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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 6rgao de
apoio, que tem a missao 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 6rgaos vinculados ao Sistema de Seguranca Publica, a saber, Policia
Civil, Policia Militar e Bombeiro Militar, criassem em sua estrutura organizacional, suas proprias
Ouvidorias, acarretando uma descentralizagdo das manifestagdes, podendo os usuarios optarem por
enviar suas demandas diretamente as ouvidorias das unidades setoriais.

Contudo, a Ouvidoria-Geral do SSP/AM, pautada na promog¢ao, controle social e fiscalizacdo da
legalidade, eficiéncia e eficacia das atividades dos 6rgaos e servidores que compdem todo o Sistema
de Seguranca Publica do Amazonas, exerce papel fundamental de conexao entre os agentes que
realizam as atividades de segurancga publica (SSP/AM e sociedade), busca assim, a exceléncia e o
aperfeicoamento dos servigos publicos prestados a populagéo através da Secretaria de Seguranga.

Desta forma, disponibilizamos ao usuario uma Carta de Servigos, onde apresentamos as
ferramentas onde poderdao manifestar-se sobre os servigos publicos. Insta salientar que cada
contato feito com a Ouvidoria-Geral é registrado, para tanto, nem todo contato gera uma RMU
(Registro de Manifestagao do Usuario). S6 é gerada RMU quando a demanda nao é respondida
de forma direta pela Ouvidoria-Geral e a demanda necessita que seja enviada a algum érgao,
de modo que se obtenha uma resposta satisfatoria ao cidadao.



2 - ESTATISTICAS

Os dados apresentados nas tabelas abaixo refletem a quantidade de contatos estabelecidos
com a Ouvidoria-Geral através de diferentes canais de comunicagcdo. Esses numeros sao
importantes para entender a interagao entre os cidad&os e a Ouvidoria, permitindo uma analise mais
aprofundada das preferéncias e tendéncias dos individuos ao buscar informacodes, fazer perguntas

ou apresentar feedback.

e ATENDIMENTOS FEITOS NO 3° TRIMESTRE DE 2024

PERCENTUAL DO TOTAL DE
ATENDIMENTOS

CANAL DE COMUNICAGAO QUANTIDADE DE CONTATOS

WHATSAPP 6.952 91,08%
G-MAIL 141 1,85%
PORTAL INTEGRA 109 1,43%
PRESENCIAL 34 0,45%
FALABR 397 5,20%
TOTAL 7.633 100%

Total de Atendimentos: Foram registrados 7.699 atendimentos no total.
WhatsApp

O WhatsApp € o canal mais utilizado, representando 91,08% do total de contatos. Com 6.952
atendimentos registrados, ele é a principal plataforma para solicitagdes a Ouvidoria. Essas
solicitagdes frequentemente envolvem pedidos de informagdes ou instrugcdes, que sao respondidas
imediatamente e ndo requerem formalizagdo adicional. A grande maioria dos atendimentos
recebidos diz respeito a Carteira de ldentidade Nacional (CIN). Isso indica uma forte preferéncia dos

cidaddos por esse meio de comunicacdo 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.

3° Trimestre JULHO AGOSTO SETEMBRO

1 Informacgao sobre o agendamento 1011 892 2011
2 Solicitagdo de imagem de camera 32 36 34
3 Informacao dos PAC'S 47 8 20
4 Verificacdo de protocolo 7 13 29
5 Informacao sobre a CIN 444 227 227
6 Questoes de urgéncia 77 61 84
7 Prazo de entrega da CIN 231 91 131
8 Horario de abertura de vagas 293 100 85
9 Reclamacao a respeito so site 247 83 4
10 Orientacao de CIN para menores de 5 anos 19 5 1
11 Agendamento de Prioridade 33 17 51
12 Dendncia 38 20 61
13 Agendamento para Interior 78 46 58

Sub Total 2557 1599 2796

TOTAL 6952

G-Mail

Os contatos via e-mail (G-Mail) somam 141, o que representa cerca de 1,85% do total de
atendimentos. Este canal ainda € uma opc¢ao significativa para os usuarios, embora menos utilizada

em comparagao com o WhatsApp.
Portal Integra

O Portal Integra representa 109 contatos, o que corresponde a aproximadamente 1,43% do
total. Em sua maioria solicitagdes de acesso a informacgéao, sendo as principais sendo solicitagbes de
imagens da cameras de seguranca. Apesar de ser uma opgao disponivel, ndo é amplamente

utilizada pelos cidadaos em comparacdo com o WhatsApp e G-mail.
Atendimento Presencial

A opcao de atendimento presencial teve o menor numero de contatos, com apenas 34,

representando aproximadamente 0,45% do total. Este canal inclui, em sua maioria, pedidos de



informacgao. Isso sugere que os cidadaos preferem interagir com a Ouvidoria-Geral de forma remota,

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

CONTATOS REALIZADOS
3° Trimestre JULHO | AGOSTO SETEMBRQ Total
PORTAL INTEGRA 50 36 23 109
G-MAIL 78 48 15 141
PRESENCIAL 15 14 5 34

Fala.BR

Com 5,20% dos contatos, o Fala.BR fica em segundo lugar, apenas atras do Whatsapp na
preferéncia para se comunicar com a Ouvidoria. Dentro desse percentual, 397 contatos referem-se
principalmente a denuncias e pedidos de acesso a informacao. Entre as denuncias, as mais
frequentes foram relacionadas as de perturbacado do sossego e trafico de drogas. Ja no que diz
respeito ao acesso a informagao, destacam-se as Solicitagoes de dados, Pedidos de Imagens

das Cameras de Segurangca e Agendamentos (CIN).
e Registro de Manifestagcao do Usuario (RMU)

Das diversas formas de comunicacédo e interagdo entre os cidadaos e a Ouvidoria-Geral,
algumas demandas resultaram na formalizagdo de um Registro de Manifestagao do Usuario (RMUs).
Esses RMUs representam casos em que as solicitagées, denuncias, reclamagoes ou feedbacks

dos cidadaos, esses foram documentados de forma mais detalhada para analise e resolugéo.

e DEMANDAS FORMALIZADAS EM RMU’S



SISTEMA QUANTIDADE

CANAIS RMU’S %
FALABR 97 55,11%
GMAIL 46 26,14%
PORTAL INTEGRA 33 18,75%
TOTAL 176 100%

e QUANTIDADE MENSAL DE RMU

QUANTIDADE

RMU’S %

JULHO 73 41,48%

AGOSTO 51 28,98%

SETEMBRO 52 29,55%
TOTAL 176 100%

Fonte: Controle Geral da Ouvidora-geral

e QUANTIDADE DE RMU (REGISTRO DE MANIFESTAGAO DO USUARIO ) POR NATUREZA DAS
MANIFESTACOES
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e Acesso a Informacgdo

Esta secao tem como objetivo fornecer uma visao geral sobre 0 acesso a informagao no ambito
da Ouvidoria da SSP/AM. Conforme estabelecido pela Lei de Acesso a Informagdo (Lei n°
12.527/2011), o cidadao tem o direito de solicitar e obter informagées mantidas por érgaos publicos,

promovendo a transparéncia e a prestacido de contas.




Das diversas formas de comunicagéao e interagao entre os cidadaos e a Ouvidoria-Geral, alguns
pedidos resultaram na formalizagdo de um Pedido de Acesso a Informacao (PAl). Esses PAls
representam casos em que as solicitagdes de informacgdes publicas feitas pelos cidaddos foram
documentadas e tratadas de forma detalhada para garantir a transparéncia e o atendimento

adequado.

Os PAls refletem o interesse dos cidadaos em obter informagdes sobre as atividades da
SSP/AM e sao um meio fundamental para assegurar que a administragcdo publica atenda aos
principios de transparéncia e prestacado de contas estabelecidos pela Lei de Acesso a Informacéao
(Lei n® 12.527/2011). Cada pedido é analisado e processado com o objetivo de fornecer a

informacao solicitada, respeitando os limites legais para a divulgacao de dados restritos.

A seguir, apresentamos os pedidos de acesso a informagao registrados no segundo trimestre de
2024.

SISTEMA QUANTIDADE

CANAIS PEDIDOS DE ACESSO A %
INFORMACAO
FALABR 104 75,91%
GMAIL 17 12,51%
PORTAL INTEGRA 16 11,68%
TOTAL 137 100%

PRODUTIVIDADE TRIMESTRAL (RMU)

A comparacao entre os trimestres de 2023 e 2024 fornece uma visao sobre a evolugcédo da
eficiéncia e eficacia da Ouvidoria-Geral. Esta analise foca nas mudancas no volume de
manifestagcdes, na taxa de resolubilidade e na agilidade nas respostas, destacando o progresso ou

areas que podem precisar de melhorias.



ANO DE 2024 (3 Trimestre)

JUL - SET QUANTIDADE
TOTAL DE MANIFESTAGOES 176
RESPOSTA AO USUARIO 175

EM ANDAMENTO 1

JUL - SET QUANTIDADE
TOTAL DE MANIFESTAGOES 126
RESPOSTA AO USUARIO 111
EM ANDAMENTO 15

A analise comparativa entre os trimestres de Julho a Setembro de 2023 e 2024 demonstra
melhoria na produtividade e eficiéncia.

-Em vez de uma diminuigdo, houve um crescimento de 39,68% no numero de manifestagoes
recebidas em 2024 (176 contra 126 em 2023). Esse aumento pode estar relacionado a uma maior
visibilidade dos servigos oferecidos ou uma ampliagao no escopo de atendimento da SPP AM.

- Com 99,43% das manifestagbes respondidas em 2024 comparado a 88,10% em 2023, a
ouvidoria mostrou um notavel aumento de 11,33% na eficiéncia de respostas. Isso indica um
progresso substancial na capacidade de resolver questdes de maneira mais rapida e eficaz.

Esses dados refletem melhorias nos processos internos, na gestdo de casos e na qualidade dos
servicos oferecidos pela SPP AM. A significativa redugdo no numero de manifestacbes em
andamento e o aumento na taxa de respostas indicam tempo de resposta mais agil e eficiente aos
usuarios, contribuindo para uma melhor percepcao do servigo de ouvidoria. Assim, a SPP AM esta
claramente avangando em direcdo a um atendimento mais eficaz e resolutivo, demonstrando um
compromisso continuo com a melhoria da experiéncia do usuario.



TEMPO DE RESPOSTA

Tempo Médio de Respostas 7 dias

A legislagéo define prazos especificos para respostas as demandas dos cidadaos. A Lei de
Acesso a Informacao (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
manifestacdes de ouvidoria, determina um prazo de até 30 dias, prorrogaveis por mais 30 dias. A
ouvidoria da SPP AM destaca-se por sua eficiéncia, com um tempo médio de resposta de 9 dias,
demonstrando seu compromisso com a prontidao e a qualidade no atendimento aos cidadaos.

Analisando os dados comparativos entre os trimestres de julho a setembro de 2023 e 2024 da
Ouvidoria-Geral do Sistema de Seguranga Publica do Estado do Amazonas, evidencia-se uma
significativa melhoria na produtividade e eficiéncia do atendimento. O crescimento de 39,68% no
numero de atendimentos reflete um avango na capacidade de resposta as demandas da populagao,
bem como uma maior agilidade na resolugao de ocorréncias. Além disso, esse aumento pode estar
associado a melhorias nos processos internos, como 0 uso de novas tecnologias, capacitacédo de
servidores, € maior integracdo entre as unidades de seguranga publica. O crescimento também
sugere que a populacéo esta mais consciente e confiante no uso dos canais de comunicagéo com a

ouvidoria, o que fortalece a relagéo entre os cidadaos e o sistema de seguranga do estado.

A média de resposta de 7 dias, muito abaixo dos prazos estabelecidos pelas leis de ouvidoria,
demonstra o compromisso da Ouvidoria-Geral do Sistema de Seguranga Publica do Amazonas com
a prontiddo e a qualidade no atendimento aos cidaddos. Esses avangos contribuem para uma
melhor percepcdo do servico de ouvidoria, reforcando a confianga dos cidadaos na instituicao e

promovendo a transparéncia e a eficiéncia no servigo publico.

Com a continuidade dessas melhorias, a Ouvidoria-Geral do Sistema de Seguranca Publica do
Estado do Amazonas esta claramente avangcando em direcdo a um atendimento cada vez mais
eficaz e resolutivo, beneficiando a populagdo e fortalecendo o sistema de seguranga publica no

estado.
Sérgio Augusto Costa da Silva

Ouvidor Geral do Sistema de Seguranga Publica do Estado do Amazonas
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