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1. OBJETIVOS

A ouvidoria da Fundacéo tem como principal objetivo receber manifestacbes de clientes,

parceiros institucionais e colaboradores.

Tais manifestacdes podem ocorrer de forma a prestar elogios, registrar reclamacdes, dendncias

e/ou sugestodes.

A partir dos relatos, que deverédo ser registrados através do site da Fundepag, no item “Contato
— Ouvidoria”, a ouvidoria identificara melhorias, providenciara mudangas ou discutira junto as

areas, possiveis irregularidades ou correcdes apontadas em seus respectivos processos.

O Cdbdigo de Conduta da Fundacao, disponibilizado neste portal, na aba “transparéncia”,
especialmente em seu item 3, podera auxilid-lo (a) no entendimento dos assuntos que poderéo

ser encaminhados.

Portanto, a ouvidoria constitui de canal adicional por meio do qual os clientes, parceiros
institucionais e colaboradores participam de forma efetiva das atividades da Fundepag.

2. COMPETENCIAS DA OUVIDORIA DA FUNDACAO

As competéncias do ouvidor da Fundacdo sdo baseadas em algumas competéncias —
habilidades, conhecimentos, atitudes e valores — considerados essenciais para a

operacionalizacao deste canal.
a) Capacidade de compreenséo:

I. Identificar situacdes que potencialmente possam contribuir para o agravamento

ou resolucéo da questéo;
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II.  Verificar, desde que identificado, se o cliente, parceiro institucional ou colaborador

requer cuidados especiais;

lll.  Orientar os clientes, parceiros institucionais ou colaboradores sobre os prazos e

acOes a serem desenvolvidas no encaminhamento da questao;

b) Organizacédo, analise e devolutiva das solicitacdes:

I.  Realizar, em conjunto com a equipe, a triagem, a analise critica e o registro das
solicitacdes efetivadas pelos clientes, parceiros institucionais e colaboradores;
Il.  Elaborar relatério (s) de avaliacdo sobre os resultados das demandas;
lll.  Consolidar as informagdes e envia-las ao CODIR da Fundacéo, caso necessario
€,
IV. Responder, munido de informacfes e evidéncias, as reclamacdes, dendncias,
criticas e sugestfes aos demandantes.

3. PRAZOS PARA ATENDIMENTO

Ao receber um elogio, reclamacéo, denuncia ou sugestdo, a ouvidoria da Fundacao tera até 15
(quinze) dias para avaliagdo e retorno aos demandantes. Porém, dependendo da complexidade
dos casos, este prazo podera ser estendido.

Nestas situacdes, o ouvidor informara ao demandante sobre a avaliacéo preliminar e justificara

a prorrogacao por conta de possivel complexidade do caso.
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As demandas poderdo ser enviadas em carater andnimo. Porém, para que a ouvidoria possa
responder formalmente aos elogios, reclamacdes, denuncias e sugestdes, € importante que o

demandante se identifique.
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