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1 Missao, Visao e Valores

PILARES DOS CANAIS DE COMUNICACAQ

Possibilitar ao cidadao o direito de manifestar-se sobre os servigos pdblicos prestados pela

@@ Imprensa Oficial do Estado do Amazonas;

Owuvir, acompanhar e responder as manifestagies dos cidadaos, propondo acdes gue visem a
melhoria e aprimoramento dos servigos pablicos, contribuindo para a transparéncia e qualidade
da gestao;

MISSAO

Defender os principios basicos da Administracao Publica Estadual.

Consolidar-s2 pela exceléncia nos servigos prestados pela autarquia, sermos reconhecidos pelo
cidaddo amazonense como instrumento de gestdo e referéncia como modelo de melhomes
praticas.

Legalidade: Carantir que a lei seja cumprida em todas as ocasides;

Impessoalidade: Tratar todos os cidadaos com igualdade, sem distingao;

Moralidade: Atender com respeito; manter sob sigilo todas as informagdes confiadas a ouvidoria;
Publicidade: Divulgar no portal da Ouvidoria todos os resultados obtidos pela ouvidoriz;
Efici@ncia: Atender & concluir todo o tramite da manifestagao conforme as Leis em vigor,

VALORES

Sigilo: Garantir a protecao da identidade do denunciante, assim coma, o teor da sua manifestagao.

Fonte: Ouvidoria, 1042023

2 INTRODUGAO

A Ouvidoria da Imprensa Oficial do Estado do Amazonas tem o objetivo
de prestar contas do seu desempenho e dispde de total sigilo e seguranga para
oferecer a populagdo um servico de qualidade e exceléncia quanto ao
recebimento, tratamento das manifestacées de ouvidoria e pedidos de acesso a

informacao, sugestdes de melhorias, elogios, reivindicagbes e denuncias sobre
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GOVERNO DO ESTADO

os servicos oferecidos. Além disso, a Ouvidoria da IOA também disponibiliza ao
publico o canal “Fala.BR”, uma plataforma do Governo Federal que integra todas
as Ouvidorias no Brasil e que permite ao cidadao fazer a sua manifestacéo sobre
0s servigos publicos prestados no Estado do Amazonas.

Ao longo do século XX, a ideia de ouvidoria se espalhou por todo 0 mundo,
adaptando-se as necessidades especificas de cada pais e instituicado. No Brasil
fortaleceu-se com a Constituicao de 1988, que estabeleceu niveis democraticos
com a participagdo do cidadéo, apdés a promulgagdo da Carta Magna e a
consequente ampliagdo da participagao popular nas decisdes politicas, o Brasil
vem experimentando um grande crescimento no numero de ouvidorias.

Em atendimento a Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017 que dispde sobre
participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da
Administragdo Publica. Este Relatério foi elaborado com base nos artigos 14 e

15 da referida lei.

3 ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DA OUVIDORIA:

Orgaos de assisténcia e assessoramento

A Ouvidoria da Imprensa Oficial do Estado do Amazonas (OUV), é
responsavel por organizar, controlar e acompanhar as manifestagdes por meio
dos canais de comunicacao: Ouvidoria/Servigo de Atendimento ao Consumidor
— SAC e Servigo de Informacdo ao Cidadado — e-SIC, além de atender as
exigéncias da Controladoria Geral do Estado — CGE pela Plataforma Integrada
de Ouvidorias (Fala.Br), garantindo a ética, confidencialidade e agilidade das
demandas recebidas.
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DIRETOR-PRESIDENTE

ORGANOGRAMA
INSTITUCIONAL

OUVIDORIA/FALA-BR SAC/e-SIC

4 OUVIDORIA:

4.1 Visao geral e destaques de 2024

O Decreto n®40.636, de 07/05/2019 regulamenta a participacao, protecao
e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos no ambito do Poder
Executivo Estadual e institui o Sistema Estadual de Ouvidorias (se-Ouv), o qual
funciona como uma forma de garantir a efetiva interlocugao entre o usuario de
servigos publicos, os 6rgaos e entidades da Administragdo Publica. A servidora
Patricia Freitas de Magalhaes Camara exerce as atribuicbes da Ouvidoria da
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IOA conforme Portaria n° 070/2023 - GDP/IOA, publicada no Diario Oficial
Eletrénico, Poder Executivo — Secgao I, pagina 15, no dia 14/12/2023.

.Aservidora Elvira Geralda de Andrade Moura exerce as atribuigdes do
Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC) e do Sistema Eletrénico de
Acesso a Informacao (e-SIC) conforme a Portaria n° 027/2024-GDP/IOA,
publicada no Diario Oficial Eletrénico, Poder Executivo — Secéo Il, pagina 20, no
dia 09/05/2024.

No exercicio de 2024 a Ouvidoria realizou agdes internas, participacdo em
cursos, simpdsios, seminarios e palestras.

4.1.1 No dia 15 de margo foi realizada a Palestra em alusao ao Dia do
Ouvidor “Comunicagao nao violenta” com o Assistente Social do CRESS
AM, Lucas Lins.
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4.1.2 Em marco foi realizada a prestagao de contas com a entrega do
Relatério de Gestao da Ouvidoria — 2023, ao diretor-presidente, Joao

Ribeiro Junior.
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4.1.3 Criacao da Matriz de Acompanhamento do Portal Eletrénico para
realizacao de Auditoria pela Autoridade de Monitoramento.

ITEM - CONFORME = NAO CONFORME

= OBSERVAGOES

Alterar o texto, conforme o texto do Programa de
Imprensa Oficial X Integridade

Histdria
Orientagdo Técnica N2 28/2012, da SEFAZ - GINS

Texto desatualizado

Lei N2899, de 24 de novembro de 1969, —
Transformag8o da Imprensa Oficial emg

Lei N22.962, de 29 de julho de 2005. —Lei
orgamentdria do Estado do Amazaag
Lei Delegada N2 67, de 18 de maio de 2007

wlosatualizado

Funcionamento e estrutura do Poder Exe Link desatualizado

X
Auditoria - Certificados X Certificado de 2018 faltando
Memorial X Esta ndo esta disponivel
RELATORIOS DE PESQUISA DE SATISFACAQ X Acrescentar a palavra da Pesquisa de Satisfagdo
Plataforma Legisla.AM X Madificar o nome NPS para Pesauisa de Satisfaiso

Fonte: Autoridade de Monitoramento

4.1.4 Criagao do Formulario de Carta Convite para comparecimento na

Ouvidoria.
C) 4
whi
‘ ' Aol CARTA CONVITE I0A_FO.OUV_004/00
imprensa oficial M AI[IH AS
Esta Ouvidora, designada pela Portaria n® 0070/2023-GDP/I0A, publicada no dia 14 de dezembro de
2023, no Diério Oficial do Estado do Amazonas, Edigdo n® 35.123, Ano CXXX|, Poder Executivo —Segdo
I, pagina 15 e 16, CONVIDA Vossa Senhoria para comparecer no dia XXxX, s Xxxx, na Ouvidoria da
Imprensa Oficial do Estado do Amazonas — 10A, localizada na rua Doutor Machado, n® 86 - Centro, na
cidade de Manaus/AM, a fim de prestar depoimento acerca da manifestaggo recebida.
Recebido em: /
Nome do Recebedor
Matricula n® xxx
Fonte: Ouvidoria
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4.1.5 Criacao do Termo de Recusa, caso o colaborador se recuse prestar
esclarecimentos, quando o mesmo for convocado pela Ouvidoria.

|
. -
R
] o
"_“'_‘P"?r'fsf' oficial AM AZI]N p'S TERMO DE RECUSA I0A_F0O.0UV_003/00

Nos, abaixo assinados, declaramos ter testemunhado a recusa da resposta & manifestagio:
Dados do Usudrio

Sr(a)

Matricula:

Data da Manifestacdo:
Sigilo: CJSIM  CINAO
Meios de Cont

Tipos de Ma nista 30! M O D E LO

POR SER A EXPH A0 DE QUALQUER ESPECIE,

O PRESENTE TERMO DE RECU

Fonte: Ouvidoria

4.1.6 Criacao do Relatério de Analise Prévia da Ouvidoria, a ser
encaminhado para o Comité de Etica juntamente com a manifestagao
recebida.

-t

RELATORIO DE ANALISE PREVIA
1. Autoria
A Servidora xxxx, matricula n® xxx foi denunciada nesta Ouvidoria pela
colaboradora x00 matricula n® xxx
2. Materialidade

A dendncia refere-se ac ato de falta de urbanidade que trouxe
constrangimento a denunciante

3. Consideragoes Finais

Diante do exposto, face da analise prévia de ouvidoria, que consiste na
verificacdo da presenca de requisitos minimos para o devido encaminhamento

Fonte: Ouvidoria
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4.1.7 Campanha de conscientizacao em alusao ao Outubro Rosa, sobre a

importancia do autocuidado e a prevengao ao cancer de mama.

R

outusrorosa 2

OUTUBROROSA

WGV © s )

AUWY QLINW WOJ 3130 ¥vain
30 INN30 QYN 0SS Hod

Fonte: Assessoria de Comunicagao
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4.1.8 No dia 06 de dezembro foi realizado o “Langcamento do Guia Pratico
de Prevencgao a Discriminagao, ao Assédio Moral e Sexual”.

O Guia foi elaborado pela Ouvidora da autarquia, Patricia Magalhaes e
pela assessora de Gestdo da Qualidade, Alcione Lima, a diagramacgao foi
realizada pela Geréncia de Servigos Editoriais, palestrante, Patricia Leao,
Delegada da Policia Civil do Amazonas (PC-AM).

Fonte: Assessoria de Comunicacao
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Fonte: Assessoria de Comunicagao

4.2. Palestras e Seminarios

4.2.1 Dia Nacional do Ouvidor

A Controladoria Geral do Estado (CGE-AM), reuniu no dia 12 de margo de
2024, ouvidores e ouvidoras estaduais para enfatizar a importancia do constante
aprimoramento do sistema de ouvidorias como um canal efetivo de participacao
ativa do cidadao. O encontro aconteceu na sede do Governo e contou com a

participagao da Ouvidora da Imprensa Oficial do Estado do Amazonas, Patricia

Magalhaes.
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4.2.2 Il Encontro Estadual de Controle Interno

No dia 13 de setembro de 2024, a Ouvidora, Patricia Magalhaes,
participou da solenidade de entrega do Selo de Ouro ao diretor-presidente, Jodo
Ribeiro Junior, em homenagem e reconhecimento pelo total apoio e suporte que
o0 mesmo tem dado a Unidade de Controle Interno — UCI da Autarquia.

O evento foi realizado no Auditério Belarmino Lins, na Assembleia

Legislativa do Amazonas.

AUDITORIO
DEPUTADO BELARMINO LINS

AUDITORIO

Fonte: Assessoria de Comunicagao
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4.2.3 Il Expo Mulher OAB-AM “Mulher na Amazénia: Protagonismo e
Superagao ”

No dia 01 de margo de 2024, foi realizada a Il Expo Mulher OAB-AM
“Mulher na Amazoénia: Protagonismo e Superagdo” no Centro de Convengoes

Vasco Vasques.

SEDECTI  SUHAB  SEAS

Fonte: Assessoria de Comunicagao
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4.2.4 69° Reunidao Ordinaria do Conselho Nacional de Ouvidores no
Ministério Publico dos Estados e da Uniao (CNOMP)

Nos dias 7 e 8 de margo de 2024, foi realizada a 692 Reunido Ordinaria
do Conselho Nacional de Ouvidores no Ministério Publico dos Estados e da
Uniao (CNOMP), na sede do Ministério Publico do Estado do Amazonas (MPAM).

692 Beunilo Ordinaria do
Comselo Haclonal de Ouvidores
!Q‘“hméﬂo Publico dos

- Estados e da Unigo

#ie 8 de marco de 2024
Manaus-Am -

=2 SUR Y GURNIURESEERAT
UENUSHEA

Fonte: Assessoria de Comunicacgao
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4.2.5 1° ENOE - Encontro Nacional “Ouvir e Enfrentar — Nao se cale, fale! ”

No dia 21 de agosto de 2024, foi realizado o 1° ENOE — Encontro Nacional
“Ouvir e Enfrentar” no Centro de Convencgdes Vasco Vasques. O evento teve
continuidade nos dias 22 e 23 no Tribunal de Contas do Estado do Amazonas
(TCE/AM).

I ENOE - ENCONTRO NACIONAL
OUVIR & ENFRENTAR _

= Nhoseche e -

- A e— [ peta, ‘A\"'.'ﬁ
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Fonte: Assessoria de Comunicagao

4.2.6 Ciclo de Palestras “Mulheres em Foco”

No dia 29 de outubro de 2024, o Tribunal de Contas do Estado do
Amazonas (TCE/AM), promoveu em comemoragéo ao Outubro Rosa o Ciclo de
Palestras “Mulheres em Foco”, com o objetivo de reforgcar a importancia do

autocuidado e da lideranca feminina.

,’v ¢ - ‘-. =
ﬁ» e S AN %
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4.2.7 Ciclo de palestras sobre “Atuagdao com Perspectiva de Género pelo
Sistema de Justica Brasileiro”, em alusao ao Dia Internacional da Nao
Violéncia Contra a Mulher.

No dia 29 de novembro, a Ouvidoria das Mulheres do Ministério Publico
do Amazonas (OM-MPAM) realizou um ciclo de palestras com a tematica
“Atuacao com Perspectiva de Género pelo Sistema de Justica Brasileiro”, em
alusdo ao Dia Internacional da Nao Violéncia Contra a Mulher. O evento ocorreu
no Auditério Carlos Alberto Bandeira de Araujo, na sede da Procuradoria-Geral
de Justica (PGJ).
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Fonte: Assessoria de Comunicacgao
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4.2.8 Seminario Internacional “A Importancia da Ouvidoria na prote¢ao do
Meio Ambiente”
No dia 13 de dezembro de 2024, foi realizado o Seminario Internacional

“A Importancia da Ouvidoria na Protecdo do Meio Ambiente: Dialogos Ibero-

Americanos”, no Tribunal de Contas do Estado do Amazonas (TCE/AM).

ALFA 25 -
MR G (D) ow (@ rowscoms

SINTINORIO INTERNACIONAL
A IMPORTANCIA DA OUVIDORIA
NA PROTECAO DO MEIO AMBIENTE:

| ' DIALOGOS IBERO-AMERICANOS

Fonte: Assessoria de Comunicacgao
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4.3 Cursos Realizados
Tabela 1: Cursos realizados
QTD. CURSOS LOCAL DATA

Atendimento ao Cidadao

1 ESASP 15 a 19 de janeiro de 2024
Transparéncia e Ouvidoria para

o |9abinetes ESASP | 20 a 22 de maio de 2024
Ouvidoria e Transparéncia Publica

3 ESASP 25 de junho de 2024
Gestdo de Conflitos no Servigo

| ESASP 25 de junho de 2024
Elaboracgao e Atualizacao da Carta de
Servicos em cumprimento a Lei n°

5 13.460/2017 - CDU ESASP 16 de julho de 2024
Nocbes de Acentuacgdo, virgula,
pontuacdo e crase em documentos

6 oficiais ESASP 29 a 31 de julho de 2024
Tratamento das Manifestagbes em
Ouvidorias e Pedido a Acesso a
Informagdo em conformidade com a

7 LGPD ESASP 27 a 29 de agosto de 2024
Terapeuta de Resultados

8 ENAP 07 a 13 de outubro de 2024
Lideranga Transformadora: Gestao

g |de Pessoas no Servigo Pdblico ESASP | 11 A 13 de novembro de 2024

Fonte: Geréncia de Gestdo de Pessoas

imprensaoficial.am.gov.br
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5 Canais interativos, processos de trabalho e atribuigoes

5.1 Canais de Atendimento aos usuarios

5.1.1 Fala-BR ¢ uma plataforma do Governo Federal que integra todas as Ouvidorias
do Brasil e que permite ao cidadao fazer reclamacao, sugestdo, denuncia, elogio ou

Faiagn solicitagdo de informacgao sobre os servigos publicos no Estado do Amazonas.

@ hups:/falabr.cgu.govbripublico/AM/manifestacao/

.. 5.2 e-SIC € o servigo de informagdes ao cidadao que permite que qualquer pessoa
\  fisica ou juridica encaminhe pedidos de acesso a informagio, acompanhe o prazo e
{ f receba a resposta da solicitacao realizada para érgaos e entidades do Executivo Federal.

>
v\/ @ https:ffacessoainformacaoc.am.gov.br/index/

@ sic@imprensacficialam.govibr

5.1.3 SAC - Servico de Atendimento ao Consumidor, que tem por objetivo oferecer ao
consumider/tidadao: atendimento, sanar davidas, oferecer informacgoes e registrar recla-
% macgoes acerca dos servigos ofertados pela Imprensa Oficial do Estado do Amazonas.

@ hupimprensaoficial.am.gov.br/sac

@ sac@imprensaoficial.am.gov.br

5.1.4 Ouvidoria da Imprensa Oficial do Estado do Amazonas (I0A) € um servigo seguro e
confiavel, disponivel para atender com responsabilidade e sigilo todo cidadao que dese-
jar enwiar sugestées de melherias, elogios, reivindicagdes e denuncias sobre o5 servigos
da IOA oferecidos a populagao.

@ http:/fimprensacficial.am.gov.brfouvidoria

ouvidoria@imprensaoficialam.gov.br

Fonte: Ouvidoria, IOA/2024

6 Processo de tratamento de demandas
Todas as manifestagbes (Fala.Br, e-SIC, SAC e Ouvidoria (OUV) sao

recepcionadas, sem excegao, sdo devidamente tratadas e respondidas pela
Ouvidoria. Incluem-se nessa competéncia as demandas eventualmente

encerradas ou arquivadas, com base nas hipdéteses legalmente previstas,
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resultado de analise prévia e sob justificativa. As principais etapas do processo

estdo demonstradas via fluxograma abaixo:

6.1 Figura llustrativa do funcionamento da Ouvidoria

Como funciona a

\/

RECEBIMENTD
D DEMANDA

ARQUIVAMENTD

REGISTRO AMALISE PREVIA

g

EHCAMINHAMENTO BETONN
PARA O SETOR DM ANDALD PROVIDEMCIAS AL DR RASTE

Fonte: Ouvidoria, IOA/2024
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7 Dados e estatisticas das manifestacoes e pedidos de acesso a

informacgao para Imprensa Oficial do Estado do Amazonas:

Grafico 1 — Manifestac&o por Canais de Comunicagao

Manifestagao por Canais de Comunicagao

70
59
60
50
40 36
30
20 18
10 5
0 I
OUVIDORIA/FALA.br SAC e-SIC TOTAL
Fonte: Dados fornecidos pelo Setor da Ouvidoria/SAC/e-SIC, 2024.
Grafico 2 — Manifestacéo por Canais de Comunicagao
% Por canais de Acesso
8.50%
= Quvidoria/Fala.BR ® SAC e-SIC
Fonte: Dados fornecidos pelo Setor da Ouvidoria/SAC/e-SIC, 2024.
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Grafico 3 — Demandas respondidas por canais de comunicagao

coMu ::Ig.:éio Egié%’?ﬂ:%gg o REEDEEEES ARQUIVADAS  meopostie * DDI;'EE':E::;AS
Ouvidoria/Fala.BR 18 18 0 ) 0 100%
> 3 36 0 0 0 © 100%
=sie > > 0 0 0 100%

Fonte: Dados fornecidos pelo Setor da Ouvidoria/SAC/e-SIC, 2024.

&4 Tipos de manifestagdes

Cenuncia

6,79% 0

Reclamagao

43 YO 5:08%

Solicitacio
72,88%

Infarmacac

13,56%

Fante: Dados fornecidos pelo Setor da Ouvidaria’Sacfe-SIC, 10020024,

Evidenciou-se que a maior quantidade de manifestagcdes recebidas se
refere as solicitagdes referente acesso a publicagdes no Diario Oficial Eletronico
do Estado do Amazonas representando 72,88% do total.
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7.1 Perfil dos Usuarios Publicos nos Canais de Comunicagao

Para registrar uma manifestagdo nos canais de comunicagao é solicitado
ao usuario informagdes de cadastro para compreender o publico que efetua a
demanda. Ressalta-se que esses dados nao sao de preenchimento obrigatorio.
Entre as 59 (cinquenta e nove) manifestagbes registradas para a Imprensa
Oficial, constatou-se que 06 (seis) perfis ndo houve registro de informacéo sobre
0 género e, além disso, ndo foram fornecidas informagdées completas sobre a

faixa etaria, totalizando 100%.

Perfil dos usuarios quanto ao género e Faixa Etaria

. . 219 onos
Feminino Masculing 20-39 anas
£0-50 ano

60-T9 anos

Mais de

i 20 anos
Mo Informado

Ndo Informado

TOTAL

I

Forite: Dades formecidos pelo Setor da CuvidariaSACI-SIC, 10420245,
Fonte: Dados fornecidos pelo Setor da Ouvidoria/SAC/e-SIC, 2024.
7.2 Analise de Pontos Recorrentes das Manifestagcoes

Os pontos recorrentes no exercicio de 2024, estao relacionadas as

solicitacdes de acesso a publicagdes no Diario Oficial Eletronico do Estado do

Amazonas.
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7.3 Resolutividade com base nas respostas fornecidas pelos usuarios dos
canais de comunicagao

E importante ressaltar que a Imprensa Oficial elaborou o Guia para
Pesquisa no Diario Oficial Eletrénico do Estado do Amazonas e disponibilizou
aos seus usuarios, por meio do link:

https://diario.imprensaoficial.am.gov.br/theme/a_m/manuais/guia_p
ara_pesquisa_doe_v1.pdf

7.4 Prazo médio de atendimento das demandas

No exercicio de 2024, o prazo médio de respostas nos canais de

comunicacao foi de 02 dias.

7.5 Providéncias adotadas pela Administracao Publica nas Solugodes
apresentadas

Para garantir resolutividade nas solugdes apresentadas houve
participacado direta dos servidores responsaveis pelos canais de comunicacao
em cursos e seminarios para aprimoramento das atividades, conforme

evidenciados na tabela 1.
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8 Consideragoes Finais

A Ouvidoria da Imprensa Oficial do Estado do Amazonas (IOA)
disponibiliza o Relatério de Gestao referente ao exercicio de 2024. O documento
apresenta um balango das acbes realizadas ao longo do ano, além das
estatisticas de atendimento das manifesta¢des, que é um canal direto de dialogo
entre a Administracdo e o cidaddo, materializando a garantia constitucional
prevista no Art. 5°, inciso XXXIV, da Constituicdo Federal.

A misséo da Ouvidoria é possibilitar ao cidadao o direito de manifestar-se
sobre os servigos publicos prestados pela IOA, ouvir, acompanhar e responder
as manifestagdes dos cidadaos, propondo agdes que visem a melhoria e
aprimoramento dos servigos publicos, contribuindo para a transparéncia e
qualidade da gestado, defender os principios basicos da administragdo publica
estadual.

Ressaltamos que no exercicio de 2024, esta Ouvidoria realizou a¢gdes em
consonancia com as determinagdes do Decreto n° 48.999, de 09 de fevereiro de
2024, dentre outras.

Recomenda-se no exercicio de 2025 a implementacao de um Plano de
Comunicagéao, para divulgacao das agdes e os resultados implementados pela
Ouvidoria, e ainda, realizar divulgacao nas redes sociais da instituicdo para maior
interagdo com os cidadaos.

Desta forma, reiteramos nosso compromisso de continuar exercendo
nossas atribuicbes com os esforcos e dedicacdo necessarios, sempre
amparados nos valores da ética, da legalidade, da impessoalidade, da
moralidade, da publicidade e da eficiéncia, visando a melhoria e aprimoramento

dos servigos publicos do Estado do Amazonas.
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