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OUV/GAB 1

Este relatério apresenta informacgdes sobre as atividades de ouvidoria realizadas em
2021 na Coordenacao de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES), por
meio de equipe vinculada ao Gabinete da Presidéncia, e em atenc¢do a participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administragao
publica. Assim, no presente documento podem ser encontrados dados relativos as
manifestacdes tratadas por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacdo (Plataforma Fala.BR) da Controladoria-Geral da Unidgo (CGU), e ao
atendimento prestado pela central telefénica e pelo Fale Conosco; como também
outras informacdes relacionadas a atividade de ouvidoria desenvolvida na Fundacao.

Em 2021, a equipe da CAPES tratou 763 manifestacdes tipicas de ouvidoria, com o
apoio da Presidéncia e das diretorias elencadas a seguir: Diretoria de Avalia¢do
(DAV), Diretoria de Programas e Bolsas no Pais (DPB), Diretoria de RelacBes
Internacionais (DRI), Diretoria de Formacdo de Professores da Educacdo Basica (DEB),
Diretoria de Educac¢do a Distancia (DED), Diretoria de Gestao (DGES) e Diretoria de
Tecnologia da Informacdo (DTI). Essas manifestacdes sdao amparadas pela Lei n°
13.460, de 2017, sao elas: denuncia, elogio, reclamacao, solicitacdo de providéncias,
solicitacdo de simplificacdo - Simplifique, sugestdo e comunica¢do (denudncia
andnima). Ademais, a equipe prestou atendimento a 448 pedidos de acesso a
informacado, que sera apresentado em relatério especifico.

Dos servi¢cos da central telefénica e do Fale Conosco, destaca-se o que concerne as
competéncias da CAPES, e cujo atendimento é realizado por colaboradores da
empresa BRBPO Tecnologia e Servi¢cos S.A, contratada pelo Ministério da Educacao
(MEC). Esses colaboradores sao acompanhados e supervisionados pela equipe
responsavel pelas atividades de ouvidoria. Os numeros desses servicos alcancaram,
em 2021, o atendimento de 11.615 ligacdes, 1.211 atendimentos virtuais (via Chat) e
resposta a 8.436 demandas por meio do Fale Conosco.

No campo dos eventos, a equipe participou dos promovidos pela Ouvidoria-Geral da
Unido (OGU), da Controladoria-Geral da Unido, e por outros 6rgaos, como a Escola
de Controle Interno da Secretaria da Controladoria Geral do Estado de Pernambuco.
Dos promovidos pela OGU/CGU, registram-se: “Dialogos em Controle Social: O
enfrentamento a COVID-19", “Dialogos em Controle Social - Instrumentos de
Participacao e Controle Social”, Webinario “As experiéncias das Ouvidorias no desafio
de adequacdo a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais”, “Avaliagdo de Servicos
Publicos”, curso virtual "Tratamento de Denuncias e Protecao ao Denunciante", entre
outros.

Cabe ainda destacar a participacdo da CAPES no Grupo de Trabalho de Articulacao
Legislativa da Rede Nacional de Ouvidorias no periodo. O Grupo tratou da
elaboracdo da norma-modelo de regulamentacdo da atividade de ouvidoria em
orgaos e entidades publicas, a qual foi normatizada pela CGU em novembro de 2021.
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2.1 Central Telefonica e Fale Conosco

O Quadro e as tabelas a seguir apresentam dados referentes aos atendimentos
realizados pelos colaboradores da BR BPO Tecnologia e Servi¢os S.A, tanto na central
telefbnica como via Chat pelos colaboradores de primeiro nivel, bem como pelos
colaboradores de segundo nivel no Fale Conosco.

Quadro 1 - CAPES 2021 - Dados dos atendimentos realizados pela central
telefonica e pelo Fale Conosco

Numero de ligacoes Numero de demandas Numero de demandas
atendidas - 0800 respondidas - Chat registradas - Fale Conosco

Fonte: elaboracdo prépria a partir de informacgdes concedidas pela empresa BRBPO, 2021.

Tabela1 - CAPES 2021 - Resultado da pesquisa de satisfacao referente as
chamadas telefonicas

Més Média
Janeiro 81%
Fevereiro 82%
Margo 56% A CAPES teve
Abrt °o% média de 84,08%
Maio 88% . _
Junho 6% de satisfagdo na
Julho 88% pesquisa
Agosto 80% realizada junto
Setembro 81% a0s usuarios.
Outubro 84%
Novembro 83%
Dezembro 84%

Fonte: elaboragdo prépria a partir de informagdes concedidas pela empresa BRBPO, 2021.
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As tabelas 2 e 3, a seguir, apresentam um levantamento realizado pela BRBPO, no
qual podem-se verificar as diretorias mais demandadas, de acordo com os assuntos
buscados nos canais utilizados.

Tabela 2 - CAPES 2021 - Principais assuntos tratados na central telefénica, por
diretoria, em ordem decrescente

DIRETORIA CLASSIFICACAO

DRI Bolsas e Auxilios Internacionais -> Canal de comunicacdo Linha Direta
DPB Outras informac8es sobre Programas Institucionais no Pais -> Atraso de bolsas
DPB Outras informac&es sobre Programas Institucionais no Pais -> Bolsas Capes no
Brasil - como funciona?
DPB Outras informac8es sobre Programas Institucionais no Pais -> Conta para
recebimento de bolsas Capes no pais
DPB Programas Institucionais no Pais -> Programa de Demanda Social (DS) ->

Informacgdes - Programa de Demanda Social (DS)

Cursos Recomendados e Reconhecidos -> Como saber se um curso de
DAV mestrado profissional, mestrado (académico) doutorado profissional e/ou
doutorado (académico) é recomendado pela CAPES?

Fonte: elaboracdo prépria a partir de informacgdes concedidas pela empresa BRBPO, 2021.

Tabela 3 - CAPES 2021 - CAPES 2021 - Principais assuntos tratados no Chat, por
diretoria, em ordem decrescente

DIRETORIA CLASSIFICACAO

DRI Bolsas e Auxilios Internacionais -> Canal de comunicacdo Linha Direta

Cursos Recomendados e Reconhecidos -> Como saber se um curso de
DAV mestrado profissional, mestrado (académico) doutorado profissional e/ou
doutorado (académico) é recomendado pela CAPES?

Outras informacgdes sobre Programas Institucionais no Pais -> Atraso de

DPB

bolsas
DEB Programa de Residéncia Pedagogica -> Contato Residéncia Pedagdgica
DAV Acesso a Plataforma Sucupira

Fonte: elaboracao prépria a partir de informacdes concedidas pela empresa BRBPO, 2021.
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O Grafico 1 e a Tabela 4 trazem informacdes acerca do atendimento prestado por
meio do Fale Conosco da CAPES.

Grafico 1 - CAPES 2021 - Evolu¢do mensal do numero de demandas do Fale
Conosco

1.250

1.073

1.000

750

500 612 553 564

250

0o
JAN FEV MAR ABR MAIO JUN JuL AGO SET ouT NOV DEZ

Fonte: elaboracdo prépria a partir de informacgdes concedidas pela empresa BRBPO, 2021.

Tabela 4 - CAPES 2021 - Principais assuntos tratados no Fale Conosco, por
diretoria, em ordem decrescente

DIRETORIA CLASSIFICACAO

Demandas encaminhadas ao e-mail Fale Conosco -> Diretoria de

DPB Programas e Bolsas no Pais (DPB)
DRI Demandas encaminhadas ao e-mail Fale Conosco -> Diretoria de Rela¢des
Internacionais (DRI)
DEB Demandas encaminhadas ao e-mail Fale Conosco -> Diretoria de
Formacao de Professores da Educag¢ao Basica (DEB)
DAV Demandas encaminhadas ao e-mail Fale Conosco -> Diretoria de Avaliacao

(DAV)

Diretoria de Relac¢8es Internacionais (DRI) -> Bolsas e Auxilios
DRI Internacionais -> Canal de comunicagdo Linha Direta -> Canal de
comunicagao Linha Direta

Demandas encaminhadas ao e-mail Fale Conosco -> Diretoria de

DTI . .
Tecnologia da Informacdo (DTI)
Demandas encaminhadas ao e-mail Fale Conosco -> Diretoria de
DED ~ A
Educacao a Distancia (DED)
Diretoria de Tecnologia da Informacgao (DTI) -> Sistemas da Pds-Graduagao
DTl -> O que fazer em caso de dificuldades no acesso ou preenchimento de

formularios e telas de erro? -> O que fazer em caso de dificuldades no
acesso ou preenchimento de formularios e telas de erro?

Fonte: elaboracdo prépria a partir de informacgdes concedidas pela empresa BRBPO, 2021.

WWW.CAPES.GOV.BR




OUV/GAB 5

2.2 Manifestacoes tipicas de ouvidoria

Os dados a seguir foram extraidos, em sua larga maioria, de relatérios mensais que
a equipe responsavel pelas atividades de ouvidoria produziu. Esses relatérios foram
encaminhados a Presidéncia da CAPES para acompanhamento das manifesta¢des
realizadas pelos usuarios e das respostas concedidas pela Fundag¢do, com o objetivo
de fornecer subsidios para a melhora dos servi¢os prestados a sociedade.

2.2.1 Principais Assuntos

Os principais assuntos tratados nas manifestacdes registradas pelos usuarios de
servicos publicos no Fala.BR, em 2021, podem ser vistos na Tabela 5, a qual
apresenta a divisdo por diretoria.

Tabela 5 - CAPES 2021 - Principais assuntos tratados pelas diretorias finalisticas

Diretoria Principais Assuntos
Regularidade de Cursos
DAV Irregularidade em IES

Mestrado/Doutorado EAD

Bolsa - geral
DPB Acumulo de bolsa
Declara¢ao/Certidao

Bolsa - geral
DRI PDSE
Prlint

PIBID/RP-Pagamentos PNL17/21

DEB Declaracdo/Certidao
PIBID
UAB

DED Processo seletivo
ProEB

Fonte: CAPES, 2021.

CAPES WWW.CAPES.GOV.BR
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No que se refere a Diretoria de Avaliacdo, as demandas que apresentaram
guestionamentos acerca da regularidade do oferecimento de cursos de mestrado e
doutorado foram as mais atendidas pela Diretoria. Para aquelas instituicbes em que
foi verificada a auséncia de curso de mestrado ou de doutorado avaliado e
recomendado pela CAPES, houve a informacdo da falta de validade nacional para os
diplomas entdo emitidos.

Sobre a Diretoria de Programas e Bolsas no Pais, observou-se a predominancia de
manifesta¢des referentes a questionamentos e esclarecimentos acerca da concessao
de bolsas de estudos, como possibilidades de prorrogacdo de prazo, de acumulo
com algum tipo de remuneracao, e supostas situacdes de irregularidade em alguma
concessao ou gestdo por parte de IES - totalizando 50 demandas. Em seguida, 41
manifestacdes trataram de denuncias referentes a eventuais acumulos indevidos de
bolsa de estudos com algum tipo de remuneracdo, representando
aproximadamente 59% das denuncias tratadas pela Diretoria. Esse tipo de denuncia
refere-se a casos que, inicialmente, apresentam-se contrarios ao estabelecido na
Portaria Conjunta Capes/CNPqg n° 01 de 15 de julho de 2010, ou seja, sem a anuéncia
do orientador ou sem conhecimento do programa de pds-graduacao.

Vale registrar que para as denuncias com elementos suficientes de verificacdo, o
devido processo de apuracdo foi iniciado; para as demais, foi comunicada a
impossibilidade de abertura de processo de apurac¢do por falta de materialidade ou
objeto. Nota-se ainda a eleva¢do de 9% no registro deste tipo de denuncia sobre
eventual acumulo indevido, quando comparado com dado correspondente a 2020,
em que foram registradas 37 manifestacfes do tipo.

Outro dado presente em relatério anual anterior, e que demanda atencdo, € o
relacionado a reclamacdes sobre o atendimento prestado pelo canal Linha Direta, da
Diretoria de Relacdes Internacionais. Das 136 manifesta¢fes tratadas pela DRI, em
2021, oito apresentaram como assunto principal dificuldades encontradas no
estabelecimento de contato pelo canal; e em outras 51 manifestacbes foram
apresentadas referéncias sobre a auséncia ou demora de resposta pelo Linha Direta,
representando cerca de 43 % das manifesta¢des atendidas pela Diretoria. Registra-se
gue 0s numeros representam expressivo aumento de queixas, quando comparados
com 11 manifestacBes de ouvidoria sobre o Linha Direta em 2020, entre as 121
manifestacdes tratadas entdo pela DRI. Cabe ressaltar que o assunto é de
conhecimento da Diretoria, a qual tem buscado solucdes para aperfeicoar o sistema
e o0 atendimento.

Em referéncia ainda a DRI, nota-se que, com a volta da mobilidade internacional e o
lancamento de editais, a Diretoria respondeu manifesta¢des sobre a possibilidade de
prorrogacdo de prazo para retorno ao Brasil e quest8es relacionadas ao Programa
de Estudantes-Convénio de Pés- Graduacdo (PEC-PG), Programa Doutorado-
Sanduiche no Exterior (PDSE), Programa CAPES/Brafitec e Programa CAPES-Fulbright.

CAPES WWW.CAPES.GOV.BR
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Quanto a Diretoria de Formacdo de Professores da Educa¢do Basica, o maior
numero de demandas recebidas teve por objeto o adiamento do pagamento das
bolsas do Programa Institucional de Bolsas de Iniciagdo a Docéncia (Pibid) e do
Residéncia Pedagdgica ocorrido em 2021, em virtude da necessidade de aprovagao
do Projeto de Lei n® 17, de 2021, para a recomposi¢do or¢amentaria dos programas.

Nas respostas concedidas aos usuarios, oportunamente, a Diretoria informou que
com a sang¢ao das leis n® 14.241 e n° 14.251, os beneficidrios do Pibid, do Programa
de Residéncia Pedagégica e da Universidade Aberta do Brasil (UAB) voltaram a
receber os beneficios, com a libera¢cdo do crédito orcamentario de R$178 milhdes
para a CAPES e com a ordenacdo dos lotes de pagamento.

Na Diretoria de Educacdao a Distancia (DED), por sua vez, o programa Universidade
Aberta do Brasil (UAB) foi o assunto mais buscado nas manifestacbes de 2021.
Foram tratadas questdes diversas, a exemplo, sobre coordenadores, oferta de
cursos, dados referentes a bolsistas, solicitagdes de melhorias, livros e
computadores.

Figura 1 - CAPES 2020 - Nuvem de palavras criada a partir de dados das
demandas da Plataforma Fala.BR, devidamente anonimizadas
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Fonte: CAPES, 2021.
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2.2.2 Dos dados quantitativos das manifestacdes de ouvidoria

A Tabela 6 apresenta os tipos de manifestacdes e os niumeros de cada tipo tratado
pelas diretorias sobre as 763 manifestacbes recebidas pela CAPES, por meio da
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao - Fala.BR. O ndmero inclui
as manifesta¢des que foram encaminhadas para outros érgaos ou entidades. Para
melhor compreensao, cabe registrar que o termo “COMP” se refere a manifestacdes
que foram respondidas de forma compartilhada, ou seja, por mais de uma
diretoria.

Tabela 6 - CAPES 2021 - Numeros dos tipos de manifestacdes registradas na
Plataforma Fala.BR por diretoria ou unidade, total 763

Unidades/Tipode 1\ ppp DRI DEB DED DGES DTI OUV PRES COMP

manifestacao

Comunicagao 23 |44 | 3 | 7 9 0 9 | 26 | 13 1
Denuncia 27 |26 {3 | 5|10 | O 1]129]| 2 1
Elogio 0 1 1| 2 0 0 o 1 0 0
Reclamacgao 14 |15 |32 |11 | 3 3 3|12 | 2 1
Simplifique 1 o|0|O 2 0 o0 0 0
Solicitacao 67 | 80 |97 | 35 | 22 5 [ 14|59 | 1 8
Sugestao 7 1 0| 0|10 0 0|0 0 0
Total 139 | 167 |136| 60 | 56 | 8 |27 [141| 18 11

Fonte: CAPES, 2021.

O Grafico 2 apresenta o total de manifestacBes tratadas por cada diretoria ou
unidade da CAPES. A Diretoria de Programas e Bolsas no Pais foi responsavel pelo
tratamento do maior numero: 167, correspondendo a cerca de 22% do total
recebido, e acompanhando a tendéncia observada em 2020.

Grafico 2 - CAPES 2021 - Numero de manifestagdes registradas por diretoria

200
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150
100
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0
DAV DPB DRI DEB DED DGES DTI ouv PRES COM

Fonte: CAPES, 2021.
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A Tabela 7, a seguir, apresenta o tempo médio de resposta na Plataforma Fala.BR,
em numero de dias. Nota-se a expressiva melhora no tempo médio de resposta da
CAPES aos usuarios em 2021, quando comparado a anos anteriores. Em 2019, a
meédia de dias alcancou 24 dias, com queda em 2020, e nova queda em 2021, com
media de 16 dias para responder o0s interessados. As recorrentes quedas
demonstram o esforco em melhor atender o cidaddao por parte de todas as
diretorias e unidades da Fundacgao.

Tabela 7 - CAPES 2021 - Tempo médio de resposta na Plataforma Fala.BR, em
namero de dias

Dias
24,68

21,24

16,17

Fonte: elaboracdo prépria a partir de nameros disponiveis no Painel Resolveu - http://paineis.cgu.gov.br/resolveu

Por ultimo, apresenta-se o Grafico 3, o qual traz a regiao geografica dos usuarios que
fizeram registro deste dado em suas manifestacdes. Como pode ser visto, a maior
parte dos cidaddos esta situada na Regido Sudeste do Pais, acompanhando a
tendéncia percebida em 2020. Observa-se que a maioria dos usuarios (75.6%) optou
pelo nao fornecimento da informacao.

Grafico 3 - CAPES 2021 - Porcentagem de usudrios identificados, por regido
geografica, nas manifesta¢oes de ouvidoria

Nordeste
5.9%
Sudeste
11.1%
Sul
3.7%

Nao Informado
75.6%

Fonte: elaboracgdo prépria a partir de niimeros disponiveis no Painel Resolveu - http://paineis.cgu.gov.br/resolveu
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Além do tratamento das manifesta¢des registradas pelos usuarios de servicos publicos, o
exercicio das atividades de ouvidoria desenvolvidas pelas unidades do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo federal - SisOuv, do qual a CAPES faz parte, inclui outras a¢8es. Entre as
acdes estdao a participacdo no Programa de Melhoria Continuada das Unidades de Ouvidoria
do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal - PROMOUYV, que abrange processos
avaliativos sobre a gestao das unidades do SisOuv e o diagnéstico periddico conduzido por
meio do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuUP), sob a competéncia da
Ouvidoria-Geral da Unido; assim como, a¢bes para o cumprimento no disposto sobre o
chamamento de usuarios para comporem o Conselho de Usuarios de Servi¢os Publicos e
sobre a producado de consultas.

O MMOUP, instituido pelo artigo 76 da Portaria n°® 581, de 2021, da Controladoria-Geral da
Unido, estabelece “orienta¢des para o exercicio das competéncias das unidades do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal’. O preenchimento do formulario de
autodiagndstico contempla o passo inicial de uma série de etapas que compdem o 1° Ciclo
Integral de Avaliacdo de Maturidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal. No
caso da CAPES, a falta de instrumento formal préprio sobre as atividades de ouvidoria, e de
procedimentos institucionalizados de atua¢do e de governanca, posicionou a Fundacdao no
nivel “Basico” de maturidade no modelo proposto, ap6s preenchimento do formulario.
Entretanto, cabe ressaltar que a despeito do nivel alcancado, a CAPES atingiu o patamar
“Sustentado” em aproximadamente 20% das respostas, bem como “Otimizado”, em cerca de
10% dos elementos avaliados. Como resultado do diagnéstico realizado em 2021, por meio
do MMOUP, a equipe responsavel pelas atividades de ouvidoria apresentou ao Gabinete da
Presidéncia da CAPES um plano de acdo de atividades para o ano de 2022, cuja
implementacdo foi aprovada. O plano contempla acdes que poderdo ser adotadas e
desenvolvidas para aperfeicoar a maturidade, e consequentemente o atendimento de
ouvidoria destinado ao publico interno e externo da Fundacao.

Sobre o Conselho de Usuarios, 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, realizou reunides iniciais com membros
das diretorias da Funda¢do para atualizacdo e aprimoramento da Carta de Servicos ao
Usuario, e para a criacao do conselho de usuarios da Fundac¢ao. Em uma segunda etapa, com
0 apoio da Coordenacao de Comunica¢do Social (CCS), a CAPES realizou o chamamento de
usuarios para se inscreverem na plataforma Conselho de Usuarios de Servicos Publicos da
Controladoria-Geral da Unido, e comporem os conselhos que viriam a avaliar os servicos
oferecidos pela Funda¢dao. Concomitantemente, a equipe realizou novos encontros com as
diretorias para a elaboracdo e fechamento das enquetes que seriam disponibilizadas na
referida plataforma. Ao final do segundo semestre de 2021, a CAPES completou seu primeiro
ciclo de avaliacao de servicos, cujos resultados podem ser observados no Infografico 1.

CAPES WWW.CAPES.GOV.BR
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Infografico 1 - CAPES 2021 - Resultados do Conselho de Usuarios de
Servigos Publicos

Total de Conselheiros

E Servigos Nuimero de Conselheiros

Todos os servicos

APCN

PAEP

Bolsa de Pds-graduacao no pais
Portal de Periddicos

AEX

Bolsa de Pesquisa no Exterior
Bolsa de Pds-graduacao no exterior
Pibid

Residéncia Pedagdgica

Parfor

UAB

ProEB

co-—~o0o-—~—~00u = =45

—
—_—

v—| Enquetes Numero de respostas por servigco

Carta de Servicos ao Usuario
APCN

PAEP

Bolsa de Pés-graduag¢ao no pais
Portal de Periddicos

AEX

Bolsa de Pesquisa no Exterior
Bolsa de Pés-graduacdo no exterior
Pibid

Residéncia Pedagogica

Parfor

UAB

ProEB

Fonte: https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/
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Cabe destacar ainda no rol de outras atividades, a eleicdao da CAPES, em junho de
2021, entre os 6rgaos e entidades que fazem parte da Rede Nacional de
Ouvidorias. A Rede Nacional foi instituida pelo artigo 24-A do Decreto n°® 9.942, de
2018. Como um dos seis novos membros do Conselho Diretivo da Rede Nacional
de Ouvidorias durante o biénio 2021-2023, a partir do segundo semestre, a
Fundacdo deu inicio a sua participacao nas reunides ordinarias do Conselho, com
direito ao voto.

Em 2021, a CAPES deu continuidade aos esfor¢os para melhor atender o cidadao,
de forma mais agil e com atencdao a qualidade das respostas. As atividades de
atendimento ao cidadao foram pautadas na interface rotineira da equipe
responsavel pelas atividades de ouvidoria da CAPES com os respondentes das
diretorias e demais unidades, sob o constante apoio do Gabinete da Presidéncia;
assim como, na parceria e no empenho de todos, sejam gestores, servidores e
colaboradores, para ampliar a participacdo social, e transformar questdes
individuais em solucdes coletivas.

Como ocorreu em anos anteriores, a CAPES tem procurado a cada periodo
avancar seus passos de modo a aprimorar a interface com o usuario, avaliar e
melhorar a presta¢ao dos servicos. Em 2021, o atendimento ao diagnostico do
Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOUP), e todas as atividades que
envolveram o Conselho de Usuarios de Servicos Publicos permitiram,
respectivamente, a elaboracdo de um plano de acdo para 2022 com novos
desafios e aprimoramentos, bem como o conhecimento da avaliacdo de
conselheiros sobre os servicos oferecidos pela Fundacao.

A andlise desse conjunto, somadas as atividades ja realizadas, permitira a
melhoria de processos internos e a realizacdo de novas a¢des por parte da CAPES,
em favor de melhor servir a sociedade. Espera-se ainda para o préximo exercicio,
0 avan¢o em procedimentos internos de avaliagdo das atividades de ouvidoria
qgue contribuirdo, igualmente, para o aprimoramento da participagdo e do
controle sociais, e, consequentemente, da gestao publica.
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