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1. ESTRUTURA E ATUACAO DA OUVIDORIA

A Agéncia de Fomento do Estado do Amazonas S.A. — AFEAM, em cumprimento ao
que estabelece a Resolugdo n° 4.433, de 23/07/2015, do Banco Central do Brasil -
BCB, e em consonancia ao Decreto Estadual n° 40.636, de 07/05/2019, mantém em
sua estrutura organizacional o componente de Ouvidoria, de acordo com a
complexidade dos servigos e porte da Instituicio, sendo um canal de comunicagao
direto para, em Ultima instancia, proporcionar atendimento aos usuarios, caso nao
haja solugdo nos canais primarios de atendimento, recebendo e tratando
adequadamente as demandas, inclusive na mediagao de conflitos, observadas as

normas legais e regulamentares pertinentes no &mbito das atividades da AFEAM.

Além de suas efetivas atribuicdes, a Ouvidoria também realiza atendimentos de
primeira instancia o que, para fins estatisticos, faz-se importante registra-los em
planilhas juntamente com as: efetlvas demandas de Ouvidoria, conforme “Anexo 1 —
Consolidagdo das Demandas de Ouvidorias — 1° Semestre/2021”, onde constam os
registros referentes aos atendimentos totais realizados, enquanto que no Anexo 2
constam os registros relativos aos atendimentos realizados no més de Junho/2021.

Para destacar o acesso ao canal da Ouvidoria no site da AFEAM, ha um icone no
“MENU” na pagina principal, com informagdes acerca da sua finalidade, atribuigoes e

formas de acesso.

No ambito de suas atribuicées, a Ouvidoria recebe e da tratamento adequado e
tempestivo as demandas dos usuarios, inclusive envolvendo as demais areas
demandadas, de modo a oferecer oportunidades de correcédo em eventuais pontos
falhos, bem como potencializar aquilo que a Agéncia ja faz com reconhecido zelo e
presteza, principalmente no campo do atendimento.

Além destas atribuicdes, a unidade de Ouvidoria também responde pelo Servico de
Informagdo ao Cidadao - SIC e pelo Canal de Comunicag&o de Indicios de llicitude -

CCIl, sobre cujas atividades apresentamos o Relatg

ngestral de Atividades da-

Ouvidoria, relativo ao 1° Semestre de 2021, a sab
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2. ATENDIMENTO AOS CLIENTES E USUARIOS

A Ouvidoria dispée dos seguintes meios para o atendimento/recebimento das
manifestacdes dos cidadaos:

2.1 Internet: diretamente na pagina www.afeam.am.gov.br. Para registrar a

manifestacdo, basta acessar a aba Ouvidoria e fazar o registro, o qual o
manifestante registra sua manifestacdo pelo link externo do Sistema OMD de
Ouvidoria. Também pode registar manifestacao, acessando a aba Fale Conosco e
fazer o registro, o qual € encaminhado automaticamente para o e-mail

ouvidoria@afeam.orqg.br:

2.2 Pessoalmente: no endereco da instituicao, onde a pessoa é direcionada a
Ouvidoria;

2.3 Caixa Coletora: fixada na recepcao da empresa, onde estao disponiveis
formularios para registro de quaisquer manifestacdes, seja sugestdo, elogio,
reclamagéao e/ou denuncia;

2.4 Telefones: linha fixa (92) 3655-3070 e do Servico de DDG: 0800-286-3066;
2.5 E-mail: ouvidoria@afeam.org.br;

2.6 Whatsapp: (92) 98854-2075.

Ao receber a manifestagdo, a Ouvidoria informa ao usuario o nimero de protocolo
de atendimento e o prazo previsto para resposta, nao podendo ultrapassar 10 (dez)
dias Uteis, contados a partir da data do registro da manifestagéo, podendo ser
prorrogado, excepcionalmente e de forma justificada, uma Unica vez, por igual

periodo.

Apos analisar a manifestacdo, a Ouvidoria solicita, se necessario, esclarecimentos
as areas envolvidas que, ao receberem a solicitagdo, devem priorizar o0s
procedimentos de regularizagdo e/ou esclarecimentos necessarios e retornarem a
Ouvidoria.

Caso seja detectada a necessidade de implantar medidas corretivas ou aprimorar

procedimentos internos, a

ila, em conjunto com o gerente da area, demanda

>

as alteracdes necessari
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