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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:

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
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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
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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 Escola Municipal Jamel Amed onde foi realizada a agdo 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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QUVIDOKIA
ACESSO A INFORMAGAQ
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Equipe CGE que atuou na agdo Ouvidoria Itinerante em Itacoatiara-AM

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

instagram.com/cge.am/ Rua Franco de $8.270 Controladoria-Geral
u -

gabinete@cge.am.gov.br CEP: 69079-210 do Estado
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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
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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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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
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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 = % de Respostas
— Inicial Prazo do Prazo Dentro do Prazo

25 25 0 100%

Fonte: Plataforma Fala.BR — modulo de acesso a informagao

PEDIDOS DE ACESSO — INICIAL

W Respostas no
Prazo

B Respostas fora

do Prazo
Fonte: Plataforma Fala.BR/ Relatdrios Mensais

Pedi .

selelos el Respostas Respostas Pedidos % de Respostas

acesso -

- no Prazo  fora do Prazo em Aberto  Dentro do Prazo
Reclamacado
0 0 0 0 100%

Fonte: Plataforma Fala.BR — modulo de acesso a informagao

Pedi R :
saliles gie Respostas espostas Pedidos @ % de Respostas
acesso — Recurso fora do
@ b A no Prazo em Aberto = Dentro do Prazo
de 12 instancia Prazo
2 2 0 0 100%
www.cge.am.gov.br Fone:(92) 3612 - 4000 -
sarwonzy Gonoladora-Geral
gabinete@cge.am.gov.br CEP: 69079-210 do EStadO 25
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Fonte: Plataforma Fala.BR — modulo de acesso a informagao

PEDIDOS DE ACESSO — RECURSO DE 13 INSTANCIA

B Respostas no Prazo

B Respostas fora do
Prazo

Fonte: Plataforma Fala.BR/ Relatérios Mensais

Pedidos de acesso Respostas no Respostas fora =~ % de Respostas

— Recurso de 28 Prazo do Prazo Dentro do Prazo
instancia
22 22 0 100%

Fonte: Plataforma Fala.BR — modulo de acesso a informagao

PEDIDOS DE ACESSO — RECURSO DE 23 INSTANCIA

B Respostas no Prazo

B Respostas fora do Prazo

Fonte: Plataforma Fala.BR/ Relatérios Mensais

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

gabinete@cge.am.gov.br CEP: 69079-210 36
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Em relacdo ao tempo de resposta, a CGE levou em meédia 13 [treze)
dias para registrar a resposta conclusiva aos pedidos de acesso a informacao na
Plataforma Fala Br.

Observa-se que demandas recebidas por meio do Fale Conosco
(quadro 4.3.3) foram concluidas com a tempestividade proxima as manifestacdes
de ouvidoria, objeto do Codigo de Defesa do Usuario dos Servicos Publicos Lei n.
13.460/2017 mas, por nao estarem inseridas dentro de um sistema automatizado e
POr N&o gerar numero de protocolo, Nndo possuem prazo para resposta fixado em

lei.

7.2 Caracteristicas dos Pedidos de Acesso a Informacao na Plataforma Fala.BR

PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO 2024

Inicial/Reclamacao/Recurso Frequéncia
Inicial 25
Reclamacdes 0
Recursos de 19 Instancia 2
Recursos de 22 Instancia 22
TOTAL 49

Fonte: Plataforma Fala.BR — modulo de acesso a informagao

0%

= |nicial
= Reclamacao
Recurso de 18 instancia

Recurso de 22 instancia

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 27
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7.3 Andlise de Pontos Recorrentes de Pedidos de Acesso a Informacao
Os pontos mais recorrentes nos pedidos de acesso a informacao
tratados pela CGE no ano de 2024 foram acerca de 13 [treze] pedidos sobre:

Transparéncia e Acesso a Informacao.

8. SISTEMA ESTADUAL DE OUVIDORIAS [SE-OUV)

O Sistema Estadual de ouvidorias [(Se-Ouv] foi instituido por meio do
Decreto Estadual n. 40.636/2019, tendo como finalidade, de acordo com o art. 5°,
coordenar as atividades de ouvidoria desenvolvidas pelos ¢rgaos e Entidades da
Administracao Publica Estadual.

Conforme o art. 79, integram o Se-OUV, como Orgdo Central, a
Controladoria-Geral do Estado [CGE] e, como unidades setoriais, as ouvidorias dos

Orgaos e das Entidades do Poder Executivo Estadual.

8.1 Monitoramento de Manifestacdes de ouvidoria registradas de janeiro a
dezembro de 2024.

Durante o ano de 2024, com base na Plataforma Fala.BR, houve 879
(oitocentas e setenta e nove) denudncias, 1.874 [mil oitocentas e setenta e quatro)
reclamacodes, 1.849 [mil oitocentas e quarenta e nove] solicitacdes, 47 (quarenta
e sete] sugestoes, 117 [cento e dezessete] elogios e 4.029 [quatro mil e vinte e
nove] comunicacgdes, totalizando 8.795 [oito mil setecentas € noventa e cinco]
manifestacdes direcionadas a 82 [oitenta e dois] Orgéos/Entidades do Poder

Executivo do Estado.

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 23
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MONITORAMENTO DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA ACUMULADAS DO PODER EXECUTIVO ESTADUAL
JANEIRO A DEZEMBRO - 2024

# ORGAO/ENTIDADE Jan  Fev | Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez TOTAL
Agéncia Amazonense de

1| Desenvolvimento Cultural - 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2
AADC
Agéncia Amazonense de

2 Desenvolvimento Econémico, 4 2 5 3 1 5 6 5 3 2 4 5 45

Social e Ambiental - AADESAM

Agéncia de Defesa
3 | Agropecuaria e Florestal do 0 2 4 4 4 1 1 1 0 0 0 3 20
Amazonas - ADAF

Agéncia de Desenvolvimento

& Sustentavel do Amazonas - ADS 18 2 = 24 ] ¢ v ] v v v v o
Agéncia Reguladora de
5 Servicos Publicos Delegados e 7 o 20 o5 4 6 ’ 0 4 0 4 5 8

Contratados do Estado do
Amazonas-ARSEPAM
Centro de Atendimento Integral
6 | a Melhor Idade — CAIMI Dr. 2 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 3
André Araujo
Centro de Educacao
7 | Tecnoldgica do Amazonas - 40 135 90 43 33 24 4 16 0 3 4 1 393
CETAM
Centro de Servicos
Compartilhados — CSC
Companhia Amazonense de
9  Desenvolvimento e Mobilizacao 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 2
de Ativos-CADA
Companhia de
10 | Desenvolvimento do Estado do 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1
Amazonas — CIAMA
Companhia de Gas do
Amazonas - CIGAS
Companhia de Saneamento do
Amazonas — COSAMA
CONTROLADORIA-GERAL DO
ESTADO DO AMAZONAS - CGE
Corpo de Bombeiros Militar do

14 19 32 26 30 18 30 27 17 15 19 21 268

14 AMazonas — CBMAM 8 2 8 13 5 5 5 33 17 10 2 2 110

15 | defesa civil do Amazonas 0 4 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 6
Departamento Estadual de

16 | Transito do Amazonas — 12 16 12 1 5 7 7 12 15 7 8 19 131
Detran/AM
Empresa Estadual de Turismo

iy do Amazonas - AMAZONASTUR 0 0 0 ¢ 0 ¢ ] 2 0 2 ] e
Escritdrio de Representacdo do

18 | Governo do Amazonas em Sao 1 2 2 4 4 0 4 1 0 3 1 2 24
Paulo - ERGSP
www.cge.am.gov.br Fone:(92) 3612 - 4000 o
sarwonzy Sonoladora-Geral
gabinete@cge.am.gov.br CEP: 69079-210 do EStado 39
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MONITORAMENTO DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA ACUMULADAS DO PODER EXECUTIVO ESTADUAL
JANEIRO A DEZEMBRO - 2024

# ORGAO/ENTIDADE Jan  Fev | Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez TOTAL
Fundacao de Amparo a
19 | Pesquisa do Estado do 4 2 2 0 2 2 1 3 2 0 1 1 20

Amazonas - FAPEAM
Fundacao de Medicina Tropical

20 | - Dr. Heitor Vieira Dourado - 0 4 5 15 6 7 1 0 2 0 0 40
FMT-HVD
Fundacao de Vigilancia em

21  Saude do Amazonas Dr@ 3 1 5 0 4 1 4 0 5 2 2 4 31

Rosemary Costa Pinto - FVS-RCP

Fundacgao Estadual dos Povos
22 | Indigenas do Amazonas - 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 2

FEPIAM

Fundacao Fundo Previdenciario
23 | do Estado do Amazonas — 3 1 2 2 0 2 0 0 2 2 2 1 17
AMAZONPREV
Fundacao Hospital Adriano
Jorge - FHAJ
Fundacao Hospital do Coracao
Francisca Mendes - FHCFM
Fundacao Hospitalar de
Dermatologia Tropical e
Venereologia Alfredo da Matta-
FUHAM

Fundacao Hospitalar de
27  Hematologia e Hemoterapia do 3 0 1 8 1 2 0 0 4 1 4 2 26
Amazonas - FHEMOAM
Fundacao Televisao e Radio
Cultura do Amazonas — FUNTEC
48 Radio e TV Encontro das 0 0 0 ] ] 0 0 0 0 0 0 0 2
Aguas
Fundacao Universidade Aberta
da Terceira Idade-FUNATI

Fundo de Promocao Social e
30 | Erradica¢do da Pobreza do 0 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 2
Governo do Amazonas - FPS

Hospital € Pronto Socorro 28 de

24

25

26

29

31 5 1 0 6 2 2 1 0 1 0 1 1 20
Agosto
Hospital € Pronto Socorro da

52 Crianca Zona Oeste - HPSCZO 0 ] 4 ] 0 0 0 0 0 0 0 0 6
Hospital € Pronto Socorro da

33 Crian¢a Zona Sul — HPSCZS L L L 0 1 L v L v L v L 1
Hospital e Pronto Socorro

54 Delphina Rinaldi Abdel Aziz 5 0 ] 0 5 2 4 ] 3 0 2 ] 20
Hospital e Pronto Socorro Dr.

35 | Aristoteles Platao Bezerra de 1 0 9 7 5 16 18 8 14 33 23 22 156
Araujo
www.cge.am.gov.br Fone:(92) 3612 - 4000 C H

, ontroladoria-Geral
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MONITORAMENTO DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA ACUMULADAS DO PODER EXECUTIVO ESTADUAL
JANEIRO A DEZEMBRO - 2024

# ORGAO/ENTIDADE Jan  Fev | Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez TOTAL
Hospital € Pronto Socorro Dr.

o Jodo Lucio Pereira Machado 2 ] = ¢ L 2 2 [ L ¢ 6 2 e
Hospital Geral Dr. Geraldo da

37 Rocha -HGGR 0 0 3 1 1 0 0 0 0 0 1 0 6

18 Imprensa Oficial do Estado do 1 0 0 0 1 0 0 0 0 ’ ! 0 5
Amazonas — IOA

39 | Instituto da Mulher Dona Lindu 1 1 1 0 0 0] 2 0] 0 0 0 1 6
Instituto de Defesa do

40 Consumidor - PROCON 1 22 58 17 13 12 16 10 16 13 9 19 216
Instituto de Desenvolvimento
Agropecuario e Florestal

41 Sustentavel do Estado do 5 5 ] 0 5 ] 0 0 ] 0 0 0 12
Amazonas - IDAM
Instituto de Pesos e Medidas do

42 | Estado do Amazonas - IPEM/AM 0 4 1 3 3 2 8 1 1 1 0 4 38
Instituto de Protecdo Ambiental

43 do AMazonas - PAAM 7 9 10 13 10 12 22 19 20 17 8 7 154
Instituto de Saude da Crianca

44 do Amazonas — [CAM 0 0 1 0 0 2 2 0 0 0 1 0 6
Junta Comercial do Estado do

45 Amazonas - JUCEA 1 1 1 0 0 1 4 1 1 0 0 3 13

46 | Maternidade Ana Braga 1 1 3 1 1 1 2 2 2 1 5 2 22

47 Maternidade Dr. Antenor 0 0 0 ’ 0 0 0 0 0 0 0 0 5
Barbosa

48 I\/Iater.nldade Estadual Balbina 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 5 ! 6
Mestrinho

49 | Policia Civil do Estado do 2 | 32| 36 34 53| 0 | 65| 49 | 41 | 47 | 46 | 44 | 504
Amazonas — PCAM
Policia Militar do Amazonas —

50 PMAM 1 2 4 5 5 35 3 5 7 6 5 11 70

51 | Policlinica Codajas 1 1 0 0 0 6 1 1 1 0 1 0 5

50 Pohchmca Governador Gilberto 0 o4 ! ! 0 0 0 0 0 0 0 0 3
Mestrinho
Processamento de Dados

53 Amazonas S/A — PRODAM 1 27 1 0 0 1 0 0 0 4 0 0 7

54 | ProcuradoriaGeraldoEstado- | g | o | 4o | 35 [ 40 | 27 | 33| 32 | 22 | 20| 20 | 23 | 332

PGE

Secretaria de Administragdo e
55 | Gestdo do Estado do Amazonas | 18 19 43 32 39 33 44 52 35 33 46 40 442

— SEAD
56 é?\/c“retana de Estado da Casa 6 44 0 ! 1 ’ 5 ’ 3 1 0 ! o1
g7 | Secretaria de Estado da Casa 2 3|20 24|34 15 28 25|18 18 20 | 20| 262

Militar do Amazonas

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

, ontroladoria-Geral
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MONITORAMENTO DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA ACUMULADAS DO PODER EXECUTIVO ESTADUAL

ORGAO/ENTIDADE
Secretaria de Estado da
Fazenda — SEFAZ
Secretaria de Estado das
Cidades e Territorios — SECT
Secretaria de Estado de
Administragao Penitenciaria do
Estado do Amazonas - SEAP
Secretaria de Estado de
Assisténcia Social do Amazonas
— SEAS
Secretaria de Estado de
Comunicacao Social do
Amazonas-SECOM
Secretaria de Estado de Cultura
e Economia Criativa—SEC
Secretaria de Estado de
Desenvolvimento Econdmico,
Ciéncia, Tecnologia e Inovacao
- SEDECTI
Secretaria de Estado de
Desporto e Lazer-SEDEL
Secretaria de Estado de
Educacao e Desporto Escolar-
SEDUC
Secretaria de Estado de
Infraestrutura-SEINFRA
Secretaria de Estado de Justica,
Direitos Humanos e Cidadania -
SEJUSC
Secretaria de Estado de
Producao Rural — SEPROR
Secretaria de Estado de
Relacdes Federativas e
Internacionais — SERFI
Secretaria de Estado de Saude
do Amazonas-SES
Secretaria de Estado de
Seguranca Publica — SSP
Secretaria de Estado do Meio
Ambiente do Amazonas — SEMA
Secretaria de Governo - SEGOV
Secretaria Geral da Vice-
Governadoria — SGVG
Servico de Pronto Atendimento
- SPA Eliameme Rodrigues Mady

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

gabinete@cge.am.gov.br

Jan

3%

76

JANEIRO A DEZEMBRO - 2024

Fev Mar Abr Mai Jun Jul  Ago Set Out Nov Dez TOTAL
0 54 | 47 | 55 | 33 55 40 33 41 36 39 510
0 3 1 3 1 4 12 2 0 5 0 35
1 2 0 0 5 1 1 1 4 1 0 16
5 1 3 9 4 6 4 2 5 4 3 51
17 30 26 | 32 15 0 0 0 0 0 0 134
3 4 1 2 1 5 1 1 3 0 1 23
1 1 0 0 0 0 3 0 1 0 0 6
0 0 2 0 1 1 1 0 2 2 1 12

175 = 203 177 191 153 151 252 150 @ 142 133 98 1901
4 1 2 0 0 2 0 0 1 0 0 13

37 34 3 43 25 38 3% 30 32 26 31 395
0 2 0 1 0 0 0 0 2 0 2 7
0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 3

21 28 37 27 25 37 31 30 42 128 92 515

15 10 15 9 18 89 91 95 95 95 62 603
3 2 0 2 2 3 1 2 2 2 1 24
12 6 3 3 0 1 0 4 1 1 2 37
21 30 27 31 18 30 28 19 16 17 19 268
0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 2

Fone:(92) 3612 - 4000

Rua Franco de S4, 270

Sao Francisco Manaus - AM
CEP: 69079-210

Controladoria-Geral
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MONITORAMENTO DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA ACUMULADAS DO PODER EXECUTIVO ESTADUAL
JANEIRO A DEZEMBRO - 2024

# ORGAO/ENTIDADE Jan  Fev | Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez TOTAL
77 SPA e Policlinica Dr. Danilo ’ 4 0 0 0 0 ! 1 1 1 ! 0 I
Correa
Superintendéncia Estadual de
78 | Habitacao do Estado do 4 7 7 7 8 2 10 3 6 2 4 1 61

Amazonas — SUHAB
Superintendéncia Estadual de

79 | Navegacao Portos e Hidrovias - 1 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 1 4
SNPH
Unidade de Pronto

80 | Atendimento - UPA José 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1
Rodrigues

Unidade Gestora de Projetos

81 | Especials - UGPE 0 0 0 0 0 0 0 3 2 1 1 1 8
82 Universidade do Estado do 5 ) " 20 . = “ " . o , o -
Amazonas - UEA
TOTAL 500 | 797 H 956 | 827 761 566 803 856 @ 665 685 715 | 664 @ 8795

Fonte: Planilha anual Fala.Br

Segundo dados extraidos da planilha anual Fala.BR, foram registradas
8.795 [oito mil setecentas e noventa e cinco) manifestacdes de ouvidoria, sendo
que, 5.927 [cinco mil novecentas e vinte e sete] foram concluidas, 31 (trinta e uma)
estava em andamento, 2.720 (duas mil setecentas e vinte] foram arquivadas e 117
(cento e dezessete] estavam em atraso, para os 82 [oitenta e dois)

Org3os/Entidades do Poder Executivo do Estado.

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

= Andamento

= Arquivadas

atraso

8.2 Prazo Médio de Atendimento das Manifestacdes de Ouvidoria

Tempo Médio em

# OLERCYENTIIADE Atendimento/Dia

1 Agéncia Amazonense de Desenvolvimento 7
Cultural = AADC

5 Agéncia Amazonense de Desenvolvimento 36,05
Econdmico, Social e Ambiental - AADESAM '

3 Agéncia de Defesa Agropecudria e Florestal 280
do Amazonas - ADAF ’

4 Agéncia de Desenvolvimento Sustentavel do 14.20

Amazonas - ADS

Agéncia Reguladora de Servicos Publicos
5 | Delegados e Contratados do Estado do 17,82
Amazonas-ARSEPAM

Centro de Atendimento Integral a Melhor

6 Idade — CAIMI Dr. André Araujo 270
2 Centro de Educacdao Tecnoldgica do 288
Amazonas - CETAM '
8  Centro de Servicos Compartilhados — CSC 1313
Companhia Amazonense de
9 | Desenvolvimento e Mobilizacdo de Ativos- 15,0
CADA
0 Companhia de Desenvolvimento do Estado 20
do Amazonas — CIAMA '
www.cge.am.gov.br Fone:(92) 3612 - 4000 C H
, ontroladoria-Geral
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GOVERNO DO ESTADO

Tempo Médio em

# CHENCYENTIIADIE Atendimento/Dia
11 Companhia de Gas do Amazonas - CIGAS 35,0
1 Companhia de Saneamento do Amazonas — 1550
COSAMA ,
Controladoria-Geral do  Estado do
E Amazonas - CGE 206
! Corpo de Bombeiros Militar do Amazonas — 188
CBMAM ’
15 | Defesa Civil do Amazonas 467
6 Departamento  Estadual de Transito do 2303
Amazonas — Detran
17 Empresa Estadual de Turismo do Amazonas - 210
AMAZONASTUR ’
18 Escritério de Representacao do Governo do 35 48
Amazonas em Sao Paulo - ERGSP '
19 Fundacao de Amparo a Pesquisa do Estado 0674
do Amazonas - FAPEAM ’
20 Fundacao de Medicina Tropical - Dr. Heitor 36,46
Vieira Dourado - FMT-HVD '
91 Fundacao de Vigilancia em Salude do 6.50
Amazonas Dréd Rosemary Costa Pinto - FVS-RCP '
2 Fundacdo Estadual dos Povos Indigenas do 720
Amazonas - FEPIAM '
93 Fundacao Fundo Previdencidrio do Estado do 20
Amazonas — AMAZONPREV '
24 | Fundacao Hospital Adriano Jorge - FHAJ 33,54
25 Fundacao Hospital do Coracdo Francisca 817
Mendes - FHCFM ’
Fundacdo Hospitalar de  Dermatologia
26 | Tropical e Venereologia Alfredo da Matta- 6,53
FUHAM
97 Fundacao Hospitalar de Hematologia e 2283
Hemoterapia do Amazonas - FHEMOAM '
www.cge.am.gov.br Fone:(92) 3612 - 4000 C H
, ontroladoria-Geral
B Foncben e - A
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GOVERNO DO ESTADO

Tempo Médio em

# ORGAO/ENTIDADE Atendimento/Dia

Fundacao Televisao e Radio Cultura do
28 | Amazonas — FUNTEC - Radio e TV Encontro 0
das Aguas

Fundacao Universidade Aberta da
Terceira Idade-FUNATI

Fundo de Promocado Social e Erradicacao da
Pobreza do Governo do Amazonas - FPS

29 47,0

30 30,0

Sem registro de tempo de
atendimento, todas as

31 | Hospital e Pronto Socorro 28 de Agosto : N
manifestagdes encontram-se

em atraso
7 Hospital e Pronto Socorro da Crianca Zona 190
Oeste - HPSCZO '
Sem registro de tempo de
23 Hospital e Pronto Socorro da Crianca Zona Sul atendimento, todas as
— HPSCZS manifestacdes encontram-se
em atraso
Hospital e Pronto Socorro Delphina Rinaldi
¥ Abdel Aziz 167,38
Hospital e Pronto Socorro Dr. Aristoteles Platao
35 . 9,84
Bezerra de Araujo
6 Hospltal e Pronto Socorro Dr. Jodo Lucio 5785
Pereira Machado
37 | Hospital Geral Dr. Geraldo da Rocha -HGGR 27,20
18 Imprensa Oficial do Estado do Amazonas — 420
IOA
39 | Instituto da Mulher Dona Lindu 204,50
Instituto de Defesa do Consumidor -
40 PROCON/AM 984
Instituto de Desenvolvimento Agropecuario e
41 | Florestal Sustentavel do Estado do Amazonas 68,50
- IDAM

4 Instituto de Pesos e Medidas do Estado do 2957
Amazonas - IPEM

Instituto de Protecdo Ambiental do Amazonas

<8 || IPAAM S
www.cge.am.gov.br Fone:(92) 3612 - 4000 H
i ese ans e e A, Controladoria-Geral
gram.com/cge.am/ ~ .
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 AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

Tempo Médio em

# ORGAO/ENTIDADE Atendimento/Dia

44 Instituto de Saude da Crianca do Amazonas — 3920
ICAM
Junta Comercial do Estado do Amazonas -

45 JUCEA 5,31

46 | Maternidade Ana Braga 58,78

47 | Maternidade Dr. Antenor Barbosa 154,50

48 | Maternidade Estadual Balbina Mestrinho 39,0

49 | Policia Civil do Estado do Amazonas — PCAM 425

50 | Policia Militar do Amazonas — PMAM 18,22

51 | Policlinica Codajas 23,60

52 | Policlinica Governador Gilberto Mestrinho 9,67
Processamento de Dados Amazonas S/A —

29 PRODAM 22z

54 | Procuradoria Geral do Estado - PGE 7,35

55 Secretaria de Administracao e Gestao do 1149
Estado do Amazonas — SEAD ’

56 | Secretaria de Estado da Casa Civil 15,07

57 Secretaria de Estado da Casa Militar do 230
Amazonas

58 | Secretaria de Estado da Fazenda — SEFAZ 10,08

59 Secretaria de Estado das Cidades e Territorios 2179
— SECT

60 Secretaria de Estado de Administracao 164

Penitenciaria do Estado do Amazonas - SEAP

61 Secretaria de Estado de Assisténcia Social do 190
Amazonas — SEAS '

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

, ontroladoria-Geral
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Tempo Médio em

& ORGACHETIDADE Atendimento/Dia

62 Secretaria de Estado de Comunicagdo Social 71
do Amazonas-SECOM ’
Secretaria de Estado de Cultura e Economia

= Criativa—SEC W2y
Secretaria de Estado de Desenvolvimento

64 | Econdmico, Ciéncia, Tecnologia e Inovacao - 10,80
SEDECTI
Secretaria de Estado de Desporto e Lazer-

65 SEDEL 21,50

66 Secretaria de Estado de Educacdo e Desporto 1913
Escolar-SEDUC ’

67 | Secretaria de Estado de Infraestrutura-SEINFRA 9,15

68 Secretaria de Estado de Justica, Direitos 673
Humanos e Cidadania - SEJUSC '
Secretaria de Estado de Producao Rural —

9 SEPROR 758
Secretaria de Estado de Relagdes Federativas

70 Ny 10,0
e Internacionais — SERFI

71 Secretaria de Estado de Saude do Amazonas- 2928
SES
Secretaria de Estado de Seguranca Publica —

72 ssp/AM 6,04

73 Secretaria de Estado do Meio Ambiente do 1321
Amazonas — SEMA ’

74 | Secretaria de Governo - SEGOV 11,93
Secretaria Geral da Vice-Governadoria —

75 SGVG 8,48

76 Servico de Pronto Atendimento - SPA 915
Eliameme Rodrigues Mady ’

77 | SPA e Policlinica Dr. Danilo Correa 24,04

78 Superintendéncia Estadual de Habitacdao do 507
Estado do Amazonas — SUHAB '

79 Superintendéncia Estadual de Navegacao 9259
Portos e Hidrovias - SNPH '
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AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

Tempo Médio em

# ORGAO/ENTIDADE Atendimento/Dia
Unidade de Pronto Atendimento - UPA José

80 ) 9,15
Rodrigues

81 | Unidade Gestora de Projetos Especiais - UGPE 18,20

82 Universidade do Estado do Amazonas - UEA 14,58

Fonte: Painel Resolveu?

Destaca-se os Orgdos/Entidades mais demandados no ano de 2024

# ORGAO/ENTIDADES MANIFESTACOES

. Secretaria de Estado de Educacdo e Desporto 1901
Escolar-SEDUC )
Secretaria de Estado de Seguranca Publica —

2 603
SSP
Secretaria de Estado de Saude do Amazonas-

3 515
SES

4 | Secretaria de Estado da Fazenda — SEFAZ 510

5 Policia Civil do Estado do Amazonas — PCAM 504

6 Secretaria de Administracao e Gestao do 449
Estado do Amazonas — SEAD

4 Secretaria de Estado de Justica, Direitos 395
Humanos e Cidadania - SEJUSC

8 Centro de Educacdo Tecnoldgica do Amazonas 293
- CETAM

9 Procuradoria Geral do Estado - PGE 332

10 | Centro de Servicos Compartilhados — CSC 268

11 | Secretaria Geral da Vice-Governadoria — SGVG 268
Secretaria de Estado da Casa Militar do

12 262
Amazonas

13 | Instituto de Defesa do Consumidor - PROCON 216
Hospital e Pronto Socorro Dr. Aristoteles Platdao

14 » 156
Bezerra de Araujo

5 Instituto de Protecao Ambiental do Amazonas - 154
IPAAM
Controladoria-Geral do Estado do Amazonas -

16 144
CGE

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

# ORGAO/ENTIDADES MANIFESTACOES

7 Secretaria de Estado de Comunicagao Social 134
do Amazonas-SECOM
Departamento Estadual de Transito do

18 Amazonas — Detran 131

19 | Universidade do Estado do Amazonas - UEA 17
Agéncia Reguladora de Servicos Publicos

20  Delegados e Contratados do Estado do 18
Amazonas-ARSEPAM

N Corpo de Bombeiros Militar do Amazonas — "o
CBMAM

29 Agéncia de Desenvolvimento Sustentavel do 101

Amazonas - ADS
Fonte: Plataforma Fala.Br

No grafico abaixo, destacam-se as unidades gestoras mais
demandadas, evidenciando que os trés pilares da sociedade — educacao,

seguranca e saude — representam as politicas publicas mais solicitadas.

Orgaos mais demandados
Secretaria de Estado de Educacdo e _ 1901
Desporto Escolar-SEDUC :
Secretaria de Estado de Seguranca - 603
Publica - SSP

Secretaria de Estado de Saude do - 515
Amazonas-SES

0 500 1000 1500 2000
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GOVERNO DO ESTADO

9. MANIFESTACOES DE OUVIDORIA RECEBIDAS PELA AFEAM

A Agéncia de Fomento do Estado do Amazonas [AFEAM] utiliza
sistema especifico para recebimento e tratativas de suas manifestacdes de
ouvidoria, conforme Resolucao CMN n® 4.860/2020 e Resolucao BCB n® 28/2020
do Banco Central, enviando mensalmente a CGE os dados estatisticos de
manifestacdes de ouvidoria recebidas na Agéncia, em cumprimento ao Decreto

40.636/2019, conforme quadro a seguir:

MONITORAMENTO DAS MANIFESTAGCOES RECEBIDAS PELO SISTEMA OMD V2-AFEAM
JANEIRO A DEZEMBRO-2024

# Manifestacao Tipo Orgdo Data inicial Data final I[)crj?azs Assunto

1 244.034.402.390 Denuncia Quvidoria 10/01/24 18/01/24 8 Outros

2 | 247.064507.386 | Informacao GECOB 23/01/24 23/01/24 0 Boletos

3 | 246.064.702.495 | Informacao | OUVIDORIA | 15/02/24 19/02/24 4 Outros

4 | 249.004.202.684 | Informacdo GECAT 27/02/24 28/02/24 1 Financiamento
5 243.054.707.446 | Reclamacao GECAT 21/02/24 26/02/24 5 Financiamento
6 248.014.202.514 | Reclamacdo GECOB 22/02/24 26/04/24 4 Boletos

7 248.044.703.522 | Reclamagao GECOB 22/04/24 27/04/24 5 Boletos

8 247.014.804.563 | Reclamacgado GECOB 22/04/24 27/04/24 5 Boletos

9 246.084.307.662 | Informacao GECAT 01/03/24 01/03/24 0 Financiamento
10 = 244.004.707.726 | Informagcdo @ OUVIDORIA = 05/03/24 06/03/24 1 Outros

1 247.014.902.875 | Informacao GECAT 06/03/24 07/03/24 1 Financiamento
12 247034.907.853 | Informacao GECAT 07/03/24 12/03/24 5 Financiamento
13 | 241.034.302.990 | Informacao GECAT 11/03/24 11/03/24 0 Financiamento
14 | 242.044.012.099 | Informagao GECAT 13/03/24 14/03/24 1 Financiamento
15 242.094.512120 | Informagdo | OUVIDORIA | 17/03/24 18/03/24 1 Outros

16 248.064.612.314 | Informacdo GECAT 26/03/24 27/03/24 1 Outros

17 241.084.902.751 | Reclamacao GETI 01/03/24 04/03/24 3 Outros

18 | 245.054.407.920 @ Reclamacao GECAT 11/03/24 20/03/24 9 Financiamento
19 241.074.617159 | Reclamagao GECAT 18/03/24 18/03/24 0 Outros
20 | 245.084.312.285 @ Reclamacdo GECAT 19/03/24 20/03/24 1 Financiamento

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

GOVERNO DO ESTADO

MONITORAMENTO DAS MANIFESTAGOES RECEBIDAS PELO SISTEMA OMD V2-AFEAM

JANEIRO A DEZEMBRO-2024

Prazo

# Manifestacao Tipo Orgao Data inicial Data final [dias) Assunto

21 | 249.084.208.722 Denuncia | OUVIDORIA | 05/03/24 06/03/24 1 Financiamento
22 | 249.044.809.794 Denuncia OUVIDORIA | 05/03/24 06/03/24 1 Financiamento
23 | 240.034.017.094 Denuncia | OUVIDORIA | 14/03/24 18/03/24 4 Financiamento
24 241.004117.218 Denuncia OUVIDORIA | 25/03/24 26/03/24 1 Financiamento
25 | 241.084.017.393 | Reclamacdo GECOB 04/04/2024 | 09/04/2024 5 Financiamento
26 248094212492 | Reclamacao GECAT 08/04/2024 = 09/04/2024 1 Financiamento
27 249.054.717.519 | Reclamacao GECOB 15/04/2024 | 17/04/2024 2 Financiamento
28 241074617669 | Reclamacao GECAT 23/04/2024 | 23/04/2024 0 Financiamento
29 | 242.064.912.748 | Reclamacdo | OUVIDORIA | 23/04/2024 | 24/04/2024 1 Financiamento
30 @ 246.074.612557 | Informacdo GECAT 11/04/2024 = 12/04/2024 1 Financiamento
31 241.004512.627 | Informacdo GECAT 16/04/2024 | 16/04/2024 0 Financiamento
32 | 243.034.017.755 | Informacao GECAT 25/04/2024 | 26/04/2024 1 outros

33 | 240.024.312.862 | Informacao | OUVIDORIA | 30/04/2024 | 02/05/2024 2 Financiamento
34 | 241.074517.420 Elogio OUVIDORIA | 10/04/2024 @ 11/04/2024 1 outros

35 | 245.054.812.922 | Informacao GECAT 07/05/24 07/05/24 0 Financiamento
36 | 246.004.617.944  Informacao GECAT 08/05/24 09/05/24 1 Financiamento
37 249.034.122.031 | Informacado GECAT 10/05/24 13/05/24 3 Financiamento
38  248.014.927.013 | Informacdo GECOB 15/05/24 17/05/24 2 Financiamento
39 | 249.084.322143 | Informacao GECAT 21/05/24 03/06/24 13 Financiamento
40 | 244.094527.244 | Informacdo GECAT 06/06/24 07/06/24 1 Outros

41 | 244.064.327.342 | Informacao @ OUVIDORIA | 10/06/24 12/06/24 2 Financiamento
472 | 246.034.122542 | Informacao GECAT 20/06/24 24/06/24 4 Financiamento
43 | 246.094.522.322 | Reclamacao GECAT 07/06/24 10/06/24 3 Financiamento
44 | 245064.122.432 | Reclamacao GECAT 17/06/24 18/06/24 1 Financiamento
45 | 245.064.427.491 | Reclamacao GECAT 19/06/24 02/07/24 13 Financiamento
46 | 242.064.327.596 @ Reclamacao GECOB 27/06/24 01/07/024 4 Boleto

47 241.004.127.724 | Informacao GECAT 09/07/24 10/07/24 1 Financiamento
48 | 244084522842 | Informacao GECAT 10/07/24 11/07/24 1 Financiamento
49 245.084.722.911 | Informacao GECAT 15/07/24 15/07/24 0 Financiamento
50 @ 249.014.227916 | Informacaoc @ OUVIDORIA @ 15/07/24 18/07/24 3 Financiamento
51 245.014.732.095 | Informacdo | OUVIDORIA @ 16/07/24 16/07/24 0 Financiamento
52 249044422665 | Reclamacao GECAT 05/07/24 08/07/24 3 Outros
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MONITORAMENTO DAS MANIFESTAGOES RECEBIDAS PELO SISTEMA OMD V2-AFEAM

JANEIRO A DEZEMBRO-2024

Prazo

# Manifestacao Tipo Orgdo Data inicial Data final [dias) Assunto

53 241014027621 Reclamacao GECOB 05/07/24 08/07/24 3 Financiamento
54 248054922740 | Reclamacao GECAT 08/07/24 10/07/24 2 Financiamento
55 248054922741 | Reclamacdo GECAT 12/07/24 18/07/24 6 Financiamento
56 246014837089 | Reclamacado GECAT 29/07/24 06/08/24 8 Financiamento
57 | 246.054.232.196 Denuncia | OUVIDORIA | 12/08/24 14/08/24 2 Outros

58 | 245.024.832251 | Informacdo GECAT 04/09/20 09/09/24 5 Outros

59 | 246.074.832.367 | Informacdo | OUVIDORIA | 14/09/20 16/09/24 2 Financiamento
60 @ 248.014.037.369 | Informacao GECAT 23/09/24 24/09/24 1 Financiamento
61 242.064.837.129 | Reclamacao GECAT 02/09/24 13/09/24 1 Financiamento
62 | 244004237224 @ Reclamacdo GECAT 05/09/24 13/09/24 8 Financiamento
63 241.014.337.487 | Informacao GECAT 08/10/24 10/10/24 2 Financiamento
64  248.004.332522 | Informacao GECAT 11/10/24 11/10/24 2 Financiamento
65 | 248.044.837660 @ Informacao GECAT 17/10/24 17/10/24 1 Outros

66 @ 245074532736 | Informacao GECAT 21/10/24 21/10/24 0 Financiamento
67 | 248.084.237.849 | Informacao GECAT 30/10/24 30/10/24 1 Financiamento
68 « 247.094.332.940 | Informacao GECOB 30/10/24 30/10/24 1 Financiamento
69 243014137548 | Reclamacdo GECAT 15/10/24 15/10/24 4 Financiamento
70 | 247.074.637.710 @ Reclamacao GECAT 30/10/24 30/10/24 9 Financiamento
71 242.004.332.836 | Reclamacao GECAT 23/10/24 23/10/24 0 Financiamento
72 242.064.132.499 Sugestao GERAD 14/10/24 14/10/24 12 Outros

73 | 245.094.232.650 Sugestao GECOB 16/10/24 16/10/24 1 Outros

74 241.041142.038 | Informagao GECAT 04/11/24 05/11/24 1 Financiamento
75 | 240.064.447.039 | Informacgao GECAT 05/11/24 07/1/24 2 Financiamento
76 | 042.034542122  Informacao GECAT 07/1/24 08/11/24 1 Financiamento
77 | 240.064.747101 | Informacgao GECAT 18/11/24 19/1/24 1 Financiamento
78 | 247.064.642233 | Informacaoc @ OUVIDORIA = 20/11/24 21/1/24 1 Financiamento
79 | 249.004.542.304 | Informacgao GECAT 27/M/24 28/1/24 1 Financiamento
80 | 248014537983 | Reclamacao GECAT 01/11/24 04/11/24 3 Financiamento
81 | 248.024.843.058 | Reclamacao GECAT 04/11/24 04/11/24 0 Financiamento
82 | 247.074.247298 @ Reclamacdo GECAT 21/1/24 21/1/24 0 Financiamento
83 | 249.044.047.347 | Reclamacao GECAT 27/11/24 11/12/24 14 Financiamento
84 | 246.074.748.015 Elogio GECAT 05/1/24 07/1/24 2 Outros
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MONITORAMENTO DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS PELO SISTEMA OMD V2-AFEAM
JANEIRO A DEZEMBRO-2024
- ~ . = L - Prazo
# Manifestacao Tipo Orgao Data inicial Data final [dias] Assunto
85 | 245094547443 | Informacdo GECOB 02/12/24 16/12/24 14 Outros
86  240.004.942530 | Informacdo GECOB 13/12/24 17/12/24 4 Boletos
87 | 240.014542.420 | Reclamacdo GECAT 02/12/24 1/12/24 9 Financiamento

Fonte: Relatdrio mensal da AFEAM.

Foram registradas 06 ([seis] denudncias, 32 [trinta e duas)
reclamacoes, 45 [quarenta e cinco] informacodes, 02 (dois] elogios e 02 [duas])

sugestoes, totalizando 87 (oitenta e sete] manifestacoes.

® Denuncia
B Reclamacao

u Informacao

 Elogio
B Sugestao
www.cge.am.gov.br Fone:(92) 3612 - 4000 Ha-
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10. SISTEMA ELETRONICO DO SERVICO DE INFORMACOES AO CIDADAO (E-
SIC]

10.1 Monitoramento de Pedidos de Acesso a Informacdo acumulados de janeiro a
dezembro de 2024, em Orgdos e Entidades do Poder Executivo Estadual, com

base na Plataforma Fala Br.

MONITORAMENTO DE PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGCAO ACUMULADOS DO PODER EXECUTVO ESTADUAL -
JANEIRO A DEZEMBRO-2024

# ORGAOS/ENTIDADES Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | Total

Agéncia Amazonense de

1 | Desenvolvimento Cultural 1 1 2
— AADC
Agéncia Amazonense de
> Desenvolvimento ! 1 2 4

Econdmico e Social e
Ambiental- AADESAM

Agéncia de Defesa
3 | Agropecuaria e Florestal 1 3 1 1 1 1 4 1 13
do Amazonas - ADAF
Agéncia de
Desenvolvimento
Sustentavel do Amazonas
— ADS

Agéncia de Fomento do
5 | Estado do Amazonas SA. - 1 1 1 1 3 1 8
AFEAM

Empresa Estadual de
Turismo - AMAZONASTUR

Fundacao Fundo
Previdenciario do Estado
do Amazonas -
AMAZONPREV

Agéncia Reguladora de
Servicos Publicos
8 | Delegados e Contratados 1 1
do Estado do Amazonas-
ARSEPAM — AM

Companhia Amazonense
de Desenvolvimento e
Mobilizacao de Ativos —
CADA

www.cge.am.gov.br Fone:(92) 3612 - 4000 .
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MONITORAMENTO DE PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO ACUMULADOS DO PODER EXECUTVO ESTADUAL -
JANEIRO A DEZEMBRO-2024

# ORGAOS/ENTIDADES Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | Total
Secretaria de Estado da

10 Casa Civil 2 4 2 2 4 1 1 1 17
n Secretaria de .E.stado da ! 1 1 3
Casa Militar
Corpo de Bombeiros
12 Militar do Estado do 1 1 1 2 2 1 2 3 4 3 2 4 26

Amazonas - CBMAM

Centro de Educacao
13 Tecnologica do 1 1 3 5
Amazonas - CETAM - AM

Controladoria-Geral do
14 Estado do Amazonas — 2 5 4 1 1 2 2 2 4 1 1 25
CGE

Companhia de
Desenvolvimento do
Estado do Amazonas —
CIAMA
Companhia de Gas do
16 Estado do Amazonas - 1 1 2 4
CIGAS
Companhia de
17 Saneamento do 2 2 2 6 2 14
Amazonas — COSAMA
Centro de Servicos
Compartilhados — CSC
Defesa Civil do Amazonas

19 - AM 1 1 1 1 1 5
Departamento Estadual de
20 | Transito do Amazonas — 3 3 7 2 4 4 4 7 4 3 1 1 43
Detran/AM

Escritorio de
Representacao do
Governo do Estado de
Sao Paulo — ERGSP

Fundacao de Amparo a
22 | Pesquisa do Estado do 4 1 1 4 1 1 1 1 2 16
Amazonas - FAPEAM
Fundacao Centro de
Controle de Oncologia do
Estado do Amazonas -
FCECON

21

23

Fundacao Estadual dos
24 Povos Indigenas do 1 1
Amazonas - FEPIAM
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MONITORAMENTO DE PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO ACUMULADOS DO PODER EXECUTVO ESTADUAL -
JANEIRO A DEZEMBRO-2024

# ORGAOS/ENTIDADES Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | Total

Fundacao Hospital
Adriano Jorge — FHAJ
Fundacao Hospital do
26 Coragdo Francisca 1 1 2

Mendes - FHCFM
Fundagao Hospitalar e
Hematologia e
Hemoterapia do
Amazonas — FHEMOAM
Fundacao de Medicina
28 Tropical Heitor Vieira 1 1 1 1 4

Dourado — FMT-HVD

Fundo de Promocao
Social e Erradicacdo da

25 1 1 2 2 6

27

2 Pobreza do Governo do ] ! 2
Amazonas — FPS
30 Fundacgao Alfredo da ! . 5 4

Matta-FUHAM

Fundacao Universidade
31 | Aberta da Terceiraldade-| 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
FUNATI

Fundacao Televisao e
32 Radio Cultura do 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Amazonas - FUNTEC
Fundagao de Vigilancia
em Saude do Amazonas
= Dr@ Rosemary Costa Pinto ] ] ] 8 ] ] g 2 E I
- AM - FVS

Hospital e Pronto Socorro
34| da Crianga Zona Oeste - 1 1
HPSCZO

Hospital e Pronto Socorro
35 da Crian¢a Zona Sul - 1 1
HPSCZS
Instituto de
Desenvolvimento
36 | Agropecudrio e Florestal 2 2 1 1 1 2 5 3 17
Sustentavel de Estado do
Amazonas — IDAM
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MONITORAMENTO DE PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO ACUMULADOS DO PODER EXECUTVO ESTADUAL -
JANEIRO A DEZEMBRO-2024

# ORGAOS/ENTIDADES Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | Total
Imprensa Oficial do
37 | Estado do Amazonas — 1 2 1 1 5
IOA
Instituto de Protecao
38 | Ambiental do Amazonas —| 4 14 4 4 7 4 12 5 7 5 5 3 74
IPAAM
Instituto de Pesos e
39 Medidas do Estado do 1 1 2
Amazonas - IPEM/AM
Junta Comercial do Estado

40| do Amazonas - JUCEA - 2 1 1 1 1 3 9
AM
Policia Civil do Estado do
4] Amazonas — PC/AM 5 6 3 6 4 3 7 6 1 3 4 3 51
Procuradoria Geral do
42 Estado — POE 2 5 1 4 3 2 6 1 2 3 1 30
43 Policia M”ltirr\/?o Estado — 6 2 4 ’ 7 1 5 5 6 5 5 4 54
Policlinica Gov. Gilberto
i Mestrinho ! ! 2
Instituto de Defesa do
45 Consumidor - 1 2 1 1 2 4 1 12

PROCON/AM - AM

Processamento de Dados
46 do Amazonas S/A — 2 1 1 4
PRODAM
Secretaria de
Administracao e Gestao
do Estado do Amazonas —
SEAD

Secretaria de Estado de
Administracao
Penitencidria do Estado do
Amazonas — SEAP

Secretaria de Estado de
49 Assisténcia Social do 2 2 1 1 2 1 9
Amazonas — SEAS

Secretaria de Estado de
50 Cultura e Economia 1 2 1 1 1 3 9
Criativa—SEC — AM
Secretaria de Estado de
51 Comunicacao Social - 1 1 1 1 4
SECOM

47

48
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MONITORAMENTO DE PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO ACUMULADOS DO PODER EXECUTVO ESTADUAL -
JANEIRO A DEZEMBRO-2024

# ORGAOS/ENTIDADES Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | Total

Secretaria de Estado das
52 Cidades e Territorios — 1 3 1 3 3 2 1 6 1 21
SECT

Secretaria de Estado de
Desenvolvimento
53 Econdmico, Ciéncia, 1 1 1 1 3 1 1 4 13
Tecnologia e Inovagdo —
SEDECTI

Secretaria de Estado do
= Desporto e Lazer - SEDEL ] 1 3 1 1 1 2 10

Secretaria de Estado de
55 | Educacdo e Qualidade do | 21 13 23 12 23 14 17 12 12 19 12 16 194
Ensino — SEDUC

Secretaria de Estado da
29 Fazenda — SEFAZ 8 5 3 5 16 4 5 3 2 3 6 1 61

Secretaria de Governo -
57 SEGOV 2 1 5 2 1 3 1 1 2 4 3 25

Secretaria de Estado de
Infraestrutura e Regido
Metropolitana de Manaus
— SEINFRA
Secretaria de Estado de
Justica, Direitos Humanos
e Cidadania - SEJUSC —
AM

Secretaria de Estado do
60 Meio Ambiente — SEMA 2 2 4 1 5 4 12 2 19 4 6 61

Secretaria de Estado de
61 | Energia, Mineracao e Gas 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
- SEMIG

58

59

Secretaria de Estado de
62 Producao Rural - SEPROR ] ] ] 4 /

Secretaria de Estado de
63 | Relacdes Federativas e 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Internacionais — SERFI

64 Secretark:a de Estado de 14 v » 13 9 10 n 7 10 17 9 5 124
Saude - SES

Secretaria Geral da Vice-
651 " Governadoria - SGVG 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
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MONITORAMENTO DE PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO ACUMULADOS DO PODER EXECUTVO ESTADUAL -
JANEIRO A DEZEMBRO-2024

# ORGAOS/ENTIDADES Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | Total

Superintendéncia Estadual
66 | de Navegacao, Portos e 1 1 2
Hidrovias -SPNH

SPA e Policlinica Dr. Danilo

&y Correa

Sistema de Seguranca

68 | Publica do Amazonas — 18 18 12 18 15 19 37 27 21 40 27 22 | 274
SSP
Superintendéncia Estadual
69 | de Habitagcdo do Estado 4 7 1 4 4 1 2 1 2 3 2 31

do Amazonas — SUHAB
Universidade do Estado
70 do Amazonas — UEA 5 2 1 3 2 6 13 19 7 3 3 19 83
Unidade Gestora de
71 | Projetos Especiais - UGPE - 1 1
AM

TOTAL 130 | 137 | 17 | 134 | 132 | 105 | 166 | 131 | 134 | 174 | 128 | 125 | 1613

Segundo dados extraidos da planilha SIC, foram registrados 1.613 [mil
seiscentos e treze) pedidos de acesso a informag¢do, sendo 1.588 [mil quinhentos
e oitenta e oito] respondidos, 22 (vinte e dois) negados, 25 (vinte e cinco) em

atraso para 71 [setenta) C)rgéos/Entidades do Poder Executivo do Estado.

0%
0% 2%

= Respondidos
= Negados

= Andamento

Atraso
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10.2 Prazo Médio de Atendimento dos Pedidos de Acesso a Informacao

PR Tempo Médio em

i ORGACHETIDADE Atendimento/Dia

1 Agéncia Amazonense de Desenvolvimento 10
Cultural — AADC

> Agéncia Amazonense de Desenvolvimento 2075
Econémico e Social e Ambiental- AADESAM '

3 Agéncia de Defesa Agropecudria e Florestal 19
do Amazonas - ADAF
Agéncia de Desenvolvimento Sustentavel do

4 9,66
Amazonas — ADS

5 Agéncia de Fomento do Estado do Amazonas 13125
SA. - AFEAM '

6 Empresa Estadual de Turismo - 76
AMAZONASTUR '

2 Fundagao Fundo Previdenciario do Estado do 178
Amazonas - AMAZONPREV '

Agéncia Reguladora de Servicos Publicos

8 | Delegados e Contratados do Estado do 114
Amazonas-ARSEPAM — AM

9 Companhia Amazonense de Desenvolvimento 5
e Mobilizacao de Ativos — CADA

10 | Secretaria de Estado da Casa Civil 14,35

11 | Secretaria de Estado da Casa Militar 30,66

1 Corpo de Bombeiros Militar do Estado do N84
Amazonas - CBMAM '

13 Centro de Educagao Tecnoldgica do 102
Amazonas - CETAM - AM '
Controladoria-Geral do Estado do Amazonas —

14 12,6
CGE

5 Companhia de Desenvolvimento do Estado do 24
Amazonas — CIAMA
Companhia de Gas do Estado do Amazonas -

16 CIGAS 131,75
Companhia de Saneamento do Amazonas —

17 COSAMA 20,78
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& oy R Tempo Médio em
# CHENCYENTIIADIE Atendimento/Dia
18 | Centro de Servicos Compartilhados — CSC 46,66
19 | Defesa Civil do Amazonas - AM 10,6
20 Departamento Estadual de Transito do 1534
Amazonas — Detran/AM ’
o1 Escritério de Representacdao do Governo do 1727
Estado de Sao Paulo — ERGSP '
22 Fundacao de Amparo a Pesquisa do Estado do 1325
Amazonas - FAPEAM '
3 Fundacao Centro de Controle de Oncologia 96
do Estado do Amazonas - FCECON '
24 Fundacao Estadual dos Povos Indigenas do o5
Amazonas - FEPIAM
25 | Fundacgdo Hospital Adriano Jorge — FHAJ 30,66
%6 Fundacao Hospital do Coragao Francisca s
Mendes - FHCFM '
27 Fundacao Hospitalar e Hematologia e 3950
Hemoterapia do Amazonas — FHEMOAM ’
28 Fundacao de Medicina Tropical Heitor Vieira 435
Dourado — FMT-HVD ’
29 | Fundacdo Alfredo da Matta-FUHAM 9
Fundacao de Vigilancia em Saude do
30 | Amazonas Dr@ Rosemary Costa Pinto - AM - 17.05
FVS
3 Hospital e Pronto Socorro da Crianga Zona 29
Oeste - HPSCZO
Sem registro de tempo de
Hospital e Pronto Socorro da Crianga Zona Sul atendimento, todas as
32 ) -
- HPSCZS manifestacdes encontram-se em
atraso
Instituto de Desenvolvimento Agropecuario e
33 | Florestal Sustentavel de Estado do Amazonas — 23,64
IDAM
Imprensa Oficial do Estado do Amazonas —
34 5
IOA
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Tempo Médio em

e ORGAO/ENTIDADE Atendimento/Dia

Instituto de Prote¢ao Ambiental do Amazonas

35 |0 IPAAM 19,87
16 Instituto de Pesos e Medidas do Estado do 175
Amazonas - IPEM/AM ’
Junta Comercial do Estado do Amazonas -
57 JUCEA - AM 12,66
38 | Policia Civil do Estado do Amazonas — PC/AM 14,17
39 | Procuradoria Geral do Estado — PGE 13,84
40 | Policia Militar do Estado — PM 21,66
41 | Policlinica Gov. Gilberto Mestrinho 14

4 Instituto de Defesa do Consumidor - 966
PROCON/AM - AM '

Processamento de Dados do Amazonas S/A —

43 PRODAM 17,25

44 Secretaria de Administracao e Gestao do 1503
Estado do Amazonas — SEAD ’

45 Secretaria de Estado de Administracdo 44,05

Penitenciaria do Estado do Amazonas — SEAP

Secretaria de Estado de Assisténcia Social do
46 Amazonas — SEAS 17,22

Secretaria de Estado de Cultura e Economia
1 Criativa—SEC — AM S

Secretaria de Estado de Comunicacgao Social -

48 SECOM 69,25
49 Secretaria de Estado das Cidades e Territorios 2957
— SECT
Secretaria de Estado de Desenvolvimento
50 | Econdmico, Ciéncia, Tecnologia e Inovagao — 12,15
SEDECTI
Secretaria de Estado do Desporto e Lazer -
ol SEDEL 2
52 Secretaria de Estado de Educacao e Qualidade 1443
do Ensino — SEDUC '
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& oy R Tempo Médio em
i ORGACHETIDADE Atendimento/Dia
53 | Secretaria de Estado da Fazenda — SEFAZ 14,68
54 | Secretaria de Governo - SEGOV 23,28
55 Secretaria de Estado de Infraestrutura e Regiao 19.9
Metropolitana de Manaus — SEINFRA ’
56 Secretaria de Estado de Justica, Direitos 135
Humanos e Cidadania - SEJUSC - AM '
Secretaria de Estado do Meio Ambiente —
57 SEMA 12,34
58 Secretaria de Estado de Energia, Mineracao e 185
Gas - SEMIG '
Secretaria de Estado de Producao Rural -
59 SEPROR 11,85
60 | Secretaria de Estado de Saude - SES 4174
61 Superintendéncia Estadual de Navegacao, 38
Portos e Hidrovias -SPNH
62 | SPA e Policlinica Dr. Danilo Correa 33
63 Sistema de Seguranca Publica do Amazonas — 1310
SSP
64 Superintendéncia Estadual de Habitacao do 854
Estado do Amazonas — SUHAB '
65 | Universidade do Estado do Amazonas — UEA 19,02
Unidade Gestora de Projetos Especiais - UGPE
66 7
- AM
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11. PROGRAMA NACIONAL DE TRANSPARENCIA PUBLICA [PNTP)

E um programa nacional de iniciativa conjunta da Associacdo dos
Membros dos Tribunais de Contas do Brasil [ATRICON], Tribunal de Contas da
Unido (TCU] e Tribunal de Contas do Mato Grosso [TCE/MT]), que se destina a
avaliacao dos portais de transparéncia ativa dos Poderes Executivo, Legislativo e
Judiciario, dos proprios Tribunais de Contas, do Ministério Publico e das
Defensorias Publicas, das esferas federal, estadual € municipal de governo, e da
Administracao Indireta federal.

O objetivo do PNTP & a promog¢ao da transparéncia, © acesso a
informacao e a prestacdo de contas no setor publico baseado nas regras de
transparéncia estabelecidas pela Lei Complementar n. 101/2000 (Lei de
Responsabilidade Fiscal - LRF] e pela Lei n. 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacdo
— LAI], por meio da andlise dos dados disponibilizados nos Portais de
Transparéncia. A andlise ¢ feita anualmente por meio do preenchimento de um
questionario de avaliacdo da transparéncia dos portais publicos disponibilizado
pelos Tribunais de Contas.

Assim, espera-se facilitar © acesso a tais dados a toda sociedade:
cidad3os, imprensa, academia e Orgdos de Controle.

O mapeamento tambem se destina a servir de subsidio para 0s
Poderes e Orgéos avaliados e para as instituicdes de controle a fim de que adotem
as providéncias eventualmente necessarias, no sentido de ampliar a oferta de
dados e aprimorar a forma pela gqual tais informacdes sdo disponibilizadas. Do
mesmo modo, a divulgacao dos resultados e a premiacdo daqueles Poderes e
Orgaos cujos portais se destacarem no quesito transparéncia tém por objetivo

fomentar a transparéncia, estimulando o aprimoramento dos portais.
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Durante a realizacdo do PNTP 2024, o Governo do Estado do
Amazonas, por meio de acdes coordenadas pela Controladoria-Geral do Estado
(CGE], conquistou o Selo Diamante em Transparéncia Publica, mantendo o

reconhecimento ja obtido em 2023.

12. CAPACITACOES INTERNAS

As equipes do Departamento de Ouvidoria e Controle Social (DOCS]
e do Departamento de Transparéncia Publica (DTP] participaram, de forma virtual,
das capacitacbes em ouvidoria e acesso a informacdo “De Olho no Fala.BR”,
promovidas pela Controladoria-Geral da Unidgo [CGU], em parceria com a
Ouvidoria-Geral da Unido [OGU] e a Secretaria Nacional de Acesso a Informacao
(SNAI]. Os treinamentos abordaram as novas funcionalidades da Plataforma Fala.BR
e tiveram como objetivo orientar e capacitar cidadaos, servidores publicos e
gestores para o uso adequado da ferramenta. Alem disso, as equipes tambem
participaram de diversas acdes formativas promovidas pela Escola de Gestdo e
Aperfeicoamento do Servidor Publico (ESASP] da Secretaria de Estado de
Administracao e Gestdo [SEAD), pela Escola Nacional de Administracao Publica
(ENAP] e por outras instituicoes voltadas a capacitacao nas areas de transparéncia

e ouvidoria.
12.1. Providéncias adotadas pela Administracao Publica nas Solucdes apresentadas.

As Visitas tecnicas pontuais as unidades setoriais de ouvidoria, assim
como as acdes de capacitacao, permaneceram como pilares das iniciativas de

2024. O objetivo foi aprimorar as rotinas de atendimento, garantindo maior
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eficiéncia na resposta as demandas e assegurando a resolutividade esperada

pelos usuarios dos servicos publicos.

Conforme registros de 2024, a Subcontroladoria-Geral de
Transparéncia e Ouvidoria, realizou 54 [cinquenta e quatro) acdes voltadas as
areas de ouvidoria e transparéncia publica, incluindo capacitacdes, reunides e
visitas técnicas. As atividades contaram com a participacao de mais de 120 [cento

e vinte] servidores do Poder Executivo Estadual.

12.2 REGISTROS FOTOGRAFICOS

Visitas técnicas

)

B ‘—wl ""l' 1[2 )

Ouvidoria Setorial da COSAMA SIC ADS
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Encerramento do curso Tratamento de Manifestacdes
de Ouvidorias e Pedidos de Acesso a Informacgao

em Conformidade comalei13.709/2018 - LGPD,
realizado na Escola de Contas Publica do TCE/AM

13. CONSIDERACOES FINAIS

Em atendimento a Lei Federal 13.460/2017 a Controladoria-Geral do
Estado [CGE), por meio da Subcontroladoria-Geral de Transparéncia e Ouvidoria
(SGTO)J, tem trabalhado pelo cumprimento de sua missao estratégica de atuar com
foco na participacdo popular e no controle social, bem como no aumento
substancial da transparéncia nas acdes do Governo do Estado do Amazonas.
Observa-se, ainda, que as unidades setoriais de ouvidoria e do SIC
do Poder Executivo Estadual, integrantes do Se-OUV, tém elevado a qualidade da
prestacao dos servicos publicos, ao aprimorar a utilizacdo das ferramentas remotas
e presenciais disponiveis, com base nas orientacdes e treinamentos permanentes,
levados a efeito pela SGTO/CGE.
Posto isso, recomenda-se para 2025:
3 continuacdo de realizacdo de atividades visando aprimorar
o fortalecimento da cultura da transparéncia, do controle
social, da mediacado, prevencdo e resolucao de conflitos, do

acolhimento e da qualificacdo no uso da Plataforma Fala.BR;
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X/
°

continuar promovendo capacitacdes das equipes quanto ao

atendimento e tratamento de manifestacdes de ouvidoria e

pedidos de acesso a informacao;

% ampliar a sensibilizacdo nos Orgdos/Entidades sobre o
Codigo de Defesa dos Usuarios de Servicos Publicos e a Lei
de Acesso a Informacao;

% aperfeicoar a avaliacao dos servicos publicos no Poder
Executivo Estadual.

% Conceder o selo “Ouvidoria Cidadd” para reconhecer
gestores publicos estaduais gue apoiam e contribuem para o
fortalecimento do Sistema Estadual de Ouvidorias [Se-OUV).

% Conceder o selo “Transparéncia Legal® para reconhecer

gestores publicos estaduais gue apoiam e contribuem para o
fortalecimento da Transparéncia Publica.

» Manter o Selo Diamante durante a realizacdo do 4° Ciclo de

Avaliacdo do PNTP.

L)

Manaus, 25 de abril de 2025.
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