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RELATORIO DE ACOMPANHAMENTO DE DEMANDAS
DA OUVIDORIA DO CNPq
JANEIRO A DEZEMBRO DE 2008

1. INTRODUCAO

O Relatério Anual da Ouvidoria do CNPqg tem por objetivo principal prestar
contas das acfes promovidas pelo setor durante o ano de 2008, bem como a
demonstrar o impacto e a repercussdo dessas a¢fes na rotina de trabalho e nas
relacdes entre servidores, colaboradores e a Presidéncia do CNPq.

Ainda que se registre um crescimento substancial na atuacdo da Ouvidoria do
CNPg no atendimento de demandas da comunidade de usuarios externos, o ano de
2008 representou um marco na consolidacdo e reconhecimento do papel do Org&o na
institucionalidade, ressaltando uma atuacdo voltada para a mediacédo de conflitos no
ambiente interno, oferecendo um espaco para que 0s servidores exercessem seus
direitos e responsabilidades, além de prestigiar iniciativas relacionadas ao
aprimoramento dos processos de trabalho e gestdo de pessoas.

Essa atuacgdo, contudo, ndo seria possivel sem a parceria dos diversos setores
internos, em especial as areas técnicas, que ndo pouparam esfor¢os para recepcionar e
avaliar — considerando a supremacia do interesse publico sobre o particular e 0 objetivo
institucional da Instituicdo, sugestdes, criticas e denuncias formuladas por servidores e
colaboradores, com razoavel receptividade e, em sua grande maioria, em curto espaco
de tempo.

Este Relatério, aponta, também e principalmente, para uma tendéncia que vem
se estabelecendo na Administracdo Publica Federal: a consolidacdo de Ouvidorias para
atendimento interno e externo, a exemplo do que estabelece a Portaria n°® 220 de
09/04/2008, do Ministério da Ciéncia e Tecnologia.

O crescimento das demandas externas com origem na comunidade de usuarios
e ndo usuarios dos servicos oferecidos pelo CNPqg, demonstram o interesse da
sociedade em conhecer e cobrar resultados da atuacéo desta Instituigdo.
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Portanto, os dados organizados neste Relatério representam a oportunidade e a
afirmacé@o do desejo manifesto pelo Presidente do CNPqg em estabelecer o predominio
da gestao eficaz, com transparéncia e responsabilidade.

2. DEMANDAS RECEBIDAS

No periodo compreendido entre janeiro a dezembro de 2008, a Ouvidoria do
CNPq recebeu um total de 188 (cento e oitenta e oito) demandas formais registradas
por escrito e que culminaram na abertura de processo por envolver a necessidade de
interlocucdo de outros setores do CNPg. A esses numeros devem se somar as
ocorréncias decorrentes de atendimentos presenciais e por telefone, que tiveram
resolucdo imediata e sem a necessidade de consulta a outros setores da Casa, que
totalizaram 553 registros (demandas).

Excepcionalmente, e para fins de analise dos dados constantes neste relatorio,
serdo considerados apenas 0s registros que resultaram na abertura de processos e
contaram com a atuacao de outros setores ou exigiram intervencgao externa, posto
que a formalizacdo dos atendimentos presenciais e por telefone somente passou a
integrar a sistematica de trabalho da Ouvidoria a partir de 2009.

Esse quantitativo demonstra que no ano de 2008 foram tratadas diariamente na
Ouvidoria do CNPqg, uma média de 2,03 demandas por_dia, considerando esse
tratamento como quatro fases distintas: a) recebimento e analise dos fatos e
documentos; b) distribuicdo e acompanhamento do assunto para outros setores;
c) analise das respostas e consideracdes do setor responsavel; e e) resposta ao
demandante/apresentacao de sugestdo pararesolucdo do assunto.

Comparativamente ao periodo anterior, considerando que a Ouvidoria do CNPq
iniciou suas atividades apenas no més de Outubro/2007, ano em que foram registradas
66 (sessenta e seis) demandas, representando um total diario de 0,73 demanda,,
houve um incremento de aproximadamente setenta e oito por cento (78%) nas
atividades de trabalho.
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O Quadro 1, ilustra uma tendéncia que vem se consolidando ao longo no ano de
2008, como resultado natural da atuacdo da Ouvidoria, agregado a disseminacdo de
orgaos de atendimento ao publico externo principalmente na Administracdo Publica
Federal, e mais precisamente diante da criagdo de estrutura semelhante no Ministério
da Ciéncia e Tecnologia.

PERFIL DO PUBLICO ATENDIDO
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A participacdo do publico externo, ja representa mais de um terco do total de
atendimentos da Ouvidoria do CNPq. Sdo demandas mais complexas que envolvem
uma multiplicidade de areas (internas e externas) para uma resolucdo satisfatéria da
demanda apontada, além de tratar-se de um interlocutor extremamente exigente.

Considerando que a Ouvidoria do CNPq tem sua atribuicdo originaria restrita ao
atendimento interno (servidores e colaboradores), além de ndo dispor de acesso
eletrénico na pagina oficial do CNPq, para atendimento a esse publico externo, tudo
indica que esse percentual de 36% (trinta e seis por cento) do total de atendimento
ocorrido no ano de 2008 tera grande incremento, como ja detectado nos primeiros
meses de 2009.
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3. CARACTERIZACAO DAS DEMANDA POR TIPO

As demandas tratadas pela Ouvidoria sdo classificadas com as seguintes
denominagbes:, consultas/pedidos de esclarecimentos, criticas/reclamacdes,
denuncias, elogios e sugestdes.

O quadro abaixo indica que a grande maioria das ocorréncias esta relacionada a
criticas/reclamacdes (30%), seguidas por denuncias (29%), consultas/pedidos de
esclarecimentos (26%), sugestdes (15%) e , finalmente, elogios (0%).

POR PERFIL DA DEMANDA

CONSULTAS/PEDIDOS
DE ESCLARECIMENTOS

ECRITICAS/
RECLAMAGOES
DENUNCIAS

ELOGIOS

SUGESTOES

Importa registrar que, de acordo com os dados disponiveis da Ouvidoria do
CNPq, a grande maioria das criticas e reclamacgbes fazem referéncia a atribuigbes
afetas a Diretoria de Administracdo, tais como instrumentos de gestdo da atividades de
implementacdo do fomento (processos de trabalho relacionados a concessao e
implementagéo de bolsas/auxilio), administracdo das instalacdes prediais e gestdo de
recursos humanos, e a area de informatica, esta Ultima sob a supervisdo do Gabinete
da Presidéncia, com questbes relacionadas a ferramentas de concessao e
implementacéo de bolsas e auxilios.
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No gue concerne a sugestdes direcionadas a area de informatica, a percepcéo
desta Ouvidoria é a de que muito se contribuiu para o aprimoramento das ferramentas,
até porque a origem dessas criticas/sugestdes € o préprio servidor que a utiliza como
ferramenta de trabalho.

4. DISTRIBUICAO DAS DEMANDAS POR AREA ADMINISTRATIVA/TECNICA

As demandas tratadas na Ouvidoria do CNPq foram distribuidas para as
respectivas areas administrativas e técnicas do CNPq, conforme quadro abaixo, com a
finalidade de obter subsidios para uma resposta ou mesmo novo encaminhamento para
uma solucao do problema apontado ou apresentacéo de sugestao da propria Ouvidoria,
com o objetivo de aprimorar os processos de trabalho.

AREA DESTINO DAS DEMANDAS
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Ressalte-se que a realidade retratada no grafico acima indica as grandes areas
destino das demanda, ndo necessariamente a area especifica para a qual a demanda
foi destinada (coordenacdo/coordenacdo-geral) ou mesmo aquela efetivamente
responsavel pela resolucdo do problema apontado ou implementou a sugestédo
suscitada. Isto porque se tornaria inviavel tal detalhamento e desnecesséario para a
finalidade que aqui se propde.
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Nota-se que devido a concentracdo de atribuicdes da Diretoria de Administracao,
em especial a atividade de processamento do fomento (pagamento de bolsas e
auxilios, prestacdo de contas etc), essa Diretoria ainda mantém uma posicdo de
lideranca em relacdo as demandas recebidas e tratadas na Ouvidoria do CNPq, sendo
destinataria de 35% destas, seguida pelo Gabinete da Presidéncia, com 27%, onde se
concentra, igualmente, boa parte das atividades de suporte, em especial a area de
informatica.

Faz-se importante, também, esclarecer o conteldo da legenda em que existem
demandas com destino DPH/DPT (quando as duas Diretorias sédo instadas a se
manifestar); GAB (demanda encaminhada ao Chefe de Gabinete); PRE (relatérios e
demandas especiais encaminhadas diretamente ao Presidente); e OUTROS
(geralmente demandas cujo interessado € de membro da comunidade cientifica e
também em geral reclama sobre inconsisténcias em curriculo Lattes).

5. ORIGEM DAS DEMANDAS INTERNAS

ORIGEM DA DEMANDA
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A origem da demanda se refere a lotagcdo do servidor ou colaborador que
subscreve a demanda, entendida esta é entendida como a origem da demanda. A
Diretoria de Administracdo, com 45 demandas de diversas naturezas, seguida da
Diretoria de Programas Horizontais, com 28 demandas igualmente distintas, concentra
a maior parte do total de demandas submetidas a esta Ouvidoria.

No ano de 2008, nota-se, mais uma vez o quanto significativa se tornou a
participagcdo da comunidade externa na atuacdo da Ouvidoria do CNPq, ainda que
limitado o acesso a iniciativas dos préprios membros da comunidade cientifica ou
mesmo através da Ouvidoria do MCT e Ouvidoria da Controladoria Geral da Unido —
CGU.

6. SITUACAO DAS DEMANDAS

As demandas submetidas a Ouvidoria do CNPqg ao longo do ano de 2008 foram
tratadas no prazo mais curto possivel. Sob controle dos técnicos da Ouvidoria, 0
cumprimento das duas primeiras fases do processo de tratamento da demanda a)
recebimento e analise dos fatos e documentos; b) distribuicdo e acompanhamento do
assunto para outros setores envolvidos), ndo ultrapassam o0 prazo maximo de vinte e
quatro horas.
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POR SITUACAO

EM ABERTO
B ENCERRADAS

Entretanto, torna-se dificil mensurar o tempo médio de resolucdo do problema ,
ou seja encerramento de todas as fases de tratamento da demanda, em razdo da
diversidade de assuntos tratados, além da diversidade de atores que podem ser
envolvidos para a resolucédo do problema, a contento.

A Ouvidoria do CNPq, espera para o proximo exercicio, dispor de ferramentas de
Tl, capazes de auxiliar no levantamento desses dados, assim como proporcionar
alternativas para racionalizar ainda mais o tempo decorrido entre a entrada da demanda
e seu encerramento.

A despeito dessa dificuldade inicial, 0 Quadro acima indica que a grande maioria
das demandas submetida a Ouvidoria foi encerrada (noventa e trés por cento), assim
entendidas aquelas cujo objeto recebeu uma atencdo das diversas areas do CNPq,
sendo atendida, a exemplo de sugestbes acatadas, ou mesmo com decisdo negativa
acompanhada da respectiva fundamentacéo.

Repetindo desempenho registrado em nossos relatérios anteriores, o Gabinete
da Presidéncia € o segundo maior responsavel pela manutencdo de demandas em
aberto, com quatro demandas pendentes de providéncia. Em primeiro lugar encontram-
se as demandas que aguardam manifestacio de Orgaos Externos/interessados.



@CNPq

Conselho Nacional de Desenvolvimento

Cientifico e Tecnoldgico
DEMANDAS EM ABERTO POR AREA
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O Quadro abaixo demonstra a significativa melhora no desempenho das
Diretorias, em especial a Diretoria de Administracdo, na finalizacdo das demandas, o
que creditamos ao reconhecimento dos respectivos titulares da importancia da
participacdo do servidor e colaborador na gestdo dos problemas cotidianos e no
aprimoramento dos processos e ferramentas de trabalho.
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ENCERRADAS POR AREA DESTINO
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A Ouvidoria, neste aspecto, se sente compelida a reconhecer e elogiar o
empenho da Diretoria de Administragdo que passou de uma posi¢ao critica no ano de
2007 e primeiros meses de 2008, para a condicdo de parceira, juntamente com as
demais Diretorias, do projeto de Ouvidoria instituido pelo Presidente do CNPq.

Por fim, o quadro abaixo demonstra o niumero de demandas encerradas em
2008, considerando o ano de abertura, ou seja 2007/2008.
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1. CONCLUSAO

Os dados apresentados neste Relatério apontam para uma nova dimensao
imposta a atuacdo da Ouvidoria do CNPg: a crescente demanda externa por para
resolucdo de problemas enfrentados no cotidiano por nossos usuérios, divididas em
duas modalidades: inconsisténcias nos dados informados na Plataforma Lattes e
problemas na implementa¢é@o e manutencao de bolsas e auxilios.

Como se percebeu ao longo do ano, principalmente os usuarios externos tém
encontrado dificuldades para resolucao dos problemas de forma mais &gil e, sob este
aspecto, a Ouvidoria se mostrou capacitada para atuar como interlocutora dessa
comunidade de usuarios junto a todos os setores do CNPq.

Entretanto, para que se formalize a atuacdo da Ouvidoria do CNPq,
especialmente no ambiente externo, com o qual necessariamente passa a interagir com
a finalidade de resolver questbes que nos sdo apresentadas, torna-se necessario
também a formalizacdo dessa “missdo”, em normativo especifico, exigindo a revisao da
Resolugcdo Normativa n° 033/2007, reconhecendo expressamente uma atuacdo que ja
se faz consolidada.
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J4 no ambiente interno, em que pese a mudanca positiva perceptivel nas
relacbes entre gestores e Ouvidoria, no sentido de contribuir para a solugdo de
problemas e aproveitamento de sugestdes apresentadas por servidores e
colaboradores, também se mostra conveniente e oportuno reforcar o papel incumbido a
esta Ouvidoria, no sentido de colaborar, somar esforgos, com a finalidade de emprestar
eficiéncia e eficacia aos processos de trabalho e melhorar a gestéo institucional.

Atenciosamente

Tarciso José de Lima
Ouvidor



