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Ouvidoria Geral SSP/AM

RELATORIO TRIMESTRALDE GESTAO
JUL-AGO-SET (2023)

1. AOUVIDORIA

A Ouvidoria-Geral do Sistema de Seguranga Publica do Estado do Amazonas,
prevista na Lei Delegada n° 79/2007 e regulamentada através do Decreto Estadual n°
34.667/2014, ¢ um 6rgao de apoio, que tem a missao de contribuir com o desenvolvimento
da democracia participativa e o aprimoramento continuo dos servicos publicos oferecidos

pelo Sistema de Seguranca Publica do Estado do Amazonas.

No entanto, o Decreto Estadual n® 40.636/2019, instituiu o Sistema Estadual de
Ouvidorias (Se-OUV) possibilitando que os 6rgdos vinculados ao Sistema de Seguranca
Publica, a saber, Policia Civil, Policia Militar ¢ Bombeiro Militar, criassem em sua
estrutura organizacional, suas proprias Ouvidorias, acarretando uma descentralizagdo das
manifestagdes, podendo os usuarios optarem por enviar suas demandas diretamente as

ouvidorias das unidades setoriais.

Contudo, a Ouvidoria-Geral do SSP/AM, pautada na promocao, controle social e
fiscalizacdo da legalidade, eficiéncia e eficacia das atividades dos 6rgaos e servidores que
compdem todo o Sistema de Seguranca Publica do Amazonas, exerce papel fundamental
de conexao entre os agentes que realizam as atividades de seguranca publica (SSP/AM e
sociedade), busca assim, a exceléncia e o aperfeicoamento dos servigos publicos

prestados a populacdo através da Secretaria de Seguranga.

Desta forma, disponibilizamos ao usuario uma Carta de Servigos, onde
apresentamos as ferramentas onde poderao manifestar-se sobre os servigos publicos. Insta

salientar que cada contato realizado por meio destes canais de atendimento, sdo

https://www.ssp.am.gov.br/ Avenida Arquiteto José Henrique Bento Secreta ri a d e

instagram: (@seguranca_am Rodrigues, 3760, Monte das Oliveiras. - °
youtube.com/SegurancaAM CEP: 69093-149 segura nga PUbllca
facebook.com/segurancaAM Manaus-AM
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registrados, e gera um RMU (Registro de Manifestacao do Usudrio), que serd respondido
diretamente pela ouvidoria ou encaminhado ao 6rgdo responsavel pela informagao para

que se obtenha uma resposta satisfatoria ao cidadao.

As manifesta¢des do usuario estdo divididas em INFORMACOES ¢ REGISTRO
DE MANIFESTACAO DO USUARIO.

e O que éaRMU e pedido de INFORMACOES?

O Registro de Manifestacdo do Usuario (RMU) ¢ o documento que formaliza o
registro da manifestagdo do usudrio na Ouvidoria. O RMU ¢ um documento que deve
conter as informagdes sobre a manifestagdo, tais como o nome do usuario, o tipo € motivo
da manifestacdo, o nimero de protocolo, a data de registro, entre outras informagdes

relevantes.

A Informacdo é uma solicitagdo de esclarecimento feita para o usuario pela
Ouvidoria. Este pedido pode ser sobre diversos assuntos relacionados a organizagao, tais
como informagdes sobre servigos, procedimentos, politicas e regulamentos. O objetivo
do Pedido de Informagdes € oferecer esclarecimentos sobre questoes que ainda ndo foram

compreendidas ou que ndo foram suficientemente esclarecidas.

2. CANAIS DE ATENDIMENTO

Atualmente a Ouvidoria-Geral possui os seguintes canais de atendimento;

v" E-sic: é uma ferramenta que permite ao cidaddo solicitar informagdes sobre agdes,

programas, projetos, orcamentos e outros assuntos relacionados aos orgaos e entidades

do poder publico.
https://www.ssp.am.gov.br/ Avenida Arquiteto José Henrique Bento Se C ret a ri a d e
instagram: (@seguranca_am Rodrigues, 3760, Monte das Oliveiras. - °
youtube.com/SegurancaAM CEP: 69093-149 segura nga PUbllca
facebook.com/segurancaAM Manaus-AM
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v Fala BR: A plataforma ¢ um canal de comunica¢do que permite que os
cidaddos apresentem sugestOes, ideias, criticas, denlincias e reclamacgdes sobre os

servicos publicos.

v E-mails institucionais: ouvidoriadeseguranca.sspam@gmail.com e

ouvidoriadeseguranca(@ssp.am.gov.br, sdo e-mails aonde o cidaddo pode entrar em

contato diretamente com a Ouvidoria-Geral SSP/AM para fazer suas demandas.
v

v WhatsApp: (92) 99186-4344, niimero de contato da Ouvidoria-Geral

SSP/AM aonde o cidaddo pode ligar ou mandar mensagens para fazer suas demandas.

v Atendimento presencial: na Rua 7, Conjunto Celetramazon n.° 11,

Adrianodpolis, aonde recebemos demandas presencialmente.

https://www.ssp.am.gov.br/ Avenida Arquiteto José Henrique Bento Secret a ri a d e

instagram: (@seguranca_am Rodrigues, 3760, Monte das Oliveiras. - °
youtube.com/SegurancaAM CEP: 69093-149 seg u ra nga PUbI lca
facebook.com/segurancaAM Manaus-AM

Fone: (92) 3652-2000
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3. QUANTIDADE DE CONTATOS FEITOS COM A OUVIDORIA-GERAL
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SISTEMA QUANTIDADE

CANAIS RMU'S %
E-SIC 36 28,80%
FALABR 9 7,20%
GMAIL 54 43,20%
PORTAL INTEGRA 10 8,00%
WHATSAPP 6 4,80%
PRESENCIAL 10 8,00%

TOTAL 125 100%

Fonte: Controle Geral da Ouvidora-geral

QUANTIDADE MENSAL
MES QUANTIDADE
RMU'S %
JULHO 78 62,40%
AGOSTO 25 20,00%
SETEMBRO 22 17,60%
TOTAL 125 100%

https://www.ssp.am.gov.br/

instagram: (@seguranca_am
youtube.com/SegurancaAM
facebook.com/segurancaAM

Folha: 5

Fonte: Controle Geral da Ouvidora-geral

Avenida Arquiteto José Henrique Bento
Rodrigues, 3760, Monte das Oliveiras.
CEP: 69093-149

Manaus-AM

Fone: (92) 3652-2000

Secretaria de
Seguranca Publica

nto EC89.C32A.2558.787D assinado por: SERGIO AUGUSTO COSTA DA SILVA:642****xxx em 13/11/2023 as 15:55 utilizando assinatura por login/senha.
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TOTAL DE MANIFESTACOES

54 43,20%

36 55 30%

MANIFESTAC PORTAL
BES E-SIC FALABR G-MAIL INTEGRA WHATSAPP PRESENCIAL

% 28,80% 7,20% 43,20% 4,80%

Fonte: Controle Geral da Ouvidora-geral

No 3° trimestre de 2023, a Ouvidora-geral recebeu manifestagdes dos cidadaos,

gerando 125 REGISTROS DE MANIFESTACAO DO USUARIO (RMU’s).

Entre as fontes de contato mencionadas, o GMAIL é a mais utilizada,
representando 43,20% (54) do total de contatos. Em seguida, temos o E-SIC com
28,80% (48) e o atendimento presencial com 8% (10).

No geral, os dados sugerem que a Ouvidoria-geral estd ativa e acessivel aos
cidaddos, com um foco consideravel nas manifestagdes por e-mail e E-SIC. Garantir
respostas eficazes e rapidas, independentemente da fonte de contato, ¢ essencial para

atender as necessidades e expectativas do publico

https://www.ssp.am.gov.br/ Avenida Arquiteto José Henrique Bento Secret a ri a d e

instagram: (@seguranca_am Rodrigues, 3760, Monte das Oliveiras. - °
youtube.com/SegurancaAM CEP: 69093-149 seg u ra nga PUbI lca
facebook.com/segurancaAM Manaus-AM

Fone: (92) 3652-2000
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instagram: (@seguranca_am Rodrigues, 3760, Monte das Oliveiras. - °
youtube.com/SegurancaAM CEP: 69093-149 seg u ra nga PUbI lca
facebook.com/segurancaAM Manaus-AM
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4. QUANTIDADE DE REGISTRO DE MANIFESTACAO DO USUARIO
POR NATUREZA DAS MANIFESTACOES

No 3° trimestre de 2023 foram gerados 125 Registros de Manifestacdo do Usuario,
tendo como maior demanda a Categoria: SOLICITACAO, em sua maioria pela
plataforma G-mail e em seguida pela plataforma E-sic. Essas solicitagdes sdo amparadas
pela Lei 12.527/11 (Lei de Acesso a Informagio). A maior parte dessas SOLICITACOES
¢ feita por académicos, para desenvolvimento de pesquisas de Mestrado e Doutorado ou

esclarecimentos de 6rgdos da seguranca.
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Fonte: Controle Geral da Ouvidoria- Geral

Em meio as manifestacdes mais acionadas foram SOLICITACOES DE DADOS
sendo 43 das 125 RMU’s da Categoria SOLICITACAO, e 25 foram demandas

relacionadas a nova Carteira de Identidade Nacional (CIN).

https://www.ssp.am.gov.br/ Avenida Arquiteto José Henrique Bento Secret a ri a d e

Fone: (92) 3652-2000

nto EC89.C32A.2558.787D assinado por: SERGIO AUGUSTO COSTA DA SILVA:642****xxx em 13/11/2023 as 15:55 utilizando assinatura por login/senha.
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5. REGISTRO DE MANIFESTACAO DO USUARIO (RMU) Resolubilidade

Durante o trimestre de 2023, o Setor Administrativo recebeu um total de 200
demandas, das quais foram geradas RMU's (Registros de Manifestagao do Usudrio). A
partir dos dados apresentados, ¢ possivel verificar que a produtividade da Ouvidoria no
geral em relagdo as RMU's esta em 50,40% de conclusdo nesse segundo trimestre,

conforme ilustrado no grafico e tabela abaixo.

100%
90%
80%
70%
50,40% 60%
49,60% 50%
40%
30%

63 62 20%

10%

0%
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Fonte: Controle Geral da Ouvidoria- Geral

O restante das demandas “EM ANDAMENTO” 62 (49,60%) demandas estao fora
do prazo. No entanto, ¢ crucial destacar que a Ouvidoria ja identificou as razdes para os
atrasos nas demandas que estdo fora do prazo de 30 dias e ja tomou medidas imediatas
em colaboragdo com os 0rgaos responsaveis, pois depende destes para sua pronta resposta

ao cidaddo solicitante.

https://www.ssp.am.gov.br/ Avenida Arquiteto José Henrique Bento Secret a ri a d e

instagram: (@seguranca_am Rodrigues, 3760, Monte das Oliveiras. - °
youtube.com/SegurancaAM CEP: 69093-149 seg u ra nga PUbI lca
facebook.com/segurancaAM Manaus-AM
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6. PROJECAO DE PRODUTIVIDADE

Comparacio
ANO DE 2023
3° TRIMESTRE 2023 éNO DE 2022
TOTAL DE 195 3° TRIMESTRE 2022
MANIFESTACOES TOTAL DE 109
RESPOSTA AO 63 MANIFESTACOES
USUARIO RESPOSTA AO USUARIO 81
EM ANDAMENTO 62 EM ANDAMENTO 28

No 3° trimestre de 2023, foi registrada um aumento de 14,68% na quantidade de
demandas recebidas pela Ouvidoria Geral em comparagdo com o mesmo periodo do ano
anterior (2022). No entanto, apesar do aumento na quantidade de manifestacdes, a
resolucao das demandas diminui em 2023. Houve uma diminui¢ao de 22,2% na resposta
ao usudrio em comparacao com o mesmo periodo de 2022. Em 2023, 63 manifestagdes
foram respondidas, enquanto em 2022 foram respondidas apenas 81 manifestagdes. A
redugdo observada reflete a demora na resposta por parte das autoridades responsaveis
para com a Ouvidoria, especialmente no periodo de final do ano, aonde a produtividade

de respostas diminui até dezembro.

Em resumo, a quantidade de manifestacdes aumentou em 2023, mas o nimero de

manifestagdes em andamento aumentou significativamente.

https://www.ssp.am.gov.br/ Avenida Arquiteto José Henrique Bento Secret a ri a d e

instagram: (@seguranca_am Rodrigues, 3760, Monte das Oliveiras. - °
youtube.com/SegurancaAM CEP: 69093-149 segura nga PUbllca
facebook.com/segurancaAM Manaus-AM

Fone: (92) 3652-2000
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7. CONCLUSAO

Com base nos dados apresentados, ¢ possivel concluir que a Ouvidoria-geral da
SSP tem mantido uma produtividade elevada no atendimento as manifestagdes dos
usuarios, mesmo com a baixa producdo durante nesse periodo, mantendo 85% das
demandas respondidas. A maioria das manifestagdes tem como a categoria de
SOLICITACAO, com destaques para SOLICITACAO DE DADOS, SOLICITACAO
DE IMAGENS DE CAMERA DE SEGURANCA e Carteira de Identidade Nacional
(CIN).

Apos analise das demandas registradas no 3° trimestre de 2023, constatou-se que
50,40% (63) das demandas foram concluidas dentro do periodo estabelecido, enquanto o
restante, 62 (49,60%) estdo fora do prazo sendo realizados os trabalhos necessarios para
atender as demandas restantes enquanto esperamos as respostas dos 6rgaos competentes.

No geral, considerando o desempenho da Ouvidoria ao longo do ano até o final
do segundo trimestre, foi possivel responder satisfatoriamente a 85% das demandas
recebidas.

Em resumo, a Ouvidoria-geral tem atuado de forma eficiente e eficaz em atender
as manifestacoes dos usudrios, mantendo-se comprometida com a transparéncia e
responsabilidade, bem como com o cumprimento de suas atribuigdes legais.

O compromisso em atender e responder as demandas dos cidaddos tem sido
evidenciado pelo grande aumento na resolugdo das manifestacdes com o aprimoramento
dos canais de atendimento, otimizando os processos internos e fortalecendo a parceria
com os 6rgdos responsaveis foram passos essenciais para garantir uma ouvidoria cada vez

mais eficiente e participativa.

https://www.ssp.am.gov.br/ Avenida Arquiteto José Henrique Bento Secret a ri a d e

instagram: (@seguranca_am Rodrigues, 3760, Monte das Oliveiras. - °
youtube.com/SegurancaAM CEP: 69093-149 segura nga PUbllca
facebook.com/segurancaAM Manaus-AM

Fone: (92) 3652-2000
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Manaus/AM, 04 de Outubro de 2023.

Sérgio Augusto Costa da Silva
Ouvidor Geral do Sistema de Seguranca Publica do Estado do Amazonas

Kevin Viana Siqueira Pantoja

Analista de Dados / SSP
https://www.ssp.am.gov.br/ Avenida Arquiteto José Henrique Bento Se C ret a ri a d e
instagram: (@seguranca_am Rodrigues, 3760, Monte das Oliveiras. - °
youtube.com/SegurancaAM CEP: 69093-149 seg u ra nga PUbI lca
facebook.com/segurancaAM Manaus-AM

Fone: (92) 3652-2000
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