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1. APRESENTACAO

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, de 04 de abril de 2014, ¢ um 6rgdo de apoio, que tem a missdo de contribuir
com o desenvolvimento da democracia participativa e o aprimoramento continuo dos
servicos publicos oferecidos pelo Sistema de Seguranga Publica do Estado do

Amazonas.

Assim, Ouvidoria-Geral da Secretaria de Seguranca Publica do Estado do
Amazonas ¢ o canal de comunicagdo principal entre os cidaddos e os oOrgdos da
Seguranga Publica. Esta ferramenta permite um didlogo aberto do cidaddo com poder
publico. Permite também o controle de qualidade dos servigos, através das sugestoes,
solicitagdes, reclamacgdes e dentincias recebidas da populacdo, e com isto, identificar

melhorias e propor mudangas aos 6rgaos de seguranca publica.

Desta forma, disponibilizamos ao usuario uma Carta de Servigos, onde
apresentamos as ferramentas onde poderdo manifesta-se sobre os servigos publicos.
Insta salientar que cada contato realizado por meio destes canais de atendimento, sdo
registrados, ¢ gera um RMU (Registro de Manifestacio do Usudrios), que sera
respondido diretamente pela ouvidoria ou encaminhado ao o6rgdo responsavel pela

informagao para que se obtenha uma resposta satisfatoria ao cidadao.

A metodologia utilizada pela Ouvidoria-Geral ¢, no momento que o usudrio faz
uma manifestagdo, podendo ser uma sugestdo, reclamacdo, dentncia, pedido de dados
ou acesso a informacgdo, sendo encaminhada ao 6rgao competente para a elaboragao da
resposta, que devolve a demanda, respondida, para o usudrio novamente, conforme

organograma abaixo:

https://www.ssp.am.gov.br/ Rua Olegario Mariano, 02, Compensa

instagram: (@seguranca_am CEP: 69036735 1
youtube.com/SegurancaAM Manaus-AM Sec reta r a d e' N
facebook.com/segurancaAM Fone: (92) 3652-2041 segura nga PUbllca

A



N AMAZONS

GOVERNO DO ESTADO

Usuario

Ouvidoria

Ouvidoria

Resposta

Org3o
Competente
\4

As manifestacoes do usudrio estdo divididas em PEDIDO DE

INFORMACOES e REGISTRO DE MANIFESTACAO DO USUARIO.

O Pedido de Informacdo ¢ uma solicitacdo de esclarecimento feito pelo usuario

através da Ouvidoria-Geral. O objetivo do Pedido de Informagdes ¢ oferecer
esclarecimentos sobre questdes que ainda ndo foram compreendidas ou que nao foram

suficientemente esclarecidas.

O Registro de Manifestacao do Usuario (RMU) ¢ o documento que formaliza o

registro da manifestagdo do usuério na Ouvidoria. O RMU contém as informagdes sobre
a manifestagdo, tais como o nome do usuario, o tipo e motivo da manifestagdo, nimero

de protocolo, data de registro, entre outras informacgdes relevantes.
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2. CANAIS DE ATENDIMENTO
Atualmente a Ouvidoria-Geral possui 0s seguintes canais de atendimento;

v' Fala BR: A plataforma é uma ferramenta de aAmbito nacional,
comunicacdo que permite que os cidaddos apresentem sugestdes,
ideias, criticas, dentincias e reclamagdes sobre os servi¢os publicos.

v" E-mails institucionais: ouvidoriadeseguranca.sspam@gmail.com e

ouvidoriadeseguranca@ssp.am.gov.br ; sdo e-mails aonde o cidaddo

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

v" WhatsApp: nimero de contato da Ouvidoria-Geral SSP/AM aonde o
cidadao pode ligar ou mandar mensagens para fazer suas demandas.

v’ Instagram: ¢ um meio de divulgagdo dos trabalhos e a¢des da
ouvidoria com o propoésito de divulgar e interagir com os cidadaos.

v Atendimento presencial: na Rua Olegario Mariano, 02, Compensa,
aonde recebemos demandas presencialmente.

v' Portal Integra: possui o objetivo de facilitar o acesso a servigos

publicos e informagdes para os cidadaos.

3. QUANTIDADE DE CONTATOS FEITOS COM A OUVIDORIA-
GERAL

Os dados apresentados nas tabelas abaixo refletem a quantidade de contatos
estabelecidos com a Ouvidoria-Geral através dos diferentes canais de comunicagao.
Estes nimeros sao importantes para avaliar a interacao entre os cidadaos e a Ouvidoria-
Geral, permitindo uma andlise mais aprofundada das preferéncias e tendéncias dos

individuos ao buscar informacgdes, fazer perguntas ou apresentar feedback.

No ano de 2023, a Ouvidoria-Geral recebeu, no total, 41.468 contatos. Estes
contatos foram recebidos por meio de diversos canais, cada um representando uma

proporgao especifica do total. Os canais incluidos sdo:
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CANAL DE COMUNICACAO QUANTIDADE DE CONTATOS PERCENTUAL DO TOTAL DE ATENDIMENTO

POLICIA MILITAR 15.078 36,0%
POLICIA CIVIL 8.000 19,1%
WHATSAPP 16.359 39,0%
INSTAGRAM 300 0,7%
E-SIC 458 1,1%
G-MAIL 989 2,4%
PORTAL INTEGRA 334 0,8%
PRESENCIAL 203 0,5%
FALABR 205 0,5%

TOTAL 41926 100,00%

Fonte: Controle Geral da Ouvidoria-Geral

Destes 41.926 contatos, 491 geraram REGISTRO DE MANIFESTACAO DO

USUARIO (RMU).
SISTEMA QUANTIDADE
CANAIS RMU’S %

FALABR 23 4,68%
E-SIC 158 32,18%
G-MAIL 157 31,98%

WHATSAPP 29 5,91%

PRESENCIAL 27 5,50%
PORTAL INTEGRA 97 19,76%

TOTAL 491 100%

Fonte: Controle Geral da Ouvidoria-Geral

A Plataforma mais acessada, tanto para Registro de Manifestacdes do Usuario

(RMU), foi o E-SIC, que representa 158 (32,18%) das manifestagdes, conforme mostra

acima.

O Gmail e o Portal Integra também se destacaram, onde o Gmail possui 157

(31,98%) manifestacdes realizadas e o Portal Integra com 97 (19,76%) manifestacdes

realizadas. O atendimento presencial representado por 27 (5,50%) dos contatos

demonstra que uma parcela pouco significativa da populacao ainda prefere o contato

face a face para expressar suas demandas a Ouvidoria-Geral.
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4. QUANTIDADE DE REGISTRO DE MANIFESTACAO DO USUARIO
POR NATUREZA DAS MANIFESTACOES

No ano de 2023 foram gerados 491 Registros de Manifestagdo do Usuario
(RMU), sendo a categoria predominante SOLICITACAO, a maioria dessa solicitagio
foram realizadas por meio das plataformas E-SIC e G-MAIL.

Essas solicitagdes sao amparadas pela Lei 12.527/11 (Lei de Acesso a

Informagao).
491
394
3
80,24%
78
15,89%
15 3
\I 3,05% 1
i - - (1‘61% 0,20%
RMU SOLICITACOES DENUNCIA RECLAMAGCOES SUGESTOES ELOGIO
—— Sériel 491 394 78 15 3 1
S ri€2 80,24% 15,89% 3,05% 0,61% 0,20%

Fonte: Controle Geral da Ouvidoria-Geral

Com relagio as manifestacdes mais frequentes, as SOLICITACOES DE
DADOS lideraram, totalizando 207 registros, o que representa 42,16% do total de
RMUs em 2023. Em segundo lugar, as SOLICITACOES DE IMAGENS DE CAMERA
DE SEGURANCA somaram 88 chamados, correspondendo a 17,92%. Em terceiro
lugar, as demandas relacionadas a Nova Carteira de Identidade Nacional (CIN)
alcangaram 79 chamados, representando 16,09% ¢ SOLITACAO DE PROVIDENCIA
na quarta posicdo com 7,94% (939), nota-se que essas quatro categorias juntas
compreendem 84,11% do total de demandas da Ouvidoria-Geral ao longo do ano de

2023.
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MANIFESTAGCOES MAIS ACIONADAS &UANT'DAD;
0
SOLICITACAO DE DADOS 207 42,16%
SOLICITACAO DE IMAGENS DE CAMERA DE
88 17,92%
SEGURANCA
SOLICITACOES SOBRE A NOVA CARTEIRA DE
79 16,09%
IDENTIDADE NACIONAL (CIN)
DENUNCIAS SOLICITANDO DE PROVIDENCIAS 39 7,94%
84,11%
TOTAL 413 de 491
de 100%

Fonte: Controle Geral da Ouvidoria-Geral

No ambito das denuncias registradas, observa-se que as principais sao
relacionadas aos PAC’s e a nova Carteira de Identidade Nacional CIN, totalizando 15
casos reportados. O trafico de armas e drogas figura como a segunda denuncia mais
frequente, com 9 relatos. Além disso, a Solicitagdo de Providéncia também este presente
nas denuncias, contabilizando cinco casos.

No cenario das reclamacgodes, as tematicas de PAC’s e Nova CIN voltam a se
destacar, totalizando nove casos. A falta de atendimento, especificamente relacionada
ao numero de emergéncia 190, configura-se como segunda reclamagdo mais comum,
com 2 ocorréncias. A Solicitagdo de Providéncia ocupa a terceira posicao, com 1
reclamacgao registrada.

Quanto aos feedbacks positivos, nota-se que os elogios se concentram
principalmente na disponibiliza¢do de dados, indicando uma satisfacdo por parte dos
usuarios nesse aspecto.

No que diz respeito as sugestdes, estas concentram-se Nova CIN e na melhoria
de comunicagdo entra os 6rgdos. Os usudarios expressam suas ideias para aprimorar o
processo envolvendo a nova Carteira de identidade Nacional, bem como propdem
medidas para fortalecer a interagdo e a comunicacao eficiente entra os deferentes setores

envolvidos, demonstrando o engajamento dos usuarios por melhorias.
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Em resumo, est dados ilustram como os cidaddos escolherem interagir com a
Ouvidoria-Geral por meio de uma variedade de canais de atendimento. A analise destas
informagdes pode contribuir para melhorar os servicos prestados, identificar areas de
foco e adaptar as estratégias de comunicacdo de acordo com as preferéncias dos

cidaddos.

5. ATENDIMENTO - WHATSAPP

O conjunto de dados apresentado oferece uma visao detalhada dos pedidos
de informagdo submetidos a Ouvidoria da Secretaria de Seguranca Publica (SSP) ao
longo do ano de 2024. A partir da quantifica¢do e analise desses dados, € possivel obter
insights significativos sobre as tendéncias e demandas da comunidade em relagdo aos
servicos prestados pela Ouvidoria Geral. Tais informagdes sdo fundamentais para uma
compreensdo mais aprofundada das necessidades da sociedade, permitindo que a
Ouvidoria promova melhorias continuas nos processos de comunicacdo € na

transparéncia institucional.

A andlise desses dados possibilita a identificagdo de padrdes e areas de
maior relevancia ou preocupagdo por parte da populacio, permitindo que a Ouvidoria
ajuste suas politicas, acdes e estratégias de comunica¢do de maneira mais direcionada e
eficaz. Com base nesse entendimento, a Ouvidoria pode atuar de forma mais proativa,

antecipando-se as necessidades dos cidaddos e oferecendo respostas mais ageis e

adequadas.
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DESCRICAO QUANTIDADE PORCENTAGEM

1 Informacgdo sobre o agendamento 7666 47%
2 Solicitagdo de imagem de camera 258 2%
3 Informacgdo dos PAC’S 215 1%
4 Verificagdo de protocolo 103 1%
5 Informacgdo sobre a CIN 3106 19%
6 Questdes de urgéncia 247 2%
7 Prazo de entrega da CIN 822 5%
8 Hordrio de abertura de vagas 2218 14%
9 Reclamagdo a respeito so site 1603 10%
10 Orientagdo de CIN para menores de 5 anos 121 1%

TOTAL 16359 100%

Fonte: Controle Geral da Ouvidoria-Geral

A anélise percentual dos dados evidencia areas que demandam maior
atencdo e ressaltam a necessidade de uma abordagem personalizada para atender as
diversas demandas da comunidade. As areas de maiores solicitagoes sao: "Informagdes
sobre o agendamento" que define 47% das demandas recebidas; "Informagdes sobre a
CIN" com 19% das demandas recebidas e “Horario de abertura de vaga”, com 14% das
demandas solicitadas, isso demonstra que existe uma lacuna significativa na
comunicacdo entre os 6rgaos responsaveis e¢ os cidaddos a respeito desses servigos, o

que aponta para a necessidade de uma comunica¢do mais eficaz e transparente.

Consideracdes Finais: O relatdrio destaca a necessidade de atencdo especial
as solicitagdes relacionadas a agendamentos, informacdes sobre CIN, horarios de
abertura de vagas e reclamagdes sobre o site. Além disso, o volume de manifestagcdes
em diversas categorias sugere a importancia de uma comunicacdo clara e eficaz por
parte da SSP-AM (Instituto de Identificacdo) para atender as demandas da populagdo de

forma mais abrangente no quesito a nova carteira de identidade.
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6. RELATORIO DE AVALIACAO INSTITUCIONAL ATENDIMENTO
DISK - 190 E SOLICITACAO DE VIATURA - PM/AM

O programa de Avaliagdo Institucional consiste na realizagdo de entrevistas
telefonicas, com os cidaddos que entraram em contato com a central do Disk
Emergéncia — 190, solicitando apoio da Policia Militar do Estado do Amazonas no
envio de viatura até o local da ocorréncia. Os numeros telefonicos foram adquiridos

pelo sistema SADE — Sistema de Atendimento e Despacho de Emergéncia.

7. OBJETIVO

A pesquisa tem por objetivo medir o grau de satisfacdo da populacdo da capital
em relacdo ao atendimento das viaturas e do disk emergéncia 190.

Por meio dessa pesquisa de satisfagdo, espera-se fornecer informagdes
relevantes para as institui¢des, permitindo a identificacio de onde ha deficiéncia na
prestacdo de servigo ao cidaddo, concentrando esfor¢co na solu¢do em atender de uma

forma mais eficiente a populacdo que necessita da seguranca publica.

7.1 DETALHAMENTO DE ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

A Ouvidoria Geral do Sistema de Seguranca Publica fez contato por meio de
ligacdes telefonicas, para a realizacdo de pesquisa de satisfagdo quanto ao servigo de
seguranga publica desenvolvido pela Policia Militar do Estado do Amazonas, a partir da

solicitacdo de atendimento, através do disk emergéncia — 190.

O questionario de pesquisa da PM possui 4 perguntas, sendo elas:
1. Qual conceito vocé atribui ao atendimento do disk 190?

2. A Viatura foi ao Local Solicitado?

3. Qual conceito vocé atribui ao tempo de chegada da viatura?

4. O problema foi resolvido?

7.2 DADOS
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Os resultados obtidos serao demostrados conforme abaixo:

PROGRAMA DE AVALIAGCAO INSTITUCIONAL PM

~ NAO NAO NUMERO NUMERO
LIGACOES PARTICIPARAM .
ATENDERAM | PARTICIPOU DE TERCEIRO | INDISPONIVEL
15078 6654 1452 3287 589 3096
44% 10% 22% 4% 21%

Fonte: Controle Geral da Ouvidoria-Geral
Podemos analisar que, inicialmente, foram realizadas 15.078 ligagdes, das

quais 3.287 pessoas participaram da avaliacao institucional.

QUAL CONCEITO VOCE ATRIBUI AO ATENDIMENTO DO DISK 190?

USUARIO OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO
3287 1016 983 708 311 269
30,9% 29,9% 21,5% 9,5% 8,2%

Fonte: Controle Geral da Ouvidoria-Geral
Podemos analisar que o servico do Disk 190 possuiu (60,8%) de aprovacao no

atendimento, (21,5%) apontam como regular e (17,6%) votaram negativamente.

A VIATURA FOI AO LOCAL SOLICITADO?

USUARIO SIM NAO
3287 2140 1147
65,1% 34,9%

Fonte: Controle Geral da Ouvidoria-Geral
Dos 3.287 wusuarios entrevistados, (65,1%) informaram que a viatura
compareceu ao local solicitado, e (34,9%) informaram que a viatura ndo compareceu até

o local solicitado.

QUAL CONCEITO VOCE ATRIBUI AO TEMPO DE CHEGADA DA VIATURA?

USUARIO OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO
2140 479 607 590 282 182
22,4% 28,4% 27,6% 13,2% 8,5%
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Fonte: Controle Geral da Ouvidoria-Geral

Podemos analisar que (50,7%) de aprovacdo no tempo de chagada viatura,

(27,6%) apontam como regular e (21,7%) votaram negativamente.

O PROBLEMA FOI RESOLVIDO?

USUARIO SIM NAO
2140 1495 645
69,9% 30,1%

Fonte: Controle Geral da Ouvidoria-Geral

Ao analisar se o seu problema foi resolvido (69,9%) votaram que sim e

(30,1%) apontam que sua demanda ndo foi resolvida.

CONCLUSAO:

Dos 3.2878 cidadaos que responderam a pesquisa sobre a solicitagdao de viatura
militar (65,1%) afirmam que a viatura compareceu ao local solicitado, e (34,9%)
disseram que a viatura ndo compareceu, mesmo o cidadao ligando varias vezes.

Dos 3.287 atendimentos a solicitacdo de viaturas, (50,7%) apontam que o
tempo de chegada foi de 6timo e bom, e (21,7%) afirmam que a viatura demorou muito
a chegar. E 1.495 usuarios tiveram €xito na solu¢do do problema informado.

Por fim destacamos que o servico do Disk 190 possuiu (60,8%) de aprovagdo
no atendimento, (21,5%) apontam como regular e (17,6%) votaram negativamente.

8. RELATORIO DE AVALIACAO INSTITUCIONAL DO
ATENDIMENTO PRESENCIAL NAS DEPENDENCIAS DA PC/AM

O objetivo do presente questiondrio ¢ verificar o grau de satisfacdo da
populacdo da capital quanto ao servico oferecido ao cidaddo, que comparece,
presencialmente, em uma das delegacias de policia civil para a realizagdo de boletim de
ocorréncia. Os numeros telefonicos sao fornecidos pelo CIESP - Centro Integrado de

Estatistica de Seguranca Publica.

O questionario da PC/AM possui trés perguntas, sendo elas:
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2. Conceito atribuido ao tempo de atendimento da unidade?

3. O problema foi resolvido?

PROGRAMA DE AVALIACAO INSTITUCIONAL PC

] NAO NAO NUMERO NUMERO
USSUARIO PARTICIPARAM )
ATENDERAM | PARTICIPOU DE TERCEIRO | INDISPONIVEL
8000 3518 797 1799 221 1665
44,0% 10,0% 22,5% 2,8% 20,8%

Fonte: Controle Geral da Ouvidoria-Geral

Neste ponto, podemos ver que inicialmente foram contatados 8.000 usuérios,

dos quais 1.799 participaram da avaliagdo institucional realizada.

CONCEITO ATRIBUIDO AO ATENDIMENTO DA UNIDADE

USUARIO OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO
1799 706 698 265 65 65
39,2% 38,8% 14,7% 3,6% 3,6%
Fonte: Controle Geral da Ouvidoria-Geral
CONCEITO ATRIBUIDO AO TEMPO DE ATENDIMENTO
USUARIO OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO
1799 681 695 310 71 44
37,9% 38,6% 17,2% 3,9% 2,4%

Fonte: Controle Geral da Ouvidoria-Geral

Nesta parte, podemos analisar dois pontos:

1. Dos 1.799 usudrios entrevistados, (78%) avaliaram positivamente ao
atendimento da unidade, (17,2%) avaliaram como “REGULAR” e (7,2%) avaliaram

negativamente.

2. Sobre o tempo de atendimento, 76,5% avaliaram positivamente, (17,2%)
avaliaram como “REGULAR” e (6,4%) avaliaram negativamente.
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O PROBLEMA FOI RESOLVIDO?

USUARIO SIM NAO
1799 716 1083
39,8% 60,2%

Fonte: Controle Geral da Ouvidoria-Geral

Por fim, concluimos que 39,8% dos usudrios obtiveram €xito na demanda
solicitada, enquanto 60,2% ndo tiveram seu problema resolvido.

CONCLUSAO:

Foram contatados 8.000 cidaddos, dos quais 1.799 (22,5%) usudrios
participaram da avaliacao que foi realizada.

Dos 1.799 usuérios, (78%) avaliaram positivamente o atendimento atribuido,
(14,7%) como “REGULAR” e (7,2%) avaliaram o atendimento atribuido
negativamente.

Destes 8.000 usuarios, 716 (39,8%) tiveram €xito no problema informado.

9. RESOLUBILIDADE

Durante o ano de 2023, a Ouvidoria-Geral SSP/AM recebeu um total de 491
manifestagdes que geraram RMU’S (Registro de manifestacdo do usuario). A partir dos
dados apresentados, € possivel verificar que a produtividade da Ouvidoria no geral em
relagdo as RMU’S foi de 98,2% de conclusao nesse final de ano, conforme ilustrado no
grafico abaixo:
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(LY 491
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Amazonas

2 1,8%
RMU FINALIZADA EM ANDAMENTO
I Sériel 491 482 9
e SEri€ 2 98,2% 1,8%

Fonte: Controle Geral da Ouvidoria-Geral

A resolubilidade também estd diretamente relacionada a transparéncia e a
credibilidade da Ouvidoria, ja que quanto mais eficiente for & resposta aos usuarios,
maior sera a confianga do publico nos servicos prestados pela institui¢ao.

Os registro ndo finalizados “EM ANDAMENTO” sdo apenas 09 RMU'’s, das
quais 06 (1,225) estdo dentro do prazo legal para resposta e 03 (0,61%) manifestagcdes
estdo fora do prazo. Porém, pelo fato das respostas ao cidaddo dependerem de
informagdes constantes nas bases de dados de outros oOrgdos, ressaltando que a
Ouvidoria-Geral reitera regulamente estas demandas aos 6rgdos responsaveis, sendo de
competéncia deste, a formulacdo da resposta, onde, apenas cabe a Ouvidoria, o controle
de prazo, uma vez que, conforme legislagdo, a solicitagdao realizada por um cidadao
devera ser respondido em 20 (vinte) dias, podendo ser prorrogado por mais 10 (dez)
dias.

O tempo médio de resposta ¢ de 07 dias, sendo o prazo legal até 30 dias, o que
demonstra agilidade no tratamento das manifestagdes recebidas.

Uma alta taxa de resolubilidade ¢ um sinal de que a Ouvidoria esta cumprindo
seu papel de forma eficiente, sendo capaz de atender, de maneira agil e eficaz, as

necessidades e expectativas do publico. Isso implica que as manifestacdes estdo sendo
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tratadas com seriedade, com respostas claras, adequadas e, sempre que necessario, com

as devidas providéncias para solucionar os problemas apresentados.

10. COMPARATIVO DE PRODUTIVIDADE COM O ANO ANTERIOR

ANO DE 2023
JAN - DEZ QUANTIDADE
TOTAL DE MANIFESTAGOES 491
RESPOSTA AO USUARIO 482
EM ANDAMENTO 9
ANO DE 2022
JAN - DEZ QUANTIDADE
TOTAL DE MANIFESTACOES 499
RESPOSTA AO USUARIO 456
EM ANDAMENTO 43

Fonte: Controle Geral da Ouvidoria-Geral

Com base nos dados fornecidos, ¢ possivel realizar uma analise da
produtividade da Ouvidoria-Geral, comparando os anos de 2023 e 2024, a fim de
identificar tendéncias e melhorias no desempenho da instituigdo. Vamos observar os

principais pontos:

1. Total de manifestacées: Houve uma leve redugdo no total de manifestagdes
em 2023 em 2022, passando de 499 para 491. Esta diminuicdo ¢ relativamente pequena,
representando uma variagio de 1,6%. E importante observar que a quantidade de
manifestagdes permanece proxima entra os dois anos, bem como o canal de atendimento

via WhatsApp recebeu mais de 16.359 atendimentos aos usuarios, o que ndo existia no

ano de 2022.

2. Resposta ao Usuario: A resposta ao usuario apresentou aumento
significativo em 2023, passando de 456 em 2022 para 482 em 2023. Isso representa um
crescimento de 5,7%. A melhoria na capacidade de resposta indica uma eficiéncia

operacional aprimorada e um maior comprometimento com atendimento ao usuario.

3. Manifesta¢oes em andamento: O nimero de manifestagdes em andamento
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reduziu-se substancialmente de 43 em 2022 para 9 em 2023. Esta queda de 79,1%
sugere maior eficacia na conclusdo das manifestagdes, indicando melhorias nos internos

de atendimento ao usuario e tratamento das manifestacoes.

Conclusao: Os dados indicam um desempenho positivo da Ouvidoria ao longo
do ano de 2023, com uma gestdo mais eficaz no tratamento das miniestacdes, refletida
na redu¢do das demandas em andamento. O aumento nas respostas ao usuario sugere
um comprometimento em melhorar a qualidade do atendimento e a resolutividade das
manifestagdes. A andlise detalhada desses dados proporciona uma base solida para

identificar areas de sucesso e oportunidade de aprimoramento continuo.

11. CONCLUSAO

iNDICE - 2023 %
RESOLUTIVIDADE 98%
Excelente e Otimo
(Total: 80,7%)

SATISFACAO COM SERVIGO DA OUVIDORIA SSP/AM

12 DIAS (Dentro do
prazo legal de 30 dias)

TEMPO DE RESPOSTAS AOS USUARIOS

Fonte: Controle Geral da Ouvidoria-Geral

O relatorio anual da Ouvidoria-Geral do Sistema de Seguranga Publica do
Estado do Amazonas (SSP/AM) fornece uma visao abrangente das atividades ao longo
do ano de 2023, destacando diversas dimensdes, incluindo a estrutura organizacional,
canais de atendimento, quantidade e natureza das manifestagdes do usuario,

resolubilidade e proje¢do de produtividade. A seguir podemos analisar alguns pontos:

1. Estrutura Organizacional e Missao: A Ouvidoria-Geral, regida pela Lei
Delegada n°® 79/2007 e regulamentada pelo Decreto Estadual n® 34.667/2014, é um
6rgdo fundamental para a promocdo da democracia participativa e aprimoramento
continuo dos servigos publicos de seguranca no Amazonas. A descentralizacdo das
manifestagdes, conforme prevista no Decreto Estadual n® 40.636/2019, nao diminui a

importancia da Ouvidoria-Geral na conexao entre os 6rgaos de segurancga ¢ a sociedade.
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2. Canais de Atendimento: A diversidade de canais, como E-sic, Fala BR, e-
mails institucionais, WhatsApp e atendimento presencial, reflete a abertura da
Ouvidoria para diferentes formas de interagdo. O destaque para o E-sic como o canal
mais utilizado indica o crescente interesse por transparéncia e informacgdes especificas

relacionadas a seguranca publica.

3. Quantidade de Contatos e Preferéncias dos Usuarios: Os dados mensais
revelam variagdes ao longo do ano, sugerindo possiveis sazonalidades ou eventos
especificos que influenciam a procura pelos servicos da Ouvidoria. O aumento

significativo em junho pode ser explorado para entender as causas dessa variagao.

4. Natureza das Manifestacoes: As solicitagcoes de dados lideram as
manifestagdes, seguidas por solicitacdes de imagens de camera de seguranga e
demandas relacionadas a nova Carteira de Identidade Nacional (CIN). O destaque para a
participacdo da comunidade académica indica a relevancia das manifestagdes para o

desenvolvimento de pesquisas e esclarecimentos.

5. Denuncias, Reclamacées e Feedbacks: As denuncias e reclamagoes,
especialmente relacionadas a PAC'S e Nova CIN, apontam areas criticas de interesse do

publico. Feedbacks positivos destacam a disponibilizacdo de dados como ponto forte.

6. Resolubilidade e Projecio de Produtividade: A resolubilidade de 98%
destaca a eficdcia da Ouvidoria em solucionar a grande maioria das manifestacdes
recebidas. Esse alto indice ¢ crucial para construir credibilidade e demonstra uma

abordagem proativa na resolu¢do dos problemas apresentados pelos usuarios.

Tempo Médio de Resposta de 12 Dias:

o O tempo médio de resposta de 12 dias ¢ uma marca positiva, indicando

agilidade na comunicacao e resolucdo. Manter esse tempo em um intervalo razoavel ¢
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essencial para atender as expectativas dos usudrios e proporcionar uma experiéncia

satisfatoria.
7. Satisfacao Geral:

o Excelente ¢ Otimo (Total: 80.7%): A maioria dos usuarios (80,7%)
classificou o atendimento como "Excelente" ou "Otimo", indicando uma satisfagdo geral
positiva.

. Regular (8,9%): Uma parcela menor, mas significativa, avaliou o
atendimento como "Regular". Isso pode indicar areas de melhoria ou aspectos que
podem ser aprimorados para oferecer uma experiéncia mais consistente e investimentos

em sistemas e avangos nas novas tecnologias.
Avalia¢oes Negativas:

. Ruim e Péssimo (10,5%): Cerca de 10,5% dos usudrios deram
classificagdes negativas, com 4,3% considerando o atendimento como "Ruim" e 6,2%
como "Péssimo". Essas avaliagdes negativas merecem uma aten¢do especial para
entender as razdes por tras da insatisfacdo e implementar melhorias. Muito desta

insatisfacdo ¢ reflexo da Ouvidoria receber ¢ filtrar as demandas oriundas dos

agendamentos e emissao da CIN.

No geral, considerando o desempenho da Ouvidoria ao longo do ano, foi

possivel responder satisfatoriamente a 98% das demandas recebidas.

RMU EM ANDAMENTO
2%

PRODUTIVIDADE 2023

RMU FINALIZADA

98% ———

= RMU FINALIZADA = RMU EM ANDAMENTO
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Fonte: Controle Geral da Ouvidoria-Geral

O relatorio reflete um compromisso continuo com a transparéncia, participagao
cidada e aprimoramento dos servigos de seguranca publica. A Ouvidoria-Geral SSP/AM
demonstra estar atenta as demandas da sociedade, respondendo eficazmente as

manifestagoes, mesmo diante de desafios identificados.

A andlise critica dos dados fornecidos permitird ajustes estratégicos para
garantir uma prestacdo de servi¢o publico ainda mais eficiente, transparente e alinhado

as necessidades da sociedade.

Manaus, 29 de dezembro de 2023.
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