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1. APRESENTAGCAO

Este relatdrio apresenta as atividades desempenhadas pela Ouvidoria da
FAPEAM ao longo do ano de 2024, com base nos registros de controle e em
conformidade com a Lei de Acesso & Informacdo (Lei ne 12.527/2011) — LAl e com
o Cdédigo de Defesa do Usudrio de Servicos Publicos (Lei ne 13.460/2017).

A Ouvidoria atua como um canal de interagdo entre o cidaddo e a
administracdo publica, promovendo a melhoria continua dos servigos
oferecidos. Para esse fim, disponibiliza diversos meios de acesso, visando
fortalecer a comunicacdo entre pesquisadores, bolsistas internos e externos e
a Fundacdo.

Os principais canais de atendimento utilizados para o registro e tratamento de
manifestagdes foram a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso &
Informacdo (Fala.BR), o e-mail institucional da Ouvidoria. Entre esses, o e-mail
foi o meio mais frequentemente utilizado pelos solicitantes. O tema mais
recorrente abordado pelos usudrios foi relacionado ao Sigfapeam, no que diz
respeito a recuperacdo de senhaq, sendo o tipo de demanda mais frequente
classificado como “solicitagdo”.

Os resultados apresentados neste relatério evidenciam o compromisso da
Ouvidoria em oferecer respostas objetivas e esclarecedoras aos cidaddos e
usudrios dos servicos da Fundacdéo, reforcando seu papel na promocdo da
transparéncia e na prestacdo de servigos publicos de qualidade.

No periodo analisado, foram registradas 346 (trezentos e quarenta e seis)
manifestacdes, todas recepcionadas e atendidas em conformidade com as
diretrizes da LAl e do Cdédigo de Defesa do Usudrio de Servicos Publicos.

A estrutura deste relatdrio contempla as agcdes da Ouvidoria, destacando os
dados estatisticos quantitativos e qualitativos das manifestacdes registradas,
o fluxo de atendimento com informacdes sobre a origem, classificacdo,
temdticas das manifestacdes e tempos de resposta, além das acdes de
capacitacdo realizadas para a equipe.
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2. SOBRE A OUVIDORIA

Este relatdrio apresenta as atividades desempenhadas pela Ouvidoria da
FAPEAM ao longo do ano de 2024, com base nos registros de controle e em
conformidade com a Lei de Acesso & Informacdo (Lei ne 12.527/2011) — LAl e com
o Cdédigo de Defesa do Usudrio de Servicos Publicos (Lei ne 13.460/2017).

A Ouvidoria atua como um canal de interagdo entre o cidaddo e a
administracdo publica, promovendo a melhoria continua dos servigos
oferecidos. Para esse fim, disponibiliza diversos meios de acesso, visando
fortalecer a comunicacdo entre pesquisadores, bolsistas internos e externos e
a Fundacdo.

Os principais canais de atendimento utilizados para o registro e tratamento de
manifestagdes foram a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso &
Informacdo (Fala.BR), o e-mail institucional da Ouvidoria. Entre esses, o e-mail
foi o meio mais frequentemente utilizado pelos solicitantes. O tema mais
recorrente abordado pelos usudrios foi relacionado ao Sigfapeam, no que diz
respeito a recuperacdo de senhaq, sendo o tipo de demanda mais frequente
classificado como “solicitacdo”.

Os resultados apresentados neste relatério evidenciam o compromisso da
Ouvidoria em oferecer respostas objetivas e esclarecedoras aos cidaddos e
usudrios dos servicos da Fundacdéo, reforcando seu papel na promocdo da
transparéncia e na prestacdo de servigos publicos de qualidade.

No periodo analisado, foram registradas 346 (trezentos e quarenta e seis)
manifestacdes, todas recepcionadas e atendidas em conformidade com as
diretrizes da LAl e do Cdédigo de Defesa do Usudrio de Servicos Publicos.

A estrutura deste relatdrio contempla as agcdes da Ouvidoria, destacando os
dados estatisticos quantitativos e qualitativos das manifestacdes registradas,
o fluxo de atendimento com informacdes sobre a origem, classificacdo,
temdticas das manifestacdes e tempos de resposta, além das acdes de
capacitacdo realizadas para a equipe.
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3. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

3.1 — Atendimento

A Ouvidoria da Fundacdo de Amparo a Pesquisa do Estado do Amazonas
(FAPEAM) atua com presteza, compromisso e imparcialidade no atendimento
as demandas recebidas, contribuindo para o fortalecimento da participacdo
social e para o aprimoramento continuo dos servicos publicos prestados pela
instituigdo.

Na condicdo de canal de interlocucéio entre os usudrios e a FAPEAM, a
Quvidoria analisou e promoveu o devido encaminhamento de todas as
manifestacdes recebidas, incluindo reclamacdes, sugestdes, solicitacdes,
denuncias, elogios e pedidos de acesso a informacdo. Esse trabalho
possibilitou a identificagdo de fragilidades e a recomendacéo de
oportunidades de melhoria aos gestores, com vistas ao aperfeicoamento dos
servigos oferecidos pela Fundagdo.

O atendimento as manifestacdes e aos pedidos de acesso A informacdo
observa os procedimentos estabelecidos no Manual de Procedimentos da
Ouvidoria e pode ocorrer de forma presencial, virtual ou telefénica, conforme a
natureza da demanda e a preferéncia do usudrio.

As manifestacdes virtuais constituem os meios padronizados para A
tramitacdo das demandas, sendo recebidas por meio da Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo — Fala.BR, do correio eletrénico
institucional da Ouvidoria e do Sistema Integrado de Gestéo Eletrénica de
Documentos (SIGED), utilizado para a tramitagdo interna.

O fluxo de tratamento das manifestacdes e dos pedidos de acesso a
informac&o compreende os seguintes pontos de controle:

a) Monitoramento das demandas: acompanhamento didrio das entradas e
dos prazos internos, realizado por meio de planilha eletrénica automatizada,
com o objetivo de assegurar o cumprimento tempestivo dos prazos legais e
institucionais;
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b) Revisdo prévia: andlise criteriosa de todas as demandas pela Ouvidora,
antes de sua tramitacdo as dreas competentes ou de sua conclusdo;

c) Respostas intermedidrias: comunicacdo periddica ao usudrio acerca do
andamento da manifestacdo, com informacdes sobre os prazos legais, a
possibilidade de prorrogacéo e, quando necessdario, a solicitacdo de
complementacdo de dados para subsidiar a elaboracéo da resposta
conclusiva.

Ressalta-se o comprometimento da gestdo superior e das unidades
responsaveis, que tém contribuido de forma colaborativa para a consolidacéo
das informacgdes e para o cumprimento dos prazos de resposta as demandas
recebidas pela Ouvidoria.

3.2 - Pesquisa de Satisfagcdo

A Pesquisa de Satisfacdo 2025 teve como principal objetivo avaliar as
expectativas, percepcdes e sugestdes dos usudrios em relacdo a sua
experiéncia com a Fundacdo. Os dados coletados possibilitam mensurar o
nivel de qualidade dos servicos prestados e identificar oportunidades para a
melhoria continua dos processos e do atendimento ofertado pela FAPEAM.

A pesquisa foi disponibilizada por meio de formuldrio eletrénico, no periodo de
S a 30 de novembro de 2025. Destaca-se que o instrumento permitiu aos
participantes avaliar o atendimento prestado pela Ouvidoria, bem como
verificar o nivel de conhecimento de pesquisadores e bolsistas acerca da
Carta de Servicos da Fundacdo. Os resultados obtidos evidenciaram
percepcdes relevantes sobre diferentes aspectos institucionais, contemplando
avaliagcdes favordveis, criticas, sugestdes e elogios, os quais se configuram
como importante subsidio para o aperfeicoamento dos processos internos e
para o fortalecimento da qualidade dos servicos oferecidos.

Essa iniciativa reflete o esforco institucional em promover a qualidade dos
servicos, 0 compromisso com o interesse publico e a observancia dos principios
éticos que norteiam as atividades da FAPEAM, além de reforcar a importéncia
da escuta ativa como instrumento de aproximacdo entre a instituicdo e seus
usudarios.
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3.3 —Portal da Transparéncia

Durante o exercicio de 2025, a Ouvidoria atuou de forma ativa no
acompanhamento  das  informacdes  publicadas no  Portal da
Transparéncia/Acesso a Informacdo, a partir dos dados encaminhados
mensalmente pelos setores da FAPEAM. Essa atuacéo teve como finalidade
assegurar a consisténcia das informacdes divulgadas e fortalecer as praticas
de transparéncia institucional.

O trabalho foi desenvolvido de maneira integrada com os departamentos
responsdveis pelas atividades finalisticas da Fundacdo e com a Geréncia de
Informdtica, possibilitondo a atuadlizacdo periddica dos conteudos,
atualmente disponiveis para consulta no sitio eletrébnico oficial da FAPEAM,
conforme demonstrado na imagem a seguir:

Figura 1. Acesso a Informacgédo

e . .

JITL Institucional
Historico
«Estrutura Organizacional
«Competéncias
*Legislagdo Aplicavel
* Atendimento ao publico
«Ex-Diretores-Presidentes
*Manuais de procedimentos

> Convénios e Acordos

*Acordo e Termos de Cooperagdo
«Convénios

*PDPG - Fapeam Capes

Q7 Programas e Agdes
eLinhas de Aqdo/Progromos
«Metas e Resultados
« Relatérios Institucionais
«Planos de AgGo
«Programas de Agdes do Governo

Receitas

*Dotagdo Orgamentdaria

$
o=-Despesas

«Execugdo Financeira

«Didrias e Passagens

*Aquisigbes e bens e servigos
«Pagamento de Bolsas -Por beneficiario
«Pagamentos de Auxilios —Por programa
*Processos Indenizatérios

Cronologia de
Pagamentos
«Fornecimento de bens
«Locagdes
*Prestagdo de Servigos
*Realizagdo de obras

£08 Recursos Humanos

*«Remuneragdo de Servidores
«Lista de Estagiarios
«Certame/Declaragdo

LicitagGes e Contratos
sLicitagoes
«Contratos
*Fiscais de Contrato

«Plano Anual de Aquisi¢des
e Contratantes - PAC

Prestacdo de Contas
*Prestagdo de Contas Anuais
«Relatério de Gestdo Fiscal - RGF

Programa Dados
Abertos Fapeam

; Programa de
Integridade
Fapeam

(Z}Perguntas
Frequentes

() Plataforma Integrada
de Ouvidoria e Acesso
a Informagdo

«Dados Estatisticos
*Rol das Informagdes

Fonte: https://www.fapeam.am.gov.br/transparencia/

Secretaria de
Desenvolvimento
Econdmico, Ciéncia,
Tecnologia e Inovagdo

y AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO




3.4 - Cursos e Capacitacodes

Durante o exercicio de 2025, a Ouvidoria atuou de forma ativa no
acompanhamento  das  informacdes  publicadas no  Portal da
Transparéncia/Acesso a Informacgdo, a partir dos dados encaminhados
mensalmente pelos setores da FAPEAM. Essa atuacéo teve como finalidade
assegurar a consisténcia das informacdes divulgadas e fortalecer as praticas
de transparéncia institucional.

O trabalho foi desenvolvido de maneira integrada com os departamentos
responsdveis pelas atividades finalisticas da Fundacdo e com a Geréncia de
Informdtica, possibilitaondo a atualizacdo periddica dos conteudos,
atualmente disponiveis para consulta no sitio eletrénico oficial da FAPEAM,
conforme demonstrado na imagem a seguir:

Tabela 1 - Cursos e Capacitagdes

PR P Quem Carga :

Andlise Pratica da
Fiscalizagdo e Gestdo
de Contratos 10/03/2025 a .
ESASP 12h Online
Administrativos: 13/03/2025 SAS
Exemplos Focados em
Resultados".
Cerimonial, Protocolo
e Organizagdo de 24/03/2025 a ESASP 12h Online
e 27/03/2025
Eventos Publicos.
Protecdo ao
Denunciante e 30,/04/2025
Tratamento de ENAP 20h Online
Dentincias em 26/05/2025
Ouvidoria.
Ouvidoria e
Transparéncia 26/05/2025 ESASP 12h Online
Publica.
. 28/05/2025 a .
Controle Social 29/05,/2025 ENAP 20h Online
. 28/05/2025 a ENAP 20h onii
Controle Social 03/06/2025 ine
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PP : Quem Carga .

Fundamentos em
Proteco de Dados - |[vAsiaide ESASP 15h Online
27/03/2025
LGPD.
Inovando na 03/06/2025 a .
Gestdo de Projetos. 09/06/2025 il 25h Online
Resolugdo de Conflitos 18/07/2025 a )
Aplicada ao Contexto 11/08,/2025 ENAP 20h Online
das Ouvidorias.
15/07/2025 a .
Acesso a Informagdo 18/07,/2025 ENAP 20h Online
Domine a IA 28/072025 a .
no seu dia a dia. 31/07/2025 ESASP 12h Presencial
Como implementar a
LGPD: bases, 28/072025 a ;
mecanismos e 31/07,/2025 ENAP 25h Online
processos.
Ouvidoria e 18/09/2025 .
Transparéncia Publica. Selaed el Online
Tratamento de
Denuncias em 15/10/2025 a :
Ouvidoria para 23/10/2025 ENAP 20h Online
Ministério Publico.
Linguagem simples
aproxima o governo 20/102025 a .
das pessoas. Como 12/11/2025 ENAP 20h Online
usar?
Acesso a informacéo e
Ouvidorias do 23/10/2025 a ENAP 20h Online
e e . e 10/11/2025
Ministério Publico
Tomada de Contas
Especial e 23/10/2025 a ;
Responsabilizagdo 10/11/2025 ENAP 20h Online
Administrativa.
TOTAL DE CURSOS 17

Fonte: Dados extraidos da Ouvidoria da FAPEAM
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Tabela 2 - Semindrios-lives-Encontros e outros

PR P Quem Carga .

I Semindrio Nacional 25/06/2025 e .
das Ouvidorias 27/06/2025 TCE/MG 17h Presencial
| Seminario Nacional 15/10/2025 a .
das Ouvidorias 2025. 17/10/2025 TCE/AM 16h Presencial
Palestra: Didlogos Conselho Nacional
sobre Controle - A - de C(gg:ﬂz )
Importéncia da nterno e )
i 18/11/2025 Instituto de Defesa Th Online

Ouvidoria como Forma
de Aproximar o
Cidaddo da Gestdo.

da Cidadania e da
Transparéncia
(IDCT)

Fonte: Dados extraidos da Ouvidoria da FAPEAM

4- DADOS ESTATISTICOS

4.1 — Nimero de Manifestagodes

A consolidacdo dos registros provenientes dos canais de atendimento o
usudrio, no exercicio de 2025, evidencia o recebimento de 207 (duzentas e sete)
manifestacdes pela Ouvidoria da FAPEAM. A distribuic&o dos dados, sob a
perspectiva percentual e quantitativa, encontra-se apresentada nos Grdficos

Te?2.

No periodo avaliado, ndo foram identificadas manifestacdes por atendimento
presencial. Observa-se que a maior concentracdo das demandas ocorreu por
meio do correio eletrdnico, responsdvel por 174 (cento e setenta e quatro)
registros, enquanto a plataforma Fala.BR concentrou 33 (trinta e trés)
manifestacdes, das quais 13 (treze) referem-se a pedidos de Acesso &

Informacgdo.
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Grdfico 1. Percentual das
Manifestagdes por Canal de Atendimeto

3%

10%

Fonte: Dados extraidos da Ouvidoria da FAPEAM

Grafico 2. Manifestagdes por
Canal de Atendimento

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

Telefone 1 1 o 1 o o o o 0 0 3 0
Il Acesso a Informagéo 2 o 2 2 3 1 1 2 o 3 1 o
M E- mail 14 31 19 15 13 10 9 10 13 15 12 7
M Fala.Br 1 2 7 2 0 3 2 0 (o) 1 1 1

Fonte: Dados extraidos da Ouvidoria da FAPEAM
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Conforme demonstrado nos Graficos 1 e 2, o correio eletrénico institucional
(ouvidoria@fapeam.am.gov.br) destacou-se como o principal canal de
comunicacdo utilizado pelos usudrios dos servicos da Fundagdo. Por meio
desse canal, a Ouvidoria realiza a andlise das demandas recebidas e promove
o0 encaminhamento as unidades competentes, predominando manifestacdes
relacionadas a esclarecimentos, solicitacdes de informacdo sobre a execucdo
dos programas, prestacdo de contas e acesso ao sistema SIGFAPEAM.

As manifestacdes registradas por meio da plataforma Fala.BR s&o
formalizadas a partir do preenchimento de formuldrio eletrénico, conforme a
natureza da demanda, contemplando as categorias de sugestdo, elogio,
solicitacdio, reclamacdo, denuncia e comunicacdo. O sistema permanece
disponivel no sitio eletrbnico da Fundacéo, permitindo o registro das
manifestacdes de forma continua.

Ressalta-se que, independentemente do canal utilizado, todas as demandas
sdo registradas e monitoradas pela Ouvidoria por meio de instrumento de
controle interno, possibilitando o acompanhamento dos prazos de resposta e
a verificagcdo da conformidade com os prazos legais estabelecidos, reforcando
O compromisso institucional com a transparéncia e a eficiéncia no
atendimento ao cidaddo.

Verifica-se uma redugdo significativa no volume de manifestagdes registradas
pela Ouvidoria em relac@o ao exercicio de 2024. Enquanto naquele periodo
foram contabilizadas 346 demandas, em 2025 registraram-se 207
manifestacdes, o que representa uma diminuicdo de 139 registros,
correspondente a aproximadamente 40,17%. Essa reducdo ndo indica
desinteresse ou diminuicdo na utilizacé&o do servico, mas reflete avancos na
comunicac¢do institucional, no aprimoramento dos processos internos € no
fortalecimento da transparéncia das informacdes disponibilizadas pela
Fundagdo.

4.2- Categoria das Manifestagoes

As manifestacdes apresentadas pelos usudrios — tais como denudnciq,
comunicacdo, reclamacdo, solicitacdio, sugestdo, elogio e pedido de acesso a
informacdo — sdo classificadas de acordo com as diretrizes estabelecidas pelo
Codigo de Defesa do Usudrio de Servigos Publicos (Lei n° 13.460/2017). No
periodo analisado, observa-se a predomindncia da categoria Solicitacdo, que

) AMAZONAS 13
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concentra o maior quantitativo de registros, seguida pelos pedidos de acesso
a informacdo, conforme demonstrado na tabela a seguir.

Tabela 3 - Manifestagdes por Categoria

cawsere | @0 | x

Solicitagdo 172 83,1%
Acesso a Informagédo 15 72%
Reclamacdo 5 2.4%
Denuncia 6 29%
Comunicagdo 6 29%

Sugestdo 2 1%
Elogio 1 0,5%

Fonte: Dados extraidos da Ouvidoria da FAPEAM

A Tabela 2 apresenta a distribuicGo das manifestacdes recebidas pela
Ouvidoria, segmentadas por categoria, totalizando 207 (duzentas e sete)
manifestacdes registradas no periodo analisado. Observa-se a predomindncia
da categoria Solicitagcdo, com 172 (cento e setenta e dois) registros,
correspondentes a 83,1% do total, evidenciando elevada demanda por
informacdes, orientacdes e esclarecimentos sobre os servicos e programas da
Fundacdo.

Em seguida, a categoria Acesso & Informac@o contabilizou 15 (quinze)
manifestacdes, representando 72% do total, o que demonstra procura
relevante por informacdes especificas, em consondncia com os principios da
transparéncia e do acesso a informacdo publica.
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As categorias Denuncia e Comunicacdo registraram, cada uma, 6 (seis)
manifestacdes, equivalentes a 29% do total. A categoria Reclamacdo
apresentou 5 (cinco) registros, correspondendo a 2,4%, enquanto Sugestdo
contabilizou 2 (duas) manifestagdes, representando 1,0%. Embora apresentem
percentuais reduzidos, essas categorias sdo relevantes por contribuirem para
a identificacdo de pontos de atencdo e oportunidades de aprimoramento dos
servicos prestados. A categoria Elogio registrou 1 (uma) manifestacdo,
equivalente a 0,5% do total.

A andlise dos dados evidencia a concentracdo das manifestacdes nas
categorias Solicitacéo e Acesso a Informacdo, indicando dreas prioritdarias de
atuacdo da Ouvidoria. Ao mesmo tempo, o0s resultados apontam
oportunidades para estimular a diversificacdo das manifestacdes,
fortalecendo a participacéo dos usudrios e ampliando os canais de didlogo
com a sociedade.

Ressalta-se que a Ouvidoria assegura o registro de denuncias com garantia
de preservacdo da identidade do denunciante. As manifestacdes dessa
natureza foram formalmente encaminhadas ao Gabinete da Presidéncia e,
guando necessdario, instruidas pela Assessoria Juridica, sendo posteriormente
concluidas pela Ouvidoria com resposta ao denunciante, em conformidade
com 0s prazos e procedimentos legais.

4.3 - Divisdo por Assunto

Do total das manifestacdes recebidas na Ouvidoria, os assuntos que mais se
destacaram foram: senha, relatoério, bolsa, Sigfapeam, edital e prestacdo de
contas, conforme apresentado no grafico abaixo:

Grafico 3. Demandas por Assuntos recebidos
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Edital
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Questiondrio
Divulgagdo

Fonte: Dados extraidos da Ouvidoria da FAPEAM

4.4 - Tempo de Resposta

A Ouvidoria da FAPEAM, pautada pelo principio da exceléncia no atendimento,
empenha-se em assegurar respostas a todos os demandantes dentro dos
prazos legalmente estabelecidos, bem como em promover a adequada
soluc&o das questdes apresentadas. Nesse contexto, as manifestagdes cujos
temas estdo representados no Grafico 3 foram devidamente encaminhadas
aos departamentos competentes para as providéncias cabiveis, sendo
acompanhadas pela Ouvidoria até a consolida¢do da resposta conclusiva ao

usudario.

Nos termos do Codigo de Defesa do Usudrio de Servigcos Publicos, instituido
pela Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, o prazo para resposta as
manifestacdes é de até 30 (trinta) dias, admitida uma Unica prorrogagdo, por
igual periodo, mediante justificativa expressa.

Jd os pedidos de acesso a informagdo observam o disposto na Lei n° 12.527, de
18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacdo — LAl), que estabelece o
prazo de até 20 (vinte) dias para resposta, podendo ser prorrogado por mais 10
(dez) dias, desde gque devidamente motivado.

Considerando os prazos legais aplicdveis a cada tipo de demanda, a
Ouvidoria da FAPEAM concluiu, no exercicio de 2025, as manifestacdes e os
pedidos de acesso a informagdo com éxito, assegurando o cumprimento dos
prazos normativos e a transparéncia no retorno aos usuarios.
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5. PAINEL RESOLVEU

O Painel Resolveu € uma ferramenta gerencial que consolida e disponibiliza
informacdes relativas as manifestacdes de Ouvidoria — tais como denuncias,
comunicacdes, solicitacdes, sugestdes, reclamacdes e elogios — recebidas
diariomente pela Administracdo Publica por meio da Plataforma Fala.BR. A
ferramenta possibilita a pesquisa, a andlise e a comparacdo de indicadores de
desempenho de forma dagil, din@mica e interativa, contribuindo para o
monitoramento das demandas e para o aprimoramento continuo da gestdo
publica.

Figura 2 — Painel Resolveu
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Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.ntm

O Painel visa ampliar a transparéncia institucional e disponibilizar dados que
subsidiem os gestores das instituicdes na elaboragdo de diagnosticos sobre os
servicos prestados no dmbito da Ouvidoria, além de fortalecer o exercicio do
controle social pelos cidadd@os. Por meio de seus indicadores, o painel
apresenta o quantitativo de manifestacdes registradas no sistema Fala.BR da
FAPEAM no exercicio de 2025, permitindo uma andlise objetiva do
comportamento das demandas encaminhadas a Fundacdo.

A Figura 2, apresentada a seguir, ilustra o total de manifestacdes registradas no
periodo, conforme os dados extraidos da Plataforma Fala.BR.
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Figura 3 — Manifestagdes Respondidas
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Fonte: http://paineis.cgu.gov.

br/resolveu/index.htm

No periodo analisado, foram registradas 20 (vinte) manifestagdes, as quais

foram devidamente tratadas pela Ouvidoria,

com Gcomponhomento

sistemdtico dos prazos legais de resposta. Observa-se elevado indice de
resolutividade, com a ampla maioria das demandas respondidas dentro do
prazo normativo, resultando em tempo médio de resposta de 27,5 dias.

Registra-se que eventuais situacdes pontuais, decorrentes de ajustes
procedimentais internos, n&o comprometeram a efetividade do atendimento
nem a qualidade das respostas fornecidas aos usudrios.

L] L] L] ~
Figura 4 — Tipo de Manifestacao
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Fonte: http://paineis.cgu.gov.or/resolveu/index.ntm
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A figura 3 apresenta a distribuicdo das manifestacdes registradas no sistema
Fala.BR, considerando os respectivos tipos de manifestacéo. Observa-se
predomindncia da categoria Solicitacdo, com 10 (dez) registros,
correspondendo a 55,6% do total de manifestagcdes analisadas. Em seguida,
destaca-se a categoria Denuncia, com 7 (sete) manifestacdes, representando
389%.

A categoria Reclamacdo contabilizou 2 (duas) manifestacdes, equivalentes a
1,1%, enquanto a categoria Sugestdo registrou 1 (uma) manifestacdo,
correspondente a 5,6% do total. As categorias Elogio e Simplifique ndo
apresentaram registros no periodo analisado.

Os dados evidenciam os principais tipos de manifestagdes encaminhadas
pelos cidaddos e fornecem subsidios relevantes para o acompanhamento das
demandas pela Ouvidoria e para o direcionamento de agdes estratégicas
pelos gestores, contribuindo para o aprimoramento continuo dos servigos
prestados.

Figura 5 — Série Historica

SERIE HISTORICA
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No que se refere ao comportamento mensal das manifestacdes, a Figura 4
apresenta a série histérica dos registros efetuados no sistema Fala.BR ao longo
do exercicio de 2025. Observa-se variagdo no volume de manifestacdes
durante o periodo analisado, com concentracdo de registros em meses
especificos.

O més de abril concentrou o maior numero de manifestacdes do ano,
configurando o pico da série histérica. Em margo, verificou-se reducdo
significativa no volume de demandas, seguida por elevacdo no més
subsequente. Apds o pico registrado em abril, observa-se tendéncia de
reducdo gradual, com oscilacdes pontuais ao longo do exercicio.

Destaca-se que os meses de outubro, novembro e dezembro apresentaram
volumes equivalentes, com 1 (uma) manifestacdo registrada em cada més. Nos
meses de agosto e setembro, ndo houve registro de manifestacdes no sistema
Fala.BR.

A andlise da série histérica permite identificar periodos de maior, menor ou
auséncia de demanda, contribuindo para o acompanhamento do
comportamento das manifestacdes ao longo do exercicio. Esses dados
subsidiam a atuacgcéo da Ouvidoria no monitoramento continuo dos fluxos de
atendimento e no planejamento de agdes voltadas ao aprimoramento dos
canais de participacdo e da qualidade dos servigos prestados pela FAPEAM.
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6. CONSIDERAGOES FINAIS

O Relatério Anual da Ouvidoria da FAPEAM referente ao exercicio de 2025
apresenta um panorama consolidado das manifestacdes recebidas, dos
canais de atendimento utilizados, do cumprimento dos prazos legais e das
principais acdes desenvolvidas ao longo do periodo. Os dados analisados
evidenciam a atuagdo da Ouvidoria como instrumento essencial de escuta
qualificada, transparéncia e fortalecimento da relagcéo entre a Fundagdo e
seus usuarios.

Observa-se, no exercicio avaliado, reducdo significativa no volume de
manifestacdes em comparacdo ao ano anterior, sem prejuizo a efetividade do
atendimento, o que reflete o aprimoramento dos fluxos internos, a maior
clareza das informagdes disponibilizadas e o fortalecimento dos mecanismos
de comunicagdo institucional. Destaca-se, ainda, o elevado indice de
resolutividade das demandas, com acompanhamento sistemdtico dos prazos
estabelecidos pela legislacdo vigente.

A andlise dos indicadores demonstra a predomindncia de solicitacdes e
pedidos de acesso a informacdo, reforcando o papel da Ouvidoria como canall
estratégico de orientacdo, mediacdo e garantia do direito a informagdo. A
distribuicdo das manifestagdes ao longo do ano permitiu identificar periodos
de maior e menor demanda, subsidiando o planejamento de acdes
preventivas e de melhoria continua.

Ao longo de 2025, a Ouvidoria manteve-se alinhada aos principios da
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia, atuando de
forma integrada com os departamentos da FAPEAM e contribuindo para o
fortalecimento da governanga, da transparéncia e do controle social.

Por fim, reafirma-se o compromisso da Ouvidoria da FAPEAM com a
qualificacdo permanente dos servicos prestados, o aperfeicoamento dos
processos internos € a promo¢do de uma gestdio publica cada vez mais
acessivel, ética e orientada as necessidades dos cidaddos.

Manaus, 02 de fevereiro de 2026.

Ivonete Gomes Cabral
Quvidoria/FAPEAM
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