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1 - A OUVIDORIA

A Ouvidoria-Geral do Sistema de Seguranca Publica do Estado do Amazonas, prevista na Lei Delegada
n°® 79/2007 e regulamentada através do Decreto Estadual n® 34.667/2014, é um 6rgdo de apoio, que tem a
missao de contribuir com o desenvolvimento da democracia participativa e o aprimoramento continuo dos
servicos publicos oferecidos pelo Sistema de Seguranca 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 érgéos vinculados ao Sistema de Seguranga Publica, a saber, Policia Civil, Policia Militar
e Bombeiro Militar, criassem em sua estrutura organizacional, suas préprias Ouvidorias, acarretando uma

descentralizagdo das manifestacdes, podendo os usudrios optarem por enviar suas demandas diretamente as
ouvidorias das unidades setoriais.

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

Desta forma, disponibilizamos ao usuério uma Carta de Servigos, onde apresentamos as ferramentas
onde poderdo manifestar-se sobre os servicos publicos. Insta salientar que cada contato feito com a
Ouvidoria-Geral é registrado, para tanto, nem todo contato gera uma RMU (Registro de Manifestacio
do Usuério). S6 é gerada RMU quando a demanda n&o é respondida de forma direta pela Ouvidoria-

Geral e a demanda necessita que seja enviada a algum 6rgdo, de modo que se obtenha uma resposta
satisfatoria ao cidadao.

ol

Folha: 2

Documento assinado por: CRISTIANO HOLANDA MENDES:617******** em 31/07/2024 as 11:12 utilizando assinatura por login/senha.



2 - ESTATISTICAS

Os dados apresentados nas tabelas abaixo refletem a quantidade de contatos estabelecidos com a
Ouvidoria-Geral através de diferentes canais de comunicacdo. Esses nimeros sdo importantes para entender
a interag&@o entre os cidaddos e a Ouvidoria, permitindo uma analise mais aprofundada das preferéncias e

tendéncias dos individuos ao buscar informacées, fazer perguntas ou apresentar feedback.

e ATENDIMENTOS FEITOS NO 2° TRIMESTRE DE 2024

PERCENTUAL DO TOTAL DE
ATENDIMENTOS

CANAL DE COMUNICACAO QUANTIDADE DE CONTATOS

WHATSAPP 6.419 89,45%
G-MAIL 433 6,03%
PORTAL INTEGRA 149 2,08%
PRESENCIAL 81 1,13%
FALABR 94 1,31%
TOTAL 7.176 100%

Total de Atendimentos: Foram registrados 7.176 atendimentos no total.

WhatsApp

O WhatsApp é o canal mais utilizado, representando 89,45% do total de contatos. Com 6.419
atendimentos registrados, ele é a principal plataforma para solicitagbes a Ouvidoria. Essas solicitacdes
frequentemente envolvem pedidos de informacdes ou instrugdes, que s&o respondidas imediatamente e n3o
requerem formalizagdo adicional. A grande maioria dos atendimentos recebidos diz respeito a Carteira de
Identidade Nacional (CIN). Isso indica uma forte preferéncia dos cidaddos por esse meio de comunicacéo
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.
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2° Trimestre ABRIL MAIO | JUNHO

1 Informagio sohre o agendamento 1200 912 887
2 Solicitagdo de imagem de cimera 43 a7 33
3 Informacdo dos PAC'S 24 29 15
4 Verificacdo de protocole 51 4 5
5 Informacdo sobre a CIN 360 358 265
6 Questées de urgéncia 82 38 62
7 Prazo de entrega da CIN 265 93 132
8 Horario de abertura de vagas 178 104 160
9 Reclamacio a respeito so site 350 147 12=
10 Orientagao de CIN para menores de 5 anos 25 16 10
11 Agendamento de Pricridade 21 25 2
12 Deniincia 20 36 13
13 Agendamento para Interior 65 78 23

Sub Total 2784 1898 1737

Total 6419

G-Mail

Os contatos via e-mail (G-Mail) somam 433, o que representa cerca de 6,03% do total de atendimentos.

Este canal ainda é uma opgao significativa para os usuarios, embora menos utilizada em comparacdo com o

WhatsApp.

Portal Integra

O Portal Integra representa 149 contatos, o que corresponde a aproximadamente 2,08% do total. A
maioria das denuncias chegaram por este canal, sendo as principais denuncias: Abuso de Autoridade,
Assaltos e venda ilegal de vagas para obtengdo da Carteira de Identidade Nacional (CIN). Apesar de ser uma

opgé&o disponivel, n&o € amplamente utilizada pelos cidaddos em comparagéo com o WhatsApp e G-mail.

Atendimento Presencial

A opcéo de atendimento presencial teve 0 menor niimero de contatos, com apenas 81, representando
aproximadamente 1,13% do total. Este canal inclui, em sua maioria, solicitacdes de imagens. Isso sugere que
0s cidadaos preferem interagir com a Ouvidoria-Geral de forma remota, possivelmente devido & conveniéncia

e acessibilidade dos outros canais de comunicagao.
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CONTATOS REALIZADOS
2° Trimestre ABRIL MAIO | JUMHO | Total Lig.
PORTAL INTEGRA 23 54 42 149
G-MAIL 169 149 115 433
PRESENCIAL 43 11 27 81
Falabr

Com 1,31% dos contatos, também indica uma baixa preferéncia, possivelmente devido a popularidade e

facilidade de uso das outras opgoes., ja que o Falabr se trata de pedidos mais formais, dentro desses 1.31%

(94) sdo em sua maioria pedidos de Acesso a informagdo, como Solicitagdo de Dados, Solicitagdo de

Imagens das Cémeras de Seguranca e Agendamentos (CIN).

e Registro de Manifestacdo do Usuario (RMU)

Das diversas formas de comunicagdo e interagdo entre os cidaddos e a Ouvidoria-Geral, algumas

demandas resultaram na formalizagdo de um Registro de Manifestagdo do Usuério (RMUs). Esses RMUs

representam casos em que as solicitagbes, dentncias, reclamacdes ou feedbacks dos cidadaos, esses

foram documentados de forma mais detalhada para analise e resolucso.

e DEMANDAS FORMALIZADAS EM RMU’S

CANAIS

FALABR

GMAIL

PORTAL INTEGRA

PRESENCIAL

WHATSAPP

TOTAL
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e QUANTIDADE MENSAL DE RMU

QUANTIDADE

RMU’S %
ABRIL 62 35,03%
MAIO 65 36,72%
JUNHO 50 28,25%
TOTAL 177 100%

Fonte: Controle Geral da Ouvidora-geral

e QUANTIDADE DE RMU (REGISTRO DE MANIFESTACAO DO USUARIO ) POR NATUREZA DAS
MANIFESTACOES
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e REGISTRO DE MANIFESTACAO DO USUARIO (RMU) Resolubilidade
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o Acesso a Informacéio

Esta sec&o tem como objetivo fornecer uma visdo geral sobre o acesso a informac&o no ambito
da Ouvidoria da SSP/AM. Conforme estabelecido pela Lei de Acesso a Informacgédo (Lei n°

12.527/2011), o cidadao tem o direito de solicitar e obter informagdes mantidas por 6rgédos publicos,

promovendo a transparéncia e a prestacéo de contas.

Das diversas formas de comunicagao e interacdo entre os cidaddos e a Ouvidoria-Geral, alguns
pedidos resultaram na formalizagdo de um Pedido de Acesso & Informacdo (PAl). Esses PAls
representam casos em que as solicitagdes de informagdes 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 cidaddos em obter informagdes sobre as atividades da
SSP/AM e s&o um meio fundamental para assegurar que a administragdo publica atenda aos
principios de transparéncia e prestacdo de contas estabelecidos pela Lei de Acesso a Informacao
(Lei n° 12.527/2011). Cada pedido é analisado e processado com o objetivo de fornecer a

informagéo solicitada, respeitando os limites legais para a divulgacéo de dados restritos.
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A seguir, apresentamos os pedidos de acesso & informagao registrados no segundo trimestre de

2024.

SISTEMA QUANTIDADE

CANAIS

FALABR

GMAIL

PORTAL INTEGRA

PRESENCIAL

TOTAL

PEDIDOS DE ACESSO A
INFORMACAO

47
43

10

105

PRODUTIVIDADE TRIMESTRAL (RMU)

%

34,46%

43,50%

16,38%

3,95%

100%

A comparacdo entre os trimestres de 2023 e 2024 fornece uma visdo sobre a evolucdo da

eficiéncia e eficacia da Ouvidoria-Geral. Esta andlise foca nas mudancas no volume de

manifestagbes, na taxa de resolubilidade e na agilidade nas respostas, destacando o progresso ou

areas que podem precisar de melhorias.

ANO DE 2024

ABR - JUN

QUANTIDADE

TOTAL DE MANIFESTACOES

RESPOSTA AO USUARIO

EM ANDAMENTO
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ANO DE 2023

ABR - JUN QUANTIDADE
TOTAL DE MANIFESTACOES 205
RESPOSTA AO USUARIO 165
EM ANDAMENTO 40

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

-A diminuic&o de 13,66% no nimero de manifestagdes pode sugerir uma melhoria na satisfacdo
do usuario ou uma menor incidéncia de problemas que requerem intervencdo da ouvidoria. E
importante salientar que essa reducéo se deve ao inicio dos atendimentos para a emissdo da CIN
em abril. Muitas demandas foram formalizadas naquela época e, atualmente, estio sendo atendidas
sem a necessidade de novas formalizagdes, justificando a diminuigdo no volume de demandas.

- Com 98,87% das manifestagdes respondidas em 2024 comparado a 80,49% em 2023, a
ouvidoria mostrou um notavel aumento de 18,38% 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 gestao de casos e na qualidade dos
servicos oferecidos pela SPP AM. A significativa reducdo no nudmero de manifestagbes em
andamento e o aumento na taxa de respostas indicam tempo de resposta mais agil e eficiente aos
usuarios, contribuindo para uma melhor percepgéo do servico de ouvidoria. Assim, a SPP AM esta
claramente avancando em direcdo a um atendimento mais eficaz e resolutivo, demonstrando um
compromisso continuo com a melhoria da experiéncia do usudério.

TEMPO DE RESPOSTA

Tempo Médio de Respostas 9 dias

A legislagéo define prazos especificos para respostas as demandas dos cidados. A Lei de
Acesso a Informagéo (Lei n° 12.527/2011) estabelece um prazo de até 20 dias para pedidos de
informag&o, prorrogaveis por mais 10 dias com justificativa. A Lei n° 13.460/2017, que regula as
manifestacbes 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 cidaddog
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Analisando os dados comparativos entre os trimestres de abril a junho de 2023 e 2024 da

Ouvidoria-Geral do Sistema de Seguranca Publica do Estado do Amazonas evidencia uma
significativa melhoria na produtividade e eficiéncia do atendimento. A reducéo de 13,66% no nimero
total de manifestagdes sugere uma melhora na satisfagdo dos usuérios ou uma diminuicdo na

ocorréncia de problemas que necessitam de intervengao da ouvidoria.

Além disso, o aumento de 18,38% na eficiéncia das respostas, com uma taxa de resolubilidade
de 98,87% em 2024 comparado a 80,49% em 2023, destaca o aprimoramento na capacidade da
ouvidoria de resolver questdes de maneira mais rapida e eficaz. Este progresso reflete melhorias nos

processos internos, na gestéo de casos e na qualidade dos servigos oferecidos.

A média de resposta de 9 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 percepgéo do servigo de ouvidoria, reforcando a confianga dos cidaddos na instituicdo e

promovendo a transparéncia e a eficiéncia no servico publico.

Com a continuidade dessas melhorias, a Ouvidoria-Geral do Sistema de Seguranca Publica do

Estado do Amazonas esta claramente avancando em dire¢do a um atendimento cada vez mais

eficaz e resolutivo, beneficiando a populacdo e fortalegendo o sistema de seguranga publica no
estado. /

Ouvidor Geral do Sistema de Segflirgtica Publica do Estado do Amazonas

SEGUNDO TRIMESTRE 2024 - OUVIDORIA-GERAL (SSP)

29/07/2024
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o Secretaria de t‘ié AMAZUNAS
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