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1. APRESENTACAO

O Departamento de Quvidoria e Controle Social [DOCS], da
Controladoria-Geral do Estado [CGE), em cumprimento ao que estabelece o artigo
14, inciso I, da Lei n. 13.460/2017, gque instituiu o Codigo de Defesa dos Usuarios de
Servicos Publicos, apresenta o seu Relatério Anual de Gestdo, contendo ©s
resultados obtidos no ano de 2024, no gqual estao consolidadas as informacdes
recebidas, analisadas e respondidas, por meio de mecanismos proativos e
reativos, acerca das manifestacdes encaminhadas por usuarios [art. 14, inciso ],
apontando falhas e sugerindo melhorias na prestacao de servicos publicos.

De acordo com o artigo 15 e paragrafo Unico do Codigo de Defesa
dos Usuarios de Servicos Publicos, o Relatorio de Gestdo devera indicar, a0 menos:

[. o nUmero de manifestacdes recebidas no ano anterior;
ll. os motivos das manifestacoes;
lll. a analise dos pontos recorrentes; e
IV. as providéncias adotadas pela administracdo publica nas
solucdes apresentadas.

Alem disso, o Relatorio Anual de Gestao devera, ainda nos termos
do artigo 15 da Lei n. 13.460/2017, ser encaminhado a autoridade maxima do érgao
a que pertence a unidade de ouvidoria e disponibilizado integralmente na internet.

Assim, O presente documento tem 0 escopo de prestar contas do
desempenho da Controladoria-Geral do Estado do Amazonas [CGE), na atuacao
de sua Ouvidoria e de seu Servico de Informacdes ao Cidadao (SIC), bem como,
na qualidade de C)rgéo Central do Sistema Estadual de Ouvidorias [Se-OUV],

conforme Decreto Estadual n. 40.636/219, que também instituiu o Sistema Estadual
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de Ouvidorias [Se-OUV), no qual a CGE exerce o papel de Orgdo Central; e a Lei
n. 12.527/201 (Lei de Acesso a Informacdo — LAI], regulamentada pelo Decreto n.
48.999/2024, que conferiu a CGE a responsabilidade pela coordenacao da politica
de transparéncia publica no ambito do Poder Executivo Estadual, quanto a
operacionalizacdo de mecanismos de tratamento de manifestacdes de ouvidoria
e pedidos de acesso a informacao. Este documento faz ainda recomendacdes
para O aprimoramento da integridade publica, pontuando O seu compromisso
com o fortalecimento da participacao popular no controle social, no combate a
Corrupcdo, € na construcdo de politicas publicas que estimulem a entrega de
servicos de elevada qualidade.

Destaca-se que as atividades de ouvidoria e de acesso a informacao
da CGE s3o realizadas pela Subcontroladoria-Geral de Transparéncia e Ouvidoria
[SGTO).

2. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DA CGE — ORGAQOS DE ATIVIDADE-FIM

A Controladoria-Geral do Estado (CGE], integrante da Administracao
Direta do Poder Executivo Estadual, atua como Orgéo Central do Sistema de
Controle Interno da Administragao Publica Estadual e na coordenagdo da Politica
de Transparéncia do Poder Executivo Estadual, figurando também como Orgéo
Central do Sistema Estadual de Ouvidorias [Se-OUV], conforme Decretos Estaduais
n. 40.824/2019, n. 40.636/2019 e n. 48.999/2024.

A CGE compete 0 acompanhamento da gestao contabil, financeira,
orcamentaria, operacional e patrimonial dos ¢rgaos da Administracdo Direta e
entidades da Administracdao Indireta; a supervisdo dos padrdes de ética,

prevencao e combate a corrupcao; o fomento ao controle social, por meio das
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acdes de ouvidoria e transparéncia, entre outros, sendo a sua estrutura composta
por 2 [duas) Subcontroladorias de atividades finalisticas, a seguir descritas.

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

A Subcontroladoria-Geral de Transparéncia e Ouvidoria (SGTO],
que apoia € orienta o Controlador-Geral do Estado na implementacdo de polfticas
e programas de escuta da sociedade a partir do recebimento de demandas,
buscando consolidar a integridade publica por meio da promocao da
transparéncia, do acesso a informacao, da conduta ética e da participacdo e do
controle social. Para 0 cumprimento de suas competéncias a SGTO conta em sua
estrutura com dois departamentos distintos:

1) Departamento de Ouvidoria e Controle Social [DOCS],
responsavel pela formulacdo, coordenacdo e apoio a implementacao de planos,
programas, projetos e normas voltadas a integridade publica, a participacdo e o
controle social, competindo-Ihe ainda receber e analisar manifestacoes referentes
a0s servicos publicos prestados pelo Governo do Estado, propondo e
monitorando a ado¢do de medidas para correcao e prevencao de falhas, entre
outros;

2] Departamento de Transparéncia Publica [DTP], responsavel pela

formulacdo, coordenacdo e apoio a implementacdo de planos e programas,
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projetos e normas voltados a prevencao da corrupgao e a promocao da

transparéncia e do acesso a informacdo, no ambito do Poder Executivo Estadual.

3. TRANSPARENCIA E OUVIDORIA: VISAO GERAL E DESTAQUES DE 2024

A Subcontroladoria-Geral de Transparéncia e Ouvidoria ([SGTO] foi
instituida pelo Decreto n. 40.824, de 17 de junho de 2019, e suas competéncias
previstas nos artigos 15, 16 e 17.

A SGTO tem por finalidade a supervisdao e execucao das atividades
do Departamento de Ouvidoria e Controle Social [DOCS] e do Departamento de
Transparéncia Publica [DTP). Alem disso, compete a SGTO coordenar as acdes de
ouvidoria e transparéncia, no ambito da CGE, e atuar como Orgdo Central do
Sistema Estadual de OQuvidorias, e coordenacdo da Politica de Transparéncia
Publica, bem como de supervisao e gestao das atividades de ouvidorias, controle
social, promocdo da transparéncia e acesso a informacdo no Poder Executivo
Estadual.

Entre as principais atribuicdes da SGTO, destacam-se a coordenacao
das atividades das ouvidorias setoriais e dos Servicos de Informacdes ao Cidadao
(SICs], a gestao do Portal da Transparéncia do Governo do Amazonas e
monitoramento da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo
(Fala.BR), que funciona como o canal oficial do Poder Executivo Estadual para o
registro de manifestacdes de ouvidoria e pedidos de acesso a informacao, e do
antigo Sistema Eletrénico do Servico de Informacdes ao Cidadado (e-SIC) estadual,
que fora descontinuado em dezembro de 2023, permanecendo, poréem, acessivel,

exclusivamente, como base para consulta de dados.
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A Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao -
Fala.BR ¢ um sistema do Governo Federal, desenvolvido pela Diretoria de
Tecnologia da Informacao [DTI) da Controladoria-Geral da Uniao (CGU), por esta
gerenciado, que ¢ disponibilizado, gratuitamente, aos Estados e Municipios,
membros da Rede Nacional de Ouvidorias [Renouv). No ambito do Estado do
Amazonas, a plataforma funciona como o canal oficial do Poder Executivo Estadual
para registro de manifestacdes de ouvidoria e pedidos de acesso a informacao.

Além do sistema, acima mencionado, sao disponibilizados o
atendimento presencial, em dias Uteis, na sede da CGE, bem como por meio de
numeros de telefone, WhatsApp, e-mail € o do Fale Conosco. Ferramentas estas
que contribuem para melhor avaliar a qualidade da entrega dos servicos publicos

a0s usuarios das politicas publicas, no ambito do Poder Executivo Estadual.

No ano de 2024, merecem destaque as seguintes acdes da SGTO

OUVIDORIA E CONTROLE SOCIAL (Lei Federal n. 13.460/2017 -

Cdodigo de Defesa dos Usuarios dos Servicos Publicos e Decreto Estadual n.
40.636/2019):

1. Monitoramento das Cartas de Servicos dos ¢rgaos e entidades do

Poder Executivo, que, atualmente, totalizam 110 [cento e dez)

divulgadas no Portal da Transparéncia do Governo do Amazonas

(https://www.transparencia.am.gov.br/outras-informacoes/):

sendo 32 (trinta e dois) dos Orgdos da Administracdo Direta, 36
[trinta e seis] de Entidades da Administracdo Indireta e 53
(cinguenta e trés) de Unidades de Saude, que contribuirdo para o

desenvolvimento do Portal de Servicos Digitais;
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Publicacdo, no sitio eletronico oficial da CGE, dos resultados da
pesquisa de satisfacao referente aos servicos publicos prestados

(https://www.cge.am.gov.br/pesquisa-de-satisfacao/);

Acompanhamento do cumprimento dos normativos de ouvidoria
quanto a avaliacao dos servicos publicos prestados pelos 6rgdos e
entidades do Poder Executivo Estadual. Atualmente, o Governo do
Estado do Amazonas possui 50 (cinquenta) unidades gestoras, que
disponibilizam, em seus sitios eletronicos oficiais, a pesquisa de
satisfacao para medir a qualidade dos servicos publicos prestados,
sendo 22 [vinte e dois] da Administracao Direta e 28 [vinte e 0ito]
da Administracao Indireta;

Realizacdo da Reunidao Tecnica em Alusdo ao “Dia Nacional do
Ouvidor”, para homenagear os integrantes do Sistema Estadual de
Ouvidorias [Se-OUV] do Governo do Estado do Amazonas;
Participacao e orientando acerca das atividades de Ouvidoria da
CGE na “Expo Mulher 2024 OAB/AM — Mulher na Amazonia,
Protagonismo e Superacao’, evento realizado pela Ordem dos
Advogados do Brasil - Seccional Amazonas [OAB-AM], por meio da
Comissao Permanente da Mulher Advogada. Exposicdo essa que
foi realizada no Centro de Convencdes “Vasco Vasques”;
Participacdo no curso sobre o tema “Conflito ou Complemento?
Integrando LAl e LGPD nas Ouvidorias”, promovido pela Cadmara
Técnica [CT) de Aplicacdo da Lei Geral de Protecdo de Dados
(LGPD] da Rede Nacional de Ouvidorias (Renouv), no ambito das

Quvidorias Publicas:
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Realizacao de reunido para definicdes acerca da estruturacdo das
OQuvidorias Setoriais das unidades de saude, juntamente com a
Secretaria Executiva Adjunta de Controle Interno (SEACI) e
Secretaria de Estado de Saude, ambas das SES-AM,;

Participacao no “158° Curso de Capacitacao e 147° Certificacdo em
Ouvidoria/Ombudsman’, realizado pela Associacao Brasileira de
Ouvidores [(ABQ]J, conferidas ao Subcontrolador-Geral de
Transparéncia e Quvidoria e a Chefe do Departamento de
Quvidoria e Controle Social;

Participacdo no ‘Il Encontro de Controle Interno do DETRAN-AM”,
promovido pelo Departamento Estadual de Transito do Amazonas
[DETRAN-AM], com a apresentacdo da palestra “Qualidade no
Atendimento da Ouvidoria” pela Chefe do Departamento de
Quvidoria e Controle Social [DOCS);

Participacao online na Oficina “Construcdes para um Sistema de
Ouvidoria e Acesso a Informacao que aproxime Poder Publico e
Cidadaos”, com o objetivo de coletar a percepcao de atores
externos para desenvolvimento de uma ferramenta intuitiva e
gerencial, que incorpore as melhores praticas existentes,
promovida pela Controladoria-Geral da Unido (CGUJ, por meio da
Quvidoria-Geral da Unido [OGU] e, coordenada pela Diretoria de
Protecao e Defesa do Usudrio dos Servicos Publicos [DUSP-OGUJ;
Participacdo na palestra “A LGPD e os Fundamentos de
Consentimento do Menor”, promovida pela Controladoria-Geral da
Unido [CGU), por meio da Camara Tecnica (CT) da Renouv sobre a

Aplicacao da Lei n. 13.709/2018 (Lei Geral de Protecdao de Dados
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Pessoais — LGPD] no ambito das OQuvidorias Publicas, ministrada
pelo Encarregado de Dados Pessoais do Governo do Distrito
Federal, Sr. Alberto Peres Neto;

Participacdo no evento “Conexdes Académicas-CGU", de
interacdo entre 0o meio académico e a CGU, para troca de
experiéncias e aprendizados, por meio das oficinas de: “Tecnologia
e Acessibilidade nas Ouvidorias Estaduais”; “Equidade de Dados
Abertos Governamentais: Inovac¢ao Inclusiva em Politicas Publicas”;
e, “Participacdo Eclipsada? Melhorias para Plataforma Conselho de
Usuarios”, promovidas pela CGU;

Instituicao do Selo Ouvidoria Cidada, por meio da Portaria n.
062/2024-GCG/CGE, destinado ao reconhecimento dos gestores
publicos estaduais que compreendem e apoiam O
desenvolvimento do Sistema de Estadual de Ouvidorias [Se-OUV];
Participacdo da Maratona sobre ‘lLinguagem Simples para
Cidadania”, promovida pela Camara dos Deputados em parceria
com a Plain Language Association International, e pelo Laboratorio
Hacker da Camara dos Deputados [LABHacker] e o Instituto
“Serzedello Corréa”, com o objetivo de debater o uso da
Linguagem Simples no setor publico entre especialistas, servidores
e interessados;

Realizacdo da Roda de Conversa Interna para debate dos
procedimentos no tratamento de manifestacdes de ouvidoria do
tipo denuncia, em conformidade com as legislacdes vigentes;
Participacdo, de modo virtual, nas edicdes do “Seminario Nacional

de Ouvidorias’, com a realizacdo de varias oficinas e painéis
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tematicos sobre: “Ouvidorias Publicas e Programas de Prevencao e
Enfretamento do Assedio e da Discriminacao”; “Ouvidorias, LAl e
LGPD"; “Como lidar com conflitos de forma humanizada”; “Inovacao
e Ouvidoria”; “Carta de Servicos’, e outros;

17. Participacdo no Curso “Educacdo Etnico-Racial e protocolo de
acolhimento e tratamento de denuncias de racismo para
ouvidorias”, promovido pela Controladoria-Geral da Unido [CGU],
por meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), em parceria com o
Ministério da Igualdade Racial (MIR];

18. Realizacdo de reunido para orientacdes sobre o novo formato de
cadastro das ouvidorias setoriais na Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacao (Fala.BR], com o Nucleo de Acdes
de Ouvidoria e Prevencao da Corrupcao [NAOP-AM], da
Controladoria Regional da Unido no Estado do Amazonas (CGU-
R/AMI;

19. Participacdo no evento “Més da Integridade-Cigas”, promovido
pela Companhia de Gas do Amazonas (Cigas), com a apresentacao
da palestra “Qualidade do Atendimento na Quvidoria Publica”,
ministrada pela Chefe do Departamento de Ouvidoria e Controle
Social [DOCS];

20. Participacao no Workshop “Vivéncias e Abordagem Comunitaria do
Prosamim+”, promovido pela Unidade Gestora de Projetos
Especiais (UGPE), com a apresentacdo da palestra “Atendimento ao
Cidaddo no Servico Publico”;

21. Participacao nas reunides do Conselho Estadual de Promocao da

Igualdade Racial do Amazonas (CEPIR-AM] da Secretaria de Estado
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de Justica, Direitos Humanos e Cidadania [SEJUSC], o qual a CGE
integra, para debates sobre o desenvolvimento de politicas
publicas que promovam a igualdade racial, com foco nos grupos
etnicos do Estado do Amazonas;

Realizacao de treinamentos sobre os procedimentos de ouvidoria
para os servidores das ouvidorias setoriais do Poder Executivo
Estadual;

Participacao, de modo virtual, nas capacitacdes de ouvidoria,
promovidas pela Controladoria-Geral da Unido (CGU]J, em parceria

com a Ouvidoria-Geral da Uniao (OGUJ;

TRANSPARENCIA PUBLICA [Lei Federal n. 12.527/2011 - Lei de Acesso &
Informacao/LAl e Decreto Estadual n. 48.999/2024):

1.

Publicacdo, em 09/02/2024, do Decreto Estadual n. 48.999/2024,
que regulamenta a Lei n. 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacdo —
LAI], no ambito do Poder Executivo Estadual, com a realizacdo de
Reunido de Sensibilizacao destinada aos gestores e Autoridades de
Monitoramento, para destacar a importancia da transparéncia
publica e apresentar os procedimentos de acesso a informacao
implementados pelo novo decreto aos 6rgaos e entidades do
Poder Executivo Estadual. Posteriormente, foi enviado e-mail
orientativo aos Servicos de Informacdo ao Cidaddo (SICs]) do
Governo do Amazonas, pontuando as principais alteracdes
estabelecidas pelo normativo;

Participacdo no evento “Dia de Sensibilizacdo para

Aperfeicoamento da Fiscalizacdo Contratual’, promovido pela
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Controladoria-Geral do Estado (CGE], com a apresentacao da
palestra “Informacdes sobre Contratos Publicizados no Portal da
Transparéncia do Governo do Amazonas”;

Participacao da Reuniao sobre a “Promocao de Transparéncia de
Obras Publicas de Infraestrutura”, com a equipe da Organizacao da
Sociedade Civil “Transparéncia Internacional - Brasil [TI-BR]" e a
Secretaria de Estado de Infraestrutura (SEINFRA];

Implantacao de melhorias no Portal da Transparéncia do Governo
do Amazonas, com destaque para a atualizacdo das ferramentas
de acessibilidade [VLibras, leitor de tela, navegacao por teclado,
entre outros);

Realizacao de reunido para entendimento das ferramentas do
modulo de acesso a informacdo da Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacao (Fala.BR], com o Nucleo de Acdes
de Ouvidoria e Prevencao da Corrupcao [NAOP-AM] da
Controladoria-Regional da Unido no Estado do Amazonas [CGU-
R/AMI;

Realizacao de reunido sobre a classificacao da informacao em grau
de sigilo e prazos aplicaveis, conforme Lei n. 12.527/2011 [Lei de
Acesso a Informacao — LAI) e Decreto Estadual n. 48.999/2024 com
o NAOP-AM da CGU-R/AM e a Secretaria de Estado da Fazenda
(SEFAZ];

Participacdo do Seminario Internacional de Acesso a Informacao,
promovido pela Controladoria-Geral da Unido [CGU), por meio

Secretaria Nacional de Acesso a Informacao [SNAIJ;

Fone:(92) 3612 - 4000 Controlador-

, ia-Geral
S Fneas
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Participacdo no EGOV Experience Tour — Edicdo Amazonas,
realizado pelo Governo do Estado do Amazonas, por meio da
Secretaria de Estado de Administracao e Gestao [SEAD], em
parceria com o Instituto Brasileiro de Administracao Publica (Ibap)
tendo como objetivo incentivar a transformacao digital no setor
publico, inclusive com o uso da Inteligéncia Artificial como
ferramenta de gestao;

Reunido para definicdes sobre a estruturacdao dos Servicos de
Informacdes ao Cidadao (SICs) das unidades de saude, com a
Secretaria Executiva Adjunta de Controle Interno [SEACI), e
Secretaria de Estado de Saude, ambas da SES-AM,;

Participacdo no 1° Semindrio “Dia Nacional de Respeito ao
Contribuinte”, promovido pela Secretaria de Estado da Fazenda
(SEFAZ], por meio da Ouvidoria, Controladoria e Corregedoria
Fazendaria, apresentando a palestra “Importancia da Transparéncia
Publica e os Procedimentos de Acesso a Informacao trazidos pelo
Novo Decreto Estadual n. 48.999/2024";

Participacado da reunido para apresentacdao da proposta de criacao
da Rede Nacional de Transparéncia e Acesso a Informacao
(Redel Al], promovida pela Controladoria-Geral da Unido [CGUJ,
por meio da Secretaria Nacional de Acesso a Informacado (SNAI);
Instituicao do Selo Transparéncia Legal, por meio da Portaria n.
061/2024-GCG/CGE, destinado ao reconhecimento dos gestores
publicos estaduais que compreendem e g3gpoiam O

desenvolvimento da transparéncia publica, mediante a promoc¢ao

www.cge.am.gov.br Fone:(92) 3612 - 4000 C H

, ontroladoria-Geral
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da transparéncia, ativa e passiva, em todas as suas vertentes, Como
mecanismos de inclusdo e instrumentos de participagao social;

13. Participac¢do no Ciclo de palestras em alusdo ao Més do Servidor
Publico, realizado pela Secretaria de Estado de Infraestrutura
[SEINFRAJ, com a apresentacao da palestra “Transparéncia Publica”;

14. Reunido de orientacdes sobre os procedimentos de Transparéncia
Ativa, em conformidade com a Lei n. 13.709/2018 (Lei Geral de
Protecao de Dados Pessoais — LGPD) acerca da pseudonimizacdo
de CPFs publicizados para a equipe do Servico de Informacdes ao
Cidadao (SIC] da Agéncia de Desenvolvimento Sustentavel do
Amazonas [ADS];

15. Participacao, de modo virtual, nas capacitacdes de transparéncia
publica, promovidas pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), por
meio da Secretaria Nacional de Acesso a Informacdo (SNAI);

16. Realizacdo de reunido de orientacdes sobre a classificacdo da
informacao em grau de sigilo e prazos aplicaveis, conforme Lei n.
12.527/201 (Lei de Acesso a Informacao — LAI] e Decreto Estadual n.
48.999/2024, com as equipes dos Servicos de Informacdes ao
Cidadao [SICs) do Poder Executivo Estadual;

17. Realizacdo de treinamentos sobre Transparéncia Publica [Acesso a
Informacao) para os servidores dos Servicos de Informacdes ao

Cidadao (SICs) do Poder Executivo Estadual.

4. CANAIS INTERATIVOS, PROCESSOS DE TRABALHO E ATRIBUICOES
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgao -

Fala.BR, canal oficial do Governo do Estado do Amazonas, estabelece o didlogo

www.cge.am.gov.br Fone:(92) 3612 - 4000 C H

, ontroladoria-Geral
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entre o cidadao e a Administracao Publica, de modo a possibilitar, por meio do

exercicio da cidadania, a continua melhoria dos servicos publicos prestados. Esta

plataforma estd acessivel por meio da rede mundial de computadores (internet)

para o registro e acompanhamento de manifestacdes, onde o usuario escolhe o

Orgao requerido e o tipo da manifestacao, sendo estas: Solicitacdo, Reclamagao,

Sugestdo, Elogio, Denuncia (que, acaso sendo andnima, se transforma em

Comunicagado] e Pedidos de Acesso a Informacgao.

Além da Plataforma Fala.BR, a CGE tambéem disponibiliza 0s seguintes

canais de atendimento:

1

www.cge.am.gov.br
instagram.com/cge.am/

gabinete@cge.am.gov.br

Fale Conosco € uma ferramenta de atendimento ao usuario dos
servicos publicos para esclarecimento de dlvidas acerca das
atividades do Governo do Estado e esta disponivel pelos

seguintes canais: site da CGE:  www.cge.am.gov.br/fale-

COoNnOSco/ e site do Governo do Amazonas:

https://www.amazonas.am.gov.br/fale-conosco/  (todos os dias e

horarios]:

Telefone: [92] 3612-4001 [de segunda a sexta-feira, das 8 as 14h];
WhatsApp: [92] 99158-9101 (de segunda a sexta-feira, das 8 as
14h);

E-mails:ouvidoria@cge.am.gov.br e

transparencia@cge.am.gov.br [todos os dias);

Presencial, na sede da CGE situada na Rua Franco de Sa, n. 270,
Edificio Amazon Trade Center, 10° andar, Bairro Sdo Francisco,

Manaus/AM [de segunda a sexta-feira, das 8 as 14h].

Fone:(92) 3612 - 4000 H

Rua France de S4, 270 Controladoria-Geral
Sao Francisco Manaus - AM

CEP: 69079-210 do Estado 17
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4.1 Processo de Tratamento de Demandas

Todas as demandas registradas nos canais de atendimentos, acima,
sem excecao, sdo devidamente tratadas e respondidas pela SGTO. Incluem-se,
nessa competéncia, 0s tratamentos das demandas que, eventualmente, resultem
encerradas ou arquivadas, com base nas hipoteses legalmente previstas, em
decorréncia de analises prévias e sob as devidas justificativas.

As principais etapas do processo sao:

l. recepcdo da demanda por meio do canal de atendimento
adequado [manifestacdo de ouvidoria ou pedido de acesso a
informacao];

ll. emissdo de comprovante de recebimento da manifestacdao de
ouvidoria ou do pedido de acesso;

lll. analise e obtencao de informacdes complementares, quando
necessarias;

IV. encaminhamento para setores da CGE para adocao das
providéncias cabiveis e/ou coleta de esclarecimentos
indispensaveis a elaboracdo da “Resposta Conclusiva”;

V. monitoramento do cumprimento dos prazos legais pelos setores;

VI. anadlise secundaria das respostas recebidas dos setores, com
eventuais interlocucdes e contribuicdes; e

VII. envio de “Resposta Conclusiva” ao manifestante/solicitante.

www.cge.am.gov.br Fone:(92) 3612 - 4000 C H

, ontroladoria-Geral
s SRR
gabinete@cge.am.gov.br CEP: 69079-210 do Estado 18




% AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

4.2 Manifestacdes de Ouvidoria Registradas na Controladoria-Geral do Estado

(CGE] na Plataforma Fala.BR

) - Encaminhadas para outros Encaminhadas para
Manifestacdes s . . a
) orgaos/Entidades do Poder orgdos do Poder
Registradas . .
Executivo Executivo Federal
189 43 2

Fonte: Plataforma Fala.Br.

Manifestacoes respondidas

m Respondidas pela CGE

B Encaminhadas para outros
orgaos/Entidades do Poder
Executivo

Encaminhadas para 6rgaos do
Poder Executivo Federal

Das 189 [cento e oitenta e nove] manifestacdes de ouvidoria
registradas em 2024, foram analisadas 45 [quarenta e cinco) e encaminhadas a
outros ©rgaos ou entidades, em funcdo das competéncias para adog¢ao de

providéncias, conforme previsdo do artigo 8, inciso Il, do Decreto Estadual n.

40.636/2019.
www.cge.am.gov.br Fone:(92) 3612 - 4000 -
instagram.com/cge.am/ Rya Francp de Sa, 270 ContrOIadorla Geral
S&o Francisco Manaus - AM do Estado

gabinete@cge.am.gov.br CEP: 69079-210 19
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Orgaos do Executivo Estadual para onde a
CGE mais encaminhou manifestacoes:

Secretaria de Estado de Saude do Amazonas-SES [ NN ©

Universidade do Estado do Amazonas - UEA [N 4

Secretaria de Estado de Educacao e Desporto I
Escolar-SEDUC

Secretaria de Estado de Seguranca Publica — SSP [ NN 3
0 2 4 6 8 10 12

ManifestacOes encaminhadas a outros entes:

Instituto Municipal de Planejamento Urbano -

IMPLURB - Manaus ]
Secretaria Municipal de Educacdo-SEMED - Manaus 1
MF - Ministério da Fazenda 1
MEC — Ministério da Educacao ]
Ministério Publico do Estado do Amazonas 1
0 0,2 04 0,6 08 1 12

4.3.1 Manifestacdes de Ouvidoria Tratadas - Plataforma Fala.BR

Manifestacbes = Respostas no Respostas . % de Respostas
Arquivadas
Tratadas Prazo fora do Prazo Dentro do Prazo

144 33 0 111 100%

Fonte: Plataforma Fala.Br.

Em relacao ao tempo de resposta, a Ouvidoria utilizou, em média, 25,47

dias para reqistrar a resposta conclusiva nas manifestacdes recebidas.

www.cge.am.gov.br Fone:(92) 3612 - 4000 C H

, ontroladoria-Geral
s SRR
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Manifestacdes de ouvidoria registradas por més na CGE:

ANO-2024

Fonte: Destaca-se que os dados utilizados para a producao deste relatorio utilizam como fonte extracdes diretamente
realizadas na plataforma FalaBR assim como dados disponiveis no “Painel Resolveu?”, atraves do link https:
https://centralpaineis.cgu.gov.or/visualizar/resolveu

4.3.2 Manifestacdes por Tipo registradas na Plataforma Fala.BR para a CGE:

TIPO FREQUENCIA %
Comunicagao 109 76 %
Denuncia 8 55%
Reclamacao 19 13 %
Solicitacao 7 5%
Elogio ] 0,7 %

TOTAL 144 100%

Fonte: Plataforma Fala.BR.
Registra-se que a maior quantidade de manifestacdes se refere a

Comunicacdo, do tipo denuncias andnimas convertidas pela Plataforma

www.cge.am.gov.br Fone:(92) 3612 - 4000 C H

, ontroladoria-Geral
s SRR
gabinete@cge.am.gov.br CEP: 69079-210 do EStadO 1
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Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao - Fala.BR, representando 76 % do

total.

4.3.3 Dados e estatisticas das manifestacdes e pedidos de acesso a informacao

para a Controladoria-Geral do Estado:

Quantitativo das manifestacdes tratadas por canal de comunicacdo

SISTEMA QUANTIDADE

Manifestacao de Ouvidoria Fala.BR 144
Pedidos de Acesso a Informacao Fala.BR 25

Fale Conosco 1.164
Telefone 10

WhatsApp 362
Presencial 8

TOTAL 1.713

Fonte: Plataforma Fala.BR/ Relatdrios Mensais

www.cge.am.gov.br Fone:(92) 3612 - 4000 C H

, ontroladoria-Geral
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m FalaBr-
manifestacdes de
ouvidoria

M Fala.Br - pedidos
de acesso

H Fale Conosco

Telefone
m \WhatsApp
Presencial
Fonte: Relatorios mensais dos departamentos da SGTO.
4.3.4 Andlise de Pontos Recorrentes das Manifestacoes
ASSUNTO FREQUENCIA e
Denuncia-crime 92 64%

Fonte: Plataforma Fala.BR.

Os pontos mais recorrentes nas manifestacdes tratadas pela
Controladoria-Geral do Estado [CGE], com base no campo ‘assunto” da
Plataforma Fala.BR, foi Denuncia-crime. Este assunto, em sua grande maioria,
decorreu das manifestacbes de Comunicagdo [denuncia andnima) que tem
COMO caracteristica principal © anonimato. Em 2024, em sua quase totalidade, por

utilizarem palavras ofensivas ou conterem insultos, foram arquivadas como falta de

www.cge.am.gov.br Fone:(92) 3612 - 4000 C H
, ontroladoria-Geral
instagram.com/cge.am/ Rya Francp de Sa, 270
Sao Francisco Manaus - AM do Estado
gabinete@cge.am.gov.br CEP: 69079-210
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urbanidade. As comunicacdes representam, portanto, cerca de 64% do total de

manifestacoes recebidas.

5. OUVIDORIA ITINERANTE

A Ouvidoria Itinerante € um programa de democratizacdo das
relacdes entre o Poder Executivo Estadual e a sociedade, por meio de escutas
diretas presenciais, com o objetivo de facilitar a comunicacao entre o Governo do
Estado e o usuario dos servicos publicos, promovendo maior acessibilidade e
transparéncia das acdes governamentais, visando construir cendrios de
credibilidade e resolucdo de demandas da sociedade, assim como ofertar
servicos do Poder Executivo Estadual.

A Controladoria-Geral do Estado [CGE), enguanto C)rgéo Central do
Sistema Estadual de Ouvidorias [(Se-OUV], por meio da Subcontroladoria-Geral de
Transparéncia e Ouvidoria [SGTO), promoveu em abril de 2024, a acdo “Ouvidoria
ltinerante” no Municipio de Itacoatiara.

A iniciativa contou com as parcerias:  Centro de Educacao
Tecnoldgica do Amazonas (CETAM], Secretaria de Estado de Assisténcia Social
[SEAS), Secretaria de Estado de Justica, Direitos Humanos e Cidadania (SEJUSC],
Secretaria de Estado de Cidades e Territorios (SECT), Defensoria PUblica do Estado
do Amazonas (DPE-AM] e Associacdo dos Notérios e Registradores do Estado do
Amazonas [ANOREG].

Por meio dos servicos disponibilizados, durante a acdo, foram
realizados 189 [cento e oitenta e nove] atendimentos. Além disso, foram
registradas 9 [nove] manifestacdes de ouvidoria, na Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacdo [Fala.BR), abrangendo as areas de educacao,

saude, assisténcia social, esporte e lazer. Essas manifestacdes foram devidamente

www.cge.am.gov.br Fone:(92) 3612 - 4000 .
Rua Franco de S& 270 Controladoria-Geral

Sé&o Francisco Manaus - AM do Estado

instagram.com/cge.am/

gabinete@cge.am.gov.br CEP: 69079-210 24
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encaminhadas aos orgaos e entidades competentes pelas politicas publicas para
analise e tratativas. As demandas relacionadas as competéncias municipais de

ltacoatiara foram direcionadas, por meio de oficio, a Prefeitura Municipal dessa.

5.1 REGISTROS FOTOGRAFICOS:

Ouvidoria Itinerante no municipio de Itacoatiara-AM
vl

Quadra da Escoldunicipal Jamel Amednde foi realizada a a¢&o Ouvidoria Itinerante

www.cge.am.gov.br Fone:(92) 3612 - 4000 -
e comece amy Run Frameo do S4. 270 Controladoria-Geral
Séao Francisco Manaus - AM do Estado

gabinete@cge.am.gov.br CEP: 69079-210 25
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Equipe CGE que atuou na agéo Ouvidoria Itinerante em Itacodthdra

www.cge.am.gov.br Fone:(92) 3612 - 4000 C H
, ontroladoria-Geral
instagram.com/cge.am/ RHa Francp de Sa, 270
S&o Francisco Manaus - AM
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Realizacao de atendimentos na Ouvidoria Itinerante em Itacoatiara-AM

www.cge.am.gov.br Fone:(92) 3612 - 4000 C H
, ontroladoria-Geral
instagram.com/cge.am/ Rya Franco de Sa, 270
S&o Francisco Manaus - AM do Estado

gabinete@cge.am.gov.br CEP: 69079-210 27
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6. Satisfacao do usuario

A Pesquisa de Satisfacdo € um importante mecanismo para
perceber como o usuario do servico publico se sente em relacdao aoc 6rgao ou
entidade na prestacao de um servico, de modo que o atendimento seja
melhorado continuamente.

Em cumprimento ao Codigo de Defesa do Usuario de Servicos
Publicos (Lei n. 13.460/2017), o Departamento de Ouvidoria e Controle Social
(DOCS]) da Controladoria-Geral do Estado [CGE] apresenta o resultado da pesquisa
de satisfacao, implementada em 30 de novembro de 2023, e, disponibilizado no
sitio eletronico da CGE. Ao todo 68 [sessenta e oito] usuarios responderam a
pesquisa, contando os seguintes itens:

1. Qual destes servicos vocé utilizou?

2. Qual meio vocé utilizou?

3. Sua demanda foi respondida?

6.1 Em uma escala de 1a 10, qual o seu grau de satisfacao em relacao
a0s servicos prestados pela Controladoria-Geral do Estado do

Amazonas?

Em uma escaladela
10, qual o seu grau de

: isfacdo em relaca
Qual destes  Qual meio Sua satistagdo e | relagao
. . A demanda a0s Servigos
Id servicos voceé vocé .
utilizou? utilizou? el PIEBEIIOS |y8ls
i ~ respondida? Controladoria-Geral
do Estado do
Amazonas?
AcCesso a .
1 ~ WhatsApp | Parcialmente 8
Informacao
2 Ouvidoria WhatsApp ' Parcialmente 6
www.cge.am.gov.br Fone:(92) 3612 - 4000 -
Serwokszy | Sonoledoria-Geral
gabinete@cge.am.gov.br CEP: 69079-210 do EStado o8
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Em uma escalade 1a
10, qual o seu grau de

Qual destes  Qual meio S SEIREEER em e
. A " demanda a0s Servigos
Id Servigos vocé vOCé :
utilizou? utilizou? el DISHELIOE [FElE
) ~ respondida? Controladoria-Geral
do Estado do
Amazonas?

3 ACESSO d WhatsApp | Parcialmente 8
Informacao

4 Ouvidoria E-mail Nao 5

5 ACEsSO ? WhatsApp Sim 10
Informacao

6 Ouvidoria WhatsApp Sim 8

7 Fale Conosco | WhatsApp Sim 10

8 OSSO g WhatsApp Sim 10
Informacao

9 Ouvidoria WhatsApp N3o 1

10 Ouvidoria WhatsApp Sim 10

1l oesso WhatsApp Sim 10
Informacao

12 Ouvidoria WhatsApp Sim 10

13 ACESSO ? WhatsApp Sim 8
Informacao

14 ACESSO d Telefone Nao ]
Informacao

15 ACESSO ? WhatsApp | Parcialmente 8
Informacao

16 AGESE0 d WhatsApp Sim 9
Informacao

17 Ouvidoria E-mail Sim 10

18 AACESSO 8 Fala.Br Sim 10
Informacao

19 ACesso d E-mail Parcialmente 10
Informacao

www.cge.am.gov.br

instagram.com/cge.am/

gabinete@cge.am.gov.br

Fone:(92) 3612 - 4000

Rua Franco de S4, 270

Sao Francisco Manaus - AM
CEP: 69079-210

Controladoria-Geral

do Estado
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Em uma escala de 1a
10, qual o seu grau de
Qual destes  Qual meio S SEIREEER em e
. A " demanda a0s Servigos
Id Servigos vocé vOCé :
utilizou? utilizou? el DISHELIOE [FElE
) ~ respondida? Controladoria-Geral
do Estado do
Amazonas?

20 AACESSO 8 E-mail Sim 10
Informacao

21 Ouvidoria WhatsApp Sim 8

22 ACEsSO ? WhatsApp Sim 10
Informacao

23 Ouvidoria WhatsApp Sim 7

24 Ouvidoria WhatsApp Sim 8

25 Ouvidoria WhatsApp Sim 10

26 Ouvidoria WhatsApp Sim 9

27 OSSO g WhatsApp Sim 10
Informacao

28 Fale Conosco Telefone Nao 3

29 AGSNOt WhatsApp Sim 10
Informacao

30 Ouvidoria WhatsApp Sim 10

3] Ouvidoria E-mail Sim 7/

32 Ouvidoria WhatsApp Sim 10

33 Ouvidoria WhatsApp Nao 9

34 AACessO 8 E-mail N&o 1
Informacao

35 HESRO & WhatsApp Sim 10
Informacao

36 ACESSO @ Fala.Br Sim 10
Informacao

37 Ouvidoria WhatsApp ' Parcialmente 6

38 ACESSO d WhatsApp Sim 10
Informacao

www.cge.am.gov.br Fone:(92) 3612 - 4000

Rua Franco de S& 270 Controladoria-Geral

Sé&o Francisco Manaus - AM do Estado

instagram.com/cge.am/

gabinete@cge.am.gov.br CEP: 69079-210 30
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Em uma escalade 1a
10, qual o seu grau de

Qual destes  Qual meio S SEIREEER em e
. A " demanda a0s Servigos
Id Servigos vocé vOCé :
utilizou? utilizou? el DISHELIOE [FElE
) ~ respondida? Controladoria-Geral
do Estado do
Amazonas?

39 Ouvidoria WhatsApp Sim 10

40 OQuvidoria Fala.Br Parcialmente 5

4] Ouvidoria WhatsApp Sim 10

42 AACESSO 8 Fala.Br N&o 4
Informacao

43 Ouvidoria E-mail Sim 10

44 Fale Conosco E-mail Nao 10

45 Ouvidoria WhatsApp Sim 10

46 AACESSO 8 Fala.Br N&o 2
Informacao

47 > ° Telefone Nao |
Informacao

48 Ouvidoria WhatsApp  Parcialmente 7

49 Ouvidoria WhatsApp | Parcialmente 9

50 Ouvidoria WhatsApp ' Parcialmente 6

51 ACesso WhatsApp Sim 10
Informacao

52 AACESSO 3 Fala.Br N&o 2
Informacao

53 ACEsSO & WhatsApp Sim 10
Informacao

54 Ouvidoria E-mail Sim 10

55 Acesso ? Telefone Nao 3
Informacao

56 AEESE0 d WhatsApp Sim 10
Informacao

www.cge.am.gov.br Fone:(92) 3612 - 4000

Rua Franco de S& 270 Controladoria-Geral

Sé&o Francisco Manaus - AM do Estado

instagram.com/cge.am/

gabinete@cge.am.gov.br CEP: 69079-210 3]
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Em uma escala de 1a
10, qual o seu grau de
Qual destes  Qual meio T SEUBIEIEEIe em BEED
. . . demanda a0s Servigos
Id Servigos vocé vOCé :
utilizou? utilizou? el DISHELIOE [FElE
) ~ respondida? Controladoria-Geral
do Estado do
Amazonas?
57 AACesso g WhatsApp Sim 10
Informacao
58 Fale Conosco ~ WhatsApp Sim 10
59 Fale Conosco | WhatsApp | Parcialmente 10
60 Ouvidoria Telefone Sim ]
61 s >° ? WhatsApp Sim 10
Informacao
62 Fale Conosco ~ WhatsApp Nao 6
63 Ouvidoria WhatsApp N3o 9
64 Fale Conosco ~ WhatsApp Sim 10
65 O g WhatsApp Sim 10
Informacao
66 AGSROE WhatsApp Sim 7
Informacao
67 Ouvidoria WhatsApp Sim 10
68 Ouvidoria WhatsApp Sim 8

-Z

5 AMAZONAS

Fonte: https://www.cge.am.gov.br/pesquisa-de-satisfacao/

Canal utilizado

whatsapp [ a8
E-mail [ o
Fala.Br - 6
Telefone [ 5
0 10 20 30 40 50 60

www.cge.am.gov.br Fone:(92) 3612 - 4000
Rua Franco de S4, 270
Sao Francisco Manaus - AM

CEP: 69079-210

Controladoria-Geral

do Estado

instagram.com/cge.am/

gabinete@cge.am.gov.br
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~Z

Sua demanda foi respondida?

NAO PARCIALMENTE TOTAL
14 11 68
20,6% 16,2% 100%

Fonte: https://www.cge.am.gov.br/pesquisa-de-satisfacao/

7. SERVICO DE INFORMACOES AO CIDADAO DA CONTROLADORIA-GERAL DO

ESTADO [CGE]

O Servico de Informacdes ao Cidadao (SIC] da Controladoria-Geral

do Estado [CGE] esta subordinado ao Departamento de Transparéncia Publica

(DTP) da Subcontroladoria-Geral de Transparéncia e Ouvidoria [SGTO], conforme

o artigo 17, inciso |, do Decreto Estadual n. 40.824/2019, sendo responsavel por:

VI.

www.cge.am.gov.br
instagram.com/cge.am/

gabinete@cge.am.gov.br

administrar 0s canais de acesso a informacdo e de
transparéncia do Poder Executivo Estadual;

receber e analisar as solicitacdes de acesso a informacao;
promover a articulacdo com Orgdos e Entidades Estaduais
com vistas a elaboracdo e a implementacao de politicas de
transparéncia e governo aberto;

atualizar os dados e informacdes da CGE;

disponibilizados por meio do endereco eletronico
WWW.Cge.am.gov.br;

orientar para que o layout dos sites institucionais dos Org&os
do Poder Executivo Estadual contenha ferramentas de

pesquisa de conteudo que permitam facil acesso a

Fone:(92) 3612 - 4000 H

Rua France de S4, 270 Controladoria-Geral
Sao Francisco Manaus - AM

CEP: 69079-210 do Estado 33
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GOVERNO DO ESTADO

& AMAZONAS

informacdo, de forma objetiva, transparente, cClara e em
linguagem de facil compreensao;

VIl.  monitorar a aplicacdo dalei de Acesso a Informacado no

ambito da Administracdo Publica Estadual, efetuando
verificacbes temporarias e recomendacdes necessarias as
autoridades superiores;

VIIl.  orientar os Org3dos e Entidades do Poder Executivo Estadual a
respeito da criacdo do Servico de Informacao ao Cidadao;

IX. orientar os servidores responsaveis pelo cadastramento de
solicitacOes de informacao;

X. orientar os Orgdos e Entidades do Poder Executivo Estadual
sobre a divulgacdo de dados por iniciativa do proprio setor
publico e a efetivacdo de respostas ao cidadado, nos casos de
perguntas frequentes;

XI.  julgar todos 0s recursos interpostos contra decisao exarada
por autoridade maxima de Orgao ou Entidade baseada na Lei

de Acesso a Informacao:

XIl.  orientar os Orgdos e Entidades do Poder Executivo Estadual
sobre a implementacao e o aperfeicoamento das normas e
dos procedimentos necessarios a garantia do acesso a
informacdo, ouvida a Procuradoria-Geral do Estado nos
aspectos juridicos;

XIll.  estabelecer procedimentos, regras e padrdes de divulgacao
para a implementacao de ac¢des de transparéncia ativa pelos
Orgaos e Entidades do Poder Executivo Estadual;

XIV. realizar outras atividades correlatas.

www.cge.am.gov.br Fone:(92) 3612 - 4000 C H
, ontroladoria-Geral
instagram.com/cge.am/ Rya Franco de Sa, 270
S&o Francisco Manaus - AM do Estado

gabinete@cge.am.gov.br CEP: 69079-210 34



https://rhnet.sead.am.gov.br/legislacao-estadual/?type=consulta&xsl_file=exibe_ato.xsl&xsl_nota=2&xsl_base=13&proc_name=pkg_textual.ExibeDocumento&ora_psQueryID=AABOeaAAIAAB09WAAC&ora_piItem=1&ora_piTotalItem=1&ora_piID=81220&ora_piTipo=1&ora_psSigla=&ora_psNumero=40.824&ora_psAno=&ora_psOrgao=&ora_psTexto=&action=send_for
https://rhnet.sead.am.gov.br/legislacao-estadual/?type=consulta&xsl_file=exibe_ato.xsl&xsl_nota=2&xsl_base=13&proc_name=pkg_textual.ExibeDocumento&ora_psQueryID=AABOeaAAIAAB09WAAC&ora_piItem=1&ora_piTotalItem=1&ora_piID=81220&ora_piTipo=1&ora_psSigla=&ora_psNumero=40.824&ora_psAno=&ora_psOrgao=&ora_psTexto=&action=send_for
https://rhnet.sead.am.gov.br/legislacao-estadual/?type=consulta&xsl_file=exibe_ato.xsl&xsl_nota=2&xsl_base=13&proc_name=pkg_textual.ExibeDocumento&ora_psQueryID=AABOeaAAIAAB09WAAC&ora_piItem=1&ora_piTotalItem=1&ora_piID=81220&ora_piTipo=1&ora_psSigla=&ora_psNumero=40.824&ora_psAno=&ora_psOrgao=&ora_psTexto=&action=send_for
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7.1 Dados e estatisticas dos pedidos de acesso a informacao da Controladoria-

Geral do Estado (CGE):

Pedidos de acesso Respostas no Respostas fora —

— Inicial Prazo do Prazo
www.cge.am.gov.br Fone:(92) 3612 - 4000 C H
, ontroladoria-Geral
ST
gabinete@cge.am.gov.br CEP: 69079-210 do EStadO 25
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