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Introducao

Afinal, o que é a Ouvidoria-Geral
do Sistema de Seguranc¢a Publica
do Estado do Amazonas?
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Apresentacao

A Ouvidoria-Geral/SSP é um orgao de fiscalizacao 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 mudancgas, reconhecendo o cidadao como sujeito pleno de direito,
servindo de canal de comunicacao direta entre o cidadao e a Secretaria de Seguranc¢a deste Estado, com vistas a orientar
e transmitir informagoes, promovendo a¢des que visem a melhoria continua do atendimento as demandas, colaborando
na tomada de decisao 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 prestacdo direta Pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza,

ou indireta de bens e servicos a populacao, efetiva ou potencialmente, de servico publico.

exercida por orgao ou entidade da Administracao (Incisos | e Il 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 informacoes, respondendo as
consultas simples efetuadas através dos canais disponibilizados. E a segunda consiste no
tratamento pormenorizado das questoes apresentadas, o que envolve trabalho de pesquisa e
informacoes obtidas com os demais 6rgaos ou unidades integradas da SSP/AM.

A sua principal funcao é a de receber solicitacoes, denincias, reclamacgoes, elogios ou sugestoes
da sociedade sobre a prestacao dos servi¢os na area de Seguranca Publica, mais especificamente
as manifestacoes que dizem respeito ao Sistema de Seguranca Publica, Policia Civil (PC), Militar
(PM) e ao Corpo de Bombeiros (CBM).
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Nossos Principios Institucional

- Missao

Contribuir com o desenvolvimento da democracia participativa e promover o aprimoramento continuo dos
servicos publicos oferecidos pelo Sistema de Seguranca Publica. Incentivar o controle social, a transparéncia da
gestdo, a prevencao, o combate a corrupc¢ao e a efetividade das politicas publicas.

- Visao
Contribuir para o alcance da exceléncia da gestao na Administracao Publica por meio da interlocu¢cdao com os
usuarios dos servicos publicos do Sistema de Seguranga Publica.

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

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

A Ouvidoria é um canal democratico de dialogo destinado a propor ao Secretario de Estado de Seguranca Publica
a adocgao 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.
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Manifestacoes

IELOGIO

Demonstragcao de reconhecimento ou satisfagao
sobre o servico oferecido ou atendimento
recebido.

ISUGESTT-\O

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

ISOLICITASAO

Sao solicitagdes que regulamenta o direito previsto
na Constituicdo, de qualquer pessoa solicitar e
receber dos o6rgaos e entidades publicas,
informacdes por eles produzidas ou custodiadas.
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Entendi, sdao as
manifestacoes
dos usuarios!
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IRECLAMASAO

Demonstracao de insatisfacao relativa a prestacao
do servico publico e a conduta de agentes publicos
na prestagao e na fiscalizacdo desse servico.

IDENl'JNCIA

Comunicacao de pratica de ato ilicito ou a pratica
de irregularidade por agentes publicos, cuja
solucdo dependa dos oérgaos de apuragcao
competentes.
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Vocé Sabia?

dos direitos basicos dos usuarios?

. - . I
Acesso a informacdo (Art. 5° Inciso XXXIII da

CRFB/88 §1° e §2° do art. 11 da Lei n 12.527/2011). Participacdo no acompanhamento da prestacéo e na

- . . . avaliagao dos servicos.
Protecao de suas informagdes pessoais e prazo para

o atendimento, conforme artigos 1° e 16° da Lei n°

13.460/2017.

I I
Obtencao de informagdes precisas e de ficil acesso Obtencao e utilizacdo dos servicos com liberdade de
nos locais de prestacdo do servico, assim como sua escolha entre os meios oferecidos e sem
disponibiliza¢do na internet. discriminagdo.
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dos Servicos

01

Recebimento
e triagem das
manifestacoes

02

Encaminhamento
de manifestag¢oes

Controle de
prazos e
respostas

Etapas para o processamento

{11

Gestaoda
informacao e
elaboracao de
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 solu¢bes.
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Pesquisa de Satisfacao
Publico externo e Interno

|P|.'|b|ico Interno

Consiste em verificar com os servidores do
Sistema de Segurangca, qual o grau de
satisfacdo com os meios fornecidos para o
desempenho de suas fungdes e verificagdo de
melhorias.
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IPL’linco Externo

Consiste em verificar com a populacao em geral,
a sensacao de seguranca, bem como avaliar os
servicos prestados.
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Compromisso da
Ouvidoria-Geral/SSP

Compromisso com a gestdao publica e ao atendimento de qualidade aos

usuarios dos servicos da SSP/AM.

eAtender o usudrio dos servicos publicos com
respeito, urbanidade e cortesia;

ePrestar atendimento prioritario as pessoas com
deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as lactantes, as
pessoas com criangas de colo e aos obesos;
eIncentivar os usudrios dos servicos publicos a
exercer a democracia participativa e o controle
social;

eManter seus servidores atualizados e capacitados
para atender as solicitagdes dos usudrios;

&““
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*Receber, examinar e encaminhar as denuncias,
reclamagdes, elogios, sugestdes, solicitacbes e
pedidos de informagdes, conforme os ditames da Lei
13.460/2017 e da Lei 12.527/2011.

eManter atualizados os sitios eletrénicos nos quais
constem os canais de recebimento de manifestagoes;
oEfetuar coleta de satisfagdo dos usudrios em
eventos, quando o Sistema de Seguranca se fizer
presente.
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Conselho Interativo
Comunitario de Seguranca
CONSEG

O CONSEG criado pela Lei n®79/2007, constituido de 6rgao colegiado meramente consultivo,
nao dotado de personalidade juridica, facilita a conexao diante de um sistema de protecao ao
cidadao, através de membros eleitos sem fins lucrativos, para exercer a voz da comunidade da
sua area setorial, colaborando com os 6rgaos responsaveis pela Seguranc¢a Publica, sendo a
Ouvidoria-Geral/SSP com base na portaria n® 0261/2015-GS/SSP, responsavel de acompanhar,
orientar e supervisionar as acoes do Conselho Interativo de Seguranca — CONSEG, além de

outras providéncias.
& P

CONSEG

Conselho de Seguranga Comunitario
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Como Acionar
a Ouvidoria?

FaLapp

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

8 ouvidoriadeseguranca.sspam@gmail.com

‘ (92) 3652-2077

(92) 99264-8882 AM/\ZONAS

ouvidoriadeseguranca@ssp.am.gov.br

Presencialmente:

Rua Olegario Mariano, n°® 99, Santo Agostinho
Manaus/AM

Cep: 69036-735

8h as 17h, segunda a sexta-feira
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Siga a Ouvidoria

0 www.facebook.com/segurancaAM
www.instagram.com/seguranca_am
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