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1. Apresentacao

Este Relatério de Gestdo é elaborado em conformidade com as orientacdes
da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que institui o Cédigo de Defesa do
Usuario de Servigos Publicos (CDU). Em seu artigo 14, inciso II, a referida lei
estabelece diretrizes para a atuacdao das ouvidorias publicas, reforcando sua
importancia como instrumento de participacdo e controle social.

A Ouvidoria atua como um canal de comunicacao e interacao entre o
cidaddao e a administracao publica, promovendo a melhoria continua dos servicos
oferecidos pela Fundagao. Para esse fim, disponibiliza diversos meios de acesso, com
o objetivo de fortalecer a transparéncia e ampliar o didlogo com a sociedade.

Os resultados apresentados neste relatério evidenciam o compromisso da
Ouvidoria em oferecer respostas objetivas, claras e fundamentadas aos cidadaos e
usuarios dos servicos da Fundacao, reafirmando seu papel essencial na promocao da
transparéncia, no aprimoramento da gestdao puablica e na garantia da
qualidade dos servigos prestados.

2. Ouvidoria

A Ouvidoria da Fundacdo Estadual dos Povos Indigenas do Amazonas
(FEPIAM) tem como propdsito promover maior eficiéncia e transparéncia nos servicos
prestados pela instituicdo, contribuindo para a melhoria continua da qualidade do
atendimento aos usuarios do servigo publico.

Os pedidos de acesso a informacdao passaram a ser registrados e
gerenciados por meio da Plataforma Fala.BR, em conformidade com a Lei n°
12.527/2011 - Lei de Acesso a Informacao (LAI). Essa atribuicdo é de
responsabilidade da Ouvidoria, que assegura o tratamento adequado e eficiente das
solicitacdes recebidas.

Os atendimentos realizados pela Ouvidoria abrangem tanto o publico
interno quanto o publico externo da FEPIAM. Cada manifestacdo é recebida, analisada
e encaminhada as areas técnicas competentes, com o objetivo de obter respostas,
orientacOes, esclarecimentos ou informagdes necessarias, garantindo o atendimento
adequado e a satisfagao do cidadao.

A ouvidoria tem como finalidade oferecer um canal institucional para o
registro de reclamacoes, denuncias, elogios e solicitacbes de acesso a
informagao relacionadas as atividades da FEPIAM. Compete a ela receber,
encaminhar e acompanhar as manifestacdes dos cidadaos referentes aos servigos
Ublicos prestados, de forma a contribuir para o aprimoramento das acbes da
utarquia, reforcando os principios de transparéncia, eficiéncia e participacao
social.
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3. Atendimento

A ouvidoria deve ser um atuante no Orgdo, devendo sempre seguir o fluxo
padrao, garantindo celeridade, sigilo, transparéncia, sempre com presteza e
imparcialidade:

3.1 Recepgao da Manifestacao

e Pode ser feita presencialmente, por telefone, e-mail, formulario eletrénico ou
sistema Fala.BR.

e O atendente deve ouvir com atencdao, demonstrar empatia e registrar
corretamente os dados.

e Deve ser fornecido nimero de protocolo para acompanhamento.
3.2 Analise e Encaminhamento
A manifestacdo deve ser analisada para identificar o tipo e a area competente.

e« Encaminhamento interno para o setor responsavel, com prazos definidos para
resposta.

e Em caso de denuncia, garantir o sigilo da identidade do manifestante.
3.3 Acompanhamento e Resposta

e A Ouvidoria deve acompanhar o andamento da manifestacao junto as areas
envolvidas.

e A resposta deve ser clara, fundamentada e dentro do prazo legal.

e O cidadao deve ser informado sobre o resultado e ter acesso a resposta final.
3.4 Avaliacao e Melhoria Continua

e A Ouvidoria deve elaborar relatérios periddicos de gestao.

o Identificar padrdes de reclamagoes e propor melhorias institucionais.

e Promover a educacao para a cidadania e o fortalecimento da cultura de
escuta ativa
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4. Pesquisa de Satisfacao

Conforme estabelece o Cdédigo de Defesa do Usudario de Servigos Publicos
(Lei n° 13.460/2017), é dever dos o6rgdos e entidades da administracdo publica
promover avaliacdes periddicas acerca da qualidade dos servicos prestados a
populacao. Essas avaliagbes devem abranger diferentes dimensdes do atendimento
publico, incluindo a percepcao dos usuarios quanto a eficiéncia e a qualidade dos
servigos, o cumprimento dos prazos e compromissos assumidos, bem como o registro
e tratamento das manifestacdes recebidas. O objetivo é assegurar uma prestacdo de
servicos continua e aprimorada, alinhada aos principios da boa governanca e da
gestdo publica eficiente.

Para garantir a efetividade dessas avaliagdoes, recomenda-se que elas sejam
realizadas, no minimo, uma vez ao ano, utilizando-se de instrumentos metodoldgicos
que assegurem a validade e a representatividade dos dados coletados. Entre os
instrumentos mais comuns, destacam-se as pesquisas de satisfacdo, que permitem
levantar informagdes objetivas e mensuraveis sobre a experiéncia dos usuarios,
possibilitando a identificacdo de falhas e a proposicao de melhorias estruturadas.

Os resultados obtidos a partir dessas avaliacbes devem ser amplamente
divulgados, preferencialmente por meio do portal institucional do 6rgao ou entidade
responsavel, assegurando transparéncia e publicidade. Tal pratica ndao apenas
fortalece o controle social, como também demonstra o compromisso da administragcao
publica com a qualidade do atendimento e com a constante melhoria dos servicos
prestados a sociedade.

No ambito da FEPIAM, a pesquisa de satisfacdao foi disponibilizada aos
usuarios por meio de formulario eletrénico, acessivel diretamente no site oficial da
Fundacgao. Essa iniciativa visa facilitar o acesso dos cidaddos a pesquisa, promovendo
maior participacdo e engajamento, bem como possibilitando a coleta de dados
relevantes para aprimorar continuamente os servigos oferecidos.

Além disso, a anadlise sistematica dos resultados da pesquisa permite a
FEPIAM identificar padrdoes de atendimento, pontos criticos e oportunidades de
inovagao nos processos internos. Ao compreender as necessidades e expectativas dos
usuarios, a Fundacdao pode implementar estratégias de melhoria mais precisas,
ajustando procedimentos e recursos de forma a elevar a qualidade do servigo
prestado.

Por fim, o compromisso com a pesquisa de satisfacdo reflete a importéancia
que a FEPIAM atribui a gestdo transparente e responsavel, considerando a opinidao dos
usuarios como um indicador fundamental para o aprimoramento continuo. Essa
pratica ndo apenas fortalece a confianca da sociedade nas acdes da Fundacdo, como
também promove a cultura de avaliacdo e exceléncia no servico publico, alinhada aos
rincipios constitucionais da eficiéncia, transparéncia e controle social.
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5. Dados Estatisticos

1 — Situacdo das manifestagoes (relatdrios da Ouvidoria):

Situacao Quantidade
Concluida fora do prazo 1
Arquivada 1

1,2

1 4

0,8 -

0,6 -

0,4 -

0,2 -

0 -

2 — Canal de recebimento:

Canal Quantidade
FalaBR 2
WhatsApp 0
Presencial 0
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A Ouvidoria da FEPIAM tem como objetivo a exceléncia na prestacdo de
atendimento aos cidadaos, assegurando a resposta a todas as manifestacdes dentro
dos prazos legalmente estabelecidos, bem como a solugao das demandas
apresentadas.

Todas as solicitagdes registradas por meio dos canais de comunicacao da
Ouvidoria sao analisadas criteriosamente e encaminhadas aos setores competentes
com agilidade, garantindo a adocdo de providéncias cabiveis e o retorno ao cidadao no
prazo maximo de até 10 (dez) dias uteis.

Em conformidade com o Coédigo de Defesa do Usuario de Servicos
Pablicos (Lei n° 13.460/2017), o prazo legal para resposta ao usuario é de 30
(trinta) dias, podendo ser prorrogado, de forma justificada, uma dnica vez por
igual periodo, quando necessario para assegurar a adequada tramitacdo das
demandas.

7. Aprimoramento dos Processos de Ouvidoria

A Fundacdo, em consonancia com os principios da transparéncia, eficiéncia
e controle social, vem promovendo significativas melhorias em seus processos
internos, com especial atencdao aos relatérios produzidos pela Ouvidoria da FEPIAM.
Tais aprimoramentos tém por objetivo possibilitar um tratamento mais estruturado e
criterioso de todas as denuncias e manifestacdes recebidas, assegurando que cada
demanda seja analisada de forma completa, precisa e tempestiva.

Essas iniciativas incluem a revisao e padronizacao dos procedimentos de
registro, acompanhamento e consolidagao de informagdes, de modo a permitir uma
gestao mais eficaz das ocorréncias, bem como a geracao de relatérios mais claros e
detalhados, que subsidiem a tomada de decisOes estratégicas e a implementacao de
medidas corretivas quando necessarias.

Dessa forma, a Fundacao fortalece ndao apenas a sua capacidade de
resposta as demandas da sociedade, mas também reforca o compromisso com a
prestacdo de servicos publicos de qualidade, garantindo que o cidaddo tenha acesso a
informacdes confidveis e possa acompanhar de forma efetiva a atuacdo da instituicao,
consolidando, assim, a confianca publica e o exercicio do controle social.
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O presente relatério evidencia o empenho da Ouvidoria da FEPIAM em
assegurar a transparéncia, eficiéncia e qualidade no atendimento as demandas
dos cidaddos. Ao longo do periodo analisado, constatou-se que as manifestacoes
foram tratadas de forma Aagil e organizada, com encaminhamento imediato aos
setores competentes e respostas dentro dos prazos legais, em conformidade com a
Lei n° 13.460/2017 - Codigo de Defesa do Usuario de Servigcos Publicos.

A analise dos dados demonstra que, embora o volume de manifestagoes
tenha sido reduzido, a Ouvidoria mantém um papel estratégico na mediagao entre o
cidaddo e a instituicdo, promovendo a resolucdo de demandas, a melhoria continua
dos servicos e o fortalecimento da confianca publica.

Por fim, recomenda-se a manutencao das praticas de monitoramento e
avaliacdo perioddica, assim como a ampliacdo dos canais de escuta, visando o
aperfeicoamento constante do atendimento e a efetividade das respostas, reforgando
o compromisso da instituicido com a eficiéncia administrativa e a satisfacdo do
usuario.

Luan Maquiné Dias
Ouvidoria
Fundacdo Estadual dos Povos Indigenas do Amazonas-FEPIAM
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