GOVERNO DO ESTADO

OUVIDORIA-GERAL SSP/AM

RELATORIO TRIMESTRAL DE GESTAQ
OUT-NOV-DEZ (2023)
1. AOUVIDORIA

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

pelo Sistema de Seguranca Publica do Estado do Amazonas.

Assim, Ouvidoria-Geral da Secretaria de Seguranga Publica do Estado do
Amazonas € o canal de comunicacgo principal entre os cidadéos e os 6rgdos da Seguranca
Publica. Esta ferramenta permite um didlogo aberto do cidaddo com o poder publico.
Permite também o controle de qualidade dos servicos publicos, através das sugestdes,
elogios, solicitagdes, reclamagdes e dentuncias recebidas da populagfo, € com isto,

identificar melhorias e propor mudancas aos 6rgéos da seguranga publica.

Desta forma, disponibilizamos ao usudrio uma Carta de Servigos, onde
apresentamos as ferramentas onde poderfio manifestar-se sobre os servigos publicos. Insta
salientar que cada contato realizado por meio destes canais de atendimento, sdo
registrados, e gera um RMU (Registro de Manifesta¢do do Usuério), que serd respondido
diretamente pela ouvidoria ou encaminhado ao 6rgéo responsével pela informagio para

que se obtenha uma resposta satisfatdria ao cidadéo.

As manifestagdes do usudrio estéio divididas em PEDIDOS DE INFORMACOES
e REGISTRO DE MANIFESTACAO DO USUARIO.
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O Pedido de Informagéo ¢ uma solicitagfo de esclarecimento feita para o usuério
pela Ouvidoria. Este pedido pode ser sobre diversos assuntos relacionados 2 organizagfo,
tais como informagdes sobre servigos, procedimentos, politicas e regulamentos. O
objetivo do Pedido de Informagdes ¢ oferecer esclarecimentos sobre questdes que ainda

ndo foram compreendidas ou que nfio foram suficientemente esclarecidas.

O Registro de Manifestagfio do Usuédrio - RMU € o documento que formaliza a

manifestacdo do usudrio na Ouvidoria. O RMU contém as informagGes sobre a
manifestagfo, tais como o nome do usuério, o tipo e motivo da manifestacdo, o numero

de protocolo, a data de registro, entre outras informacGes relevantes.

2. CANAIS DE ATENDIMENTO

Atualmente a Ouvidoria-Geral possui os seguintes canais de atendimentos:

v' E-sic: ¢ uma ferramenta que permite ao cidadfo solicitar informacdes
sobre a¢bes, programas, projetos, orcamentos e outros assuntos relacionados aos orgdos

e entidades do poder publico.
v Fala BR: A plataforma é um canal de comunicagfio que permite que os
cidaddos apresentem sugestdes, ideias, criticas, dentincias e reclamagdes sobre os

servicos publicos.

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

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

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

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

SSP/AM aonde o cidaddo pode ligar ou mandar mensagens para fazer suas demandas.
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v Atendimento presencial: na Rua 7, Conjunto Celetramazon n.° 11,

Adrianépolis, aonde recebemos demandas presencialmente.

3. QUANTIDADE DE ACESSOS AOS CANAIS DE ATENDIMENTO

SISTEMA QUANTIDADE

CANAIS RMU'S %
E-SIC 31 39,74%
FALABR 1 1,28%
GMAIL 19 24,36%
PORTAL INTEGRA 24 30,77%
WHATSAPP 2 2,56%
PRESENCIAL 1 1,28%
TOTAL 78 100%

Fonte: Controle Geral da Ouvidora-geral

3.1. QUANTIDADE MENSAL
= QUANTIDADE
MES
RMU'S %

OUTUBRO 36 46,15%

NOVEMBRO 24 30,77%

DEZEMBRO 18 23,08%

TOTAL 78 100%

Fonte: Controle Geral da Ouvidora-geral
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Fonte: Controle Geral da Ouvidora-geral

No 4° trimestre de 2023, a Ouvidora-geral recebeu manifestacdes dos cidaddos,
gerando 78 REGISTROS DE MANIFESTACAO DO USUARIO (RMU’s).

Entre as fontes de contato mencionadas, o E-SIC ¢ a mais utilizada,
representando 39,74% (31) do total de contatos. Em seguida, temos o PORTAL
INTEGRA com 30,77% (24) e 0 GMAIL com 24,36% (19).

No geral, os dados sugerem que a Ouvidoria-geral est4 ativa e acessivel aos
cidaddos, com um foco consideravel nas manifestacdes por e-mail e E-SIC. Garantir
respostas eficazes e rdpidas, independentemente da fonte de contato, é essencial para

atender as necessidades e expectativas do publico.
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4. QUANTIDADE DE REGISTRO DE MANIFESTACAO DO USUARIO
POR NATUREZA DAS MANIFESTACOES

No 4° trimestre de 2023 foram gerados 78 Registros de Manifestagdo do Usudrio,
tendo como maior demanda a Categoria: SOLICITACAO, em sua maioria pela
plataforma E-SIC e em seguida pela plataforma G-MAIL. Estas solicitagbes sdo
amparadas pela Lei 12.527/11 (Lei de Acesso a Informag&o). A maior parte destas
SOLICITACOES sio feitas por académicos, para desenvolvimento de pesquisas de

Mestrado e Doutorado ou esclarecimentos de 6rgfios da seguranca.

: QUANTIDADE
TIPOS DE MANIFESTACOES

N° %
DENUNCIAS 15 19,23%
RECLAMACOES 2 2,56%
SOLICITACOES 61 78,21%
SUGESTOES - 00,00%
ELOGIO - 00,00%
TOTAL 78 100%

Fonte: Controle Geral da OQuvidoria- Geral

Dentre as 61 manifestacdes de solicitacfio, as mais acionadas foram 44 de

SOLICITACAO DE DADOS ¢ 16 SOLICITACAO DE PROVIDENCIAS.

|
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S. RESOLUBILIDADE DAS RMU’S

A partir dos dados acima apresentados, ¢ possivel verificar que a produtividade
da Ouvidoria-Geral em relagio as RMU's est4 em 88,40% de conclusio neste 42 semestre
de 2023, ou seja, dos 78 registros de manifestacdes dos usudrios, 69 foram finalizadas,

conforme ilustrado no grafico e tabela abaixo.

69 1?_%

TOTAL DE RMU

9

PORCENTAGEM

Fonte: Controle Geral da Ouvidoria- Geral

Os registros néo finalizados “EM ANDAMENTO” sfo apenas 09 RMU'’S, das
quais 06 (7,69%) estdo dentro do prazo legal para resposta e 03 (3,85%) demandas estio
fora do prazo, porém, pelo fato das respostas ao cidaddio dependerem de informagdes
constantes nas bases de dados de outros 6rgdos, ressaltando que a Ouvidoria-Geral reitera

regularmente estas demandas aos Grgfos responséveis.
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6. COMPARATIVO DE PRODUTIVIDADE COM O ANO ANTERIOR

Comparacio
ANO DE 2023 ANO DE 2022

4° TRIMESTRE N° 4° TRIMESTRE N°
TOTAL DE MANIFESTACOES 78 TOTAL DE MANIFESTACOES 102
RESPOSTA AO USUARIO 69 RESPOSTA AO USUARIO 65
EM ANDAMENTO 9 EM ANDAMENTO 37

No 4° trimestre de 2023, foi registrada uma diminui¢do de de 23,53% na

quantidade de demandas recebidas pela Ouvidoria Geral em comparacio com o mesmo

periodo do ano anterior (2022). No entanto, A proporgdo de respostas ao usuario em

relagdo ao total de manifestagdes aumentou significativamente de 63.73% para

88.46%, indicando uma melhoria na eficiéncia das respostas em comparagio com o

mesmo periodo de 2022.
1. Reducéio nas Manifestacdes em Andamento:

e A porcentagem de manifestagdes em andamento em relagfo ao total de
manifestagdes reduziu consideravelmente de 36.27% para 11.54%. Isso
sugere uma melhoria na gestfo e resolucdio das manifestacdes.

2. Melhorias no Atendimento:

e Osdados indicam uma tendéncia positiva com uma maior porcentagem de
respostas ao usudrio e uma diminuic&o nas manifestagdes em andamento,
sugerindo melhorias no atendimento ao usudrio.
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7. PEDIDOS DE INFORMACOES

A tabela abaixo representa a quantidade de mensagens recebidas em nossos

WHATSAPP, durante os meses de outubro, novembro e dezembro do ano de 2023, as

quais os respectivos pedidos de informagdes foram distribuidos da seguinte forma:

PEDIDOS DE INFORMACAO OUTUBRO | NOVEMBRO | DEZEMBRO | TOTAL
1 Informacio sobre o agendamento CIN 935 1126 741 2.802
2 Solicitaciio de imagem de cAmera 31 37 38 106
3 Informacio dos PAC’S 12 23 38 73
4 Verificacdo de protocolo CIN 6 14 10 30
S Informacéo sobre a CIN 397 742 683 1.822
6 Questdes de urgéncia 9 16 32 57
7 Prazo de entrega da CIN 18 15 37 70
8 Hordrio de abertura de vagas agendamento 41 82 50 173
9 Reclamaciio a respeito site do agendamento 146 167 83 396
10 Orientacio de CIN para menores de 5 anos 9 19 21 49
1604 2241 1733 5578

O conjunto de dados apresentado oferece uma visdo detalhada dos pedidos de

informacéo submetidos & Ouvidoria-Geral da SSP/AM durante o Gltimo trimestre de

2023. Ao quantificar e analisar estes dados, podemos obter insights cruciais sobre as

tendéncias e demandas da comunidade em relago aos servicos prestados pela Secretaria

de Seguranca Publica.

Esta analise contribui para uma compreensio mais profunda das necessidades da

sociedade, permitindo melhorias continuas nos processos de comunicagdo e transparéncia

institucional.
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Analise:
1. Pedido de Informacéo sobre 0 Agendamento:
. Representa 50,3% do total trimestral, sendo a categoria mais

solicitada. A queda em dezembro pode indicar uma diminui¢&o nas atividades agendadas
ou uma possivel otimizag&o do processo.

2 Solicitacio de Imagem de Cimera:

. Corresponde a apenas 1,9% do total trimestral, indicando uma
demanda relativamente baixa. Pode ser importante avaliar se essa baixa procura est4
alinhada com as expectativas de seguranca piiblica.

3. Informacio dos PAC'S:

. Responde por 1,3% do total trimestral. A estabilidade nesses
pedidos sugere uma demanda constante por informagdes relacionadas aos Programas de
Aceleracdo do Crescimento.

4. Verificacio de Protocolo:

° Representa 0,5% do total trimestral, indicando uma demanda mais
baixa. Essas solicitagdes podem exigir esclarecimentos adicionais sobre os processos
internos.

B Informacio sobre a CIN:

. Corresponde a 32,7% do total trimestral, com um aumento notével
em novembro. Isso pode refletir mudangas ou eventos especificos relacionados a Central
de Informagdes Nacionais.

6. Questdes de Urgéncia:

. Responde por 1% do total trimestral. Embora relativamente baixo,
¢ crucial atender prontamente a essas questdes, dada a natureza de urgéncia associada.

7 Prazo de Entrega da CIN:
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° Contribui com 1,3% do total trimestral. A variagiio pode indicar
preocupagdes sazonais ou mudangas operacionais especificas.

8. Hordrio de Abertura de Vagas:

° Representa 3,1% do total trimestral, com um pico em novembro.
Este aumento pode estar relacionado a oportunidades especificas anunciadas durante esse
periodo.

0. Reclamagiio a Respeito do Site do Agendamento:

o Corresponde a 7,1% do total ;trimestral, refletindo a importancia de
manter a usabilidade do site para garantir uma interagéo eficiente com o publico.

10.  Orientaciio de CIN para Menores de 5 Anos:

° Contribui com 0,9% do total trimestral. Embora seja uma
porcentagem menor, a sensibilidade dessas solicitacSes exige atencfo especial.

Conclusio:

A andlise percentual destaca areas de foco e destaca a necessidade de uma
abordagem personalizada para atender as diversas demandas da comunidade. O aumento
expressivo em "Informagdio sobre a CIN" e "Reclamacdo a Respeito do Site do
Agendamento" ressalta a importincia de uma comunicagfo online eficaz e da manuten¢do

das plataformas digitais.
8. CONCLUSAO

Ao analisar os dados referentes ao 4° trimestre de 2023, & possivel identificar uma
série de melhorias e tendéncias positivas na atuagéo da Ouvidoria-Geral. A diminui¢io de
23,53% na quantidade de demandas em relagdio a0 mesmo periodo de 2022 indica uma
otimizag&o nos processos de comunicagfo e atendimento ao publico.

Destaca-se a eficacia nas respostas ao usudrio, evidenciada pelo aumento

significativo na proporgdo de respostas em relagfio ao total de manifestacdes, passando
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de 63.73% para 88.46%. Esta melhoria reflete um esforco notével em garantir um
atendimento mais répido e eficiente, atendendo as expectativas dos cidadzos.

A redugo expressiva nas manifestagdes em andamento, de 36.27% para 11.54%,
sugere uma eficacia aprimorada na gestéo e resolugfio das manifestagdes. Isto indica uma
maior agilidade na conclusfo dos processos, demonstrando um compromisso com a
resolucdo satisfatoria das demandas.

A andlise das fontes de contato revela que o E-SIC é o canal mais utilizado,
representando 39.74% do total de manifestacdes, seguido pelo Portal Integra ¢ Gmail.
Esse entendimento das preferéncias dos usuarios pode ser utilizado para aprimorar ainda
mais os canais de comunicag¢fo mais utilizados.

A abordagem especifica das manifestacdes, destacando a categoria de solicitagGes
relacionadas a Lei de Acesso & Informagdio, oferece insights valiosos sobre as
necessidades especificas dos cidaddos, permitindo uma personalizacdo mais eficaz do
atendimento.

No que diz respeito & resolubilidade das manifestagdes, a Ouvidoria-Geral
demonstra um alto indice de conclusgo, com 88.40% das demandas sendo resolvidas no
prazo. As medidas tomadas para abordar as demandas fora do prazo também refletem o
compromisso em melhorar continuamente os servigos.

Finalmente, a projecdo de produtividade, ao comparar os trimestres de 2023 e
2022, revela uma evolug&o positiva. A reduggio na quantidade total de manifestacGes ndo
compromete a eficiéncia, uma vez que as respostas ao usudrio aumentaram e as
manifestacdes em andamento diminuiram.

Ressaltamos por fim, que a produtividade 2023 deve levar em conta ainda, os
novos servigos de atendimento ao publico implementado no decorrer do ano, em especial
0 aumento significativo de atendimento por WHATSAPP que atingiu neste 4° trimestre

o total de 5578 mensagens, todas devidamente atendidas e finalizadas.

https://www.ssp.am.gov.br/ Avenida Arquiteto José Henrique Bento S eC ret a rla d e

instagram: (@seguranca_am Rodrigues, 3760, Monte das Oliveiras. - °
youtube.com/SegurancaAM | CEP: 69093-149 | segu ranga P Ubl iCa
facebook.com/segurancaAM | Manaus-AM ‘

Fone: (92) 3652-2000

y




