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1 INTRODUCAO

A origem do que hoje chamamos de Ouvidoria Publica remete a Suécia, onde,
em 1809, foi criada a figura do Ombudsman, com o objetivo de receber e enca-
minhar as queixas dos cidadaos relacionadas a servicos publicos. Nessa época,
criou-se a palavra ombudsman que, em sueco, significa “representante do povo”.

A Ouvidoria no Brasil fortaleceu-se com a Constituicao de 1988, que estabeleceu
niveis democraticos com a participacao do cidadao, apds a promulgacao da
Carta Magna e a consequente ampliacdao da participacao popular nas decisdes
politicas, o Brasil vem experimentando um grande crescimento no ndmero de
ouvidorias.

Em atendimento a Lei n°13.460, de 26 de junho de 2017 que dispde sobre partici-
pacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da Admi-
nistracao Publica. Este Relatorio foi elaborado com base nos artigos 14 e 15 da
referida lei.

A Ouvidoria da Imprensa Oficial do Estado do Amazonas tem o objetivo de pres-
tar contas do seu desempenho e dispde de total sigilo e seguranca para oferecer
a populacao um servico de qualidade e exceléncia quanto ao recebimento, trata-
mento das manifestacoes de ouvidoria e pedidos de acesso a informacao, suges-
toes de melhorias, elogios, reivindicacdes e denuncias sobre os servicos ofereci-
dos. Além disso, a Ouvidoria da IOA também disponibiliza ao publico o canal “Fa-
la.BR", uma plataforma do Governo Federal que integra todas as Ouvidorias no
Brasil e que permite ao cidadao fazer a sua manifestacao sobre os servicos publi-
cos prestados no Estado do Amazonas.
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2 ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DA OUVIDORIA:

Orgaos de assisténcia e assessoramento

A Ouvidoria da Imprensa Oficial do Estado do Amazonas (OUV), € responsavel
por organizar, controlar e acompanhar as manifestacdes por meio dos canais
de comunicacao: Ouvidoria/Servico de Atendimento ao Consumidor — SAC e
Servico de Informacao ao Cidadao — e-SIC, alem de atender as exigéncias da
Controladoria Geral do Estado — CGE pela Plataforma Integrada de Ouvido-

rias (Fala.Br), garantindo a ética, confidencialidade e agilidade das demandas
recebidas.

DIRETOR-PRESIDENTE
Joado Ribeiro Guimaraes Junior
Matricula: 245.258-8C

ORGCANOGRAMA
INSTITUCIONAL

OUVIDORIA/FALA-BR SAC/e-SIC

Patricia Freitas de Magalhaes Camara Elvira Geralda Andrade Moura
Matricula: 140.767-8B Matricula: 149.546-1C

Fonte: Geréncia de Gestao de Pessoas, |OA/2022.
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5 OUVIDORIA:
Visao geral e destaques de 2022

O Decreto n° 40.636, de 07/05/2019 regulamenta a participacdo, protecdo e
defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos no ambito do Poder Exe-
cutivo Estadual e institui o Sistema Estadual de Ouvidorias (se-Ouyv), o qual
funciona como uma forma de garantir a efetiva interlocucao entre o usuario
de servicos publicos, os 6rgaos e entidades da Administracao Publica.

A servidora Patricia Freitas de Magalhaes Camara passou a exercer as atri-
buicdes da Ouvidoria da IOA conforme Portaria n® 0115/2019-GDP/IOA, bem
COMoO, acessar e responder as manifestacdes no Sistema Fala.BR.

A servidora Elvira Geralda de Andrade Moura passou exercer as atribuicoes
do Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC) e do Sistema Eletronico de
Acesso a Informacdo (e-SIC) conforme a Portaria n® 0073/2020-GDP/IOA.

No exercicio de 2022 a Ouvidoria realizou acdes internas, participacaoc em
Cursos, simposios, seminarios e palestras.
2.1 Criagao da Missao, Visao e Valores da Ouvidoria

3.1.1 Tabela dos Pilares dos Canais de Comunicacao

PILARES DOS CANAIS DE COMUNICACAO

Possibilitar ao cidaddo o direito de manifestar-se sobre os servicos publicos prestados pela

ﬁ Imprensa Oficial do Estado do Amazonas;
(, 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 gestao;

MISSAO

Defender os principios basicos da Administragdo Publica Estadual.

Consolidar-se pela exceléncia nos servigos prestados pela autarquia, sermos reconhecidos pelo
cidadao amazonense como instrumento de gestdo e referéncia como modelo de melhores
praticas.

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

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 ouvidoria;
Eficiéncia: Atender e concluir todo o tramite da manifestagdo conforme as Leis em vigor;

VALORES

Sigilo: Garantir a protegao da identidade do denunciante, assim como, o teor da sua manifestacao.

Fonte: Ouvidoria, I0OA/2022.
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3.2 Atualizacao da Cartilha da Ouvidoria

3.2.1 Figura ilustrativa da Cartilha da Ouvidoria

CARTILHA
DA OUVIDORIA

CARTIL
DA OUVI

Foi realizada atualizacao e divulgacao da carti-
Iha da Ouvidoria aos gestores e servidores da

/ Imprensa Oficial.

5.5 Acao em Alusao ao Outubro Rosa

Fonte: Ouvidoria, I0OA/2022.

No intuito de conscientizar e alertar as servidoras e colaboradoras sobre a impor-
tancia da prevencao e diagnostico precoce do cancer de mama, a Ouvidoria par-
ticipou diretamente das acdes promovidas por esta Imprensa Oficial através de
palestras, orientacdes e entrega de lacinhos confeccionados em micangas alusi-
VoS a campanha “Outubro Rosa”.

3.3.1 Entrega dos Brindes da Acao

Outub #= sa

Més d:
c@
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2.4 Atualizacao do Manual de Prevencao ao Assédio Moral e Sexual

3.4.1 Figura llustrativa do Manual de Prevencao ao Assédio Moral e Sexual

ASSEDIO MORAL
E SEXUAL

Também em 2022, foi executada uma iniciativa
de atualizacao do manual, disseminado junto
aos gestores e colaboradores.

3.5 Cursos e Seminarios

3.51 Tabela de participacao em Cursos e Seminarios

Py J [ ) Es As P Secretaria de
it u . Administracdo
SEMINARIO NACIONAL DE OUVIDORIA = GaServidor pibiea e e Gestdo
MANAUS
Seminario Nacional de Ouvidoria Curso: Lei Geral de Protecdo de Dados
) . ) Pessoais no ambito das Ouvidorias

Controladoria Geral da Unido, Controladoria - )
Geral do Estado e Tribunal de Contas. Esco.g deP§3§§tao (ESAADS%rfelc;oamento do
Periodo: 06 e 07 de abril de 2022. ErvIdor FUBIIco =

Periodo: 26 a 28 de abril de 2022.

CISET-PR | CGE-AM | CGM

Associagao Brasileira de
Ouvidores / Ombudsman

1° Encontro para troca de experiéncias e
boas praticas

Associacao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman.
CISET-PR/CGE-AM/CGM. Fortaleza/CE.

Periodo: 09 a 11 de novembro de 2022.

XXV Congresso Brasileiro de Ouvidores

Periodo: 06 e 07 de outubro de 2022.

Fonte: Ouvidoria, IOA/2022.
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3.6 Registros e Fotos

3.6.1 Fotos do XXV Congresso Brasileiro de Ouvidores

XXV CONGRESSO
BRASILEIRO DE OUVIDORE|

A INSTI TUCIONALIZA GAODA OUVIDORIABRASILEIRA: CONQUISTAS E DESAFIC

FORTALEZA
9, 10e 11de novembro de 2022

Fonte: Ouvidoria, IOA/2022.

/;z

Fonte: Ouvidoria, IOA/2022.
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3.6.3 Encontro de experiéncias

Fonte: Ouvidoria, IOA/2022.

/- Canais interativos, processos de trabalho e atribuicoes

4] Canais de Atendimento aos usuarios

FaLagp

4.1.1 Fala-BR ¢ uma plataforma do Governo Federal que integra todas as Ouvidorias
do Brasil e que permite ao cidadao fazer reclamacgao, sugestao, dendncia, elogio ou
solicitagdo de informacao sobre os servicos publicos no Estado do Amazonas.

@) bttps://falabr.cgu.gov.br/publico/AM/manifestacao/

. ,
g

4.1.2 e-SIC ¢é o servico de informacdes ao cidaddo que permite que qualquer pessoa
fisica ou juridica encaminhe pedidos de acesso a informagdo, acompanhe o prazo e
receba a resposta da solicitagao realizada para 6rgaos e entidades do Executivo Federal.

@ https:/facessoainformacao.am.gov.br/index/

@ sic@imprensaoficial.am.gov.br

4.1.3 SAC - Servico de Atendimento ao Consumidor, que tem por objetivo oferecer ao
consumidor/cidaddo: atendimento, sanar duvidas, oferecer informacdes e registrar recla-
magdes acerca dos servicos ofertados pela Imprensa Oficial do Estado do Amazonas.

@) bttp://imprensaoficial.am.gov.br/sac

@ sac@imprensaoficial.am.gov.br

4.1.4 Ouvidoria da Imprensa Oficial do Estado do Amazonas (IOA) € um servico seguro e
confidvel, disponivel para atender com responsabilidade e sigilo todo cidadao que dese-
jar enviar sugestdes de melhorias, elogios, reivindicagdes e denuncias sobre os servicos
da IOA oferecidos a populagao.

@) http://imprensaoficial.am.gov.br/ouvidoria

@ ouvidoria@imprensaoficial.am.gov.br
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5 Processo de tratamento de demandas

Todas as manifestacdes (Fala.Br, e- SIC, SAC e Ouvidoria (OUV) sao recepciona-
das, sem excecao, sao devidamente tratadas e respondidas pela Ouvidoria.
Incluem- se nessa competéncia as demandas eventualmente encerradas ou
arguivadas, com base nas hipdteses legalmente previstas, resultado de analise
prévia e sob justificativa.

As principais etapas do processo estao demonstradas via fluxograma abaixo:

51 Figura llustrativa do funcionamento da Quvidoria.

Como funciona a

\/

RECEBIMENTO
DA DEMANDA

ARQUIVAMENTO

REGISTRO ANALISE

ENCAMINHAMENTO _ RETORNO
PARA O SETOR DEMANDADO PROVIDENCIAS AO DEMANDANTE

Fonte: Ouvidoria, IOA/2022.



OUVIDORIA

©

6 Dados e estatisticas das manifestacoes e pedidos de acesso
a informacao para Imprensa Oficial do Estado do Amazonas:

Crafico 1- Total de Demandas por Canais de Acesso.

4 )

Manifestagdes recebidas / Canais de comunicacdo

2022

&

°© o
()
_ m °®

Ouvidoria Fala-BR e-SIC TOTAL j

Fonte: Dados fornecidos pelo Setor da QOuvidoria/SAC/e-SIC, IOA/2022.

Crafico 2 — % de Demandas por Canais de Acesso.

4 )

% Por Canais de Acesso

- J

Fonte: Dados fornecidos pelo Setor da Ouvidoria/SAC/e-SIC, IOA/2022.

@ SAC
@ oOuvidoria

® Fala-BR

e-SIC
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Grafico 3 - Demandas Respondidas por Canais de Comunicacao.

e, SEEEE wmp TEE e mmm HEES
SAC 17 17 0 o 0 o
Ouvidoria 15 15 0 0 0 oo
Fala-Br M 1 0 0 o o
e-Sic 02 0 o2 0 0 -

Fonte: Dados fornecidos pelo Setor da Ouvidoria/SAC/e-SIC, I0A/2022.

Grafico 4 - Tipos de Manifestacoes.

4 )
Tipos de manifestacgdes @

100%

@

51,11%

&

2,22% 2,22%
sl E—

. ®© 0

Solicitacdo Reclamacdo  Informacédo Elogio Denuncia TOTAL /

o

Fonte: Dados fornecidos pelo Setor da Ouvidoria/SAC/e-SIC, I0A/2022.

Evidenciou-se que a maior quantidade de manifestacoes se refere a Solicitacao,
gue representa 5111% do total.
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6.1 Perfil dos Usuarios Publicos nos Canais de Comunicacao

Para registrar uma manifestacao nos canais de comunicac¢ao é solicitado ao usu-
ario informacdes de cadastro para compreender o publico que efetua a deman-
da. Ressalta-se que esses dados ndao sao de preenchimento obrigatorio.

Do universo das 45 (quarenta e cinco) manifestacoes registradas para a Impren-
sa Oficial, identificou-se que sobre o género nao houve registro de informacao
de 15 perfis e, ainda, nao foram informados 93,34% referente a faixa etaria.

Perfil dos usuarios quanto ao género
0-19 anos

. . 20-39 anos mmm 6,66%

Feminino Masculino 40-59 anos

60-79 anos

Mais de
80 anos

Néo informado

Ndo informado

TOTAL 100%

|

Fonte: Dados fornecidos pelo Setor da Quvidoria/SAC/e-SIC, I0A/2022.

6.2 Analise de Pontos Recorrentes das Manifestacoes

Importa informar que no exercicio de 2022 os pontos recorrentes foram as solicita-
coes que representam 5111% referente as pesquisas no Diario Oficial e publicacoes.

6.3 Resolutividade com base nas respostas fornecidas pelos usuarios dos canais
de comunicacao

E importante ressaltar gue a Imprensa Oficial ainda ndo dispde de uma pesquisa
de satisfacao dos servicos prestados por esta Ouvidoria, todavia ja esta inserido
Nno plano de agao para execucao No exercicio de 2023.

Nas plataformas Fala-BR e e-SIC, constatou-se que nao foram preenchidas pes-
quisas de satisfacao para esta Autarquia.

6.4 Prazo médio de atendimento das Demandas

No exercicio de 2022 o prazo médio de respostas nos canais de comunicacao foi
de O5 dias.
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6.5 Providéncias adotadas pela Administracao Publica nas Solucoes
apresentadas

Para garantir resolutividade nas solucoes apresentadas houve participacao
direta dos servidores responsaveis pelos canais de comunicacao em cursos e
seminarios, e ainda, tiveram visitas técnicas a sede da Controladoria Geral do
Estado (CGE) para suporte técnico.

7 Consideracoes finais

A QOuvidoria da Imprensa Oficial do Estado do Amazonas (IOA) disponibiliza o
Relatorio de Gestao referente ao exercicio de 2022. O documento apresenta
um balanc¢o das acdes realizadas ao longo do ano, além das estatisticas de
atendimento das manifestacdes, que € um canal direto de dialogo entre a
Administracao e o cidadao e materializa a garantia constitucional prevista no
Art. 5° inciso XXXV, da Constituicao Federal.

A Ouvidoria € o setor que tem o foco especifico na solucao dos problemas
gue nao foram resolvidos pelos meios mais tradicionais, bem como atender
sugestoes, reivindicacoes ou até mesmo elogios dos clientes.

Depois de avaliados todos os dados, considerando o ponto de vista de expec-
tativas internas e externas, com o objetivo de reflexao institucional e possiveis
melhorias da gestao dos servicos e da comunicagcao com a sociedade, obser-
Vou-se que, de modo geral a maior demanda esta relacionada as solicitacdes
que representam 51,11%.

Ressaltamos que no exercicio de 2023 esta Ouvidoria realizara acdes em con-
sonancia com as determinacdes de novas atribuicdes, como por exemplo a
Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD), dentre outras.

Desta forma reiteramos Nosso compromisso de continuar exercendo Nossas
atribuicoes com os esforcos de dedicacao necessarios, sempre amparados
nos valores da ética, da legalidade, da impessoalidade, da moralidade, da
publicidade e da eficiéncia, visando a melhoria e aprimoramento dos servi-
cos publicos do Estado do Amazonas.

Manaus, 15 de fevereiro de 2023.
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