AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

Ouvidoria Geral SSP/AM

RELATORIO TRIMESTRALDE GESTAO
JAN-FEV-MAR (2025)
1. AOUVIDORIA

A Ouvidoria-Geral do Sistema de Seguranga Publica do Estado do Amazonas,
regulamentada através do Decreto Estadual n® 34.667/2014, ¢ um 6rgdo de apoio, que
tem a missdo de contribuir com o desenvolvimento da democracia participativa € o
aprimoramento continuo dos servigos publicos oferecidos pelo Sistema de Seguranga

Publica do Estado do Amazonas.

Além disto, a Ouvidoria esta pautada na promocgao, controle social e fiscalizagao
da legalidade, eficiéncia e eficacia das atividades dos 6rgdos e servidores que compdem
todo o Sistema de Seguranga Publica do Amazonas, exerce papel fundamental de
conexao entre os agentes que realizam as atividades de seguranga publica (SSP/AM e
sociedade), busca assim, a exceléncia e o aperfeicoamento dos servigos publicos

prestados a populacdo através da Secretaria de Seguranca.

Desta forma, disponibilizamos aos usuarios diversos canais, com ferramentas
onde o cidaddo pode apresentar suas manifestagdes. Insta salientar que cada contato
realizado por meio destes canais de atendimento, ¢ registrado, caso os servidores da
ouvidoria ndo possam esclarecer imediatamente o teor da manifestacdo, cria-se o
Registro de Manifestacdo do Usudrio - RMU, que serda encaminhado ao o6rgdo
responsavel pela informacao para que se obtenha uma resposta satisfatoria ao cidadao,

conforme organograma abaixo:

https://www.ssp.am.gov.br/ | Rua Olegario Mariano, n° 99, Santo A gostinho Secretaria de

instagram: (@seguranca_am CEP: 69036-735 ” °
youtube.com/SegurancaAM Manaus-AM segura nga Pu bllca
facebook.com/segurancaAM | Fone: (92) 3198-6500
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Usuario

Ouvidoria

Competente

As manifestacdes do usuario estdo divididas em ACESSO A INFORMACAO ¢
REGISTRO DE MANIFESTACAO DO USUARIO.

e O que¢aRMU e pedido de acesso a informagdes?

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

relevantes.

Estas manifestacdes reguladas pela Lei L2527/2011, versam sobre diversos
assuntos relacionados a Seguranca Publica, tais como informacgdes, servigos,
procedimentos, politicas publicas e regulamentos. O objetivo ¢ oferecer esclarecimentos

sobre questdes que ainda nao foram compreendidas ou esclarecidas.

https://www.ssp.am.gov.br/ Rua Olegario Mariano, n° 99, Santo A gostinho Sec reta ria d e

ento assinado por: SERGIO AUGUSTO COSTA DA SILVA:642*xx+++* em 19/05/2025 as 10:21 utilizando assinatura por login/senha.

instagram: @seguranca_am CEP: 69036-735 - °
youtube.com/SegurancaAM Manaus-AM segura n;a Pu bllca
facebook.com/segurancaAM Fone: (92) 3198-6500
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2. CANAIS DE ATENDIMENTO

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

v Fala BR: A plataforma ¢ um canal de comunicagdo que permite que 0s
cidadaos apresentem sugestoes, ideias, criticas, dentncias e reclamagdes sobre os
servigos publicos.

v Fale conosco: ¢ um canal que esta disponivel no site oficial da Secretaria
de Seguranca Publica, que permite que os cidaddos apresentem sugestoes, ideias,
criticas, denuncias e reclamagdes sobre os servigos publicos.

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

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

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

v WhatsApp: (92) 99264-8882, numero de contato da Ouvidoria-Geral
SSP/AM, aonde o cidadao pode ligar ou mandar mensagens para fazer suas demandas.

4 Atendimento presencial: na Rua Olegario Mariano, n° 99, Santo
Agostinho, Manaus-AM CEP 69036-735, local destinado para receber demandas
presencialmente.

3. QUANTIDADE DE CONTATOS FEITOS COM A OUVIDORIA-
GERAL

- UANTIDADE DE PERCENTUAL DO TOTAL DE
LI 1D COMTIN CEALGALD ° CONTATOS ATENDIMENTO

FALA BR 354 2.14%
FALE CONOSCO 65 0.39%
PORTAL INTEGRA 205 1.24%
G-MAIL 204 1.78%
WHATSAPP 15433 93.49%
PRESENCIAL 157 0.95%
TOTAL 16.508 100,0%

instagram: (@seguranca_am CEP: 69036-735 ” °
youtube.com/SegurancaAM Manaus-AM segura nga Pu bllca
facebook.com/segurancaAM | Fone: (92) 3198-6500

Folha: 4

Fonte: Controle Geral da Ouvidora-geral
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No 1° trimestre de 2025, a Ouvidoria-Geral recebeu 16.508 contatos dos
cidaddos, das quais geraram 168 REGISTROS DE MANIFESTACAO DO USUARIO

(RMU’s).
MES QUANTIDADE
RMU'S %
JANEIRO 53 31,5%
FEVEREIO 69 41,1%
MARCO 46 27,4%
TOTAL 168 100%

Fonte: Controle Geral da Ouvidora-geral

Entre os canais de atendimento mencionadas, a plataforma FALA-BR ¢ a mais
gerou RMU, representando 57,1% (96) do total de registro. Em seguida, temos o
PRESENCIAL com 17,9% (30) e o PORTAL INTEGRA com 14,9% (25).

SISTEMA QUANTIDADE
CANAIS RMU’'S %
FALA BR 96 57,1%
PORTAL INTEGRA 25 14,9%
G-MAIL 17 10,1%
PRESENCIAL 30 17,9%
TOTAL 168 100%

Fonte: Controle Geral da Ouvidora-geral

No geral, os dados sugerem que a Ouvidoria-Geral esta ativa e acessivel aos

cidadaos, com um foco consideravel nas manifestagdes por Fala.BR e E-mail. 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/
instagram: (@seguranca_am
youtube.com/SegurancaAM
facebook.com/segurancaAM
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Seguranca Publica
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4. AS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

e No 1° trimestre de 2025, as manifestacdes através do canal de WhatsApp:

. QUANTIDADE
DESCRICAO
JANEIRO FEVEREIRO MARCO

1 Solicita¢do sobre o agendamento da CIN 3023 2106 2504
2 Solicitagdo de imagem de cAmera 68 30 23
3 Mensagens spam 20 549 1549
4 Informagdes do NIRC 337 154 103
5 Informacéo sobre a CIN 772 254 221
6 Questoes de urgéncia 44 31 17
7 Prazo de entrega da CIN 87 99 144
8 Horario de abertura de vagas 50 112 93
9 Reclamacdo a respeito so site 643 644 487
10 Orientagdo de CIN para menores de 5 anos 87 47 22
11 Agendamento de prioridade 71 72 54
12 Dentincia 113 72 192
13 Agendamento para interior 6 9 73
14 Outras informagdes 104 56 291

SUB TOTAL 5425 4235 5773

TOTAL 15433

Fonte: Controle Geral da Ouvidora-geral

O conjunto de dados apresentados oferecem uma visao detalhada das
manifestagdes de ouvidoria submetidos a Ouvidoria da SSP durante o primeiro trimestre
de 2025. Ao quantificar e analisar estes dados, podemos obter insights cruciais sobre as
tendéncias e demandas da sociedade em relagdo aos servicos prestados pela Secretaria
de Seguranca Publica, permitindo melhorias continuas nos processos de comunicagio e

transparéncia institucional.

https://www.ssp.am.gov.br/ | Rua Olegério Mariano, n° 99, Santo A gostinho Secreta ria de
instagram: (@seguranca_am CEP: 69036-735

youtube.com/SegurancaAM Manaus-AM segura nga P(I blica

facebook.com/segurancaAM Fone: (92) 3198-6500
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Analise:
I. Solicitacio sobre 0 Agendamento da nova CIN:
. Representa 49,5% do total do primeiro trimestre, sendo a

categoria mais solicitada, o cidadao tem duvida como realizar o agendamento
eletronico.

2. Solicitagdo de Imagem de Camera:

. Corresponde a apenas 0,8% do total do primeiro trimestre,
indicando uma demanda relativamente baixa. Pode ser importante avaliar se essa baixa
procura esta alinhada com as expectativas de seguranca publica.

3. Mensagens Spam:

. Responde por 13,7% do total do primeiro trimestre, a mensagem
spam significa que o cidadao nao completou a sua demanda ou solicitagao.

4, Informacao sobre o NIRC:

. Representa 3,8% do total do primeiro trimestre, o0 NIRC Nucleo
de Investigacdo e Recuperacdo de Celulares cidaddo, o cidaddo solicita informa¢ao do
endereco, horario de funcionamento e confirmagao de intimagao.

5. Informacao sobre a CIN:

. Corresponde a 8,1% do total do primeiro trimestre, cidaddo tem
davida sobre as documentagdes e procedimento na emissao da CIN.

6. Questoes de Urgéncia:

. Responde por 0,6% do total do primeiro trimestre, embora
relativamente baixo, € crucial atender prontamente a essas questdes, dada a natureza de
urgéncia associada.

7. Prazo de Entrega da CIN:

. Contribui com 2,1% do total do primeiro trimestre, a variagao
pode indicar preocupagdes sazonais ou mudangas operacionais especificas.

8. Horario de Abertura de Vagas:

https://www.ssp.am.gov.br/ | Rua Olegario Mariano, n° 99, Santo A gostinho Secretaria de

instagram: (@seguranca_am CEP: 69036-735 ” °
youtube.com/SegurancaAM Manaus-AM segura nga Pu bllca
facebook.com/segurancaAM | Fone: (92) 3198-6500
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. Representa 1,7% do total do primeiro trimestre, havendo uma
diminuicdo de solicitagcdes depois de marco tendo em vista que € didrio a partir das 18h
em dias comerciais.

0. Reclamacio a Respeito do Site do Agendamento:

. Corresponde a 11,5% do total do primeiro trimestre, refletindo a
importancia de manter a usabilidade do site para garantir uma interacdo eficiente com o
publico.

10.  Orientacao de CIN para Menores de 5 Anos:

. Contribui com 1% do total do primeiro trimestre. Embora seja
uma porcentagem menot, a sensibilidade dessas solicitacdes exige atengdo especial.

1. Agendamento de Prioridade:

. Representa 1,3% do total do primeiro trimestre, havendo uma
diminui¢do gradativo.

12. Denuncia:

. Contribui com 2,4% do total do primeiro trimestre, este ano teve
um crescimento nas denuncias devido a acessibilidade da nova sede e no meio digital.

13. Orientacio para manifestacio via E-mail:

. Corresponde a 0,6% do total do primeiro trimestre, esta parcela
diminuiu devido serem encaminhado as suas demandas para o portal FALA.BR.

14. Outras Informacgoes:

. Representa 2,9% do total do primeiro trimestre, neste indice
representa solicitacdes diversas do cidaddo, tal como enderego de instituigdes e
Servigos.

Conclusao:
A analise percentual destaca a necessidade de uma abordagem personalizada
para atender as diversas demandas da sociedade. O aumento expressivo em

"Solicitacdes sobre a CIN" e "Reclamacao a Respeito do Site do Agendamento" ressalta

https://www.ssp.am.gov.br/ | Rua Olegario Mariano, n° 99, Santo A gostinho Secretaria de

instagram: (@seguranca_am CEP: 69036-735 ” °
youtube.com/SegurancaAM Manaus-AM segura nga Pu bllca
facebook.com/segurancaAM | Fone: (92) 3198-6500
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a importancia de uma comunica¢do online eficaz e da manutencdo das plataformas

digitais.

5. QUANTIDADE DE REGISTRO DE MANIFESTACAO DO USUARIO
POR NATUREZA DAS MANIFESTACOES

168
77
49
27
15
_—'-\\o 0% 0 %
RMU ACESSO A DENUNCIA RECLAMAGAO | SOLICITAGAO SUGESTOES ELOGIO
INFORMACAO A A

— RMU 168 77 49 15 27 0 0
—_— Y% 46% 29% 9% 16% 0% 0%

Fonte: Controle Geral da Ouvidoria- Geral

No 1° trimestre de 2025 foram gerados 168 Registros de Manifestacdo do
Usuadrio, tendo como maior demanda o pedido: ACESSO A INFORMACAO, em sua
maioria pelo canal FALA-BR, seguido do PORTAL INTEGRA. Estes pedidos sao
amparados pela Lei 12.527/11 (Lei de Acesso a Informagao). Em sua maioria ¢ feita por
académicos, para desenvolvimento de pesquisas de Mestrado e Doutorado ou

esclarecimentos de 6rgdos privados.

As manifestagdes, mais acionadas foram os pedidos ACESSO A

INFORMACAO, com 77 das 168 RMU’s, ¢ seguida da DENUNCIA com 49 das 168

RMU's.
https://www.ssp.am.gov.br/ Rua Olegario Mariano, n° 99, Santo A gostinho Sec reta ria d e
instagram: @seguranca_am CEP: 69036-735 - e
youtube.com/SegurancaAM Manaus-AM segura n;a Pu bllca
facebook.com/segurancaAM Fone: (92) 3198-6500
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6. REGISTRO DE MANIFESTACAO DO USUARIO
RESOLUBILIDADE

(RMU):

A ouvidoria SSP recebeu um total de 16.508 manifestacdes, das quais geraram
168 RMU's (Registros de Manifestagdo do Usudrio). A partir dos dados apresentados, ¢
possivel verificar que a produtividade da Ouvidoria no geral em relagdo as RMU's esta
em 86,4% de conclusdao nesse primeiro trimestre, conforme ilustrado no grafico e

tabela abaixo.

— 168
[‘—<_N, 145

23
RMU FINALIZADA EM ANDAMENTO
B RMU 168 145 23
— % 86,3% 13,7%

Fonte: Controle Geral da Ouvidoria- Geral

As demandas “EM ANDAMENTO” 23 (13,8%) esta dentro do prazo,

aguardando resposta do setor responsavel pela informacao para repassa-la ao usuario.

7. PROJECAO DE PRODUTIVIDADE

Comparacao
ANO DE 2024 ANO DE 2025
1° TRIMESTRE JAN/FEV/MAR | |1° TRIMESTRE JAN/FEV/MAR
TOTAL DE MANIFES’TA(;()ES 122 TOTAL DE MANIFESTACOES 168
RESPOSTA AO USUARIO 107 RESPOSTA AO USUARIO 145
EM ANDAMENTO 15 EM ANDAMENTO 23

https://www.ssp.am.gov.br/
instagram: @seguranca_am
youtube.com/SegurancaAM
facebook.com/segurancaAM

Secretaria de
Seguranca Publica

Rua Olegario Mariano, n° 99, Santo A gostinho
CEP: 69036-735

Manaus-AM

Fone: (92) 3198-6500
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No 1° trimestre de 2025, foi registrado um aumento de 37,7% na quantidade de
manifestagdes recebidas pela Ouvidoria Geral em comparagdo com o mesmo periodo do

ano anterior (2024).
Em resumo, a quantidade de manifestagdes aumentou em 2025.
7. TEMPO DE RESPOSTA

A legislagao define prazos especificos para respostas as demandas dos cidadaos.
A lei de acesso a informagao (lei n°® 12.527/2011) estabelece um prazo de até 20 dias
para pedidos de informacgao, prorrogaveis por mais 10 dias com justificativa. A lei n°
13.460/2017, que regula as manifestagdes de ouvidoria, determina um prazo de até¢ 30

dias, prorrogaveis por mais 30 dias.

A ouvidoria da SSP/AM destaca-se por sua eficiéncia, com um tempo médio de
resposta de 7 (sete) dias, demonstrando seu compromisso com a prontidao e a qualidade

no atendimento aos cidaddos.

8. CONCLUSAO

Ao analisar os dados referentes ao primeiro trimestre de 2025, ¢ possivel
identificar uma série de melhorias e tendéncias positivas na atuagdo da Ouvidoria-Geral.

O aumento na quantidade de demandas em relacdo ao mesmo periodo de 2024
resulta no fato de que as pessoas passaram a conhecer melhor o papel da ouvidoria,
podendo assim se sentir mais motivadas a utilizar esse canal para expressar suas duvidas
ou problemas.

Destaca-se a eficdcia nas respostas ao usudrio, evidenciada pelo aumento
significativo na propor¢ao de respostas em relagao ao total de manifestagdes.

Essa melhoria reflete um esfor¢o notdvel em garantir um atendimento mais

rapido e eficiente, atendendo as expectativas dos cidadaos.

https://www.ssp.am.gov.br/ | Rua Olegario Mariano, n° 99, Santo A gostinho Secretaria de

instagram: (@seguranca_am CEP: 69036-735 ” °
youtube.com/SegurancaAM Manaus-AM segura nga Pu bllca
facebook.com/segurancaAM | Fone: (92) 3198-6500
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AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

A andlise das fontes de contato revela que o WHATSAPP ¢ o canal mais
utilizado, representando 93,5% do total de contatos, seguido pelo FALA-BR e Gmail.
Esse entendimento das preferéncias dos usuarios pode ser utilizado para aprimorar ainda
mais os canais de comunicacao transformando nimeros em politicas publicas.

No que diz respeito a resolubilidade das manifestacdes, a Ouvidoria-Geral
demonstra um alto indice de conclusdo, com 86,3% 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 2024 e
2025, revela uma evolugao positiva.

Em sintese, os dados apontam para uma Ouvidoria-Geral ativa, acessivel e
comprometida em melhorar constantemente a qualidade do atendimento ao cidadao. O
foco na resolucao satisfatéria das manifestacoes destaca a eficacia das estratégias
utilizadas durante o periodo analisado. Estes indicadores positivos sugerem que
podemos aprimorar ainda mais a Ouvidoria-Geral e fortalecer o elo entre a instituicao e

a sociedade.

Manaus/AM, 03 de abril de 2025.

Documento assinado digitalmente
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