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H Introducao

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



Ml Apresentacao

A Ouvidoria-Geral/SSP é um 6rgao de fiscaliza¢cao e controle vinculado ao Sistema de Seguran¢a 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 comunica¢ao direta entre o cidadao e a Secretaria de Seguranca deste Estado, com vistas a orientar
e transmitir informagodes, 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 Pablica
do Estado do Amazonas, bem como elevar os padroes de transparéncia, presteza e seguranca das atividades
desenvolvidas pelo Poder Publico.

e R e A
Servico Publico: Usuadrio:
Atividade administrativa ou de prestacao 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

~ o usuario dos servicos publicos da administracao

\publlca.
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Ml 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
informacgdes obtidas com os demais 6rgaos ou unidades integradas da SSP/AM.

A sua principal funcao é a de receber solicitagdes, dentncias, reclamacgoes, elogios ou sugestoes
da sociedade sobre a prestacao dos servicos 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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M Nossos Principios Institucionais

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

- Visao

Contribuir para o alcance da exceléncia da gestao na Administracao Publica por meio da interlocu¢ao com os
usuarios dos servicos publicos do Sistema de Segurancga 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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M Sistema de Seguranca Publica

A Ouvidoria é um canal democratico, acessivel e transparente de didlogo entre a
sociedade e a Administracao Publica, responsavel por receber, analisar e encaminhar
manifestacoes dos cidadaos, como denuncias, reclamacdes, sugestoes, elogios e
solicitacoes.

Atua propondo melhorias ao Secretario de Seguranca Publica, contribuindo para o
aperfeicoamento dos servicos prestados pelas Policias Civil e Militar, Corpo de
Bombeiros Militar e demais instituicdes do sistema.

Além disso, promove a transparéncia, o controle social e a humanizacao do atendimento,
fortalecendo a cidadania e garantindo a melhoria continua da seguranca publica no
Estado do Amazonas.
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Innanifestac;ﬁes

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

= Sugestdo

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

Solicitacdo

Sao solicitacées que regulamentam o direito previsto
na Constituicdo, de qualquer pessoa solicitar e
receber dos oérgaos e entidades publicas,
informagdes por eles produzidas ou custodiadas.

Amazonas
+ SEGURO

Secretaria de
Seguranca Publica

= Reclamacao

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

= Dendncia

Comunicagado de pratica de ato ilicito ou a pratica
de irregularidade por agentes publicos, cuja
solucdo dependa dos oOrgaos de apuragao

competentes.

Entendi, sao as
manifestacoes
dos usuarios!
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Jijj Direitos Basicos dos .
Usuarios de Servi¢os Publicos

N
Acesso a informacdao (Art. 5° Inciso XXXIIl da Obtencao e utilizagao dos servigcos com liberdade de
CRFB/88 §1° e §2° do art. 11 da Lei n°® 12.527/2011). escolha entre os meios oferecidos e sem
Protecao de suas informagoes pessoais e prazo para discriminacao.
o atendimento, conforme Lei n° 13.460/2017.
J
\
- Atendimento respeitoso e adequado
Obtencdo de informacdes precisas e de facil acesso - Identificacao dos agentes publicos )
locais de brestacio do servico. assim como sua - Qualidade, eficiéncia e seguranc¢a dos servicos
nos locai P § vigo, assi u - Simplificacao de procedimentos
disponibilizacdo na internet. - Registro de manifestacées
(reclamacdes, denuncias, sugestdes e elogios)
« - Acessibilidade e prioridade de atendimento
(quando aplicavel)

Participacdao no acompanhamento da prestacao e na N J
avaliacdo dos servicos.
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Etapas para o processamento
dos Servicos

04

Gestao da

01 02 03

Recebimento Encaminhamento Controle de > -

e triagem das de manifestacdes prazos e informagao e
. _ elaborac¢ao de

manifesta¢des respostas relatérios

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¢des.
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. Pesquisa de Satisfacao
Publlco externo e Interno

Publico Interno Publico Externo

Consiste em verificar com os servidores do Consiste em verificar com a populacao em geral,
Sistema de Seguranca, qual o grau de a sensacdo de seguranca, bem como avaliar os
satisfacdo com os meios fornecidos para o servicos prestados.

desempenho de suas func¢des e verificagcao 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.

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

¢ Prestar atendimento prioritario as pessoas com
deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as lactantes, as
pessoas com criancas de colo e aos obesos;

e Incentivar os usuarios dos servicos publicos a
exercer a democracia participativa e o controle
social;

e Manter seus servidores atualizados e capacitados
para atender as solicitagoes dos usudrios;

d}/_,ﬁ‘;““
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e Receber, examinar e encaminhar as denuncias,
reclamacdes, elogios, sugestdes, solicitacdes e
pedidos de informacdes, conforme os ditames da Lei
13.460/2017 e da Lei 12.527/2011.

e Manter atualizados os sitios eletrénicos nos quais
constem os canais de recebimento de manifestagdes;
o Efetuar coleta de satisfacdo dos usuarios 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.
E .

CONSE

Conselho de Seguranga Comunitario
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. Como Acionar a

OUVIDORIA?

@ ouvidoriadeseguranca@ssp.am.gov.br

(92) 99434-9304

a Presencialmente:
Rua Olegario Mariano, n°® 99, Santo Agostinho

Manaus/AM
Cep: 69036-735
8h as 17h, segunda a sexta-feira
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INTERNET
Acesse a pagina:
https://falabr.cgu.gov.br/publico/manifestacao
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ouvidoriadeseguranca@ssp.am.gov.br
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