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Introdugao.

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Administragcdo e Gestdo (SEAD), em
cumprimento ao que estabelece o artigo 14, inciso Il, da Lei n2 13.460/17, que instituiu
o Cddigo de Defesa dos Usudrios de Servigos Publicos, apresenta o seu Relatério Anual

de Gestdo, contendo os resultados obtidos ao longo do ano de 2024.

Este relatério ndo apenas resume as atividades realizadas pela Ouvidoria, mas
também destaca sua contribuicdo para a instituicao, enfatizando valores como eficiéncia,
transparéncia e resolucdao pacifica de conflitos. Além disso, apresenta de forma
quantitativa os principais dados referentes as demandas recebidas e registradas pela

Ouvidoria, bem como sugestdes para aprimorar os servicos oferecidos pela Secretaria.

Canais de atendimento ao usuario.

A principal competéncia da Ouvidoria/SEAD é atuar como interlocutora e
mediadora entre o servidor/cidaddo e a Secretaria de Estado de Administragdo e
Gestdo, de modo que as manifestacbes decorrentes do exercicio da cidadania

proporcionem continua melhoria dos servicos publicos prestados pela Instituicao.
Em 2024, a continuidade dos servigos com as seguintes formas de atendimento:
Presencial: Av. Constelacdo, 30 — Conj. Morada do Sol - Aleixo

Telefone: 3182-2877 / 99176-7760
WhatsApp: 99176-7760
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e-mail: ouvidoriasead@sead.am.gov.br

Fale Conosco: https://www.sead.am.gov.br/fale-conosco/

Fala-Br: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo:
falabr.cgu.gov.br/web/AM

Caixinha de Sugestdes — Canal visando a melhoria nos servigos ofertados.

Através desses canais, foram registrados um até o més de dezembro de 2024,

total de 2.652 atendimentos.

A distribuicdo quantitativa dessas manifestacGes recebidas pelos canais de

comunicacdo ao longo do ano estd apresentada neste quadro, abaixo:

Tipo de Manifestagao Quantidade

Presencial 82
Atendimento telefénico 990
WhatsApp 850
E-mail institucional 210
Fale Conosco 0

Sistema Fala-BR Geral 219
Sistema Fala-BR Denuncias 301

Fonte: relatorio mensal da Ouvidoria

A maioria das demandas recebidas pela Ouvidoria chega por meio do telefone,
tanto por chamadas quanto por mensagens de WhatsApp. Em 2024, foram registradas
um total de 990 chamadas e 850 mensagens pelo WhatsApp. Destacamos uma ampla

diversidade de conteudos, como solicitacdes de contato telefénico, informacdes gerais
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sobre agendamento a Junta Médica e informagbes processuais, orientagdes sobre
servicos e consignados, entre outros assuntos. Essas demandas sdo geralmente
resolvidas imediatamente, seja durante o atendimento telefénico ou por mensagem, ou
ainda no mesmo dia, quando é necessario obter orientacdo adicional com os setores
responsdveis pelas informacdes. No entanto, em casos especificos que envolvem
respostas mais complexas, como denuncias, agendamentos, orientamos os solicitantes

a registrarem suas demandas na Plataforma de Ouvidoria Fala-BR.

As manifestagdes registradas na Plataforma Fala-BR Geral de Ouvidoria,
totalizam até dezembro 219. Nas manifestacdes de Comunicagao (denuncia anénima), e
a maioria delas foi redigida em uma linguagem imprépria e inadequada, incluindo
palavras de baixo caldo em relacdo a a¢des pontuais do Sistema de Seguranca Publica
(SSP), totalizaram até dezembro 301. Estas foram arquivadas sob o motivo 'Falta de

Urbanidade', seguindo a orientagao da Controladoria Geral do Estado (CGE).

Analise das Manifestagoes.

As demandas recebidas pelos canais de comunicacdo da Ouvidoria s3ao
encaminhadas de forma imediata aos setores competentes para andlise, providéncias e

resposta obedecendo o prazo estipulado em cumprimento a legislacao.

As demandas mais simples recebidas por ligacdo e WhatsApp sdo resolvidas de
imediato, em geral, no momento do atendimento telefénico ou no mesmo dia quando
se tem a necessidade de obter alguma orientagdo com os setores responsaveis pela
informacdo. Em relacdo as demandas mais complexas, essas sdao encaminhadas via

memorando aos setores competentes.
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A titulo de exemplo, é importante destacar que foram expedidos 301
memorandos pela Ouvidoria, referentes as manifestacdes complexas recebidas, cujo
teor exigia uma resposta mais elaborada e com dados especificos. Destes, os setores
mais demandados para resposta foram a Consultoria Técnico-Administrativa (CTA),
Secretaria Executiva Adjunta de Gestdo de Recursos Humanos (SGRH), Junta Médica e
Pericial do Estado do Amazonas (JMEPAM), Arquivo Publico (APEAM) e Secretaria

Executiva de Gestdo de Bens Patrimoniais e Gastos Publicos (SEPAGAP).

A distribuicdo do quantitativo de manifestacdes recebidas pelos canais de
comunicagdo ao longo do ano e encaminhadas aos setores encontra-se conforme a
ordem a seguir: JUNTA MEDICA, CTA, SGRH, ARQUIVO PUBLICO, DAFI, CRD, SEAG,
SEPAGAP.

Pontos Recorrentes das Manifestagoes.

Os pontos mais recorrentes durante este ano, em ordem crescente de

frequéncia demandada pelo servidor/cidadao, foram os seguintes:

1. Orientacdo sobre agendamento e registro de falhas no atendimento na Junta Médica
e Pericial.

2. Informacdo e orientacdo sobre consignados, assim como procedimentos para
desbloqueio de acesso e atualizagdo de cadastro no sistema da Empresa terceirizada de
consignados, Consiglog.

3. Consulta e registro de demora na anadlise dos processos.

5. Duvidas sobre pagamento e lancamentos no contracheque.

6. InformacGes sobre os procedimentos e andamento de processo de auxilio funeral.
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Sugestdes a Gestao.

Conforme a Lei de Protecdo e Defesa dos Usudrios do Servico Publico (Lei n?
13.460/17), em seu Art. 13, “As Ouvidorias terdo como atribui¢cGes precipuas, sem
prejuizo de outras estabelecidas em regulamento especifico:

| - promover a participacdo do usudrio na administracao
publica, em cooperagdo com outras entidades de defesa do
usuario;

Il - acompanhar a prestacdao dos servigos, visando a
garantir a sua efetividade;

Il - propor aperfeicoamentos na prestacao dos servicos;

IV - auxiliar na prevencdo e correcdo dos atos e
procedimentos incompativeis com os principios estabelecidos
nesta Lei;

V - propor a adoc¢do de medidas para a defesa dos direitos
do usudrio, em observancia as determinagdes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades
competentes as manifestacdes, acompanhando o tratamento e
a efetiva conclusdo das manifestacoes de usudrio perante érgao
ou entidade a que se vincula; e

VIl - promover a ado¢do de mediacdo e conciliacdo entre o
usuario e o 6rgao ou a entidade publica, sem prejuizo de outros

orgdos competentes.
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Dessa forma, queremos propor sugestdes que visam o aperfeicoamento dos
servicos oferecidos por esta Secretaria em relacdo aos pontos mais recorrentes da

Manifestagoes.

e Atualizacdo integral do Decreto n? 3.2835, que dispGe sobre consignacdes em
folha de pagamento de servidores, com o objetivo de fornecer respaldo e
aumentar a seguran¢a para todos os envolvidos: servidor, consignatario,
consignante e empresa gestora. E essencial observar pontos como
credenciamento e recadastramento das consignatarias, bem como a
conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados e a Lei do

Superindividamento.

e Atualizacdo do e-mail dos servidores no sistema integrado de folha de pagamento,
para que as informacdes possam ser integradas e disponibilizadas na carga de
arquivo pela empresa processadora de dados a empresa gestora da carteira de
consignados, atualizando assim, o cadastro dos servidores com a empresa

Consiglog.

e Mapeamento dos Processos da SEAD, com o objetivo de padronizar, aprimorar e

otimizar os processos criticos.

Consideragodes finais.

Os dados e andlises apresentados neste Relatério de Gestao, destacam o papel

crucial da Ouvidoria da SEAD, obtidos ao longo do processo na promoc¢ao da
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transparéncia e no fortalecimento da relagdo entre a instituicdo e aos usudrios dos
servicos oferecidos por esta Secretaria. As demandas recebidas abordaram uma
variedade de temas, refletindo as preocupacgdes e expectativas dos cidaddos em relagao
aos servicos publicos, garantindo que as vozes sejam ouvidas, as demandas sejam

analisadas e as solucdes sejam propostas de maneira transparente e eficiente.

Durante o periodo analisado, foi possivel identificar os principais pontos de
atencdo, as reclamagdes mais recorrentes e as sugestOes apresentadas pelos
cidaddes/servidores publicos. Esses dados ndo apenas refletem as expectativas e
necessidades daqueles que interagem com a organizacao, mas também servem como

base para a implementacdo de melhorias continuas nos processos e servi¢os oferecidos.

Neste contexto, a Ouvidoria ndo apenas tratou e respondeu as manifestacdes
recebidas, mas também promoveu melhorias significativas em seus processos,
reduzindo o tempo de resposta conclusiva as manifestagées dos usudrios. Com base na
Lei n2 13.460/17, que estabelece um prazo de 30 dias para resposta, prorrogaveis por
mais 30 dias, o tempo de resposta no sistema foi reduzido de 17,53 dias, para 13 dias

em 2024.

Ressalta-se que a atuacdo da Ouvidoria vai além da resolucdo de conflitos e do
atendimento as demandas. Ela contribui para o fortalecimento da confianca e da
credibilidade da instituicdo, promovendo um didlogo aberto e construtivo. Além disso,
as informacgdes coletadas e analisadas fornecem subsidios valiosos para a tomada de
decisGes estratégicas, alinhadas aos principios da transparéncia, ética e

responsabilidade social.

www.sead.am.gov.br sead@sead.am.gov.br Secretaria de
instagram.com/SeadAmazonas Fone: (92) 31§2-2808 / 315}2-2869
youtube.com/@SeadAmazonas Av. Constelagao, 30 — Conj. Morada Admlnlstl‘aqao
facebook.com/SeadAmazonas do Sol, Aleixo. Manaus - AM

CEP: 69060-081 e Gestao




ui"ée AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

Por fim, reitera-se o compromisso da Ouvidoria em continuar aprimorando
seus processos, buscando sempre a exceléncia no atendimento e a satisfacdo dos
usudrios. Acredita-se que, por meio de um trabalho colaborativo e dedicado, é possivel
construir relagdes mais solidas e promover um ambiente de melhoria continua,

beneficiando todos os envolvidos.

Até final do més de dezembro, a Ouvidoria recebeu 14 elogios, encaminhados

ao Secretdrio de Estado, para ciéncia.
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