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1INTRODUCAO

A origem do que hoje chamamos de Ouvidoria PuUblica 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 estabele-
ceu niveis democraticos com a participacao do cidadao, apos a promulgacao da
Carta Magna e a conseqguente ampliagao da participacao 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 servicos publi-
cos da Administracao Publica. Este Relatorio foi elaborado com base nos artigos
14 e 15 da referida lei.

A Ouvidoria da Imprensa Oficial do Estado do Amazonas — IOA, tem o objetivo
de prestar contas do seu desempenho e dispde de total sigilo e seguranca para
oferecer a populacao um servico de qualidade e exceléncia quanto ao recebi-
mento, tratamento das manifestacdes de ouvidoria e pedidos de acesso a infor-
mMacao, sugestoes de melhorias, elogios, reivindicacdes e denuncias sobre os ser-
vicos oferecidos. Alem disso, a Ouvidoria da IOA também disponibiliza ao pu-
blico o canal “Fala.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 publicos prestados no Estado do Amazonas.
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2 ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DA OUVIDORIA:

Orgédos 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, além 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

ORGANOGRAMA

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 Gest&o de Pessoas, |IOA/2023.
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3 OUVIDORIA:

Visao geral e destaques de 2023

O Decreto n° 40.636, de 07/05/2019 regulamenta a participacao, 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-Ouv), 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, exerce as atribuicbes da
Ouvidoria da IOA conforme Portaria n° 0115/2019-GDP/IOA, substituida pela
Portaria n°® 0070/2023-GDP/IOA.

A servidora Elvira Geralda de Andrade Moura, exerce as atribuicdes do Ser-
vico de Atendimento ao Consumidor (SAC), e do Sistema Eletrénico de
Acesso a Informacao (e-SIC), conforme a Portaria n° 0073/2020-GDP/IOA. No
exercicio de 2023, a Ouvidoria realizou acdes internas, participacao em
Cursos, simposios, seminarios e palestras.

3.1 Missao, Visao e Valores da Ouvidoria

3.1.1 Tabela dos Pilares dos Canais de Comunicacao

PILARES DOS CANAIS DE COMUNICACAO

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

ﬁ Imprensa Oficial do Estado do Amazonas;
< C} ’ Quvir, acompanhar e responder as manifestacdes dos cidadaos, propondo agdes que visem a

melhoria e aprimoramento dos servicos publicos, contribuindo para a transparéncia e qualidade
da gestao;

MISSAO

Defender os principios basicos da Administragdo Publica Estadual.

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

Legalidade: Garantir 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 informacdes confiadas a ouvidoria;
Publicidade: Divulgar no portal da Ouvidoria todos os resultados obtidos pela ouvidoria;

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

VALORES

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

Fonte: Ouvidoria, I0A/2023.
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3.2 Atualizacao: 2° Edicao da Cartilha da Ouvidoria
3.2.1 Figura ilustrativa da 2? Edicao da Cartilha da Ouvidoria

Foi realizada a inclusao na 2% edicao da Carti-

lha da Ouvidoria:
1. Missao, Visao e Valores;
2. Aspectos Historicos;
3. Marco Historico;
4. Funcdes da Ouvidoria;
5. Fluxo de Atendimento das manifestacoes;
6. Pesquisa de Satisfacao;
i e 7. Lei Geral de protecao de Dados - LGPD;
8. Link de Acesso a Carta de Servicos;
9. Lei de Acesso a Informacao — LA

MONS g——

Fonte: Ouvidoria, I0A/2023.

3.3 Atualizacao: 2° edicdo do Manual de Assédio e Moral e Sexual

3.3.1 Entrega dos Brindes da Acao

Foi realizada a inclusao das Leis na 2% edicao

do Manual de Prevencao ao Assedio Moral e
E SEXUAL 9= )
1. Lei n° 5378/2027;
@@ - 2. Lei n° 6.022/2022:
. J

@ 3. Lei n°14.540/2023.

Fonte: Ouvidoria, I0A/2023.

3.4 Dia Internacional da Mulher

Em alusdao ao Dia Internacional da Mulher a Ouvidoria realizou a entrega de
brinde em homenagem a dedicacao de todas as mulheres da Autarqguia.
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Fonte: Ouvidoria, I0A/2023.

3.5 Dia das Maes

Em alusao ao Dia das Maes a Ouvidoria realizou a entrega de um brinde “es-
calda pés”’ em homenagem a todas as Maes da Imprensa Oficial.

4 I imprensa oficiql

DIRETORIA DI
GESTAO-FINANC}
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Fonte: Ouvidoria, IOA/2023.

3.6 Palestra de Conscientizagao sobre Assédio Sexual e Moral no
ambiente de Trabalho

No dia O5 de maio foi a realizada a palestra de conscientizacao sobre Assedio Sexual
e Moral no ambiente de trabalho e contou com a participacao da delegada titular
da Delegacia Especializada em Crimes Contra a Mulher (DECCM), Débora Mafra.

Fonte: Ouvidoria, I0A/2023.
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3.7 Programa de Integridade

A Ouvidoria da Imprensa Oficial participou da Comissao para Implementacao do
Programa de Integridade e elaboracao do Codigo de conduta e integridade ins-
tituida pela Portaria n® 0008/2023-CDP/IOA, para dar cumprimento ao disposto
na Instrucdes Normativas n°® 002 e 003/2022 - CGE/AM, e ao Decreto n° 40.849, de
25 de junho de 2019.

deintegridade ¢ AMAZ0

VERNO DO EST

Y imprensa oficial TRABALHO QUE TRANSF:
GOVERNO 00 £57ADO 00 ANATONAS T

Fonte: Ouvidoria, I0A/2023.

3.8 Solenidade de Entrega da Reestruturacao da Sala da Ouvidoria
e-SIC e SAC

No dia 11 de setembro, ocorreu a cerimdnia de inauguracao da sala da Ouvidoria,
e-Sic e SAC. A sala da Ouvidoria dispbde de um ambiente exclusivo para atendi-
mentos presenciais, visando garantir um servico mais eficiente e confortavel
para 0s NOSSOS UsUArios.

Fonte: Ouvidoria, I0A/2023.
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3.9 Cursos e Seminarios

3.9.1 Tabela de participacao em Cursos e Seminarios

-

f &\ Tribunal de Contas do
Estado do Amazonas

= P

&N\~

Escola Nacional de Administracao Publica

Controladoria-Geral
do Estado

3.10 Registros e Fotos

| Encontro Estadual de Controle Interno
Periodo: 10 a 11/05/ 2023.

Apresentacao dos Resultados do Programa de Integridade
Periodo: 15/06/2023.

Atuacao Gerencial das Ouvidorias para Melhoria da Gestao Publica
Periodo: 20/04 a 10/05/2023.

Resolugdo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias
Periodo: 19/05 a 08/06/2023.

Tratamento de Denulincias em Ouvidoria
Periodo: 05/06 a 25/06/2023.

Gestdao em Ouvidoria
Periodo: 22/06/2023.

Assédio Moral: O que saber e Fazer
Periodo: 22/08 a 11/09/2023.

Tratamento de Denulincias em Ouvidoria Publica
Periodo: 29/09/2023 a 19/10/2023.

Reuniao Técnica de Diagnéstico: Compliance, LGPD, e
Transparéncia — Controladoria Geral do Estado - CGE

Periodo: 20/09/2023.

Ciclo de Palestra em Alusao ao Dia Internacional pela Eliminagao
da Violéncia contra as Mulheres

Periodo: 27/11/2023.

Fonte: Ouvidoria, I0OA/2023.

3101 Fotos do | Encontro Estadual de Controle Interno

Fonte: Ouvidoria, I0A/2023.

©
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3.10.2 Fotos da Apresentacao dos Resultados do Programa de Integridade

Fonte: Ouvidoria, I0A/2023.

3.10.3 Fotos da Reuniao Técnica de Diagnostico: Compliance, LGPD, e Transpa-
réncia — Controladoria Geral do Estado - CGE

Fonte: Ouvidoria, I0OA/2023.
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3.10.4 Foto do Ciclo de Palestra em Alusao ao Dia Internacional pela Eliminacao
da Violéncia contra as Mulheres - Ministério Publico do Estado do Amazonas -
MP-AM

Fonte: Ouvidoria, I0A/2023.

4 Canais interativos, processos de trabalho e atribuicées

4.1 Canais de Atendimento aos usuarios

4.1.1 Fala-BR é uma plataforma do Governo Federal que integra todas as Ouvidorias
do Brasil e que permite ao cidadao fazer reclamagao, sugestao, denuncia, elogio ou
solicitagdo de informacgao sobre os servi¢os publicos no Estado do Amazonas.

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

FaLagp

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

-

@) https://acessoainformacao.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-

magcdes acerca dos servigos ofertados pela Imprensa Oficial do Estado do Amazonas.
. @ http://imprensacficial.am.gov.br/sac

@ sac@imprensaoficial.am.gov.br

jar enviar sugestdes de melhorias, elogios, reivindicagcdes e denuncias sobre os servicos

4.1.4 Ouvidoria da Imprensa Oficial do Estado do Amazonas (IOA) é um servigo seguro e
o confiavel, disponivel para atender com responsabilidade e sigilo todo cidadao que dese-
da IOA oferecidos a populagao.

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

@ ouvidoria@imprensaoficial.am.gov.br

Fonte: Ouvidoria, I0A/2023.
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5 Processo de tratamento de demandas

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

As principais etapas do processo estao demonstradas via fluxograma abaixo:

5.1 Figura llustrativa do funcionamento da Ouvidoria

Como funciona a

\/

RECEBIMENTO
DA DEMANDA

ARQUIVAMENTO

4/

=

REGISTRO ANALISE PREVIA

ENCAMINHAMENTO N RETORNO
PARA O SETOR DEMANDADO PROVIDENCIAS AO DEMANDANTE

Fonte: Ouvidoria, I0A/2023.
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6 Dados e estatisticas das manifestacoes e pedidos de acesso
a informacao para Imprensa Oficial do Estado do Amazonas:

3 SAC

@ oOuvidoria/Fala-BR

® e-sic

Grafico 1- Total de Demandas por Canais de Acesso

Manifestacdes recebidas / Canais de comunicacéo

)

Ouvidoria / Fala-BR SAC e-SIC TOTAL

Fonte: Dados fornecidos pelo Setor da Ouvidoria/SAC/e-SIC, I0A/2023.

Grafico 2 - % de Demandas por Canais de Acesso

% Por Canais de Acesso

5,79% 1,05%

93,16%

Fonte: Dados fornecidos pelo Setor da Ouvidoria/SAC/e-SIC, IOA/2023.
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GCrafico 3 - Demandas Respondidas por Canais de Comunicacao

CANAIS DE QUANTIDADEDE  propogras — RESPOSTAS RESPOSTAS % DE RESPOSTAS
3 MANIFESTACOES FORA DO ARQUIVADAS
COMUNICACAO NIFESTACO NO PRAZO oRa DS AT DENTRO Do
Ouvidoria/Fala.BR 177 177 0 168 0 100%
SAC 11 11 0 0 @) 100%
e-Sic 02 02 0 0 0 100%

Fonte: Dados fornecidos pelo Setor da Ouvidoria/SAC/e-SIC, IOA/2023.

Crafico 4 — Tipos de Manifestacoes

Tipos de manifestacodes

Denudncia

88,42%

Reclamacao

13 1,58%

Solicitagao

6,84%

Informacao

3,16%

Fonte: Dados fornecidos pelo Setor da Ouvidoria/SAC/e-SIC, IOA/2023.

Evidenciou-se que a maior quantidade de manifestacdes recebidas se refere a
Denuncias contendo texto de baixo caldo e falta de urbanidade representando
88,42% do total.
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6.1 Perfil dos Usuarios Publicos nos Canais de Comunicagao

Para registrar uma manifestacao nos canais de comunicacao é solicitado ao usu-
ario informacoes de cadastro para compreender o publico que efetua a de-
mManda. Ressalta-se que esses dados nao sao de preenchimento obrigatorio.

Entre as 190 (cento e noventa) manifestacdes registradas para a Imprensa Oficial,
constatou-se que em 10 perfis nao houve registro de informacao sobre o género
e, além disso, nao foram fornecidas informacdes completas sobre a faixa etaria,
totalizando 100%.

Perfil dos usuarios quanto ao género

0-19 anos
D o

Feminino Masculino 20-39 anos

40-59 anos

60-79 anos

Mais de
L. 80 anos
Ndo informado

Ndo informado 100%

TOTAL 100%

L.

Fonte: Dados fornecidos pelo Setor da Ouvidoria/SAC/e-SIC, I0A/2023.

6.2 Analise de Pontos Recorrentes das Manifestacoes

Importa informar que no exercicio de 2023, os pontos recorrentes foram as de-
nuncias que representaram 88,42% referente a conteddo com texto de baixo calao
e falta de urbanidade.

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

E importante ressaltar que a Imprensa Oficial no exercicio de 2023, realizou a im-
plantacao da Pesquisa de Satisfacao disponivel no portal eletronico da Im-
prensa Oficial.

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 2023, o prazo médio de respostas nos canais de comunicacao foi
de O3 dias.
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6.5 Providéncias adotadas pela Administragcao Publica nas Solucoes
apresentadas

Para garantir resolutividade nas solucdes apresentadas houve participacao
direta dos servidores responsaveis pelos canais de comunicacao em cursos e
seminarios para aprimoramento das atividades.

7 Consideracoes finais

A QOuvidoria da Imprensa Oficial do Estado do Amazonas (IOA) disponibiliza o
Relatorio de Gestao referente ao exercicio de 2023. O documento apresenta um
balanco das acdes realizadas ao longo do ano, aléem das estatisticas de atedi-
mento das manifestacdes, que € um canal direto de didlogo entre a Administra-
cao e o cidadao, materializando a garantia constitucional prevista no Art. 5°
inciso XXXV, da Constituicao Federal.

A missao da Ouvidoria é possibilitar ao cidadao o direito de manifestar-se sobre
0S servicos publicos prestados pela IOA, ouvir, acompanhar e responder as ma-
nifestacdes dos cidadaos, propondo acdes que visem a melhoria e aprimora-
mento dos servicos publicos, contribuindo para a transparéncia e qualidade da
gestao, defender os principios basicos da administracao publica estadual.

No exercicio de 2023, houve aumento no numero de manifestacdes de denun-
cias que representou 88,42% referente a conteddo com texto de baixo calao e
falta de urbanidade.

Ressaltamos que no exercicio de 2024, esta Ouvidoria realizara acdes em conso-
nancia com as determinacdes do Decreto n° 48.999, de 09 de fevereiro de 2024,
dentre outras.

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

Manaus, 17 de abril de 2024.
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