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1. INTRODUCAO

A Fundacdo Cearense de Apoio ao Desenvolvimento Cientifico e
Tecnoldgico (Funcap), criada pela Lei Estadual n® 11.752, de 12 de novembro
de 1990, alterada pelas Leis Estaduais n° 13.104, de 24 de janeiro de 2001 e
n° 15.012, de 04 de outubro de 2011, tem personalidade juridica de direito
publico e faz parte da administracdo indireta, com a missao de contribuir para o
desenvolvimento social e econémico do Estado, estimulando e financiando
projetos de pesquisas cientificas, tecnoldgicas e de inovagdo, bem como
fomentando a difusdo do conhecimento cientifico na sociedade, por meio de
instituicdes e programas educacionais.

A Ouvidoria tem sido um canal importante de comunicacdo entre a
sociedade e o Estado, especialmente como instrumento eficaz para que o
cidaddao exerca o seu papel fiscalizador dos servigcos publicos. Por isso,
continuamente a Ouvidoria empreende esfor¢os para que todas as demandas
sejam respondidas com qualidade e agilidade.

Parte dessa atuacéo é registrada no sistema Ceara Transparente, o qual
nos permite realizar o levantamento dos dados necessérios para embasar o
presente relatorio.

2. PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDAGOES E
ORIENTACOES RECEBIDAS

O Relatério de Gestdo de Ouvidoria - 2019, realizado pela CGE, trouxe
seis orientagcdes para a Ouvidoria da Funcap. Vejamos o que diz cada uma
delas e quais as providéncias ja realizadas:

- Orientacdo 01: Incluir os temas “Ouvidoria” e “Codigo de Defesa do Usuario
do Servigo Pablico (Lei n° 13.460/2017)” no programa de palestras realizadas no ambito
dos 6rgdos e entidades, principalmente aqueles que possuem uma agenda anual de
palestras institucionais.

Acdo para cumprimento da recomendacdo: A Funcap ndo realiza
"palestras”. Entretanto, para fins de executar o0s editais que lan¢a, explicando
procedimentos e sanando duvidas dos usuarios, a Fundacéo sempre realiza workshops
que incluem, como pauta, os temas "Ouvidoria" e “Cddigo de Defesa do Usuério do
Servico Publico".

- Orientagcdo 02: Ampliar a pesquisa de satisfacdo junto aos usudrios de
ouvidoria, com a finalidade de colher melhores informacbes sobre qualidade da resposta
fornecida ao cidadéo.



Acdo para cumprimento da recomendacdo: Ao final de todas as respostas as
manifestacdes protocoladas na Ouvidoria, foi acrescentado um paragrafo contendo um
convite para que 0s usuarios participem das pesquisas de satisfacdo. Além disso, foram
criados formularios fisicos sobre satisfacdo dos servicos, disponibilizados na recepgao
da Funcap, e os colaboradores foram instruidos a convidar os usuarios a preencherem o
questionario. A pesquisa foi disponibilizada (i) em formato de folhetos impressos
(conforme modelo abaixo), expostos na recep¢do da Funcap, e (i) na pagina
institucional da Fundacdo, podendo ser \visualizada atravées do link:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd_mxXqgznVceT95HcY9Re HozH

QdCFe33fUChC0QZramOb0tQ/viewform;

m@ «+veer-PESQUISA-RAPIDA! //y

A-Ouvidoria-da-Funcap-quer-saber-sua-opinido-sobre-os-servigcos-prestados-pela
Fundacao:q

1.-S@tISFAGHO -+ rrersseees e otimo-(--)-Bom-(--)-Regular-(--)-Ruim ()
-----Otimo-(-)-Bom-(--)-Regular-(--)-Ruim-(--){
3.-Cumprimento-de-prazos/compromissos---Otimo-(--)-Bom(~)-Regular-(-)-Ruim-(--:){
4.-Qual(is)-setor(es)-da-Funcap 1he-atendeu(ram)?-
5.-Qual(is)-servico(s)-foi(ram)-prestado(s)?-
6.-Sua-demanda-foi-atendida?-Sim-(--)-Nao-(--){
6.-Escreva-aqui-sugestdes, -criticas-ou-elogios.{

2.-Qualidade-do-atendimento

(Modelo de avaliagédo continuada aplicada pela Funcap)

- Orientacao 03: Criacdo de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuracéo das
dendncias no ambito da ouvidoria setorial, em articulacdo e divulgacdo junto as areas
internas e Direcdo Superior do oOrgao/entidades, contemplando o acolhimento,
classificagéo, apuragdo preliminar, respostas parcial/final e medidas adotadas para
mitigar as fragilidades, bem como a avaliacdo dos resultados da apuracdo das
denuncias.

Acdo para cumprimento da recomendacdo: Ja existe um fluxograma para
apuracdo de denlncia. H& o acolhimento do cidaddo em sala individualizada e/ou o
recebimento da denuncia por meios alternativos (papel/virtual), a reducédo dos fatos a
termo, a abertura de um processo administrativo, o envio de oficios a potenciais
pessoas fisicas ou juridicas que possam prestar informacGes nos autos, o envio de
oficio ao denunciado (respeitados os principios do contraditério e da ampla defesa) e o
resumol/relato aos membros da Dire¢éo Superior (Conselhos Executivo e Deliberativo) —
que decidem sobre as medidas administrativas e judicias a serem tomadas. As referidas
medidas sdo acompanhadas até que haja a consecucdo dos objetivos definidos.
Todavia, estamos em constante aprimoramento do fluxo e buscando sempre realizar a
maior divulgacdo da possibilidade de serem realizadas dendncias sobre os atos
administrativos praticados pela Funcap.

- Orientacdo 04: Indicar no relatério de ouvidoria as sugestdes de melhorias na
prestacdo dos servicos pubicos a partir das manifestagdes de ouvidoria apresentadas
pelos cidaddos, e acompanhar as providéncias adotadas e solucdes apresentadas para
melhoria dos servicos junto as unidades competentes do érgao/entidade.

Acéo para cumprimento da recomendacdo: Durante o ano de 2019, ndo foram
apresentadas sugestdes de melhoria nas manifestacfes protocoladas junto ao Sistema




de Ouvidoria (SOU). A partir da analise da matéria dos protocolos do SOU, a Ouvidoria
é gue tem buscado soluc¢des, em conjunto com as Diretorias da Fundacéo, e sugerido a
implementacdo de medidas administrativas para evitar o recebimento de manifestagdes
com o teor idéntico ou similar.

- Orientacdo 05: Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de
Atendimento 155, informacdes e atualizacGes acerca de acOes, programas, projetos e
servicos publicos no ambito dos 6rgédos e entidades do Poder Executivo para auxiliar
nas informagbes e orientacdes prestadas aos cidaddos, bem como no registro de
manifestacdes de ouvidoria.

Acdo para cumprimento da recomendacéo: O Servico de Informacéo ao Cidadao
(SIC) da Funcap ja foi informado sobre esta recomendacéo e adotard imediatamente 0s
procedimentos necessarios para informar mudancas e atualizaces, consideradas
relevantes, a central 155, a fim de que, quando o cidadao ligar, a propria central ja
consiga resolver a questao e evite, assim, o protocolo de manifestagao.

- Orientacao 08: Realizar reunibes com os estagiérios dos programas Primeiro Passo
e Jovem Aprendiz sobre a tematica Ouvidoria e sobre o Codigo de Defesa do Usuério
do Servigo Publico (Lei n° 13.460/2017), com abordagem de técnicas de atendimento
para melhoria do servi¢o publico e atendimento ao publico, objetivando a formacéo de
multiplicadores de “agente da cidadania”.

Acéo para cumprimento da recomendacéo: A Geréncia Administrativa (Recursos
Humanos) da Funcap foi informada sobre a orientacdo 08. Entretanto, destacou que a
acessibilidade a internet dos estagiarios do Programa Primeiro Passo é reduzida e que
ndo conseguiu, em razao da pandemia provocada pelo coronavirus, realizar reunibes
sobre a temética Ouvidoria e sobre o Cddigo de Defesa do Usuério do Servigo Publico.
De toda sorte, a referida geréncia colocou a realizacdo destas reunides como uma de
suas prioridades durante o ano de 2021.

No tocante as recomendacdes feitas por essa Ouvidoria, no seu relatério
do ano passado, informamos que esta Fundagcédo deu cumprimento a todas.

3. OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

3.1 Total de manifestaces do periodo

Foram registradas, no ano de 2020, um total de 16 manifestacoes,
ndamero menor do que o de 2019, que foi de 32. Através do gréafico abaixo

podemos visualizar a variacdo da quantidade de manifestacdes protocoladas
nos ultimos 4 anos:
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O gréfico a seguir faz um comparativo do nimero de manifestagbes
protocoladas durante os anos de 2019 e 2020, més a més. Vejamos:
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Houve uma diminuicdo nos registros durante o primeiro semestre de
2020 e, a partir de julho de 2020, o numero de manifestacées foi maior, em
alguns meses, do que durante o ano de 2019.

Os aumentos mais sensiveis foram constatados nos meses de marco,
julho, agosto, setembro e dezembro, que se justificam pelo (i) atraso na
implementagcdo das bolsas do Programa Institucional de Bolsas de Inovagéo
Tecnolégica (BIT) e (ii) indisponibilidade no sistema digital na Plataforma
Montenegro, oportunidade em que varios candidatos recorreram a Ouvidoria
para tirar suas duvidas e solicitar ajuda.

3.2 Manifestacdes por meio de entrada

Assim como vinha ocorrendo nos anos anteriores, a maioria das
manifestacfes no ano de 2020 foi realizada por meio da internet, com o registro
de uma diminuicdo de 46,42% (quarenta e seis virgula quarenta e dois por
cento) no namero de protocolos. Por e-mail houve apenas 1 registro durante o
ano de 2020, enquanto no ano de 2019 foram 2. Nao houve registros
realizados através do site Reclame Aqui e da Central de Atendimento
Telefonico 155.



Tabela: Meio de Entrada

Meios 2019 2020 Variacao
Telefone 155 1 0 -100%
Internet 28 15 -46,42%
Presencial 0 0 0%
Telefone Fixo 0 0 0%
E-mail 2 1 -50%
Caixa de Sugestoes 0 0 0%
Facebook 0 0 0%
Reclame Aqui 1 0 -100%
Instagram 0 0 0%
Twitter 0 0 0%
Carta 0 0 0%

Vejamos o grafico do ano de 2020, a sequir:
Total de manifestacdes por meio de entrada
0 o

Internet E-mail

Meio de entrada
Ano: 2020

Para melhor compararmos a variacdo da quantidade e dos meios de
entrada registrados nos anos de 2019 e 2020, observemos o grafico a seguir
do ano anterior:

Total de manifestacdes por meio de entrada
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Internet E-mail Reclame Aqui Telefone 155

Meio de entrada Ano: 2019

Tal variacdo quanto a utilizagdo expressiva da internet, no ano de 2020,



Manifestagoes
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pode ser justificada pela pandemia causada pelo virus COVID-19.

3.3 Manifestacoes por tipos de manifestacao

Foi possivel constatarmos que, assim como em 2019, em 2020 as
reclamacoes e as solicitagdes de servigcos foram os tipos de manifestacdes

mais registrados.

TIPOLOGIA DE MANIFESTAGOES

Tipos 2019 2020 Variacao
Reclamacao 18 8 - 55,55%
Solicitacao 13 6 -53,84%
Dendncia 0 2 200%
Sugestéo 1 0 -100,00%
Elogio 0 0 0%

Para melhor compararmos a variacdo da quantidade dos tipos de
manifestacdes registradas nos anos de 2019 e 2020, observemos os gréficos a

seqguir:

Lieloii e e ool Total de manifestagdes por tipo

Manifestagoes

7 .
Reclamacao Dentincia Elogio Sugestdo Solicitacao Reclamacao Dendncia Elogio Sugestao

Tipo de Manifestacao Tipo de Manifestacao

Ano: 2019 Ano: 2020

3.3.1 Manifestag¢des por Tipo/Assunto

Os assuntos mais demandados no ano de 2020, associados aos tipos
de manifestacbes, foram as reclamagdes pelo “Atraso no repasse/concessao
da bolsa da Funcap” e solicitacdes para “Programas de bolsas da Funcap”.
Vejamos:

TIPOLOGIA/ASSUNTO

Tipos Assuntos Total
Reclamacao Atraso no repasse/concessao da bolsa da Funcap 3
Publicacao de trabalhos cientificos/académicos il
Sistemas Institucionais e aplicativos 1
Sites institucionais 2

Solicitacao



Manifestacdes

Programas de bolsas da Funcap

Solicitacao Programa de bolsas da Funcap
Sistemas Institucionais e aplicativos
Atraso no repasse/concessdao de bolsa da Funcap
Atendimento telefénico
Dentncia Programa de bolsas da Funcap
Apuracao de recebimento indevido de bolsa da Funcap
Sugestao - Nenhuma -

Elogio -Nenhuma-

o o IFE anen B

Os graficos a seguir nos ajudam a verificar a variagdo dos registros de
manifestacdes (por assunto) nos anos de 2019 e 2020:

i - Total de manifestagdes por assunto
Total de manifestagdes por assunto
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o
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Manifestacdes

Assunto

Ano: 2019 Ano: 2020

Sobre o0 “Atraso no repasse/concessao da bolsa da Funcap”,
esclarecemos que esta Fundacéao vem continuamente empreendendo esforcos,
junto aos 6rgdos do Governo Estadual, para que o pagamento dos beneficios
seja realizado em tempo habil.

A liberacdo desses recursos, sejam do tesouro estadual ou de fundos
com verbas destinadas por lei para o pagamento de bolsas, ndo depende da
Funcap, mas da Secretaria de Planejamento e Gestdo (Seplag), do Comité de
Gestado por Resultados e Gestao Fiscal (Cogerf) e da Secretaria da Fazenda
(Sefaz).

Sobre o0 assunto recorrente “programa de bolsas da Funcap”, os
usuarios habitualmente enviam duvidas quanto aos editais dos programas, por
meio do canal ceara transparente para a Ouvidoria, que séo respondidas com
todas as informag6es cabiveis, com ajuda dos demais setores envolvidos no
certame.

O tipo de manifestacao “Apuracédo de Recebimento Indevido de Bolsa da
Funcap” é frequente no canal da Ouvidoria. Acreditamos que a sociedade
reconhece o referido canal como um importante e seguro meio de denunciar
irregularidades — sendo preservada a identidade do cidadéao.

Ao receber as manifestacdes que denunciam o recebimento indevido de
recursos, a Ouvidoria da Funcap averigua os indicios de descumprimento as
normas vigentes e, se for o caso, (i) sugere a edicdo de normativos que



adaptem a maneira de concessado dos recursos a realidade dos pesquisadores
na atualidade, considerando fatores externos, como a pandemia provocada
pelo novo coronavirus; e/ou (ii) instaura procedimentos para que seja apurada
eventual responsabilidade sobre danos ao erario, como tomada de contas
especial e/ou agdes judiciais.

Caso a denuncia ndo seja procedente, a Ouvidoria esclarece ao cidadao
guanto a regularidade da percepcéo da bolsa e as regras do edital ao qual o
beneficiario dos recursos esta vinculado.

3.3.2 Manifestacdes por Assunto/Subassunto

Os subassuntos mais demandados no ano de 2020 foram aqueles

envolvendo as Bolsas de Mestrado e de Doutorado; Erros na

operacionalizacao; e Dificuldades de acesso. Vejamos:
ASSUNTO/SUBASSUNTO
Tipos Assuntos Total

1. Atraso no 1.1. Bolsas de Mestrado e de Doutorado 3

repasse/concessao da bolsa 1.2. Bolsas de inovagéo tecnologica 1

da Funcap 1.3. Bolsas de pés-doutorado 1

2. Sistemas institucionais e 2.1. Erros na operacionalizacédo (cadastro de 2
aplicativos informacdes)

3.1. Bolsa Avance 1

3. Proaramas de bolsas da 3.2. Bolsas de incluséo social (BSocial) 1

' 9 Funca 3.3. Bolsas de iniciacao cientifico-tecnoldgica (BICT) 1

P 3.4. Bolsas de Inovagéo Tecnologica (BIT) 1

4. Atendimento telefénico 4.1 Chamadas néo atendidas 1

5. Apuracao de recebimento 5.1 Bolsas de Inovacéo tecnoldgica (BIT) 1

indevido de bolsa da Funcap
6. Sites institucionais 6.1. Dificuldades de acesso 2

A partir da tabela acima, também podemos concluir que os subassuntos

mais recorrentes estao relacionados aos atrasos dos repasses/concessoes de
bolsas; aos sistemas institucionais e aplicativos; e sites institucionais.

3.4 Manifestacdes por Tipo de Servicos

A Funcap possui diferentes tipos de servi¢cos, todos abrangidos na
categoria Ciéncia, Pesquisa e Tecnologia. Dentre esses, 0s que tiveram maior
representatividade nas manifestacbes desta ouvidoria foram os de bolsa de
inovacao tecnologica (BIT), com 3 (trés registros); e os de bolsa de mestrado e
doutorado, com 4 (quatro) manifestagdes.

Vejamos a tabela abaixo com a quantidade de manifestacdes por tipo de



servigo ofertado:

Tabela: Tipo de Servigos

Tipos Total

Programa de Inovacao
Tecnoldgica Inovafit

Funcap Conecta (Cegas) -
Programa Centelha CE
Programa Cientista Chefe

Bolsas de Transferéncia
Tecnoldgica (BTT)

Bolsas de Inovacao 3
Tecnolégica (BIT)

Concessao de bolsas: 4
Doutorado

Bolsa de mestrado 4

fixacao de pesquisador -
pesquisador visitante -
iniciacao cientifica junior -
Iniciacao cientifica e -
tecnolégica

3.5 Manifestacdes por Programa Or¢camentario

Com base na classificacdo realizada pela Assessoria de
Desenvolvimento Institucional da Funcap (Adins), os programas orgamentarios
com a maior demanda no ano de 2020 foram o “Cearé Cientifico e Tecnolégico”
e 0 “Desenvolvimento Integral da Educacao Superior”, com o registro de 07
manifestacfes cada, ou seja, juntos representam 87,50% (oitenta e sete virgula
cinquenta por cento) do total. Em seguida estdo os programas de “Gestao e
Desenvolvimento da Educacdo Superior” e “Gestdo e Manutencdo”, com 1
manifestacdo cada. Vejamos os nimeros abaixo apurados:

PROGRAMAS ORGCAMENTARIOS

Programas Total
Ceara Cientifico e Tecnologico 7
Desenvolvimento Integral da Educacao Superior
Gestao e Desenvolvimento da Educacédo Superior
Gestéo e Manutencgéo

PPN

3.6 Manifestacdes por Unidades Internas

Assim como nos ultimos anos, a maior parte das manifestacdes
registradas no ano de 2020, cerca de 43,75% (quarenta e trés virgula setenta e
cinco por cento), foram direcionadas a subunidade da Geréncia de Fomento de
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Bolsas (Gefob) — ligada a unidade Diretoria Cientifica, que é a éarea
responsavel pela maior parte das bolsas concedidas pela Funcap. Vejamos o0s
indicativos:

UNIDADES INTERNAS

Unidades Total
Diretoria Cientifica 7
Ouvidoria 5
Diretoria de Inovacao 3
Geréncia de Tecnologia da informagdo e 1

comunicacao

Os registros demonstram ainda que a “Ouvidoria” segue em segundo
lugar como a unidade mais demandada da Funcap no ano de 2020, registrando
cinco manifestacdes, estando a Diretoria de Inovacdo e a Geréncia de
Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo, respectivamente, com 3 e 1
manifestacoes.

Total de manifestacoes por unidade

Manifestagoes
F -3

[FUNCAP] DIREC - [FUNCAP] OUVI - [FUNCAP] DINOV - [FUNCAP] GETIC -
DIRETORIA OUVIDORIA DIRETORIA DE GERENCIA DE
CIENTIFICA INOVACAO TECNOLOGIA DA

INFORMACAO E
COMUNICACAO

Unidade

3.7 Manifestacdes por Municipio

No ano de 2020, Fortaleza continuou a ser o grande polo de registros de
manifestacbes da Ouvidoria. No entanto, também foram registradas
manifestacfes em outros municipios. Vejamos os dados:

MUNICIPIOS
Municipios 2019 2020
Campos Sales 1 -
Camocim 4 1
Caucaia - -
Crato 1 il
Deputado Irapuan Pinheiro 1 -
Fortaleza 4 4
Guailuba - -

Quixada 1 -



Sobral 3
Juazeiro do Norte -
Iguatu -
Boa Viagem -
Pelotas/RS -
Nao identificado 17

& I S N

O ano de 2020, comparado ao de 2019, registrou queda das
manifestacbes nos municipios do interior e manteve os indicies da capital. Por
outro lado, a ouvidoria da Funcap, apesar da pandemia, registrou manifestacéo
do municipio de Pelotas, no Estado do Rio Grande do Sul.

4. INDICADORES DA OUVIDORIA

4.1 Resolubilidade das manifestacdes

Em cumprimento ao prazo de respostas das manifestacoes,
estabelecido pelo Decreto n® 30.474/2011, a Ouvidoria da Funcap, assim como
nos anos anteriores, tem buscado responder todas as suas demandas com a

maior celeridade possivel, dentro do prazo legal. Vejamos os dados levantados
dos anos de 2019 e 2020:

RESOLUBILIDADE/DETALHAMENTO POR SITUAGAO

Situacao Quantidade de Quantidade de
ManifestacGes em ManifestacGes em
2019 2020

Manifestacbes  Respondidas no 32 16
Prazo

Manifestacbes Respondidas fora do 0 0
Prazo

Manifestacbes em apuracéo no prazo 0 0

(néo concluidas)

Manifestacbes em apuracdo fora 0 0
prazo (ndo concluidas)

Total 32 16



INDICE DE RESOLUBILIDADE

Situagdo indice de indice de Resolubilidade
Resolubilidade em 2020
em 2019
Manifestacdes Respondidas no Prazo 100% 100%
Manifestacbes Respondidas fora do 0% 0%

Prazo

A Ouvidoria da Funcap obteve, mais uma vez, 100% (cem por cento) de
resolubilidade em suas demandas.

4.1.1 Acdes para melhoria do indice de resolubilidade

A Ouvidoria da Funcap, ano ap0s ano, vem respondendo suas
demandas dentro do prazo, com um indice de resolubilidade de 100%. Neste
sentido, firmamos o compromisso de continuar trabalhando de forma a atender
o disposto legal, em prol do interesse publico.

4.1.2 Tempo Médio de Resposta

Nenhuma demanda foi respondida além do prazo de 8 dias. O prazo
médio das respostas, no ano de 2020, € de 3,5 dias, ou seja, abaixo da média
das Ouvidorias do Estado, que é de 9,00 (nove) dias.

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA
Tempo Médio de Resposta 2019 6,2 dias

Tempo Médio de Resposta 2020 3,5 dias

No Relatorio de Gestado da Ouvidoria (ano 2019), a Ouvidoria da Funcap
foi apontada, mais uma vez, como uma das Ouvidorias Setoriais que atingiram
o indice de resolubilidade (entre 95 e 100%), com indice de satisfacédo de 72%.

4.2 Satisfacao dos Usuarios da Ouvidoria

A pesquisa de satisfacdo respondida pelos cidaddos que tiveram
experiéncia com esta Ouvidoria no ano de 2020 obteve uma nota média de 4,5
(tendo 5 como a nota de referéncia), alcancando um indice de satisfacdo de
90,0% (noventa por cento). Vejamos:

RESULTADOS DA PESQUISA DE SATISFAGAO

A. De modo geral qual sua satisfagéio com o Servigo de Ouvidoria neste atendimento 4,67
B. Com o tempo de retorno da resposta 4,33
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagéo 4,33



D. Com a qualidade da resposta apresentada 4,67
Média 4,5
indice de Satisfacio: 90,0%

Vejamos ainda o seguinte resultado:

Total de pesquisas respondidas 3
Representacdo da Amostra 18,75%

Os dados acima demonstram que, de 16 usuarios da Ouvidoria no ano
de 2020, 3 pessoas responderam a pesquisa de satisfacdo, correspondendo a
um total de 18,75% (dezoito virgula setenta e cinco por cento). Como
mencionado no inicio deste relatorio, medidas foram implementadas para
estimular os usuérios a responderem a pesquisa de satisfacdo com o0s servicos
prestados pela Ouvidoria.

Vejamos também os dados a sequir:

Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a qualidade do 3,67
servigo de Ouvidoria era:
Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 4,33

Essa pesquisa demonstra que, apds obter atendimento pela Ouvidoria
da Funcap, o cidaddo superou em 17,98% (dezessete virgula noventa e oito
por cento) suas expectativas sobre o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria.

5. ANALISE DAS MANIFESTAQ()ES E PROVIDENCIAS

5.1 Motivos das Manifestacoes

Como mencionado anteriormente, a maioria das manifestacées no ano
de 2020 foi referente aos (a) atrasos no repasse/concessao de bolsas, ao (b)
site institucional e aos (c) programas de bolsas da Funcap .

5.2 Anadlise dos Pontos Recorrentes

(@) No primeiro semestre de 2020, foram registradas cinco
manifestacbes, dentre elas reclamacOes e solicitagdes, relacionadas aos

atrasos nos repasses de bolsas.

(b) Ao longo do ano, duas reclamagdes foram protocoladas quanto ao
site institucional, referente a dificuldade de acesso a Plataforma Montenegro.

(c) Por fim, foram registradas quatro manifestacdes, dentre elas
reclamacdes, solicita¢cdes e dendncias, com o assunto “programa de bolsas da
Funcap”.



5.3 Providéncias adotadas pelo OrgdolEntidade quanto as
principais manifestacGes apresentadas

(@) Conforme ja explicitado no subitem 3.3.1 deste relatorio, as
demandas que envolvem atrasos de pagamentos de bolsas séo tratadas como
prioridade por esta Fundacgéo, que atua conjuntamente com a Seplag, Cogerf e
Sefaz, a fim de evitar possiveis atrasos. Tais atrasos se dao em raz&do da prévia
necessidade de autoriza¢cdes por outros 6rgaos do Governo do Estado, como a
Secretaria de Planejamento e Gestdo e a Secretaria da Fazenda. Ressalta-se
gue a Funcap tem empreendido continuamente esforcos para que tal situacéo
nao se repita, sendo o0s pagamentos realizados com a maior brevidade
possivel, inclusive com a disponibilizacdo do contato do setor responsavel aos
USUArios.

(b) A lentidéao e indisponibilidade da Plataforma Montenegro ocorreu por
conta do enorme numero de acessos simultaneos ao site da Funcap em dias
gue antecederam a data de encerramento de prazo para submissdo de
proposta ao edital do Edital 02/2020 (Programa de Bolsas de Produtividade em
Pesquisa, Estimulo a Interiorizacdo e Inovagdo Tecnoldgica) — BPI.
Considerando as manifestacdes, a Ouvidoria sugeriu a prorrogacdo do prazo
constante no referido edital e a Diretoria Cientifica concordou em publicar o
adendo n° 01/2020, acessivel atraves do
link https://www.funcap.ce.gov.br/2020/10/13/prorrogacao-do-prazo-para-

submissao-de-propostas-edital-02-2020-bpi/.

(c) Os registros que envolveram as bolsas Avance; de Inclusdo Social
(BSOCIAL); de Iniciacdo Cientifica Tecnologica (BICT) e de Inovacéo
Tecnoldgica (BIT) se deram em razdo de duavidas recorrentes dos usuarios
guanto ao acesso e cadastramento em editais, que foram resolvidas apos o
pronunciamento da Gefob e da Geréncia de Programa de Inovacéo- Genov.

6. BENEFICIOS ALCANGCADOS PELA OUVIDORIA

Como citado no relatério anual anterior, no final do ano de 2019 houve a
aprovacdo de um projeto de lei sugerido pela Ouvidoria da Fundacdo, em
conjunto com a Procuradoria Juridica, que passou a autorizar 0 parcelamento
de valores que pesquisadores devem a Funcap (Lei Estadual n°® 17.101/2019).

Em 2020, a Ouvidoria propés o desenvolvimento de ferramenta para
informatizac&do dos processos de parcelamento de divida com a Funcap, o que
foi atendido pela Diretoria Administrativo-financeira da Fundacdo e passou a
ser objeto de desenvolvimento da Geréncia de Tecnologia da Informacdo e
Comunicacéao (Getic).

Além disto, ressalta-se que a Ouvidoria é parte integrante do Comité
Setorial de Acesso a Informacao (CSAIl) da Funcap. Em setembro de 2019, o
Servico de Informacao ao Cidadao (SIC) da Funcap recebeu uma manifestacao
(protocolo 5253853) de um professor universitario que questionava a
legitimidade e legalidade da execugdo do Programa Cientista-chefe,
implementado pela gestdo da Fundacdo com base nas prerrogativas conferidas
pela Lei Estadual n® 15.012/2011.



Os integrantes do CSAI foram convocados, pela Direcdo Superior da
Fundacado, para que a manifestacdo supramencionada fosse respondida de
forma consubstanciada, confeccionada com base nas disposicdes legais
vigentes e nos principios que regem o direito administrativo, ja que a época nao
havia instrucdo normativa que regulamentasse o programa.

Diante do ocorrido e considerando a necessidade da Funcap ter
expresso amparo legal para executar um programa inovador e complexo como
o intitulado “Cientista-chefe”, a Ouvidoria, a Procuradoria e a Presidéncia da
Funcap elaboraram um projeto para que o Programa Cientista-chefe (ja
executado pela Fundacdo) pudesse ser regulamentada ndo por uma mera
instrucdo normativa, mas por um decreto ou por uma lei.

O projeto foi apoiado pelo Governador do Estado e aprovado pela
Assembleia Legislativa, transformando-se na Lei Estadual n°® 17.378/2020,

publicada aos 04 de janeiro de 2021.

7. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

Dando continuidade a qualificacdo do trabalho desempenhado pela
equipe da Ouvidoria, a fim de garantirmos a capacitacdo dos profissionais
envolvidos no atendimento ao cidadao durante o ano de 2020, informamos que
houve participagdo da Funcap em vérios eventos de articulacdo e informacao
da Rede Ouvir do Estado do Ceara. Destacamos 0s seguintes:

I. Reunido, promovida pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
do Ceara (CGE), no dia 19/02/2020;

Il. Reunido, promovida pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
do Ceara (CGE), no dia 24/06/2020;

lll. Reunido, promovida pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
do Ceara (CGE), no dia 26/08/2020;

IV. Reunido, promovida pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
do Ceara (CGE), no dia 27/10/2020;

V. Reunido, promovida pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
do Ceara (CGE), no dia 17/12/2020.

8. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Foram implementados novos fluxogramas para  processos
administrativos que tratam de analise de denuncias, reembolso de recursos
executados indevidamente e parcelamento de dividas.

Além disso, foi elaborado um cronograma para que fossem
acompanhadas as recomendacdes e determinacdes do Tribunal de Contas do
Estado e as atualiza¢gGes das informacdes que devem estar disponibilizadas no
site da Fundacéo.

Ao final de cada resposta aos cidadaos, foi inserido um paragrafo
solicitando a participacdo na pesquisa de satisfagéo e, ainda, foi colocada uma



o

“caixa de pesquisa” no hall de recepcéo da Funcap.

9. CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria da Funcap, ano ap6s ano, vem ampliando seu campo de
atuacdo, levando informacdo & sociedade e disponibilizando ao cidaddo um
importante instrumento de controle social.

A OQOuvidoria vem se dedicando continuamente a buscar melhorias na
prestacdo do servigco publico, sempre priorizando respostas resolutivas e
satisfatdrias. A setorial da Funcap continuara comprometida em dar voz ao
cidadédo, cumprindo o seu papel de agente de transformacgdo e contribuindo
para a reformulagdo de politicas publicas.

10. SUGESTOES E RECOMENDACOES

A Ouvidoria recomenda que, no ano de 2021, o Servico de Informacéo
ao Cidaddo (SIC) da Funcap adote o0s procedimentos necessarios para
disponibilizar, de forma continua e tempestiva a Central de Atendimento 155,
informacgdes e atualizacbes acerca de acdes, programas, projetos e servicos
publicos, a fim de que, quando o cidadédo ligar, a prdpria central jA consiga
resolver a questdo e evite, assim, a abertura de manifestacdo desnecessaria.

Além disso, a Ouvidoria recomenda que a Geréncia Administrativa
(Recursos Humanos) da Funcap passe a realizar reunides, tdo logo haja o fim
da necessidade de distanciamento social, com os estagiarios dos programas
Primeiro Passo e Jovem Aprendiz sobre a temdtica Ouvidoria e sobre o Codigo
de Defesa do Usuério do Servigo Puablico (Lei n® 13.460/2017), com abordagem
de técnicas de atendimento ao pdblico, objetivando a formacgdo de
multiplicadores de “agentes da cidadania”.

Fortaleza, 14 de janeiro de 2021.

Marilia Régo G. Matos
Ouvidora da Funcap

11. PRONUNCIAMENTO DO PRESIDENTE DA FUNCAP

Atesto ter tomado conhecimento das informac8es contidas no Relatorio
Anual de Gestéo de Ouvidoria (periodo 01/01/2020 a 31/12/2020), acatando a
recomendacdo sugerida pela Ouvidoria Setorial da Funcap.




Ademais, informo que o referido relatério deverd ser encaminhado aos
membros do Conselho Executivo da Funcap, a fim de que tomem ciéncia do
seu contetido, obtenham dados e indicadores para o aperfeicoamento da
pratica de seus atos administrativos e cumpram as recomendacdes que lhe
couberem,

Por fim, determino o relatério seja encaminhado aos cuidados da
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE) e publicizado na pagina
institucional desta Fundacéo.

Fortaleza, 20 de janeiro de 2021.

N
rcisio Haroldo Cavalcante Peqwe(

Presidente da Funcap




