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1. INTRODUGCAO

Este relatério apresenta as atividades de ouvidoria realizadas em 2022 pela Coordenacao de
Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES), cujo objetivo principal € garantir a
participacdo dos usuarios dos servicos publicos e a protecdo de seus direitos. A equipe
responsavel pelas atividades de ouvidoria estava, naquele exercicio, vinculada ao Gabinete da
Presidéncia, até a data de 18 de outubro, quando foi criada a unidade de Ouvidoria, no estatuto
da Fundagao, como 6rgao seccional (Decreto n® 11.238/2022).

Em 2022, a equipe da CAPES tratou 860 manifestagdes tipicas de ouvidoria, contando com o
suporte da Presidéncia e das diretorias listadas a seguir: Diretoria de Avaliacdo (DAV), Diretoria
de Programas e Bolsas no Pais (DPB), Diretoria de Relagdes Internacionais (DRI), Diretoria de
Formacao de Professores da Educacao Basica (DEB), Diretoria de Educacao a Distancia (DED),
Diretoria de Gestdao (DGES) e Diretoria de Tecnologia da Informacdao (DTI). Essas
manifestacdes, amparadas pela Lei n°® 13.460, de 2017, incluem denuncia, elogio, reclamacgao,
solicitagdo de providéncias, sugestdo e comunicacdo (denuncia anbénima), assim como a
solicitacdo de simplificagdo - Simplifique! - em atendimento ao art. 13 do Decreto n° 9.094, de
2017. Registra-se, igualmente, que a equipe atendeu 439 pedidos de acesso a informacgéo,
detalhados em relatério especifico.

Os dados e as informacgcdes encontradas no presente documento s&o relacionados as
manifestagcdes registradas na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao
(Plataforma Fala.BR) da Controladoria-Geral da Unido (CGU). Também s&o ora expostos os
dados sobre o atendimento oferecido pela central telefénica, pelo servigco de Chat e pelo servigo
"Fale Conosco", que somados alcangam 19.834 atendimentos, conduzidos por colaboradores da
empresa BR BPO Tecnologia e Servigos S.A, contratada pelo Ministério da Educagao (MEC).

Das atividades externas, cabe mencionar a participacdo da CAPES como membro nas
reunides do Conselho Diretivo da Rede Nacional de Ouvidorias, promovidas pela CGU ao longo
de 2022. Dessa participagao, destaca-se a aprovagao de proposta da CAPES para coordenar em
2023, junto a Rede, o Grupo de Trabalho para Mapeamento das Atividades do Conselho de
Usuarios de Servicos Publicos.

Sobre outras atividades, registra-se a participagdo de membros da equipe em eventos
promovidos pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), da Controladoria-Geral da Unidao, como: a
Reunido Geral do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal - SisOuv, a 22 Edicdo do
Seminario Nacional de Ouvidoria, a 12 Assembleia Extraordinaria da Rede Nacional de
OQuvidorias, a IX Assembleia Geral da Rede Nacional de Ouvidorias, o treinamento “Avaliagcédo de
Servicos”, e o curso “Implementacao da Lei Geral de Prote¢cdo de Dados Pessoais”. Em relacao
a promocgao de outros eventos, houve participagao no curso “Defesa do Usuario e Simplificacao”,
realizado pela Escola Nacional de Administragdo Publica e no curso “LGPD na Pratica”,
oferecido pela Escola Superior de Redes da Rede Nacional de Ensino e Pesquisa (RNP), além
do FORUM RNP 2022 DIGITAL.
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2. DAS MANIFESTACOES E SEUS DADOS

2.1 Central Telefonica e Fale Conosco

O Quadro 1 e as tabelas 1 e 2, a seguir, apresentam dados referentes aos
atendimentos realizados pelos colaboradores da BR BPO Tecnologia e Servigos
S.A em 2022, tanto na central telefébnica como via Chat pelos colaboradores de
primeiro nivel, bem como pelos colaboradores de segundo nivel no Fale Conosco.
No que se refere aos atendimentos realizados pela central telefbnica, destaca-se a
média anual de 84,33% de satisfacao.

Quadro 1 - CAPES 2022 - Dados dos atendimentos realizados pela central

telefonica, Chat e pelo Fale Conosco

Fonte: Dados BR BPO - 2022

Tabela 1 - CAPES 2022 - Resultado da pesquisa de satisfacado referente as
chamadas telefonicas

MES PESQUISA DE SATISFACAO
Janeiro 82%
Fevereiro 89%

Marco 85%
Abril 82%
Maio 84%
Junho 81%
Julho 83%
Agosto 84%
Setembro 84%
Outubro 82%
Novembro 87%
Dezenbro 89%
Média Anual 84,33%
Fonte: Dados BR BPO - 2022 PAGINA 02
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Na Tabela 2, os assuntos mais buscados na central telefébnica podem ser
conhecidos. A divisao esta por diretoria.

Tabela 2 - CAPES 2022 - Principais assuntos tratados na central telefonica,
por diretoria

DAV

Como saber se meu diploma de mestrado ou doutorado obtido no Brasil &

valido?

Informa;ﬁes sobre as in5tituigﬁes: ATEMNAS, FACLE, FUMNIBER, ISEL, FACNORTE,

UMIGRENDAL

DPB

Bolsas Capes no Brasil - como funciona?

Atraso de bolsas

DRI

Canal de comunicagdo Linha Direta

Edital n2 10/2022 - (PDSE)

DEB

Onde posso obter mais informacgtes sobre o Parfor?

0 bolsista ndo recebeu a bolsa e consta no SCBA ter sido devolvido por
problemas na conta (dv invalido, conta invalida, etc). Como proceder?

DED

CAPES e UEMA oferecem curso gratuito de docEncia digital

Universidade Aberta do Brasil (UAB) -= Acumulo de bolsas

DTI

Como emitir a declaracio de rendimentos — IRPF?

Atualizacdo de dados cadastrais com base na Receita Federal

Fonte: Dados BR BPO - 2022

O Grafico 1 traz informacdes acerca do atendimento prestado por meio do

Fale Conosco da CAPES, também realizado por colaboradores da BR BPO.

Grafico 1 - CAPES 2022 - Evolucao mensal do numero de demandas do Fale

Conosco
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Fonte: Dados BR BPO - 2022
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2.2 Manifestacgoes tipicas de Ouvidoria

Os dados a seguir foram extraidos, em sua larga maioria, dos relatérios mensais
produzidos pela equipe responsavel pelas atividades de ouvidoria. Esses relatérios
foram encaminhados a Presidéncia da CAPES para acompanhamento das

manifestacoes

realizadas pelos usuarios e das

respostas concedidas pela

Fundacao, com o objetivo de fornecer subsidios para um constante aprimoramento

dos servigos prestados a sociedade.

2.2.1 Principais Assuntos

O Quadro 2 apresenta os principais assuntos tratados nas manifestacdes
registradas pelos usuarios de servigos publicos na Plataforma Fala.BR em 2022.
As informacdes estao disponibilizadas por diretoria.

Quadro 2 - CAPES 2022 - Principais assuntos tratados pelas diretorias

finalisticas

Qualis
Plataforma Sucupira
Regularidade de cursos

Acumulo de Bolsa
Bolsas Geral
Contigenciamento de bolsa

Bolsas Geral
Problemas na prestacao de contas
Doutorado-Sanduiche

Prestacao de contas

Fonte: CAPES, 2022.

Plataforma de Educacao Basica

PIBID
Residéncia Pedagodgica

UAB
eduCAPES
ProEB

Cadastros

Informe de rendimentos

Dados abertos
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No ambito da Diretoria de Avaliagcdo, o Qualis foi o assunto mais recorrente
entre as manifestagcdes recebidas, como pode ser acompanhado no Quadro 2. As
questdes predominantes trataram do funcionamento do sistema, do acesso a
listagem dos periodicos avaliados, da metodologia utilizada, e da disponibilizagao
de resultados. As questdes também abordaram como eventualmente se faria a
indexacdo de uma revista cientifica na Plataforma Sucupira, para coleta de dados
no Qualis.

Nas respostas concedidas, a DAV informou que o Qualis ndo é uma base de
indexacdo de periddicos e a sua classificagdo em determinada area de
conhecimento serve apenas para o propoésito da avaliacdo da qualidade dos
programas. Esclareceu ainda que o Qualis € um sistema de classificagao utilizado
pela CAPES para avaliar as publicacdes informadas na Plataforma Sucupira pelos
programas de pos-graduacao stricto sensu (PPG) durante o quadriénio de
avaliacdo. Respondendo ainda a solicitagbes especificas, a Diretoria esclareceu
oportunamente que a divulgacao do resultado das avaliagbes do quadriénio 2017-
2020 era prevista para dezembro de 2022.

Em relacdao a Diretoria de Programas e Bolsas no Pais, das manifestacdes
atendidas em 2022, cerca de 30% estavam relacionadas a consulta sobre a
possibilidade de acumulo de bolsas de estudos com alguma remuneragao, como
também estavam relacionadas a denudncias de eventuais irregularidades
envolvendo tal acumulo. No que se refere as denuncias, observa-se um aumento
de 24% no numero deste tipo de manifestacdo, quando comparados os dados de
2021 com os de 2022, tendo passado de 41 manifestacdbes em um ano para 51 no
outro. Para as denuncias que apresentaram materialidade, os devidos processos
de apuracado foram abertos; enquanto aquelas sem elementos suficientes, para
uma eventual apuragao, foram finalizadas.

Sobre os diferentes tipos de manifestacbes e, conforme o caso, a DPB
esclareceu que a possibilidade de acumulo de bolsas de estudos com remuneragao
poderia ocorrer nos termos da Portaria Conjunta CAPES/CNPq n°® 1, de 15 de julho
de 2010, desde que: o interessado ja fosse bolsista e se dedicasse a atividades
relacionadas a sua area de atuacdo, houvesse a autorizagcdo do orientador,
devidamente informada a coordenagdo do curso ou programa de poés-graduagao
em que o bolsista estivesse matriculado, com informacao igualmente registrada na
Plataforma Sucupira. A Diretoria ressaltou, contudo, nas respostas, que todo o
processo deveria ocorrer em atendimento as regras do programa ao qual o
interessado estiver vinculado.
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A Diretoria de Relagdes Internacionais atendeu questdes relativas a bolsas de
estudos e apoios concedidos, e informac¢des sobre os diferentes programas de sua
competéncia, tais como: Programa Ciéncia sem Fronteiras (CsF), Programa de
bolsas Stipendium Hungaricum do governo hungaro, Programa de Pesquisa no
Exterior em Areas Estratégicas para a Defesa Nacional (PROPEX-Defesa),
Programa Institucional de Internacionaliza¢cédo (Print), e Programa Doutorado-
Sanduiche (PDSE). As consultas versaram sobre previsdo de abertura de novos
editais; processos de candidatura; concesséao, implementacédo e duragao de bolsas
de estudos.

Constatou-se ainda o recebimento de solicitagdes relacionadas a finalizagao
de processos e de prestagcdo de contas junto a CAPES, além de manifestagdes de
relatos sobre a auséncia de resposta ou demora no atendimento por meio do Linha
Direta, canal de comunicacao entre os bolsistas da Diretoria e a Fundacao.
Todavia, em relagcdo a manifestacbes de eventual descontentamento sobre o
atendimento pelo Linha Direta, destaca-se a significativa redugdo no numero
dessas demandas no ano de 2022 - de 59 manifestacdes em 2021, a DRI atendeu
nove em 2022, representando queda aproximada de 85%. Observa-se assim o
compromisso da Diretoria, conforme registrado no Relatério Anual de Gestao das
Atividades de Ouvidoria - 2021 , em buscar solugbes de alinhamento de
procedimentos internos e de aperfeicoamento no atendimento destinado ao publico.

Em relagdo a Diretoria de Formacédo de Professores da Educacio Basica, o
uso da Plataforma CAPES de Educacao Basica, atual Plataforma Freire, apareceu
como o topico mais demandado por parte dos usuarios. Dentro do universo das
demandas atendidas pela Diretoria, predominaram as questdes associadas a
dificuldades de acesso, atualizacdo de cadastro e busca por vaga no Programa
Nacional de Formacédo de Professores da Educacdo Basica (Parfor). Ademais,
solicitagdes diversas foram atendidas sobre o Programa Institucional de bolsas de
Iniciagao a Docéncia (Pibid), Programa Residéncia Pedagdgica, e do Programa de
Desenvolvimento Profissional de Professores da Educacdao Basica no Canada,
como procedimentos para inscricdes e expedi¢cdo de declaragdes de participagao.

Quanto a Diretoria de Educacéao a Distancia, o Sistema Universidade Aberta do
Brasil (UAB) foi a matéria mais buscada pelos cidad&os, seguindo a tendéncia de
2021. De maneira diversa, foram recebidas manifestagcdes acerca de oferta de
cursos, solicitacdo de vistoria em polos, reclamagéao sobre condi¢cdes fisicas dos
polos e sobre a situacao dos alunos. Com relagcdo a esses dois ultimos tipos de
manifestagcdo, conforme a situagdo apresentada, a DED tem se dirigido as
instituicdes via oficio de forma que elas prestem esclarecimentos a respeito da
situacao eventualmente apresentada.
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No campo das sugestbes, a Diretoria respondeu a uma proposta de
simplificagdo, na qual o cidaddo sugeriu que a gestdo dos polos ficasse restrita a
CAPES e as universidades publicas. A Diretoria optou por ndo acatar a proposigao,
visto o objetivo da UAB ser a interiorizagdo da educacao superior - explicando que
um dos focos da Universidade Aberta do Brasil é o atendimento a populagao dos
municipios em que o ensino superior publico presencial inexiste, ou seja, onde falta
campi de IES para atendimento a comunidade. A DED também tratou de sugestdes
para o aprimoramento da UAB, como a de criagcdo de polos virtuais e de software
livre para disposicdo de aulas gravadas, atividades e féruns de discusséo; e de
pareamento de direitos entre os alunos da modalidade a distancia e os
matriculados em modo presencial, como regras de trancamento e de retorno. A
Diretoria agradeceu as contribuicbes, uma vez que elas possibilitam a
implementacdo de melhorias e solugdes por parte daqueles que utilizam o Sistema.
Com relagdo a questdao da paridade, a proposta foi bem vista, entretanto, a
autonomia das IES para implementar programas, realizar gestdo académica e
estabelecer suas préprias regras foi reforgada.

Das manifestacdes atendidas pela Diretoria de Gestdao em 2022, destacam-se
as relacionadas a questao da prestacdo de contas e cobrangca administrativa. Além
da demora na finalizacdo da analise dos processos de prestagdo de contas por
parte da CAPES, foram recebidos relatos de problemas técnicos no sistema
utilizado para anexar documentos comprobatérios e relacionados as prestacdes.
Nestes casos, nas respostas concedidas pela Diretoria, foi explicado que tais
situagbes estavam ocorrendo devido a falta de um sistema moderno e integrado
para gerenciar as prestagdes de contas. No que diz respeito a demora na analise
dos processos de cobrangas administrativas, foi esclarecido que o registro, controle
e acompanhamento dos processos, eram realizados de forma manual pela equipe,
por meio de planilhas. Diante disso, a CAPES aguardava até o final de 2022, a
implementacéo, por parte do entdo Ministério da Economia, do sistema estruturante
ARCO, para gestao, arrecadagao e cobranca dos créditos em fase administrativa,
conforme disposto na Portaria Conjunta n°® 7, de 22 de novembro de 2019. Cabe
registrar, entretanto, que a Diretoria buscava solugbes de alinhamento de
procedimentos internos, tendo em vista a escassez de recursos humanos e
tecnoldgicos.

Das manifestacdes tratadas pela Diretoria de Tecnologia da Informacao, cabe
mencionar as solicitacdes sobre acessos, atualizagdes e alteragcdes cadastrais nos
sistemas da CAPES, especialmente, na entdo Plataforma CAPES de Educacgao
Basica e no Sistema de Controle de Bolsas e Auxilios (SCBA); seguidas por
solicitagcbes de informe de rendimentos e de pedidos relacionados a Dados
Abertos. Em relacdo a esses Uultimos, quando os usuarios apresentaram
dificuldades no acesso a determinados dados, a Diretoria concedeu pleno

atendimento visando a solugao das questdes apresentadas.
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2.2.2 Dos dados quantitativos das manifestacoes de ouvidoria

A Tabela 3 apresenta o total de manifestagcdes tratadas por cada diretoria ou
unidade da CAPES. A Diretoria de Programas e Bolsas no Pais foi responsavel
pelo tratamento do maior numero, correspondendo a cerca de 26% do total
recebido. A DAV aparece em seguida como a segunda diretoria mais demandada,
com um total de 135 manifestagdes.

Tabela 3 - CAPES 2022 - Nameros dos tipos de manifestacdes registradas na
Plataforma Fala.BR por diretoria ou unidade, total 860

Comunicagao 18 | 39 (5| 2 (5 0 2 360 0
Denuncia 19 ( 48 | 6 | 4 | 1 0 1| 43 0 1
Elogio 0 1 0|0 0 0 0 5 0 0
Reclamacao 7 22 (30|16 | 8 4 12 | 53 0 1
Simplifique 7 0 1170 1 0 0 1 0 0
Solicitacdo 81 | 120 |53 |38 (25| 12 | 27 | 84 4 5
Sugestao 3 2 1(/0 1 0 0 6 0 0
Total 135 | 232 ( 96 | 60 | 41 16 |42 (228 | 4 7

Fonte: CAPES, 2022.
*Namero de manifestagcdes compartilhadas e respondidas por duas ou mais
diretorias em parceria.

Ainda sobre a dimensao quantitativa, cabe ressaltar que o expressivo numero
de manifestacdes tratadas pela equipe responsavel pelas atividades de Ouvidoria
da CAPES, total: 228. Este numero se deve ao fato de, nesse rol, estarem
abarcados pedidos fora do escopo de competéncia da CAPES (131); arquivados
por falta de clareza, insuficiéncia de dados ou auséncia de complementacao de
informacbes por parte do usuario (52); bem como, aqueles respondidos
diretamente pela equipe (45).

A Tabela 4 apresenta o tempo médio de resposta da CAPES ao usuario pela
Plataforma Fala.BR, em numero de dias. Nota-se a expressiva melhora no tempo
médio de resposta da CAPES em 2022, quando comparado a anos anteriores. Em
2019, esse indice foi de 24 dias, com quedas sucessivas em 2020, 2021 e 2022,
quando foi alcangado o menor tempo até entdo - média de 11 dias para responder
aos interessados. As recorrentes quedas demonstram o esforco da equipe
responsavel pelas atividades de Ouvidoria, em parceria com as diretorias, em
melhor atender ao usuario.
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Tabela 4 - CAPES 2022 - Tempo médio de resposta na Plataforma Fala.BR, em
nuamero de dias

Tempo Médio de Atendimento

Ano 2019 2020 2021 2022

Nudmero 24,68 21,24 16,17 11,59
de dias

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

No que se refere a satisfacao do usuario apos a finalizacdo da manifestacao, a
Figura 1 mostra que a CAPES alcangou, em 2022, o indice médio de satisfagao
de 65,72%, o que corresponde a um nivel de satisfacdo entre regular e satisfeito.
Esse numero aponta melhora no atendimento prestado pela CAPES ao usuario,
comparativamente ao ano de 2021, quando foi obtido o indice de 62,36%.

Figura 1 - Indice médio de satisfagdo do usuario

22% SERIE HISTORICA

18 RG% Respostas
@ & Nuito Satisfeito
{3 Satisfeito
10,31% 47 42%
&) Regular
8.25% @) Inzatifeito é 5 7 2 U/D
15 46% .@ Muito Insatisfeito '

Satisfacdo Média
TOTAL DE RESPOSTAS 97

Fonte: Painel Resolveu - http://paineis.cgu.gov.br/resolveu

Ao final, o Grafico 3 traz dados acerca da regidao geografica dos usuarios que
cadastraram tal informacédo no Fala.BR. Como pode ser visto, a maior parte dos
cidadaos esta situada na Regido Sudeste do Pais, com destaque para o estado de
Sao Paulo, acompanhando a tendéncia de 2020 e 2021. Observa-se, contudo, que
a maioria dos usuarios (74,28%) optou por nao fornecer a informacao.
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Grafico 3 - CAPES 2022 - Porcentagem de usuarios identificados, por regiao
geografica, nas manifestacoes de ouvidoria
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Fonte: elaboragdo prépria a partir de niimeros disponiveis no Painel Resolveu -
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu

3. COMENTARIOS FINAIS

A CAPES manteve o foco em aprimorar o atendimento aos usuarios em 2022.
A busca por maior agilidade em atender ao cidaddo é notada na reducdo de
aproximadamente cinco dias no tempo médio de resposta da Fundagido, quando
comparado ao ano anterior. Importante observar que tal redugao ocorreu com
atencdo a qualidade nas respostas concedidas, consoante a elevagcdo da
satisfacdo média do usuario em 2022. Esses dados demonstram o empenho
coletivo por parte da equipe responsavel pelas atividades de ouvidoria e de todos
os respondentes das diretorias da CAPES em melhor atender a sociedade -
incluido o trabalho de gestores, servidores e colaboradores.

Destaca-se, ainda, a criagcdo da unidade de Ouvidoria da CAPES, a partir do
Decreto n° 11.238/2022. O estabelecimento da Ouvidoria como 6rgado seccional
permite a formalizagcdo de mapeamento de processos, de rotinas e de orientagdes
institucionalizadas, bem como o estabelecimento de fluxos de trabalhos proprios,
relacionados ao atendimento ao usuario. Esse conjunto, além de permitir a melhora
na qualidade do que é entregue ao cidadado nas respostas e contribuir para a
eficiéncia do 6rgéo, proporciona: 1) o fortalecimento das atividades de ouvidoria na
CAPES; e 2) a formalizagdo de um espaco de acolhimento dos usuarios e,
especialmente, de protegcdo de seus direitos. Direitos esses que abarcam a
participagcao e o controle social, elementos norteadores da democracia, e ampliam
o didlogo da Fundagdo com a sociedade, de modo concomitante com o
aperfeicoamento dos servigos publicos prestados.
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Por essa forma, para o proximo exercicio, estdo previstos avangos significativos
nos procedimentos internos de avaliacao dos servigos prestados pela Fundacao, e,
especialmente, na escuta da sociedade, reforcando o seu papel no controle social
e na participagdo democratica. Ademais, a soma de todas as ac¢bes permitira a
CAPES uma gestdo publica pautada por maior eficiéncia, pela integridade e
transparéncia.
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