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| APRESENTACAO

O Manual de Procedimentos da Ouvidoria da Fundagao de Amparo a Pesquisa
do Estado do Amazonas — FAPEAM, foi criado com o objetivo de promover a melhoria
g:ontl’nua das atividades da ouvidoria, especialmente no que diz respeito ao atendimento e

%o tratamento adequado das manifestagdes, contribuindo diretamente para a qualidade dos

o

servigos prestados

g

=

g

a A ouvidoria atua como um canal de comunicagdo entre a populagdo e a
(=]

FAPEAM, recebendo, analisando e encaminhando manifestacdes, sejam elas reclamacdes,
N

ugestdes, elogios ou denuncias aos departamentos responsaveis, visando aprimorar tanto

31t

s servigos diretos quanto os indiretos oferecidos pela instituicao.
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3 FAPEAM MANUALDE | CUVIDORIA

- PROCEDIMENTO MP 02

Assunto:

Este manual tem como objetivo fornecer uma visao clara e detalhada dos procedimentos e praticas que
gegem as atividades da Ouvidoria. Desenvolvido para assegurar a eficiéncia e transparéncia dos
[}

‘Processos, o0 manual é um guia essencial para todos os envolvidos na gest&o e operacéo da Ouvidoria.
(=)

Data de elaboracao: Data de aprovacao: Data de

A vigéncia:
18/09/2024 04/08/2025

2 2025

©

§/erséo: 02 Responsavel: lvonete Gomes Cabral
O%nexos:

Anexo | — Fluxograma de Recebimento, Andlise e Resposta das Manifestacdes: Reclamacéo, e
Solicitag&o.
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LEGISLAGAO REGULAMENTADORA

No Brasil, a Constituicao Federal de 1988 estabeleceu e reconheceu a existéncia
de diversos direitos do cidadao. Um deles foi o de acesso a informacgao, assegurando a
todos o direito a receber, dos 6rgéos publicos, as informagdes de seu interesse, particular
ou coletivo, que devem ser prestadas nos prazos que a lei determinar.

A Ouvidoria da FAPEAM foi instituida pelo Conselho Diretor por meio da
Resolugcao N° 17 de 17 de maio de 2006 com o propdsito de ser um canal de interlocugao

entre a Fundacdo e os usuarios dos seus servicos e tem como missao promover a
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melhoria e o aprimoramento dos servigos prestados aos pesquisadores, bolsistas e o
publico em geral, por meio de uma comunicacgao eficiente e pautada na transparéncia.

A Lei de Acesso a Informagao — LAl (Lei 12.527, de 18 de novembro de 2011) é
fruto do processo de democratizagcdo do Estado brasileiro, que materializou no texto
constitucional a participagao social como um dos elementos-chave para a garantia de
direitos humanos e para a organizagao das politicas publicas.

Diante da necessidade de adequar os mecanismos internos as normas
autoaplicaveis da Lei Federal n°® 12.527/2011 - Lei de Acesso a Informagéo, o Governo
do Estado do Amazonas regulamentou o acesso a informagdo no ambito do Poder
Executivo Estadual por meio do Decreto n° 36.819, de 31 de margo de 2016,
complementado posteriormente pelo Decreto Estadual n® 48.999, de 9 de fevereiro de
2024.

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 administragao publica
federal e regulamentou a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre
participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigcos publicos da
administragao publica.

No ambito do Poder Executivo Estadual, o Decreto n°® 40.636, de 7 de maio de
2019, regulamentou os procedimentos previstos na 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 Servigos Publicos.

Com o objetivo de regulamentar as atividades de ouvidoria nos 6érgaos e
entidades do Poder Executivo Estadual, a Controladoria-Geral do Estado (CGE), por
meio da Subcontroladoria-Geral de Transparéncia e Ouvidoria (SGTO), elaborou o

Manual de Procedimentos de Ouvidoria. Esse manual reforca o compromisso com a
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transparéncia, a cidadania e a melhoria continua da qualidade dos servigos prestados

pelas instituicbes do Governo do Estado.

2. ATRIBUIGOES DO OUVIDOR(A)

v Representar o Usuario: Atuar como a voz do usuario dentro da institui¢éo,
garantindo que suas preocupacdes e necessidades sejam adequadamente
representadas e consideradas;

v Facilitar a Comunicacado: Agilizar o encaminhamento de informacdes

relevantes ao usuario e aos destinatarios apropriados dentro da instituicao.

v Acompanhar Demandas: Monitorar a tramitacdo, analise e resposta as
sugestdes, reclamacdes, denuncias e propostas enviadas, garantindo que as

solucdes sejam devidamente comunicadas aos interessados;

v' Simplificar o Acesso: Facilitar o acesso do usuario aos servicos, otimizando

e simplificando os procedimentos envolvidos;

v Encaminhar Solicitac@es: Direcionar as solicitagdes de informacdes para as

areas competentes e acompanhar a sua analise e resposta,

v Acesso a Todos os Setores: Ter livre acesso a todos os setores da FAPEAM

para investigar e propor solucdes para as questdes identificadas;

v Identificar Problemas: Detectar e analisar problemas no atendimento ao

usuario, promovendo a identificacdo de areas que necessitam de melhorias;
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v Sugerir Solucdes: Propor solugdes para problemas identificados ao dirigente

da FAPEAM, contribuindo para a melhoria continua dos servicos;

v Prevenir e Resolver Conflitos: Atuar na prevencdo e na resolucado de
conflitos, promovendo um ambiente harmonioso e eficaz para todos os

envolvidos;

v/ Estimular a Participacdo: Incentivar a participacdo ativa dos usuarios na
fiscalizagéo e no planejamento dos servigcos oferecidos pela FAPEAM,;

v Promover Transparéncia: Incentivar os servidores da FAPEAM a adotar

praticas de transparéncia em todos os procedimentos e tramites institucionais;

v' Analisar Deficiéncias: ldentificar as causas de deficiéncias no servico para

evitar a repeticdo de problemas e promover a melhoria continua.

em 07/08/2025 as 20:31 utilizando assinatura por login/senha.

3. CANAIS DE ACESSO

E uma plataforma disponivel na pagina inicial do sitio da FAPEAM, chamada

— de Fala. BR. Este canal recebe manifestacdes e envia respostas ao cidaddo
podendo ser acessada através do link:

https://falabr.cqu.gov.br/publico/AM/manifestacao/RegistrarManifestacao

Sistema eletronico
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O correio eletrénico € o meio pelo qual o cidadao pode redigir e enviar sua

manifestagio através do e-mail: ouvidoria@fapeam.am.gov.br

E-mail

Através da carta o cidadao escreve livremente a sua mensagem e envia para
a ouvidoria por meio dos servigos postais e destina ao seguinte enderego:

Fundacido de Amparo a Pesquisa do Estado do Amazonas — FAPEAM
Enderego: Av. Prof. Nilton Lins, n° 3279 - (Universidade Nilton Lins) Bloco K -

Flores —
Carta CEP: 69058-030 - Manaus-AM - Brasil
Este canal pode ser ligado em linha direta através do ndmero: (92) 3878-4041,
tendo um ouvidor como atendente.
Telefone

O atendimento ocorre nas dependéncias da FAPEAM, em espacgo especifico

para essa finalidade, assegurando privacidade ao cidaddo, com acessibilidade

necessaria e a disponibilizagdo de um computador com acesso a internet para

que o usuario possa registrar sua demanda.
Atendimento
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| 4. TIPOS DE MANIFESTAGOES

DENUNCIA

ELOGIO

Comunicacdo da pratica de ato ilicito dos Servigos
publicos. O manifestante podera registrar de forma
anbénima, por meio da opcado “Continuar sem me
identificar” disponivel no Sistema de Ouvidorias do Estado
(Se-OUV) e sera registrada como uma “Comunicagao”.

Demonstracao de reconhecimento ou Satisfagcao
pelo Servigo publico oferecido
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Pedido de esclarecimento, orientacéo, informacao ou
providéncia sobre algum assunto relativo a atuagcao ou
funcionamento da FAPEAM.

SOLICITACAO

Ideia ou proposta para melhoria dos Servigos
prestados pela FAPEAM.

SUGESTAO

TRATAMENTO DAS MANIFESTAGOES

Compete a Ouvidoria receber, analisar e responder as manifestagdes
encaminhadas pelos usuarios por meio de e-mail, da Plataforma Fala.Br, telefone ou
carta.

v Denuncia a ouvidoria deve verificar se a informagdo deve seguir sendo
tratada como denuncia ou se deve reclassificar como outro tipo de manifestacdo. Apos
a verificagao prévia, caso a denuncia seja de responsabilidade de outro érgao, sera

assinado por: TAMARA CAROLINE LAHAN DA aLVA:021******** em 07/08/2025 as 20:31 utilizando assinatura por login/senha.

o
=
=
Q
£
=
D
A=)
S}
©L
g
=
@©
=
9]
2]
(]
(]
©
c
@©
i
5
©
N
o
N
%]
T
Lo
N
o
N
=
©
9
~
o
=
()
*

x

x

x

x

x

*x

*

(o)
-
o
n
©)
=
P
<
n
n
©)
@)
n
L
>
9
@
a
©)
o
<
0 d
o
=4
<
0
n
L
-
<
s}
(o8
o
=]
]
£
9]
%]
[

assinado por: KNEF SANTANA REIS:015******* em 07/08/2025 as 20:28 utilizando assinatura por login/senha.

nto AOOB.5E7C.C2EF.019A assinado por: KAREN VILANY DOS SANTOS GONGCALVES:908******** em 07/08/2025 as 20:23 utilizando assinatura por login/senha.

ento D6BF.2223.6715.7E73 assinado por: Marcia Perales Mendes Silva:214******** em 04/08/2025 as 13:53 utilizando assinatura por login/senha.

O www.fapeam.am.gov.br Fone:(92) 3878-4000
N~ . .
W L : . . Secretaria de
o g g |n§tagram.com/fapeam Av. .Prof..Nllton L.InS, 3_279 FAPEAM Desenvolvimento
556 twitter.com/fapeam (Universidade Nilton Lins) Bloco K bl s Econdmico. Cléncia
222 youtube.com/fapeam — Flores | Manaus - AM T Tﬂ:noluqiulﬂlnum;'io
2282  facebook.com/fapeamazonas CEP: 69058-030
[ORNORNO]
% % % EyEEE A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
£ SEolha: 180 = https://edoc.amazonas.am.gov.br/AO0B.5E7C.C2EF.019A/8ED2A207

: Cadigo verificador: AOOB.5E7C.C2EF.019A CRC: 8ED2A207


http://www.fapeam.am.gov.br/

'AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

encaminhado para a competéncia responsavel. Sendo de responsabilidade do proprio
0rgao que recebeu a denuncia, sera comunicado a Presidéncia da FAPEAM, a qual
solicitara apuracao dos fatos, reunindo elementos minimos de materialidade e/ou de
autoria, adotando medidas de verificacdo, com prudéncia e discricdo, destinadas a
conferir a plausibilidade dos fatos denunciados. A denuncia podera ser encerrada e
arquivada, sem apresentar resposta conclusiva, quando seu autor faltar com a verdade
ou quando nao contiver informacgdes suficientes para sua analise.

v Elogio: recebido serda encaminhado ao agente publico responsavel pelo
atendimento ou pela prestacédo do servigo publico e a sua chefia imediata.

v Reclamacgao: recebida sera encaminhada a diretoria responsavel pela
prestagcao do atendimento ou do servigo publico para que a mesma se manifeste quanto
a procedéncia ou improcedéncia da matéria em questdo. A Ouvidoria encaminhara
resposta conclusiva da Reclamacdo contendo informacbes sobre a decisédo
administrativa final acerca do caso apontado.

v’ Solicitagdo: a Ouvidoria repassa para o setor da FAPEAM o pedido de
acesso a informacdo ou a providéncia requerida, apds a conclusdo de atendimento
responde ao solicitante.

v Sugestao: recebida pela Ouvidoria sera encaminhada a Diretora-Presidente

da Fapeam, a qual se manifestara acerca da adogao ou ndo da medida sugerida.

As manifestagdes do tipo Denuncia e Comunicagcdo podem ser realizadas por
meio de cadastro em um dos canais de registro, de forma anénima ou pseudonimizada.
esta ultima sendo utilizada no contexto de protecao de dados. A pseudonimizacéo refere-
se ao processo de substituicdo de informagdes pessoais por identificadores artificiais, de

modo que os dados n&o possam ser diretamente vinculados a um individuo sem o uso
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de informacgdes adicionais. Esse termo € amplamente utilizado na Lei Geral de Protecéo
de Dados (LGPD).

A Ouvidoria realizara analise preliminar de denuncias e comunicagbes de
irregularidades verificando se estas contém elementos minimos de relevancia, autoria e
materialidade que as classifiquem como aptas para apuracgao.

Os principais requisitos a serem verificados na analise 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;

Il — conter informagdes sobre o fato, a autoria, as circunstancias e os valores
envolvidos;

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

Realizada a analise preliminar, a Ouvidoria encaminhara a Diretora-Presidente
da FAPEAM, a fim de que seja deliberada a adogcdo de medidas para apuragao da
denuncia.

Caso a manifestacdo ndo reuna os elementos minimos que possibilitem a acao
investigativa da administracédo, a denuncia ndo sera conhecida e devera ser arquivada.

A Ouvidoria assegurara a protecao da identidade e dos elementos que permitam
a identificagdo do usuario ou do autor da manifestagéo, nos termos do art. 9°, § 7° da Lei
n°® 13.460, de 2017.

Caso as informagdes apresentadas pelo usuario sejam insuficientes para a
analise da manifestacdo, a Ouvidoria solicitara pedido de complementacdo de
informagdes, que devera ser atendido no prazo de 30 (trinta) dias a contar da data de
seu recebimento. Nao havendo complementagéo da informagéo em 30 (trinta) dias, por

parte do usuario, a demanda sera arquivada, sem producgao de resposta conclusiva.
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Quando a resposta ao usuario exigir consulta ou levantamento de dados e
orientagdes de um setor especifico, a Ouvidoria encaminhara a demanda a diretoria
competente, registrara na planilha de controle interno e aguardara o retorno. Apos
receber a resposta, a Ouvidoria verificara se a linguagem esta clara, objetiva, simples e
compreensivel, apresentando uma resposta conclusiva as manifestagdes recebidas no
prazo de até 30 (trinta) dias corridos, contados a partir da data de recebimento. Em
seguida, comunicara ao usuario a conclusdo da demanda. Caso a resposta nao seja
conclusiva, a Ouvidoria devera solicitar prorrogacdo por igual periodo, mediante
justificativa expressa.

Quando as manifestagdes dos usuarios definidas como Reclamacgao, Elogio,
Sugestdes, Solicitagdes e Denuncias, forem recepcionadas em meio fisico, cabera a
Ouvidoria orientar o usuario sobre como acessar o sistema para realizar a manifestagao
ou o proprio servidor da ouvidoria promovera a sua insercdo imediata na Plataforma
Fala.Br.

PLATAFORMA FALA.BR COM O SISTEMA DE ACESSO A INFORMAGAO

O Governo do Estado do Amazonas aderiu ao modulo de Acesso a Informacéao
da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao (Fala.BR), desenvolvido
pela Controladoria-Geral da Unido (CGU) e disponibilizado aos Poderes Executivo,
Legislativo e Judiciario de estados e municipios e entidades do Servigo Social Autbnomo.
A integragdo proporcionou um processo mais eficiente e centralizado para o
gerenciamento das demandas dos cidadaos, sejam relacionadas a ouvidorias ou pedidos
de acesso a informacgao, reforgando o compromisso do governo com a transparéncia e
a participacao social.

A adesao ao médulo de acesso a informagao ocorreu em 01/12/2023, mas o

assinado por: TAMARA CAROLINE LAHAN DA SILVA:OZl******g’em 07/08/2025 as 20:31 utilizando assinatura por login/senha.

o]
<
[
Q
2
£
o))
o
S
o
o
=
©
£
7]
%]
©
o
°
c
©
N
5
©
N
o
I3V
%]
S
Lo
N
o
A
©
<
N~
o
IS
(&)
*
x
x
x
x
x
*x
*
(o)
—
o
(79}
o]
'_
zZ
<
0
0
o]
o
n
L
D
Q
o
(@)
o]
o
<
nd
[a)
=z
<
99}
0
L
4
<
o]
o
o
=]
©
£
7]
7]
©

assinado por: KNEF SANTANA REIS:015******** em 07/08/2025 as 20:28 utilizando assinatura por login/senha.

Sistema Estadual de Ouvidoria (Se-OUV) ja utilizava o Fala.BR para receber, analisar e

nto AOOB.5E7C.C2EF.019A assinado por: KAREN VILANY DOS SANTOS GONGCALVES:908******** em 07/08/2025 as 20:23 utilizando assinatura por login/senha.

ento D6BF.2223.6715.7E73 assinado por: Marcia Perales Mendes Silva:214******** em 04/08/2025 as 13:53 utilizando assinatura por login/senha.

r E www.fapeam.am.gov.br Fone:(92) 3878-4000 Secretaria de

0 10 instagram.com/fapeam Av. Prof. Nilton Lins, 3279 B
) O 10 ) De ol t
L3593 twitter.com/fapeam (Universidade Nilton Lins) Bloco K 6 FAFEAﬁM " saiwl vimanto
888 v e i P condmico, Ciéncia,
II< youtube.com/fapeam — Flores | Manaus - AM Tecnologia e Inovagio
2282  facebook.com/fapeamazonas CEP: 69058-030
[ RNO)
% % % EyEEE A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
g SEolha: 183 https://edoc.amazonas.am.gov.br/AO0OB.5E7C.C2EF.019A/8ED2A207

Cadigo verificador: AOOB.5E7C.C2EF.019A CRC: 8ED2A207


http://www.fapeam.am.gov.br/

'AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

responder manifestagdes de ouvidoria registradas pelos usuarios de servigos publicos,
possibilitando o registro de manifestagdes e pedidos de acesso a informagéao publica em
um unico ambiente digital, eliminando a necessidade de navegar entre diferentes
sistemas.

Essa mudanga foi fruto de um trabalho conjunto entre a CGE e outros 6rgéos do
governo, que identificaram a necessidade de simplificar e unificar os canais de
comunicacdo com a sociedade. Com isso, o Estado do Amazonas reforgou seu
compromisso com os principios da Lei n.° 12.527/2011 de Acesso a Informacéao - LAl e
com o fortalecimento da transparéncia publica.

Além de facilitar o acesso do cidadao, a juncao das plataformas trouxe melhorias
na gestao interna das demandas, permitindo maior controle e acompanhamento dos
prazos, melhorando a qualidade das respostas e ampliando o alcance das politicas de
acesso a informacéao e ouvidoria.

O responsavel pelas atribuigdes de ouvidoria deve receber, analisar e responder
as manifestacdes, com prazo maximo de 30 dias prorrogavel por igual periodo mediante
justificativa, conforme a Lei n® 13.460/2017 (Lei de Protegdo ao Usuario dos Servigos
Publicos) regulamentado pelo Decreto n® 40.636/2019 que institui o Sistema Estadual de
Ouvidoria (Se-OUV). Enquanto a autoridade de monitoramento deve responder aos
pedidos de acesso a informagao com prazo maximo de 20 dias prorrogavel por mais 10
dias conforme a Lei n® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacéao) regulamentado pelo
Decreto n°® 48.999/2024.

Se a resposta precisar de informacdes de outro setor, a Ouvidoria encaminha a
demanda para a diretoria responsavel e acompanha o processo. Se o cidadao usar
outros canais de comunicacgao, sera orientado a acessar a plataforma correta para fazer

seu pedido.

assinado por: TAMARA CAROLINE LAHAN DA SILVA:021***+xxxx em 07/08/2025 as 20:31 utilizando assinatura por login/senha.

o]
<
[
Q
2
£
o))
o
S
o
o
=
©
£
7]
%]
©
o
°
c
©
N
5
©
N
o
I3V
%]
S
Lo
N
o
A
©
<
N~
o
IS
(&)
*
x
x
x
x
x
*x
*
(o)
—
o
(79}
o]
'_
zZ
<
0
0
o]
o
n
L
D
Q
o
(@)
o]
o
<
nd
[a)
=z
<
99}
0
L
4
<
o]
o
o
=]
©
£
7]
7]
©

assinado por: KNEF SANTANA REIS:015******** em 07/08/2025 as 20:28 utilizando assinatura por login/senha.

nto AOOB.5E7C.C2EF.019A assinado por: KAREN VILANY DOS SANTOS GONGCALVES:908******** em 07/08/2025 as 20:23 utilizando assinatura por login/senha.

ento D6BF.2223.6715.7E73 assinado por: Marcia Perales Mendes Silva:214******** em 04/08/2025 as 13:53 utilizando assinatura por login/senha.

r E www.fapeam.am.gov.br Fone:(92) 3878-4000 Secretaria de

0 10 instagram.com/fapeam Av. Prof. Nilton Lins, 3279 B
) 10 10 ’ Desenvol t
= twitter.com/fapeam (Universidade Nilton Lins) Bloco K FAPEAM " Eiwl vimento
SS8S it s e e condmico, Cléncia,
I youtube.com/fapeam — Flores | Manaus - AM ' Tecnologia e Inovagio
2282  facebook.com/fapeamazonas CEP: 69058-030
[ORNORNO]
% % % EyEEE A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
g SEolha: 184 https://edoc.amazonas.am.gov.br/AO0OB.5E7C.C2EF.019A/8ED2A207

Cadigo verificador: AOOB.5E7C.C2EF.019A CRC: 8ED2A207


http://www.fapeam.am.gov.br/

'AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

7. ATENDIMENTO PRESENCIAL

No atendimento presencial, a Ouvidoria disponibilizara um computador com
acesso a internet para que o cidadao possa registrar sua demanda diretamente na
plataforma Fala.BR. Além disso, um formulario fisico sera utilizado como padréo para o
registro das demandas.

Quando a demanda for registrada utilizando o formulario fisico, a manifestacéao
sera inserida imediatamente no sistema Fala.BR, conforme o Decreto n° 48.999/2024.
Essa mudanga reflete a atualizagdo dos antigos sistemas e-SIC e e-Ouyv, garantindo um

processo mais integrado e eficiente para a gestao das solicitagdes.
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CARTA DE SERVICO

A Carta de Servigos ao Usuario é divulgada por meio de sitio eletrénico com o
objetivo de informar os servigos prestados pela FAPEAM, as formas de acesso a esses
servicos, bem como os compromissos e padrbes de qualidade de atendimento ao
publico.

A Ouvidoria realizard o acompanhamento da divulgagédo da Carta de Servigo no
sitio eletronico, bem como da atualizagdo sempre que ocorrerem alteragdes nas
atividades e horarios de funcionamento (Art. 10, §3°, do Decreto 40.636 de 2019).

Sempre que houver necessidade de atualizacido da carta de servigo, a Ouvidoria
devera ser comunicada e encaminhara as alteracbes para apreciacdo da Diretora-
Presidente, a qual conduzira ao Departamento de Difusdo do Conhecimento (DECON)

para edicao e posterior publicagao.
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9. DA PESQUISA DE SATISFAGAO

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 servigos prestados
pela FAPEAM, para que o publico-alvo da Fundacao (pesquisadores e bolsistas) possa
registrar sua percepc¢éo sobre a qualidade e a satisfacédo do atendimento prestado.

A divulgacao da Pesquisa Anual de Satisfagdo se dara da seguinte forma:

| - Sera 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 contratagédo”, “Projeto
EM ANDAMENTO” e “Projetos CONCLUIDOS” nos ultimos cinco anos;

Il - Os gestores de instituicbes parceiras serdo comunicados, por oficio, via
Gabinete da Presidéncia, sobre a disponibilizagao do Formulario no site;

lll - APesquisa de Satisfagdo também sera divulgada por meio das redes sociais,
e ainda, no site da FAPEAM.

Depois de disponibilizado o Formulario de Pesquisa de Satisfagdo, a Ouvidoria
recebera respostas em até 30 (trinta) dias com possibilidade de prorrogacéo, caso
necessario.

Apos o encerramento do prazo de coleta de informacdes e de posse dos
questionarios devidamente respondidos, a Ouvidoria sistematizara os dados obtidos e
os apresentara a Diretora-Presidente. A Ouvidoria organizara todos os comentarios
recebidos no Formulario de Pesquisa de Satisfacdo em uma planilha e enviara as
sugestdes e criticas aos setores competentes para que sejam analisadas.

Ao receberem os comentarios oriundos do Formulario da Pesquisa Anual de
Satisfagao, os responsaveis pelos setores demandados terdo um prazo de 5 (cinco) dias

Uteis para enviarem a resposta as sugestoes e criticas demandadas.
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O Relatério de Pesquisa Anual de Satisfacdo sera disponibilizado no site da
Fundacao e uma copia do documento sera alocada em pasta fisica, pelo periodo de um

ano.

10. RELATORIO ANUAL DE ATIVIDADES DA OUVIDORIA

Com base nos atendimentos registrados na planilha de Controle Interno, a
Ouvidoria elaborara o Relatério Anual destacando o numero de manifestagdes recebidas
no ano anterior, os motivos das manifestagcdes, a analise dos pontos recorrentes e as
providéncias adotadas pela administragao publica para melhoria e aperfeicoamento da
prestagcdo do servico. O Relatério sera encaminhado a Diretora-Presidente para

apreciacao e divulgado na pagina eletrénica da FAPEAM.

1. CONSIDERAGOES FINAIS

Neste Manual de Procedimentos da Ouvidoria, delineamos os principios,
processos e diretrizes fundamentais que guiam o trabalho da nossa equipe de ouvidoria.
A ouvidoria desempenha um papel crucial em nossa organizagéo, proporcionando uma
via essencial de comunicacdo e um mecanismo de melhoria continua.

Nossa missdo € ouvir atentamente as preocupacdes, sugestdes e elogios de
Nnossos pesquisadores, colaboradores e usuarios de nossos servigos, e tomar as
medidas apropriadas para atender as suas necessidades. Acreditamos que a
transparéncia, a imparcialidade e a confidencialidade sdo pilares fundamentais que
sustentam a confianga em nosso trabalho.

Reforcamos o compromisso com a exceléncia na prestagao de nossos servigos

e na resolugdo de problemas de maneira justa e eficaz. E imperativo que sigamos os
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procedimentos e diretrizes estabelecidos neste manual para garantir a consisténcia e a
qualidade em nosso trabalho diario.
A FAPEAM é composta por profissionais dedicados que estdo comprometidos

com os principios éticos e as melhores praticas da ouvidoria. Encorajamos a
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ANEXO |

RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DAS MANIFESTAGOES:
RECLAMAGAO, SOLICITAGAO, DENUNCIA, SUGESTAO, ELOGIO

CIDADAO OUVIDORIA Diretoria Competente
(GABINETE, DAF ou ITEC)
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