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1. CONTEXTUALIZAGAO DA OUVIDORIA DO CNPq

A Ouvidoria é uma unidade administrativa subordinada ao Gabinete da
Presidéncia do CNPq e integra os Sistemas de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal, como unidade seccional do respectivo sistema. O funcionamento das
Ouvidorias atende precipuamente ao comando inserto no § 3° do artigo 37 da
Carta Magna, porque determina a participacdo do cidaddo na administragéo
publica via reclamagdes, denuncias e acesso a informagdo. Neste contexto, as
Ouvidorias sao instituidas com o objetivo de assegurar o respeito aos direitos dos
usuarios de participarem na gestdo e garantir o devido tratamento das
manifestacoes apresentadas as entidades e érgaos publicos.

A Coordenacéo de Ouvidoria do CNPq compete receber e encaminhar sugestdes,
elogios, solicitacbes, pedido de simplificacao, reclamacgdes, denuncias e tratar os
pedidos de acesso a informacao efetuando analise preliminar e distribuicdo
quando pertinente, as unidades institucionais; adotar as medidas necessarias ao
cumprimento dos prazos legais e da qualidade das respostas as manifestagdes de
usuarios de servigos publicos; analisar dados recebidos ou coletados a fim de
produzir informagdes com vistas ao aprimoramento da prestagdo dos servigos e a
correcao de falhas; realizar a articulagdo com as demais unidades da entidade
para a adequada execucao de suas competéncias; adotar ferramentas de solugéo
pacifica de conflitos entre usuarios de servigos publicos, servidores, colaboradores
e CNPq; contribuir com as unidades organizacionais na busca de solucdes as
demandas apresentadas pelo cidadao; e supervisionar as atividades realizadas
pelo Servigo Central de Atendimento - SECAT.

O SECAT trata-se de uma unidade administrativa subordinada a Ouvidoria,
prevista pelo Regimento Interno - PO CNPq N° 1.118, de 20 de outubro de 2022.
Sua competéncia esta elencada, no Art. 14., da referida portaria: “Ao Servico
Central de Atendimento compete executar e acompanhar atividades técnico-
operacionais relativas ao atendimento do usuario externo, por meio telefénico e
eletrénico’.

A atividade de Ouvidoria no servigo publico compreende tema da mais alta
relevancia para a imagem da instituigdo perante o coletivo social.

Justificada por praticas modernas de compliance, a estruturacdo de um Orgdo
especializado de Ouvidoria impacta diretamente na Administragdo das instituicbes
republicanas. A Ouvidoria funciona como elo de conexdo entre o publico e a
entidade. Além disso, atua como relevante ferramenta de gestdo, porque por
intermédio dos relatérios e informacdes repassadas aos gestores € criada a
possibilidade de detectar disfungdes, falhas e areas ou programas em que é
fundamental aprimorar a gestao e realizar mudancgas.
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Neste contexto, as atividades sao repassadas com celeridade as diversas
unidades do CNPq e realiza-se um acompanhamento para cumprir os prazos
legais.

Ressalta-se que o fortalecimento das a¢des da Ouvidoria apresenta externalidade
positiva, uma vez que contribui substancialmente para o incremento de uma
cultura organizacional direcionada ao interesse publico.

2. ORGANIZAGCAO INTERNA E FORGA DE TRABALHO DA OUVIDORIA DO
CNPq

Destaca-se que até o final do ano de 2021 as atividades de Ouvidoria e da
Corregedoria eram desenvolvidas em uma mesma unidade administrativa, sob o
Comando de um Assessor da Presidéncia. No ano de 2020 o Sr. Emerson Silva
Ribeiro Junior, Assessor da Presidéncia do CNPq, fez o convite para minha
integracdo e atuagdo no ambito das atividades da Ouvidoria. Destaca-se que a
contar de novembro de 2020 foi efetivada a minha transferéncia. Na ocasiéo,
houve continuidade das tratativas para segregacao das atividades no ambito da
estrutura do CNPq.

Ao longo de 2020/inicio de 2022 foram adotadas varias agdes no ambito do
Gabinete, citadas no proximo topico, estimuladas pela area responsavel pelas
tarefas de Ouvidoria, culminando com a criagdo da unidade de Ouvidoria,
inicialmente como Servico de Ouvidoria. A proposta de nomeagdo do novo
Ouvidor foi submetida e aprovada pela CGU e, posteriormente, foi exarada a
Portaria.

A equipe formada, a partir de 2021/2022, sob superior orientagdo — conta com 3
servidores publicos federais efetivos do quadro do CNPq, sendo 2 (dois)
advogados e 2 (dois) com formagdo em administragdo, com experiéncia na
Administracdo do Conselho. Além disso, a Ouvidoria conta com o auxilio valioso
de uma secretaria e trés colaboradoras na area de gestido das atividades da
Ouvidoria. A expectativa que se imp6s foi de internalizar a instituicdo novas e boas
praticas sobre este tema, a partir do fortalecimento da Ouvidoria do CNPq, nos
mesmos moldes estabelecidos na legislagao nacional.

Segue o perfil dos integrantes da Ouvidoria do CNPq:

1) Auxiliar Administrativo, com formacao técnica em secretariado, e formagao
superior na area de Ciéncias da Saude (Nutrigdo);

2) Emerson Silva Ribeiro Junior - Analista em C&T, com graduagao em Direito e
em Engenharia Agrondmica; Mestrando em Fertilidade do Solo e Doutorado em
Geoquimica da Drenagem Acida. Atuagdes nas areas de planejamento
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estratégico, assisténcia juridica, auditoria, licitagbes, contratos, Ouvidoria e
Corregedoria;

3) José Henrique do Espirito Santo — Analista em C&T, Ouvidor-Substituto, com
graduacao em administracdo. Especializacdo em Gestdo de Sistemas de
Informacdo. Atuacao nas areas de administracdo, métodos quantitativos aplicados
e gestao de tecnologia da informacgéao, e Ouvidoria;

4) Rodrigo de Castro Cabrero - Analista em C&T, Ouvidor, com graduagao nos
cursos de Direito e Administracdo. Especializacdo em Administragdo Financeira e
Direito Administrativo; Mestrado em Administracdo; e Doutorado em Educacgao
Especial. Atuagdo nas areas de contencioso, assisténcia juridica, programas
institucionais de bolsas, capacitacao institucional, manutencao predial, formacéao
de pesquisadores, Educacao Especial, e Ouvidoria;

5) Auxiliar Administrativo, com formacdo técnica em secretariado e formagéao
superior em Secretariado Executivo;

6) Secretaria com formagdo técnica em secretariado e graduada em
Administracao; e

7) Auxiliar Administrativo com formagao no curso tecnélogo de Gestao Publica.

A partir de uma proposta apresentada a alta Diregdo do CNPq, buscou-se a
formatagdo de uma estrutura enxuta, mas com flexibilidade para enfrentar os
desafios presentes e futuros, para lidar com as demandas de Ouvidoria.
Entretanto, ressalta-se que a Ouvidora possui um quadro reduzido de servidores e
colaboradores para enfrentar os desafios apresentados.

Salienta-se que apods esforcos desenvolvidos pelo Gabinete em parceria com a
Ouvidoria, foi destinado um /locus independente para a unidade e ocorreu a
inclusdo na estrutura organizacional.

Ressalta-se que alinhado com a superior administragdo foram realizadas tratativas
no sentido de ampliar a posicdo da Ouvidoria na hierarquia do CNPq e, a contar
de outubro de 2022, alcangou a posi¢cao de Coordenacéo.

3. ORGANIZAGAO INTERNA DO SECAT

O Servigco Central de Atendimento - SECAT foi vinculado a Ouvidora a
contar de novembro de 2022. A equipe do SECAT conta com uma servidora
publica federal Sra. Camila Freitas de Carvalho, do quadro do CNPq, sendo esta
uma assistente em Ciéncia e Tecnologia com graduagcdo em Sistemas de
Informacdo, especializacdo em Gestdo Publica e Gestdo de Pessoas em
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Ambiente Organizacional. Atuacado com fomento a pesquisa e Gestdo da Central
de Atendimento.

Adicionalmente, conta com o auxilio de 02 secretarias, 02 apoios
administrativos, 01 coordenadora operacional, 02 supervisoras de atendimento, e
17 atendentes Call Contact Center.

4. DECISOES INSTITUCIONAIS

e De acordo com o cumprimento a Lei no 13.460/2017, que estabelece
normas sobre participacido, protecdo e defesa dos direitos do usuario
dos servigcos da Administracdo Publica, a atuacao pratica da Ouvidoria,
€ de fundamental importancia, sendo importante o relatério de Ouvidoria
para 6rgaos publicos. Neste sentido, a Ouvidoria do CNPq foi criada
pela Resolugdo Normativa n® 033/2007, de 1° de outubro de 2007, tendo
como finalidade atuar como intermediaria do dialogo célere e eficaz com
a Presidéncia do CNPq para reforcar as relagdes entre administradores
e administrados e favorecer o cumprimento de sua missao institucional,

e Posteriormente, foi publicada a Resolugdo Normativa n® 010/2010, de 20
de abril de 2010, tendo como finalidade intermediar o didlogo célere e
eficaz com a sociedade, visando favorecer o cumprimento da missao
institucional voltada para o desenvolvimento social, cultural, cientifico e
tecnologico do Pais. Seguidamente, no ano de 2012, foi publicada a
Resolucao Normativa n° 010/2012, de 18 de abril de 2012, tendo como
finalidade instituir, no ambito do CNPq e vinculado a Ouvidoria, o
Servico de Informagbes ao Cidaddo - SIC. Essas resolugdes
encontram-se revogadas;

e Apods esforco capitaneado pelo Gabinete da Presidéncia, o Conselho
Deliberativo aprovou, com base na Deliberagdo da Diretoria
Executiva n° 0870300, a proposta de validacdo de reconstituicdo da
Ouvidoria do CNPqg, em atendimento a legislagdo - Portaria CNPq n°
418, de 8 de fevereiro de 2021 (0875926), que reconstitui a Ouvidoria
deste Conselho e regulamenta suas competéncias e atribuicoes;

e Por intermédio da Portaria CNPqg n°® 695, de 23 de dezembro de 2021,
foi estabelecido, na estrutura organizacional da instituicdo, o Servigo de
Ouvidora;

e Complementarmente, por meio do Decreto N° 11.229, de 07 de outubro
de 2022, a unidade de Ouvidoria alcancou o status de Coordenagao,
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confirmando, novamente, a relevancia da unidade para a alta
administracao do Conselho;

e Em 21 de outubro de 2022, conforme aprovacdo pelo Conselho
Deliberativo, foi publicado a Portaria CNPq n° 1.118, aprovando o novo
regimento interno do Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico
e Tecnoldgico — CNPq, e delegou a Ouvidoria a responsabilidade de
responder pelas atividades técnico-operacionais do Servico Central de
Atendimento - SECAT. Ressalta-se que a PO-1.118/2022 revogou os
atos normativos da PO-418/2021;

e Ampliagdo e adequacdo do espaco destinado ao Servigo Central de
Atendimento — SECAT, com total apoio do Gabinete da Presidéncia;

e Foi publicada a Portaria CNPqg N° 1.919, de 16 de setembro de 2024.
Estabelece o fluxo para o tratamento de denuncias e reclamagdées no
ambito do Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e
Tecnoldgico — CNPq, apds esforgo institucional, capitaneado pela Chefe
de Gabinete;

e Portaria CNPq N° 2.014, de 7 de novembro de 2024. Institui o Programa
de Integridade do Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e
Tecnoldgico — CNPq; e

e Entrou em vigéncia a Portaria CNPq N° 2.086, de 23 de dezembro de
2024. Institui o Manual de Conduta dos Funcionarios Terceirizados
do Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnoldgico —
CNPq, em atendimento a demanda formulada pelo Gabinete da
Presidéncia.

5. CANAIS DE ACOLHIMENTO E ENCAMINHAMENTO DE DEMANDAS

A Ouvidoria é a ultima instancia de participacao e controle social direto com
0s usuarios internos e externos, sendo assim, responsavel pelo tratamento das
reclamacgdes, solicitagbes de providéncias, esclarecimentos, denudncias,
comunicagdes de irregularidades, pedidos de acesso a informagao, criticas,
sugestdes, simplifique e elogios direcionados pelos cidaddaos ao CNPq, que séo
recepcionados por intermédio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacéao - Fala.BR e e-mail institucional. Todas as demandas analisadas, caso
nao sejam esclarecidas por intermédio dos conhecimentos dos componentes da
equipe da Ouvidora e recebidas via Fala.BR, sao tramitados via Sistema
Eletrébnico de Informacbées — SEI as unidades competentes conforme cada
manifestacado recebida. Durante o fluxo destas demandas, a equipe monitora os
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prazos e alerta aos responsaveis quanto ao seu cumprimento, e se a resposta
apresentada for considerada inconclusiva, solicita esclarecimentos e
complementacéo.

Por outro lado, temos a importancia do Servico Central de Atendimento —
SECAT na forma direta de comunicacdo com o publico externo para a resolugao
de problemas e esclarecimentos. Criado em 1999 para atender, inicialmente,
apenas os pesquisadores de mestrado e doutorado. Em sua boa gestao, leva em
conta a necessidade dos cidadaos e tem como prioridade o interesse publico
diante da esfera de atuacao do Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico
e Tecnologico — CNPq durante o processo de fomento a pesquisa. A Central de
Atendimento, hoje, atende o publico em geral e visa auxiliar toda a comunidade
que utiliza os servicos oferecidos pelo CNPq. A partir do contato é possivel
esclarecer duvidas quanto a concessdo de bolsas e auxilios, além de obter
orientacdo para o preenchimento de formularios e utilizacdo das plataformas
Lattes, Carlos Chagas e Diretério dos Grupos de Pesquisa - DGP.

6. DADOS DA PRODUTIVIDADE INTERNA

O Grafico 1 apresenta a evolugdo das manifestagbes remetidas pelos usuarios
para a Ouvidora do CNPqg no periodo de 2.018 até 2.024. Verifica-se um
expressivo crescimento a contar do ano de 2.021. Os dados revelam, ainda, que
as demandas de Ouvidoria remetidas pelo cidaddao em 2.022 (3.642) superaram
as manifestacbes encaminhadas durante o ano de 2.021 (2.291). Em relac&o ao
triénio 2.022(3.642)/2.023(3.599)/2.024(3.321) houve, na pratica, uma manutengao
da quantidade de demandas submetidas a Ouvidoria nos anos de 2.022/2.023.
Mas, um ligeiro recuo de 7,7% em 2.024 em relag&o ao ano anterior. Portanto, em
média s&o recepcionadas quase 300 demandas por més e, aproximadamente, 15

por dia util.
2500+
2000+
02.018
15001 m2.019
1000 02.020
02.021
5001 H2.022
04
2.018 2.019 2.020 2.021 2.022
Grafico 1 — Manifestagoes recebidas pelo Sistema Fala.BR e E-mail

(2.018/2.024).
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Com o objetivo de demonstrar a demanda exigida da unidade de Ouvidoria do
CNPq, procurou-se tabelar para o ano de 2.024 os pedidos direcionados a este
CNPq recepcionados até 31/12/2.024, por meio da Plataforma de Ouvidoria
Federal — Fala.BR e e-mail, segregados por tipo de solicitagdo exigida.

Tabela 1. Solicitagoées recebidas via Sistema Fala.BR e e-mail

Tipo de Solicitacao Quantidade
Demandas de Ouvidoria — Fala.BR 2.288
Demandas de Acesso a Informacéo — Fala.BR 276
Demandas recebidas por e-mail 750
Administrativos - Gestao de Pessoas 07
Total 3.321

Segundo conteudo da Tabela 2, apés filtragem, observa-se que a Coordenagéao
da Ouvidoria recebeu até fim de dezembro/2024 o total de 1.458 demandas
relacionadas a Plataforma Lattes, considerando as solicitacbes apresentadas via
sistema Fala.BR e e-mail's institucionais.

Tabela 2. Solicitag6es relacionadas a Plataforma Lattes.

Tipo de Solicitagao Quantidade
Demandas de ouvidoria — Fala.BR 1.097
Demandas de Acesso a Informagao — 15
Fala.BR
Demandas de ouvidoria — e-mail 346
Total 1.458

Ao analisar-se as informacgdes expostas € possivel perceber o intenso volume de
demandas apresentadas a esta Coordenagdo com temas relacionados a
plataforma do curriculo Lattes, mensurando aproximadamente 43.,9% de todas
as demandas tratadas por esta Ouvidoria. Ao categorizar as manifestacdes de
curriculo Lattes foi possivel observar haver uma subdivisdo entre assuntos de
forma limitada quanto a questdes de maiores ocorréncias, dispostos em:

e Alterar e ativar o cadastro no Dl;

e Desbloqueio do curriculo, apos 03 tentativas de acesso;
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Dificuldades em atualizar o curriculo, com relatos que a senha e/ou e-mail
estao divergentes;

Dificuldades em criar curriculo;

Dificuldades em cadastrar publicagéo de artigo;

Dificuldades em localizar curriculo na plataforma;

Divergéncia de dados junto a Receita Federal,

Excluir curriculo Lattes;

Reativar o cadastro do Grupo de pesquisa;

Reclamacéao da Plataforma Lattes;

Recuperar acesso ao Lattes, atualizando e-mail ou senha;

Solicitagdo de cadastro no CADI;

Sugestéao: inclusao dos itens "Especializagao - Residéncia multiprofissional
em Saude" e "Especializagdo - Residéncia uniprofissional em Saude" no

nivel de "formagédo académica/titulacédo" no Curriculo Lattes; e

Reclamacao/Dificuldade de acesso apos junc¢ao ao cadastro GOV.BR.

Verifica-se que o Curriculo Lattes conta atualmente com mais de 8 milhdes de
Curriculos cadastrados. Ademais, a unidade de tecnologia da informagdo do
CNPqg tem conhecimento dos problemas, pois sao realizadas reunides semanais
para conversas, repasse de informagdes e busca conjunta de solugdes. Assevera-
se que a area de tecnologia da informagdo do CNPq tem realizado um grande
esforco para solugéo das dificuldades apontados pelos usuarios do CNPq, de uma
forma geral, e em especial na questdo do Curriculo Lattes.

Em relagcdo as denuncias/comunicagoes, verificam-se as seguintes ocorréncias:

Demandas envolvendo a Comissao de Integridade na Atividade Cientifica -
CIAC, com um quantitativo de 116 denuncias, até o final de
dezembro/2024;

Demandas envolvendo assuntos de Corregedoria relacionadas aos
servidores 28 (em geral, envolvendo o tema de assédio aos colaboradores);
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e Demandas envolvendo o Servigco de Apoio Administrativo em relagcdo a

terceirizacao: 76;

e Houve também 62 denuncias que apds analise prévia,
repassadas para apuragao.

nao foram

Salienta-se que sao elaborados relatérios parciais por parte da Ouvidoria e do
SECAT. Os relatérios sdo encaminhados para o Gabinete da Presidéncia para
conhecimento. Além disso, o SECAT publica mensalmente na intranet relatérios
com os atendimentos realizados pela unidade.

Destaca-se que no SECAT, durante o periodo de janeiro até dezembro/2024 , foi
possivel observar 371.841 atendimentos (telefénicos, mensagens, FalaBR,
presenciais e PABX), conforme dados apresentados na tabela 1.

Tabela 1. Relatério SECAT (Dados extraidos em 03/01/2025).

RELATORIO CENTRAL DE ATENDIMENTO - 2024

MENSAGENS | % DE MENSAGENS
s AT IEIMRNEOS | MENSAGENS | RESOLVIDASPELA | RESOLVIDASPELA | ™ DEMENSAGENS raBR | spams | ATENDMENTOS |  LIGACOES
T RECEBIDAS CENTRAL DE EMTRALOE | e PRESENCIAIS | PAEX-9000
ATENDIMENTO ATENDIMENTO
JANEIRO 5.080 21.026 20.923 84.45% 16.55% 0 858 5 140
FEVEREIRO 4120 21.534 20.708 85.01% 14.98% 0 ar2 3 327
MARGO 5.278 28.214 27.683 87.89% 12.11% 0 1.850 4 420
ABRIL 5715 26.269 25781 85.72% 14.28% 0 1.248 12 363
MAIO 4.365 22272 21.765 85.08% 14.92% 0 2.079 4 390
JUNHO 5.642 22.903 22179 82.95% 17.05% 0 2.349 3 326
JULHO 4944 24770 23534 80.65% 19.35% 0 1184 8 353
AGOSTO 6.321 25.909 24.802 80.38% 19.62% 59 2636 I 357
SETEMBRO 8.600 36.851 33.564 87.88% 12.12% 70 1.468 1 416
OUTUBRO 5.856 27.895 24.629 83.56% 16.44% 100 2.384 4 456
NOVEMBRO 4.860 23.864 27.827 77.69% 22.31% 52 1.669 0 321
DEZEMBRO 4.382 20.573 21.301 80.00% 20.00% 46 1.307 4 347
TOTAL 65.163 302.080 294.696 83.43% 16.57% 327 19.804 85 4.216

" reflat

Observa-se que a Central de Atendimento atendeu um percentual de 84.00% das até

Economia de R$ 96.445,48 de janeiro até dezembro 2024, com a filtragem 19.804 de SPAMS, poslmasters e-mail deivery system pela equipe do SECAT.
Dados extraidos em 03/01/2025.
Nota: A coluna "M i

pelas uni

d

0, sem a

do CNPq apds a resolugdo das demandas.

a-as as demais areas do CNPg.

Salienta-se que em relagdo as mensagens recebidas, por meio das ferramentas
internas, ja disponibilizadas para o quadro funcional do SECAT, foi possivel a
solucéo de 83,43% das 302.080 demandas recebidas. O residual ndo resolvido

diretamente foi enviado para a area técnica responsavel pela informagdo no

CNPaq.

Os principais temas recepcionados pelo SECAT via e-mail foram:

1°) Plataforma Lattes 37%;

13



@ CNPq

2°) Bolsas no Pais 21%;
3°) Auxilio a Pesquisa 8%;
4°) Cadastro Unico 8%;
5°) Carlos Chagas 6%; e
6°) Bolsas no Exterior 5%.

Enfatiza-se a satisfacdo dos usuarios respondentes do questionario. Constata-se
que 92,45% consideraram o atendimento 6timo; 1,89% avaliaram como bom; e
5,66% classificaram o servigo como ruim. Observa-se que 47% nao participaram
da pesquisa.

7. MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA

A Ouvidoria Setorial do CNPq, conforme dados coletados no Painel Resolveu da
CGU (https://centralpaineis.cqu.qov.br/visualizar/resolveu), em  28/02/2025,
respondeu a todas as Manifestagcbes de Ouvidoria em 2024 dentro do prazo
estabelecido na legislagdo; o tempo médio utilizado para proceder com as
respostas em dias ficou em 8,63; e o pico da demanda foi verificado nos meses de
fevereiro até abril do ano em analise.

Ao cotejar os dados de 2024 com o periodo de 2022/2024, observa-se que todas
as Manifestacdes de Ouvidoria, também, foram respondidas dentro do prazo; o
tempo médio para resposta foi de 4,97 dias, um pouco abaixo em relagdo ao ano
de 2024, possivelmente em funcdo dos trabalhos para resolutividade das
Manifestagdes diretamente na Ouvidoria; em 2023 os meses com maior demanda
foram fevereiro, margo, maio e agosto; em 2022 ocorreu uma demanda mais
expressiva em margo, maio, agosto e setembro.

Ao examinar o Tipo de Manifestagcdo recepcionada em 2024 na Ouvidoria
constata-se que as Solicitagbes ficam em destaque com 69,8% dos
requerimentos; depois estdo as Reclamacgdes (17,4%); em terceiro as Denuncias
(10,5%); em quarto lugar surge a tipologia Sugestdo (1,2%); logo apods Elogio
(1%); e ndo houve registro para Manifestag¢des classificadas como Simplifique. Foi
inserido o Grafico com o percentual de manifestagbes recebidas na Ouvidoria do
CNPq para visualizagédo dos dados.
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TIPO DE MANIFESTAGCAO (2024)
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Reclamagéo Solicitagdo Denuncia  Sugestéo Elogio

B VALORES PERCENTUAIS

Fonte: Painel Resolveu da CGU. Acesso em: 28/02/2025, disponivel em
<https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu>.

Destaca-se no grafico Tipo de Manifestacdo referente ao triénio 2022/2024 que o
volume da tipologia Solicitacdo predomina ao longo dos anos, embora com uma
variagdo na série em exame. Depois, aparece a Reclamacéo; seguida da
Dendncia; na sequéncia aparece a Sugestdo; Elogio; e Simplifique. Foram
recepcionadas na Ouvidoria Setorial do CNPq 7.109 Manifestagdes, no triénio,
mas 123 foram repassadas para outras Ouvidorias.

TIPO DE MANIFESTAGAO (2022 - 2023 - 2024)
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Reclamagédo Solicitagdo  Denuncia Sugestao Elogio Simplifique

Fonte: Painel Resolveu da CGU. Acesso em: 28/02/2025, disponivel em
<https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu>.
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Lembre-se que o Grafico com o Tipo de Manifestacdo nao inclui e-mails, com
solicitacbes basicas, e Solicitagdo de Acesso a Informacao.

Frise-se que a Resolutividade alcangou praticamente 100% das Manifestacdes e a
satisfacdo do usuario foi classificada como média no Painel Resolveu da CGU,
tanto para o ano de 2024, como para o triénio (2022/2024).

8. SERVIGO DE INFORMAGOES AO CIDADAO

No ambito do CNPq o Servico de Informagdes ao Cidadao - SIC encontra-se
inserido na estrutura da Ouvidoria Setorial. Ressalta-se que o SIC/CNPq tem a
competéncia de realizar o atendimento aos pedidos de acesso a informacéo,
acompanhar os recursos, analisar pedidos de desclassificacdo e reclassificagao
de informacdes, entre demais requerimentos.

8.1 PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO

As informagdes, na sequéncia, foram extraidas da Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informagao - Fala.BR e do Painel da LAI, preparado pela
CGU.

® EVOLUCAO DOS PEDIDOS DA LAI NO CNPq
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Fonte: Plataforma Fala.BR (Acesso em 27/02/2025).
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Observa-se que no periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2024, a
Ouvidoria do CNPq recepcionou 276 pedidos de acesso a informagao, conforme
demonstrado no Grafico sobre a Evolugcado dos Pedidos da LAl no CNPq.

Destaca-se na sequéncia a demonstragdo do Tempo Médio de Resposta, ou seja,
o Tempo Médio que o CNPqg utiliza para responder aos requerimentos
relacionados com a LAI. Verifica-se ao analisar o tempo médio que, com excecao
para o ano 2018, a instituicdo procede com as respostas dentro do prazo
estabelecido na legislagao.

® EVOLUGCAO DO TEMPO MEDIO DE RESPOSTA - LAl
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Fonte: Central de Painéis da CGU. Acesso em: 27/02/2025, Disponivel em <Central de Painéis>.

Registre-se que no transcorrer de 2024, segundo dados do grafico Tipo de
Resposta a Solicitagdo - LAI, a informacéao foi plenamente repassada ao cidadao
em 237 pedidos de acesso a informacgao, alcancando 83,16% do montante de
requerimentos. Houve 07 solicitagcbes com atendimento parcialmente concedido,
representando 2,5% do conjunto apresentado. Verifica-se, ainda, a negativa de
acesso a informagdo em apenas 17 pedidos (aproximadamente 6%). Em 6
pedidos, a Informacéo foi classificada como inexistente; 1 caso n&o se tratava de
pedido de informacdo; em 3 demandas o CNPqg ndo tinha competéncia para
responder; e houve 5 perguntas duplicadas. Desta maneira, a instituicdo tem feito
um esforco para atender os requerimentos do cidadao.
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B TIPO DE RESPOSTA A SOLICITAGAO - LAl

Pergunta duplicada ||
Instituicdo ndo tem competéncia |
N&o se trata de solicitagdo de Inf. |
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Acesso Negado [l
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Acesso Concedido |
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Fonte: Central de Painéis da CGU. Acesso em: 27/02/2025, Disponivel em <Central de Painéis>.

O gréfico seguinte mostra a Quantidade de Acessos Concedidos por meio da LAl
por ano, no periodo de 2022/2024. Constata-se um ligeiro aumento no ano de
2023, em funcédo do maior volume de requerimentos de acessos apresentados no
transcorrer de 2023.

Fonte: Central de Painéis da CGU. Acesso em: 27/02/2025, Disponivel em <Central de Painéis>.

QUANTIDADE DE ACESSOS CONCEDIDOS POR ANO - LAI
m 2024 2023 m 2022

Acesso Concedido
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O grafico intitulado Demais Respostas aos Pedidos de Acesso — LA, foi incluido
para melhorar a exposicdo dos dados para o leitor. Sublinhe-se que poucos
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pedidos de Acesso a Informagdo, com base na LAI, ndo sdo atendidos. Nessa
l6gica, ratifica-se o comprometimento institucional com as determinagdes
expressas na Lei de Acesso a Informacao.

DEMAIS RESPOSTAS AOS PEDIDOS DE ACESSO - LAl
m2024 © 2023 w2022

Pergunta duplicada

Instituicao nao tem competéncia
Nao se trata de solicitagao de Inf.
Informacao Inexistente

Acesso Negado

Acesso Parcialmente Concedido

o

2 4 6 8 10 12 14 16 18 20

Fonte: Central de Painéis da CGU. Acesso em: 27/02/2025, Disponivel em <Central de Painéis>.

8.2 RECURSOS DA LAI

A Ouvidoria Setorial faz a recepcao, analise e remessa dos recursos interpostos
por parte dos usuarios do CNPq, em funcdo dos requerimentos de acesso a
informacéo, em virtude da insatisfacdo, quando ocorre a negativa de acesso ou
descontentamento com a forma de repasse das informagbes. O grafico
denominado Quantidade de Recursos Impetrados por ano e instancia mostra os
dados ao longo do periodo de 2022 até 2024.
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QUANTIDADE DE RECURSOS IMPETRADOS POR ANO E
INSTANCIA
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Fonte: Central de Painéis da CGU. Acesso em: 27/02/2025, Disponivel em <Central de Painéis>.

No transcorrer do ano de 2024 foram impetrados 62 recursos contra as decisdes
emanadas pelo CNPq, em relagdo aos requerimentos de Acesso as Informagdes.
No ambito da 12 Instancia foram solucionados 17 recursos. Houve 17 recursos em
segunda instancia; 9 em terceira instancia; e 2 chegaram até a CMRI. Destes, 1 foi
indeferido e o outro ndo foi conhecido.

8.3 SATISFAGAO DO USUARIO

Na sequéncia, encontra-se o resultado da avaliagdo do usuario sobre as
atividades executadas pela Ouvidoria do CNPq, a contar de 01/01/2022 até
31/12/2024, em relagcdo as demandas submetidas com base na Lei de Acesso a
Informacéao, consoante dados fornecido pela CGU:
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SATISFACAO DO USUARIO

Todos v

TOTAL DE RESPOSTAS: B6

3.79 4.29

Fonte: Central de Painéis da CGU. Acesso em: 22/02/2025, Disponivel em <Central de Painéis>.

No levantamento efetuado na Plataforma Fala.BR observou-se, que no periodo de
2022 até 2024, houve 45 avaliagbes classificando o atendimento como Muito
Satisfeito (51,7%); 13 se posicionaram como Satisfeito (14,9%); e 7 como regular
(8%). As avaliacdes como Muito Satisfeito e Satisfeito representam 66,6% das
respostas. Ao acrescentar a avaliagao regular, chega-se a aproximadamente 75%.
Houve 26 respostas efetuadas especificamente em 2024, os respondentes tiveram
0s seguintes posicionamentos: 11 respostas como Muito Satisfeito (42,3%); 5 se
manifestaram como Satisfeito 5 (19,2); e 3 como Regular (11,5%). Desta forma, 16
ficaram Muito Satisfeitos ou Satisfeitos com o atendimento, representando 61,5%
do total. Ao incluir as respostas classificadas como Regular, chega-se a 73%.
Assim, houve uma pequena variagdo ao cotejar o ano de 2024 em relagdo ao
triénio.

Ao serem submetidos a seguinte pergunta: “A resposta fornecida atendeu
plenamente ao seu pedido?”, a média das avaliagbes via Plataforma Fala.BR
chegou a aproximadamente 4, numa escala de 1 a 5. Em 2024, 26 usuarios
responderam a mesma pergunta e a nota média obtida foi 3,7.

9. P:QOES EXITOSAS COM COLABORAGAO/ ATUAGAO DA OUVIDORIA E
ACOES EM ANDAMENTO

A partir de um esforgo conjunto de toda a equipe, orientada pelo Gabinete, foi
possivel atuar em parceria com as diferentes areas do CNPq a ponto de zerar
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todo passivo institucional, alinhando o CNPq as melhores praticas no que tange a
transparéncia publica viabilizada por meio dos canais oficiais de comunicag¢do. Ao
longo do triénio 2022/2025 a Equipe trabalhou para atender os prazos
estabelecidos na legislagdo, conforme informagbes, na sequéncia, extraidas da

Central de Painéis da CGU e do Fala.BR:

Uttima Atua zagdo >> 22/02/2025 05:02:51

CNPQ - Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Te... Attmkoaio 2> Dene

CATEGORIA DO ORGAO: FUNDAGAO PUBLICA

VISAO GERAL STATUS DOS PEDIDOS

PEDIDOS RECEBIDOS ~ RANKING EM TRAMITAGAO
RESPONDIDO

4.887 55° /320

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA RANKING OMISSOES

19,39 S ;
Tempo médio de resposta aos pedidos de 239° ’ 320 99632 /0
zcesso 2 informagdo. O : O O O D/O

Fonte: Central de Painéis da CGU. Acesso em: 22/02/2025, Disponivel em <Central de Painéis>.
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Bem-vindo a plataforma integrada de ouvidora e acesso a informacao

2
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G
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O

Tratar Recursos LAl

(2
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Dendncas: §
Comunicaches 5
/ Simplifique: &
(#) Aguandando Cumprimanto de Decisia
Tarjamento de
documentos PDF CGLE 2

CMRL O
(@) Transpar@ncia Athm

Cumpre: 42
Cumpre parcialmente 8

Mo curmpres 1

Fonte: Plataforma Fala.BR, acesso em: 22/02/2025.

A Equipe de Ouvidoria realizou/participou das seguintes atividades:

1) Elaboragdo da Minuta da Carta de Servigos, por meio do Sr. Emerson S.
Ribeiro Junior, remessa ao Gabinete para em seguida submeter para as diferentes
areas do CNPq para revisdao. O trabalho culminou com a publicagdo do
documento, apos aprovacgao;

2) Reviséo e preparagao da Minuta do PDA 2021/2023, por meio do Sr. José
Henrique;

3) Contribuicdo com a confecgdo do Plano de Dados Abertos (PDA) do CNPq,
para o biénio 2023/2025;

4) Elaboracao do Edital para novo contrato do Servigo Central de Atendimento —
SECAT;
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5) Elaboracéo da Portaria de tratamento de denuncias e reclamacgoes;
6) Preparagdo do Manual de Conduta dos Terceirizados;

7) Submissdo das respostas aos Modelos de Maturidade em Ouvidorias
Publicas;

8) Tratamento das denuncias, reclamacgdes, demais manifestagdes de Ouvidoria e
processamento dos pedidos de Acesso a Informacéo;

9) Solugao de litigios de forma amigavel e consensual;
10) Atendimento presencial,

11) Interlocu¢do com a nobre Equipe da CGU,;

12) Proposta de Tratamento do Assédio;

13) Supervisédo do Servigo Central de Atendimento.
14) Participagdo no Comité de Integridade;

15) Colaboragao na CPADS;

16) Atuagao para atender aos requisitos da transparéncia ativa, em especial as
exigéncias disponiveis no Fala.BR, sob responsabilidade do Ouvidor.

AGCOES EM ANDAMENTO

Encontra-se em andamento no ambito das Equipes da Ouvidoria e do SECAT a
revisdo da Portaria contendo atribuicbes e estabelecendo agdes para atendimento
do usuario do CNPq. Neste sentido, estima-se que em poucos meses a Portaria
seja editada.

Ressalta-se, ainda, a necessidade de avangar institucionalmente em questdes
relacionadas com a Informagado classificada. O tema é objeto de estudo da
CPADS, com assento da Ouvidoria na Comissao. Entretanto, cabera a Equipe de
Ouvidoria buscar, em paralelo, alternativas para resolver o assunto no CNPq. A
previsdo para conclusdo dessa tarefa esta fixada para o 2° semestre do ano em
curso.

Por fim, esta unidade assume o desafio de contribuir para atualizar, aplicar e
monitorar as exigéncias para ampliagdo da divulgagao de informagdes na pagina
eletrébnica do CNPq, conforme demandas presentes na Plataforma Fala.BR,
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impulsionando sua transparéncia ativa, permitindo com isso que o cidadao tenha
acesso rapido e facil aos relevantes e fundamentais produtos de entrega que
justificam a existéncia deste Conselho. Adicionalmente, existe, ainda, o desafio de
ampliar a interacdo com o usuario do CNPq e aprimorar as atividades da
Ouvidora.

10. CARTA DE SERVICOS

A Ouvidoria do CNPq faz o acompanhamento da Carta de Servigos ao Cidadao do
CNPqg. O processo de atualizagdo envolveu todas as unidades da instituicdo e
houve oportunidade para validar a Minuta com as areas responsaveis pelo servico.
Desta forma, em 2024, a Carta de Servigos foi publicada na pagina eletrénica do
Egrégio Conselho. No momento, ocorre a supervisdo para aperfeigopamento da
Carta de Servigos do CNPq.

11. TRANSPARENCIA ATIVA

Verifica-se que em relagdo a Transparéncia Ativa a Ouvidoria do CNPq realizou

um esforgco para atualizar os dados na pagina do Conselho e o Painel de Dados
da CGU apresenta em seguida o atual quadro institucional:

CUMPRIMENTO DE ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA

Cumpre  Cumpre Parcialmente ® N3o Cumpre

85,7% 12,2%

Fonte: Central de Painéis da CGU. Acesso em: 22/02/2025, Disponivel em <Central de Painéis>.
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Desta forma, ainda, ha um item sem a devida divulgagdo dos dados e 6 com
atendimento parcial. Porém, permanece o esfor¢o da Ouvidoria para atender todos
0s quesitos de transparéncia ativa presentes na Plataforma Fala.BR.

12. ANALISE DOS PROBLEMAS RECORRENTES, SOLUCOES ADOTADAS,
PRINCIPAIS DIFICULDADES ENFRENTADAS, PROPOSTAS DE ACOES PARA
SUPERA-LAS, RESPONSAVEIS PELA IMPLEMENTACAO E OS
RESPECTIVOS PRAZOS

Ressalta-se que no capitulo 6 ha uma demonstracao da produtividade e
foram apresentados os problemas recorrentes. Este capitulo aborda a Analise dos
Problemas Recorrentes, solugdes em andamento, apresenta as Principais
Dificuldades Enfrentadas, Propostas de Acao, Pessoas e Prazos.

12.1 CURRICULO LATTES:

Conforme exposto, no Capitulo 6, ha um intenso volume de demandas apresentadas a
esta Coordenacido com temas relacionados a plataforma do curriculo Lattes.

Verifica-se que o Curriculo Lattes conta atualmente com mais de 8 milhdes de
Curriculos cadastrados. Destaca-se que existe um intenso volume de demandas
apresentadas a esta Coordenacdo com temas relacionados a plataforma do
curriculo Lattes. Ao categorizar as manifestagdes de curriculo Lattes foi possivel
observar haver uma subdivisdo entre assuntos de forma limitada quanto a
questdes de maiores ocorréncias, dispostos em:

e Alterar e ativar o cadastro no DI;

e Desbloqueio do curriculo, apds 03 tentativas de acesso;

e Dificuldades em atualizar o curriculo, com relatos que a senha e/ou e-mail
estao divergentes;

e Dificuldades em criar curriculo;

e Dificuldades em cadastrar publicagcéo de artigo;

e Dificuldades em localizar curriculo na plataforma;
e Divergéncia de dados junto a Receita Federal,

e Excluir curriculo Lattes;
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e Reativar o cadastro do Grupo de pesquisa;

¢ Reclamacéo da Plataforma Lattes;

e Recuperar acesso ao Lattes, atualizando e-mail ou senha;
e Solicitacdo de cadastro no CADI;

e Sugestao: inclusédo dos itens "Especializagao - Residéncia multiprofissional
em Saude" e "Especializagdo - Residéncia uniprofissional em Saude" no
nivel de "formacao académica/titulacdo" no Curriculo Lattes; e

¢ Reclamacéao/Dificuldade de acesso apos jung¢ao ao cadastro GOV.BR.

Ademais, a unidade de tecnologia da informagado do CNPq tem conhecimento dos
problemas. Assevera-se que a area de tecnologia da informagdo do CNPqg tem
realizado um grande esforgo para solugdo das dificuldades apontados pelos
usuarios do CNPq, de uma forma geral, e em especial na questdo do Curriculo
Lattes.

Desta forma, a proposta da Ouvidoria é fortalecer as reunides semanais para
repasse das dificuldades registradas pelos usuarios, busca conjunta de solugdes
com a area de Tecnologia da Informagdo do CNPq e frequentes contatos para
aprimoramentos do Curriculo Lattes, permitindo melhor navegagao e alteragdes
nos Curriculos. A responsavel por estas atividades € a Sra. Camila Carvalho.
Estima-se que ao longo de um ano novos avangos sejam implantados na
Plataforma, repercutindo positivamente no atendimento dos usuarios do Curriculo
Lattes.

12.2 TRANSPARENCIA ATIVA

Destaca-se que em relacdo a Transparéncia Ativa a Ouvidoria do CNPq realizou
um esforco para atualizar os dados na pagina do Conselho e o Painel de Dados
da CGU apresenta o atual quadro institucional.

Desta forma, ainda, ha um item sem a devida divulgagdo dos dados e 6 com

atendimento parcial. Porém, permanece o esforco da Ouvidoria para atender todos
os quesitos de transparéncia ativa presentes na Plataforma Fala.BR.
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CUMPRIMENTO DE ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA

Cumpre  Cumpre Parcialmente ® N3o Cumpre

85,7% 12,2%

Fonte: Central de Painéis da CGU. Acesso em: 22/02/2025, Disponivel em <Central de Painéis>.

Isto posto, esta unidade assume o desafio de contribuir para atualizar, aplicar e
monitorar as exigéncias para ampliagdo da divulgagao de informagdes na pagina
eletrébnica do CNPq, conforme demandas presentes na Plataforma Fala.BR,
impulsionando sua transparéncia ativa, permitindo com isso que o cidadao tenha
acesso rapido e facil aos relevantes e fundamentais produtos de entrega que
justificam a existéncia deste Conselho.

Ressalta-se que serdo aplicados os critérios estabelecidos no Guia de
Transparéncia Ativa — GTA para avangar nas divulgagdes das informagdes da
instituicdo, observando as exigéncias contidas na Plataforma Fala.BR.

O responsavel pelo atendimento dos itens de Transparéncia Ativa disponiveis na
Plataforma Fala.BR sera o Quvidor e fica estabelecido o prazo de um ano para o
atendimento das exigéncias, principalmente pela existéncia de itens envolvendo
outras unidades.

12.3 AVALIACAO

Observa-se a importancia da realizagao de avaliagdes dos servigos executados
pelo CNPq, com a finalidade de implementar avangcos e aprimorar o modo de
realizacao das atividades.
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Destarte, serao efetuadas conversas para o estabelecimento de parceiras entre as
areas com o intuito de buscar informagbes do cidaddo. Registre-se que
possivelmente sera utilizado um questionario, em geral, com perguntas fechadas,
com divulgacdo na internet para levantar os posicionamentos dos usuarios. Na
etapa seguinte, serdo tabulados os dados e, logo apés, havera a liberagcao da
avaliacao dos servicos realizados, para melhorar as praticas institucionais.

Os responsaveis pelo levantamento de dados serdo a Sra. Camila Carvalho e o

Sr. José Henrique e ao longo de um ano deverédo apresentar os resultados do
estudo.

12.4 NORMAS

Salienta-se que é fundamental atuar para melhor definicho em Portaria das
obrigagbes das unidades em relagdo aos procedimentos de atendimento ao
cidaddo demandante dos servigos do CNPq.

Assim sendo, encontra-se em andamento no ambito das Equipes da Ouvidoria e
do SECAT a revisao da Minuta de Portaria contendo atribui¢cdes e estabelecendo
acdes para atendimento do usuario do CNPq.

Neste sentido, estima-se finalizar a revisdo do documento em trés meses e
repassar para analise do nivel estratégico da instituicdo para devida analise e
posterior publicagédo. Os servidores da Ouvidoria e a servidora do SECAT sao os
responsaveis pela agao.

12.5. ARTICULACAO COM AS AREAS

A Ouvidoria é a ultima instancia de participagdo e controle social direto com os
usuarios internos e externos, sendo assim, responsavel pelo tratamento das
reclamagdes, solicitagbes de providéncias, esclarecimentos, denuncias,
comunicagdes de irregularidades, pedidos de acesso a informacéao, criticas,
sugestdes, simplifique e elogios direcionados pelos cidaddos ao CNPq, que sao
recepcionados por intermédio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacéao - Fala.BR e e-mail institucional.

Todas as demandas analisadas, caso ndao sejam esclarecidas por intermédio dos
conhecimentos dos componentes da equipe da Ouvidora e recebidas via Fala.BR,
sdo tramitados via Sistema Eletronico de Informagdes — SEI as unidades
competentes, conforme cada manifestacdo recebida. Durante o fluxo destas
demandas, a equipe monitora os prazos e alerta aos responsaveis quanto ao seu
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cumprimento, e se a resposta apresentada for considerada inconclusiva, solicita
esclarecimentos e complementagao.

Os trabalhos desenvolvidos na Ouvidoria do CNPq fundamentam-se na legislacéo
vigente e sempre se almeja aplicar as melhores praticas relacionadas com a
Ouvidoria.

Portanto, é fundamental que toda a Equipe de Ouvidoria continue, diariamente,
monitorando os prazos estabelecidos na legislagdo e divulgados na Plataforma
Fala.BR, acompanhe as mudangas nos normativos, realize acurada analise para
lapidar as respostas das unidades aplicando a linguagem cidada e participe de
treinamentos, fundamentais para o crescimento tedérico e pratico.

Adicionalmente, € fundamental manter o canal de didlogo estabelecido com a
sociedade e a instituicdo. Acrescenta-se ainda como essencial mediar conflitos de
forma pacifica.

Pelo exposto, é fundamental que cada integrante da Ouvidoria do CNPq realize as
atividades de forma frequente para cumprir a missao e efetuar a interlocucédo com
a sociedade, os servidores e colaboradores junto a administracao do CNPq.

13. CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria do CNPq trabalha de forma frequente para cumprir com sua misséo e
vem atuando como interlocutora da sociedade, dos servidores e colaboradores
junto a administragdo do CNPq. Neste contexto, atua-se com a finalidade de
repassar as informacbdes relevantes para o conhecimento da autoridade
competente.

Os trabalhos desenvolvidos na Ouvidoria do CNPq fundamentam-se na legislacéo

vigente e sempre se almeja aplicar as melhores praticas relacionadas com a
Ouvidoria.
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