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A Ouvidoria da CAPES, criada por meio do Decreto n° 11.238, de 2022, teve sua primeira ocupante
de cargo nomeada em marco de 2023. Iniciada as atividades desse novo 6rgdo seccional, 2023
representou um ano singular para participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usuério na
Fundacédo, em atendimento a Lei n® 13.460, de 2017. Além de uma série de novas acbes e da
realizacdo de eventos, que serdo relatados neste documento, a atividade da Ouvidoria foi
regulamentada por meio da Portaria CAPES n° 200, de 6 de outubro de 2023. O normativo formalizou
a unidade como um canal de comunicacdo entre a sociedade e a Fundacdo, em atencdo a
participagdo ativa dos usuarios no processo democratico e no controle social, como também trouxe
previsdes para os atendimentos relacionados a Lei n°® 12.527, de 2011, a Lei de Acesso a Informacéo;
Lei n® 13.709, de 2018, a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD); e ao Decreto n° 10.153, de 2019,
gue trata da protecdo a identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a
administragdo publica.

A formalizacdo da Ouvidoria da CAPES igualmente permitiu a atencao para o Decreto n° 11.529, de
2023, que dispde sobre o Sistema de Integridade, Transparéncia e Acesso a Informacdo da
Administracao Publica Federal (SITAI) e a Politica de Transparéncia e Acesso a Informagéo. Por meio
da Portaria CAPES n° 210, de 19 de outubro de 2023, a unidade passou a compor o Comité Técnico
de Integridade (CTI) da Fundacéo junto com a Unidade de Gestdo e Integridade (UGI), Corregedoria,
Comissdo de Etica, Coordenacdo-Geral de Gestdo de Pessoas (CGGPE), e Coordenacdo-Geral de
Recursos Logisticos (CGLOG); e foi indicada como unidade setorial do SITAl ao lado da UGI,
representada pela Coordenacéo-Geral de Governanca e Planejamento (CGGOV).

Consideradas as atividades relacionadas ao SITAl e em aten¢do a Lei n° 14.540, de 2023, que
institui o Programa de Prevencdo e Enfrentamento ao Assédio Sexual e demais Crimes contra a
Dignidade Sexual e a Violéncia Sexual no ambito da administracdo publica, a Ouvidoria da CAPES,
ainda em outubro, ao lado da CGGOV, Diretoria de Gestdo (DGES), Corregedoria (CORR) e Comissdo
de Etica (CE), com o apoio da Presidéncia, promoveu o lancamento da Cartilha da CAPES de
Prevencao e Enfrentamento aos Assédios Moral e Sexual em evento exclusivo aos agentes publicos
da Fundacéo. O evento contou com a participac@o de convidados externos que trataram da "Violéncia
e discriminagéo contra as mulheres nas universidades”, do assédio contra mulheres, dos “35 anos da
Constituicdo e o combate ao assédio moral e sexual no servigco publico”. Nessa toada, em parceria
com a Diretoria de Gestéo, a Ouvidoria igualmente organizou eventos destinados ao publico interno da
CAPES em que foram realizadas palestras acerca da salde feminina e da saide mental das mulheres
no trabalho, em atencdo ao Outubro Rosa; e de masculinidades e violéncia, e salde masculina, em
alusao ao Novembro Azul.

Na linha do engajamento em atividades relacionadas aos usuarios, cabe destacar o papel
desempenhado pela Ouvidoria da CAPES como coordenadora do Grupo de Trabalho da Rede
Nacional de Ouvidorias (Renouv), promovido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), com o tema
Conselho de Usuarios de Servigos Publicos; como também a participagdo na Ill Maratona de Defesa
dos Direitos os Usuarios de Servicos Publicos, promovida pela CGU. Destaca-se ainda a conquista do
terceiro lugar no 1° Concurso de Boas Préaticas do Ministério da Educacdo, na categoria de
aprimoramento das atividades de ouvidoria com a iniciativa “Promog¢éo de chamamento de potenciais
conselheiros para o Conselho de Usuéarios de Servigos Publicos com a utilizagdo da Plataforma
Fala.BR".

Ainda em 2023, é importante mencionar que a Ouvidoria da CAPES, em seu primeiro ano de
funcionamento, passou por um processo de avaliagdo da CGU, cujo objetivo era conhecer, analisar e
discutir itens como estrutura, servigos prestados e canais de atendimento. Do resultado da avalicao,
estdo a boa gestdo de processos para o tratamento das demandas de ouvidoria, com destaque para
as boas préticas relacionadas a producdo de relatérios mensais gerenciais e a adesdo a Rede
Nacional de Ouvidorias, além da participacdo em grupos de trabalho da propria Controladoria.
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Para além da atividade principal de recebimento, tramitagcdo, analise e finalizacdo das manifestacdes
realizadas pelos usudrios - mediante constante interacdo com as diretorias e demais unidades da CAPES,
a Ouvidoria gerenciou, junto as diretorias da Fundacéo, as atualizacdes da Carta de Servicos da CAPES e
da Base de Conhecimento utilizada pelos colaboradores da empresa BRBPO Tecnologia e Servigos S.A,
contratada pelo Ministério da Educacéo (MEC), em seus atendimentos. Também foram realizadas reunibes
de monitoramento e atualizagdo com os respondentes de cada diretoria, com destaque para o encontro no
qual se abordou a Linguagem Cidada, palestra que foi replicada em evento aberto a todos os servidores e
colaboradores da Fundacédo, com abordagem sobre a linguagem simples e a comunicag&o ndo-violenta.

No ano em tela, a Ouvidoria da CAPES foi responsavel pelo tratamento de 1.508 manifestages tipicas
de Ouvidoria, registradas na Plataforma Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacao, e finalizadas com o apoio das diretorias e demais unidades da Fundacdo, conforme suas
competéncias. Este relatério, portanto, apresenta informa¢des acerca dessas manifestagfes, amparadas
pela Lei n® 13.460, de 2017, compostas pelos seguintes tipos: denuncia, elogio, reclamacao, solicitacéo de
providéncias, sugestdo e comunicac¢do (denuncia andnima), assim como a solicitagdo de simplificacdo -
Simplifique! - em atendimento ao art. 13 do Decreto n° 9.094, de 2017.

Adicionalmente, este documento disponibiliza, inicialmente, dados sobre os servicos prestados pela
BRBPO Tecnologia e Servigos S.A na central de atendimento, supervisionados por esta Ouvidoria.
Durante o ano de 2023, foram realizados atendimentos por meio de 9.443 chamadas telefénicas, pelo
recebimento de 10.966 protocolos por meio do canal Fale Conosco, e 1.712 atendimentos pelo Chat.

Ainda na seara da central de atendimento, a Ouvidoria da CAPES foi convidada a integrar a equipe de
planejamento para a nova contratacdo da prestacdo de servicos, composta por representantes do MEC,
Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (Inep) e Fundo Nacional de
Desenvolvimento da Educac¢édo (FNDE). Com a iniciativa, desde julho de 2023, a Ouvidoria participou de
reunies semanais com o intuito de discutir e delinear os principais pontos a serem contemplados na futura
contratacdo. Ainda no escopo da acdo, membros da Ouvidoria participaram de visitas técnicas as
principais empresas do ramo de comunicacdo com a sociedade, com o objetivo de identificar tendéncias
de mercado e inciativas exitosas nas areas de integracédo e da tecnologia da informacéo. Ademais, como
participante da equipe, a Ouvidoria da CAPES esteve presente na Audiéncia Publica, realizada pelo
Ministério da Educacéo, que tratou de detalhes sobre a nova proposta de contratacao.

2.AS MANIFESTA?GES ESEUSDADOS

2.1 Central Telefonica e Fale Conosco

As figuras 1 e 2, a Tabela 1, e o Grafico 1, a seguir, apresentam os dados relativos aos
atendimentos conduzidos pelos colaboradores da BRBPO Tecnologia e Servicos S.A durante o
ano de 2023. Esses atendimentos abrangem tanto as interacdes pela Central Telefénica quanto
aquelas realizadas por meio do Chat pelos colaboradores de primeiro nivel, além dos
atendimentos conduzidos pelos colaboradores de segundo nivel no Fale Conosco. E digno de
nota que, em relagédo aos atendimentos na central telefénica, uma média anual de 83,65% de

satisfacéo foi alcancada. 83'65% de
satisfacao foi
alcancada.
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Figura 1 - CAPES 2023 - Dados quantitativos dos atendimentos realizados pela
central telefénica, Chat e pelo Fale Conosco
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Figura 2 - CAPES 2023 - Resultado da pesquisa de satisfacao referente as
chamadas telefénicas
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Tabela 1 - CAPES 2023 - Principais assuntos tratados na central telefénica, por
diretoria

DAV

e Cursos recomendados pela CAPES

e Validade de diploma de mestrado ou doutorado obtido no Brasil
DPB

e Atraso de bolsas

e Bolsas Capes no Brasil
DRI

e Canal de comunicagéo Linha Direta

e Programa de Doutorado Sanduiche no Exterior (PDSE)
DEB

e Programa Nacional de Formacédo de Professores da Educagédo

Béasica (PARFOR)

e Programa Institucional de Bolsa de Iniciacdo & Docéncia (PIBID)
DED

e Curso ABC (Alfabetizac@o Baseada na Ciéncia)

¢ Universidade Aberta do Brasil (UAB)

Fonte: Dados BRBPO - 2023
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Grafico 1 - CAPES 2023 - Evolucao mensal do numero de demandas do Fale
Conosco total 10.966
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2.2. Manifestacoes Tipicas de Ouvidoria

Os dados a seguir foram extraidos dos relatérios mensais elaborados pela Ouvidoria e
enviados a Presidéncia da CAPES com o propésito de monitorar as manifestagées dos usuarios
e as respostas fornecidas pela Fundagdo. Esse monitoramento tem como objetivo o
fornecimento de subsidios para o continuo aprimoramento dos servicos publicos, diante da
observacao do atendimento prestado para a sociedade.

2.2.1 Principais assuntos tratados

A Figura 3 apresenta os dois assuntos mais buscados nas manifestacdes registradas pelos
usuérios de servigos publicos na Plataforma Fala.BR, dirigidas a CAPES ao longo do ano de
2023. As informacdes estdo categorizadas por diretoria.

Figura 3 - CAPES 2023 - Principais assuntos tratados pelas diretorias finalisticas

i) DAV @ DPB
NS
Bolsas de estudos

e Qualis )
e Acumulo de bolsa de estudo com

« Oferta de cursos de pos-graduacéo EAD -
P remuneragao
@ DRI

« Programa de Doutorado-sanduiche no \é@f DEB
Exterior - PDSE « Programa Institucional de Bolsa de
+ Programa Institucional de Iniciac&o a Docéncia - PIBD
- Internacionalizag&o — Print . Residéncia Pedagogica

DED

« Programa de Mestrado Profissional para
Professores da Educacédo Basica - ProEB

» Universidade Aberta do Brasil - UAB

oov.br
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Fonte: CAPES, 2023, a partir dos dados disponiveis na Plataforma Fala.BR
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No tocante a Diretoria de Avaliacao (DAV), o Qualis foi 0 assunto mais recorrente entre as
manifestacdes atendidas, como pode ser acompanhado na Figura 3. As questdes predominantes
trataram da metodologia utilizada na elaboracdo da lista de periddicos classificados no
guadriénio 2017-2020 e da consulta sobre a classificacdo e avaliacdo de determinados
periodicos. Nas respostas concedidas, a DAV esclareceu que o Qualis avalia indicadores de
periddicos apenas das publicaces informadas pelos programas de pds-graduacao (PPGs), ndo
se apresentando como uma base de indexacdo de periédicos. Foi informado, igualmente, que a
estratificacdo do Qualis é sempre referente as publicacdes de anos anteriores, por ser um
sistema de classificacdo utilizado pela CAPES para avaliar as publicacdes informadas na
Plataforma Sucupira pelos programas de pds-graduacao stricto sensu durante o quadriénio de
avaliacao.

No ambito da Diretoria de Programas e Bolsas no Pais (DPB), das manifestacfes recebidas
em 2023, mais de 30% estavam relacionadas a denuncias acerca de eventual acumulo irregular
de bolsas de estudos com remuneragdo. Esse indice mantém a tendéncia registrada em 2022, e
as situacOes relatadas tiveram como referéncia temporal a vigéncia da Portaria Conjunta
CAPES/CNPq n° 1, de 15 de julho de 2010. Nos casos em que cabia apuracdo, a DPB procedeu
com a abertura de processo para verificar possiveis irregularidades.

Cabe ressaltar, entretanto, que ap6s a publicacdo da Portaria n° 133, de 10 de julho de 2023,
que regulamenta o acumulo de bolsas de mestrado, doutorado e p6s-doutorado, concedidas pela
CAPES no Pais, com atividade remunerada ou outros rendimentos, a Diretoria passou a tratar
também as consultas relacionadas a possibilidade de acumulo. Outrossim, deu-se destaque a
autonomia das instituicbes de ensino superior (IES) sobre a regulamentacéo dos critérios para
permissdo ou vedacdo da acumulacéo de bolsa, nos moldes do art. 3° da referida norma.

Em relacdo as manifestacdes atendidas pela Diretoria de Relag6es Internacionais (DRI), o
Programa de Doutorado-Sanduiche no Exterior (PDSE) figurou como o mais citado. As consultas
versaram sobre assuntos diversos, tais como: Carta de N&o-Objecdo, informacdes sobre
candidatura, processos de inscricdo e de aprovacdo de candidatos. Constatou-se ainda o
atendimento a manifestagcbes que trataram de instabilidades técnicas durante o processo de
inscricdo no Programa, no ambito do Edital n° 44/2022, cujo problema foi resolvido a contento
antes do término do prazo de inscri¢ao.

Vale registrar igualmente que, desde 2021, as manifestacdes relacionadas a casos de
insatisfacdo acerca do atendimento prestado pelo canal Linha Direta da DRI estdo sendo
tratadas com atencdo pela Diretoria, por esse ser o meio de comunicacdo oficial entre os
bolsistas e 0s egressos junto a Fundacdo. Tais manifestacdes, em sua maioria, apresentam
reclamacbes acerca de eventual demora de resposta por parte da CAPES no tocante as
entregas realizadas pelo canal. Quando observados os Ultimos trés anos, nota-se uma redu¢ao
significativa no numero de reclamacdes de 2021 para 2022, de 59 para 9, respectivamente -
demonstrando o empenho da Diretoria em aprimorar o atendimento direcionado aos usuarios.
Entretanto, em 2023, o quantitativo de reclamacfes sobre o Linha Direta voltou a subir para 37.
Assim, tendo em vista que o Ultimo ano correspondeu a um periodo em que houve aumento no
namero de bolsas concedidas para o exterior e, consequentemente, no volume de trabalho da
Diretoria, a qual opera com um quadro reduzido de recursos humanos, é importante mencionar
gue a Diretoria de Rela¢bes Internacionais continua atenta para melhorar os servigcos prestados
aos usuarios.
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Quanto a Diretoria de Formacdo de Professores da Educacdo Béasica (DEB), solicitacdes
diversas acerca do Programa Institucional de Bolsas de Iniciacdo a Docéncia (Pibid) tiveram
expressiva presenca entre as manifestagbes atendidas. Os assuntos foram variados, como
solicitacdo de esclarecimentos acerca de como participar do Programa, pedidos de declaracdo
de participante, e dificuldades de acesso ao aplicativo; bem como, denincias sobre supostas
irregularidades no ambito do programa dentro de diferentes instituicbes, desde falta de
acompanhamento do desempenho académico de bolsistas até possiveis impropriedades em
processos de selecao interna. A depender do teor da dendncia, a Diretoria deu inicio a processo
de apuracgdo junto aos responsaveis pelo programa, ou instruiu os manifestantes a buscar as
instancias competentes nas IES, como a coordenacéo institucional do projeto responsavel pela
gestao administrativa, pro-reitoria de graduacdo, ouvidoria, ou outra instancia equivalente, para
conhecimento do ocorrido e tomada de providéncias pertinentes.

A Diretoria de Educacéo a Distancia (DED), por sua vez, teve o Sistema Universidade Aberta
do Brasil (UAB) como a matéria mais buscada pelos cidadaos, seguindo a tendéncia de anos
anteriores. De maneira diversa, foram respondidas manifestacdes relacionadas a informacoes
acerca de polos, criagdo de cursos, processos seletivos, estrutura e coordenacdo de polos,
reajuste e pagamento de bolsas para a formacao inicial e continuada de professores. A Diretoria
igualmente recebeu denudncias acerca de eventuais irregularidades ocorridas em processo
seletivo e em gestdes do programa dentro de instituicdes. A essas manifestacées, 0s usuarios
foram orientados a buscar diretamente as instancias de apuracdo das instituicdes
correspondentes para conhecimento e tomada de providéncias cabiveis, dada a autonomia
administrativa em avaliar e investigar possiveis desvios.

Das diretorias meio, dentre as manifestacdes atendidas pela Diretoria de Gestdo (DGES) em
2023, destacam-se aquelas relacionadas a esclarecimentos sobre 0s contratos de terceirizados
da Fundacdo, como também o esclarecimento de davidas referentes a processos de prestacao
de contas. Quanto as manifestacdes tratadas pela Diretoria de Tecnologia da Informacéo (DTI), o
maior numero de atendimentos foi relacionado a solicitacdes de acessos, atualizacdes e
alteracOes cadastrais nos sistemas da CAPES.

Cabe finalmente mencionar que, em 2023, a CAPES recebeu certo nimero de manifestacfes
relacionadas a eventuais condutas de assédio moral, assédio sexual e infragcdes éticas ocorridas
dentro do ambiente das instituicdes de ensino e pesquisa. A essas manifestacbes, a Fundacao
esclareceu ndo ter competéncia sobre a matéria, tendo em vista a autonomia administrativa e
didatico-cientifica constitucionalmente outorgada as universidades; e informou que as instituicées
respondem diretamente aos 6rgaos de defesa do aluno consumidor de servigos educacionais,
sejam eles ofertados na esfera privada ou publica. De forma complementar, a CAPES emitiu, no
segundo semestre do referido ano, o Oficio Circular n° 24/2023, direcionado as IES, no qual
reafirmou a gravidade do impacto de todas as formas de assédio e de condutas irregulares no
ambito académico, recomendando ainda a ampla divulga¢cédo do Guia Lilds da CGU, bem como a
implementacdo ou o aprimoramento de medidas de boas praticas de prevencdo a condutas
abusivas ou inadequadas, entre outras acfes cabiveis.
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2.2.2 Dados quantitativos das manifestacdes de ouvidoria

Em 2023, foi registrado um total de 1.508 manifestacdes tipicas de ouvidoria. A seguir, a
Tabela 2 apresenta os quantitativos de manifestacBes tratadas, por tipo e por diretoria ou
unidade.

Tabela 2 - CAPES 2023 - Quantidade de manifestacdes registradas na Plataforma
Fala.BR por tipo e por diretoria ou unidade, total 1.508

Comunicacédo 33 | 98 8 25 5 12 0 |[100 8 3 5 0
Denuncia 26 | 39 4 24 11 4 12 | 42 2 0 1 0
Elogio 0 0 0 0 0 1 0 2 0 0 0 0
Reclamacao 35 | 37 (61 | 31 18 5 6 56 31 4 0 1
Simplifique 0 1 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0
Solicitagéo 150 | 171 |133| 68 32 9 28 | 86 21 7 1 0
Sugestao 14 7 6 1 6 1 0 8 5 1 0 0
Total 258 (353 |213| 149 | 73 32 |46 | 294 | 67 15 7 1

Fonte: CAPES, 2023, a partir dos dados disponiveis na Plataforma Fala.BR
*Numero de manifestagdes compartilhadas e respondidas por duas ou mais diretorias em parceria.

Sobre a dimensdo quantitativa, a DPB foi a unidade da CAPES com o maior numero de
manifestacdes tratadas, com um total de 353. A DAV aparece como a segunda diretoria mais
demandada, com 258 manifestacfes. Ressalta-se 0 expressivo numero de manifestacdes
tratadas pela equipe responsavel pelas atividades de Ouvidoria da CAPES, atingindo o total de
294, sem contar aquelas que foram encaminhadas pelo sistema a outros érgaos, por razdes de
competéncia. No numero estdo abarcadas manifestacbes respondidas diretamente pela
Ouvidoria; bem como aquelas que foram concluidas por estarem fora do escopo de competéncia
da CAPES, ou as que foram arquivadas por duplicidade, por falta de clareza, insuficiéncia de
dados ou auséncia de complementacado de informacdes por parte dos usuarios.

A Tabela 3 apresenta o tempo médio de resposta da CAPES ao usuério, pela Plataforma
Fala.BR, em numero de dias. Em 2023, especificamente, o referido indice teve um consideravel
e desfavoravel aumento, se comparado aos anos anteriores. Tal fato se deve, em larga medida,
pelo aumento do volume de manifestacées, cerca de 75% quando comparado a 2022, sem
aumento de recursos humanos, para atendimento; e pelo inicio da tramitacdo interna das
manifestacdes pela Plataforma Fala.BR, dirigida as diferentes unidades da Fundacao. O uso da
Plataforma pelas unidades trouxe maior seguranca sobre a guarda e trafego das informagbes no
sistema; entretanto, o Fala.BR nao dispbe de ferramenta de alerta ou aviso de registro de
resposta por parte da area para a Ouvidoria, 0 que tem acarretado a necessidade de conferéncia
manual e rotineira sobre todas as manifestacdes. Em face do exposto, a referida limitacdo do
sistema ja foi relatada a CGU, que se dispds a estudar uma alternativa a questao. Vale registrar,
assim, que esse é um ponto de atencao para melhoria no atendimento ao usuario em 2024 por
parte da Ouvidoria: estabelecer acdes que proporcionem 0 aprimoramento e a consequente
reducao do tempo de resposta a sociedade, com o apoio de todas as unidades da Fundacé&o.
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Tabela 3 - CAPES 2023 - Tempo médio de resposta nha Plataforma Fala.BR, em
numero de dias

16,17 @ 11,59 27,18

Fonte: CAPES, elaboragéo a partir de nimeros disponiveis no Painel Resolveu - http://paineis.cgu.gov.br/resolveu

A Figura 4 apresenta o indice médio de satisfacdo do usudrio ap6s a finalizacdo da
manifestacdo. Em 2023, esse indice alcancou a faixa de 61,88%, enquanto no periodo anterior
era de 65,72%. A satisfacdo do usuario se apresenta como outro ponto de atencdo a ser
trabalhado no atendimento a ser prestado em 2024. No entanto, vale notar que todas as acoes
de engajamento apresentadas no inicio deste Relatdrio, bem como as atividades de atendimento
ao usuario por parte da Ouvidoria da CAPES, ocorreram com um ndmero limitado de recursos
humanos semelhante ao de 2022, situacdo que foi inicialmente alterada a partir do segundo
guadrimestre de 2023.

Figura 4 - CAPES 2023 - indice médio de satisfacdo do usuério
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Fonte: Painel Resolveu CGU, 2023.

Ao final, é apresentado o Grafico 2 que traz dados acerca da regido geografica de origem dos
usuérios que dirigiram manifestacdbes a CAPES. Como pode ser visto, a maior parte dos
cidadaos esta situada na regido Sudeste do Pais, com destaque para o Estado de Sdo Paulo,
acompanhando a tendéncia dos anos anteriores. Observa-se, contudo, que a maioria dos
usuarios (78%) optou por ndo fornecer a informacéo.

Grafico 2 - CAPES 2023 - Porcentagem de usuarios identificados, por regido
geografica, nas manifestacées de ouvidoria
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Fonte: CAPES, elaboracéo a partir de nimeros disponiveis no Painel Resolveu - http://paineis.cgu.gov.br/resolveu
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3. CONSIDERACOES FINAIS

O primeiro ano de funcionamento da Ouvidoria da CAPES foi um periodo de intenso trabalho e
aprendizado, como também de elevado engajamento por parte de seu corpo técnico para melhor atender
0s usudrios internos e externos da Fundagdo. Concomitantemente, todos se adequaram para recepcionar
as positivas mudancas ocorridas no ambito do Governo Federal, a exemplo da publicacdo dos normativos
legais relacionados a integridade, transparéncia, e em atencdo a medidas educativas e de prevencgédo a
condutas de assédio moral, assédio sexual e de discriminagéo.

Para o proximo ano, propostas de melhorias e novas a¢fes estdo na agenda da Ouvidoria para
fomentar a democracia participativa. No campo do aprimoramento, estao previstos novos procedimentos
para diminuir o tempo de resposta ao usuario, sem prejuizo na qualidade das entregas, a partir da
ampliacdo do quadro de pessoal da Ouvidoria; a revisdo e o aperfeicoamento da Cartilha da CAPES de
Prevencéo e Enfrentamento aos Assédios Moral e Sexual, em parceria com outras unidades da Fundacéo.
No campo das novas acgles, estdo previstos o acompanhamento da resolutividade das demandas, a
participacdo da Ouvidoria em eventos programados pela CAPES, e a realizacdo de novas palestras e
oficinas, destinadas ao publico interno, para tratar de questdes relacionadas a mudancas de
comportamento na administracdo publica brasileira, com o objetivo de promover ambientes mais integros.

Dessa maneira, projeta-se para 2024 melhorias importantes no atendimento aos usuarios, além de um
aprimoramento na interagdo com a sociedade. Adicionalmente, observa-se que a integracéo das acdes ora
propostas promoverd na CAPES uma gestdo publica aperfeicoada com base na eficiéncia, integridade e
transparéncia, intensificando a contribuicao ao controle e & participagdo sociais.
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