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APRESENTACAO

Este documento apresenta o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria do Cetam no ano de
2023, baseado nos registros de controle e participacdo social por meio dos diferentes canais

disponibilizados pela autarquia.

A Ouvidoria tem a finalidade de contribuir para o desenvolvimento institucional, oferecendo
a sociedade em geral um canal de comunicagdo com a autarquia, recomendando e intermediando

acgoes corretivas, de aprimoramento e/ou de aproveitamento de sugestdes vidveis e pertinentes.

Trata-se de uma unidade de controle interno, por meio da participagao e controle social,
responsavel pelo acolhimento, tratamento e direcionamento para resposta as reclamacdes,
solicitagdes, denuncias, sugestdes, elogios a gestdo e prestagdo de servicos, dessa forma

desempenhando papel fundamental com vistas ao aprimoramento da gestdo da instituicao.

Além de receber e encaminhar manifestacdes, a Ouvidoria também se empenha em fornecer
informagdes claras e precisas, orientando os usuarios sobre seus direitos, deveres e os
procedimentos adotados pelo Cetam. Dessa forma buscamos promover a cultura do dialogo e da
escuta ativa, sempre valorizando a diversidade de opiniées e promovendo um ambiente de

respeito e inclusao.

Por ultimo, acreditamos firmemente que a melhoria continua da Ouvidoria é impulsionada
pelo comprometimento da gestdo da autarquia. Esta, portanto, constitui fator fundamental para
promover a exceléncia em todas as nossas atividades e atender plenamente as necessidades e
expectativas dos usuarios dos servicos prestados pelo érgdo. O apoio e os recursos fornecidos sao
fundamentais para impulsionar o sucesso da Ouvidoria, fortalecendo sua importancia como um

canal essencial de participagdo, de controle social e de melhoria continua do Cetam.
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1. DAS ATRIBUICOES DA OUVIDORIA/CETAM

Enquanto ponte entre o cidadao e a instituicdo, cabe a Ouvidoria recepcionar, gerenciar os
pedidos de informacdo, monitorar o cumprimento da Lei de Acesso a Informacdo (Lei n°
12.527/2011) no ambito da autarquia, bem como prover respostas conclusivas eficazes e completas

as manifestacdes dos usuarios.

Outrossim, além do citado acima, esta atribuida a unidade de Ouvidoria agdes que visam
garantir os Direitos dos Usuarios do Servico Publico pela Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017.
Incluem-se, nesse sentido, o desenvolvimento e monitoramento da Carta de Servicos ao Cidadao.
Abaixo segue um breve resumo das atribuicdes e atividades desenvolvidas pela equipe da

Ouvidoria/Cetam.

TABELA 1: Resumo das atribuicoes e atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

Resumo das atribuigoes e atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

Atribuicao

Atividade

Atendimento de Ouvidoria

Atendimento presencial, telefonico, e-mail e whatsapp

Orientacao e registro de manifestagdes e pedidos de
informacao na Plataforma Fala.Br

Gestdo de manifestacoes

Analisar as manifestacdes registradas nas Plataformas Fala.Br,
verificando tipo, assunto e setor responsavel pela resposta.

Direcionar a manifestacdao ao setor responsavel pela resposta.

Registrar a resposta do setor na Plataforma Fala.Br.

Avaliar e monitorar o tratamento e resposta as manifestacdes,
guanto a encaminhamentos necessarios, melhorias
necessarias e satisfacao.

Gestao de pedidos de
informacao

Analisar as manifestacdes registradas na Plataforma Fala.Br,
verificando tipo, assunto e setor responsavel pela resposta.

Direcionar a manifestacdo ao setor responsavel pela resposta.

Registrar a resposta do setor na Plataforma Fala.Br.

Avaliacao e Monitoramento
da Lei de Acesso a
Informacao

Avaliar e monitorar o atendimento aos pedidos de informacao
no portal e-SIC, quanto a média de prazo de resposta,
recursos e satisfagao.

Assegurar o cumprimento das normas relativas ao
acesso a informacao.

Avaliar e monitorar a implementacado da LAL

Recomendar medidas para aperfeicoar as normas
e procedimentos necessarios a implementacao da LAl

Implementacdo da transparéncia ativa, incluindo acionamento
de setores de informacdes necessarias.

Monitorar e implementar os itens de transparéncia ativa
dispostos no menu “Acesso a informacao” do site institucional.

Assegurar a atualizacdo e implementacéo do
Plano de Dados Abertos.

RELATORIO DE GESTAO OUVIDORIA CETAM
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Subsidiar, por meio de levantamento de dados de gestao, as
acoes de monitoramento da gestdo de manifestacdes,
pedidos de informacao, transparéncia ativa.

Gestao da Informacio Desenvolvimento de relatérios de gestdo de manifestacdes
e pedidos de informacgao.

Fazer publicagdes, sempre que necessario, no site oficial da
autarquia, bem como nas abas do sitio eletronico sob a
responsabilidade da Ouvidoria: www.cetam.am.gov.br

Coordenar o desenvolvimento da
Carta de Servicos da instituicao.

Carta de Servicos - — - -
Coordenar a necessidade de atualizacao e sugerir melhorias

dos servicos disponiveis na Carta de Servicos da instituicao.

Fonte(s): Ouvidoria/Cetam | Manual de Procedimentos de Ouvidoria/CGE-AM.

1.1 Forca de Trabalho
TABELA 2: Servidor(es) atuante(s) na Ouvidoria/Cetam no ano de 2023

Nome Cargo Funcdo

. i o ) Técnico responsavel
Paulo Cesar Moreira de Souza | Analista Técnico Educacional .
pela Ouvidoria/Cetam

Fonte: Ouvidoria/Cetam

1.2 Formas e Canais de Atendimento Disponibilizados aos Usuarios dos Servicos Publicos

A ouvidoria realiza atendimento presencial, na sede da autarquia, bem como atendimento
virtual, por meio do site do Cetam (www.cetam.am.gov.br), que disponibiliza dois canais de acesso
com finalidades diferentes: Fala.Br (reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios, solicitagdes e o
simplique para sugestao de ideias que desburocratizem o servigo publico); e-SIC* (solicitagdes de
acesso a informacao); Fale conosco (esclarecimento de duvidas e devido encaminhamento de casos
mais complexos).

Além desses, ha o e-mail direto da ouvidoria (ouvidoria@cetam.am.gov.br) e o ja tradicional
atendimento telefonico (92 2126-7444) que, desde o segundo semestre de 2020, também é
utilizado pela Ouvidoria/Ascom para o atendimento virtual (whatsapp). Todas essas formas e canais
de atendimento supracitados estdao descritos de forma mais detalha na Carta de Servicos,
disponivel no sitio eletronico da instituicao (https://www.cetam.am.gov.br/wp-
content/uploads/2021/09/carta_servicos_cetam_2021-3.pdf).

*O e-SIC foi descontinuado no ultimo trimestre de 2023 e os servi¢os foram integrados ao ja existente
Modulo Acesso a Informacao da Plataforma Fala.BR.

RELATORIO DE GESTAO OUVIDORIA CETAM
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As diversas demandas recepcionadas tém pelo menos dois prazos distintos de resposta.
Aquelas fundamentadas na Lei n° 12.527//2011 sao encaminhadas para os respectivos setores
responsaveis pela analise, providéncias e resposta, os quais tém prazo de 10 dias Uteis para retorno,
uma vez que a autarquia deve prover resposta conclusiva em até 20 dias corridos.

Para as manifestacdes com base na Lei n° 13.460, de 26/06/2017, e decreto Estadual n°
40.636/2019, que dispdem sobre a participacao, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servigos publicos da administragao publica, o prazo de resposta é de 30 dias corridos.

2. QUANTIDADE DE ATENDIMENTOS - CONSOLIDADO GERAL

Ao longo do ano de 2023, a Ouvidoria/Cetam realizou um total de 3.205 atendimentos por
meio dos diferentes canais de atendimento disponibilizados. Nesse total figuram 840 (oitocentas e
quarenta) demandas encaminhadas diretamente para o e-mail da Ouvidoria, 362 (trezentas e
sessenta e duas) foram enviadas para o Fale Conosco, 518 (quinhentos e dezoito) atendimentos
telefonicos, 507 (quinhentas e sete) demandas apresentadas a Ouvidoria foram registradas como
manifestacdes no Sistema Fala.Br (Canal Preferencial), 13 (treze) solicitagdes chegaram pelo
Sistema e-SIC estadual, além de outros 965 (novecentos e sessenta e cinco) atendimentos
realizados pelo Whatsapp, sobre pequenas informacdes e duvidas gerais mais simples.

Esse panorama pode ser visualizado no grafico 1, abaixo:

GRAFICO 1: Consolidado - Atendimentos no Ano de 2023

Ordem Atce?::’a;::g:t o Total Percentual (%)
1 Sistema Fala.Br 507 15,82% I
2 Sistema e-Sic 13 0,41%
Cg 3 Fale Conosco 362 11,29% I
@ 4 E-mail 840 26,21% I
a 5 Telefone 518 16,16% I
6 WhatsApp 965 30,11%
TOTAL 3205 100%

Fontes: Ouvidoria/Cetam | Plataforma Fala.Br | Plataforma e-SIC
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No comparativo dos resultados nos anos de 2022 e 2023, chega-se ao niUmero de 3.205 (trés
mil duzentos e cinco) atendimentos realizados por meio dos diferentes canais, o que representa um
aumento geral de 7,26% em 2023 na comparagao com 2022.

Desse universo, de maneira individualizada, as manifestaces tiveram um aumento de 5%
em relacdo ao ano anterior no sistema Fala.Br de 6% no e-mail da Ouvidoria, bem como no
whatsapp houve um acréscimo de 41% a mais de mensagens instantaneas de texto e/ou audios.

Os atendimentos telefonicos, por sua vez, reduziram em 16%. Essa redugao tem pelo
menos dois motivadores: o primeiro tem a ver com o quadro reduzido de técnicos da
Ouvidoria/Cetam, cujos efeitos sdao sentidos sazonalmente frente a eventuais grandes demandas
de tempos em tempos, resultando na consequente perda de um ou outro registro.

Por outro lado, os periodos de ocorréncia desses encolhimentos também estdo
estreitamente relacionados as necessidades de ajustes por que a infraestrutura fisica do setor
passou, quando da mudanga da Ouvidoria em 2023 para espaco fisico no térreo da instituicao,
proximo da recepgao, conforme recomendado/instruido nos diversos manuais e registros da
Controladoria Geral da Unido (CGU) e da Controladoria Geral do Estado (CGE). Nesses periodos nao
houve atendimento por telefone, o que impacta na reducao de registros por este canal.

As solicitagdes recepcionadas por meio do sistema e-SIC aumentaram em 44%, tendo em
vista que em 2022 foram registradas 09 solicitacSes de acesso a informagao e 13 dessas demandas
no ano de 2023.

No canal Fale Conosco houve 362 ocorréncias em 2023 contra 397 atendimentos do ano
anterior, indicando um encolhimento de 9%. Necessidades de manutencdes evolutivas e corretivas
no ultimo quadrimestre do exercicio de 2023, cujos trabalhos ficaram a cargo da empresa
Processamento de Dados do Amazonas (Prodam), obrigaram a direcionar as demandas para os
outros canais existentes (e-mail da Ouvidoria/Cetam; Fala.Br; antigo E-sic) e terminaram por
descontinuar momentaneamente a utilizacao do canal Fale Conosco no aludido intervalo.

GRAFICO 2: Quadro Comparativo - Atendimentos dos Anos de 2022 e 2023

Ordem | pecmiimento | 2022 | 2023 | PG e
1 Sistema Fala.Br 485 507 5% I
2 Sistema e-Sic 9 13 44%
Cg 3 Fale Conosco 397 362 -9% I
@ 4 E-mail 794 840 6% I
5 Telefone 620 518 -16% I
6 WhatsApp 683 965 41%
TOTAL 2988 3205 7%

Fontes: Ouvidoria/Cetam | Plataforma Fala.Br | Plataforma e-SIC
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2.1 Manifestagoes

Durante os doze meses de 2023, a Ouvidoria/Cetam recepcionou, analisou e tratou 507
(quinhentas e sete) manifestagdes por meio do sistema Fala.Br e outros 13 (treze) pedidos de acesso
ainformacgdo que foram enviados pelo canal existente no sistema e-SIC. Conforme demonstrado no
Grafico 3.

GRAFICO 3: Participacao e Controle Social no Cetam - Ano: 2023

Consolidado Anual - 2023

Canais de
Ordem Atendimento

1 Sistema Fala.Br 507 I

2 Sistema e-Sic 13

Total

TOTAL 520

Fontes: Ouvidoria/Cetam | Plataforma Fala.Br | Plataforma e-SIC

O tratamento das manifestaces recebidas por meio da Plataforma Fala.Br envolve acbes
como: verificacdo de aspectos como a modalidade de manifestacao, o tipo de assunto e o o(s)
setor(es) responsavel(eis) pela demanda apresentada, além da analise sobre se o relato possui

elementos minimos necessarios a atuacao do(s) setor(es).
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2.2 Principais Motivos das Manifestagoes

No processo de recepcao das manifestacdes, o analista da Ouvidoria faz uma analise prévia
da demanda apresentada pelo manifestante e procede com a afericao do tipo de manifestagao
mais adequado ao objetivo apresentado pelo cidadao. No grafico 4, observam-se os principais
tipos de manifestacOes recebidas e respondidas pelos varios setores da autarquia em 2023.

Nessa contabilizacao, sdo excluidas as manifestagdes arquivadas, nao complementadas e
encaminhadas para outros érgaos. Cumpre dizer que no periodo especifico de 2023 ndo ocorreram
encaminhamentos de demandas para 6rgaos externos; bem como houve 05 (cinco) arquivamentos
de manifestagdes em virtude de ndo atendimento aos pedidos de complementagao.

GRAFICO 4: Quadro Comparativo - Participacio e
Controle Social por Tipo - Anos: 2022 e 2023

Comparativo - Tipos de Manifestacoes/Pedidos 2022-2023

Ordem Tipos 2022 2023 Total

1 Solicitacao 420 420 840

2 Reclamacgao 21 53 74

3 Denuncia 10 10 20

4 Sugestao 0 0 0

5 Acesso a Informacao 9 13 22

6 Elogio 0 3 3

7 Comunicagao 29 19 48

8 Simplifique 0 0 0
TOTAL 489 505 994

Fonte(s): Plataforma Fala.Br | Plataforma e-SIC

As manifestacdes do tipo solicitagdo podem estar relacionadas a pedido de atendimento
e/ou adogdo de providéncias por parte da Administracao na prestacao de servico publico.

J& o pedido de informacao, refere-se ao direito fundamental previsto no ordenamento
juridico brasileiro no art. 5° inciso XXXIIl, bem como noinciso Il, do § 3°,do art. 37 e no § 2°, do art.
216 da Constituicdo Federal de 1988. Todos os cidadaos tém direito a receber dos érgdos publicos
informacdes de seu interesse particular, de interesse coletivo ou geral, conforme Lei n°
12.527/2011.

As reclamacoes, denlncias e comunicacdes se referem a demonstracao de insatisfacdo

relativa a prestacao de servigo publico.
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2.3 Problemas Recorrentes e Solu¢coes Adotadas

Além do tipo da manifestacao, é feito o mapeamento por assunto (ANEXO Il) e setor

responsavel pelademanda apresentada. Isto permite maior efetividade na obtenc¢do de informacao
de forma categorizada, mapeando os principais motivos e setores demandados em determinado

periodo.
O Grafico 5 apresenta a participacao e controle social por assunto, tendo como principais
tematicas demandadas: Certificado/Diploma; Cadastro e Processo Seletivo.

Ano 2023
Tipos
Certificado / Diploma
Cadastro
Processo Seletivo
Outros em Educagao
Certiddes e Declaracdes
Matriculas
Curso Técnico
Acesso a Informacao
Denuncia Crime
Denuncia de Irregularidades de Servidores
Educacao Profissionalizante
Assédio Moral
Conduta Docente
Conduta Etica
Atendimento
Ouvidoria
Servigos e Sistemas
Outros em Administracao
Sistema Financeiro
Recursos Humanos

TOTAL

Fonte(s): Plataforma Fala.Br | Plataforma e-SIC
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GRAFICO 5: Participagio e Controle social por assunto - Ano: 2023

Quant.
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36
85
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2.3.1. Assunto: Certificado e Diploma

As manifestacdes agrupadas neste assunto foram aquelas cujo teor e objetivos envolviam
duvidas relacionadas aos procedimentos e documentacao necessaria para o requerimento de
expedicao de 12 e 22 via de certificados, nos casos de cursos de qualificacao e requalificacao, bem
como de 12 e 22 via de diplomas, quando se tratam de cursos técnicos e especializagdes técnicas de

nivel médio.
GRAFICO 6: Participacio e Controle Social Relacionado ao Assunto:
Certificado e Diploma - Ano: 2023
£D  RECLAMACAO SERIE HISTORICA 2D(;L;S3 MANIFESTAGOES
40
.............. EH) SOLICITAGAO 200 (99,5%)
) o 30
<) DENUNCIA  1(0,5%)
TIPOS DE .
MANIFESTACAO SUGESTAO 20
T ELOGIO
10
""""""" 3 SIMPLIFIQUE
R R P
~ \)
%&” COMUNICAGAO 0 (0,0%) Ve £ 5 o

did

*Considera apenas as manifestacoes Resp eEmTr

Fonte(s): Plataforma Fala.Br | Painel Resolveu?

Este € o assunto mais recorrente dentro das manifestagdes recepcionadas na QOuvidoria.
Dessa forma foi sugerida, ainda no final de 2022, aimplantacao de sistema eletronico de emissao de
certificados em versao digital (PDF), diretamente no sitio eletronico da autarquia, por meio do qual
o proprio egresso poderia obter o documento a partir da inser¢do e confirmacao de seu CPF e/ou
outros dados pessoais. O supracitado sistema encontra-se em pleno funcionamento atualmente e
expandindo-se gradualmente para todos os 61 municipios do interior. O grande numero de
manifestacdes nesse tema esta relacionado com a emissado de 22 vias de certificado que guardam
relacdo com perda e extravio por parte dos interessados. Alia-se a isso o fato de que os cursos do
Cetam sao marcados pela alta rotatividade dos discentes, o que faz com que alguns sempre tenham
duvidas a esse respeito, apesar das divulgacdes permanentes por parte da Assessoria de
Comunicacgao da autarquia e os lembretes por parte das coordenac¢des nas unidades nos inicios e
términos de ciclos de cursos. No Grafico 6 acima, pode-se visualizar as 201 (duzentas e uma)

ocorréncias do assunto “Certificado e Diploma”, cruzadas com os tipos de manifestacgao.
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2.3.2. Assunto: Cadastro

As 36 (trinta e seis) manifestacdes desse grupo tinham a ver com situagdes relacionadas ao
Portal do Candidato (https://inscricao.cetam.am.gov.br/), que é o sitio eletronico destinado ao

cadastrado das informacdes pessoais dos interessados nas ofertas de cursos de Educagado

Profissional realizados pelo Cetam.

GRAFICO 7: Participacao e Controle Social Relacionado ao
Assunto: Cadastro - Ano: 2023

£P RECLAMAGAO 3 (8,6%) SERIE HISTORICA DAS MANIFESTACOES
2023
.............. EH) SOLICITAGAO 32 (91,4%)
<P DENUNCIA 8
TIPOS DE .
MANIFESTACAO SUGESTAO 6
@9 ELOGIO A
B . > SIMPLIFIQUE ,
=2 & A oé'\‘o e,‘é'\< @ Q 0 L &° O &
24" COMUNICAGAO ¢ o & R & W

*C idera

Fonte(s): Plataforma Fala.Br | Painel Resolveu?

Nesse sentido, os conteldos das manifestacdes eram sobre dividas basicas de como gerar
login/senha na plataforma do aluno, sobre como anexar os documentos pessoais e/ou
comprovantes académicos relacionados aos pré-requisitos exigidos em cada curso especifico,
além de pedidos de retificagdo de dados cadastrais, de reset de senha de acesso ou de e-mail de
recuperagao de conta.

Desde as manutencgdes evolutivas na plataforma, que permitiram ao usuario ter ainda mais
independéncia e controle dos seus perfis a partir da insercdo da possibilidade de mais de uma
modalidade de recuperacao de senha e/ou de alteracdo de e-mail, a Ouvidoria/Cetam conseguiu
ajudar na solugdo das demandas dos usuarios a partir de uma passo-a-passo que o proprio setor
desenvolveu para suprir davidas corriqueiras dos usuarios sobre recuperacao de senha e alteracao
de e-mail de recuperacao.

RELATORIO DE GESTAO OUVIDORIA CETAM 13
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2.3.3. Assunto: Processo Seletivo

De acordo com o Grafico 8 abaixo, o assunto 'Processo Seletivo” foi o segundo mais
demandado no ano de 2023. As manifestagcdes agrupadas neste assunto foram aquelas cujo teor e
objetivos continham demandas relacionadas a duas situagdes especificas: processos seletivos
organizados por meio da Comissdao Permanente de concursos (Copec/Cetam) e
cadastro/retificacao de dados no Portal do Aluno Cetam.

GRAFICO 8: Participacao e Controle Social Relacionado ao
Assunto: Processo Seletivo - Ano: 2023
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Fonte(s): Plataforma Fala.Br | Painel Resolveu?

No primeiro caso, as requisicdes tém a ver com os editais dos processos seletivos com
ofertas para os cursos técnicos e especializagdes técnicas de nivel médio para a capital e interior;
bem como se referem aos certames de processos seletivos de 6érgaos da administragao estadual
direta e indireta e/ou de 6rgaos do Poder Executivo dos municipios do interior do Amazonas.

Todos foram triados e respondidos a partir dos subsidios de informagao repassados pela
Copec/Cetam, observando-se a situagdo concreta individual de cada candidato, alinhavada a

devida fundamentacgéo e itens previsionados no edital que rege os certames.
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2.3.4 Assuntos: Conduta Docente, Conduta I'Etica, Assédio Moral

As manifestacOes agrupadas nestes assuntos, referem-se as condutas dos(as) servidores(as)
docentes e/ou administrativos em meio a prestacao do servigo.

Os fatos motivadores das manifestacdes registradas relacionadas a este assunto foram
principalmente no contexto de mudancgas administrativas das gestoes de unidades na capital e no
interior, da discordancia sobre regras e procedimentos adotados, bem como a insatisfacdes
relacionadas a processos avaliativos adotados pelos docentes.

Todas as manifestagdes foram encaminhadas e respondidas pelos gestores competentes
pelas analises, apuragdes e tomadas de decisdo. O setor mais acionado para resposta as
manifestagdes deste assunto foi a Diretoria Académica, sob cuja responsabilidade estao todos os
projetos e as unidades da autarquia no interior e na capital.

A ocorréncia de manifestacdes dessa natureza registradas no setor, algo ainda ndo
registrado antes, foi um dos motivos que levou a criacdo da Comissao de Acompanhamento
Pedagdgico nas Unidades Descentralizadas de Ensino do Cetam, a partir da Portaria n® 053/2023,
cuja finalidade é acompanhar de forma perene e pré-ativa a gestao pedagogica das unidades,
inclusive verificando e propondo a regulacao, adequacao, revisao e atualizagao dos procedimentos
académicos e pedagogicos.

Ademais, ha de se considerar que esses numeros igualmente podem apontar: grau de
confianga em relagdo ao trabalho desenvolvido pela Ouvidoria, conhecimento da unidade de
Ouvidoria, acessibilidade dos canais de atendimentos da ouvidoria, atuacao do gestor do setor
sobre a orientacao e conscientizagao do papel do canal de Ouvidoria.

GRAFICO 9: Participacao e Controle Social Relacionado ao
Assunto: Conduta Docente - Ano 2023
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Fonte(s): Plataforma Fala.Br | Painel Resolveu?
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GRAFICO 10: Participagio e Controle Social Relacionado ao
Assunto: Conduta Etica - Ano 2023
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Fonte(s): Plataforma Fala.Br | Painel Resolveu?

GRAFICO 11: Participagdo e Controle Social Relacionado ao
Assunto: Assédio Moral - Ano 2023
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Fonte(s): Plataforma Fala.Br | Painel Resolveu?
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2.3.5 Assuntos: Outros em Administracao; Outros em Educacao; Matriculas

As manifestagdes agrupadas nestes assuntos se referem a questdes variadas e diversas nas
areas administrativas, de recursos humanos, de funcionamento das unidades e outras duvidas
gerais sobre matriculas nos processos seletivos e/ou inscrigdes de cursos livres e de cursos de
educacao profissional técnica.

GRAFICO 12: Participacio e Controle Social Relacionado ao
Assunto: Outros em Administracao - Ano 2023
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Fonte(s): Plataforma Fala.Br | Painel Resolveu?

GRAFICO 13: Participacio e Controle Social Relacionado ao
Assunto: Outros em Educacao - Ano 2023
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GRAFICO 14: Participacdo e Controle Social Relacionado ao
Assunto: Matricula - Ano 2023
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3.UNIDADES/SETORES MAIS DEMANDADOS QUANTO A RESPOSTA AS MANIFESTACOES

oV ¢

DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Unidade de
Setor Demandado

Diretoria Académica
(DAC)

Assessoria de
Planejamento Académico

Cetam Digital

Escola de Educacao
Profissional a Distancia

Secretaria Académica

Escola de Educacao
Profissional Galileia

Setor de Pessoal/Sede

Comissao Permanente
de Concurso/COPEC

Assuntos Demandados

Questionamentos sobre decisdes administrativas;
Condutas de Docentes e/ou outros Servidores.

Informagdes sobre Processos Seletivos de Instrutores;
Convocacgoes Credenciamentos; Alteragdes nas bases
de dados do Portal do candidato.

12 e 22 Via de Certificados de cursos de qualificacao;
Matriculas; Declara¢des diversas; Confirmacao
Liberacao de Cadastro no Sinetram.

12 e 22 Via de Certificados de cursos de qualificagao;
Matriculas; Declaragdes diversas; Confirmacao
Liberacao de Cadastro no Sinetram.

22 Via de Diplomas de cursos técnico/especializagdes
técnicas; DeclaragOes de veracidade de diplomas;
Declaracdes de conclusao de cursos.

12 e 22 Via de Certificados de cursos de qualificagao;
Matriculas; Declaracdes diversas; conduta docente;
conduta de servidores administrativos.

Cédula-C para declaracao de IRPF; Declaragédo de
Servicos Prestados na condicao de instrutor de cursos.

Processos Seletivos; Esclarecimento de duvidas sobre
respostas aos recursos; Acesso aos editais de concursos
e processos seletivos ja homologados/encerrados.

Fonte(s): Plataforma Fala.Br | Plataforma e-SIC

N

Total de

Manifestacoes

Recebidas

83

09

66

78

27

10

17

34

A tabela acima aponta os nove setores/unidades mais demandados em 2023. A diretoria

académica com 83 ocorréncias figura como a primeira mais demandada. Essa condicao é

facilmente explicada por se tratar do 6érgao da estrutura organizacional voltado para a gestao de

atividades-fim, constituindo-se no guarda-chuva que abriga todas as dinamicas de planejamento,

coordenagao, controle e supervisdao das atividades académicas relacionadas a execucao da

Educacao Profissional e Tecnolégica das unidades e projetos nos 62 municipios do Estado.
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Os dois outros mais demandados (Cetam EaD com 78 ocorréncias e Cetam Digital com 66
casos) tem como principal assunto a emissao de certificados. No caso da Escola de Educacao
Profissional a Distancia (Cetam EaD), tendo em vista que os certificados em arquivo digital sdo
encaminhados diretamente para o e-mail dos discentes, as ddvidas em geral estdo relacionadas aos
prazos de entrega ou reclamagdes de ndo-recebimento dos documentos.

Ambos motivos em geral estdo ligados a mudancas e/ou desatualizacdo das bases
cadastrais dos discentes ou, mesmo, problemas simples nas configuragdes de seguranca dos
correios eletronicos dos discentes que acabam encaminhando os arquivos para outras pastas dos
repositorios eletronicos como a caixa de spam e/ou lixeira.

No Cetam Digital, responsavel pela expedicdo dos certificados dos cursos de informatica e
de inclusdo digital em todo o Estado do Amazonas, os requerimentos se referem, sobretudo, a
expedicdo de 22 via de certificados de cursos de Projetos que estdo em curso, de egressos cujo
domicilio ja é em outra unidade da federacao, como também de acdes e parcerias ocorridas em

anos pregressos ou ainda de projetos antigos ja descontinuados pela autarquia.
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4. ACOES CONSIDERADAS EXITOSAS, PRINCIPAIS DIFICULDADES ENFRENTADAS,
PROPOSTAS DE ACOES

4.1. Atendimento

A Ouvidoria da Cetam é uma unidade integrante do SISOuyv, e sua fung¢do prioritaria é
atender as demandas dos cidadaos usuarios, apresentadas na forma de Manifestacdes de
Ouvidoria ou Pedidos de Acesso a Informacgao, em relacdo aos servigos prestados pela Ouvidoria.

Atuando como 6rgao interno de controle e de relacionamento com a sociedade, a Ouvidoria
tem o compromisso de prestar contas sobre a efetividade de seus servigos. Por isso, durante o
exercicio de 2023, a equipe dedicou-se a estudar e desenvolver um modelo de afericdo de
resolutividade para avaliar a agilidade e qualidade das respostas apresentadas ao usuario no
processo de atendimento as demandas.

=0
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4.2. Tratamento das Manifestacoes

O processo de tratamento e analise prévia efetuado pelo analista da Ouvidoria, incluindo o
cuidado com a adequacao do tipo da manifestacdo ao objetivo almejado pelo manifestante, a
triagem de assunto e o mapeamento de setores colaborou para continuidade de obtencdo de
informacgdes estratégicas a instituicdo, com importante apoio a tomada de decisao pelos gestores.

Cabe avaliar possiveis adequagdes dos assuntos categorizados para mapeamento das
demandas, inclusive cadastrar novos assuntos com a finalidade de atender novas legislacdes e de
atuacao naresolucao de problemas recorrentes.

De formasintética, apresentamos o resumo do processo de trabalho:

A. Atendimento e recebimento das demandas - o primeiro passo na atuagdo da Ouvidoria é
o atendimento, que atualmente ocorre principalmente por meios telematicos e presenciais. Os
principais canais de atendimento utilizados sdao a Plataforma Fala.Br, o e-mail do setor e o
WhatsApp;

B. Registro da manifestacdo - o segundo passo € o registro da demanda, que deve ser
realizado na Plataforma Fala.BR, preferencialmente pelo usuario;

C. Andlise e encaminhamento da demanda - o terceiro passo é a analise do conteldo da
demanda; da completude das informagdes minimas iniciais; sua classificagdo em relagdo a tipologia
da manifestacao, assunto e subassunto; e, o devido encaminhamento a unidade responsavel pelo
tratamento e resposta;

D. Acompanhamento e monitoramento - no passo seguinte, a Ouvidoria acompanha e
monitoria o andamento da tramitacdao das manifestacdes junto a unidade responsavel pela
resposta ao demandante;

E. Resposta ao cidaddo usuario - neste passo, a unidade organizacional responsavel pela
demanda encaminha a resposta a Ouvidoria, que ird analisar o conteldo e a linguagem utilizada. Se
necessario, a Ouvidoria pede completacao a unidade respondente;

F. Registro da resposta - se a resposta estiver adequada, a Ouvidoria registra na Plataforma
Fala.BR, tornando-a disponivel para visualizacao pelo usurario demandante;

G. Avaliacao daresolutividade pelo usuario demandante.

4.3. Respostas as Manifestacoes

Em 2023, as demandas de controle e participacao social foram todas plenamente
respondidas. Os prazos de resposta tém revelado resultados positivos com diminuigao progressiva
do tempo médio de resposta em comparagdo com anos anteriores, conforme dados extraidos do
Painel Resolveu?

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA (DIAS)

2022 > 2,33
2023 > 2,20

Fonte(s): Plataforma Fala.Br | Plataforma e-SIC
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O tempo médio das manifestacdes de Ouvidoria € um indicador que se refere a quantidade
média de tempo que leva para uma Ouvidoria responder uma manifestacao recebida. Esse
indicador é utilizado para avaliar a eficiéncia da Ouvidoria em atender as demandas dos usuarios,
bem como para identificar possiveis obstaculos que possam estar afetando o desempenho da
Ouvidoria.

Esse indicador é diretamente afetado pelo tempo de resposta das unidades. Se as unidades
levam mais tempo para responder as manifestacdes, o tempo médio de resolugdo aumenta, o que
pode gerar insatisfacdo por parte dos solicitantes e até mesmo impactar negativamente a
reputacdo da autarquia. Além disso, um tempo de resposta lento pode levar a uma sobrecarga de
manifesta¢des nas unidades, o que pode prejudicar ainda mais o tempo médio de resolugao.

Por outro lado, se as unidades respondem de forma célere as manifestagdes, o tempo médio
de resolucao tende a ser menor, o que pode contribuir para uma imagem positiva da organizacao e
para a satisfagdo dos manifestantes. Portanto, € importante destacar que a Ouvidoria disponibiliza
um prazo maximo para que as unidades possam responder as manifestacdes recebidas. No
entanto, sempre que possivel, recomenda-se que esse prazo seja antecipado. Além disso, é
fundamental que as unidades trabalhem em conjunto com a Ouvidoria para garantir que as
manifestacdes sejam respondidas dentro desse prazo e que os solicitantes recebam um retorno
satisfatorio.

Em relacdo ao atendimento prestado pela Ouvidoria, os manifestantes avaliaram como
muito satisfeito ou satisfeito, o que resultou em nova melhora dos indices de satisfagdo média de
um ano para o outro no percentual de:

SATISFACAO MEDIA DOS USUARIOS

2022 > 86,36%
2023 > 96,88%

Fonte(s): Plataforma Fala.Br | Plataforma e-SIC
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4.4. Atividades de Gestao e Providéncias Adotadas

A Ouvidoria esteve atuante em diversas demandas além da gestdo de manifestacdes e
pedidos de informacgao, trazendo resultados positivos a instituigao.

e Em conjunto com a Assessoria de Comunicagao, atuamos na atualizacao da Carta de Servigos ao
Usuario dos Servicos Publicos do Cetam;

e Atuamos no acionamento de setores detentores de informacdes necessarias ao rol de
transparéncia ativa, procurando sempre manter bons indices quanto aos itens avaliados pela
Controladoria Geral da Unido e Tribunal de Contas do Estado (TCE-AM): Memorandos
OUVIDORIA/CETAM de n°® 032/2023, n°® 039/2023, n° 041/2023, n°® 042/2023, n® 045/2023, n°
046/2023,n°049/2023,n°057/2023,n°075/2023,n°077/2023,n°078/2023,n°079/2023;

e Juntamente com a Assessoria de Comunicacao atuamos na confeccao e atualizacao das abas de
Transparéncia e Acesso a Informagdo no site da autarquia, bem como a Ouvidoria cuida da
constante atualizacao dos dados/informacdes que la devem constar;

e Sugerimos a Comissdo de Controle Interno e Avaliacdo de Resultados (CCIAR/CETAM), bem
como a gestdo da autarquia, que fosse avaliada a possibilidade de tratativas com a empresa
Processamento de Dados amazonas (Prodam), que é a responsavel pela criagdo e pela
manutencdo evolutiva do sitio eletronico da autarquia, para melhoria da interface
principal/Home da aba destinada a Transparéncia e Acesso a Informacao, de forma a concentrar
todas as possibilidades de acesso a informagdo em uma Unica aba principal/de entrada, bem
como oferecer ferramentas de filtro dos dados e/ou das informacdes de modo mais especifico,
detalhado e customizado as necessidades do usuario;

e Producdo de resposta, solicitada pelo Gabinete da Presidéncia do Cetam, de forma a atender o
Oficio n° 128/2023-ACC/CASA CIVIL e Oficio n® 4969/2022-PGJ - Processo n°
01.01.011101.009711/2022-02-SIGED);

e Producdo dejustificativa e plano de providéncias a auditoria n°® 118/2023-SGCI/AM da CGE/AM,
solicitada pela Comissao de Controle Interno e Avaliacdo de Resultados por meio do
Memorando n®007/203-UCI/CETAM,;

e Ajustes no sitio eletronico da autarquia para adequagdo a adesdo ao Mddulo de Acesso a
Informacéo da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao (Fala.BR), conforme
solicitacdes da Subcontroladoria-Geral de Transparéncia e Ouvidoria da Controladoria Geral do
Estado (CGE-AM), bem como dos Decretos n°. 36.819/2016 e n°. 40.824/2019, com vistas ao
objetivo de promover a melhoria na acessibilidade dos usuarios dos servicos publicos para
registro, em ambiente Unico, de manifestacdes de ouvidoria e de pedidos de acesso a
informacao para o Poder Executivo Estadual;

e Em atendimento alLein®13.460, de 26 de junho de 2017, art.15, seguem os principais problemas
identificados pela Coordenagao de Ouvidoria e as providéncias:
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Problemas Identificados

Auséncia de abas especificas destinadas a itens
obrigatorios da Transparéncia Ativa.

Transparéncia ativa desatualizada (analise dos
pedidos de maior frequéncia).

Respostas das areas técnicas encaminhadas a
Ouvidoria fora do prazo legal.

Descumprimento de prazos para envio das
respostas pelos setores internos.

Carta de Servico ao Usuario desatualizada.

Manifestagdes com respostas ndo adequadas
para o cidadao.

Fortalecimento interno da Ouvidoria do Cetam.

oV ¢ "\ g

Providéncias Adotadas

Criacdo das abas ausentes e desagrupamento
de abas ja existentes que causavam ou
poderiam gerar confusdo na busca realizada
pelos usuarios.

Transparéncia ativa atualizada em grande parte.

Conscientizacdo dos interlocutores e pontos
focais em cumprir o prazo de resposta
estipulado pela Lei n° 12.527/2011 e
13.460/2017.

Criacao de rotinas de aviso de vencimento de
prazos, por meio do proprio sistema de gestao
de documentos utilizado pela instituicao.

Carta de Servigo ao Usuario em processo final
de atualizacao anual.

Adequacdo e aperfeicoamento das respostas
conclusivas encaminhadas aos usuarios.

Sensibilizacdao dos servidores sobre a
importancia da Ouvidoria.

Fonte(s): Ouvidoria/Cetam
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5.RECOMENDAGCOES

5.1 A Administracdo Central:

Permanéncia do atual espaco fisico para a Ouvidoria.

Recomenda-se a manutencdao do atual espaco fisico da Ouvidoria no mesmo local,
localizado no térreo da sede administrativa, proximo a recepcao e ao protocolo, conforme
recomendacgdes da préopria Controladoria Geral da Unido (CGU) e da Controladoria Geral do Estado.
Essa medida visa atender ao item “1.5 Infraestrutura e Acessibilidade” do Modelo de Maturidade
em Ouvidorias Publicas, instituido pela Portaria 581/2021-CGU, que objetiva proporcionar um
acolhimento adequado aos usuarios, bem como ao item 2 e subitens do Manual de Procedimentos
de Ouvidoria da Controladoria Geral do Estado (CGE-AM).

Alocacao de servidor com as competéncias necessarias para a implementacao da Camara de
Resolucao Pacifica de Conflitos.

Recomenda-se a alocacao de um servidor para integrar a equipe da Ouvidoria com as
competéncias necessarias a implantacdao da Camara de Resolugdo Pacifica de Conflitos, conforme
Portaria 581/2021-CGU.

Viabilizacao de curso de formacao de mediadores para composicao da Camara de Resolucao
Pacifica de Conflitos.

Recomenda-se promover a realizacao de um curso de formacao de mediadores de
resolucdo pacifica de conflitos no ambito da autarquia, com o objetivo de possibilitar a composicao
da Camara que sera proposta pela Ouvidoria.

Sinalizacao e identificacao da Ouvidoria.

Recomenda-se que a Ouvidoria seja incluida/contemplada nos prdéximos
encaminhamentos/providéncias relacionadas ao assunto supracitado dentro da sede
administrativa da autarquia, como forma nao somente de identificar e indicar salas/direcdes que
facilitardo o acesso e o fluxo de pessoas, mas também como maneira de educar e conscientizar os
publicosinterno e externo da autarquia sobre a presenca da Ouvidoria/Cetam.

Também que seja avaliada a possibilidade de implementacao de identificacdo da
Ouvidoria/Cetam em todas as Unidades Descentralizadas de Ensino (UDE) e Nucleo das Classes
Descentralizadas (NCD) do Cetam (capital e interior), considerando para isso os parametros
sugeridos pela CGE-AM na pagina 07 do Manual de Ouvidoria, o principio da economicidade, bem
como as indicagdes e customizagdes apontadas como necessarias pela equipe de designers da
Assessoria de Comunicacao (Asscom/Cetam).
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5.2 As Unidades Organizacionais:

Implementacao de programas de reconhecimento e valorizacdo dos servidores na
Administracao Publica Estadual.

Implementar programas de reconhecimento e valorizagao dos servidores na Administragao
Publica Estadual, com base na constatacdo da auséncia e/ou baixo nimero de elogios recebidos
durante os exercicio de 2022 e 2023. Esses programas devem promover uma cultura de
reconhecimento dos bons desempenhos e podem incluir incentivos nao financeiros, cerimonias de
reconhecimento e outras iniciativas que fortalecam a motivacao e o engajamento dos servidores.

Incentivo e valorizacao da apresentacao de sugestoes pelos servidores, colaboradores e pela
comunidade académica.

Recomenda-se incentivar e valorizar ativamente a apresentacao de sugestoes pelos
servidores, colaboradores e pela comunidade académica. E importante garantir uma avaliacdo
adequada dessas sugestdes e aimplementacao daquelas viaveis.

Agilidade e eficiéncia na resposta das manifestacoes de Ouvidoria no Cetam.

Reforcamos a importancia do cumprimento dos prazos estabelecidos para resposta as
manifestacdes de Ouvidoria, processando imediatamente a analise e buscando fornecer respostas
no menor tempo possivel, sem comprometer a fundamentacao e a qualidade.

Implementacdo de Rotinas Internas de Envio de Dados relacionados a Transparéncia e
Acesso aInformacao (Lein® 12.527, de 18 de novembro de 2011).

Criagcao e implementagcao de rotinas internas, de maneira perene, para envio de
dados/informacdes sob a responsabilidade dos setores internos da autarquia, a fim de
manter/alimentar os bancos de dados/informacgdes disponiveis no sitio eletronico da instituicao.

RELATORIO DE GESTAO OUVIDORIA CETAM 27



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2011/Lei/L12527.htm

N

‘ "V g oV ¢ N g

6. AGRADECIMENTOS E CONSIDERAGOES FINAIS

A missao da Ouvidoria vai muito além de intermediar a ligacao entre o usuario e o érgao
responsavel pela prestacao do servico. Sua atribuicao fundamental é a de atuar em conjunto com os
gestores, de forma a melhorar os servi¢os disponibilizados.

Dessa maneira, os trabalhos e projetos realizados ndo seriam possiveis sem a valorosa
contribuicdo das diretorias, geréncias e setores da autarquia, bem como de seus respectivos
gestores e profissionais que atuando na ponta dedicam ateng¢do e tratamento célere as diversas
manifestacdes dos usuarios dos servigos publicos.

Agradecemos a equipe da Assessoria de Comunicagao por dividir o espaco colaborativo de
trabalho, contribuindo com ponderacées, dados, informacdes e facilitagdo de encaminhamentos
indispensaveis a atuacao da Ouvidoria.

Dados externos e os nossos proprios dados internos, contidos neste relatorio, evidenciam a
ampliacdo sistematica das atividades da Ouvidoria como Instrumento de participacao social, com a
disponibilizacao de diversos canais de atendimento e agdes mais concretas para o cumprimento
dos prazos, além da busca efetiva na melhoria dos servigos publicos.

Essa condicao favorece e estimula a participagdo dos usuarios que, cada dia, estdo mais
apropriados dos servigos da Administracao e da Ouvidoria, assim atuando ativamente como esfera
de controle social e contribuindo para a melhoria na prestacao dos servicos publicos.
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