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1. APRESENTACAO

1.1. O QUE E?

A Ouvidoria Setorial da Secretaria Municipal de Educacdo — SEMED
recebe denuncias, solicitacdes, reclamacoes, elogios e sugestbes, por meio
do Fala.BR, e-mail, WhatsApp e, presencialmente, o cidadao pode registrar
manifestacdes relacionadas aos servicos publicos prestados pelo municipio
no ambito educacional.

A partir deste registro, a Ouvidoria vai interagir com as areas internas da
administragdo municipal, visando a solucdo da dificuldade apresentada e a
melhoria do servico prestado.

A Carta de Servicos da Secretaria Municipal de Educacdo — SEMED € um
documento que tem como objetivo informar ao cidadao os servi¢os prestados
pela Instituicdo e a forma de como acessa-los e obter tais servigos, e, ainda,
qguais 0s compromissos com 0 atendimento e o padrdo de atendimento
estabelecido no a&mbito educacional.

Os servicos prestados pela Ouvidoria estdo em conformidade com a Leli
n® 12.527/2011, que regulamenta o direito constitucional de acesso as
informacdes publicas. Essa norma entrou em vigor em 16 de maio de 2012 e
criou mecanismos que possibilitam a qualquer pessoa, fisica ou juridica, sem
necessidade de apresentar motivo, o recebimento de informacdes publicas

dos 6rgaos e entidades.

1.2. COMPROMISSOS

v Disponibilizar atendimento gratuito, simples e sem a necessidade de
intermediarios;
v' Atender de forma satisfatéria, com educacédo, com clareza, respeito,

de maneira acolhedora;
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v' Registrar as demandas, estabelecendo um prazo maximo de 30 (trinta
dias) para responder ao usuario;

v' Encaminhar as demandas ao Setor competente e responder em
conformidade com a Lei n°® 12.527/2011.

1.3. CANAIS DE COMUNICACAO

WhatsApp: (92) 98444-3905 / 98844-52920

E-mail: ouvidoria.semed @semed.manaus.am.gov.br

Site: Plataforma Fala BR (https://falabr.cgu.gov.br)
Presencial - SEMED SEDE
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1.4. Locais, canais e horarios de atendimento

LOCAL DIA E HORARIO
Presencial: Av. Mario Ypiranga | Segunda a Sexta: 8h as 14h
Monteiro, n® 2549 — Parque 10 de
Novembro, Entrada pela Vila
Amazonas, CEP: 69050-030.
Sala 106 - Sede da SEMED

Virtual: E-mail, WhatsApp e Fala.BR

2. DIRETRIZES ESTRATEGICAS

2.1. Misséao

Reconhecer os cidaddos como sujeitos de direito, indistintamente,
assegurando-lhes que sejam ouvidos e compreendidos nas mais diferentes
formas de manifestacdo, com a utilizacdo de linguagem clara e precisa, de

maneira a contribuir com a gestao educacional do Municipio.
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2.2.Visao

v' Transparéncia: tornar o processo 0 mais claro possivel;

AN

Legalidade: garantir que a lei seja cumprida em todas as ocasioes;

v' Impessoalidade: tratar todos os cidaddos com igualdade, sem
distincao;

v' Moralidade: atender com respeito e manter sob sigilo todas as
informacdes confiadas a ouvidoria.

v' Equidade: utilizar o senso de justica, com imparcialidade e respeito a
igualdade de direitos.

v' Respeito: respeitar cada cidadéo, com suas individualidades;

v/ Cooperacao: promover a cooperacao entre o 6rgao e o cidadao para
gue os servicos sejam prestados de forma eficiente;

v Bons servigos: primar pelo oferecimento de servigos satisfatorios;

v’ Eficiéncia: atender e concluir todo o tramite da manifestacdo em menor

tempo possivel.

2.3. Politica da Qualidade:

Administrar com transparéncia a Ouvidoria Setorial da SEMED,
objetivando, precipuamente, a satisfacdo dos cidadaos, que procuram 0s
servicos do o6rgdo, oferecendo tratamento adequado as demandas
apresentadas, de maneira a utilizar o conteudo das solicita¢cdes para sugerir
mudancas nos processos da administracdo publica, de forma a contribuir

para que 0s agentes publicos providenciem medidas corretivas.

2.4. Objetivos Estratégicos

v' Assegurar a participacao, protecao e defesa dos usuarios de servigcos
publicos na Administracéo Publica;
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v' Reconhecer os cidaddos como sujeitos de direito, sem qualquer
distincao;

v Caracterizar corretamente as situagcfes e seus contextos, explicitando
as consequéncias sobre cada caso concreto de sua demanda,;

v" Promover a melhoria da qualidade dos servicos educacionais;

v/ Utilizar o conteddo das solicitacbes para sugerir mudancas nos
processos na administracéo publica, contribuindo para que os agentes

publicos providenciem medidas corretivas.

2.5. Objetivos da qualidade

v' Assegurar a satisfacdo dos cidaddos que procuram os servigcos da
Ouvidoria;

v' Garantir a celeridade dos tramites dos processos formalizados via
SIGED;

v Registrar e acompanhar as demandas, mantendo o sigilo que cada
caso requer;

v' Assegurar a qualidade dos servicos oferecidos pela Ouvidoria a

populacéo.

2.6. Organograma

Av. Mario Ypiranga Monteiro, N2 2549
Parque 10 de Novembro

CEP —69050-030

7



Secretaria Municipal

Educacao
e g

3. SERVICOS

A Carta de Servicos informa os cidaddos sobre quais 0s servicos
prestados pelos 6rgaos e entidades da Administracdo Municipal, como
acessar e obter esses servigos e quais sdo 0s compromissos de atendimento
estabelecidos. Nesse sentido, a Ouvidoria Setorial da SEMED oferece os
seguintes servigos:

3.1. Atendimento Presencial

Atendimento ao publico de forma presencial: o cidaddo comparece a
Ouvidoria e relata sua manifestacdo por meio de um formulario préprio,
especificando sua demanda. Fornece coépia do RG, numero do CPF e
documentos referentes a demanda. Logo apés, € gerado um processo via
sistema SIGED e encaminhado para o setor competente.

3.2. Atendimento via WhatsApp
O cidaddo relata sua demanda via WhatsApp, dizendo se quer ser
identificado ou n&o, e sua solicitagdo e/ou denuncia é respondida

imediatamente ou apds consulta ao setor competente.

3.3. Atendimento via Plataforma Fala.BR

O cidaddo acessa o0 site https://falabr.cgu.gov.br da Plataforma
FALA.BR (Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo) e vai
direto no icone da Ouvidoria. Clica na palavra OUVIDORIA e relata sua

demanda.
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Cligue aqui para fazer dendncias, reclamacdes, elogios, sugestdes, ou
solicitar informacdes.

3.4. Atendimento via E-mail
O usuario envia solicitacao por e-mail

ouvidoria.semed@semed.manaus.am.gov.br , dizendo se quer se manter

an6nimo ou ndo, sua manifestacao é recebida e, posteriormente, respondida,

conforme o nivel de complexidade.
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