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Apresentacao

A Ouvidoria-Geral SSP/AM € uma ferramenta institucional
departicipacao e controle social, responsavel pelo tratamento
dasmanifestacoes relativas as politicas e aos servicos publicos
prestadossob qualguer forma ou regime, Com Vistas a
avaliacdo da efetividadee a0 aprimoramento da gestao
publica.

Este manual contem orientacdes solbre os procedimentos de
aCcesso a informacao e manifestacoes do usuario realizados
pela Ouvidoria Geral SSP/AM, como forma de contribouir para
o fortalecimento da transparéncia, cidadania e a melhoria da
qualidade dos servicos prestados Secretaria de Seguranca
Publica do Amazonas.




Promover a participacao do usuario na administracao publica, em
COOPEracao com outras entidades de defesa do usuario;
Acomppanhar a prestacao dos servicos, visando a garantir a sua
efetividade;

Propor aperfeicoamentos na prestacao dos servicos;

Auxiliar na prevencao e correcao dos atos e procedimentos
iIncompativeis com os principios estalbbelecidos nesta Lei;

Propor @ adocao de medidas para a defesa dos direitos do usuario,
em observancia as determinacdes desta Lei;

Receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestacoes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusao
das manifestacoes de usuario perante Orgao ou entidade a que se
vincula; e

Propor a adocao de medidas para a defesa dos direitos do usuario,
em observancia as determinacdes desta Lei;

Promover a adocao de mediacao e conciliacao entre o usuario

e 0 Orgao ou a entidade publica, sem prejuizo de outros Orgaos
competentes.
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3. Profissionais envolvidos

na atividade de Ouvidoria

3.1 Requiisitos

Ter conhecimento das normas e legislacao relativas a
atuacao da ouvidoria no ambito da SSP/AM;

Participar de acdes de capacitacao relativas a ouvidoria;
Resguardar a todos 0s manifestantes quanto ao sigilo de
seus dados pessaoais, 0 conteudo da manifestacao e as
providéncias adotadas, mantendo a devida discricao.




3.2 Atribuicoes

3.2.1 Ouvidoria Geral

e Receber e encaminhar peticdes, reclamacoes, denuncias, elogios
e queixas sobre as acdes ou omissdes das autoridades e entidades
publicas do Sistema de Seguranca Publica.

e Garantir um atendimento adequado a todas as pessoas que
procuram os Orgaos do sistema.

e Elaborar relatorios trimestrais detalhados solbre as demandas
recebidas e as acoes tomadas.

e Realizar pesquisas sobre as atividades dos Orgaos de seguranca.

e Solicitar informagdes e documentos necessarios ao desempenho
das atividades da Ouvidoria, conforme previsto em lei.

e Receber e agir sobre denuncias e reclamacdes sobre atos ilegais,
desonestos ou que violem direitos humanos.

e \/erificar a procedéncia das denuncias e propor medidas para
apuracao das responsabilidades.

e Propor melhorias nos servicos prestados pelas instituicoes de
seguranca.

e Comunicar ao Secretario de Estado de Seguranca Publica e ao
Ministerio PUblico solbre as denuncias recebidas.

e EXxercer outras atividades correlatas.

o Alem disso, ao Ouvidor-Geral sao atribuidas responsabilidades de
divulgacao, coordenacao, plangjamento e supervisao das atividades
da Ouvidoria, inclusive para eventos de grande porte.



3.2.2 Acessor Técnico

e Representar e acompanhar o Ouvidor
Geral Nos locais e eventos gue 0 mesmo
designar para representa-lo, eventos oficiais
30 Orgao ou reunides de carater geral.

e Cuidar da agenda diaria, semanal e mensal
do Ouvidor e manté-la atualizada e lemibora-
|0 dos compromissos e locais de eventos
NECESSsaros ao seu comparecimento.

o Auxiliar o Gestor, quanto aos despachos
de documentos oficiais, prazos e
encaminhamentos de respostas aos
solicitantes.

e Fiscalizar e acompanhar os tralbbalhos dos
setores, ouvindo, analisando e solucionando
as pPossiveis demandas junto a equipe e
OS setores, reportando diretamente ao
Quvidor.

e Serum suporte direto ao Ouvidor no
que se referem a planejamentos, acoes,
atividades e decisdes pertinentes ao Orgao
OU guestdes relacionadas a pessoal.

e AQir com postura e educacao Nos
COMPIOMISSOS € reuniao Nas quiais estara
representando o Ouvidor.

e Nas acoes externas coordenar os trabalhos,
acompanhar a equipe, providenciar os
MEIOS NECESSANOS para O bem-estar e ©
cumprimento das atividades externas;




Ser responsavel por toda e qualguer demanda da Ouvidoria junto
a0 DGP/SSP-AM, relacionado a pessoal.

Controlar mensamente a folha de frequéncia dos servidores,
encaminhando ate o dia 02 de cada més de todos os servidores ao
DGP.

Receber a folha de frequéncia DGP, preencher e distribouir a toda
equipe de servidores todo inicio de més.

Arquivar fisico e virtual nas pastas de documentos com as
informacoes pessoais e profissionais de cada servidor.

Elalborar a escala de ferias de todo quadro de servidores de acordo
COom as perspectivadas e solicitacdes de cada um, sempre alinhado
com o Ouvidor Geral, para alternancia da presenca do quadro de
servidores.

Elalbborar e difundir regras e procedimentos internos relacionados aos
processos de trabalhos e alinhados as diretrizes do DGP e seguindo
sempre as orientacoes do Ouvidor Geral.

Criar, coordenar e gerir treinamentos, Cursos e palestras para
Capacitacao dos servidores.




3.2.3 Geréncia Administrativa

e Responsavel por organizar os processos e documentacoes da
Ouvidoria, seja virtualmente ou fisicamente.

e Atentar para O cuidado e atencao quanto aos Prazos e respostas
para todos os setores da administracao direta e indireta.

e Cuidar para que todas as etapas do fluxograma de atendimento
e tratamento de manifestacao e documentacao do orgao esteja
sendo cumpridos corretamente.

e Arquivar e organizar 0s arquivos mantendo-0s de maneira
catalogada e organizada de tal forma que permita acessa-los
intempestivamente para consultas ou pesquisas.

e Solicitar material de expediente para a Ouvidoria Geral e demais
mMateriais necessarios ao bom funcionamento da Instituicao.

3.2.4 Departamento de atendimento

Receber o cidadao com cordialidade;

Ouvir sua dema nda para avaliar se € de competéncia Nossa;

Entender qual necessidade do cidadao;

Fazer o atendimento do cidadao formalizando a manifestacao se

assim for a sua vontade;

o ApPOS produzir a manifestacao, seguir o fluxo do atendimento para o
despacho do Ouvidor Geral;

e (Criar a pasta com a documentacao relacionada a manifestacao;

e Monitorar e acompanhar © Prazo [ara resposta ou
encaminhamento da solucao ao cidadao demandante.

e Responder ao cidadao ou aos cidadaos, Nos canais de atendimento

[Whatsapp; Instagram, sobre as dividas e servicos que sao

prestados e oferecidos pelos orgaos e instituicoes ligadas direta ou

indiretamente a SSP/AM:;

1



3.2.5 Coordenacao dos estagiarios

Coordenar os trabalhos, dos estagiarios, oferecendo apoio,
treinamento e suporte para que 0s MesSMOS Possam desempenhar
as atividades e suas rotinas dentro da instituicao.

Monitorar e acompanhar a equipe dos estagiarios, NO que se
refere a questdes de cumprimento de horarios, assiduidade,
desenvolvimento de atividades e entrega das demandas dentro
dos prazos solicitados/determinados.

Instruir a rotina de tralbalho de todos, garantindo que Os servicos,
atividades e acoes estejam realizados e cumpridos a contento.
Realizar reunides periddicas e ins trucao solbre os procedimentos e
metodologias da rotina de trabalho diaria.

3.2.6 Departamento de patrimonio

Sera o responsavel por realizar o inventario do patrimonio da
ouvidoria bem como localizar e conferir os bens moveis e
inserviveis e seus tomos. Tendo que informar diretamente ao
Ouvidor caso identifique qualgquer tipo de irregularidade e constate
alguma alteracao entre o fisico e listado em relacao.

Sera responsavel por cuidar da estrutura fisica do predio [pintura,
elétrica e hidraulica, telhados); solicitar manutencao, solicitar servicos,
reparos e pequenos concertos mantendo e informado ao Ouvidor
sobore as condicdes do andamento da execucao dos servicos e seu
cumprimento.
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e Serg o responsavel por receber, fornece e passar informacoes
30s demais setores da SSP, que atuam diretamente com a parte
patrimonial da Secretaria, tais como: Alimoxarifado e Departamento
Administrativo.

e Sera o responsavel, por zelar, manter e deixar as VIR's, em
condicdes de pronto empredo, levar para as manutencoes
periodicas, lavagem e garantir o abastecimento.

e Sera o responsavel por providenciar estrutura de trabalho tais como:
Mesa, cadeira e computador para os servidores designados para
tralbbalhar na Ouvidoria.

3.2.7 Departamento de veracidade

e Sera exercida unica e exclusivamente por policiais das forcas de
seguranca [PM, PC e CBMAM;

e Sera responsavel por checar, verificar e constatar, as dendncias
e informacoes relacionados ha possivels ilicitos relatados nas
manifestacdes de cidadaos a Ouvidoria.

e Seraresponsavel, por produzir relatorio de constatacao in loco,
visando auxiliar ao Ouvidor e Setor Administrativo a terem subsidios
para responder ao manifestante ou Orgaos demandante.

e Seraresponsavel em atividades externas, como em grandes
eventos, promover a seguranca da equipe de servico enquanto
permanecera em trabalho de campo realizando coleta de opinides
e avaliacdes dos cidadaos atuantes direta ou indiretamente.

13



3.2.8 Departamento de
comunicacao

Sera responsavel por gerir, alimentar, divulgar, produzir e
captar conteudos &, informacdes das acdes e atividades
realizadas pela Ouvidoria/Ouvidor e gue a mesma esteja
integrando.

Sera responsavel por organizar, instruir e posicionar a equipe
no melhor local e angulo, com a finalidade de poder registrar
e monitorar o trabalho realizado em campo pelos servidores.
Acomppanhara o Ouvidor em suas Vvisitas, reunioes, entrevistas
e acdes conseguindo as melhores imagens auxiliar nas
entrevistas seja com autoridades ou convidados que direta ou
indiretamente estejam presidindo ha um evento.

Criar conteudo diariamente e semanalmente de materias
relacionadas as acdes, tralbalhos, atividades e tralbalhos
externos da Ouvidoria.

Produzir e repassar conteudos aos canais de midias sociais
oficiais da Secretaria de Seguranca, alinhados com a Ascom/
SSP-AM.

Consultar e compartilhar sempre que necessario o conteudo
para ter o aval e crivo antes da publicacao.




4. Orientagoes para um
bom atendimento

Invista em Capacitacao para se manter
atualizado e desenvolver novas habilidades.

Trate o cidadao como manifestante, agradeca
O registro da manifestacao e coloque-se a
disposicao para outras duvidas.
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9. Tipos de manifestacoes

Sugestao

Proposicdo de ideia ou
formulacao de proposta de

| gprimoramento de politicas e
L SENVicos prestados pela
Administracao Publica federal.

Solicitacao
Requerimento de adocao

de providéncia por parte da
Administragao.

Dentncia

Comunicacao de pratica de
ato licito cuja solucao
dependa da atuacdo de
orgdo de controle interno ou
externo.

16

Elogio
Demnonstragdo ou

Ps

4 atendimento recebido.

-

Reclamacao

Demonstracao de
insatisfagao relativa a
senvico publico.

@
N
.ﬁ
Acesso a informagéio

o S€VOCE quer ter acesso
a informacao publica.

reconhecimento ou satisfacdo
sobre 0 servico oferecido ou

\4



6. Canais de manifestacoes

Cada contato realizado por meio destes canais sao registrados, e
gera Registro de Manifestacao do Usuario, que sera respondido
diretamente pela Ouvidoria ou encaminhado ao Orgao responsavel
pela informacao para que se obtenha uma resposta satisfatoria ao
Cidadao.

7 dias p/ resposta
do setor (D

48.999/24
ddddddddddd 302

RMU

Enviar a

vvvvvvvvvvvv
aaaaaaa

(Fluxograma)

Atendimento presencial: em geral, ocorre nas dependéncias
da Ouvidoria, preferencialmente, em espaco especifico para

9 essa finalidade, de forma a assegurar privacidade ao cidadao,
com acessibilidade necessaria. Nessa modalidade, a ouvidoria
disponibiliza um computador com acesso a internet para gue o
Cidadao possa resgistrar sua demanda.

Sobre a CIN nalizacao

ncial

Atendimento prese

(Fluxograma]
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W E-mail: ouvidoriadeseguranca.sspam@gmail.com e
A . vidoriadeseguranca@ssp.am.gov.br, s30 e-mails aonde o

Cidadao pode entrar em contato diretamente com a Ouvidoria-
Geral SSP/AM para fazer suas demandas.

. B (Manifestacao de ) ( )
Manlfestagao de Classificagao da Ouvidoria - Cadastrar no
Quvidoria Manifestacao Dentncia e > Fala-BR
Reclamagao
\ J \ J
e 2 e )
Pedido de Consultar Responder ao
) Acesso a —»| Fluxograma da Cidadao
Informagao RMU (N° da RMU)
\ J \ J ) ~
ncerr festacao

(Fluxograma)

GMAIL E PORTAL INTEGRA

WhatsApp: (92) 99186-4344, nimero de contato da Ouvidoria-
Geral SSP/AM para fazer suas demandas.

Manifestacao do
Cidadao

WHATSAPP

Encaminhar Encaminhar
Centeien SIGED ao Setor a Resposta
no Fala-BR 2 e

Responsavel ao Cidadao

Encerraa
Manifestacao

(Fluxograma]
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Faiag FalaBR: A plataforma e uma canal de comunicacao que
W permite que os cidadaos apresentem segestdes, ideias, criticas,
denuncias e reclamacdes sobre 0s servicos publicos.

Manifestacao

de Ouvidoria
Sem RMU

Resposta na propria
Plataforma e finaliza

T e e . =
Fala-BR de Quvidoria criacio de RMU Cidadao (N° da

Manifestacao ( Manifestacao Do e d Responder ao
com RMU RMU)

FALA-BR

Encerra a Manifestagao

) . Enviar a
Manifestacao Pro.cc;so de resposta ao
LAI criagao de RMU cidadio

(Fluxograma)

Encerra a Manifestagao

7. Leide Acesso a

Informacao (LAI}

A LeiN°12527/1 [Lei de Acesso a Informacao — LAl € uma lei nacional,
OU seja, deve ser observada por todos os entes da federacao brasileira
- Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios. Ela normatiza o direito de
acesso dos cidadaos as informacdes publicas, previsto na Constituicdo,
que foi regulamentada no Estado do Amazonas, N0 ambito do Poder
Executivo, por meio do Decreto n°. 48999/2024.
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Esta Lei criou um instrumento de relacionamento entre a sociedade

e O Estado, o chamado Servico de Informagdes ao Cidadao (SIC), o
qual tem por objetivo facilitar © acesso as informacdes publicas, de
forma presencial e/ou eletronica (Fala Br), de atividades relacionadas a
SSP/AM. O Fala Br permite que os solicitantes acompanhem o prazo e
recelba a resposta da solicitacao realizada de forma eletronica.

8. Estrutura de funcionamento

do Servico de Informacgoes
ao Cidadao (SIC)

A Lei N° 12527/1 [Lei de Acesso a Informacao — LAl) regula 0 acesso
a informacado, devendo os Orgdos/entidades divulgarem, no ambito
de suas competéncias, dados de interesse coletivo ou geral por eles
produzidos ou custodiados, sendo assegurado ainda a qualquer
interessado apresentar pedido de acesso a informacdes.

Neste espaco, O interessado pode acessar informacdes sobre a
SSP/AM, tais como: despesas, remuneracao de servidores, didrias e
passagens, dentre outras. Contudo caso O interessado queira uma
informacao que N3o esteja disponivel no portal, podera requeré-la por
meio do Servico de Informacdes ao Cidadao.

O Decreto N° 48999, de 09 de fevereiro de 2024 regulamenta

O Acesso a Informacao no ambito do Poder Executivo Estadual,
aponta Autoridade de Monitoramento: designado pela Secretaria de
Seguranca Publica do Estado do Amazonas conforme disponibilizado
em https://www.ssp.am.gov.br/acesso-a-informacao/sobre-a-lei-
de-acesso-a-informacao/.
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9. Recursos

NO caso de negativa de acesso a informacao ou de nao fornecimento
das razoes da negativa do acesso, acesso parcial ou insatisfacao com
a resposta recebida, 0 requerente podera interpor recurso No Prazo
de 10 [dez] dias, contado da ciéncia da decisdo, ao dirigente maximo
do orgao ou entidade responsavel pela informacao, primeira instancia
recursal, gue devera aprecia-lo no prazo de 5 (cinco) dias, contado do
recebimento.

Desprovido O recurso, podera O requerente apresentar recurso, NO
prazo de 10 ([dez] dias, contado da ciéncia da decisao, a Controladoria
Geral do Estado, segunda instancia recursal, gue devera se manifestar
NO prazo de 5 [cinco) dias, contado do recebimento do recurso

Desprovido o recurso pela Controladoria Geral do Estado, 0
requerente podera apresentar, o prazo de 10 (dez] dias, contado
da ciéncia da decisao, recurso a Comissao Mista de Reavaliacao de
Informacdes, Ultima instancia recursal.

f—>—>o

Resposta ao
Improvimento cidadio
Iniciar Recurso informando que
(LAI) pelo Fala-BR ' cabe Recurso de 2°
e tratar a Instancia a CGE

manifestagao

LO——@
Resposta ao cidadao
Finalizando

Recurso de Primeira Instancia

Provimento

Provimento
S/ Informagoes/
Dados imediatos

Resposta ao cidadao
com novo n° FALA-BR

(Fluxograma - 01)
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Responder no
Tratar Analisar o MEMO Prazo
Cumprimento de parecer e encaminhando Resposta do SSP determinado pela
decisao pelo decisao da CGE Recurso ao SSP CGE (De até 20
FALA-BR dias)

Resposta ao cidadao e
finaliza

Recurso de Segunda Instancia

(Fluxograma - 02)

10. Pesquisa de Satisfacao

As pesquisas de satifacao dos servicos publicos estao relacionadas
com o nivel de sentimento da coletividade, resultante do
desempenho de um servico publico em relacao as suas expectativas.

A concepcao de uma pesquisa de satisfacao, seu processo de
implementacao e a analise sulbsequente de resultados coletados
podem ser vistas a partir de uma otica processual. Tal processo
resulta numa serie de decisdes que 0 administrador publico deve
tomar, desde o primeiro momento - de Concepcao da pesquisa -
ate uso potencial dos seus resultados para processos de melhoria
organizacional.

Em outras palavras, as principais etapas sao:

1. O que e por qué mensurar? (Objetivos);

2.Como coletar e analisar os dados? Quais sao as vantagens

e desvantagens de usar metodos quantitativos, qualitativos ou
Mistos?(Instrumentos de coleta de dados e sua analise);

3. Uso dos resultados da pesquisa para sulbsidiar decisdes acerca de
melhorias organizacionais.

22



Conforme 0 Codigo de Defesa do Usuario de
Servicos Publicos (Lei n. 13.460/2017), os Orgaos
e Entidades deverao avaliar os servicos
prestados quanto a satisfacao do usuario, a
qualidade do atendimento, © cumprimento
dos compromissos e prazos definidos, a
quantidade de manifestacdes e, por fim, as
medidas adotadas pela administracao publica
para melhoria na prestacao do servico.

A avaliacao devera ser realizada, no minimo,

a Cada um ano, por meio de pesquisa de
satisfacdo ou qualquer outro meio que
garanta significancia estatistica aos resultados,
sendo publicado integralmente em stio oficial
do Org&o ou Entidade.

https://docs.google.
com/forms/d/

%] LoKIZFFTINVZWR-
1] 8L_dMyzroWwtu7APw/
dl Viewform?2usp=sf_link

e/IFAIcQLSfoghbzpWFOlug9412

1

8004
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11. Cartas de Servico

A Carta de Servicos ao Cidadao, conforme o Codigo de Defesa

do Usuario de Servicos Publicos [Art. 7°, Lei n. 13.460/2017), € um
documento elaborado por uma organizacao publica que visa informar
30S USUArios quais Os Servicos prestados por ela, Como acessa-los e
Quais SG0 OS COMPromMissos e padrdes de atendimento estabelecidos.

A sua pratica permite aos cidadaos, ao mercado e aos demais
agentes do Setor PUblico acompanhar e aferir o real desempenho
institucional No cumprimento dos compromissos que o Orgdo ou
Entidade assumiu. Nesse sentido, ela contribui para a amnpliacdo dos
niveis de legitimidade e de credibilidade que a sociedade deposita na
instituicao.

Assim, a Carta de Servicos deve possibilitar @ sociedade apropriar-se
das informacdes basicas sobre os Orgaos/Entidades e deve orientar o
publico-alvo em suas decisdes sobre como, quando, onde e para qué
utilizar os servicos publicos disponibilizados.

- ‘\\\\\\\\\\\ FR—
[}
)
Q
[
[}
o
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Consiste em:

e Divulgar amplamente os servicos prestados pelos Orgaos/
Entidades, com 0s seus compromissos de atendimento para gque
sejam conhecidos pela sociedade;

o [Estabelecer compromissos publicos com padrdes de qualidade na
realizacao de atividades publicas;

e Estimular o controle social mediante a adocao de mecanismos que
possibilitern a manifestacao e a participacao efetiva dos usuarios
na definicao e avaliacao de padrdes de atendimento dos Servicos
publicos;

e (arantir o direito do cidadao de receber servicos em conformidade
com padrdes de qualidade estabelecidos na Carta, a partir de
metodos de afericao direta das expectativas sociais;

e Propiciar a avaliacao continua da gestao e © monitoramento interno
e externo do desempenho institucional mediante a utilizacao de
indicadores.

FRq0

2R
R
£y A i

https://Mwwissp.am.gov.or/wp-content/
uploads/2024/02/CARTA-DE-SERVICOS-ATUALIZADA-
OUVIDORIA pdf
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12. Referéncias

o CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO - CGU manual de Ouvidoria
PUblica.

e CONTROLADORIA-GERAL DO ESTADO - CGE Manual de
Procedimentos de Ouvidoria.
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