AN & AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

RELATORIO ANUAL DE GESTAO DA
OUVIDORIA DA SECOM

2024
» www.amazonas.am.gov.br gabinete@secom.am.gov.br .
» twitter.com/GovernodoAM redacao@secom.am.gov.br Secretarla de EStado de

Fone: (92) 3303-8454 / 8368

[ ] -~ [ ]
» youtube.com/governodoamazonas | ayenida Brasil, 3925, Santo Agostinho Comunlcagao Social

» facebook.com/governodoamazonas CEP: 69036-595 - Manaus - AM ‘



GOVERNO DO ESTADO

& AMAZONAS

I.  APRESENTACAO

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Comunicacdo Social - SECOM, em
atencdo ao que estabelece o artigo 14, inciso Il, da Lei n° 13.460/17, que instituiu o
Caodigo de Defesa dos Usuérios de Servicos Publicos, apresenta o seu Relatério Anual de
Gestéo, contendo os resultados obtidos no ano de 2023 e 2024.

O Relatério Anual de Gestéo da unidade de ouvidoria €, nos termos da Lei n°
13.460/17, o documento que deve consolidar as informac6es referentes as manifestaces
recebidas.

De acordo com o artigo 52 da Portaria n°® 581, de 9 de margo de 2021, o

Relatério Anual de Gestao devera indicar, a0 menos:

I - informagdes sobre a forca de trabalho da unidade de ouvidoria;

Il - 0o numero de manifestacGes recebidas no ano anterior;

[11 - analise gerencial quanto aos principais motivos das manifestacdes;

IV - a analise dos problemas recorrentes e das soluces adotadas;

V - informagdes acerca do funcionamento de seus conselhos de usuéarios de
servicos publicos; e

VI - acbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de acbes para supera-las, responsaveis pela implementacao e os

respectivos prazos.

Além disso, o Relatorio Anual de Gestéo deverd, ainda nos termos do artigo
15 da Lei n® 13.460/17, ser encaminhado a autoridade maxima do érgédo a que pertence
a unidade de ouvidoria e disponibilizado integralmente na internet.

Este relatorio, portanto, ndo se propde a apresentar todas as acoes realizadas
pela Secretaria de Estado de Comunicagdo Social durante o ano de 2023 e 2024, pois
encontra-se focado no disposto na Lei n® 13.460/17, ou seja, em informacdes relativas as
manifestacOes e atendimentos realizados pela SECOM, por meio dos canais de

comunicacéo, durante o ano de 2023 e 2024.

» www.amazonas.am.gov.br gabinete@secom.am.gov.br

» twitter.com/GovernodoAM redacao@secom.am.gov.br Secretarla de EStadO de
Fone: (92) 3303-8454 / 8368

e -~ [ ]
» youtube.com/governodoamazonas | avenida brasil, 3925, santo Agostinhe | COMUNIca¢ao Social

» facebook.com/governodoamazonas CEP: 69036-595 - Manaus - AM ‘



0 AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

A esse respeito, cumpre registar que a Portaria n° 2.348, de 2 de outubro de
2020, prevé a producdo de relatdrio gerencial anualmente pelo SIC, com as informages
relativas aos pedidos de acesso a informacéo recebidos na SECOM, o que esta sendo
contemplado através deste documento.

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Comunica¢do Social — SECOM -
apresenta o Relatorio Anual de Ouvidoria de 2023 e 2024, que tem a finalidade de
apresentar um compilado analitico dos dados referentes as manifestacdes de ouvidoria e
pedidos de acesso a informacao registrados em um periodo de um ano.

Este Relatorio Anual inclui comparag6es com as analises produzidas em anos
anteriores para melhor compreensao e visualizagdo do trabalho realizado, assim como
analises no contexto préatico do trabalho realizado pela Ouvidoria Seccional da SECOM.

Primeiramente, foram analisados os resultados das manifestacbes de
reclamacdo, sugestdo, solicitacdo, elogio e denlncia, seguidos pelos resultados dos
pedidos de acesso a informacgédo no periodo.
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Il. FORCADE TRABALHO

Ao final do ano de 2023 e 2024, a forca de trabalho da ouvidoria era composta
por (1) uma servidor designada para exercer as atribuicdes de ouvidoria, por meio da
Portaria n°039/2019-GAB/SECOM, publicada no Diario Oficial do Estado do Amazonas
Edicdo n° 34.087, Publicagdes Diversas, Pag. 4/5, datado de 18 de setembro de 2019.

I11. OUVIDORIA - SECOM

A OUVIDORIA atua como interlocutora entre o cidadao e a Administracéo
Publica, de modo que as manifestagdes decorrentes do exercicio da cidadania
proporcionem continua melhoria dos servicos publicos prestados.

A Ouvidoria da SECOM é um espaco de dialogo entre a instituicdo e seus
servidores, seus fornecedores e entre a sociedade em geral. Por meio de variados canais de
atendimento, as manifestaces das partes interessadas sdo colhidas e respondidas,
prezando-se sempre pela qualidade das informagdes. Além disso, a Ouvidoria auxilia na
melhoria da prestacdo de servicos, a0 demostrar as necessidades de quem utiliza os
servicos da instituicdo. Ademais, os pedidos de acesso a informacdo também sdo
gerenciados pela Ouvidoria.

E por meio da OUVIDORIA que sdo recebidos, examinados e encaminhados
pedidos de acesso a informacdo, dendncias, reclamacdes, elogios, sugestdes, solicitacdes
de providéncias e pedidos de simplificacdo referentes a procedimentos e agdes de agentes
publicos, 6rgaos e entidades do Poder Executivo do Estado do Amazonas.

O contato entre os usuérios de servigos publicos ocorre de diferentes formas,

sendo a principal delas através do e-mail: ouvidoria@secom.am.gov.br e a Plataforma

Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo - Fala.BR (https://falabr.cqu.gov.br/).

Essa plataforma possibilita o tratamento de manifestacGes de ouvidoria e pedidos de
acesso a informacéo, permitindo ao cidaddo escolher para qual 6rgdo direcionar sua

manifestacao.
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Além do recebimento de manifestacGes diretamente por meio da Plataforma
Fala.BR, a SECOM recebe ainda Oficios, e-mails e documentos via protocolo e ligacbes
a fim de manter um repositério unico de manifestacdes, e realiza atendimentos
presenciais e telefénicos no intuito de orientar adequadamente 0s usuarios que a
procuram.

Considerando as manifestacdes classificadas como "acesso a informacao”,

"comunicacdo”, "solicitacdo" e "reclamacdo”, nos anos de 2020 a 2024, foram realizados
um total de: 01 (uma) manifestacao registrada no ano de 2020; 05 (cinco) manifestactes
registradas no ano de 2021; 02 (duas) manifestacdes registradas no ano de 2022; 47
(quarenta e sete) reclamacbes no ano de 2023; e, 141 (cento e quarenta e uma)
manifestacbes no ano de 2024. Os indicadores referentes a essas manifestacbes

encontram-se na Tabela 1, que segue abaixo:

INDICADORES E AVALIAC}AO DAS MANIFESTAC}@ES REGISTRADAS
Indicador 2020 2021 2022 2023 2024

Acesso a Informacéo 0 0 0 0 04
Comunicacao 0 01 0 46 136
Solicitacdo 0 02 02 01 01
Reclamacéo 01 02 0 0 0
Respostas no prazo 05 02 47 138
Respostas fora prazo 01 03
Resolutividade 100% 100% 100% | 97,87%
Prazo médio de resposta 17 dias 6 dias 6 dias | 6 dias

IV. ENTENDENDO OS INDICADORES E AVALIACOES DA SECOM

Os dados acima apresentados permitem algumas reflexdes importantes:

Primeiramente, € possivel observar um aumento consideravel no namero de

manifestacdes registradas (+ 200%) no ano de 2024, em comparagéo ao de 2023.
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O aumento observado pode indicar uma melhora no controle social dos atos
de gestdo e de governo. Também é possivel que fatores como a facilidade de uso da
Fala.Br e Ouvidoria SECOM em relacdo a antiga plataforma, o aumento na divulgacao
do servico de Ouvidoria, e a tomada de consciéncia e preocupacao com questdes politicas

referentes ao Estado do Amazonas e sua conducdo tenham impactado esse resultado.

» Entendendo ainda mais os indicadores e avaliacdes da SECOM

Mais avaliagdes geram mais confiabilidade nos indicadores analisados, e 0s
nameros obtidos no ano de 2024 superaram todas as metas, tanto do Fala.BR quanto da
Ouvidoria da SECOM para 0 ano de 2023 e 2024.

Destacamos que o0 prazo de resposta apresentou uma diminuicdo, ficando em
uma média de 06 (seis) dias. Isso se deu em virtude do tempo despendido pelas areas
técnicas para prestarem as respostas as demandas dos cidadaos.

Das respostas concedidas, 97,87% foram prestadas dentro do prazo,
igualmente em virtude do tempo para resposta demandado pelas areas técnicas.

Ressalta-se que esta Ouvidoria sempre faz mencdo, em todos 0s processos, a
Portaria n® 9, de 11 de marco de 2020, que estabelece medidas para a garantia da
efetividade da participacdo popular e da prioridade no atendimento das demandas de
Ouvidoria registradas pelo Cidaddo na SECOM, como prazo preferencial de até 15 dias

para resposta definitiva.

» Outros indicadores da SECOM

Olhando para os indicadores "Manifestacdes por entrada” e "Manifestacdes
por classificacdo”, a Ouvidoria da SECOM, apresentou os seguintes resultados:
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Os graficos acima mostram que: as manifestacdes tém sido registradas
preferencialmente via internet (Gréafico 1) e que as Comunicacdo ocupam espaco de
destaque entre os registros (Grafico 2).
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Considerando os principais assuntos registrados, observamos:

PRINCIPAIS ASSUNTOS REGISTRADOS
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O assunto “dendncia crime” apresentou maior nimeros de registros em 2023
e 2024. Em seguida, o assunto “Informacdo” e “Beneficios sociais” foram 0s mais

solicitados.

V.  (E-SIC) ACESSO A INFORMACAO

O e-SIC (Sistema Eletrénico do Servico de InformacGes ao Cidadao),
desenvolvido pela CGU — Controladoria-Geral da Unido, permite que qualquer pessoa,
fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a informacdo a SECOM.

Por meio do sistema, além de fazer o pedido, serd possivel acompanhar o
prazo pelo numero de protocolo gerado e receber a resposta da solicitagdo por e-mail;
entrar com recursos, apresentar reclamagfes e consultar as respostas recebidas. O
objetivo é facilitar o exercicio do direito de acesso as informagdes publicas.

Um importante papel no registro e atendimento das manifestagbes é o
aprimoramento da administracdo publica, o que é promovido pelo protagonismo dos

cidadaos no controle social.
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Mas quais melhorias essas manifestagdes geraram? Podemos destacar

algumas:

e Esclarecimento sobre as campanhas publicitarias realizadas pela SECOM,;
Atualizacdo de informacbes e de tecnologia dos sitios eletrdnicos

https://www.agenciaamazonas.am.gov.br/ e

https://www.amazonas.am.gov.br/;

e Esclarecimento acerca de pontos especificos da cobertura jornalistica das
obras realizadas pelo Governo do Amazonas;

e Melhoria de aspectos de controle interno da SECOM, relacionados a
gestdo de pessoas e ao poder hierarquico da Administracdo Publica em sua
aplicacdo aos servidores publicos;

e Inclusdo de sugestdo cidadd de tema de campanha publicitaria
governamental no plano de trabalho da SECOM,;

¢ Revisdo nos critérios de selecdo dos veiculos alternativos para participacao
nas campanhas publicitarias do Governo do Amazonas;

e Esclarecimento quanto ao uso da forma simplificada de apresentar o
contetido do site da SECOM.

Identificamos, portanto, o relevante papel que as ouvidorias seccionais tém
na gestdo da coisa publica, assim como da participacdo popular nesse processo.

Os pedidos de acesso a informacéo contribuiram para:

e Ampliacdo no didlogo com os cidadaos, por meio do esclarecimento sobre
o0s termos de funcionamento dos sitios eletronicos e redes sociais oficiais do
Governo do Estado do Amazonas;

e Maior conhecimento dos contetdos publicados no sitio institucional da
SECOM pelos cidadéos;

e Fortalecimento da cultura de transparéncia no que diz respeito a gastos

com campanhas publicitarias, licitagdes e contratos;
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e Prestacdo de informacbes sobre os servidores publicos e os cargos que
ocupam na SECOM;

e Prestacdo de informacdes sobre integridade no ambito da SECOM,;
Esclarecimento sobre as atribui¢cbes da SECOM, incluindo seus programas e

acoes.

Esses pedidos possibilitaram ndo somente o cumprimento da transparéncia
passiva, mas indicaram a ampliacdo de possibilidades no que diz respeito a transparéncia
ativa para um melhor controle social por parte dos cidadaos.
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VI. CONSIDERACOES FINAIS

O ano de 2024 pode ser avaliado como positivo, pois observou-se um
aumento consideravel no nimero de registros tanto de ouvidoria quanto de pedidos de
acesso a informacdo; e em virtude das avaliacbes positivas recebidas pelo servigo
prestado por esta SECOM.

A analise subjetiva desta Ouvidoria é de que as demandas foram
satisfatoriamente atendidas.

Esta Ouvidoria ratifica seu compromisso em continuar desempenhando sua
missdo de manter abertos os canais de relacionamento entre SECOM e cidadé&os,
incentivando o exercicio da cidadania, do controle e da participacdo sociais, todos

orientados ao aperfeicoamento constante da Administracéo Publica.

Manaus, 05 de janeiro de 2025.
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