Ouvidoria Geral do

OUVIDORIA SSP/AM Seguranca Pibilca

RELATORIO TRIMESTRAL DE

GESTAO (JAN-MAR 2024%)

1 - A OUVIDORIA

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, é um 6rgdo 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 Seguranga 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 6rgéos vinculados ao Sistema de Seguranca Publica, a saber, Policia Civil, Policia Militar
e Bombeiro Militar, criassem em sua estrutura organizacional, suas préprias Ouvidorias, acarretando uma

descentralizacdo das manifestagées, podendo os usudrios optarem por enviar suas demandas diretamente as
ouvidorias das unidades setoriais.

Contudo, a Ouvidoria-Geral do SSP/AM, pautada na promog3o, controle social e fiscalizagdo da
legalidade, eficiéncia e eficacia das atividades dos érgéos e servidores que compdem todo o Sistema de
Seguranga Publica do Amazonas, exerce papel fundamental de conexdo 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 & populagéo através da Secretaria de Seguranca. |

Desta forma, disponibilizamos ao usuario uma Carta de Servigos, onde apresentamos as ferramentas
onde poderdo manifestar-se sobre os servigos publicos. Insta salientar que cada contato realizado por meio
destes canais de atendimento, s&o registrados, e gera um RMU (Registro de Manifestagdo do Usuario), que

sera respondido diretamente pela ouvidoria ou encaminhado ao drgéo responsavel pela informagéo para que
se obtenha uma resposta satisfatéria ao cidad3o.

Os dados apresentados nas tabelas abaixo refletem a quantidade de contatos estabelecidos com a

Ouvidoria-Geral através de diferentes canais de comunicagdo. Esses nlimeros sdo importantes para entende
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a interagéo entre os cidaddos e a Ouvidoria, permitindo uma andlise mais aprofundada das preferéncias e

tendéncias dos individuos ao buscar informagbes, fazer perguntas ou apresentar feedback.

e ATENDIMENTOS FEITOS NO 1° TRIMESTRE DE 2024

PERCENTUAL DO TOTAL DE

CANAL DE COMUNICAGAO QUANTIDADE DE CONTATOS

ATENDIMENTOS

WHATSAPP 7.387 92,13%
G-MAIL 430 5,36%
PORTAL INTEGRA 99 1,23%
PRESENCIAL 62 0,77%
FALABR 40 0,50%
TOTAL 8.018 100%

Total de Atendimentos: Foram registrados 8.018 atendimentos no total.

Whatsapp: O canal Whatsapp é o mais utilizado, representando 92,13% do total de contatos (Sendo
grande maioria dos atendimentos recebidos dizem respeito aos atendimentos & Carteira de Identidade
Nacional (CIN)). Isso indica uma forte preferéncia dos cidaddos por esse meio de comunicagdo para entrar
em contato com a Ouvidoria-Geral. E importante considerar que o Whatsapp é uma plataforma amplamente

utilizada e acessivel, o que pode explicar sua popularidade.

G-Mail: Os contatos via e-mail (G-Mail) somam 430, o que representa cerca de 5,36% do total de
atendimentos. A maioria das denuncias chegam por este canal (sendo as principais: Trafico de Drogas e
venda ilegal de vagas para obtencédo da Carteira de Identidade Nacional (CIN). Embora seja uma opgéo

mais tradicional de comunicacao, ainda atrai uma parcela significativa de usuarios.

Portal Integra: O Portal Integra representa apenas 99 contatos, o que corresponde a aproximadamente
1,23% do total (Sendo em sua maioria Solicitagcdes de Dados). Isso sugere que, apesar de ser uma opgdo

disponivel, ndo é amplamente utilizada pelos cidaddos em comparagdo com o Whatsapp e G-mail.

Atendimento Presencial: A opcédo de atendimento presencial teve 0 menor nimero de contatos, com

apenas 62, representando aproximadamente 0,77% do total (Sendo em sua maioria Solicitacdes de
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Imagens). Isso sugere que os cidad@os preferem interagir com a Ouvidoria-Geral de forma remota,

possivelmente devido a conveniéncia e acessibilidade dos outros canais de comunicagéo.

Registro de Manifestacdo: Das diversas formas de comunicagdo e interacdo entre os cidaddos e a

Ouvidoria-Geral, algumas demandas resultaram na formalizagdo de um Registro de Manifestagdo do Usuério

(RMUs). Esses RMUs representam casos em que as solicitagdes, denuncias, reclamacdes ou feedbacks dos

cidad&os foram documentados de forma mais detalhada para anélise e resoluc3o.

CANAIS

FALABR

GMAIL

PORTAL INTEGRA

PRESENCIAL

TOTAL

JANEIRO

FEVEREIRO

MARCO

TOTAL
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e DEMANDAS FORMALIZADAS EM RMU’S

SISTEMA QUANTIDADE

RMU’S

40

59

16

122

e QUANTIDADE MENSAL

QUANTIDADE

RMU’S

30

48

44

122

Fonte: Controle Geral da Ouvidora-

%

32,79%

48,36%

13,11%

5,74%

100%

%

24,59%

39,34%

36,07%

1007%

geral
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e QUANTIDADE DE REGISTRO DE MANIFESTACAO DO USUARIO POR NATUREZA DAS

MANIFESTACOES
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e PRODUTIVIDADE TRIMESTRAL

ANO DE 2024
JAN - MAR QUANTIDADE
TOTAL DE MANIFESTACOES 122
RESPOSTA AO USUARIO 107
EM ANDAMENTO 15
ANO DE 2023
JAN - MAR QUANTIDADE
TOTAL DE MANIFESTACOES 152
RESPOSTA AO USUARIO 76
EM ANDAMENTO 76

Ao analisar os dados fornecidos sobre as manifestagGes dos usuérios, algumas conclusdes importantes
emergem. Primeiramente, destaca-se o predominio do canal Whatsapp como o meio preferido pelos usuérios

para expressar suas preocupagdes, totalizando 92,13% do volume total,

Importante destacar a natureza das manifestagdes, sendo a grande maioria delas solicitagdes. Por outro
lado dentincias e reclamacdes representam uma parcela menor do total, sugerindo que os usudrios estio

principalmente buscando assisténcia ou servicos adicionais.
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No entanto, é importante ndo subestimar a importancia das dentncias e reclamacoes, pois essas

manifestagbes muitas vezes fornecem insights valiosos sobre areas de melhoria ou problemas que precisam

ser abordados pela organizagéo.

Uma das descobertas é a melhoria na taxa de resolubilidade das manifestacdes em 2024 em
comparag&o com o ano anterior. No primeiro trimestre de 2024, uma parcela de 87,70% das manifestacées foi
finalizada, enquanto no mesmo periodo de 2023, apenas 50% das manifestacdes haviam sido resolvidas.

Isso sugere um avanco substancial na eficacia e na capacidade de resposta da organizacdo as demandas

dos usuérios ao longo do periodo analisado.

Em suma, os dados refletem n&o apenas os padrdes de interagdo dos usudrios com a organizacgado, mas
também destacam os esfor¢cos e melhorias significativas na eficiéncia do atendimento ao cliente. Essas

conclusdes sdo fundamentais para orientar futuras estratégias e aprimoramentos no servico prestado aos

usuarios.

A resolubilidade geral das demandas registradas no primeiro trimestre de 2024 alcangou um patamar

satisfatério de 88% e apés analise das demandas registradas, constatou-se que 96% das demandas foram

respondidas dentro do prazo estabelecido.

Em resumo, a Ouvidoria-geral tem atuado de forma eficiente e eficaz em atender as manifestacdes dos

usuarios, mantendo-se comprometida com a transparéncia e responsabilidade, bem como com o

cumprimento de suas atribuigdes legais.

PRIMEIRO TRIMESTRE 2024 - OUVIDORIA-GERAL (SSP)
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