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Ouvidoria Geral SSP/AM

RELATORIO TRIMESTRALDE GESTAO
OUT-NOV-DEZ (2024)
1. AOUVIDORIA

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, ¢ um oOrgdo de apoio, que tem a missdo 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 ¢ 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 promoc¢ao, controle social e
fiscalizacao da legalidade, eficiéncia e eficacia das atividades dos o6rgdos e servidores
que compdem todo o Sistema de Seguranga 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

servicos publicos prestados a populagdo através da Secretaria de Seguranca.

Desta forma, disponibilizamos ao usuario uma Carta de Servigos, onde
apresentamos as ferramentas onde poderdo manifestar-se sobre os servigos publicos.
Insta salientar que cada contato realizado por meio destes canais de atendimento, sdao

registrados, e gera um RMU (Registro de Manifestacdio do Usuario), que sera
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respondido diretamente pela ouvidoria ou encaminhado ao 6rgdo responsavel pela

informacao para que se obtenha uma resposta satisfatoria ao cidadao.

As manifestacdes do usuario estio divididas em 4CESSO A INFORMACAO ¢
REGISTRO DE MANIFESTACAO DO USUARIO.

e O que¢aRMU e pedido de acesso a informagdes?

O Registro de Manifestacdo do Usuério (RMU) ¢ o documento que formaliza o
registro da manifestagdo do usudrio na Ouvidoria. O RMU ¢ um documento que deve
conter as informagdes sobre a manifestagdo, tais como o nome do usudrio, o tipo e
motivo da manifestacdo, o numero de protocolo, a data de registro, entre outras

informagdes relevantes.

O pedido de acesso a informagdo ¢ uma solicitacdo de esclarecimento feita para
o usuario pela Ouvidoria. Este pedido pode ser sobre diversos assuntos relacionados a
organizagdo, tais como informagdes sobre servicos, procedimentos, politicas e
regulamentos. O objetivo é oferecer esclarecimentos sobre questdes que ainda ndo

foram compreendidas ou que ndo foram suficientemente esclarecidas.

2. CANAIS DE ATENDIMENTO

Atualmente a Ouvidoria-Geral possui os seguintes canais de atendimento:

v Fala BR: A plataforma ¢ um canal de comunicacdo que permite que os
cidadaos apresentem sugestoes, ideias, criticas, dentncias e reclamagdes sobre os

servicos publicos.
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institucionais: ouvidoriadeseguranca.sspam@gmail.com e

ouvidoriadeseguranca@ssp.am.gov.br, sdo e-mails aonde o cidadao pode entrar em

contato diretamente com a Ouvidoria-Geral SSP/AM para fazer suas demandas.

v

WhatsApp: (92) 99186-4344, ntimero de contato da Ouvidoria-Geral

SSP/AM, aonde o cidaddo pode ligar ou mandar mensagens para fazer suas demandas.

v

local destinado para receber demandas presencialmente.

Atendimento presencial: na Rua Olegario Mariano, 02, Compensa;

3. QUANTIDADE DE CONTATOS FEITOS COM A OUVIDORIA-GERAL

CANAL DE COMUNICAGCAO QUANTIDADE DE CONTATOS PERCENTUAL DO TATAL DE ATENDIMENTO
WHATSAPP 7.487 93,5%
G-MAIL 128 1,60%
PORTAL INTEGRA 52 0,65%
PRESENCIAL 0 0,00%
FALABR 342 4,27%
TOTAL 8.009 100,0%

Obs: Destaca-se que neste periodo nio houve atendimento presencial devido ao
fato da equipe da ouvidoria-geral estar de home office, em razio da reforma

realizada na sede.

QUANTIDADE MENSAL
. QUANTIDADE
MES
RMU'S %
OUTUBRO 46 47,9%
NOVEMBRO 29 30,2%
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DEZEMBRO 21 21,8%
TOTAL 96 100%
Fonte: Controle Geral da Ouvidora-geral
SISTEMA QUANTIDADE
CANAIS RMU’S %
FALABR 58 61,05%
G-MAIL 24 25,26%
PRESENCIAL 0 0,00%
PORTAL INTEGRA 13 13,68%
TOTAL 95 100%

Fonte: Controle Geral da Ouvidora-geral

No 4° trimestre de 2024, a Ouvidoria-Geral recebeu manifestacdes dos cidadaos,

gerando 95 REGISTROS DE MANIFESTACAO DO USUARIO (RMU’s).

Entre as fontes de contato mencionadas, o FALA-BR ¢ a mais utilizada,
representando 61,05% (58) do total de contatos. Em seguida, temos o GMAIL com
25,26% (24) e o PORTAL INTEGRA com 13,68% (13).

No geral, os dados sugerem que a Ouvidoria-geral estd ativa e acessivel aos
cidadaos, com um foco consideravel nas manifestagdes por fala-br e email. Garantir
respostas eficazes e rapidas, independentemente da fonte de contato, ¢ essencial para

atender as necessidades e expectativas do publico.

4. PEDIDOS DE INFORMACOES

e PEDIDOS DE INFORMACOES NO QUARTO TRIMESTRE

42 TRIMESTRE OUTUBRO | NOVEMBRO | DEZEMBRO
1 Informacao sobre o agendamento 2015 2141 831
2 Solicitagdo de imagem de camera 56 50 36
3 Informacdo dos PAC’S 27 13 7
4 Verificagdo de protocolo 64 229 168
5 Informacao sobre a CIN 138 212 119
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6 QuestGes de urgéncia 68 53 41
7 Prazo de entrega da CIN 89 13 12
8 Hordrio de abertura de vagas 81 49 42
9 Reclamacdo a respeito do site 26 20 37
10 Orientacao de CIN para menores de 5 anos 74 105 65
11 Agendamento de Prioridade 59 66 36
12 Denuncia 77 114 50
13 Agendamento para Interior 52 101 51

Sub Total 2826 3166 1495
TOTAL 7487

O conjunto de dados apresentado oferece uma visdo detalhada dos
pedidos de informagdo submetidos a Ouvidoria da SSP durante o ultimo trimestre de
2024. Ao quantificar e analisar esses dados, podemos obter insights cruciais sobre as
tendéncias e demandas da comunidade em relagdo aos servigos prestados pela Secretaria
de Seguranga Publica. Esta andlise contribui para uma compreensdo mais profunda das
necessidades da sociedade, permitindo melhorias continuas nos processos de

comunicagao e transparéncia institucional.

Analise:
1. Pedido de Informacao sobre o Agendamento:
. Representa 66,60% do total trimestral, sendo a categoria mais

solicitada. A queda em dezembro pode indicar uma diminuicdo nas atividades
agendadas ou uma possivel otimizagdo do processo.

2. Solicitacdo de Imagem de Camera:

. Corresponde a apenas 1,89% do total trimestral, indicando uma
demanda relativamente baixa. Pode ser importante avaliar se essa baixa procura estd

alinhada com as expectativas de seguranca publica.
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3. Informacgao dos PAC'S:

. Responde por 0,62% do total trimestral. A estabilidade nesses
pedidos sugere uma demanda constante por informagdes relacionadas aos Programas de
Aceleragao do Crescimento.

4, Verificacao de Protocolo:

. Representa 6,15% do total trimestral, indicando uma demanda
mais baixa. Essas solicitagdes podem exigir esclarecimentos adicionais sobre os
processos internos.

5. Informacgéo sobre a CIN:

. Corresponde a 6,26% do total trimestral, com um aumento
notavel em novembro. Isso pode refletir mudangas ou eventos especificos relacionados
a Central de Informacodes Nacionais.

6. Questoes de Urgéncia:

. Responde por 2,16% do total trimestral. Embora relativamente
baixo, ¢ crucial atender prontamente a essas questdes, dada a natureza de urgéncia
associada.

7. Prazo de Entrega da CIN:

. Contribui com 1,53% do total trimestral. A variagdo pode indicar
preocupagdes sazonais ou mudangas operacionais especificas.

8. Horario de Abertura de Vagas:

. Representa 2,29% do total trimestral, havendo uma diminuicao de
solicitacdes depois de outubro.

9. Reclamacio a Respeito do Site do Agendamento:

. Corresponde a 1,10% do total trimestral, refletindo a importancia
de manter a usabilidade do site para garantir uma interagdo eficiente com o publico.

10.  Orientacio de CIN para Menores de 5 Anos:

. Contribui com 3,25% do total trimestral. Embora seja uma

porcentagem menor, a sensibilidade dessas solicitagdes exige atengao especial.
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Conclusao:

A andlise percentual destaca areas de foco e destaca a necessidade de
uma abordagem personalizada para atender as diversas demandas da comunidade. O
aumento expressivo em "Informagao sobre a CIN" e "Reclamagdo a Respeito do Site do
Agendamento" ressalta a importdncia de uma comunicagdo online eficaz e da

manuten¢do das plataformas digitais.

5. QUANTIDADE DE REGISTRO DE MANIFESTACAO DO USUARIO
POR NATUREZA DAS MANIFESTACOES

95
69
73%
11
12% 11 12%
4 4% 0 0
s | ~0 o% o%
RMU ACESSO A DENUNCIA |RECLAMAGAO| SOLICITACAO | SUGESTOES ELOGIO
INFORMACAO
— Sériel 95 69 11 4 11 0 0
e S 1702 73% 12% 4% 12% 0% 0%

Fonte: Controle Geral da Ouvidoria- Geral

No 4° trimestre de 2024 foram gerados 96 Registros de Manifestagdo do
Usuario, tendo como maior demanda a Categoria: SOLICITACAO, em sua maioria
pela plataforma FALA-BR e em seguida pela plataforma G-MAIL. Essas solicitagdes
sao amparadas pela Lei 12.527/11 (Lei de Acesso a Informacao). A maior parte dessas
SOLICITACOES ¢ feita por académicos, para desenvolvimento de pesquisas de

Mestrado e Doutorado ou esclarecimentos de 6érgaos da seguranca.
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Em meio 4&s foram ACESSO A
INFORMACAO, sendo 69 das 95 RMU’s, e SOLICITACOES DE PROVIDENCIA,
juntamente com DENUNCIAS, cada uma com 11 RMU’S.

manifestagdes, as mais acionadas

6. REGISTRO DE MANIFESTACAO DO USUARIO
Resolubilidade

(RMU):

Durante o trimestre de 2024, o Setor Administrativo recebeu um total de 95
demandas, das quais foram geradas RMU's (Registros de Manifestagdao do Usudrio). A
partir dos dados apresentados, ¢ possivel verificar que a produtividade da Ouvidoria no
geral em relacdo as RMU's estd em 99% de conclusdo nesse Quarto trimestre,

conforme ilustrado no gréfico e tabela abaixo.

95 94 999

1%

RMU

FINALIZADA

EM ANDAMENTO

. Sériel

95
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99%
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Fonte: Controle Geral da Ouvidoria- Geral

ANO DE 2024 (4° Trimestre)
OUT - DEZ QUANTIDADE
TOTAL DE MANIFESTACOES 95
RESPOSTA AO USUARIO 94
EM ANDAMENTO 1

Fonte: Controle Geral da Ouvidoria- Geral
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O restante das demandas “EM ANDAMENTO” 1 (1%) esta dentro do prazo. No
entanto, ¢ crucial destacar que a Ouvidoria diminuiu o nimero de demandas em
andamento se comparado ao ano de 2023, o que mostra 0 comprometimento em fazer

um trabalho cada vez mais eficaz.

7. PROJECAO DE PRODUTIVIDADE

Comparacio
ANO DE 2023 ANO DE 2024
4° TRIMESTRE 2023 4° TRIMESTRE 2024
TOTAL DE 78 TOTAL DE 95
MANIFESTACOES MANIFESTACOES
RESPOSTA AO USUARIO | 69 RESPOSTA AO USUARIO 94
EM ANDAMENTO 9 EM ANDAMENTO 1

No 4° trimestre de 2024, foi registrado um aumento de 9,45% na quantidade de
demandas recebidas pela Ouvidoria Geral em comparagao com o mesmo periodo do ano
anterior (2023). No entanto, a propor¢do de respostas ao usudrio em relacdo ao total de
manifestagdes aumentou significativamente de 88.46% para 97,91%, indicando uma

melhoria na efici€éncia das respostas em comparagao com o mesmo periodo de 2023.
1. Reducio nas Manifestacoes em Andamento:

e A porcentagem de manifestacdes em andamento em relagdo ao total de
manifestagdes reduziu consideravelmente de 11,54% para 1,04%. Isso

sugere uma possivel melhoria na gestdo e resolu¢do das manifestagdes.
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2. Melhorias no Atendimento:

e Os dados indicam uma tendéncia positiva com uma maior porcentagem
de respostas ao usuario ¢ uma diminui¢do nas manifestacoes em

andamento, sugerindo melhorias no atendimento ao usudrio.

Em resumo, a quantidade de manifestagdes aumentou em 2024, mas o nimero
de manifestagcdes em andamento diminuiu significativamente, € respostas aos usuarios

aumentaram.
7. TEMPO DE RESPOSTA

A legislacao define prazos especificos para respostas 4s demandas dos cidadaos.
A lei de acesso 4 informagao (lei n° 12.527/2011) estabelece um prazo de até¢ 20 dias
para pedidos de informagdo, prorrogaveis por mais 10 dias com justificativa. A lei n°
13.460/2017, que regula as manifestagdes 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 prontidao e a qualidade

no atendimento aos cidaddos.

8. CONCLUSAO

Ao analisar os dados referentes ao quarto trimestre de 2024, ¢ possivel
identificar uma série de melhorias e tendéncias positivas na atuacao da Ouvidoria-Geral.

O aumento na quantidade de demandas em relagdo ao mesmo periodo de 2023
resulta no fato de que as pessoas passaram a conhecer melhor o papel da ouvidoria, podendo
assim se sentir mais motivadas a utilizar esse canal para expressar suas duvidas ou problemas.

Destaca-se a eficdcia nas respostas ao usudrio, evidenciada pelo aumento

significativo na propor¢ao de respostas em relagdo ao total de manifesta¢des, passando
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de 88.46% para 97,91%. Essa melhoria reflete um esfor¢o notdvel em garantir um
atendimento mais rapido e eficiente, atendendo as expectativas dos cidadaos.

A redugdo expressiva nas manifestagdes em andamento, de 11,54% para 1,04%
sugere uma eficacia aprimorada na gestdo e resolugdo das manifestagcoes. Isso indica
uma maior agilidade na conclusdao dos processos, demonstrando um compromisso com
a resolucao satisfatoria das demandas.

A andlise das fontes de contato revela que o WHATSAPP ¢ o canal mais
utilizado, representando 93,5% do total de contatos, seguido pelo FALA-BR e Gmail.
Esse entendimento das preferéncias dos usudrios pode ser utilizado para aprimorar ainda
mais os canais de comunicagdo mais utilizados.

A abordagem especifica das manifestacdes, destacando a categoria de
solicitagdes relacionadas a Lei de Acesso a Informagao, oferece insights valiosos sobre
as necessidades especificas dos cidadaos, permitindo uma personalizagdo mais eficaz do
atendimento.

No que diz respeito a resolubilidade das manifestacdes, a Ouvidoria-Geral
demonstra um alto indice de conclusdo, com 99% das demandas sendo resolvidas no
prazo. As medidas tomadas para abordar as demandas fora do prazo também refletem o
compromisso em melhorar continuamente 0s servigos.

Finalmente, a projecdo de produtividade, ao comparar os trimestres de 2024 e
2023, revela uma evolugdo positiva.

Em sintese, os dados apontam para uma Ouvidoria-Geral ativa, acessivel e
comprometida em melhorar constantemente a qualidade do atendimento ao cidaddo. A
combinagdo de reducdo de demandas, aumento na eficiéncia e foco na resolugdo
satisfatoria das manifestagdes destaca a eficacia das estratégias utilizadas durante o
periodo analisado. Esses indicadores positivos sugerem um caminho promissor para

aprimorar ainda mais a Ouvidoria-Geral e fortalecer o elo entre a institui¢do e a

comunidade.
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Manaus/AM, 22 de janeiro de 2024.

Sérgio Augusto Costa da Silva
Ouvidor Geral do Sistema de Seguranca Publica do Estado do Amazonas

Dara Almeida Carneiro Gomes
Analista de Dados da Ouvidoria-Geral do Sistema de Seguranga Publica
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