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Governador do Estado
Wilson Miranda de Lima

Vice-Governador do Estado
Tadeu de Souza Silva

Secretario de Seguranca Publica
Cel. QOPM Marcus Vinicius Almeida de Oliveira
Secretario Executivo de Seguranca Publica
Cel. QOPM Anézio Brito de Paiva
Corregedor-Geral do Sistema de Seguranca Publica
Cel. QOPM Franciney Machado Bo6

Ouvidor-Geral do Sistema de Seguranca Publica
Sérgio Augusto Costa da Silva
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Introducao

Afinal, o que é a Ouvidoria-Geral
do Sistema de Seguranca Publica
do Estado do Amazonas?
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tura por login/senha.

Apresentacao

A Ouvidoria-Geral/SSP-AM é um 6rgao de fiscalizacdao e controle vinculado ao Sistema de Seguranca Publica do
Estado do Amazonas, tem a missao de interpretar as demandas de forma sistémica, para delas inferir eventuais
oportunidades de melhoria dos servicos e, em nome desses, sugerir mudancas, reconhecendo o cidaddao como sujeito
pleno de direito, servindo de canal de comunicacao direta entre o cidadao e a Secretaria de Seguranca deste Estado,
com vistas a orientar e transmitir informa¢cdes, promovendo acdes que visem a melhoria continua do atendimento as
demandas, colaborando na tomada de decisdo destinada a simplificar e a modernizar os processos de entrega da
Secretaria de Seguranca Publica do Estado do Amazonas, bem como elevar os padroes de transparéncia, presteza e
seguranca das atividades desenvolvidas pelo Poder Publico.

Servico Publico: Usuario:
Atividade administrativa ou de prestacao direta Pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza,
ou indireta de bens e servigos a populagao, efetiva ou potencialmente, de servigo publico.

exercida por orgao ou entidade da Administracao (Incisos I e II do Art. 2° da Lei n°® 13.460/2017 - Dispoe
Publica. sobre participacao, protecao e defesa dos direitos do

usuario dos servicos publicos da administracao
publica.
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Atuacao da Ouvidoria

A Ouvidoria configura-se na principal ferramenta para a valorizacao da cidadania e melhoria dos
servicos do Sistema de Seguranca Publica, prestando o atendimento aos usuarios de duas
formas: direta e indireta. A primeira pelo fornecimento de informacdes, respondendo as
consultas simples efetuadas através dos canais disponibilizados. E a segunda consiste no
tratamento pormenorizado das questdes apresentadas, o que envolve trabalho de pesquisa e
informacodes obtidas com os demais 6rgaos ou unidades integradas da SSP/AM.

A sua principal funcao é a de receber solicitacées, denuncias, reclamacées, elogios ou sugestdes
da sociedade sobre a prestacao dos servicos na area de Seguranca Publica, mais especificamente
as manifestacdes que dizem respeito ao Sistema de Seguranca Publica, Policia Civil (PC/AM),
Militar (PM/AM) e ao Corpo de Bombeiros Militar (CBM/AM).
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Nossos Principios Institucionais

» Missao

Contribuir com o desenvolvimento da democracia participativa e promover o aprimoramento continuo dos
servigos publicos oferecidos pelo Sistema de Seguranga Publica. Incentivar o controle social, a transparéncia da
gestao, a prevencdo, o combate a corrupgao e a efetividade das politicas publicas.

+ Visao

A Ouvidoria Geral, aspira ser um modelo de exceléncia na escuta e transparéncia, estabelecendo uma parceria
solida entre a comunidade e as forcas de seguranca. Comprometemo-nos a assegurar que cada voz seja ouvida
e cada manifestagao seja tratada com respeito e eficacia, contribuindo para um Amazonas mais seguro e justo.

+ Valores

Observancia aos principios constitucionais e legais: legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade,

eficiéncia, regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia, inovacao,cgrtesia
e economicidade.
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Sistema de Seguranca Publica

A Ouvidoria é um canal democratico de didlogo destinado a propor ao Secretario de Estado de Segurancga Publica
a adogdo das providéncias que entender pertinentes ao aperfeicoamento dos servicos prestados a populagao
pelas Policias Civil e Militar e pelo Corpo de Bombeiros Militar, bem como pelas demais instituicdes componentes
do Sistema de Seguranca Publica do Estado do Amazonas.

J#5m0 ssmet. 7 MMALONAS

HO QUE TRANSFORMA

B8E5.0220.ABF1.6596 assinado p




Tipos de Manifestacoes

ELOGIO

Demonstracao de reconhecimento ou satisfacao
sobre o servico oferecido ou atendimento
recebido.

SUGESTAO

Registro de ideia ou proposta de melhoria do
atendimento dos servicos publicos prestados.

SOLICITACAO

Sao solicitacdes que regulamenta o direito previsto
na Constituicao, de qualquer pessoa solicitar e
receber dos Orgdos e entidades publicas,
informacgdes por eles produzidas ou custodiadas.

b
af-SEGURO

Secretaria de
Seguranca Publica

RECLAMACAO

Demonstracao de insatisfacdo relativa a prestacao
do servico publico e a conduta de agentes publicos
na prestacao e na fiscalizacao desse servico.

DENUNCIA

Entendi, sao as
manifestacoes
dos usuarios!

Comunicacao de pratica de ato ilicito ou a pratica
de irregularidade por agentes publicos, cuja
solucdo dependa dos orgaos de apuracao
competentes.

D
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Voce Sabia?

dos direitos basicos dos usuarios?

Acesso a informacao (Art. 5° Inciso XXXIII da
CRFB/88 §10 e §20 do art. 11 da Lei n® 12.527/2011).
Protecao de suas informagdes pessoais e prazo para
o atendimento, conforme artigos 1° e 16° da Lei n©
13.460/2017.

Participagao no acompanhamento da prestacao e na
avaliacao dos servicos.

Obtencao de informacgodes precisas e de facil acesso Obtencdo e utilizacao dos servigos com liberdade de
nos locais de prestacao do servico, assim como sua escolha entre os meios oferecidos e sem
disponibilizagao na internet. discriminagao.
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Etapas para o processamento

dos Servicos

02

Encaminhamento
de manifestacoes

01 03

Recebimento
e triagem das
manifestacées

prazos e
respostas

Controle de

elaboracao de

{If

Gestao da
informacao e

relatorios
gerenciais

A Ouvidoria garante o direito de resposta as demandas no menor prazo possivel, acompanhando-as até o
encerramento, de forma imparcial e transparente. A independéncia e a autonomia sao uns dos pilares da

Ouvidoria, que abona maior mobilidade e rapidez na busca de solugdes.
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Pesquisa de Satisfacao
Publico Externo e Interno

Publico Interno Publico Externo

Consiste em verificar com os servidores do Consiste em verificar com a populagdo em geral,
Sistema de Seguranga, qual o grau de a sensacdo de seguranca, bem como avaliar os
satisfacao com os meios fornecidos para o servigos prestados.

desempenho de suas fungdes e verificagao de

melhorias.
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Compromisso da
Ouvidoria-Geral/SSP

Compromisso com a gestao publica e ao atendimento de qualidade aos
usuarios dos servicos da SSP/AM.

eAtender o usudrio dos servigos publicos com eReceber, examinar e encaminhar as denudncias,
respeito, urbanidade e cortesia; reclamacgOes, elogios, sugestbes, solicitacdes e
ePrestar atendimento prioritario as pessoas com pedidos de informacgdes, conforme os ditames da Lei
deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as lactantes, as 13.460/2017 e da Lei 12.527/2011.

pessoas com criangas de colo e aos obesos; eManter atualizados os sitios eletrénicos nos quais
eIncentivar os usuarios dos servigos publicos a constem os canais de recebimento de manifestagdes;
exercer a democracia participativa e o controle eEfetuar coleta de satisfacdo dos usudrios em
social; eventos, quando o Sistema de Seguranca se fizer
eManter seus servidores atualizados e capacitados presente.

para atender as solicitacoes dos usuarios;
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Como Acionar
a Ouvidoria?

INTERNET

Acesse a pagina:
https://falabr.cqu.gov.br/publico/manifestacao

8 ouvidoriadeseguranca.sspam@gmail.com

‘ (92) 3198-6500
}?\‘ INTEZGRA
(92) 991864344 ouvidoriadeseguranca@ssp.am.gov.br

Presencialmente:
Rua 7, N° 11 - Conj. Celetramazon - Adriandpolis
Manaus/AM

Cep: 69057-350
8h as 17h, segunda a sexta-feira.
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Siga a Ouvidoria

www.facebook.com/ouvidoriageralssp.am

www.instagram.com/ouvidoriassp.am
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http://www.facebook.com/ouvidoriageralssp.am
http://www.instagram.com/ouvidoriassp.am
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