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1. OBJETIVO

O presente Manual, através do ordenamento e da sistematizacdo de procedimentos, procura organizar
instrugdes basicas de trabalho, para orientar o funcionamento da Ouvidoria.

2. DEFINICOES
2.1 OUVIDORIA

2.1.1 — Quvidoria- OUV ¢é a area voltada a ouvir as reclamag6es, denlncias, elogios, solicitagdes, sugestdes
relativas aos servigos prestados pelo Fundo, recebendo, analisando e encaminhando as manifesta¢cdes dos
usudrios aos setores responsaveis; acompanhando as providéncias solicitadas, cobrando solugées e mantendo o
usuério informado sobre suas demandas.

2.2 OUVIDOR

2.2.1 - Ouvidor é o agente que estabelece canais de comunicacdo de forma aberta, transparente e objetiva com
0 usuério, procurando sempre facilitar e agilizar as informacgdes, facilitando o acesso a Ouvidoria, simplificando
seus procedimentos, agindo com imparcialidade, exercendo suas atividades com independéncia e autonomia,
buscando a desburocratizagdo dos servigos prestados.

2.3 USUARIO

2.3.1 - Qualquer cidad@o que necessite dos servigos prestados pelo Fundo, que poderdo a qualquer tempo,
utilizar os servigos da Ouvidoria. Podem ser externos, que sdo os cidaddos de interesse geral, e internos, que
s&o os proprios segurados (servidores ativos, aposentados e pensionistas ou beneficiarios) do Fundo.

3. DOS PROCEDIMENTOS DE FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

3.1 - A OUVIDORIA recebera as manifesta¢cdes dos usudrios (reclamacgdes, dendncias, elogios, solicitagées,
sugestdes ou esclarecimento de duvidas) sobre os servicos prestados pelo Fundo;

3.2 - A OUVIDORIA responderd com clareza as manifestacdes dos usuarios e, no menor prazo possivel,
analisara e encaminhara essas manifestacdes aos setores responsaveis, mantendo o usuario informado;

3.3 - A OUVIDORIA buscard, através do maior nimero de dados, a identificagdo do usuario quando da consulta
as informag6es relativas aos processos administrativos em andamento no Fundo;

3.4 - A OUVIDORIA avaliara o correto atendimento das manifestagdes, observando o andamento dos
compromissos assumidos com o usuario, pelas areas do Fundo;

3.5 - A OUVIDORIA através do seu OUVIDOR, manter4d a Assessoria Especial - AES informada de toda
manifestacdo ou ocorréncia que vise a melhoria dos servigcos prestados, bem como dos dados estatistico de
atendimento realizados;

3.6 - A OUVIDORIA através do seu OUVIDOR, mantera a Assessoria Especial - AES informada dos elogios,
corre¢do de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestacdo de servi¢os; da apuracdo de atos de improbidade
e de ilicitos administrativos, da prevencgdo e correcdo de atos e procedimentos incompativeis com o direito a
informacao e a qualidade na prestacdo dos servigos.

4 - INFORMAQOES COMPLEMENTARES
4.1 - No registro das manifestacdes deverdo conter:

e Data do atendimento,

¢ Nome do usuario (no caso de segurado, devera ser informado o nimero da matricula);

e Tipo de manifestagdo / assunto, (no caso de consulta ao processo, devera ser informado numero do
processo);

e Meios disponiveis para contato (e-mail, endereco, telefone, fax);

¢ InformacBes sobre o fato e sua autoria;
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e Indicagdo das provas de que tenha conhecimento e da tramitacdo das manifestacbes encaminhadas
aos setores responsaveis;
e Data do envio / resposta.
4.2 - As manifesta¢des poderdo ser feitas através dos seguintes meios:
e Pela Internet - Formulario disponivel no site,
e Através do e-mail da ouvidoria,
e Por telefone.
5- DISPOSICC)ES GERAIS:
5.1 - N&o serdo aceitas manifesta¢cdes andnimas.

5.2 - O prazo maximo para resposta dos 6rgdos e/ou setores afetos é de 15 dias Uteis, impreterivelmente.

5.3 - A Ouvidoria reger-se-a pelo Codigo de Etica, pelas disposicdes do Regimento Interno do Fundo e por outras
normas e determinagdes superiores.
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