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1. INTRODUCAO

Este Relatério de Gestédo € orientado quanto a forma e contetdo pela Lei 13.460,
de 26 de junho de 2017, denominada Codigo de Defesa do Usuério de Servicos Publicos
(CDU), que expressa em seu artigo 14, considerando a realizacdo de seus objetivos, que
as ouvidorias deverdo: | - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos
proativos e reativos, as manifestacdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos;
e Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as informacdes
mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na
prestacado de servicos publicos. O artigo 15 menciona que este relatério devera indicar,
ao menos: | - o numero de manifestacdes recebidas no ano anterior; Il - os motivos das
manifestacdes; Il - a analise dos pontos recorrentes; e IV - as providéncias adotadas
pela administracdo publica nas solucdes apresentadas. Em seguida a sua concluséo o
relatorio sera encaminhado a autoridade maxima do 6rgao a que pertence a unidade de

ouvidoria e disponibilizado integralmente na internet.

Portanto, o objetivo do Relatério de Gestéo € prestar contas do desempenho da
Ouvidoria, expondo as acdes desenvolvidas e demonstrando que todas as demandas
recebidas dos cidadédos foram devidamente tratadas, providenciando-se respostas
satisfatorias e propondo-se recomendacdes voltadas a contribuir para a promocao da

integridade e melhoria dos servigos prestados pelo Governo do Estado do Amazonas.
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2. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DA CGE

A Controladoria-Geral do Estado (CGE), integrante da Administracao Direta do
Poder Executivo Estadual, atua como Org&o Central do Sistema de Controle Interno, em
apoio ao Controle Externo a cargo do Tribunal de Contas do Estado, e supervisiona a
gestao das unidades de Ouvidoria do Governo do Estado. Sua estrutura é composta por

2 (duas) subcontroladorias:

A Subcontroladoria-Geral de Controle Interno que realiza auditorias nos
sistemas contabil, financeiro, orcamentario, de pessoal, de recursos externos e demais
sistemas administrativos e operacionais dos Orgéos e Entidades Estaduais, auxiliando o
Controlador-Geral na emisséo dos Certificados de Auditoria e no Parecer da Prestacao
de Contas Anual do Governador do Estado. Promove, também, a apuracdo de atos
ilegais ou irregulares praticados por agentes publicos ou privados na utilizacdo de

recursos publicos estaduais.

E a Subcontroladoria-Geral de Transparéncia e Ouvidoria - SGTO que apoia
e orienta o Controlador-Geral do Estado na implementacéo de politicas e programas de
escuta da sociedade no recebimento de demandas, prevencao a corrup¢cao, promogao
da transparéncia, acesso a informacao, conduta ética, integridade e controle social. Para

o desenvolvimento deste trabalho a SGTO conta com dois departamentos:

O Departamento de Ouvidoria e Controle Social — DOCS é responsavel pela
formulag&o, coordenacdo e apoio a implementacdo de planos, programas, projetos e
normas voltadas a conduta ética da integridade e controle social, competindo-lhe ainda

receber e analisar manifestacdes referentes a servigos publicos prestados pelo Governo
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do Estado, propondo e monitorando a ado¢éao de medidas para correcao e prevencao de

falhas, entre outros.

O Departamento de Transparéncia Publica — DTP tem por finalidade a
formulag&o, coordenacao e apoio a implementacédo de planos e programas, projetos e
normas voltados a prevencao da corrupgdo e a promoc¢ao da transparéncia e do acesso
a informacéao, conforme disposto no Regimento Interno da Controladoria-Geral do Estado
— CGE (Decreto n. 40.824/2019, art. 17).

3. TRANSPARENCIA E OUVIDORIA: VISAO GERAL E DESTAQUES DE 2019

A Subcontroladoria-Geral de Transparéncia e Ouvidoria — SGTO foi criada
pelo Decreto n° 40.824, de 17 de junho de 2019, cujas competéncias estao previstas nos
artigos 15, 16 e 17. Anteriormente, sob a denominacdo de Subcontroladoria-Geral
Ouvidoria, no ambito da Controladoria-Geral do Estado - CGE, suas competéncias

estavam previstas no Decreto n° 38.385/2017, de 29 de novembro de 2017.

Tem por finalidade a supervisao e execucéo das atividades do Departamento de
Ouvidoria e Controle Social — DOCS e do Departamento de Transparéncia Publica —
DTP, competindo-lhe ainda coordenar, como Orgdo Central do Sistema Estadual e
Ouvidorias, as atividades de ouvidorias e controle social, promocédo da transparéncia e

acesso a informacéo, entre outros.

A SGTO gerencia dois sistemas de ouvidoria e acesso a informacéo, sendo eles:
o Fala.BR, para as manifestacbes de denuncia, elogio, reclamacdo, solicitacdo e
sugestdo, e o e-SIC, para registro de pedidos de informacdo. Além dos sistemas, &
realizado atendimento presencial diario na sede da CGE, bem como recebe-se
manifestacdes por telefone, WhatsApp e e-mail e promove ac¢des de Ouvidoria Itinerante,

com escuta direta junto a sociedade civil organizada.

Em 2019, merece destaque:
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0] a regulamentacédo da Lei 13.460 (de participacao e direitos dos usuarios
dos servigos publicos), através do Decreto 40.636, de 07 de maio de 2019,
gue instituiu o Sistema Estadual de Ouvidorias (Se-Ouv), incluindo a Carta

de Servicos ao Usuério;

(i) a criacao do Sistema Estadual de Ouvidorias (Se-Ouv), regulamentada pelo
Decreto n. 40.636/2019, que definiu a CGE como Org&o Central;

(i)  aimplantagéo de Ouvidorias em 64 Orgédos/Entidades, inclusive da Salde;

(iv) a criacdo da acado Ouvidoria Itinerante, que em 2019 foi realizada em
bairros das Zonas Norte e Leste da Capital, como Jorge Teixeira, Zumbi
dos Palmares, Monte das Oliveiras; em municipios da Regido
Metropolitana, entre eles, Iranduba, Manacapuru, Rio Preto da Eva e
Itacoatiara; e do Alto Solimdes, atendendo a populacdo dos municipios de
Tabatinga, Sdo Paulo de Olivenca, Atalaia do Norte e Benjamin Constant,
estabelecendo uma dinadmica de escuta presencial direta com o usuario das
politicas publicas estaduais a partir de plenarias com liderancas da
sociedade civil organizada,;

(V) capacitacdes com servidores de todos Orgdos/Entidades sobre temas de
transparéncia e ouvidoria, como orienta¢des para elaboracdo da Carta de
Servigos que resultou em mais de 50% do documento elaborado;

(vi) os treinamentos sobre a operacionalizacdo da Plataforma Fala.Br e
Sistema e-Sic em 7 Orgaos/Entidades, totalizando mais de 70 servidores
participantes;

(vi) a execucdo de acOes de divulgacdo dos canais de atendimento que
resultaram num aumento de 92% no namero de manifestacdes recebidas
pela Plataforma Integrada de Ouvidorias (Fala.Br) e de 37% no Sistema

Eletrénico de Informacdes ao Cidadao (e-Sic);
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(viii) as visitas técnicas as unidades de ouvidorias setoriais, que ensejaram
maior agilizacdo nas devolutivas ao usuario e na finalizacdo de

procedimentos relativos a manifestagdes diversas;

(ix) a assinatura de Acordo de Cooperacdo Técnica com a Ouvidoria da
Assembleia Legislativa do Amazonas e Secretaria Municipal de Defesa do
Consumidor e Ouvidoria,;

(x) a parceria com a Universidade Paulista (UNIP), Campi Manaus que
resultou na realizacdo da 12 Conferéncia Académica de Politicas Publicas
(CAPP);

(xi) a parceria com a Controladoria-Geral da Unidao (CGU) que resultou na
oferta do curso Defesa do Usuario e Desburocratizagdo, que integra o
Programa de Formacgéo Continuada em Ouvidoria (PROFOCO);

(xii) a parceria com o Tribunal de Contas do Estado (TCE) que resultou na
participacdo na Roda de Cidadania, com o tema Transparéncia Publica e
Acesso a Informacdo e no do Il Simpdsio Nacional de Ouvidorias
“Ouvidoria Contemporanea: governanga, cidadania e inovag¢ao”, no qual 02
(duas) servidoras foram certificadas para atuarem como ouvidoras.

(xiii) a participacdo na Rede Nacional de Ouvidorias, compondo uma das 6
(seis) vagas do Conselho Diretivo, com atuacdo nos Grupos de Trabalho
(GT) de Acompanhamento Legislativo, onde vem contribuindo para
atualizacdo da legislacdo pertinente; no GT de Privacidade e Dados, que
tem como escopos principais o0 estudo acerca das possiveis interacdes
entre as atividades de ouvidoria e de protecédo de dados, a fim de apoiar o
processo de regulamentacao da Lei Geral de Protecéo de Dados (LGPD),
dentro das limitagBes existentes; e o manual sobre Politica de Privacidade
para sistemas de ouvidoria publica e meios de implementacgéo. Além disso,

houve articulacdo exitosa para a eleicdo do Amazonas como sede da
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préxima Assembleia Geral da Rede Nacional de Ouvidorias, prevista para
o periodo de 06 a 08 de maio; e

(xiv) o Portal da Transparéncia do Governo do Amazonas foi avaliado com nivel
elevado pelo Ministério Publico de Contas junto ao Tribunal de Contas do
Estado (TCE/AM).

4. CANAIS INTERATIVOS, PROCESSOS DE TRABALHO E ATRIBUICOES

4.1. CANAIS DE ATENDIMENTO AOS USUARIOS

Fala.Br — permite o dialogo entre o cidaddo e a Administracdo Publica, de modo que a
abertura ao exercicio da cidadania provoque continua melhoria dos servicos publicos
prestados. O sistema Fala.BR esta acessivel na rede mundial de computadores para o
registro e o acompanhamento de manifesta¢cfes; o usuario escolhe o 6rgao requerido e
o tipo da manifestacdo: Denuncia (que sendo andnima se transforma em comunicacao),

Elogio, Reclamacéo, Solicitacdo e Sugestao.

SIC — O Servico de Informacgdes ao Cidadao (SIC) foi criado para atender a Lei de Acesso
a Informagédo — LAI (Lei n. 12.527/2011), entre as suas atribui¢cbes esta o atendimento
fisico e sistémico, ao cidadao que procura a prépria CGE para solicitacdo de acesso a

informacédo da mesma.

Fale Conosco - O servico Fale Conosco é um pronto atendimento criado para receber
dendncias, reclamaces, sugestdes, elogios e solicitagdes ndo protocoladas. E esta

disponivel nas seguintes ferramentas:
Telefone - (92) 3612 - 4001
WhatsApp - (92) 9917 - 34001
Site - www.cge.am.gov.br/fale-conosco/

e-mail - subcontroladoria-ouvidoria@cge.am.gov.br
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Presencial - Sede da CGE: Rua Franco de Sa, n. 270, Edificio Amazon Trade Center,

10° andar, Bairro Sao Francisco, Manaus — AM

Ouvidoria Itinerante - Consiste na realizacao de reunides com liderancas da sociedade
civil organizada para a escuta direta acerca das demandas por servi¢os publicos. Essas
acOes sdo levadas a efeito segundo o estabelecimento cronograma de atividades para a
regido Metropolitana de Manaus e interior do Estado, a partir de solicitagdo das

organizacdes ou segundo avaliagdo da SGTO.

4.2. PROCESSO DE TRATAMENTO DE DEMANDAS

Todas as manifestacdes (Fala.Br, Fale Conosco, Ouvidoria Itinerante) e pedidos
de informacao (e-SIC), recepcionados, sem excecdo, sao tratados e respondidos pela
SGTO. Incluem-se nessa competéncia as demandas eventualmente encerradas ou
arquivadas, com base nas hipo6teses legalmente previstas, resultado de analise prévia e
sob justificativa. As principais etapas do processo sao:

i) recepcao da manifestacdo no canal de atendimento adequado (manifestacéo

ou pedido de informacao);
i) emissao de comprovante de recebimento da manifestacao;
i) analise e obtencao de informa¢des complementares, quando necessario;

iv) encaminhamento para as unidades administrativas da CGE tomarem

providéncias e prestarem esclarecimentos indispenséveis a elaboracdo da

Resposta Conclusiva,

V) acao de acompanhamento do cumprimento dos prazos legais pelas Unidades;
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Vi) analise secundaria das repostas recebidas das Unidades, com eventuais

interlocucdes e contribuicdes; e

vii)  envio de Resposta Conclusiva ao usuario.

4.2.1. DADOS E ESTATISTICAS DAS MANIFESTACOES E PEDIDOS DE
INFORMACAO PARA O SISTEMA ESTADUAL DE OUVIDORIAS (SE-
ouV)

4.3. TOTAL DE DEMANDAS

Fala.Br 3.472
e-SIC 104
Fale Conosco 671
Ouvidoria ltinerante 323
TOTAL 4.570

Fonte: Relatérios mensais dos departamentos da SGTO
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DEMANDAS RECEBIDAS PELA SGTO -2019
15%

\ = Fala.Br
= e-SIC
— = Fale Conosco
2%/ = Ouvidoria
Itinerante
4.4. DEMANDAS RESPONDIDAS
- Plataforma Fala.BR
i Respostas no Respostas fora Respostas em % de Respostas
Manifestagcdes
Prazo do Prazo Aberto Dentro do Prazo
3.472 2.263 538 671 65,17

Em relacdo ao tempo de resposta, 0 Se-Ouv utilizou, em média, 20 (vinte) dias

para registrar a resposta conclusiva (Fala.Br).

- Sistema e-Sic

Pedidos de acesso - Respostas fora do % de Respostas
o Respostas no Prazo
Inicial Prazo Dentro do Prazo
49 46 3 93,87
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Pedidos de acesso | Respostas | Respostas fora Pedidos em % de Respostas
- Reclamacao no Prazo do Prazo Aberto Dentro do Prazo
55 41 12 2 74,54

Em relacéo ao tempo de resposta, a SGTO utilizou, em média, 8 (oito) dias para

registrar a resposta conclusiva dos pedidos registrados (e-Sic).

Observacao: As demandas recebidas pelo Fale Conosco e Ouvidoria Itinerante foram
todas concluidas dentro do tempo necessario e por nao estar inseridas dentro de um

sistema, gerando um numero de protocolo, ndo possui prazo fixado em lei.

4.5. MANIFESTACOES RECEBIDAS POR TIPO NA PLATAFORMA FALA.BR

Comunicagéo 1.068 30
Denuncia 570 16
Elogio 157 4
Reclamacéo 870 27
Solicitacéo 771 22
Sugestéo 36 1
TOTAL 3.472 100

4.5.1. PERFIL DOS USUARIOS NA PLATAFORMA FALA.BR

Feminino Masculino Nao Identificado
84 81 3.307

Fonte: Plataforma Fala.Br
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0-19 anos 20-39 anos 40-59 anos 60-79 anos Mais de 80 anos

7 39 35 3 0

Fonte: Plataforma Fala.Br

0-19 anos 20-39 anos 40-59 anos 60-79 anos Mais de 80 anos

7 43 23 7 1

Fonte: Plataforma Fala.Br

4.5.2. ANALISE DE PONTOS RECORRENTES NO SISTEMA ESTADUAL DE
OUVIDORIAS (SE-OUV)

| - a falta de compreensdo do gestor do 6rgdo ou entidade para o papel
fundamental da ouvidoria na busca da melhoria da qualidade dos servigos prestados ao
usuario € muito comum e se constitui em um dos grandes empecilhos a otimizacéo dos

servicos;

Il - o espirito de corpo de profissionais envolvidos em dendncias - e que muitas
vezes atuam nas areas intermediarias ou mesmo as areas finalisticas do érgao ou
entidade dificulta em muito a resposta em tempo habil ao usuario. Muitas vezes ndo ha

sequer respostas;

lll - a falta de indicacéo formal, via portaria, para o servidor do érgdo ou entidade
atuar na condicéo de ouvidor setorial promove um forte estado de inseguranca;
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IV - um ambiente fisicamente incompativel, com a caréncia de equipamentos
imprescindiveis ao trabalho e ao conforto minimo da equipe de ouvidoria, é outro ponto
recorrente e prejudicial & execucgdo das tarefas com melhor qualidade;

V — a emissédo de relatorios paralelos ao Fala.BR, ressaltando neste aspecto os
relatorios mensais da SSP, ou mesmo a néo inclusdo de manifestacdes atravées do Fale
Conosco nessa plataforma, dificultam em muito a geracdo de dados estatisticos mais

exatos; e

VI - o fato de a imensa maioria de ouvidores nomeados ndo ser concursada produz

uma sensacao de inseguranca consideravel entre os que atuam na condic&o de ouvidor.

4.5.3. RESOLUTIVIDADE COM BASE NAS RESPOSTAS DADAS PELOS
USUARIOS DO FALA.BR

O nivel de resolutividade apontada foi extraido da pesquisa de satisfagdo dos usuarios

com base nas perguntas:
1. Sua demanda foi atendida?
2. Vocé esta satisfeito com o atendimento prestado por esta ouvidoria?
3. O que o levou a classificar dessa maneira?

Considerando o universo de 8 (oito) respondentes, a satisfacdo dos usuarios foi

considerada:
Muito Insatisfeito Regular Satisfeitos Muito Satisfeitos TOTAL
1 2 3 2 8
12,5% 25% 37,5% 25% 100%

Portanto, o desempenho de Resolutividade da SGTO em 2019 foi de 87,5%.
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4.6. CARACTERISTICAS DOS PEDIDOS DE INFORMAGAO (E-SIC)

PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO E RECURSOS RECEBIDOS - 2019

Pedido/Recurso Frequéncia
Pedidos de Acesso a Informagéo 49
Reclamacgdes 55
Recursos de 12 Instancia 0
TOTAL 104

Fonte: Sistema e-SIC

PEDIDOS DE INFORMACAO RESPONDIDOS E EM
TRAMITACAO - 2019

2%

= Respondidos
= Em tramitacdo

Fonte: Sistema e-SIC
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ASSUNTOS DOS PEDIDOS DE

INFORMACAO - 2019 Frequéncia
Emissdo de documento pessoal 9
Administracdo publica 4
Servidor Publico 4
Contratos e Convénios 4
Concurso Publico 8
Descumprimento de prazo de resposta da LAI 57
Achados e Perdidos 4
Outros 14
TOTAL 104

Fonte: Sistema e-SIC

5. CULTURA DA TRANSPARENCIA NA SGTO: CONTROLE
MEDIACAO E PREVENCAO DE CONFLITOS

22

%

8,65
3,85
3,85
3,85
7,69
54,80
3,85
13,46

100

SOCIAL,

Ao avancar na tarefa iniciada com promulgacao da Lei de Acesso a Informacao,

em 2011, foi instituido um outro grande marco: a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017,

que dispbe sobre a participacao, protecao e defesa dos direitos do usuério dos servigos

da administracdo publica e a sua regulamentacao pelo Decreto 40.636, de 7 de maio de

2019, no ambito estadual.

A referida Lei estabelece as atribuicdes das ouvidorias publicas e o tratamento

das manifestacbes dos usuarios. Dois anos depois, em 2019, o decreto de

regulamentacao instituiu o Sistema Estadual de Ouvidorias (Se-OUV), tendo como

Orgéo Central a Controladoria-Geral do Estado — CGE, por meio da Subcontroladoria-
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Geral de Transparéncia e Ouvidoria - SGTO, e como unidades setoriais as Ouvidorias

dos Org&os e Entidades da Administracdo Publica Estadual.

E possivel afirmar, com muita seguranca, que as ouvidorias setoriais do Poder
Executivo Estadual experimentaram, em 2019, um salto de qualidade na relacdo com o
usuario dos servicos, no entendimento da necessidade de se avancar no controle social

e ampliar a transparéncia nas suas agoes.

A SGTO realizou diversos treinamentos para capacitacao técnica dos ouvidores
integrantes do Sistema Estadual de Ouvidorias (Se-OUV), além de inUmeras visitas
técnicas para elucidar situacfes controversas de carater pontual e com isso promover

maior qualidade no tratamento das manifestacdes.

O ano de 2019 se configurou proficuo. Muitos foram os ganhos, quer no campo
da regulamentacdo e normas para o aperfeicoamento do trabalho do ouvidor, quer na
inauguracdo de uma prética de escuta direta com o usuario dos servicos publicos cujo

ganho maior é a mediacao de conflitos e a construc¢édo de solucdes conjuntas.

Fortalecer as ouvidorias setoriais através da capacitacao das equipes, ampliar os
processos de escuta direta com o usuario dos servigos publicos estaduais e priorizar a

qualificacdo no tratamento das manifestacfes estdo no escopo da SGTO para 2020.

Manaus, 18 de fevereiro de 2020.
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