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Apresentacao

A lmprensa Oficial do Estado do Amazonas - IOA, ciente da impor-
tancia de investir constantemente no desenvolvimento de uma
cultura ética e socialmente responsavel, torna publico a Cartilha da
Ouvidoria 2023, que representa o compromisso em atender os valo-
res e principios que a IOA acredita, seguindo uma postura responsa-
vel, ética, transparente e de respeito a todos.

Esta cartilha foi cuidadosamente elaborada com o objetivo de
fornecer informacodes claras e abrangentes sobre o trabalho da Ouvi-
doria da Imprensa Oficial do Estado do Amazonas (IOA). Aqui, vocé
encontrara algumas perguntas e respostas que irdo ajuda- lo a
entender o papel da Ouvidoria e os tipos de manifestacdes que sao
recebidas através dos canais de atendimento disponiveis.

Através desta cartilha, vocé tera uma compreensdo clara de que a
Ouvidoria € a sua representante e que a Imprensa Oficial trabalhard
de forma imparcial para_lidar com as suas manifestacoes, a fim de
garantir a satisfacdo dos Cllentes e melhorar os servigos prestados
pela Autarquia.

Nosso objetivo é fornecer uma abordagem aberta e transparente
para lidar com as preocupacdes e sugestdes apresentadas pelo
cidadaos. Se vocé tiver alguma duvida, ndo hesite em entrar em con-
tato conosco pelos canais de atendimento disponiveis na cartilha.
Estamos a disposicdo para ajuda-lo a entender como podemos
trabalhar juntos para melhorar os servicos oferecidos pela Imprensa
Oficial do Estado do Amazonas.

Boa leitura!

Jodo Ribeiro Guimaraes Judnior

Diretor-Presidente da Imprensa Oficial do Estado do Amazonas
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OUVIDORIA

®
Missao
Possibilitar ao cidadao o direito de manifestar-se sobre os

servigos publicos prestados pela Imprensa Oficial do Estado
do Amazonas;

Ouvir, acompanhar e responder as manifestacdes dos cida-
daos, propondo ag¢des que visem a melhoria e aprimora-
mento dos servicos publicos, contribuindo para a transpa-
réncia e qualidade da gestao;

Defender os principios basicos da administragdo publica es-
tadual.

V [ ~
Consolidar-se pela exceléncia nos servicos prestados pela
autarquia, sermos reconhecidos pelo cidaddo amazonense

como instrumento de gestao e referéncia como modelo de
melhores praticas.

Valores

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

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

Moralidade: Atender com respeito; manter sob sigilo todas
as informacdes confiadas a ouvidoria;

Publicidade: Divulgar no portal da Ouvidoria todos os
resultados obtidos pela ouvidoria;

Eficiéncia: Atender e concluir todo o tramite da manifesta-
¢do conforme as Leis em vigor.

Sigilo: Manter ou restringir o acesso a informacgdes confi-
denciais para garantir a privacidade, a seguranca ou a
protecdo de direitos legais.
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Aspectos Historicos da Ouvidoria

A origem do que hoje chamamos de

202 C Quvidoria surgiu no ano de 202 a.C,,
ao ® onde surgiu a figura do Ombudsman

na China.

Em 1809 na Suécia, foi eleito um ouvidor pelo parla-
mento para atuar como interlocutor entre o governo e a

populagdo na defesa do cidaddo diante do poder 1809
estatal. Nessa época, criou-se a palavra Ombudsman
que, em sueco, significa “representante do povo”.

A Ouvidoria no Brasil fortaleceu-se com a constitu-
icdo de 1988, que estabeleceu niveis democraticos
com a participagdo do cidadao. Apds a promulgagao

1988 da Carta Magna e a consequente ampliagdo da
participacao popular nas decisdes politicas, o Brasil
vem experimentando um grande crescimento no
ndmero de ouvidorias.

Consolidada pelo Decreto n° 40.636/2019, que instituiu o
Sistema Estadual de Ouvidorias (Se-Ouv), a Ouvidoria da IOA,
juntamente com todas as Ouvidorias do Estado do Amazonas,

atende as exigéncias da Lei n°13.460/2017, o “Cédigo de Defesa 2019
do usuario de Servicos Publicos (CDU)", sendo um servico
seguro, confidvel e disponivel para atender o publico com
responsabilidade e sigilo de informacdes.
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Marco Histérico

LEIS

A Lei n° 16.232/2012, que instituiu 16 de marco como o Dia do
Ouvidor, em referéncia a fundacao da Associacao Brasileira de
Ouvidores/Ombudsman, em 1995, na cidade de Jodo Pessoa;

A Lei n°12.527/2011, que regula o Acesso a Informacéo, entrou
em vigor em 16/05/2012 e tem como propdsito regulamentar o
direito constitucional de acesso aos cidadaos as informacoes
publicas no Pals.

A Lei n°13.709/2018 - Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais -
LGPD, foi sancionada no Brasil para proteger os direitos
fundamentais de privacidade e de liberdade. Foi alterada pela
Lei n° 13.853 de 2019, para dispor sobre a protecao de dados
pessoais e criar a Autoridade Nacional de Protecao de Dados e
da outras providéncias.

A Lei n° 13.460/2017, que dispde sobre participacdo, protecao
e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da
Administracao Publica.

DECRETOS

Decreto Estadual n° 40.636/2019, que institui o Sistema Esta-
dual de Ouvidorias (Se-OUV) e o Conselho Estadual de Defesa
do Usuario de Servicos Publicos.

PORTARIAS

Portaria n° 0115/2019-GDP/IOA, designacao das atribuicdes
da Ouvidoria.
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O que é Ouvidoria?

A Ouvidoria € um canal direto
de participagao e controle social,
responsavel por interagir com os
usuarios (pessoa fisica ou juridi-
ca), com o objetivo de aprimorar a
gestao publica, melhorar os servi-
cos oferecidos e garantir o cum-
primento dos procedimentos, de

Além disso, a Controladoria Geral
da Uniao (CGU) lancou a platafor-
ma Fala.BR do Governo Federal
gue integra todas as Ouvidorias no
Brasil, permitindo ao cidadao fazer
a sua manifestacao sobre os servi-
¢cos publicos prestados no Estado
do Amazonas.

forma a conquistar e fidelizar os
clientes.

FaLagp

Acesse no seguinte endereco eletrénico:
https:/falabr.cgu.gov.br/publico/AM/manifestacao/RegistrarManifestacao

Vinculacao da Ouvidoria

Conforme o Decreto n° 40.636/2019 que institui o Sistema Estadual
de Ouvidorias (se-OUV), no artigo 7° Il inciso 3° - A unidade setorial do
Sistema Estadual de Ouvidorias (se-OUV) sera, de preferéncia, direta-
mente subordinada a autoridade maxima do Orgdo ou Entidade da
Administracdo Publica Estadual, ou seja, ao gestor maximo responsavel
por aquela entidade ou érgao publico.

Isso garante a independéncia e a imparcialidade da ouvidoria em re-
lacao as demais estruturas hierarquicas do 6rgao ou entidade publica,
permitindo que ela atue de forma autbnoma na apuracao de denun-
cias e reclamacodes de cidaddos, bem como na fiscalizacdo e controle
das atividades daquele 6rgdo ou entidade.

Dessa forma, a subordinacao direta a autoridade maxima é uma
medida importante para garantir a efetividade e a transparéncia das
atividades da ouvidoria e sua capacidade de atuacao em defesa dos in-
teresses da sociedade.
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Funcoes da Ouvidoria

@]

OUVIRE
COMPREENDER

manifestagcdes dos
cidaddos como demandas
legitimas (sugestao,
elogio, reclamagcao,
dendncia e
informacao).

il

DEMONSTRAR

P
L8

RECONHECER

resultados da participacédo
social com relatorios

gerenciais para a gestao

publica.

os cidadaos, sem

qualquer distincao,
como sujeitos de

direitos;

atribuicoes

QUALIFICAR

&

RESPONDER

aos cidadaos buscando
solugdes para suas
demandas.

expectativas,
contextualizar situacoes e
identificar oportunidades
de melhoria para o
Estado.
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Perfil do Ouvidor

O perfil do ouvidor e da ouvidoria contempla uma visdo holistica da
gestao, obedecendo as leis especificas e jurisdi¢cdes. O ouvidor € um
mediador de conflitos, defensor das relacdes éticas e transparentes
gue busca solucdes junto aos setores demandados. Aléem disso, sensi-
biliza os gestores para que suas decisdes sejam as mais corretas possi-
veis e de acordo com os direitos dos cidadaos e leis vigentes.

Sendo assim o ouvidor (a) deve possuir alguns atributos basicos, dentre
eles:

rapidez na busca
de solugdes

bom senso conduta ética

conhecimento abertura ao didlogo
° °
empatia credibilidade
L °
lideranga imparcialidade
° °

\ o
AN autonomia
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Fluxo de atendimento da manifestacao

RECEBIMENTO

As manifestacoes dirigidas a
Ouvidoria devem observar o

fluxo do processo de
recebimento de documentos
utilizado pela IOA.

&

ENCAMINHAMENTO

Apos a analise, a manifes-
tagao é encaminhada ao
setor responsavel. O cidadao
é informado sobre o
encaminhamento de sua
manifestag&o.

B

RESPOSTA AO CIDADAO

A resposta ao cidadao deve
ser feita depois de terem
sido esgotadas todas as
diligéncias.

ANALISE

Etapa em que a Ouvidoria
analisa e classifica a
manifestagao. Identifica o
local para o qual a
manifestacdo deve ser
encaminhada.

ACOMPANHAMENTO

A Ouvidoria acompanha a
manifestacdo, garantindo
respostas objetivas, imparciais e
rapidas. Em caso de insatisfagéo
com a resposta, reitera o pedido,
apontando os pontos a serem
esclarecidos.

ENCERRAMENTO

A manifestagdo somente é
encerrada mediante uma
resposta satisfatdria - o que nao
significa o atendimento a
solicitacdo do cidaddo, mas sim
uma resposta esclarecedora,
sincera e completa.
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Pesquisa de Satisfacdo

A Ouvidoria possui um formulario de pesquisa de satisfacao, que
sera encaminhado através de um link por meio do e-mail ao usuario
quando receber a resposta de sua manifestacdo. Apds o feedback, a
Ouvidoria sera responsavel por mensurar e analisar os dados da pes-
quisa. E importante que todo usuario, uma vez contatado, participe
da avaliacao de forma transparente. Dessa forma, a Imprensa Oficial
podera identificar pontos de melhoria, aprimorar 0s processos e, con-
sequentemente, ampliar a satisfacao dos clientes.

De que forma posso enviar uma manifes-
tacao a Ouvidoria?

Através dos Canais de Atendimento:

@ Atendimento Online I

Preencha o formulério disponivel em: http://imprensaoficial.am.gov.br/ouvidoria

ou através do nosso e-mail: ouvidoria@imprensaoficial.am.gov.br

@ Atendimento Telefénico I

(92) 2101-7519

Horario: segunda a sexta-feira, das 8h as 14h | Exceto feriados e pontos facultativos

. Atendimento Presencial I

Rua Doutor Machado, 86 - Centro | CEP 69.020-015 | Manaus - AM
Horario: segunda a sexta-feira, das 8h as 14h | Exceto feriados e pontos facultativos
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3º Atendimento telefônico


OUVIDORIA

®

Que tipos de manifestacoes sao recebidas
pela Ouvidoria?

S 8B 3

il

SUGESTAO

Essas manifestacdes contribuem, de forma individual ou coletiva
para o aperfeicoamento das normas, procedimentos ou servico
publico prestado pela administracao publica.

ELOGIO

Demonstragao de reconhecimento ou satisfagao sobre o servico
oferecido ou pelo atendimento recebido relativo a pessoas que parti-
ciparam do servico/atendimento.

RECLAMACAO

Manifestacdo de desagrado ou protesto sobre um servico prestado,
acdo ou omissao da administracao ou do servidor publico, revelando
a ineficiéncia de um servico oferecido ou atendimento recebido.

DENUNCIA

Comunicacgao de irregularidades ocorridas na administragao publica
ou de pratica negligente ou abusiva de cargos, empregos e funcoes.
E ainda de pratica de ato ilicito ou corrupg¢ao, cuja solugcao dependa
da atuagao do orgao de controle interno ou externo.

INFORMACAO

Solicitacdo de informacao ou esclarecimento sobre a prestacao de
servicos publicos.

Como devo elaborar a Manifestacao?

Ao elaborar a manifestacao a linguagem deve ser clara, acessivel,
objetiva e de facil compreensdo, evitando termos técnicos e jargoes.

(Obs.: ndo utilizar expressdes de baixo caldo, de cunho pejorativo, precon-
ceituoso, hostil e etc.)
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O que nao é de competéncia da Ouvidoria
da Imprensa Oficial?

A Ouvidoria da Imprensa Oficial NAO atende manifestacoes formu-
ladas em nome de terceiros, nao realiza pareceres juridicos de proces-
sos nem trata de questdes administrativas referentes a servidores da
Imprensa Oficial e a colaboradores que prestam servico a instituicao.

Quais as manifestagdes niao serao respon-
didas pela Ouvidoria?

Manifestacdes andnimas e as que trazem ameacgas, insultos e ex-
pressdes de baixo caldo, além daquelas encaminhadas com boatos e
com copia de matérias jornalisticas.

Quem pode se manifestar?

Todo cidadao da esfera municipal e estadual, servidores ou usua-
rios dos servicos publicos poderao se manifestar a Ouvidoria referente
ao0s servicos prestados pela Imprensa Oficial do Estado do Amazonas.

Qual prazo de resposta da manifestacao?

A Ouvidoria deve responder a manifestacao no prazo de 30 dias,
prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo, ou
seja, a Quvidoria terd um prazo total de até 60 dias para fornecer a
resposta conclusiva.
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As Ouvidorias Publicas e as Lei de Acesso
a Informacao

O que € o Servico de Informacao ao Cidadao - SIC?

Py Criado no ano de 2011 pela Lei n°12.527, o Servico de Infor-

. macdo ao Cidadao (SIC), é a possibilidade de acesso, por

—— parte dos cidadaos, as informacdes referentes as atividades

desenvolvidas pela Administracdao Publica direta (Uniao,

Estados e Municipios) e indireta (autarquias, etc.), estando
pautado nos principios de transparéncia e publicidade.

A abrangéncia da Lei de Acesso a Informacao (LAI), entrou
em vigor em 16 de maio de 2012, com o propdsito deregula-
mentar o direito constitucional de acesso dos cidadaos as
informacdes publicas no pais. Um numero cada vez maior
desse servico estd ligado as Ouvidorias e os Ouvidores
desempenham um papel importante na promocao do
acesso a informacao.

Qual objetivo da Lei de Acesso a Informacgao?

1 pela Constituicao Federal de 1988, dando a todos o direito de
receber dos 6rgaos publicos informacdes de seu interesse
particular, de interesse coletivo ou geral, que serdo prestadas
no prazo da lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas
aquelas cujo sigilo seja imprescindivel a seguranca da socie-
dade e do Estado.

9 Garantir o acesso a informacéo, direito este ja assegurado

Carta de Servicos ao Cidadao

A Carta de Servicos ao Cidadao, conforme o Cddigo de

Defesa do Usuario de Servicos Publicos (Art. 7° Lei n°
13.460/2017), € um documento elaborado por uma organiza-

cdo publica que visa informar aos usuarios quais 0s servicos

prestados por ela, como acessa-los e quais sdo 0s compro-
missos e padrdes de atendimento estabelecidos.
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Link de acesso a Carta de Servicos
https:/imprensaoficial.am.gov.br/cartadeservicos

Lei Geral de Protecido de Dados (LGPD)

a 13.709/ 2018, foi promulgada para proteger os direitos funda-

O mentais de liberdade e de privacidade e a livre formacao da
personalidade de cada individuo. A Lei fala sobre o tratamen-
to de dados pessoais, dispostos em meio fisico ou digital,
feito por pessoa fisica ou juridica de direito publico ou priva-
do, englobando um amplo conjunto de operagdes que
podem ocorrer em meios manuais ou digitais. A Ouvidoria
da Imprensa Oficial cumpre com zelo o atendimento da refe-
rida norma.

i A Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD), Lei n°

Consideracodes finais

A busca pelo equilibrio e harmonia nas relacdes evidencia
o desafio das organizacdes para ampliar o dialogo com seu
publico de interesse, estabelecendo uma relacdo proxima,
transparente e de confiangca que resulte em uma gestao
participativa, possibilitando ao cidadao contribuir com o
processo de melhorias continuas e com o desenvolvimento
de novos produtos e servicos das organizacdes. A Ouvidoria
pode contribuir fortemente para fortalecer esta relacao, visto
que realiza um didlogo acolhedor, profissional, isento e
imparcial, traduzindo as sugestbes em melhorias.



Esta publicagdo foi editorada e impressa pela
Imprensa Oficial do Estado do Amazonas,
em julho de 2023, em papel couché 150gr.
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