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INTRODUCAO

Este relatdrio anual é destinado a Presidéncia, ao Conselho de
Administracdo e ao Comité de Auditoria da Finep, na forma dos
itens 2.2.8, da N-GES-004/12 e 2.7, da IT-GES-002/12.

A Ouvidoria tem a responsabilidade de representar todo o
cidaddo, seja do publico externo ou interno, garantindo que as
manifestacdes sobre as atividades e os servicos prestados pela
Finep sejam apreciadas com independéncia e imparcialidade.

Podemos destacar como avan¢os de 2018, a aprovacao pelo
ConselhodeAdministracdodarevisdodosnormativosquedefinem
as competéncias e procedimentos da Ouvidoria (N-GES-004/12
- Norma de Gestdo da Ouvidoria e IT-GES-002/12 - Instru¢do
de Trabalho de Tratamento de Manifesta¢cdes Encaminhadas a
Ouvidoria) e a adesdo da Finep ao Sistema de Ouvidorias do
Poder Executivo Federal - e-Ouv, desenvolvido pelo Ministério
da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido (CGU).

Ndo obstante, permanece o desafio de transformar as
reclamacdes, solicitagdes, dendncias, elogios e sugestdes em
mudancas efetivas de comportamentos e processos da empresa.

O presente relatério tem como objetivo apresentar as atividades
da Ouvidoria e os dados sobre as ocorréncias registradas em
2018, contendo os seguintes tépicos:

1. Andlise das manifestacdes recebidas;

2. Proposicdes de aprimoramento de processos;

3. Monitoramento da Lei de Acesso a Informacao e Servico de
Informacgao ao Cidadao - SIC;

4. Eventos e Capacitacao; e

5. Composicao da Ouvidoria e Mandato da Ouvidora.




1. ANALISE DAS MANIFESTACOES
RECEBIDAS

Em 2018, a Ouvidoria recebeu manifestacdes majoritariamente
por e-mail (ouvidoria@finep.gov.br) e por meio do formuldrio
eletrénico que constava da intranet e da pdgina da Finep na
internet (sistema da Ouvidoria).

Com a adesdo ao Sistema e-Ouv e encerramento do formulario
eletrénico (sistema préprio) no fim de dezembro, este cenario
tenderd a mudar posto que a orientacdo da Ouvidoria-Geral
da Unido, consubstanciada na IN OGU 17/2018, é da adocgao
do sistema e-Ouv como plataforma uUnica de recebimento de
manifestacbes de ouvidoria. Desse modo, as manifestacdes
presenciais e por e-mail deverdo ser digitalizadas e inseridas no
e-Ouv pela equipe do setor. J& os manifestantes que buscarem
a Ouvidoria por telefone serdo orientados a registrar suas
manifestacdes no e-Ouv.

https://sistema.ouvidorias.qov.br/publico/Manifestacao/
RegistrarManifestacao.aspx

Diversos atendimentos telefénicos, presenciais e por e-mail,
foram prestados diretamente pela Ouvidoria sem serem
contabilizados em nossos registros. Isso se dd4 nas demandas
por informacdes sobre a Finep a semelhanca do servico de
atendimento ao cliente (SAC), ou quando direcionamos a
demanda para atendimento direto pela drea competente, sem
mediagdo da Ouvidoria, e ainda quando prestamos orientagdes,
funcionando como espaco de escuta e aconselhamento.

A Ouvidoria registrou 135 manifestacdes em 2018, como pode ser
observado no quadro abaixo, que foram direcionadas as dreas
competentes.



Diversos atendimentos telefénicos, presenciais e por e-mail,
foram prestados diretamente pela Ouvidoria sem serem
contabilizados em nossos registros. Isso se dd nas demandas
por informacdes sobre a Finep a semelhanca do servico de
atendimento ao cliente (SAC), ou quando direcionamos a
demanda para atendimento direto pela drea competente, sem
mediacao da Ouvidoria, e ainda quando prestamos orientacoes,
funcionando como espaco de escuta e aconselhamento.

A Ouvidoria registrou 135 manifestacées em 2018, como pode ser
observado no quadro abaixo, que foram direcionadas as dreas
competentes.
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Em comparagdo com o ano de 2017 (150 manifestacdes
registradas) houve um decréscimo nos registros. Encerramos o
exercicio com 120 demandas resolvidas, 13 em acompanhamento
e 2 ndo resolvidas, conforme se verifica no gréfico abaixo:

Status das Demandas

RESOLVIDAS 120
EM ACOMPANHAMENTOS 3

NAO RESOLVIDAS 2
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1.1. SOLICITACOES E
RECLAMACOES

Foram registradas 8o solicitacdes e 30 reclamagdes de clientes
e de colaboradores. Pudemos notar que a causa mais frequente
de reclamacgdes € a auséncia de resposta a pedidos ou o decurso
de muito tempo para apresentacdo de manifestacdo ao cliente
ou ao empregado. As solicitacdes em geral sdo de providéncias
a cargo das diversas dreas, duvidas sobre editais langcados pela
Finep e cépias de documentos e processos. Também recebemos
algumas reclamacgdes sobre conduta de funcionarios que
foram encaminhadas & Comissdo de Etica ou foram objeto de
intervencao da Area de Gestao de Pessoas.

1.2. SUGESTOES E ELOGIOS

O numero de sugestdes foi pouco expressivo. E nenhuma delas
foi aproveitada pela Finep. Nenhum elogio foi registrado. A
auséncia de manifestacdes de elogio pode estar relacionada ao
fatorcultural, mastambém deve ser considerada a necessidade de
melhorar nosso relacionamento com os clientes e o atendimento
ao publico.




1.3.DENUNCIAS

Em 2018, a Ouvidoria registrou 23 manifestagdes com contetido
de dendncia.

Recebida a manifestagdo, a equipe da Ouvidoria procede a sua
analise e triagem das informacdes, para avaliar a presenca de
elementos minimos de autoria e materialidade, suficientes
a verificacdo dos fatos e que permitam a apuracdo ou a
recomendacdo derevisdo de algum controle interno pela unidade
envolvida. Constatadaaexisténciadessasinformag¢des minimas,a
Ouvidoriaencaminhaamanifestacaoasunidades organizacionais
competentes e aos agentes publicos responsdveis, obedecendo
aos seguintes critérios:

i. Denuncias envolvendo financiamentos reembolsédveis e ndo
reembolsdveis sdao encaminhadas ao departamento operacional
responsavel pelo acompanhamento do projeto, e, dependendo
do conteldo, também ao departamento responsavel pela andlise
de prestacdo de contas financeira;

ii. Denuncias envolvendo outros tipos de contratacao ou ajustes
que nao financiamentos sdo encaminhadas ao departamento
responsdvel pela fiscalizacdo do contrato ou ajuste;

iii. Denuncias envolvendo prestadores de servicos sao
encaminhadas a unidade competente para gestdao das
contratacdes de servicos e para o fiscal do contrato respectivo;

iv. Dendncias envolvendo estagidrios, empregados, gerentes e
superintendentes serdao encaminhadas ao superior hierdrquico
da pessoa denunciada, a quem cabera dar ciéncia dos fatos ao
envolvido;

v. Dendncias envolvendo diretores, assessores da diretoria e
o presidente da empresa serao encaminhadas ao Gabinete da
Presidéncia para apuragao e esclarecimentos; e

vi. Dendncias que envolvam infracdes de ordem ética sdo
encaminhadas a Comissdo de Etica da empresa.



Além dos encaminhamentos feitos as instancias internas,
a Ouvidoria devera informar a Ouvidoria-Geral da Unido a
existéncia de denuncia envolvendo agente publico no exercicio
de cargos de gerente, superintendente, assessores, diretores
e presidente, na forma prevista no § 3°, do art. 15 da Instrucao
Normativa OGU/CGU n° o5, de 18/06/2018.

Caso o resultado da verificagdo sumdria sugira a existéncia de
indicios de irregularidade, o gestor da unidade organizacional
competente ou os agentes publicos responsaveis deverao
encaminhar os documentos e pecas de informacao a assessoria
juridica para andlise e recomendacao quanto aos procedimentos
legais cabiveis.

Do ponto de vista do denunciante, a atuagao da Ouvidoria é
concluida quando se emite resposta ao manifestante (se possivel
o contato) sobre os encaminhamentos dados pelo canal a
dendncia, encerrando sua participagdo no processo de apuragdo
que dali em diante fica a cargo das areas e agentes responsaveis
por apurar o fato denunciado.

A Ouvidoria faz o acompanhamento de maneira informal e ndo
estruturada do desdobramento das denuncias, ndo nos sendo
conferida a atribuicdo de instaurar processos e adotar medidas
de correcao.

A melhoria do tratamento das dentincias e apuragao de irregularidades passa pelo efetivo
monitoramento das apuracées internas pela Area de Conformidade, Integridade e Gestao
de Riscos - ACIR, conforme atribuicao prevista no art. 30, § 6°, lll, do Regimento Interno
da Finep.



2. PROPOSICOESE
APRIMORAMENTO DE
PROCESSOS

No tratamento das manifestagdes recebidas, a Ouvidoria
identifica falhas e pontualmente conduz reunides para a
apresentacao das demandas as unidades responsdveis por
resolvé-las, propondo solu¢des, medidas de controle interno
e mudancgas de praticas, sempre no sentido de sensibilizar os
colaboradores para a melhoria do atendimento ao publico e para
o foco no resultado de nossas acdes.

Com o objetivo de contribuir para a melhoria dos nossos servicos,
destacamos, os seguintes achados a que correspondem agdes/
providéncias a serem adotadas:

i. Falha na definicao de processos e de competéncias

Observamos incerteza quanto aos procedimentos e as
responsabilidades entre as dreas da empresa, conflitos de
competéncianegativo, ou seja, nenhumadreaseacharesponsdvel
por determinada atividade e a Ouvidoria funcionando como
mediadora para a busca de solucao conjunta para atendimento
ao cliente, mitigando o risco de imagem (processos decisérios
lentos e com déficit de transparéncia) e o risco de demanda
judicial. Reconhecemos o esforco de normatizacdo que vem
sendo empreendido pela Area de Planejamento - APLA. O
trabalho continuo e sistematizado de normatizacao deveria ser
uma diretriz radical da empresa.

ii. Descontinuidade de Programas e identificacdo de
responsaveis pelo acompanhamento de programas finalizados

A Ouvidoriaenfrentou certa dificuldade em localizar funcionarios
responsaveis pelo acompanhamento de programas finalizados
(ou descontinuados) para obtencao de informagdes. Esse tema
passa pela necessidade de se estabelecer controle de resultados
e de encerramento adequado de nossas ac¢oes.




iii. Ausénciade numeracao sequencial de paginas nos processos
administrativos

Observamos que, mesmo apds a edicao da IT-OPE-012/12 -
Formacao das Pastas dos Processos Operacionais, que determina
a numeracao das folhas dos documentos arquivados na pasta
dos projetos, obedecendo uma sequéncia numérica cronolégica
em conformidade com a Lei do Processo Administrativo Federal
(Lei n° 9.784/99), uma boa amostra das pastas que passaram
pela Ouvidoria estava desorganizada e sem numeragdo. Nesses
casos, a Ouvidoria solicitou o apoio do Arquivo Central para
regularizacdo da numeracao e arquivamento de documentos.

iv. Falhas nos registros de contatos com clientes (e-mails
trocados, cartas, telefonemas)

Constatamos diversos casos de auséncia da devida diligénciz
em registrar nas pastas dos contratos e convénios todos
movimentos relacionados ao acompanhamento dos projetos
pastas dos processos devem constituir repositério do histé

do relacionamento FINEP-Cliente. Isso vale para documel

a regularidade da aplicacdo dos recursos publicos, ser
fundamental para fins de controle interno e social.

v. Informacdes a espera de tratamento e consolida¢ao

Ao longo do ano recebemos pedidos de informagédo, com base na
Lei de Acesso a Informacgao (LAI), em que se solicitavam dados
relativos a resultados obtidos com os financiamentos concedidos,
em especial no caso de subvencdes econdmicas. Constatamos
que um conjunto de relatérios técnicos finais de subvencgdo
se encontra arquivado nas pastas fisicas dos projetos sem
processamento e armazenagem em meio eletrénico, consistindo
em ativo de informacao valioso que merece ser tratado para
gerar relatérios gerenciais acessiveis ao publico.

vi. Atendimento ao cliente por telefone

Clientes relataram dificuldades no contato telefébnico com
funciondrios da FINEP. A queixa mais contundente diz respeito
aos telefones que tocam até a ligacdo ser transferida para a
telefonista. Sabemos que ha excecdes, entretanto, os gestores
devem orientar os assistentes para que atendam aos telefonemas
na auséncia dos analistas, técnicos e outros assistentes. Também




consiste em boa conduta profissional que os colegas nao deixem
os telefones dos departamentos tocarem sem atendimento. Isso
é fundamental para a fluidez e eficiéncia dos servigos na relacao
empresa/cliente.

vii. Caréncia de pessoal no SAC - Servico de Atendimento ao
Cliente

Em que pese o profissionalismo, a educagdo e a presteza dos
funcionarios responsaveis pelo atendimento das demandas do
SAC, sempre buscando respostas rapidas e efetivas aos clientes,
o setor precisa urgentemente de funciondrios e também que o
telefone emita mensagem aos clientes, seja no sentido de que
aguardem o atendimento ou recomendando que coloquem suas
duvidas por e-mail.

Nao é preciso encarecer que o SAC funciona como um verdadeiro
“cartdao de visitas” da Finep, a primeira impressdo sobre a
credibilidade que o publico pode ter da nossa empresa.
Realizamos inimeros atendimentos telefénicos desviados pela
telefonia que deveriam ser originariamente atendidos pelo
SAC. Recebemos muitas reclamagdes pela falta de atendimento
telefénico pelo setor.

viii. Clareza no discurso para o publico externo

A dificuldade de comunicagdo com o cliente por conta de uma
linguagem hermética e truncada de nossas correspondéncias
ainda é um problema da nossa organizacdo. E fundamental
o esforco na busca de uma comunicagdo clara e objetiva no
contato com o publico externo. Isso minimizaria a possibilidade
de conflito com nossos interlocutores.

ix. Regulamentacao da relacdo com consultores/escritérios
contratados pelas empresas financiadas

Observamos que a FINEP continua a nado ter orientagdo
formal no que se refere ao relacionamento entre consultores,
representantes ou procuradores de empresas que buscam
financiamento, e os funcionarios que avaliam as empresas e
analisam as propostas apresentadas. A matéria precisa ser
regulada e os analistas melhor orientados. Ainda que o Cédigo de
Etica e de Conduta contemple as linhas gerais balizadoras para o




comportamento dos empregados, entendemos necessdria uma
normatizacdo mais especifica sobre o assunto.

X. Regulamentacdo do relacionamento e atendimento de
fornecedores ou potenciais fornecedores

Também se observa a inexisténcia de norma interna que
padronize a realizacdo de reunides e encontros de funcionarios
com particularesinteressados nofornecimento de bens e servigos
a FINEP. O relacionamento com fornecedores ou potenciais
fornecedores de bens e servicos deve ser transparente para evitar
favorecimentos ou exercicio de pressdo sobre os tomadores de
decisdo na empresa. Verifica-se a necessidade de estipulacado de
rotinas de registro de atas, presenca de mais de um funciondrio
da casa a reunido e publicidade de agendas.

xi. Necessidade de aprovacdao da Politica e Cartilha de
Prevencao ao Assédio Moral e Sexual na Finep

O tema merece um debate pela gestdao que deve reconhecer
que o problema pode produzir consequéncias nocivas como a
deterioracao do ambiente organizacional, a baixa produtividade,
o aumento dos afastamentos por licenca médica e a despesas
por doencas relacionadas a sofrimento psiquico, sem contar
com o risco de reputacao e imagem e sucumbéncia em acdes
judiciais. A FINEP deve se comprometer com a eliminagdo de
comportamentos que possam ser percebidos como assediantes
e investir na melhoria de qualidade das rela¢des entre gestores
e empregados.

xii. Ambiente de trabalho e concentracao

Em atendimentos presenciais de funciondrios da empresa foi
constante a queixa sobre a dificuldade de concentragdo no
ambiente “open space”. Ha pessoas que preferem trabalhar
em siléncio para se concentrarem no trabalho e o ambiente
aberto, apesar de favorecer a comunicacao entre colegas, acaba
gerando desconforto para alguns. Mesmo com o uso de fones de
ouvido o volume de barulho de vozes e de aparelhos de telefone
pode causar irritacdo e cansaco em razdo do esforco para obter
concentracdo. Além disso, hd relatos de profissionais que se
sentem vigiados e com a sensacdo de falta de privacidade. E uma
questdo a ser resolvida pelos gestores de ambiéncia e saude.




xiii. Estabelecimento de critérios para movimentacao de
funcionarios

O tema gera preocupacdo entre gestores e funciondrios. Os
funcionariossentem-sedesprotegidosdoriscodemovimentacdes
arbitrérias ao passo que Area de Gestdo de Pessoas ndo dispde de
ferramentas e autonomia paradistribuiramao-de-obra paraareas
de maior demanda de pessoal. As movimentacdes dependem de
acordos entre os gestores e diretores e sdo tratadas sem critério
definido previamente, sendo perceptivel a existéncia de dreas
mais sobrecarregadas e de dreas com pessoal ocioso.




3. MONITORAMENTO DA LEI DE
ACESSO A INFORMACAO (LAI) E
SERVICO DE INFORMACAO AO
CIDADAO - SIC

A ouvidora da Finep estd designada para atuar como autoridade
de monitoramento, conforme o art. 40 da Lei n° 12.527/11 (LAI -
Lei de Acesso a Informacao).

Em 2018, continuamos a funcionar como instancia de consulta
sobre hipdteses de sigilo de informagdes, bem como sobre
outras duvidas a respeito da aplicacdo da LAI, orientando o
corpo funcional.

3.1. REGISTROS SIC

O gerenciamento do Servico de Informagdo ao Cidadédo - SIC
da FINEP também ¢é atribuicdo da Ouvidoria. Entre janeiro e
dezembro de 2018, foram recebidos 142 pedidos de informagdo
com prazo médio de atendimento pelas dreas envolvidas de 17,72
dias.

Comparativamente a 2017, notamos que houve um acréscimo
do prazo médio de atendimento aos pedidos de informacao (de
1,5 dias para 17,72 dias) mesmo com a diminuicao da quantidade
de pedidos relativamente ao ano anterior (204), tendo a equipe
do SIC precisado se valer do recurso a prorrogacao de prazo,
previsto na LAI, para atender cerca de 49 pedidos de informacao.
Isto é um sinal de alerta para que haja mais celeridade por parte
das unidades demandadas.



4. EVENTOS E CAPACITACAO

Treinamento sobre Acesso a Informacao, realizado in company
pela CGU, Maio/2018.

Curso Presencial de PAD, realizado in company pela CGU,
Agosto/2018.

Reunido das Ouvidorias Federais, Brasilia, CGU, Setembro/2018.
Reunido de benchmarking com a Ouvidoria da Telebras, Brasilia,
Dezembro/2018.

5. COMPOSICAO DA OUVIDORIA
E MANDATO DO OUVIDOR

Atualmente a Ouvidoria é composta pela ouvidora e por um
funciondrio. A ouvidora é substituida em suas auséncias pela
ouvidora substituta, advogada lotada na Assessoria Juridica da
Diretoria Administrativa - AJDA e que atua também como gestora
do Servico de Informagédo ao Cidadao - SIC.

Na Finep,afuncaodeouvidor é exercida porempregadodoquadro
efetivo, com mandato conferido e renovével pelo Conselho
de Administracdo, nos termos da Resolucdao da Comissdo
Interministerial de Governanga Corporativa e de Administracao
de Participagdes Societdrias da Unidao - CGPAR n° 21, de 18/01/18.

De acordo com a norma interna (N-GES-004/12 - Gestdo da
Ouvidoria), a indicacdo do ouvidor se dd com base em lista
triplice elaborada por Comité de Selecao (processo seletivo
interno), instaurado pela Diretoria Executiva.

O mandato atual da ouvidora foi renovado, em novembro deste
ano, por mais trés anos, encerrando-se em 17/12/2021.




