setores competentes, consolidacdo e
publicacdo da resposta conclusiva oferecida pela unidade demandada; bem como o
acompanhamento da prestacao dos servicos publicos, de modo a propor medidas para
aprimorar a prestacao desses servicos.

A Ouvidoria da CAPES, membro da Rede Nacional de Quvidorias, promove ainda
a participacdo do usudrio de servigos publicos por meio da Plataforma Conselho de
Usuarios, da Controladoria-Geral da Unido, viabilizando a avaliacdao dos servigcos
publicos ofertados e a proposicao de melhorias.

As competéncias da Ouvidoria da CAPES se encontram definidas no art. 13, do
referido Decreto, conforme segue:

Art. 13. A Ouvidoria compete:

| - executar as atividades de ouvidoria previstas no art. 13 da Lei n? 13.460,
de 26 de junho de 2017;

Il - informar ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal a respeito do acompanhamento e da avaliagdo dos programas e dos
projetos de atividades de ouvidoria no ambito da Capes;

®
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Il - organizar e divulgar informac¢Oes sobre atividades de ouvidoria e
procedimentos operacionais;

IV - produzir e analisar dados e informagGes sobre as atividades de ouvidoria;

V - assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a informacao, e
gerenciar os canais de atendimento ao cidad3do, de acordo com o estabelecido
na Lein? 12.527, de 18 de novembro de 2011; e

VI - assegurar e orientar as demais unidades da Capes quanto ao
cumprimento das normas relativas a prote¢do e ao tratamento de dados
pessoais, de acordo com o estabelecido na Lei n? 13.709, de 14 de agosto
de2018

A.3 Cumprimento dos Requisitos para o Cargo de Ouvidor

A Portaria CGU n2 1.181/2020 trata sobre os critérios e os procedimentos para a
nomeacao, designacao, exoneracgao, dispensa, permanéncia e reconduc¢do ao cargo ou
funcdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv. Em seu art. 72 sdo dispostos os
requisitos para permanéncia no cargo de Ouvidor da unidade setorial:

Art. 7° A permanéncia no cargo de titular da unidade setorial de ouvidoria
serd de trés anos consecutivos, podendo este prazo ser prorrogado, uma
Unica vez, por igual periodo.

§ 1° A proposta de recondugdo prevista no caput devera ser submetida a
avaliacdo da OGU pelo dirigente maximo do érgdo ou entidade, no prazo
minimo de trinta dias e maximo de sessenta dias, antes do término de seu
exercicio, acompanhada dos seguintes documentos:

| - Relatério, com balango do periodo de gestdo, contendo as agdes
consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de
acGes para supera-las, responsaveis pela implementagdo e os respectivos
prazos; e

Il - comprovacdo de conclusio da Certificagdo em Ouvidoria do PROFOCO.

§ 2° Caso a proposta de recondug¢do ndao seja aprovada em virtude de
descumprimento aos requisitos previstos nesta Portaria, o dirigente maximo
do 6rgdo ou entidade deverd submeter nova indicagao, no prazo de sessenta
dias, contado da ciéncia da avaliagdo da OGU.

§ 3° O titular que for exonerado ou dispensado do cargo ou funcdo, inclusive
a pedido, s6 podera voltar a ocupa-lo no mesmo drgdo ou entidade apds o
intersticio de dois anos.

§ 4° Finda a reconducdo referida no caput, se a manutencdo do titular da
unidade de ouvidoria for imprescindivel para a finalizagdo de trabalhos
considerados relevantes, o dirigente maximo do érgdo ou entidade podera
prorrogar a titularidade por mais um ano, mediante decisdo fundamentada
gue contenha o plano de a¢des correspondente.”

Pelo exposto, em andlise do apontado, observa-se que a atual ouvidora foi
nomeada em 22/03/2023, podendo nele permanecer até 22/03/2026, e este prazo ser
prorrogado, uma Unica vez, por igual periodo, atendendo aos requisitos da Portaria n2
1.181/2021. Ainda, apds sua recondugdo, permanecer no cargo por mais um ano
mediante decisdo fundamentada consoante com o art. 72, § 4¢.
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A.4 Normativos Internos

Diante da recente formalizacdo da unidade de Ouvidoria da CAPES, por meio do
Decreto n? 11.238/2022, a Regulamentagdo da Ouvidoria encontra-se em tramitacao,
tendo sido aprovada pela Procuradoria Federal junto a CAPES. Assim, em consulta ao
sitio eletroénico da entidade, foi encontrado apenas um normativo especifico tema de
ouvidoria para a CAPES:

° Decreto n2 11.238, de 18 de outubro de 2022 aprova o Estatuto e o Quadro
Demonstrativo dos Cargos em Comissao e das Funcoes de Confianca da Coordenacdo de
Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior - CAPES e remaneja e transforma cargos
em comissdo e funcbes de confianga, a Ouvidoria é um d6rgdo seccional, no ambito da
estrutura organizacional da CAPES.

A.5 Equipe e Estrutura Fisica

Conforme detalhado pela UA no Questiondrio de Avaliagdao, a estrutura
hierdrquica da Ouvidoria da CAPES é composta por: servidores efetivos (3) e
terceirizados (2). Dos 5 (cinco) componentes da equipe, apenas 3 (trés) tratam
manifestacées do tipo “denuncia”. Ha perfis diferenciados, a depender do grau de
abrangéncia das atividades executadas por cada integrante. Uma das terceirizadas nao
tem acesso ao Fala.BR, por estar na posicdo de secretdria-executiva.

De acordo com o Questiondrio de Avaliagdo, a ouvidoria informa que ndo ha
programa regular de treinamento/capacita¢do da forca de trabalho, mas ha diversos
cursos a serem disponibilizados neste decorrer de ano. Ainda, que pelo nimero reduzido
na sua forga de trabalho, a UA da CAPES é uma ouvidoria reativa, e que estd aguardando
a nova reestruturacdo para uma melhor adequacao.

Quanto a estrutura fisica, é considerada satisfatdria para a consecuc¢ao das suas
atividades. A Ouvidoria dispde de sala prépria, localizada no 112 andar do edificio-sede
da CAPES. Nesse espaco, estao alocados trés servidores e dois terceirizados, todos com
estacdes de trabalho e terminais com acesso a internet e telefone. A unidade conta
ainda com uma sala de atendimento ao usuario, especialmente interno, no andar térreo
do prédio, o qual proporciona discricao e conforto, durante os atendimentos.

A.6 Canais de Atendimento

De acordo com o sitio eletronico da UA e QA, sdo disponibilizados os seguintes
canais de atendimento:

¢ Plataforma Fala.BR - Pedidos de acesso a informac¢do e manifestacdes de Quvidoria
podem ser enviados a CAPES por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacdo - Fala.BR;

e Central de Atendimento — Os usuarios podem entrar em contato com a CAPES, por
meio do numero 0800 616161, opc¢do 7, que funciona de segunda a sexta-feira, das 8h
as 20h.

e Fale Conosco — Por meio do endereco eletronico faleconosco@capes.gov.br ou
diretamente pelo link Fale Conosco (https://www.gov.br/capes/pt-
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br/canais_atendimento/fale-conosco) no Portal da CAPES, o usuario pode solicitar
orientagdes e esclarecer duvidas a respeito da CAPES.

e Sala SIC - O Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC) da CAPES funciona no Térreo do
edificio-sede da Fundacdo, de segunda a sexta-feira, das 8h as 18h, possibilitando
atendimento presencial aos usudrios que desejarem se dirigir ao érgao.

A.7 Sitio da Ouvidoria

Na pdgina inicial da CAPES ha submenus relacionados ao tema de ouvidoria
dispostos no menu Centrais de Atendimento - “Ouvidoria”.

X CAPES O que vocé procura
Assuntos > Comunicagao Relatorios de Gestao das

Acesso a Informacao S Atividades de Ouvidoria

Composicao Fale Conosco

Centrais de Conteudo >

Centrais de Atendimento >

govbr >

Fonte: https://www.gov.br/capes/pt-br

No submenu “Ouvidoria” ha uma apresentacdo sobre a unidade, informacoes
sobre os canais de atendimento, relatérios produzidos pela UA e Plataforma Fala.BR.
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Quvidoria

Fonte: https://www.gov.br/capes/pt-br

O ssitio eletronico da UA ndo atende integralmente as obrigagdes previstas no art.
71 da Portaria CGU n2 581/2021. Apesar de incluir link de acesso a Plataforma Fala.BR,
ndo consta o banner dela. Informacdes sobre as formas de atendimento, endereco e
relatérios de gestdo (2019 a 2023), foram disponibilizadas. Todavia, ndo foram
contemplados no sitio os seguintes elementos determinados pelo normativo: banner de
acesso direto a Plataforma Fala.BR e Link de acesso ao Painel Resolveu? (art. 71, 11, d) e
; Curriculo do ouvidor e data de ingresso no cargo (art. 71, 1l f);

A.8 Sistemas Informatizados

A Plataforma Fala.BR n3o é utilizada como uUnico meio para recebimento e
registro das manifestacdes e demandas do érgao e de ouvidoria. Os atendimentos da
central telefénica e do Fale Conosco, ndo configurados como demandas tipicas de
Ouvidoria (de modo com a unidade, sdo aquelas que podem ser respondidos em até 72
horas, sdo simples consultas), ndo sdo registrados no Fala.BR. As demais manifestacdes
sdo recepcionadas pelo Fala.BR.

A Coordenacdo-Geral de Comunicacdo (CGCOM), dada a natureza de suas
atividades, é responsavel pela gestdo das redes sociais da CAPES e de eventuais
manifestacGes recebidas por esses canais (central telefénica e do Fale Conosco).
Entretanto, caso a manifestacdo seja caracterizada como tipica de ouvidoria, a
orientacdo é que o cidaddo seja instruido a fazé-lo pela Plataforma Fala.BR.
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O tramite interno entre a equipe do Fale Conosco e as diretorias é feito por e-
mail. Toda a movimentagdo fica registrada em uma plataforma prépria (CUBE). Para
diminuir o risco, a checagem dos dados de um bolsista, a exemplo, é feita dentro de
sistema da CAPES, Sistema de Administracdo (Sadmin) e Sistema de Conciliacdo de
Pagamento de Beneficiarios (SCPB), o qual os colaboradores tém acesso. Como
informado acima, o registro no Fala.BR ocorre quando cabivel, em razdo de prazo ou do
tipo da manifestagao.

Para o tratamento das manifestacdes inseridas e tratadas na Plataforma, a UA
faz uso do mdédulo de triagem e tratamento, cumprindo integralmente ao disposto no
Art. 19 § 12 da Portaria CGU n? 581/2021.

A.9 Fluxo Interno de Tratamento

Em consulta e analise a descri¢cdo dos fluxos de trabalho referentes as atividades
de ouvidoria, a unidade disponibilizou seu organograma de fluxo das manifestacdes, e o
descreveu, nos itens respectivos do QA (20 a 23).

“Ao receber uma manifestagdo, o relato, bem como eventuais anexos, sdo
lidos na integra, em busca de evidéncias de autoria, materialidade e
relevancia. A partir dessas informagdes, sdo realizadas pesquisas nos sistemas
internos da CAPES em busca de confirmar possiveis vinculos dos citados com
0 6rgdo, bem como outras informagdes quando necessario. Por exemplo, a
CAPES recebe denuncias de supostos fatos ocorridos dentro das instituices
de ensino superior. Devido a falta de competéncia da Fundagdo sobre
assuntos administrativos e didatico-cientificos das instituicdes, visto a
autonomia universitaria, tramitamos a manifestacdo pelo Fala.BR para a
instituicdo 1a participante ou orientamos o cidaddo a buscar a ouvidoria
competente. “

FLUXO DE TRATAMENTO @
MANIFESTAGOES LEI DE ACESSO A INFORMACGAO

recepcionada pela aos respondentes por
Ouvidoria da CAPES meio do sistema SEI

o As manifestagbes
CIDADAO A manifestagdo é serdo direcionadas
i

OUVIDORIA DIRETORIAS FASES RECURSAIS

Tratamento pela
OUVIDORIA Ouvidoria e andlise
pela Presidéncia - 4
dias

ANALISE E 1 2 N
CONCLUSAO INSTANCIA INSTANCIA INSTANCIA

Registro da
manifestagio no Prazo de 15 dias Possibilidade de

FalaBR com possibilidade de  devolutiva para
prorrogagdo por 7 dias revisdo

REGISTRO TRATAMENTO CONCLUSAD | . ;mento peio il o

Ouvidoria e andlise
A Ouvidoria analisa a pela Diretoria - 4
manifestagGo e dias
encaminha para a
drea de tratamento




RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da CAPES

Denuncias
Fluxo de Tratamento e
Envio daresposta g Denuncia
Analiseda Deu.e;:;;;gﬂzm

resposta

Corregedoria, Comissdo de Diretorias
Etica e DGES

Em questiondrio informou o seguinte fluxo também, referente aos outros canais
de atendimento:

“Os atendimentos da central telefénica sdo resolvidos em larga medida no
momento da ligagdo. A pessoa faz aquela escolha em um menu inicial
(formagdo de professores para a educagdo basica, avaliagdo, bolsas no Brasil
ou exterior), direcionada a ligagdo, o cidaddo é atendido por colaboradores
de uma central telefonica que atende todo o Ministério da Educagdo (MEC) e
suas vinculadas (Capes, Inep e FNDE). Esses atendimentos ndo sdo registrados
no Fala.BR.

Procedimento semelhante ocorre pelo Fale Conosco, sendo que o
atendimento é realizado via e-mail sobre consultas de rdpida resposta
(maximo trés dias). Os colaboradores do Fale Conosco trabalham
presencialmente na CAPES, também fazem parte de um contrato maior do
MEC, e fazem as consultas diretamente as areas internas. Os atendimentos
do Fale Conosco também ndo sdo registrados no Fala.BR. Caso haja demandas
gue dispensem mais de trés dias para resposta por parte da CAPES, o
interessado é orientado a abrir um protocolo no Fala.BR, visto os prazos e a
formalizacdo da manifestacdo na Plataforma para tratamento. De forma
similar, se a manifestacdo corresponder aos tipos do Fala.BR, como acesso a
informagdo, reclamagdo e denuncia, a orientacdo é que o usudrio utilize a
Plataforma. Se for de interesse dele, a equipe do Fale Conosco também se
coloca a disposicdo para registrar a manifestacdo. No entanto, cabe registrar
gue no contrato vigente da central telefénica e do Fale Conosco ndo ha a
previsdo de os colaboradores fazerem registros no Fala.BR. Todavia, o prazo
do atual contrato é até maio do préoximo ano, e ja estd em estudo para o
proximo processo licitatério que no Termo de Referéncia conste o registro
das demandas do Fale Conosco no Fala.BR por parte dos colaboradores, bem
como a inclusdo de previsdes legais que abarquem os principios gerais de
protecdo e os direitos do titular, conforme a Lei Geral de Prote¢do de Dados.

“

Da analise, ainda que a unidade tenha elaborado e siga um fluxo/ organograma,
verificou-se a necessidade de um normativo institucionalizado estabelecendo um fluxo
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padronizado e pormenorizado de tratamento para todos os tipos de manifestacdes na
Ouvidoria da CAPES, especificando detalhadamente as etapas, os prazos, as
competéncias e o papel de cada ator no processo da atividade de ouvidoria, sendo que
alguns desses aspectos ndo sdo abordados em nenhum normativo interno, tampouco
estabelecido no Decreto n2 11. 238, de 18 de outubro de 2022, que institui a Ouvidoria
da Fundacao.

Registre-se que a ouvidoria disponibilizou, durante a etapa de execucdo de
avaliacdo, uma minuta de Portaria da unidade, que vem dispor sobre o “funcionamento
da Ouvidoria e sobre os procedimentos a serem aplicados as manifestacdes de ouvidoria
e de acesso a informacdo no ambito da Coordenacao de Aperfeicoamento de Pessoal de
Nivel Superior, e da outras providéncias.” Conquanto essa Portaria ndo entre em vigor,
consideramos valida a recomendacao a respeito da elaboragdo do normativo.

A.10 Carta de Servigos ao Usudrio

A Carta de Servigcos é um documento elaborado pelo érgdo ou entidade publica
que visa informar aos cidadaos quais os servigos prestados por ela, como acessar e obter
€sses Servicos e quais sao 0s compromissos com o atendimento e os padrdes de
atendimento estabelecidos.

A sua pratica contribui para a organizacdao de um processo de transformacgao
sustentada em principios fundamentais, tais como participagdo e comprometimento,
informacao e transparéncia, aprendizagem e participacdo do cidadao. Esses principios
tém como premissas o foco no cidadado e a inducdo do controle social.

Conforme disposto no art. 72, § 42 da Lei n 2 13.460/2017, “a Carta de Servicos
ao Usudrio serd objeto de atualizacdo periddica e de permanente divulgacdo mediante
publicacdo em sitio eletronico do 6rgdo ou entidade na internet”.

Em consulta ao sitio eletrénico da CAPES, verificou-se a publicacdo da Carta de
Servicos do 6rgdo (disponivel em https://www.gov.br/capes/pt-br/acesso-a-
informacao/acoes-e-programas/carta-de-servicos-ao-ususario contendo os servigos

De acordo com o QA, a ouvidoria é a unidade responsdvel pelo processo anual
de atualizagao da Carta de Servigos ao Usuario, conduzido anteriormente pela equipe
vinculada ao Gabinete. Anualmente, as diretorias sdo formalmente procuradas para
atualizarem suas informacdes relacionadas a Carta de Servicos. Igualmente, a Ouvidoria
se coloca a disposicdo para orientacdes e novas atualizacdes, quando necessario


https://www.gov.br/capes/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas/carta-de-servicos-ao-ususario
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X CAPES
Assuntos > Institucional > Avaliacao
Acoes e Programas bl Apoio a Eventos

Composicao Participacao Social Bolsas e Estudantes

Centrais de Conteudo > Auditorias > Educacao a Distancia

Centrais de Atendimento > Convénios e Transferéncias Formacao de Professores da
Receitas e despesas , | Educacdo Basica

gwbr Licitages e Contratos , Tecnologia da Informagao
S , Cartade Servicos ao Usuario

Informacodes Classificadas Governanca

Servigco de Infermagao ao Cidadac»
-SIC

Perguntas Frequentes >

Servigos Oferecidos:

1. Obter autorizagao para a abertura de novos cursos de pés-graduacao stricto sensu (mestrado e doutorado) no Brasil (APCN)
2. Obter apoio financeiro para a realizacao de eventos cientificos e techologicos no pais (PAEP)

3. Obter Bolsa de Pos-Graduagao no Pais

4. Obter acesso ao Portal de Periodicos da CAPES

5. Obter Apoio Financeiro para Participar de Eventos Cientificos no Exterior (AEX)

6. Obter bolsa de pescuisa no exterior

7. Obter Bolsa de Pos-Graduagao no Exterior

8. Obter Bolsa de Iniciacdo a Docéncia (PIBID)

9. Obter bolsa do Programa de Residéncia Pedagogica (RP CAPES)

11. Participar de cursos de licenciatura e especializagao lato sensu, na modalidade a distancia, no programa Sistema Universidade Aberta do Brasil (UAB)

12. Participar de cursos de mestrado profissional para atuagao na educagao basica (ProEB)

A.11 Avaliagao de servigos

Conforme respostas ao Questiondrio de Avaliacdo acerca da avaliacdo dos
servicos prestados pela CAPES a UA informa que ndo faz esse tipo de avaliacdo no
momento.

Em contraponto, informou que a equipe responsavel pelas atividades de
ouvidoria, com o apoio do Gabinete da Presidéncia, coordenou a criacdo do Conselho
de Usuarios da Fundacdo. Ao final do segundo semestre de 2021, a CAPES completou
seu primeiro ciclo de avaliacdo de servicos. Atualmente, a CAPES conta com 259
conselheiros na Plataforma Conselho de Usuarios e esta previsto um trabalho de novo
ciclo de enquetes.
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A.12 Dados do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacdes sobre
manifestacdes de ouvidoria - denlncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacodes, elogios e
pedidos de simplificacdo - que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela
Plataforma Fala.BR. A aplicagao, disponibilizada no sitio
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, permite pesquisar, examinar e comparar
indicadores de forma rapida, dindmica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?,
considerando a entidade CAPES e o periodo de 01/04/2022 a 31/03/2023%.

A )Quantitativo Geral:

Imagem 1:Quantitativo de Manifesta¢ées, de 01/04/2022 a 31/03/2023.

CAPES - Coord

c¢ao de Aperfeic to de P I de Nivel Superior

TOTAL DE MANIFESTAGOES SHIBADES PEDERAS

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

0 110
ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

161

*Nao contabilizadas nos demais graficos e totalizadores.

771

Fonte: Painel Resolveu?.

No periodo em analise, a UA recebeu 881 manifesta¢des via Fala.BR que ndo
foram encaminhadas a outros drgdos, sendo 771 respondidas e 110 arquivadas.

De todas as manifestacbes respondidas, 99% foram concluidas dentro do prazo
legal, com tempo médio de 17,46 dias, inferior ao previsto no artigo 16 da Lei n2
13.460/2017, que estabelece o prazo de 30 dias para o atendimento das manifestacGes
registradas na ouvidoria, prorrogaveis por igual periodo.

1 A consulta foi realizada em 11/09/2023. Ressalta-se que, conforme a resolutividade das demandas
recebidas pelas unidades de ouvidoria progride, as consultas podem resultar em estatisticas diferentes
mesmo utilizando parametros similares.

o


http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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b)Tipologia das manifestagdes:

Imagem 2: Tipologias, de 01/04/2022 a 31/03/2023.

TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAO 144 (18,7%)
SOLICITACAO 407 (52,8%)
] oenoncia 89 (11,5%)
SUGESTAO 23 (3.0%)
@ ELOGIO 1(0,1%)
SIMPLIFIQUE 5 (0,6%)
COMUNICAGAO 102 (13,2%)

*Considera apenas as manifestagdes Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? disponibiliza as porcentagens dos tipos de manifestacées
respondidas pela Ouvidoria. Com esta estatistica é possivel ter uma nocdo do total de
manifestacdes recebidas pela UA.

A Solicitacdo representa a tipologia de manifestacdao mais respondidas pela UA,
correspondendo a 52,8% do total, seguido da reclamag¢dao e da comunicagao, que
representaram 18,7,1% e 13,2% das manifestagdes respondidas, respectivamente.

A denlncia representa considerdveis 11,5% do total de manifestagdes
respondidas, enquanto foram observados 3,0% de sugestdes. Por fim, observa-se que o
elogio representa 0,1% das manifestagdes respondidas, e do tipo Simplifique 0,6%
respondidas.

c)Resolubilidade da demanda:

Imagem 3: Resolubilidade da demanda, de 01/04/2022 a 31/03/2023.

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao
: 22%
TOTAL DE RESPOSTAS 103

Fonte: Painel Resolveu?.

Em relacdo a pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usuarios na Plataforma
Fala.BR, das 771 manifestacdes respondidas pela UA 56% das demandas foram
resolvidas a contento, 21% foram resolvidas parcialmente e 22% nao foram resolvidas.
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d)Satisfagdo com a resposta:

Imagem 4: Satisfagdo com a resposta, de 01/04/2022 a 31/03/2023

SATISFACAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

SERIE HISTORICA

16,50% Respostas
o @ Satisfeito

11.65% @ Insatisfeito

@ @ Muito Insatisfeito
2 R la
- 68.20%

. @ & Muito Satisfeito
8,74%

TOTAL DE RESPOSTAS 103

48,54%

Satisfagdo Média

Fonte: Painel Resolveu?.

Da pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usuarios na Plataforma Fala.BR
também pode-se obter o nivel de satisfacdo do manifestante quanto ao atendimento
prestado pela Ouvidoria. Desta forma, verifica-se que 48,54% dos manifestantes que
responderam a pesquisa de satisfacdo sentiram-se “muito satisfeitos” com o
atendimento prestado, enquanto 14,56% demonstraram estar “muito insatisfeitos” com
o atendimento. Dos dados consolidados, obtém-se que a satisfacdo média dos

manifestantes estd em torno de 68,20%.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizagdo de amostragem é obter informagGes sobre uma parcela
da populagao e identificar caracteristicas sobre o tratamento dispensado as demandas
recebidas pela unidade de ouvidoria. E bastante util em situacdes nas quais a execucio
do censo é invidvel ou antiecon6mica e a informacgao obtida da amostra é suficiente para
atender aos objetivos pretendidos.

A estratificacdo das manifestacdes foi feita conforme o tipo de manifestacao
(denuncia, elogio, reclamacao, solicitacdo e sugestdo). Dessa forma, o universo amostral
foi dividido em estratos, de forma tal que cada estrato tenha representacdo na amostra.

B.1 Metodologia para obteng¢dao da amostra

Para compor a populacdo, foram selecionadas as manifestacdes cadastradas e
concluidas no Fala.BR no periodo de 01/04/2022 a 31/03/2023, que totalizaram 881
manifestacdes. Para tanto, foram consideradas somente aquelas com resposta
conclusiva, isto é, que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo considerado. Essa populacdo pode ser considerada estratificada de acordo com
a tipologia das manifestacdes, quais sejam: comunicac¢do, denuncia, elogio, reclamacao,
simplifique, solicitagdo e sugestao.

Dessa populacdo selecionada, uma amostra de 105 manifestacdes foi
selecionada aleatoriamente, mantendo-se a propor¢ao de cada estrato. Desta forma,
verifica-se a seguinte distribuicdo por tipo de manifestacao.

Tabela 4 — Dados da amostra

. Proporgao na
Tipo de Manifestagao i‘::::'::ﬁvr: Amc;tr; Total
Unica
Comunicagao 15 14,29%
Dendncia 15 14,29%
Elogio 0 0,00%
Reclamacgao 18 17,14%
Simplifique 0 0,00%
Solicitagdo 53 50,48%
Sugestao 4 3,81%
Soma 105 100,00%

Fonte: elaboragao prépria.

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas com o objetivo
de mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacOes
registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de correcdes
e reconhecer boas praticas. Sao elas:

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas, com o objetivo
de mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifesta¢des
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registradas pelos usudrios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de corre¢des
e reconhecer boas praticas

a) Prazo de atendimento da manifestagao: atende ao disposto no art. 16 da
Lei n2 13.460/2017, e no art. 12, inciso Ill § 22 da Portaria CGU n? 581/2021;
ambos definem prazos para o tratamento das manifestacdes, devendo a
administragdo publica elaborar e apresentar resposta conclusiva em até trinta
dias contados do seu recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante
justificativa expressa. Nesse sentido, sdo consideradas em desconformidade as
seguintes situa¢des das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30
dias contados do seu recebimento, nao foi registrada prorrogagao no Fala.BR
nem enviado “pedido de complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro
de prorrogacao no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante;

b) Satisfacdo do usudrio: é necessario destacar que o Fala.BR disponibiliza
a0 usudrio a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é enviada uma
resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo. Embora
guantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral — poucos sdo os
cidad3dos que realizam a pesquisa, € um ponto importante a ser analisado, ja que
é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfacdo com o
atendimento da Ouvidoria;

c) Qualidade no tratamento da manifestagdo: no art. 32 do Decreto n?
9.492/2018, sdo descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira, por exemplo,
a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo no Fala.BR de acordo com
sua tipologia real, independentemente da maneira como ela tenha sido
registrada no sistema pelo usudrio, exceto no caso de Comunicacdo de
Irregularidade. O assunto também deve ser readequado, se for o caso;

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestagdes previstos nos arts. 12 a 24-B
do Decreto n? 9.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e a Portaria CGU n?®
581/2021 dispGem em seus arts. 52 e 189, respectivamente, que seja utilizada
linguagem simples e compreensivel no tratamento com o usudrio de servicos
publicos.

A partir dessas quatro dimensdes foi proposto um questionario composto de
onze perguntas detalhadas no item a seguir B.2 a seguir com os quantitativos
consolidados das respostas e respectivas analises.
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B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra

Grafico 01: Analise das ManifestagGes - Pergunta 1.

Pergunta 1 - A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual periodo?

ESim
H Ndo

mN/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

Como se observa no grafico, a UA respondeu todas as manifestagdes no prazo
estipulado na legislagdo, considerando a eventual prorrogacdao de prazo prevista na
legislagao.

Grafico 02: Analise das Manifestacdes - Pergunta 2.

Pergunta 2 - O assunto da manifestagdo foi classificada corretamente?

r T T T T T T T T T 1

HSim

m Ndo

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto a classificacdo das manifestacGes, observa-se que, das 105
manifestacdes nas quais a pergunta 2 se aplica, todas foram classificadas corretamente

Gréfico 03: Analise das ManifestagGes - Pergunta 3.

Pergunta 3 - A Tipologia da manifestagdo esta correta?

r T T T T T T T T T 1

HSim

mN/A

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragao prépria.
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Grafico 04: Analise das Manifestagdes - Pergunta 4.

Pergunta 4 - As informacGes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

HSim _

mN/A

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Em relagdo a objetividade e clareza, observa-se todas foram consideradas claras
e objetivas.

Grafico 05: Analise das ManifestagGes - Pergunta 5.

Pergunta 5 - A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual
orgdo externo ao Fala.BR seria responsavel pelo tema?

HSim

m Ndo
=va

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragao prépria.

Do grafico acima, verifica-se que em 3 manifestacbes a UA respondeu
corretamente que a demanda ndo era de sua competéncia, informando o d4rgao
responsavel pelo tema. Nos demais casos, a pergunta ndo se aplica pois tratava-se de
demanda de sua competéncia.

Grafico 06: Analise das Manifestacdes - Pergunta 6.

Pergunta 5 - A resposta da Comunicagdo contém informacdo sobre as providéncias adotadas e
o seu encaminhamento as unidades de apuragdo competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

|
m N3o

ava  E———

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragao prépria.

Em relagao ao tipo Comunicagao, das 15 comunicagdes presentes na amostra, 15
apresentaram resposta conclusiva contendo informacdes sobre o encaminhamento as
unidades de apuragdao ou a justificativa para seu arquivamento. As demais 90
manifestagdes, por sua vez, ndao se enquadram como comunicagao.

®
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Grafico 07: Analise das Manifestagbes - Pergunta 7.

HSim
H N3o

mN/A

Pergunta 7 - A resposta da Denuncia contém informacdo sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades de apuragdo competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

Das 15 denuncias analisadas, verifica-se que todas as respostas informaram
sobre o encaminhamento as unidades de apuragdao ou a justificativa para seu
arquivamento. As demais 90 manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadram como

denuncia.

Grafico 08: Analise das ManifestagGes - Pergunta 8.

HSim

m N3o

mN/A

Pergunta 8 - A Dentincia/ Comunicagéo (se for o caso) foi pseudonimizada?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

Grafico 09: Andlise das ManifestagGes - Pergunta 9.

m N3o

HN/A

Pergunta 9 - Houve Diligéncia no tratamento da Dentncia / Comunicagdo?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.
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Grafico 10: Analise das Manifestagdes - Pergunta 10.

Pergunta 10 - A resposta da Reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do fato

reclamado?
—_—
m Ndo
e |
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

No grafico acima relativo ao tipo Reclamagao, 100% das respostas conclusivas
prestaram esclarecimentos sobre o fato reclamado. As demais 87 manifestacdes, por
seu turno, ndo se enquadram como reclamacgao.

Grafico 11: Andlise das ManifestagGes - Pergunta 11.

Pergunta 11 - A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a adogdo da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?

HSim
m N3o

mN/A

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragao prépria.

Em relagdo as manifestacdes com conteudo de solicitagdo, observa-se que todas
as 53 foram analisadas corretamente. As demais 52 manifestacdes ndo se enquadram
como solicitacao.

Grafico 12: Andlise das ManifestagGes - Pergunta 12.

Pergunta 12 - A resposta da Sugestdo contém manifestagdo acerca da possibilidade de
adogdo da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?

m N3o
ava "

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HSim

Fonte: elaboragao prépria.

Em relagdo ao tipo Sugestdo, dentre os 105 itens da amostra, todas as 4 foram
analisadas corretamente. As demais 101 manifestagbes ndao se enquadram como
sugestao.

®



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da CAPES

Grafico 13: Analise das ManifestacOes - Pergunta 13.

Pergunta 10 - A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao

H N3o

N/A

responsavel pelo servigo publico prestado e a sua chefia imediata?

r

0%
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Fonte: elaboragao proépria.

No que tange aos elogios, ndo forram constatados na amostra, para analise.

B.3 Avaliacao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacdes da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
quanto aos procedimentos de tratamento. Das 105 manifesta¢Ges analisadas, verifica-
se que 100% foram consideradas adequadas, respondidas dentro do prazo legal, e
devidamente classificadas.

Grafico 14: Analise das ManifestagGes - Pergunta 14.

Pergunta 14 - Em sua opinido, como analista, como classifica a analise técnica (mérito)

B Adequada

M Inadequada

dada pela UA para a manifestagdo em questdo?

Parcialmente Adequada

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

Fonte: elaboragao prépria.

Onde:

a) Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna
perfeitamente ao tipo de manifestacdo em andlise, informando as
providéncias adotadas e encaminhamentos devidos, e esclarecendo
ao cidad3do todos os pontos levantados, quando for o caso;

b) Parcialmente Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna
ao tipo de manifestacdo em andlise, mas necessita de algum ajuste ou
aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndo
se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas traz todos os
esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado;

c) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou nao ao
tipo de manifestacdo em andlise, mas apresenta alguma distorcdo
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relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada; e

d) Inexistente: quando a resposta conclusiva é inexistente, isto é, ndo
foi dada no prazo legal ou ndo ha seu registro na Plataforma Fala.BR.

Ante o exposto, o grafico da Avaliacdo Técnica Final mostra um desempenho
aprimoravel, especialmente no que se refere a elaboracdo das respostas conclusivas
quanto ao contetdo minimo exigido pelo art. 19 da Portaria CGU n2 581/2021, protecdo
dos dados de denunciantes, classificacdo correta da tipologia da manifestacao,
necessidade de encaminhamento a 6rgdo/adrea competente e a clareza e objetividade
das respostas fornecidas, considerando a amostra examinada.

Finalmente, a lista das 105 manifestacdes, especificada por tipo, bem como a
avaliagdo final de cada uma, configura a chamada Analise Individual das
Manifestagdes?. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e
oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a analise
realizada pela equipe da OGU um padrdo de resposta totalmente Unico e correto.

2 Este documento foi encaminhado via oficio somente & unidade avaliada, juntamente com a versdo do
relatdrio preliminar.
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Apéndice C

Manifestagao da Unidade Avaliada e Analise da Equipe de Avaliagao

Apds encaminhamento do Relatério Preliminar, via Oficio n2
16066/2023/CGOUV/DOUV/OGU/CGU de 03/10/2023, foi dado um prazo de dez dias
para a UA se manifestar acerca das constatacdes encontradas. Durante a reunido de
busca conjunta de solugdes, foram discutidos todos os achados identificados e as
recomendacdes sugeridas referentes a estes, oportunidade em que a UA informou as
providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no Relatério Preliminar.

Ainda durante a reunido de busca conjunta de solugdes, a UA acatou todos os
apontamentos do Relatério Preliminar e justificou o seguinte:

Achado 2.1:Em relagdo a regulamentagdo de procedimentos
institucionalizados da Ouvidoria, informasse que foi publicada a Portaria n2
200, de 6 de Outubro de 2023, que regulamenta a atividade de Ouvidoria no
ambito da CAPES. A portaria detalha as competéncias, as etapas, os
procedimentos, os prazos e as ferramentas da atividade de Ouvidoria na
Fundagdo, que inclui, além das atividades tipicas de ouvidoria, o Servigo de
Informagdes ao Cidaddo (SIC). O fluxo descrito na referida portaria esta
representado graficamente no documento anexo a este oficio (anexo Il), que
foi desenhado com o apoio da Diretoria de Tecnologia da Informagdo

Achado 2.2: A unidade de Ouvidoria da CAPES esteve, em seu primeiro ano
de funcionamento (outubro/2022 a setembro/2023), em fase de organizagdo
de suas atividades e de recrutamento de pessoa para compor a equipe.
Conforme informado anteriormente, devido a reduzida forga de trabalho,
Ouvidoria ndo realizava o acompanhamento das providéncias adotadas em
relagdo as manifestagGes para as quais ja havia resposta conclusiva, mas que
ainda careciam de alguma providéncia das dreas responsaveis. No Fala.BR, as
manifestagdes eram consideradas resolvidas assim que concluidas, pois
entendimento que tinhamos até entdo era de que o procedimento de
orientar as areas a realizar e devolutiva das providéncias adotadas quando da
conclusdo do processo e repassar a informagdo aos manifestantes, seria uma
boa pratica e ndo uma obrigatoriedade. N3do obstante tal entendimento,
considerando a concretizagdo da estruturagdao da unidade de Ouvidoria, a
publicagdo da regulamentacdo de suas atividades, e diante dos
esclarecimentos da CGU constantes no relatério preliminar em questao, ja
iniciamos o preenchimento adequado dos campos de resolutividade na
Plataforma Fala.BR e envidaremos esforgos para que o procedimento de
acompanhamento da resolutividade das manifestagdes passe a fazer parte de
acdo periddica nesta unidade, conforme. Assim, considera-se em andamento
a recomendacdo Il — “Adotar rotinas para o acompanhamento resolutivo das
manifestacdes de ouvidoria, inclusive quanto a possibilidade de reabertura
dos NUPs para atualiza¢do das suas demandas”.

Achado 2.3 - Desconformidade no cumprimento das obrigagSes de
transparéncia quanto as informagGes da sec¢do de Ouvidoria do sitio
eletrénico do 6rgdo em outubro de 2023, a Ouvidoria criou uma nova pagina
no sitio da CAPES para adequa-la aos normativos pertinentes e ao Guia de
Transparéncia Ativa da CGU. Na pagina, consta uma apresentacdo da
Ouvidoria, informacdes sobre a titular do cargo (nome, portaria de nomeacdo
e curriculo), os canais de atendimento (Fala.BR e Fale Conosco), os relatdrios
anuais, os normativos que orientam as atividades, os fluxos de tratamento
das manifestagdes, informagdes sobre protegdo ao denunciante, bem como
links de acesso ao Painel “Resolveu”, a pagina do Servigo de Informagdo ao
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Cidadao, as perguntas frequentes e a Carta de Servigos ao Usuario. A pagina
sera atualizada sempre que houver alguma alteragdo ou inclusdo necessaria
em seu conteldo e anualmente em relagdo aos requisitos do Sistema de
Transparéncia Ativa da CGU. Considera-se, portanto, atendida a
recomendacdo Il — “Atualizar a se¢do de Ouvidoria do sitio da CAPES, de
forma a incluir todos os itens que compdem os requisitos de transparéncia
elencados no art. 71 da Portaria CGU n° 581/2021; como também revisar as
politicas e praticas de transparéncia do drgdo, verificando se as informacgdes
sobre a ouvidoria estdo sendo disponibilizadas de forma clara e acessivel no
site”.

Achado 2.4 A CAPES, em regra, ndo mantém contato direto com os usuarios
finais de seus servigos, que sdo, em sua maioria, bolsistas e pesquisadores,
distribuidos em mais de 400 institui¢Ges e 6000 programas de pds-graduagdo
pelo pais’. A comunicacdo se da via instituicdes de ensino superior e
entidades representativas. Assim, com vistas a incorporar as agbes de
ouvidoria ativa propostas no art. 82 da Portaria CGU n? 581/2021 para
engajar os usudrios dos servicos da CAPES em canais de participagao e
controle social, a Ouvidoria procurara promover as seguintes iniciativas: -
Participagcdo eventual de representante(s) da unidade de Ouvidoria em
eventos e feiras promovidos pela CAPES, nos quais estejam presentes os
usudrios, ou suas entidades representativas, dos servicos prestados pela
Fundagdo. Nesses eventos, atuar prestando orientagdes, recebendo
manifestagdes, coletando informagdes e realizando pesquisas e avaliagdo de
servigos. Para esta iniciativa é necessario estudar sua viabilidade, dada a
reduzida forga de trabalho da unidade, bem como consultar a disponibilidade
orcamentaria. Estudo acerca de possibilidade de realizacdo de pesquisa de
avaliagdo dos servicos da CAPES, em forma de questionadrio, a ser aplicada
periodicamente e de forma amostral, junto as instituicdes d ensino superior
e nas entidades representativas dos usuarios.

Diante das justificativas da Ouvidoria, e, considerando a andlise técnica das
alteragcdes a posteriori dos achados apontados, consideram-se atendidas as
recomendacdes 2.1 e 2.3 apresentadas neste Relatdrio.

A Ouvidoria também encaminhou o Plano de Acdo, contendo medidas para
atender as delibera¢bes propostas e corrigir os problemas identificados durante a
avaliacdo. Tal plano de acdo é reproduzido ao final deste relatdrio.

Posto isto, a OGU realizarda o monitoramento de providéncias, por meio de
comunicacdo oficial e/ou realizacdo de reunido com os gestores, de modo a verificar a
atual situacdo da implementacdo de oito recomendagcdes em questdo. Ademais, a
equipe de avaliacdo realizard a identificacdo e individualizacdo dos beneficios
financeiros ou ndo-financeiros efetivamente identificados durante monitoramento de
providéncias, a fim de propor sua contabilizacdo conforme alcada decisdria
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Apéndice D

Plano de Agao

Recomendagdo | -Formalizar, por meio de regulamento institucionalizado, procedimentos para o recebimento e tratamento das manifestagoes dos
usudrios dos servigos da CAPES, com o objetivo de estabelecer fluxos, etapas e responsabilidades para cada caso.
Acgao Foi publicada a Portaria n2 200, de 6 de Qutubro de 2023, que regulamenta a atividade de Ouvidoria no ambito da CAPES. A portaria

detalha as competéncias, as etapas, os procedimentos, os prazos e as ferramentas da atividade de Ouvidoria na Fundagdo, que inclui,
além das atividades tipicas de ouvidoria, o Servigo de Informagdes ao Cidaddo (SIC). As atividades descritas na referida portaria foram
representadas graficamente em fluxograma desenhado com o apoio da Diretoria de Tecnologia da Informacgdo da CAPES.

Responsavel pela Execugdo

Equipe da Ouvidoria

Prazo para Implementacgdo

Outubro/2023

Estado Atual

Atendida

Beneficios

Padronizacdo e atualizagdo de procedimentos; prestacdo dos servicos de ouvidoria em conformidade com os normativos; interlocugao
adequada com as unidades respondentes de manifesta¢des; seguranca juridica; continuidade administrativa; e melhoria da qualidade das
informagdes prestadas aos usuarios.

Responsavel pelo
Monitoramento

Titular da Ouvidoria

Recomendagdo Il - Adotar rotinas para o acompanhamento resolutivo das manifestacées de ouvidoria, inclusive quanto a possibilidade de reabertura
dos NUPs para atualizagao das suas demandas.
Acdo Preenchimento adequado do campo de resolutividade na Plataforma Fala.BR, marcando como “ndo resolvida” a manifestagdo que ainda

careca de alguma providéncia da unidade responsavel;

Acompanhamento semestral, junto as unidades responsaveis, do andamento das providéncias relacionadas as manifestagGes com o status
de ndo resolvidas;

Devolutiva de informagdo aos usuarios sobre as providéncias adotadas em relagao as manifestagdes; e

Inserc¢do de tépico especifico no relatério anual com informagdes acerca da resolutividade das manifestacdes.

Responsavel pela Execugdo

Equipe da Ouvidoria

Prazo para Implementagdo

Dezembro/2024

Estado Atual

Em andamento

Beneficios

Aprimoramento da prestagdo de servigos; incentivo ao controle social; contribuicdo para a integridade na prevencdo e corregao de
impropriedades, irregularidades e ilegalidades; e preservacao de imagem da Fundagao.

Responsavel pelo
Monitoramento

Titular da Ouvidoria
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Recomendagao Ill - Atualizar a se¢do de Ouvidoria do sitio da CAPES, de forma a incluir todos os itens que compdem os requisitos de transparéncia
elencados no art. 71 da Portaria CGU n° 581/2021; como também revisar as politicas e praticas de transparéncia do érgdo, verificando
se as informagoes sobre a ouvidoria estao sendo disponibilizadas de forma clara e acessivel no site.

Acdo Em outubro de 2023, a Ouvidoria criou uma nova pdagina no sitio da CAPES para adequa-la aos normativos pertinentes e ao Guia de Transparéncia Ativa

da CGU. Na pagina, consta uma apresentagdo da Ouvidoria, informagdes sobre a titular do cargo (nome, portaria de nomeagao e curriculo), os canais de
atendimento (Fala.BR e Fale Conosco), os relatérios anuais, os normativos que orientam as atividades, os fluxos de tratamento das manifestagoes,
informagdes sobre protecdo ao denunciante, bem como links de acesso ao Painel “Resolveu”, a pagina do Servico de Informagdo ao Cidadao, as
perguntas frequentes e a Carta de Servigos ao Usuario. A pagina sera atualizada sempre que houver alguma alteragdo ou inclusdo necessaria em seu
conteudo e anualmente em relagdo aos requisitos do Sistema de Transparéncia Ativa da CGU.

Responsavel pela Execugdo

Equipe da Ouvidoria

Prazo para Implementacgdo

Outubro/2023

Estado Atual

Atendida

Beneficios

Disponibilizagdo ativa de informagdes; facilitagdo ao exercicio do direito a informacgdo; diminuigdo de pedidos de acesso a informagdo; e promogdo da
participagdo e do controle social.

Responsavel pelo
Monitoramento

Titular da Ouvidoria

Recomendagdo IV - Incorporar agées de ouvidoria ativa com a finalidade de coletar dados e engajar usuarios nos canais de participacdo e controle
social do drgao.
Agdo Participacdo eventual de representante(s) da unidade de Ouvidoria em eventos e feiras promovidos pela CAPES, nos quais estejam presentes os

usuarios, ou suas entidades representativas, dos servigos prestados pela Fundagdo. Nesses eventos, atuar prestando orientagdes, recebendo
manifestagoes, coletando informagdes e realizando pesquisas e avaliagdo de servigos. Para esta iniciativa 4 necessario estudar sua viabilidade, dada a
reduzida forga de trabalho da unidade, bem como consultar a disponibilidade orgamentdria;

Estudo acerca de possibilidade de realizagdo de pesquisa de avaliagdo dos servigos da CAPES, em forma de questionario, a ser aplicada periodicamente
junto as instituicGes de ensino superior e nas entidades representativas dos usuarios;
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Disponibilizagdo de enquetes online, na Plataforma Conselho de Usuarios ou em campanhas especificas, para avaliagdo de servigos prestados pela
CAPES; e

Coleta e analise das avaliages de satisfagdo prestadas pelos usudarios em relagdo aos atendimentos na Plataforma Fala.BR.

Obs.: Cabe esclarecer que as iniciativas propostas para o atendimento a esta recomendagdo sdo agdes que esta Ouvidoria procurard promover, mas que,
para se concretizarem dependem de disponibilidade de recursos humanos e financeiros, autorizagdo superior, bem como o engajamento dos usuarios.




VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddao como indutora
de uma Administracdo Publica integra,
participativa, transparente, eficiente e eficaz

MISSAO

Elevar a credibilidade do Estado por meio da
participacdo social, do controle interno
governamental e do combate a corrupgao em
defesa da sociedade

VALORES
Transparéncia, Etica, Imparcialidade,
Exceléncia, Foco do Cidadao, Idoneidade



