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Assunto:
A elaboracdo desse manual tem como objetivo apresentar a sistematica das atividades

desempenhadas pela Ouvidoria.

Data de elaboracdo: Data de aprovacao: Data de vigéncia:
Versao: 01 Responsavel: Silvana Suelly Noberto Silva Bezerra
Anexos:

Anexo | — Fluxograma de Recebimento, Analise e Resposta das Manifestacdes: Reclamacéo, e
Solicitagao.

Anexo Il — Fluxograma de Recebimento, Analise e Resposta de Denuncias.
Anexo Il - Fluxograma de Recebimento, Analise e Resposta de Sugestdes.
Anexo IV — Fluxograma de Recebimento e Analise de Elogios.

Anexo V - Fluxograma da Carta de Servigo

Anexo VI - Formulario para Cadastramento de Manifestacdes no Sistema e-Ouv.

Anexo VIl — Formuléario para Pedido de Acesso a Informacao no Sistema e-SIC.

1. Finalidade

A Ouvidoria da FAPEAM para dinamizar as acdes da instituicdo e
responder as demandas da sociedade, reafimando seu papel no
desenvolvimento cientifico e tecnoldgico do Estado do Amazonas, tem como
finalidade tornar mais transparente e eficiente os servicos prestados, de modo
a garantir melhoria na qualidade de atendimento ao usuario do servi¢o publico.

E de responsabilidade da Ouvidoria receber, analisar, selecionar e
encaminhar, aos setores competentes, pedidos de informacdes, duvidas,
denuncias, reclamacoes, criticas, sugestdes e elogios, respondendo-os em

tempo habil e sugerindo mudancgas nos procedimentos e a¢cbes da FAPEAM.
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2. Abrangéncia

Todos os departamentos da FAPEAM vinculados a prestacao de servicos

direta e indiretamente.

3. Base Legal e Regulamentar

A Ouvidoria da FAPEAM foi instituida pelo Conselho Diretor por meio da
Resolucdo N° 17 de 17 de maio de 2006 com o propdsito de ser um canal de
interlocucdo entre a Fundacdo e o0s usuarios dos seus servicos e tem como
missdo promover a melhoria e o aprimoramento dos servicos prestados aos
pesquisadores, bolsistas e o publico em geral, por meio de uma comunicagao
eficiente e pautada na transparéncia.

No Brasil, a Constituicdo Federal de 1988 estabeleceu e reconheceu a
existéncia de diversos direitos do cidaddo. Um deles foi o de acesso a
informacédo, assegurando a todos o direito a receber, dos 6rgaos publicos, as
informagdes de seu interesse, particular ou coletivo, que devem ser prestadas

nos prazos que a lei determinar.

A Lei de Acesso a Informacgéo — LAI (Lei 12.527, de 18 de novembro de
2011) é fruto do processo de democratizacdo do Estado brasileiro, que
materializou no texto constitucional a participacdo social como um dos
elementos-chave para a garantia de direitos humanos e para a organizacéo

das politicas publicas.

Considerando a necessidade de adequacgédo dos mecanismos internos
das normas autoaplicaveis da Lei Federal 12.527/2011, o Governo do Estado
do Amazonas regulamentou o acesso a informagcdo no ambito do Poder

Executivo Estadual por meio do Decreto n° 36.819, de 31 de marco de 2016.

O Decreto Federal n° 9.492, de 5 de setembro de 2018, instituiu o
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv, com a finalidade de
coordenar as atividades de ouvidoria desenvolvidas pelos 6rgaos e entidades

da administracdo publica federal e regulamentou a Lei n° 13.460, de 26 de
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junho de 2017, que dispbe sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos

do usuario dos servigos publicos da administracdo publica.

No ambito do Poder Executivo Estadual, o Decreto n° 40.636, de 07 de
maio de 2019, regulamentou os procedimento de que trata a Lei Federal n°
13.460, de 26 de junho de 2017, e instituiu o Sistema Estadual de Ouvidorias

(Se-OUV) e o Conselho Estadual de Defesa do Usuario de Servicos Publicos.

Com a finalidade de regulamentar as atividades de Ouvidoria
desenvolvidas pelos Orgdos e Entidades do Poder Executivo Estadual, a
Controladoria-Geral do Estado (CGE), por meio da Subcontroladoria-Geral de
Transparéncia e Ouvidoria (SGTO), desenvolveu o Manual de Procedimentos
de Ouvidoria e reforcou o fortalecimento da transparéncia, cidadania e a
melhoria da qualidade dos servicos prestados pelas Instituicdes do Governo do
Estado.

4. Conceitos

A Subcontroladoria-Geral de Transparéncia e Ouvidoria do Estado do
Amazonas define ouvidoria como uma ferramenta institucional que auxilia o
cidaddo em suas relacbes com a administracdo publica de modo que as
manifestacdes provoquem a melhoria dos servicos publicos e maior satisfacao,
além de trazer maior conhecimento aos cidaddos sobre seus direitos e
responsabilidade, incrementando, assim, a sua capacidade critica e
colaborativa.

De acordo com o Manual de Ouvidoria Publica (2018), a ouvidoria
possibilita a interlocucdo do usuario de servicos publicos com o Estado,
mediando o0 acesso aos servigos e possibilitando que o usuario expresse seu

ponto de vista, faga solicitagdes ou denuncie possiveis irregularidades.

5. Competéncias e Responsabilidades

O Art. 3° da Resolugédo N° 17 de 17 de maio de 2006, define que no
exercicio das suas funcbes, ao Ouvidor, que atuard com independéncia e

autonomia, compete:
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I.  Exercer a funcdo de representante do usuario junto a instituicio em que
atua;

Il.  Agilizar a remessa de informacdes de interesse do usuario ao seu
destinatario;

llIl.  Acompanhar a tramitacéo, a analise e a divulgacdo aos interessados da
solucdo dada as sugestdes, reclamagbes, denuncias ou propostas
enviadas;

IV. Faciltar o acesso do usuario do servico, simplificando seus
procedimentos;

V. Encaminhar as solicitacbes de informacdes apresentadas a area
competente, acompanhando a sua apreciacao;

VI.  Ter livre acesso a todos os setores da FAPEAM, para que possa apurar
e propor as solucdes requeridas em cada situacao;

VIl.  Identificar problemas no atendimento do usuéario;

VIIl.  Sugerir solu¢gdes de problemas identificados ao dirigente da FAPEAM,;

IX. Propor a corregdo de erros, omissfes ou abusos cometidos no
atendimento ao usuario;

X.  Atuar na prevencéo e solucao de conflitos;

Xl.  Dar estimulo a participacdo do usuario na fiscalizacdo e planejamento
dos servicos prestados pela FAPEAM,;

Xll.  Estimular os servidores da FAPEAM a tornar praxe a transparéncia
acerca dos procedimentos que envolvem o0s tramites processuais da
Instituicéo;

XIll.  Buscar as eventuais causas da deficiéncia do servico, de modo a evitar

a sua repeticéao.

6. Procedimentos

6.1 - DO SISTEMA ESTADUAL DE OUVIDORIAS - Se-OUV

O Governador do Estado do Amazonas, Wilson Miranda Lima, instituiu o
Sistema Estadual de Ouvidorias (Se-OUV), por meio do Decreto n® 40.636, de
07 de maio de 2019, o qual tem por finalidade regulamentar as atividades de
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ouvidoria desenvolvidas pelos Orgdos e Entidades do Poder Executivo
Estadual, para garantir o acesso do usudario de servicos publicos aos
instrumentos de participagdo social, assim como uma interlocucéo efetiva do

cidaddo com a Administracdo Publica.

Entre as possiveis manifestacbes estdo previstas: reclamacoes,
denuncias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos de usuarios que

tenham como objeto a prestacao de servicos publicos.

v Reclamacdo: questionamento gerado pela insatisfagdo com
determinado servico prestado pela FAPEAM,;

v' Denuncia: manifestacdo referente a atos administrativos que

contenham indicios de irregularidades ou ato ilicito;

v Elogios: satisfacdo com o atendimento recebido e com o servi¢o
prestado;

v' Sugestdes: proposicao de ideia ou proposta de melhoria na prestacéo

de servicos;

v' Solicitacdes: requerimento de adocdo de providéncias por parte da

Administracao.

6.2 - DO ELOGIO, DA RECLAMACAO, DA SOLICITACAO E DA SUGESTAO
6.2.1 — Compete a Ouvidoria receber, analisar e responder as manifestacdes

encaminhadas pelos usuarios por qualquer canal de comunicacéo.

6.2.2 — O Elogio recebido sera encaminhado ao agente publico responsavel

pelo atendimento ou pela prestacéo do servigco publico e a sua chefia imediata.

6.2.3 - A Reclamacéo recebida sera encaminhada a diretoria responsavel pela
prestacdo do atendimento ou do servigo publico para que a mesma manifeste-

se quanto a procedéncia ou improcedéncia da matéria em questao.
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6.2.4 - A Ouvidoria encaminhara resposta conclusiva da Reclamacao contendo

informagdes sobre a decisdo administrativa final acerca do caso apontado.

6.2.5 - A Solicitacdo de Adocéo de Providéncias e a Sugestao recebida pela
Ouvidoria serdo encaminhadas a Diretora-Presidente, a qual se manifestara
acerca da adog¢éo ou ndo da medida sugerida.

6.2.6 - As manifestacdes do tipo Denuncia e Reclamac¢éo podem ser realizadas

tanto mediante cadastro como de forma andénima.

6.2.7 — A Ouvidoria assegurara a protecao da identidade e dos elementos que
permitam a identificacdo do usuério ou do autor da manifestacdo, nos termos
do art. 9°, § 7° da Lei n® 13.460, de 2017.

6.2.8 — A Ouvidoria devera apresentar resposta conclusiva as manifestacfes
recebidas no prazo de até 30 (trinta) dias, contados da data de seu

recebimento, prorrogavel por igual periodo, mediante justificativa expressa.

6.2.9 - Caso as informacfes apresentadas pelo usuario sejam insuficientes
para a analise da manifestacdo, a Ouvidoria solicitara pedido de
complementacgédo, que devera ser atendido no prazo de 30 (trinta) dias, contado
da data de seu recebimento.

6.2.10 — Caso nao haja complementacao da informag&o em 30 (trinta) dias, por
parte do usuario, a demanda sera arquivada, sem producdo de resposta

conclusiva.

6.2.11 - Quando a resposta ao usuario exigir consulta ou levantamento de
dados e orientacbes especificas de um determinado setor, a Ouvidoria
encaminhara a demanda para a diretoria competente, registrara na planilha de

controle interno e aguardara posicionamento.
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6.2.12 — A ouvidoria informa ao usuario sobre o encaminhamento de sua
demanda para a resolucao do questionamento ou problema apontado e realiza
0 acompanhamento junto aos setores até o fechamento da demanda.

6.2.13 - Recebida a resposta dos setores, a Ouvidoria verifica se a linguagem
esta clara, objetiva, simples e compreensivel e envia a resposta conclusiva

imediatamente ao usuario ou em até, no maximo, 2 (dois) dias uteis.

6.2.14 — Quando as manifestacdes dos usuarios definidas como Reclamacéo,
Elogio, Sugestdes, Solicitacbes e Denuncias, forem recepcionadas em meio
fisico (conforme Anexo VI), cabera a Ouvidoria orientar o usuario sobre como
acessar 0 sistema para realizar a manifestacdo ou o proprio servidor da
ouvidoria promovera a sua inser¢cdo imediata no Sistema de Ouvidorias do
Estado (e-Ouv).

6.3 - DA DENUNCIA

6.3.1 — No que se refere a apresentacdo de denuncias, o art. 5°, § 1°, da
Resolucao n° 3, de 13 de setembro de 2019, da Rede Nacional de Ouvidorias,
gue trata sobre Medidas Gerais de Salvaguarda a ldentidade de Denunciantes,
prevé que a preservacdo da identidade dar-se-a com a protecdo do nome,
endereco e quaisquer elementos de identificagcdo do denunciante, que ficaréo
com acesso restrito e sob a guarda exclusiva da unidade de ouvidoria

responsavel pelo tratamento.

6.3.2 — O manifestante podera registrar uma “Denuncia” ou “Reclamacao” de
forma anbénima, por meio da opg¢ao “Continuar sem me identificar” disponivel no
Sistema de Ouvidorias do Estado (Se-OUV) e serad registrada como uma

“Comunicagao”.

6.3.3 — A Ouvidoria realizar4 andlise preliminar de denuncias e comunicacdes
de irregularidades verificando se estas contém elementos minimos de
relevancia, autoria e materialidade que as classifiguem como aptas para

apuracao.
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6.3.4 — Os principais requisitos a serem verificados na andlise preliminar séo:

| — referir-se a matéria de competéncia da Instituicdo da qual a Ouvidoria faz
parte;

Il — ser redigida com suficiente clareza, de maneira inteligivel;

[l — conter informacgdes sobre o fato, a autoria, as circunstancias e os valores
envolvidos;

IV — se for denuncia sobre conduta, esta deve referir a servidor publico.

6.3.5 — Realizada a analise preliminar, a Ouvidoria encaminhara a Diretora-
Presidente a fim de que seja deliberada a adocdo de medidas para apuragéo

da denuncia.

6.3.6 — Caso a manifestacdo nao retina os elementos minimos que possibilitem
a acdo investigativa da administracdo, a denuncia ndo sera conhecida e devera

ser arquivada.

6.4 - DO SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO - e-SIC

6.4.1 - A Ouvidoria como responsavel pelo monitoramento do Sistema e-SIC
(Servico de Informacdo ao Cidadao) tem o dever de assegurar 0 acesso a
informacdes publicas atendendo os prazos e procedimentos dispostos na LAI
(Lei n° 12.527/2011).

6.4.2 - Nao sendo possivel conceder o acesso imediato da informacao
solicitada, a Ouvidoria apresentara resposta em prazo ndo superior a 20 (vinte)
dias, podendo ser prorrogavel por 10 (dez) dias, mediante justificativa

expressa, que sera comunicada ao interessado.

6.4.3 - Quando a resposta ao usuario exigir consulta ou levantamento de dados
e orientacdes especificas de um determinado setor, a Ouvidoria encaminha a
demanda para a diretoria competente, registra na planilha de controle interno

para acompanhamento e aguarda posicionamento.
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6.4.4 - Caso o cidadao utilize outros canais de comunicacdo devera ser

orientado como acessar o sistema para realizar o pedido.

6.4.5 - Quando as duvidas sobre Programas, Projetos, Editais e SIGFAPEAM
forem encaminhadas para o0 endereco eletrbnico da ouvidoria

(ouvidoria@fapeam.am.gov.br), sera informado ao solicitante o0 endereco

eletrdnico para o qual ele devera se reportar.

6.5 - DO ATENDIMENTO PRESENCIAL
6.5.1 - No atendimento presencial, a Ouvidoria disponibilizard um computador
com acesso a internet ou um formulario fisico (Anexos VI e VII) para que o

cidaddo possa registrar sua demanda.

6.5.2 - Quando o registro for por meio de preenchimento do formulario, a
manifestacdo registrada devera ser digitalizada e inserida imediatamente no
sistema e-Ouv (Decreto n® 40.636/2019, art. 12, § 3°) ou no sistema e-SIC, a
depender da demanda.

6.6 - DA CARTA DE SERVICO

6.6.1 — A Carta de Servicos ao Usuéario sera divulgada por meio de sitio
eletrbnico com o objetivo de informar os servigos prestados pela FAPEAM, as
formas de acesso a esses servigos, bem como 0s compromissos e padrdes de

qualidade de atendimento ao publico.

6.6.2 - A Ouvidoria realizard o acompanhamento da divulgacdo da Carta de
Servigo no sitio eletrébnico, bem como da atualizacdo sempre que ocorrerem
alteracdes nas atividades e horarios de funcionamento (Art. 10, 83°, do Decreto
40.636 de 2019).

6.6.3 — Sempre que houver necessidade de atualizacdo da carta de servico, a

Ouvidoria devera ser comunicada e encaminhara as alteracdes para
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apreciacdo da Diretora-Presidente, a qual conduzira ao Departamento de

Difusdo do Conhecimento (DECON) para edi¢céo e posterior publicacao.

6.7 - DA PESQUISA DE SATISFAC}AO

6.7.1 — Conforme prevé o Art. 23 da Lei 13.460, de 2017, anualmente a
Ouvidoria divulgara no site, em lugar especifico, a Pesquisa de Satisfacao dos
servicos prestados pela FAPEAM, para que o publico-alvo da Fundagéo
(pesquisadores e bolsistas) possa registrar sua percepcéo sobre a qualidade e

a satisfacdo do atendimento prestado.

6.7.2 — A divulgacdo da Pesquisa Anual de Satisfacdo se dara da seguinte
forma:

| - Seré& enviado, via SIGFAPEAM, o link do Formulario para os pesquisadores,
bolsista e coordenadores de projetos que tiverem recebido beneficios,
especificamente, aqueles que tiverem status de: “Projeto APROVADO em fase
de contratacdo”, “Projeto EM ANDAMENTO” e “Projetos CONCLUIDOS” nos
altimos cinco anos;

Il - Os gestores de instituicGes parceiras serdo comunicados, por oficio, via
Gabinete da Presidéncia, sobre a disponibilizacdo do Formuléario no site;

[l - A Pesquisa de Satisfacdo também sera divulgada por meio das redes
sociais, e ainda, no site da FAPEAM.

6.7.3 — Depois de disponibilizado o Formulario de Pesquisa de Satisfacdo, a
Ouvidoria recebera respostas em até 30 (trinta) dias com possibilidade de

prorrogacéo, caso necessario.

6.7.4 — Depois de encerrado o prazo da coleta de informacgdes, de posse dos
guestionarios devidamente respondidos, a Ouvidoria sistematizarad as

informacdes resultantes da pesquisa e apresentara a Diretora-Presidente.
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6.7.5 — A Ouvidoria organizara, em planilha, todos os comentarios recebidos no
Formulario da Pesquisa de Satisfacdo e enviara aos setores competentes as

sugestdes e criticas recebidas, para que sejam averiguadas.

6.7.6 — Ao receberem os comentarios oriundos do Formulario da Pesquisa
Anual de Satisfacdo, os responséveis pelos setores demandados terdo um
prazo de 5 (cinco) dias Uteis para enviarem a resposta as sugestdes e criticas

demandadas.

6.7.7 — O Relatorio de Pesquisa Anual de Satisfacdo sera disponibilizado no
site da Fundacdo e uma coOpia do documento sera alocada em pasta fisica,

pelo periodo de um ano.

6.8 - DO RELATORIO ANUAL DE ATIVIDADES DA OUVIDORIA
6.8.1 — Com base nos atendimentos registrados na planilha de Controle
Interno, a Ouvidoria elaborara o Relatério Anual destacando o numero de
manifestacfes recebidas no ano anterior, os motivos das manifestacdes, a
analise dos pontos recorrentes e as providéncias adotadas pela administracao
publica para melhoria e aperfeicoamento da prestacéo do servico.

6.8.2 — O Relatorio sera encaminhado a Diretora-Presidente para apreciacdo e

divulgado na péagina eletrénica da FAPEAM.

7. Consideracgfes Finais

O e-Ouv — Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal foi
desenvolvido pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Uniédo
e € utilizado por diversos 0rgaos e entidades para recebimento e tratamento de
manifestacbes. O sistema € gratuito e funciona inteiramente em ambiente
online. Desde sua implantacdo algumas versées com novas funcionalidades do

sistema vém sendo langcadas visando melhorar o trabalho das Ouvidorias e
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aumentar a seguranca dos dados constantes nas manifestacfes registradas
pelos usuarios de servicos publicos.

Em julho de 2019 o Sistema e-OUV e o e-SIC se integraram para formar
o Fala.BR. Desenvolvido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), a

plataforma permite aos cidadaos fazer pedidos de informacbes publicas e

manifestacbes de ouvidoria, em conformidade com a Lei de Acesso a
Informacéo e o Cédigo de Defesa dos Usuérios de Servicos.
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w AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO
ANEXO | = RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DAS MANIFESTACOES: RECLAMACAO E SOLICITACAO.

Procedimento: Recebimento, andlise e resposta das
manifestacdes: reclamacao e solicitagdo de

FLUXOGRAMA informagoes.
FAPEAM Verséo: 01
Fendagsa de Ampaie 4 Pesquina
do Estado do Amarsaas
Carimbo e Assinatura do Carimbo e Assinatura do(a) Diretor(a)
Gestor Imediato
- Diretoria competente
CIDADAO OUVIDORIA (DAF ou DITEC) SETOR COMPETENTE

( INiCIO )

Manifestacdo do

sistema Fala.BR

* manifestagdo no

Registra a

Y

Analisa

cidadao L L.
Andlise prévia
Presencial, ; > Recebe a
Telefone, e-mail E”Sﬁg'tm: a manifestagdo e
Necessita de h .
i 5 responsavel encaminha ao
informagdo de ﬂ setor competente Prorroga
outra drea? o prazo
Sistema Fala.BR
Elabora resposta
conclusiva
Toma
Recebe P * conhecimentoe | ;Pj\cl)i::lrggc?gs
comunicadopelo [« Encaminha < encaminha a < tomadas
Fala.BR resposta Ouvidoria
conclusiva
Conector Conector fhterface no Armazen. Atividade Notas Conector
Legenda: Ativi Decisédo Terminal Documento e
9 [ Atividade <> - U Externo O Interno  [J O sistema | | Interno proposta v
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AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

ANEXO Il - RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DAS DENUNCIAS.

Procedimento: Recebimento, andlise e resposta das

denuncias.
Versao: 01
FAPEAM FLUXOGRAMA
Fendagso do Ampare 4 Posquina
do Estado do Amarenas
Carimbo e Assinatura do Carimbo e Assinatura do(a) Diretor(a)
Gestor Imediato
x GABINETE DA
CIDADAO OUVIDORIA A SETOR COMPETENTE
PRESIDENCIA
‘ INicIO )
Registra a
> denuncia no
Fala.BR
Manifestagdo do l .
cidaddo Contém el Analisa
. - ontém elementos
> Reglgﬁ néir:’gl:se minimos de relevancia,
autoria e materialidade
Presencial, Recebe a
Telefone, e-mail Xpta para S Encaminha ao dentincia, zF\]vaIia e N
= Gabinete da > encaminha ao
apuragao? Presidéncia setor competente Responde em Prorroga
N para apuragéo 30 dias? o prazo
Sistema Fala.BR
Arquwa a
Recebe lab
comunicado pela | Ela °"a| resposta < Toma Informa as
Plataforma Fala.BR conclusiva e conhecimentoe [ providéncias
encaminha ao encaminha a tomadas
Denunciante Ouvidoria
A - - : Conector Conectior Interface no Armazen. Afividade Conector
Legenda:[ ] Atividade <>Decisdo(—) Terminal [} "o " O nemo L Documento (4 T o ﬂj Interno proposta v 0000

Rua Sobradinho, n© 100 - Flores O
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GOVERNO DO ESTADO

ANEXO Il - RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DAS SUGESTOES.

Procedimento: Recebimento, andlise e resposta das
sugestoes.
Verséo: 01
FAPEAM FLUXOGRAMA
Fondagsa do Amgaie a Pesquita
do Estado do Amareaas
Carimbo e Assinatura do Carimbo e Assinatura do(a) Diretor(a)
Gestor Imediato
CIDADAO OUVIDORIA GABINETE DA PRESIDENCIA
Registra a
suEestéo no
ala.BR
Manifestagdo do
cidadao v Recebe a sugestdo,
»| Realiza Analise Encaminha ao - aval.ijahe informa as
» preliminar Gabir te da »  providéncias acerca
" Presenc St
eiode Pres ncial,
acesso Telefon , e-mail
Sistema Fala.BR
A 4
Rezehe oot Encaminha 2
comunicado pela < ; <
Platafor na Fala.BR | encagunkg 2o
FIM
. - ) - . Conector Conector Interface no Armazen. Atividade Notas Conector
Legenda:[] Atividade <>Deciséo () Terminal [ ] Externo a Interno "1 Documento (7 Sistema Interno proposta | explicativas * 0000 de 1000

Rua Sobradinho, n® 100 - Fi
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5o AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

ANEXO IV — RECEBIMENTO E ANALISE DO ELOGIO.

Procedimento: Recebimento e analise do elogio.
Versao: 01
FAPEAM FLUXOGRAMA
Fendacss do Ampaie a Pesquina
6o E3tado do Amasoaas
Carimbo e Assinatura do Carimbo e Assinatura do(a) Diretor(a)
Gestor Imediato
CIDADAO OUVIDORIA AGENTE PUBLICO CHEFIA IMEDIATA
( INicIO )
»|  Registra o elogio
no Fala.BR
Manifestagcdo do
cidadao
Y Encaminha ao Recebe o elogio
Agente publico S ;

Realiza Analise responsavel > € comunica a 9 Recebe o elogio e

preliminar —p pelo > sua chefia »| arquiva para fins de

Presencial, atendimento imediata avaliagdo do agente

Telefone, e-mail
Sistema Fala.BR A 4
FIM
— — : Conector ivi
.[] Atividade <> Decis&o Terminal Conector Documento Interface no Armazen. Atividade Notas Conector
Legenda:[J O - Externo © Interno - = Sistema Interno proposta - explicativas M 0000 de 1000
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5 AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

ANEXO V - CARTA DE SERVICO

Procedimento: Carta de servigo.
Verséo: 01
FAPEAM FLUXOGRAMA
Fendacsa do Ampaie a Pesquina
6o Estado do Amarsaas
Carimbo e Assinatura do Gestor Imediato Carimbo e Assinatura do(a) Diretor(a)
DEPARTAMENTO OUVIDORIA GABINETE DA PRESIDENCIA DECON
Encaminha - . i Diretora
-near T E h Diretora € Procede com as
atualldzeagae(r)v(iiézocarta > omﬂg'_f"c'a > ggmgead?’ > Presidente > ggiglr?w?r?rt\: atualizagdes da
atualizacBes presidéncia autoriza as tualizacd —_— Carta de Servigo
atualizagbes atualizagoes para para publicagdo no
0 DECON site.
FIM
- Atividade <> Decisdo Terminal Lonector Conector Documento Interface no Armazen. Atividade Notas Conector 0000 de
Legenda:[ ] — U Externo Interno ] O Sistema ﬂj Interno proposta explicativas v 1000
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a5 AMAZONAS

w GOVERNO DO ESTADO

ANEXO VI

FORMULARIO PARA CADASTRAMENTO DE MANISFETAGCAO NO SISTEMA FALA.BR
AMAZONAS (AM)

Tipos de Manifestagéo

Denudncia
Reclamacéao
Solicitacéo
Sugestao
Elogio

O 0O O O O

Orgéo para o qual vocé quer enviar sua manifestacéo

Identificacdo
o Quero me identificar sem restricdo (Permito acesso aos meus dados pessoais)
o Quero me identificar com restricdo (N&o permito acesso aos meus dados pessoais)
o Na&o quero me identificar

Dados do Cidadao — Obrigatérios para obter resposta

Nome:

E-mail:

Dados do Cidadao — nao obrigatérios
ATENCAO: Os dados n&o obrigatoérios sero utilizados para fins estatisticos.

RG: CPF:

Género: Data de Nascimento:

Tel: () /

Endereco:

Bairro:
Comunidade:

Profissao:

Rua Sobradinho, n° 100 - Flores
Tel: (92) 3878-4000 FAPEAM
CEP: 69058-79 1 - Manaus-AM - Brasil T s 3 Yanysien

g—



AMAZONA

GOVERNO DO ESTADO
Descricao dos atos ou fatos
Quem sao os envolvidos no fato?
Nome do envolvido:
Funcéo do envolvido:
Assinatura do Requerente Impresséo digital

Rua Sobradinho, n© 100 - Flores
Tel: (92) 3878-4000 FAP EAM
CEP: 69058-79 1 - Manaus-AM - Brasil s e Rt et a



ﬁ? AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO
ANEXO VII

FORMULARIO PARA CADASTRAMENTO DE MANISFETAGAO NO SISTEMA E-SIC

Orgé&o para o qual vocé quer solicitar informacao:

Dados do Cidadao — Obrigatérios

Nome:

E-mail:

CPF: CNPJ:

Género: Data de Nascimento:

Tel: () /

Endereco

Descreva a solicitacao:

Rua Sobradinho, n© 100 - Flores
Tel: (92) 3878-4000 FAP EAM
CEP: 69058-79 1 - Manaus-AM - Brasil s e Rt et ‘



GOVERNO DO ESTADO

Forma de retorno:  Sistema D Atendimento Presencial D

Assinatura do Requerente Impressao digital

Rua Sobradinho, n© 100 - Flores
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