1. QUEM SOMOS E COMO TRABALHAMOS

Somos a instancia de controle e participacéo social,
responsavel pelo tratamento das reclamagoes,
solicitagfes, denlincias, sugestdes e elogios
relativos as politicas e aos servigos publicos,
prestados pelo Instituto Federal de Educagéo,
Ciéncia e Tecnologia do Amazonas.

Nosso trabalho é contribuir para a melhoria de
praticas e procedimentos, no sentido de levarmos
os envolvidos a aperfeicoa-las e corrigi-las pela
busca dialogada do consenso.

Procuramos atender de maneira informal e
acolhedora, sendo imparcial e discreto no
recebimento das manifestacdes. Nossa conduta é
pautada pelos principios da legalidade,
impessoalidade, finalidade, motivacao,
razoabilidade, proporcionalidade, moralidade,
contraditério, pela solugéo pacifica dos conflitos e
pela prevaléncia dos direitos humanos, dentre
outros.

Entendemos que sua manifestacdo € uma
oportunidade para a melhoria da Instituicdo, por
isso, desde j&, agradecemos por seu interesse.

2. O QUE SABER ANTES DE REGISTRAR SUA
DEMANDA

2. 1 CANAIS DE ATENDIMENTO

Elogios, sugestdes, reclamacgbes, solicitagcdes ou
dendncias podem ser registrados através do portal
e-Ouv, através do endereco:
http://www.ouvidorias.gov.br/cidadao/reqgistre-
suamanifestacao.

Também atendemos pessoalmente, na Ouvidoria
Geral, localizada na Reitoria do IFAM, ou nas
Ouvidorias Setoriais, em cada Campi do IFAM,
onde houver.

2.2 TIPOS DE MANIFESTAGCAO

a) Denulncia: Comunicacéo de pratica de ato ilicito
cuja solugdo dependa da atuagédo de 6rgdo de
controle interno (Auditoria Interna, Unidade de
Correigéo) e externo (TCU, CGU, PF).

b) Elogio: Demonstracdo ou reconhecimento ou
satisfacéo sobre o servico oferecido ou atendimento
recebido pelo IFAM.

¢) Reclamagao: Demonstragéo de insatisfagéo
relativa a servigo publico oferecido pelo IFAM.

d) Solicitagdo: Requerimento de adogéo de
providéncia por parte da Administracdo do IFAM.

e) Sugestdo: O demandante apresenta uma
comunicacao verbal ou escrita propondo uma acao
de melhoria ao IFAM.

2.3. SIGILO

Caso solicitado quando em face de uma denuncia, a
sua identificagcdo sera resguardada e so sera
revelada mediante ordem judicial. Contudo, se
assim preferir, podera ser efetuada dendncia sem
revelacdo de identidade, totalmente anbénima.
Nesse caso, entretanto, deve-se indicar de maneira
clara e objetiva os fatos denunciados e a pessoa
imputada, uma vez que ndo sera possivel contatar o
denunciante para solicitar-lhe Informacdes
adicionais.

2.4. PRAZO PARA RETORNO

O prazo para resposta de cada manifestacéo sera
de 20 (vinte) dias, podendo ser prorrogado,
motivadamente por mais 10 (dez).

3. SAIBA MAIS SOBRE A OUVIDORIA
http://www.ifam.edu.br/ouvidoria/
http://www.cgu.gov.br/assuntos/ouvidoria/ouvidorias.gov
http://www.acessoainformacao.gov.br
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O que é a Ouvidoria Publica?

Ouvidoria publica deve ser compreendida
como uma instituicdo que auxilia o cidadao em
suas relagbes com o Estado.

Deve atuar no processo de interlocucdo entre o
cidaddo e a Administracdo Publica, de modo
gue as manifestacdes decorrentes do exercicio
da cidadania provoquem continua melhoria dos
servicos publicos prestados.

A existéncia de uma unidade de ouvidoria na
estrutura de um 6rgéo publico pode estreitar a
relacdo entre a sociedade e o Estado,
permitindo que o cidadao participe da gestédo
publica e realize um controle social sobre as
politicas, os servicos e, indiretamente, 0s
servidores publicos.

A ouvidoria deve funcionar como um agente
promotor de mudangas, favorecendo uma
gestao flexivel e voltada para a satisfacdo das
necessidades do cidaddo, garantindo uma
prestacéo de servicos publicos de qualidade, de
forma a garantir direitos. Em resumo, é um
instrumento a servico da democracia, pois so
nos paises demaocraticos € que o cidadao pode
se manifestar das mais variadas formas, seja
elogiando, criticando ou sugerindo medidas que
venham ao encontro dos interesses publicos e
coletivos.

Na ouvidoria, a andlise das manifestacbes
recebidas pode servir de base para informar ao
dirigente do Orgdo sobre a existéncia de
problemas e, como consequéncia, induzir
mudancgas estruturais e, melhorias conjunturais.

Papel da ouvidoria publica

O papel da ouvidoria publica ndo é o de
procurar e apontar defeito na acéo da
instituicdo, mas funcionar como um controle
social da qualidade do servico publico,
auxiliando na busca de solucéo para os
problemas existentes na instituicdo. No Brasil,
onde a Administracdo Publica é complexa, a
ouvidoria publica exerce cada vez mais um
papel de fundamental importancia na garantia
dos direitos do cidadao

Finalidade de uma unidade de Ouvidoria

A ouvidoria tem por propésito buscar solugdes
para as demandas dos cidadaos; oferecer
informagfes gerenciais e sugestdes ao 6rgao
em que atua, visando o aprimoramento da
prestacdo do servico, além de contribuir para a
formulacéo de politicas publicas.

A qualidade dos servicos prestados pela
administracéo se aperfeicoa com a atuagdo da
ouvidoria, uma vez que ela auxiia na
identificacdo de pontos a serem aprimorados e
contribui, desta forma, para a melhoria dos
procedimentos e dos processos administrativos.
Ao exercer seu papel de porta-voz do cidadao
na organizagao, o ouvidor tem revelado ser um
importante instrumento de interagdo entre o
6rgdo e a sociedade, aliado na defesa dos
direitos do usuario, na busca de solucdes de
conflitos extrajudiciais e colaborador eficaz dos
programas de qualidade implantados nas
organizacoes.

A sobrevivéncia das organizacGes esta
intimamente relacionada a sua capacidade de
adaptacdo e flexibilidade as contingéncias do
ambiente econdmico, social, cultural, ecolégico
e tecnolégico.

Entidades publicas vém dotando o ouvidor de
uma sensibilidade na captacdo de problemas,
encaminhamento de sugestfes e livre acesso
entre os diversos setores da organizacdo na
busca de solugbes, contribuindo para o
aperfeicoamento do atendimento e valorizagéo
do cidadao.

Lei n® 12.527, de 18 de novembro de
2011

“Regula o acesso a informacgdes previsto no
inciso XXXIII do art. 5°, no inciso Il do § 3° do
art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituicédo
Federal; altera a Lein® 8.112, de 11 de
dezembro de 1990; revoga a Lein® 11.111, de
5 de maio de 2005, e dispositivos da Lei n°
8.159, de 8 de janeiro de 1991; e da outras
providéncias.”



