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Ouvidoria-Geral SSP/AM

RELATORIO TRIMESTRAL DE GESTAO
ABRIL — MAIO — JUNHO (2025)

1. A OUVIDORIA

A Ouvidoria-Geral do Sistema de Seguranga Publica do Estado do Amazonas,
regulamentada através do Decreto Estadual n°® 34.667/2014, é um érgdo de apoio, que
tem a missédo 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.

Além disto, a Ouvidoria estéd pautada na promogdo, controle social e fiscalizagio
da legalidade, eficiéncia e eficdcia das atividades dos érgios e servidores que compdem
todo o Sistema de Seguranga Piblica do Amazonas, exerce papel fundamental de
conexdo entre os agentes que realizam as atividades de seguranga publica (SSP/AM e
sociedade), busca assim, a exceléncia e o aperfeigoamento dos servigos publicos

prestados a populagio através da Secretdria de Seguranga.

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, é registrado, caso os servidores da
ouvidoria nfo possam esclarecer imediatamente o teor da manifestagdo, cria-se o
Registro de Manifestagio do Usudrio - RMU, que serd encaminhado ao 6rgo
responsavel pela informagdo para que se obtenha uma resposta satisfatéria ao cidaddo,

conforme organograma abaixo:
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As manifestagdes do usuério estdo divididas em ACESSO A INFORMACAO ¢
REGISTRO DE MANIFESTACAO DO USUARIO.

e O que éaRMU e pedido de acesso a informagdes?

O Registro de Manifestagdo 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 manifestagdo, tais como o nome do usudrio, o tipo e motivo da

manifestacdio, o nimero de protocolo, a data de registro, entre outras informagdes

relevantes.

Estas manifestagdes reguladas pela Lei 12527/2011, versam sobre diversos
assuntos relacionados 4 Seguranga Publica, tais como informagdes, servigos,
procedimentos, politicas piblicas e regulamentos. O objetivo é oferecer esclarecimentos

sobre questdes que ainda ndo foram compreendidas ou esclarecidas.
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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 comunicagio que permite que os

cidaddos apresentem sugestdes, ideias, criticas, dentncias e reclamagdes sobre os
servigos publicos,

v Fale conosco: é um canal que esté disponivel no site oficial da Secretaria
de Seguranga Publica, que permite que os cidaddos apresentem sugestdes, ideias,
criticas, dentincias e reclamagdes sobre os servigos publicos.

v E-mails institucionais: ouvidoriadeseguranca.sspam@gmail.com e
ouvidoriadeseguranca@ssp.am.gov.br, sio e-mails aonde o cidadio 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 cidaddo pode ligar ou mandar mensagens para fazer suas demandas.

v 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
__ CANAL DE COMUNICAGAO | QUANTIDADE DE CONTATOS | PERCENTUAL DO TOTAL DE ATENDIMENTO
FALA BR 282 1.94%
 FALE CONOSCO 256 : : S 69
PORTAL INTEGRA 153 1,05%
G-MAIL - 309 ; T 213%
WHATSAPP 3065 55,52%
- PRESENCIAL 178 - - C1.23%
POLICIA MILITAR 2404 16.55%
POLICIA CIVIL ~ 2879 : E = 1982%
TOTAL 14,526 100,00%

Fonte: Controle Geral da Quvidoria-Geral

A ouvidoria SSP recebeu um total de 14.526 manifesta¢des, das quais geraram
206 RMU's (Registros de Manifestagéo do Usudrio). A partir dos dados apresentados, ¢é
possivel verificar que a produtividade da Ouvidoria no geral em relagéio as RMU's esta

em 86,4% de conclusio nesse segundo trimestre, conforme ilustrado no grafico.
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Destacamos que dos 14.526 contatos, 5.283 foram contatos realizados pela

Ouvidoria para verificar o grau de satisfagio do cidaddo do servigo publico.

Da policia militar foram 2.404 contatos, do servigo de solicitagdo de uma viatura

militar para sua ocorréncia, 59,1% informaram que a viatura compareceu.

Da policia civil foram 2,879 contatos, os cidadfios compareceram presencialmente

na dependéncia da delegacia para realizar o seu boletim de ocorréncia, 79,1% avaliaram

0 positivamente o seu atendimento.

4. REGISTROS DE MANIFESTACAO DO USUARIO (RMU’s).

RIS 'QUANTIDADE QUANTIDADE

=M ‘RMUS | % : MES ~ ["RrRMuU'S %
JANEIRO 53 31.5% ABRIL 88 42,7%
FEVEREIRO . 169 41,1% MAIO : : 69 - 33,5%
MARCO 46 27.4% JUNHO 49 23.8%
: "TOTAL 168 100% TOTAL . 206 100%

Fonte: Controle Geral da Quvidoria-Geral

4.1 RMU’s DIVIDIDO POR CANAL DE MANIFESTACAO.

SISTEMA QUANTIDADE
CANAIS RMU'S %
FALA BR . 113 54.9%
G-MAIL 34 16,5%
PORTALINTEGRA | 25 - 12,1%
PRESENCIAL 34 16,5%
- TOTAL 206 | 100,0%

Fonte: Controle Geral da Ouvidoria-Geral

Entre os canais de atendimento mencionadas, a plataforma FALA-BR ¢é a mais
gerou RMU, representando 54,9% com 113 ao total de registro. Em seguida, temos

PRESENCIAL e G-MAIL ambas com 16,5% 34 e o PORTAL INTEGRA com 12,1%
25 RMU.

No geral, os dados sugerem que a Ouvidoria-Geral estd ativa e acessivel aos
cidaddos, com um foco consideravel nas manifestagdes por Fala.BR e E-mail. Garantir

respostas eficazes e rdpidas, independentemente da fonte de contato, é essencial para
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atender as necessidades e expectativas do puiblico.

5. AS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA ATRAVES DO WHATSAPP

e No 2° trimestre de 2025, as manifestag3es através do canal de WhatsApp.

o il QUANTIDADE
e ABRIL | MAIO |Junmo | TOTALDE | o

: _ : - DEMANDAS|
1 Informagao sobre o agendamento da CIN 1525 1333 1140 3998 49,57%
2 Solicitagdo de imagem de cimera 25 34 23 82 1.02%
3 Mensagens spam 775 387 344 1506 18.67%
4 InformagdesdoNIRC =~ 69 54 |64 187 | 232%
5 Informagao sobre a CIN 169 157 155 481 5,96%
6 Questdes de urgéncia 14 Qi 28 50 ©0,62%
7 Prazo de entrega da CIN 86 44 18 148 1.84%
8 Horario.de abertura de vagas ; 55 28 36 119 1,48%
9 Reclamagdo a respeito so site 215 81 44 340 4,22%
10 Orientagao de CIN para menores de 5 anos 16 12 11 39 | 0,48%
11 Agendamento de prioridade 31 24 38 93 1.15%
12 Dennncia i 122 91 | 77 290 3,60%
13 Agendamento para interior 127 44 72 243 3,01%
14 Outras informagaes : : 209 145 | 135 | 489 1 6,06%

SUB TOTAL POR MES 3438 | 2442 | 2185 -

TOTAL GERAL : 8065 : | 100,00%

Fonte: Controle Geral da Ouvidoria-Geral

O conjunto de dados apresentados oferecem uma visdo detalhada das
manifestagdes de ouvidoria submetidos 4 Ouvidoria da SSP durante o segundo trimestre
de 2025. Ao quantificar e analisar estes dados, podemos obter insights cruciais sobre as
tendéncias e demandas da sociedade em relagdo aos servigos prestados pela Secretaria
de Seguranga Piblica, permitindo melhorias continuas nos processos de comunicagio e
transparéncia institucional.

Analise:

1. Solicitagio sobre o Agendamento da nova CIN:

e Representa 49,57% do total do primeiro trimestre, sendo a categoria mais
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solicitada, o cidaddo tem duvida como realizar o agendamento eletrdnico.

2. Solicitagiio de Imagem de Cimera:

¢ Corresponde a apenas 1,02% do total do primeiro trimestre, indicando uma
demanda relativamente baixa. Pode ser importante avaliar se essa baixa procura esta
alinhada com as expectativas de seguranga ptiblica.

3. Mensagens Spam:

® Responde por 18,67% do total do primeiro trimestre, a mensagem spam
significa que o cidad@o ndo completou a sua demanda ou solicitagfo.

4. Informagio sobre o NIRC:

e Representa 2,32% do total do primeiro trimestre, o NIRC Nicleo de
Investiga¢do e Recuperagio de Celulares cidaddo, o cidaddo solicita informagdo do
enderego, horario de funcionamento e confirmagdo de intimag#o.

5. Informagio sobre a CIN:

e Corresponde a 5,96% do total do primeiro trimestre, cidaddo tem dévida sobre
as documentagdes e procedimento na emissdo da CIN.

6. Questdes de Urgéncia:

* Responde por 0,62% 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:

e Contribui com 1,84% do total do primeiro trimestre, a variagéio pode indicar
preocupagdes sazonais ou mudangas operacionais especificas.

8. Horirio de Abertura de Vagas:

e Representa 1,48% do total do primeiro trimestre, havendo uma diminuigio de
solicitagbes depois de margo tendo em vista que é diario a partir das 18h em dias
comerciais.

9. Reclamacio a Respeito do Site do Agendamento:

e Corresponde a 4,22% do total do primeiro trimestre, refletindo a importancia
de manter a usabilidade do site para garantir uma interagéo eficiente com o puiblico.

10. Orientagiio de CIN para Menores de 5 Anos:
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GOVERNO DO ESTADO

o Contribui com 0,48% do total do primeiro trimestre. Embora seja uma
porcentagem menor, a sensibilidade dessas solicitagGes exige atengfio especial.

11. Agendamento de Prioridade:

* Representa 1,15% do total do primeiro trimestre, havendo uma diminuigéo
gradativo.

12. Dentincia:

e Contribui com 3,60% do total do primeiro trimestre, este ano teve um

crescimento nas deniincias devido a acessibilidade da nova sede e no meio digital.

13. Orientagfio para manifestaciio via E-mail:
e Corresponde a 3,01% do total do primeiro trimestre, esta parcela diminuiu
devido serem encaminhado as suas demandas para o portal FALA.BR.

14. Outras Informacdes:

e Representa 6,06% do total do primeiro trimestre, neste indice representa

solicitagdes diversas do cidaddo, tal como enderego de instituigdes e servigos.

Conclusio:

A andlise percentual destaca a necessidade de uma abordagem personalizada para
atender as diversas demandas da sociedade. O aumento expressivo em "Solicitagdes
sobre a CIN" e "Reclamagio a Respeito do Site do Agendamento" ressalta a
importdncia de uma comunica¢fio online eficaz e da manutengio das plataformas
digitais.

6. QUANTIDADE DE REGISTRO DE M_ANIFESTACAO DO USUARIO
POR NATUREZA DAS MANIFESTACOES

24
\\9 —
7 Y ey e
- T A T~ 0 0% 0. gu
ACESSO A - . .
INFORMAGAO DENUNCIA | RECLAMAGAO | SOLICITACAO | SUGESTOES ELOGIO
sy RMU 206 110 63 9 24 0 0
— 51% 31% 1% 12% 0% 0%

Fonte: Controle Geral da Ouvidoria-Geral
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\ZONAS

GOVERNO DO ESTADO

No 2° trimestre de 2025 foram gerados 206 Registros de Manifestagdo do Usuario,
tendo como maior demanda o pedido: ACESSO A INFORMACAO, em sua maioria
pelo canal FALA-BR. Estes pedidos sio amparados pela Lei 12.527/11 (Lei de Acesso
a Informagdo). Em sua maioria € feita por académicos, para desenvolvimento de

pesquisas de Mestrado e Doutorado ou esclarecimentos de 6rgdos privados.

E em seguida vem a demanda DENUNCIA, com diversas situagdes, mas a

maioria € sobre procedimentos inadequadas de policias militares ou civis.

7. REGISTRO DE MANIFESTACAO DO USUARIO (RMU):
RESOLUBILIDADE

A ouvidoria SSP recebeu um total de 14.526 manifestagdes, das quais geraram

206 RMU's (Registros de Manifestagio do Usudrio). A partir dos dados apresentados, é

possivel verificar que a produtividade da Ouvidoria no geral em relagio as RMU's esta

em 86,4% de conclusio nesse segundo trimestre, conforme ilustrado no grafico e tabela

abaixo.

206

29
14,184
3 Esgeln
FINALIZADA EM ANDAMENTO
e RAU 177 29
— 4 85,9% 14,1%

Fonte: Controle Geral da Quvidoria-Geral

As demandas “EM ANDAMENTO” 29 (14,1%) estda dentro do prazo,

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

8. PROJECAO DE PRODUTIVIDADE
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Comparagio
Sy ANODE2024 = ; ANO DE 2025
2° TRIMESTRE ABR/MAIO/JUN | |2° TRIMESTRE ABR/MAIO/JUN
TOTAL DE MANIFESTACOES. 177 . | |TOTAL DE MANIFESTACOES | - 206
RESPOSTA AO USUARIO 175 RESPOSTA AQ USUARIO 177
EM ANDAMENTO ] EM ANDAMENTO = ; 29

Fonte: Controle Geral da Quvidoria-Geral

No 2° trimestre de 2025, foi registrado um aumento de 16,38% na quantidade de
manifestagGes recebidas pela Ouvidoria Geral em comparagio com o mesmo periodo do

ano anterior (2024).

Em resumo, a quantidade de manifestagdes aumentou em 2025, sendo apurado

nestes primeiros 6 meses do ano, em total de 374 manifestacées.

9. TEMPO DE RESPOSTA

A legislagdo define prazos especificos para respostas as demandas dos cidadios.
A lei de acesso a informagdo (lei n° 12.527/2011) estabelece um prazo de até 20 dias
para pedidos de informaggo, prorrogaveis por mais 10 dias com justificativa. A lei n°
13.460/2017, que regula as manifesta¢des 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 prontiddo e a qualidade

no atendimento aos cidadios.

10. CONCLUSAO

Analisando os dados do segundo trimestre de 2025, observa-se um cenario de
avangos e tendéncias positivas no desempenho da Ouvidoria-Geral.

O aumento no volume de demandas, em comparagdo com o mesmo periodo de
2024, demonstra que a populagio tem adquirido maior conhecimento sobre o papel e a
importancia da Ouvidoria, 0 que contribui para que mais pessoas se sintam encorajadas

a utilizar esse canal para registrar dividas, reclamagdes ou sugestdes.
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ESTA

Destaca-se, ainda, a maior eficdcia no retorno ao cidaddo, evidenciada pelo
expressivo crescimento na propor¢do de respostas fornecidas em relagdo ao total de
manifestagdes recebidas. Essa evolugio reflete o comprometimento da Ouvidoria-Geral
em promover um atendimento mais agil e eficiente, alinhado as expectativas dos
cidaddos.

O canal mais utilizado pelos cidaddos para esclarecimento de duvidas ou
informagdes sobre os servigos oferecidos pelo Sistema de Seguranga Publica (SSP) foi o
WhatsApp, evidenciando a preferéncia por ferramentas de comunicagdo ageis e
acessiveis. No entanto, o canal que gerou o maior niimero de Registros de Manifestagio
do Usudrio (RMU) foi o Fala.BR, umas das plataformas oficial de recebimento de
manifestacoes.

No que se refere a resolutividade, a Ouvidoria-Geral apresentou um elevado
indice de conclusio, com 85,9% das demandas solucionadas dentro do prazo
estabelecido. Além disso, as demandas em aberto estdo dentro do prazo estabelecido,
demonstram o compromisso continuo da Ouvidoria solucionar a demanda do cidado.

Em sintese, os dados evidenciam uma Ouvidoria-Geral ativa, acessivel e
comprometida com a exceléncia no atendimento ao cidadsio. O foco na resolugéo
satisfatoria das manifestagdes reforca a eficacia ao longo do periodo analisado.

Esses indicadores positivos sugerem que é possivel avangar ainda mais,

consolidando o fortalecimento do vinculo entre a instituigéo e a sociedade.

Manaus, 04 de julho de 2025.

—  Sérgio Augus ;/ osfa da Silva
Ouvidor Geral do Sisterna de Segutanga’Publica do Estado do Amazonas

abelo Pinheiro

Analista de Dados da Ouvidoria-Geral do Sistema de Seguranga Publica
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