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INTRODUCAO

Ao encerrar o primeiro biénio das atividades da Ouvidoria do CNPq, entendemos
adequada e oportuna uma reflexdo sobre o papel desempenhado pela Ouvidoria
nesse periodo, diante das expectativas da Diretoria Executiva e, em especial, dos
servidores e colaboradores deste Conselho, tendo como marco os objetivos

estabelecidos na Resolucdo Normativa n® 033/2007.

Portanto, este Relato ndo tem por escopo a apresentacdo de dados estatisticos
gue exponham a produgdo da area em termos quantitativos ao longo dos dois
anos, ja que esse enfoque estd resguardado a relatérios anuais produzidos

regulamente para acompanhamento da alta administragéo desta Casa.

Pretendemos oferecer aos usuarios dos servicos levados a efeito pela Ouvidoria
do CNPg, seja no ambiente externo ou interno, elementos e informacoes,
acompanhados de posturas criticas que remetam a consideracdes sobre a
efetividade e eficacia da intervencdo da Ouvidoria na solu¢cdo de conflitos e
aprimoramento dos processos de trabalho, com impactos positivos ou negativos

no cumprimento da misséo institucional incumbida ao CNPq.



1. PRINCIPAIS DEMANDAS RECEPCIONADAS NO BIENIO E A
ATUACAO DA OUVIDORIA

O CNPq, no biénio 2007/2009, passou a fazer uso de um instrumento atualmente
em evidéncia na gestéo publica, com a estruturacéo de espaco interno detentor de
atribuicbes normativas com o objetivo de estabelecer e consolidar um canal de
interlocucdo entre os servidores, colaboradores e usuérios externos com a

Presidéncia do CNPq.

Esse papel, inicialmente mais focado na superacdo de conflitos interpessoais e
para a busca de alternativas para aprimoramento dos processos de trabalho, no
ambito interno, tornou-se mais efetivo com a abertura, gradativa e natural, da

Ouvidoria do CNPq ao publico externo, especialmente a comunidade cientifica.

Nesse sentido, desde os primeiros dias de inicio das atividades, ficou evidenciada
a importancia da criacdo da Ouvidoria do CNPq e seus reflexos nas decisbes
tomadas pela alta administracdo, como de todo resta demonstrado no primeiro
relatério de trabalho, representando o periodo de dezembro de 2007 a maio de
2008, disponivel em nossa pagina, na intranet, onde se tem indicado o tratamento

de 126 demandas, em sua grande maioria de natureza interna.

J& naquele periodo, na visdo do usuario interno, principal publico alcancado, se

destacaram trés grandes temas:

Graves dificuldades na operacionalizacdo do e-fomento como
ferramenta rotineira de trabalho;

Duvidas e, por conseguinte, constantes polémicas na
implementagdo e cumprimento das regras editalicias
(elaboracdo e aplicacdo das regras estabelecidas nos Editais),

devido falta de clareza na interpreta¢cdo do texto normativo; e



Necessidade de racionalizacdo e adequacdo da estrutura
organizacional a realidade imposta pelas novas ferramentas de
trabalho e politicas de atuacdo adotadas pela alta

administracéo;

Nao hd como deixar de reconhecer uma evolucdo bastante significativa na
conducado desses grandes temas (topicos). Exemplo maior dessa afirmacao, é o
aperfeicoamento constante do sistema E-fomento, com a contribui¢cdo de inUmeras
sugestdes e criticas levadas ao conhecimento dos gestores pela Ouvidoria do
CNPq, a partir de iniciativas dos préoprios servidores e colaboradores. Essa, sem
davida alguma, representou uma interface extremamente positiva da atuacao da
Ouvidoria que conduziu o encaminhamento e a busca de solugbes para 0s
problemas mediando o contato com os servidores detentores de experiéncia na
gestdo do fomento e os profissionais de informéatica incumbidos do
aperfeicoamento do sistema, de forma a atender a orientacdo da politica

institucional e a capacidade do operador do sistema.

Quanto ao segundo grande objeto de criticas e sugestdes que chegaram a ser
formalizadas e processadas pela Ouvidoria do CNPg, em especial a evidente
necessidade de estrita observancia das regras editalicias no processamento e
implementacdo dos produtos oferecidos pelo CNPgq a comunidade, ficou
igualmente demonstrado ao longo desses dois Ultimos anos a importancia da troca
de experiéncia entre servidores que conduziam o tratamento e operacionalizacao
dos pedidos de bholsas e auxilios orientados pelos Editais publicados até a
implementacdo efetiva dos seus resultados e 0s gestores responsaveis pela
definicdo dos produtos, elaboracdo e gestdo dos Editais, 0s quais passaram a

incorporar inimeras sugestdes objetivas.

Sem duavida alguma, o didlogo entre servidores, colaboradores e gestores
envolvidos nas mais diversas atividades da Casa, sejam elas classificadas como

fim ou meio, foi, e continuara sendo, elemento essencial para a construgcédo e



aperfeicoamento de novos processos de trabalho que incorporam a experiéncia e

a tecnologia para que se alcance um objetivo comum.

Nessa linha de atuacdo vem investindo a Ouvidoria do CNPq, estimulando a
interacdo e o debate entre os diversos setores, que, no biénio de 2007 a 2009
recebeu 232 demandas do cliente interno, sendo que todas foram objeto de
avaliacdo por parte das areas pertinentes e, em determinados casos quando nao
superadas nas instancias intermediarias, levadas ao conhecimento da Diretoria

Executiva.

Ainda neste topico, a Ouvidoria registra a importancia do usuario externo que
passou a deter a funcdo de fiscalizador do cumprimento das normas/regras
estabelecidas nos normativos internos e editais, oferecendo aos gestores desta
Casa a oportunidade de aprimorar esses instrumentos prestigiando a
transparéncia e democratizagdo dos servi¢os prestados pelo CNPqg a sociedade,

como regra maior.

Para comprovar essa afirmacéo, tem-se que no periodo de 2007 a 2009 foram
apresentadas a Ouvidoria do CNPq 231 demandas que se relacionam diretamente
ao publico acima evidenciado (externo), sendo que também estas, sem excecao,
foram objeto de andlise das diretorias envolvidas, com aproveitamento, sempre

gue pertinente, de parte significativa das sugestdes oferecidas.

Essas demandas externas, que em principio ndo seriam alcancadas pela atuagéo
da Ouvidoria do CNPq, a exemplo do elevado nimero de dendncias a respeito de
irregularidades na utilizacdo da Plataforma Lattes, resultaram na instalacdo e
consolidacdo de uma Comissdo técnica especifica para avaliacdo das
irregularidades e aprimoramento nos mecanismos de fiscalizagdo e manutengéo
dessa importante plataforma de dados. A partir de iniciativas dessa natureza,
originadas na alta administracdo desta Casa a partir de informagdes e elementos

coletados pela Ouvidoria do CNPq, por intermédio dos meios disponiveis de



ligacdo com a comunidade de servidores, colaboradores e usuarios externos, esta
Ouvidoria busca consolidar seu papel de colaborador e facilitador na adocédo e
implementacdo das melhores praticas na administracdo desta Casa, se fazendo

presente nas acdes voltadas a superacédo de conflitos e solugcdo de problemas.



2. PRINCIPAIS DEMANDAS ADMINISTRATIVAS E A ATUAGCAO DA
OUVIDORIA

Além daqueles trés topicos mais abrangentes, eleitos por seus impactos imediatos
na execucgdo da misséo institucionais do CNPq, ou seja, podendo comprometer a
propria qualidade dos servigos prestados & comunidade cientifica, outros de igual
relevancia foram objeto de demanda e intervencao direta da Ouvidoria visando a
solucdo dos problemas, tais como:

elevadores com problemas de funcionamento no edificio da (507),
apesar de se tratar de equipamento recém instalado;

necessidade de maior rigor na manutencdo dos elevadores que
guarnecem o CNPq/509;

problemas graves no sistema de ar refrigerado do prédio do CNPq
509, diante do calor intenso do verao, onde esté abrigada a maior
parte das atividades finalisticas da instituicédo;

condicdes insalubres de trabalho no subsolo da 509;

condi¢des precarias nas instalagfes sanitarias dos prédios da 507
e 509;

insatisfacdo com a qualidade do material de higiene e de
expediente (I4pis, caneta, etc.) disponibilizados;

falta de equipamentos de seguranca e de informatica nas unidades
localizadas no subsolo do edificio 509;

remanejamento do Unico profissional médico (cinico geral) que
prestava servico no edificio 507,

problemas de relacionamento entre os servidores e segurancas
terceirizados;

acesso de usuarios externos, estranhos a atividade do CNPq, ao
restaurante e caixas eletrébnicos que atendem a comunidade de

servidores e usuarios;



dificuldades no relacionamento profissional entre servidores e
gestores;

problemas de seguranca nas imedia¢cdes dos edificios 507/509, em
decorréncia daretirada dos postes de iluminagéo e policiamento no
local, elevando o numero de furtos de veiculos e abordagem a
servidores;

dificuldades de relacionamento entre servidores da area técnica e
profissionais de informética,;

descaso no cumprimento das normas antitabagismo nas
dependéncias do CNPq;

total inexisténcia de mecanismos de seguranca e medicina do
trabalho / inexisténcia de CIPA ou similar no CNPq; e

insatisfagdo com a qualidade do sistema de identificagéo funcional

Na grande maioria desses itens, com caracteristicas de natureza marcadamente
administrativa e gerencial, o éxito da intervencdo da Ouvidoria se fez evidente na
medida em que houve resolucao de quase a totalidade dos problemas apontados
pelos usuérios internos, proporcionando melhores condicbes ambientais de
trabalho e maior integracdo entre o servidor usuario do servigo prestado pela area
administrativa e a prépria Administracdo. Obviamente, em algumas circunstancias
a intervencdo da Ouvidoria resultou no envolvimento do servidor demandante na
busca de alternativas para a solucdo do problema apontado e mesmo o
reconhecimento da inviabilidade de atendimento do pedido ou sugestdo, com a

compreensao das razdes e empecilhos administrativos ou legais.

Considere-se, também, que uma boa parte dos problemas acima apontados
remontavam ja de longa data, sem solucéo, a exemplo da questédo do sistema de
refrigeracdo no edificio da 509, efetivamente solucionado a partir da intervencéo
direta e firme da Ouvidoria junto as areas competentes, em periodo inferior a 30
(trinta) dias entre o conhecimento do fato (denuncia) e a instalagdo de aparelhos

de ar-condicionado portateis. Pouco depois, diante da atuacdo eficiente da area



de suporte administrativo, o sistema de refrigeracdo do prédio foi integralmente

recondicionado.

Cabe destaque, também, para a superacdo do problema de seguranca nas
imediacdes do prédio do CNPq 507 que j& estava se tornando cronica. Neste item,
a Ouvidoria do CNPq buscou solucionar o problema junto ao Governo do Distrito
Federal — Administracdo de Brasilia e Secretaria de Seguranca Publica, mediante
a retirada de “trailer” abandonado no estacionamento, reposicdo do sistema de
iluminagdo publica no estacionamento e a presenca com ronda diaria de uma
viatura policial na via W2, especialmente no periodo da tarde, transmitindo
seguranga e evitando furtos nos veiculos dos servidores que ali estacionam

diariamente.

Quanto as reclamacgbes envolvendo dificuldades de relacionamento entre
servidores, colaboradores e gestores (ocupantes de cargos de chefia), a Ouvidoria
do CNPq, tem mantido estreita parceria com a Coordenacéo-Geral de Recursos
Humanos, a fim de estimular a realizacdo de acdes voltadas ao desenvolvimento
das relacdes interpessoais (desenvolvimento gerencial) e realizacdo de palestras

e campanhas educativas (a exemplo das campanha antitabagismo).

Porém, na seara administrativa e de gestdo de pessoas, permanecem pendentes
de solucdo definitiva algumas questfes que consideramos importantes, e que se
mantém objeto de demandas dos servidores e colaboradores: a instalagao de
mecanismos de seguranca do trabalho, a exemplo da CIPA; a recomposicao
do quadro de profissionais que atendem ao ambulatério, hoje reduzido a
apenas dois médicos, em virtude de aposentadoria, sem que houvesse
gualquer iniciativa da Administracdo para reposicdo do pessoal
especializado; e a necessidade de superacdo das dificuldades de
relacionamento entre servidores da area técnica e profissionais de
informatica, esta Gltima com sinais bastante favoraveis, principalmente no

ultimo ano, com a intervencdo direta da Diretoria de Programas Horizontais.



3.

PRINCIPAIS DEMANDAS EXTERNAS E A ATUACAO DA OUVIDORIA

A partir do ano de 2008, a Ouvidoria passou a receber um volume de demandas

externas (usuarios externos), que vem crescendo em volume diametralmente

oposto as demandas internas, como demonstra o grafico 1.
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Esse cenario nos leva a constatacdo de que o volume de problemas apontados

inicialmente pelos servidores internos vem decrescendo dia-a-dia. E a experiéncia

nos leva a considerar a hip6tese bastante provavel de que, ao estimular a solucéo

de problemas e conflitos entre as partes (usudarios e unidades gestoras), tanto o

demandante quanto o préprio demandado se sentem mais a vontade para atuar

na solucdo dos conflitos/problemas,

gualquer intervencédo da Ouvidoria do CNPq.

dispensando num primeiro momento,
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Entendemos que esta € uma das mais importantes finalidades da Ouvidoria do
CNPq, estreitando e aprimorando as relagbes entre as partes, com o objetivo de

concretizar a missao institucional do CNPg.

Portanto, natural que adentrando no segundo biénio de sua instalacdo, a
Ouvidoria do CNPqg, em consonancia com as diretrizes de governo em
homenagem ao principio da transparéncia, fortaleca suas acbes como canal de
interlocucdo entre a comunidade de usudrios externos e areas do CNPq, inclusive

a propria Presidéncia.

Nos ultimos 24 meses, as demandas com origem no publico externo focaram

principalmente os seguintes temas:

Duvidas a respeito das regras editalicias;

Contestacao diante das regras dos editais;

Liberacdo e utilizagdo dos recursos concedidos pelo CNPq (bolsas e
auxilios);

Problemas com os sistemas disponibilizados pelo CNPq, gerando
empecilhos na apresentacdo de propostas, recursos e prestacado de
contas;

Denlncias quanto a utilizacdo indevida de bolsas (acumulacdo de
bolsas, vinculo empregaticio, etc.);

Dificuldades na gestdo das cotas de bolsas (orientador/coordenador);
Dificuldades na efetivacdo do processamento de prestacdo de contas
Demora na obtencédo de resultados de recursos interpostos junto ao
COPAR;

Inconsisténcias nos dados insertos na Plataforma Lattes;
A Ouvidoria tem procurado encaminhar as demandas externas e acompanhar a
resolucdo do problema desde o conhecimento do fato até o efetivo atendimento

(resposta) por parte da area competente, reservando-se, inclusive, a possibilidade
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de intervir junto as areas diante de respostas que nao atendam ao questionamento
do demandante, respeitada, é claro, a impossibilidade normativa de deferimento

da demanda.

Essa linha de atuagdo, ao nosso ver, tem contribuido para o aprimoramento dos
sistemas, com ajustes de determinadas situagcfes que, apontadas pelo usuario,
merecem uma avaliacdo criteriosa por parte da area de informatica. E esta area
tem sido a nossa maior parceira na resolucao dos problemas, principalmente no
ultimo ano, na medida em que recepciona todas as questdes apontadas pelos
usuarios externos, corrigindo eventuais falhas ou procedendo a ajustes ao modelo

disponivel.

As demandas relativas a davidas na interpretacdo da norma juntamente com
propostas de ajustes nos instrumentos editalicios, também tém merecido
avaliagdo criteriosa por parte da Diretoria do CNPq, a exemplo de situagdo recente
em que determinado pesquisador questionou restricbes a participacao
estrangeiros em certo processo de selecdo (bolsa produtividade). A partir da
intermediacdo da Ouvidoria, e a despeito da posi¢do inicial da area técnica, a

Diretoria do CNP(q reavaliou o assunto retirando a restricdo imposta no Edital.

Quanto ao tipo de demanda que representou inicialmente o maior aporte externo,
destacam-se dendncias a respeito de supostas inconsisténcias nos dados
inseridos na Plataforma Lattes. O registro dessas demandas no presente relato,
se faz apenas como constatacdo, na medida em que, por determinagdo da
Resolucdo Normativa n® 014/2009 - todas as dendncias passaram a ser
direcionadas para a Coordenacdo do Grupo de Apoio a Comissdo de

Acompanhamento de Curriculos Lattes.
Contudo, até a edicdo da Resolucdo Normativa n° 014/2009, a atuacdo da

Ouvidoria do CNPq levou a solucdo de quase todas as demandas com este

objeto, dentre as quais deixaram de ter uma resolucdo definitiva apenas quatro
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denuncias, cujos dados foram encaminhados & Comissdo de Acompanhamento da

Plataforma Lattes.

Os numeros relativos a este tema em particular sdo expressivos e demonstram e
efetividade de atuagdo da Ouvidoria na solucdo dos conflitos relacionados a
Plataforma Lattes, além da apuragdo de denuncia e estimulo & realizacdo de
eventuais ajustes dos respectivos Curriculos, especialmente quando resultante de
erro no preenchimento dos dados ou alegacdo de auséncia de espaco mais
apropriado para inser¢cdo das informagfes na Plataforma. Vale ressaltar que,
ainda quanto a esse aspecto, a area da informatica auxiliou sobremaneira na

busca de solugbes para o desfecho das demandas.

Sobre esse tema, entendemos que a vedacdo imposta pela RN n° 014/2009
prejudicou a resolucdo imediata e amigavel de eventuais inconsisténcias formais
conforme acima apontado, ainda na esfera administrativa, além de, é claro, a

prevencao de conflitos quando a dendncia ndo tem procedéncia .

13



CONCLUSAO

Finalizando, com a reconducdo do coordenador dos trabalhos da Ouvidoria do
CNPg por mais um biénio, submetemos a alta administracdo desta Casa o
presente relato das atividades desempenhadas por esta Ouvidoria, como forma de
apresentar os resultados produzidos no biénio outubro de 2007/ outubro de 2009,
a partir dos dados expressos nos relatorios anteriores e aqueles aqui expressos,
bem como traduzir os nimeros periodicamente apresentados como prestacédo de
contas em situacdes reais vivenciada por cada servidor e que interferem na rotina

de trabalho e na gestédo da Instituicdo

Somente a titulo de informacdao, fica o registro da atuacéo da Ouvidoria do CNPq
na solucdo de 463 demandas, restando em aberto até o dia 15/09/2009, data de

inicio da elaboracao deste relato, 12 demandas.

Tivemos dificuldades em quantificar/levantar a satisfacdo dos nossos clientes com
resolucdo das demandas, na medida em que o resultado esperado pelo
demandante nem sempre € aquele alcancado, especialmente diante de questbes
gue esbarram em dispositivos legais que impossibilitam o administrador de agir de
forma contrdria a lei, ainda que se tenha por mais razoavel a adocdo de

procedimento outro.

Para o biénio que se inicia, € nosso objetivo trabalhar na definicdo de indicadores
capazes de aferir com o refinamento necesséario indices de satisfacdo do
demandante relativamente a recepc¢ao e tratamento de sua demanda na Ouvidoria
do CNPq, o que seré facilitado com implantacdo de um sistema informatizado de

armazenamento e processamento dos dados referentes as demandas.
Persistem, contudo, alguns temas que merecem uma detida avaliagdo dessa

Administragdo, até porque sua solucao, ou mesmo a realizacdo de estudos para

sua resolucado, poderiam trazem beneficios a todos. Falamos em particular sobre a
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guestdo da “revisdo da estrutura organizacional do CNPq, de acordo com as
necessidades institucionais e a legislagdo vigente”, de modo a conferir maior

legitimidade a atuacdo de seus gestores, tanto interna como externamente.

Além disso, algumas questdes identificadas pela Ouvidoria, embora néo
formalizadas como demandas, sédo passiveis de analise, tendo em vista sua
importancia para a efetividade das acdes institucionais e prevencdo de futuros

problemas institucionais.

A primeira delas é a retomada da atualizagéo periddica do parque tecnolégico do
CNPq, implicando a constante modernizacdo em termos de hardware e software,
possibilitando uma melhor utilizagdo dos sistemas tanto pelos usuarios internos,
guanto pelos externos. A Ouvidoria recomenda, a partir das dificuldades narradas
pelos usuarios internos, que sejam avaliadas a renovacdo dos equipamentos de
hardware atualmente disponiveis, considerando 0s custos operacionais com
manutencdo de equipamentos antigos, comparativamente as vantagens de suas
substituicdo por itens mais adequados a necessidade institucional decorrente da

inequivoca politica de informatizacédo do fomento.

A outra questao refere-se a preocupacao ha muito instalada em diversas areas do
CNPq quanto a iminente aposentadoria de nimero significativo de servidores até o
ano de 2010. Isto significa a perda de competéncias instaladas sem a devida
transferéncia de conhecimento para a regular continuidade dos trabalhos
desempenhados pelos aposentandos. A questdo é ainda mais grave se
observarmos que este movimento ja se iniciou, e que ainda no ano corrente varios

servidores de exceléncia j4 se aposentaram ou estdo em vias de se aposentarem.

Portanto, como instancia de analise critica e de intermediagdo de interesses,
submetemos os assuntos acima referidos para a apreciacdo da alta administracéo
deste Conselho, ndo nos isentando de integrar o processo de resolugdo dos

mesmos, caso seja do interesse institucional.
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Finalizando, aproveitamos o0 ensejo para agradecer a confianga em nosso
trabalho, bem como a todos os servidores, colaboradores, gestores e usuarios
externos que contribuiram para que a Ouvidoria venha se tornando um espaco de
troca de informacgdes e de busca pelo aprimoramento dos instrumentos de atuacdo

institucional.
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