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A ouvidoria é uma ferramenta institucional que auxilia a intermediacdo do contato do
cidadao com a administracao publica, de modo que as manifestacdes provoquem a melhoria dos
servicos publicos prestados e uma maior satisfacdo, além de trazer maior conhecimento aos
cidadaos sobre seus direitos e responsabilidades, incrementando, assim, a sua capacidade critica
e colaborativa.

Tem como funcoes:

* Ouvir e compreender as diferentes formas de manifestacao dos cidadaos;

* Reconhecer os cidadaos, sem qualquer distingao, como sujeitos de direitos;

* Qualificar suas expectativas de forma adequada, caracterizando situagées e identificando
os seus contextos, para que a administracao publica possa utiliza-las como oportunidades de
melhoria na gestao;

¢ Dar tratamento adequado as demandas apresentadas pelos cidadaos;

e Demonstrar os resultados produzindo relatérios gerenciais capazes de subsidiar a
melhoria da gestao publica.

Sao atribuicées do ouvidor:

® Receber as manifestacbes com presteza e imparcialidade, encaminhando, caso
necessario, aos setores responsaveis para os esclarecimentos;

e Intermediar os interesses e necessidades dos usuarios dos servigos publicos junto aos
gestores das instituicoes;

* |dentificar, por meio das manifestacbes recebidas, oportunidades de melhoria na
prestacao dos servicos publicos e sugerir agcées de melhorias, por meio de relatérios ou outro
documento;

¢ Analisar os indicadores de avaliacao da satisfacao do cidadao quanto aos servicos
prestados;

¢ Divulgar, de forma ampla e transparente, as agdes desenvolvidas, inclusive internamente,
para servidores do 6rgao/entidade, para uma melhor compreensdo quanto o papel da ouvidoria
na instituicao;

e Integrar grupos de trabalhos para a realizacdo de projetos especiais sob a coordenacao
da Subcontroladoria-Geral de Transparéncia e Ouvidoria (SGTO);

* Monitorar o prazo de resposta das manifestacdes, encaminhando comunicacdes aos
gestores, em busca de atender ao prazo estabelecido na Lei de Acesso a Informagao - LAl (Lei
N. 12.527/2011) e no Cédigo de Defesa do Usuario de Servicos Publicos - CDU (Lei n.
13.460/2017).

Sao requisitos para compor a estrutura da ouvidoria:

¢ Ter conhecimento das normas e legislacao relativas a atuacao da ouvidoria no ambito do
Poder Executivo Estadual;

¢ Participar de ac6es de capacitagao relativas a ouvidoria;

¢ Resguardar a todos os manifestantes quanto ao sigilo de seus dados pessoais, o contetdo
da manifestacao e as providéncias adotadas, mantendo a devida discricao.



Conheca as leis, os relatorios de
atividades e as demandas de
informacdes importantes sobre
o Orgio/Entidade onde

voce atua.

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

Revise sempre os textos das
respostas para evitar erros
técnicos, gramaticais ou de
digitacdo.

Trate o cidadao pelo nome,
agradeca o registro da
manifestagao e coloque-se
a disposicdo para outras
davidas.

Responda de forma simples
e objetiva, com foco no
que foi perguntado pelo
cidadao.
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Figura 1 - Orientagbes para um bom atendimento.

Atualmente, a ouvidoria da Secretaria de Estado do Meio Ambiente — Sema/AM possui 04
(quatro) canais de comunicacdes e todos estdo ativos. Sao eles:

e E-mail institucional: sic@sema.am.gov.br;
e Forma presencial;
e E-Sic: https://acessoainformacao.am.gov.br/index/;

* Fala.BR: https://falabr.cgu.gov.br/Login/ldentificacao.aspx.

O E-Sic é um Sistema eletrénico web disponibilizado aos gestores e aos cidadios pela
Controladoria-Geral do Estado — CGE para gerenciar as solicitacdes realizadas ao Poder
Executivo Estadual no ambito da Lei de Acesso a Informacao que funciona como porta de entrada
Unica para os pedidos de dados. Seu objetivo é organizar e facilitar o procedimento de acesso a
informacao tanto para o cidaddo quanto para a Administracao Publica.

A Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacio - Fala.BR, desenvolvida pela
Controladoria-Geral da Unido - CGU, é um canal integrado para encaminhamento de
manifestacoes (pedidos de acesso a informacao, dentncias, reclamacoes, solicitacoes, sugestoes,
elogios e simplifique) a 6rgaos e entidades do poder publico. O canal retine funcionalidades do
Sistema Nacional Informatizado de Ouvidorias (E-Ouv) e do Sistema Eletrénico do Servico de
Informacao ao Cidadao (E-Sic).



A Ouvidoria da Sema/AM, em cumprimento ao que estabelece o artigo 14, inciso Il, da Lei
n® 13.460/17, que instituiu o Cddigo de Defesa dos Usuarios de Servicos Publicos, apresenta o
seu Relatério Anual de Gestao de 2019.

O Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria &, nos termos da Lei n°® 13.460/17, o documento
que deve consolidar as informagdes referentes as manifestacbes recebidas e, com base nelas,
apontar falhas e sugerir melhorias na prestacao de servigos prestados pela Sema/AM.

Além disso, o Relatério Anual de Gestao deverd, ainda, nos termos do artigo 15 da Lei n°®
13.460/17, ser o documento que deve consolidar as informacoes referente as manifestacoes,
indicando ao menos:

I. O nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior;
Il. Os motivos das manifestaces;
lll. A andlise dos pontos recorrentes; e
IV. As providéncias adotadas pela administracao publica nas solu¢oes apresentadas.

Além disso, o relatério devera, ainda nos termos do artigo |5 da Lei n°® 13.460/17, ser
encaminhado a autoridade maxima do érgio a que pertence a unidade de ouvidoria e
disponibilizado integralmente na internet.



2. ATENDIMENTOS

A respeito do protocolo de atendimento, existem dois procedimentos:
¢ Quanto ao registro pelo E-Sic:

® L] ®
REGISTRO PROCEDIMENTO PRAZO

O registro é feito
automaticamente

Dia do recebimento

L]
ACAO PROCEDIMENTO PRAZO

Até 20 (vinte) dias
corridos (a contar da
data de cadastro da
manifestacao),
podendo ser
prorrogado por mais
10 (dez) dias corridos,
mediante justificativa.

Até 20 (vinte) dias
corridos (a contar da
data de cadastro da
manifestacéo),
podendo ser
prorrogado por mais
10 (dez) dias corridos,
mediante justificativa.

Figura 2- Registro e encaminhamento - E-SIC

¢ Quanto ao registro pelo FalaBr:

® [ ] [ ]
REGISTRO PROCEDIMENTO PRAZO
O registro é feito
automaticamente
_ e
[ J [ ) [ ]
AGAO PROCEDIMENTO PRAZO

Até 30 (trinta) dias
corridos, podendo ser
prorrogado, mediante

justificativa, por mais
30 (trinta) dias corridos.

Até 30 (trinta) dias
corridos, podendo ser
prorrogado, mediante
justificativa, por mais
30 (trinta) dias corridos.

Figura 3-Registro e encaminhamento - FalaBr

De acordo com a legislacdo, as manifestagbes possuem prazos pré-definidos
legislacao, de acordo o tipo de informacao:

Lei de Acesso a Informacao (E-Sic) Codigo de Defesa do Usuario (Fala.Br)
20 dias + 10 dias 30 dias +30 dias
(mediante justificativa) (mediante justificativa)

pela



3. MANIFESTACOES

As demandas recebidas pelos canais de comunicaciao da ouvidoria sao encaminhadas de
forma imediata aos setores competentes para analise e respostas, quando n3o sao
imediatamente, por ndo se tratarem de demandas mais complexas.

No ano de 2019, foram recepcionadas 35 manifestacdes por meios dos seus canais de
comunicacao, contudo desse total, 08 manifestagbes registradas via sistema Fala.BR e 27 pelo E-
Sic.

FalaBr
7
M Respostas
1 ® Encaminhadas
2019
Figura 4 - Manifestagbes FalaBr -2019
E-Sic
21
H Respostas
6 H Encaminhadas
2019

Figura 5 - Manifestagdes E-Sic - 2019

Em 2019, das 28 manifestagbes respondidas, |9 foram manifestagbes efetivas e 9 que ndo
eram de competéncia da Sema. Apenas 01 das 35 manifestacbes foi respondida com atraso e o
tempo médio de resposta da ouvidoria foi de 19 dias.



Tabela |- Quantidade de manifestagoes efetivas a Sema por assunto recepcionadas pelo E-Sic.

ORIGEM TIPO ASSUNTO QUANTIDADE

CAR 3

Crédito de Carbono I

; Solicitacao de Fundos Ambientais 2

E-Sic ) <

informacao Gado 3

Residuos Sélidos |

Unidades de Conservacao 6

Tabela 2 — Quantidade de manifestacbes efetivas a Sema por assunto recepcionadas pelo
FalaBr.

ORIGEM TIPO ASSUNTO QUANTIDADE

Comunicacao Dendncia contra Servidor 2

Denlncia -

Elogio -

FalaBr

Solicitacao Solicitacao de agenda

0
0
Reclamaciao - 0
I
0

Sugestao -
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A Ouvidoria da Sema/AM tem cumprido com a sua missao de atuar como interlocutora e
mediadora entre o cidadao e a prépria Secretaria.

Tendo como foco possibilitar que as manifestaces decorrentes do exercicio da cidadania
na defesa de seus direitos com a devida prestacao de contas, para que se proporcione continua
melhoria dos servigos publicos prestados.

Assim, a perspectiva é que esta ouvidoria continue avancando seus trabalhos procurando
a exceléncia na prestacido de servicos, promovendo a qualidade da comunicagcdo entre os
cidadaos e a Secretaria.



