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1. APRESENTACAO

O presente Manual de Quvidoria oferece orientacdes abrangentes sobre o papel da
ouvidoria, envolvendo aspectos fundamentais para o seu trabalho, desde conceitos tedricos
essenciais e prdticas de atendimento, procedimentos para registro e acompanhamento de
manifestagdes, além de diretrizes para garantir a eficiéncia e a qualidade no atendimento do usuario
do servico publico, assim como Pedidos de Acesso a Informagdo.

Nos ultimos anos, tem sido cada vez mais reconhecida a importancia das ouvidorias na
sociedade. A Lei Federal N. 13.460, denominada Cédigo de Defesa dos Direitos dos Usudrios de
Servicos Publicos, de 26 de junho de 2017, que estabelece atribuicdes e deveres especificos para as
ouvidorias, que devem ser seguidos pela Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios e o Decreto
Estadual N. 40.636, de 07 de maio de 2019, regulamenta a participacdo, protecdo e defesa dos
direitos do usuario dos servicos publicos e institui o Sistema Estadual de Ouvidoria (Se-OUV).

Encorajamos a todos os colaboradores, parceiros e cidaddos interessados a utilizar este
manual como uma ferramenta essencial para promover a transparéncia, a participacdo e a melhoria
continua na gestdo ambiental do nosso estado.

Agradecemos o seu interesse e comprometimento com a protecdo e preservagdo do meio

ambiente. Juntos, podemos construir um futuro mais sustentavel para todos.

Desejamos uma boa leitura e um excelente trabalho!
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2. OUVIDORIA

2.1. O QUE E OUVIDORIA?

A ouvidoria desempenha um papel fundamental como uma ferramenta institucional que
visa facilitar as relagdes entre o cidaddo e a administragdo publica. Seu propdsito € promover a
melhoria dos servicos publicos, aumentar a satisfacdo do publico e promover o entendimento dos
direitos e responsabilidades dos cidaddos, fortalecendo assim sua capacidade critica e colaborativa.

A ouvidoria funciona como um canal direto de comunicacdo entre os cidaddos e a
instituicdo. Ela atua como mediadora e facilitadora nas interacbes entre os cidaddos e a
administracdo publica, assumindo um papel de controle e participagdo social, estabelecendo um
didlogo continuo para aprimorar a gestdo publica e melhorar os servigos oferecidos.

22.  FUNGOES DA OUVIDORIA

e Ouvir e compreender as diferentes formas de manifestagdo dos cidaddos: isso implica
que as ouvidorias desempenham um papel crucial como facilitadoras, tradutoras e mediadoras
entre o Estado e os cidaddos. Elas funcionam como pontes, conectando a Administracdo Publica
as pessoas. Assim, as ouvidorias ndo devem simplesmente repassar ou encaminhar demandas, mas
devem agregar valor tanto as manifestacdes dos usudrios quanto as respostas do Estado;

e Reconhecer os usudrios, sem qualquer distingdo, como sujeitos de direitos: o principio da
impessoalidade, que orienta as atividades da Administracdo Publica, se reflete nas ouvidorias por
meio da obrigagdo de reconhecer todos os usuarios como sujeitos de direitos, sem fazer qualquer
tipo de distincdo entre eles. Mesmo diante de demandas excessivas, tom agressivo ou
manifestagdes aparentemente sem fundamento, a ouvidoria tem o dever de buscar compreendé-
las e oferecer o melhor tratamento possivel. Qualquer diferenciagdo no tratamento sé é permitida
quando houver disposicdo normativa expressa;

e Qualificar as expectativas dos usudrios de forma adequada, caracterizando situagdes e
identificando os seus contextos, para que o Estado possa utiliza-las como oportunidades de
melhoria na gestdo: as ouvidorias desempenham um papel crucial na promog¢do da comunicagdo
efetiva. Seu papel é esclarecer claramente aos usudrios quais sdo seus direitos, como podem
acessa-los corretamente e quais expectativas podem ter em relagdo a um caso especifico. Embora
essa missdo possa parecer simples, na pratica é bastante complexa. E comum haver falhas na
comunicagdo entre os agentes da Administragdo, muitas vezes devido a linguagem burocratica, e
0s usudrios, que podem ndo ter 0s recursos necessdrios para compreender essa linguagem.
Portanto, a funcdo da ouvidoria em facilitar o entendimento mutuo entre as partes € crucial e, ao
mesmo tempo, desafiadors;
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e Dar tratamento adequado as demandas apresentadas pelos usudrios: isso implica receber
e responder as manifestacbes de acordo com um procedimento previamente estabelecido, que
deve incluir prazos e fluxos bem definidos. A importancia de ter um procedimento formalizado em
um ato normativo, como uma portaria ou regimento interno, reside no fato de que as ouvidorias
ndo podem depender exclusivamente da boa vontade dos gestores, ouvidores ou servidores para
funcionarem efetivamente. E essencial que as manifestacdes sigam um fluxo rotineiro que se
desenvolva de forma praticamente independente das pessoas que compdem a equipe da
ouvidoria. Além disso, proporcionar um tratamento adequado as demandas significa buscar
resolver os problemas levantados pelos usudrios, identificando falhas que possam ser corrigidas
para aprimorar a prestacdo dos servicos publicos a sociedade;

e Demonstrar os resultados produzidos em razdo da participagdo social, produzindo
informagdes capazes de subsidiar a gestdo publica: a participacdo social, que se refere a influéncia
direta da populacdo nos processos de tomada de decisdo do Estado, sé se concretiza quando as
manifestagdes apresentadas pela populagdo efetivamente influenciam as decisdes dos agentes
publicos. Isso implica que a participagdo social ndo € genuina se as ouvidorias apenas recebem e
respondem as manifestagdes sem utilizar esses feedbacks para promover mudangas nos processos
da Administragdo Publica;

e Acompanhar a prestagdo dos servicos publicos, com o objetivo de garantir sua
efetividade: cabe as ouvidorias desenvolver mecanismos para avaliar os servicos fornecidos pelo
orgdo ou entidade ao qual estdo ligadas, visando aprimorar a qualidade da prestacdo. Isso engloba
a realizagdo de pesquisas de satisfagdo e a avaliagdo constante dos servicos publicos;

e Promover a mediagdo e a conciliagdo: sempre que vidvel, € importante que as ouvidorias

atuem como facilitadoras do didlogo entre o usudrio e o dérgdo ou entidade, buscando uma
resolugdo colaborativa para as manifestagdes apresentadas até sua conclusdo efetiva.
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2.3.  ATRIBUICOES DA OUVORIA

e Promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usudrios de servicos publicos,
nos termos da Lei Federal N. 13.460/2017 e o Decreto Estadual N. 40.636/2019;

e Promover participagdo do usudrio na administracdo publica, em cooperacdo com outras
entidades de defesa do usuario, no acompanhamento e na fiscalizagdo da prestagdo dos servigos
publicos;

® Receber, analisar e responder as manifestacdes, denidncias e comunicagdes
encaminhadas por usudrios ou reencaminhadas por outras ouvidorias;

e Solicitar as autoridades competentes a decisdo administrativa final referente
manifestagdes, prezando pela efetiva conclusdo das manifestacdes de usudrio perante érgdo ou
entidade a que se vinculg;

e Processar informacdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas e das pesquisas de
satisfacdo, realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliagdo dos servigos prestados, em especial
para o cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento da Carta de
Servicos ao Usuario;

e Monitorar e avaliar, periodicamente, a Carta de Servicos ao Usudrio do Orgao;

e Produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria realizadas, bem
como propor e monitorar a adogdo de medidas para a correcdo e a prevencao de falhas e omissées
na prestacdo de servicos publicos;

e Atuar em conjunto com os demais canais de comunicagdo com o usudrio de servigos
publicos, orientando-os acerca do tratamento de reclamagdes, sugestdes e elogios recebidos;

e Exercer agBes de mediacdo e conciliagdo, bem como outras agdes para a solugdo pacifica
de conflitos entre usudrios de servicos, com a finalidade de ampliar a resolutividade das
manifestagdes recebidas e melhorar a efetividade na prestacdo de servicos publicos.

e Propor o aperfeicoamento na prestagdo dos servicos;

e Monitorar, inclusive para fins estatisticos, o tratamento das manifestacdes recebidas;

e tlaborar e encaminhar ao dirigente da Secretaria relatério contendo a sintese das
manifestacdes do cidaddo, destacando os encaminhamentos e, se possivel, os resultados
decorrentes das providéncias adotadas;

e tlaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deverd consolidar as informagdes das
manifestagdes dos usudrios de servicos publicos, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir
melhorias na prestacdo de servicos publicos;

e Promover a adocdo de mediagdo e conciliagdo entre o usuario e o érgdo ou a entidade
publica, sem prejuizo de outros 6rgdos competentes;

e Manter a devida discricdo e sigilo do que Ihe for transmitido pelo cidadao;

e Observar as diretrizes, normas e técnicas estabelecidas pela Controladoria-Geral do
Estado (CGE).
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24.  VINCULACAO DA OUVIDORIA

O Decreto Estadual N. 40.636/2019 determina que a ouvidoria serd, preferencialmente,
subordinada de forma direta a autoridade maxima da organizagdo.

Tal posicionamento se justifica diante da necessidade de a ouvidoria receber o suporte
necessario para exercer suas fun¢des com autonomia, imparcialidade e legitimidade junto aos
demais dirigentes da instituicdo.

2.5.  CANAIS DE COMUNICACAO

e [-mail institucional: ouvidoria@sema.am.qgov.br;

e Forma presencial (Sede da Secretaria de Estado do Meio Ambiente — Sema/AM - Av. Mdario
Ypiranga, 3280 — Parque 10 — Manaus/AM - CEP:69050-030);
e Fala.BR: https://falabr.cqu.gov.br/web/AM

2.6.  PROFISSIONAIS ENVOLVIDOS NA ATIVIDADE DE OUVIDORIA

2.6.1.  REQUISITOS

Devido a sua relevancia e a complexidade da funcgdo, a escolha do ouvidor por parte do
orgdo ou entidade publica deve ser feita com cuidado, levando em consideragdo alguns requisitos
essenciais que orientam a sele¢cdo de todos os ouvidores:

e O ouvidor deve ser alguém aberto ao didlogo, capaz de ouvir diferentes pontos de vista
e disposto a se colocar na posi¢do do outro;

e £ necessario que o ouvidor tenha um profundo conhecimento dos procedimentos, fluxos
e dreas de atuacdo do érgdo ou entidade em que trabalha. Somente assim ele poderd orientar o
usudrio, informar sobre seus direitos e deveres e definir até onde vai sua expectativa. Esse dominio
interno da organizagdo também permite ao ouvidor buscar respostas nas areas adequadas,
garantindo uma resposta rapida;

e £ fundamental que o ouvidor tenha familiaridade com as normas e legislacdes
relacionadas a atuacdo da ouvidoria no ambito do Poder Executivo Estadual;

e Participar de atividades de capacitagdo relacionadas a ouvidoria € uma responsabilidade
do ouvidor para aprimorar suas habilidades e conhecimentos;

e O ouvidor deve proteger a privacidade dos manifestantes, garantindo o sigilo de seus
dados pessoais, o conteudo da manifestacdo e as medidas adotadas, mantendo discrigdo
adequada.

Compete aos profissionais das ouvidorias mobilizar e articular conhecimentos, habilidades,
atitudes, valores e direitos necessdrios nas situagdes de trabalho, com o objetivo de realizar acdes
como:
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2.6.2. GRUPOS DE COMPETENCIAS

Competéncia: Ouvir e compreender

Desenvolver agdes de comunicagdo e de mediagdo de conflitos para o atendimento dos

usuarios no ambito das competéncias das ouvidorias.

HABILIDADES

Escutar com atengdo e paciéncia, acolhendo
os interlocutores, manifestante e servidor
interno responsavel pela demanda
apresentada, criando empatia de ambas as
partes.

CONHECIMENTOS

Missdo e fungdes das ouvidorias;
Técnicas de atendimento em ouvidoria.

Utilizar recursos de informacdo e comunicacao
adequados a realidade das pessoas que
procuram os servicos da ouvidoria.

Informagdo x Comunicacdo: conceitos e
praticas;

Cidadania e governo digital*;
Linguagem Cidad&*.

Orientar os manifestantes e servidores quanto
aos prazos, fluxos e acdes desenvolvidas no
ambito das unidades de ouvidoria.

Processo de trabalho nas unidades de
ouvidoria;

Conhecimento técnico sobre o segmento em
que exerce atividade e as legislagdes
aplicaveis.

Prevenir e mediar conflitos entre as partes
envolvidas.

Técnicas de mediacdo de conflitos em
ouvidorias.

Identificar se o manifestante precisa de
cuidados especiais.

Acessibilidade e humanizacdo do
atendimento.

Identificar a relacdo entre o problema
apresentado pelo usuario e suas condi¢des de
vida, incluindo situagdes que potencialmente
possam contribuir para o agravamento ou
resolugdo do problema apresentado.

Condigdes de risco social: violéncia,
desemprego, processos migratorios, doenga,
auséncia de escolaridade, entre outros.

* Linguagem cidad: uso de uma comunicacdo clara, acessivel e inclusiva, voltada para o publico em geral. O objetivo é garantir que

as informagdes sejam compreendidas por todas as pessoas, independentemente de seu nivel educacional, faixa etdria ou contexto

sociocultural

* Governo diigital: é um modelo de gestdo publica que utiliza tecnologias da informagéo e comunicacdo (TICs) para oferecer servicos

e informagdes de forma mais eficiente, acessivel e transparente a populagdo
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Competéncia: Reconhecer os usudrios como sujeitos de direitos

Desenvolver agdes que busquem o reconhecimento e o respeito dos usuarios como sujeitos

de direitos, visando ao desenvolvimento de sua autonomia cidada.

HABILIDADES

Realizar agBes que possibilitem o
conhecimento, pela populagdo, da missdo e
do modo de trabalho das ouvidorias.

CONHECIMENTOS

Conceito de direitos de cidadania.

Informar aos usudrios quais sdo os drgaos que
devem ser acionados, quais sdo suas
responsabilidades e de que forma a resposta
pode ser cobrada.

Estrutura administrativa da esfera
governamental;

Competéncias dos poderes de Estado.
Lei de Defesa do Usudrio (Lei Federal N.
13.460/2017 e Decreto Estadual N.
40.636/2019).

Competéncia: Qualificar as demandas dos usudrios de forma adequada

Realizar, em conjunto com a equipe, atividades de triagem, analise critica e registro das

manifestagdes efetuadas pelos usuarios.

HABILIDADES

Decodificar, interpretar, traduzir a demanda
do usudrio em uma solicitagdo clara e objetiva,
para o correto encaminhamento interno ou
para area responsavel para a apuragdo de
ilicitos ou irregularidades, quando for o caso, e
a obtencdo de resposta adequada.

CONHECIMENTOS

Técnicas de andlise e registro da informacao;
Linguagem cidads;
Conhecimento da Politica de Integridade do
orgdo ou entidade.

Realizar a¢cdes de coleta e registro das
informacdes fornecidas pelos usudrios,
conforme critérios estabelecidos pela unidade
de ouvidoria.

Critérios de coleta de dados e informagdes em
ouvidoria.

Consolidar e analisar as informacdes obtidas
por meio do atendimento ao usudario e
qualificagdo com o levantamento de base de
dados disponiveis.

Técnicas de andlise quantitativa e qualitativa
de dados e informacoes.
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Competéncia: Responder aos usuarios
Realizar, em conjunto com a equipe, atividades de discussdo, encaminhamento e
acompanhamento das manifestacdes dos usudrios, visando disponibilizar respostas adequadas e

tempestivas.

HABILIDADES CONHECIMENTOS

Promover a interacdo entre a equipe da
ouvidoria, as dreas técnicas internas e dreas
responsaveis pela apuracdo de ilicitos ou
irregularidades.

Politica de Integridade e informagdes
normativas sobre ouvidorias: legislacdo basica,
cartilhas, manuais, entre outros.

Lei Federal N. 13.460/2017;
Lei Federal N. 12.527/2011;
Lei Estadual N. 2.794/2003;
Decreto Estadual N. 40.636/2019;
Decreto Estadual N. 48.999/2024.

Orientar as dreas técnicas sobre os prazos e as
rotinas a serem cumpridas.

Conhecimento bdsico sobre a instituicdo em
Acompanhar as areas técnicas na elaboragdo | que atua: legislagdo, hierarquia institucional,
da resposta conclusiva. fluxos, procedimentos e rotinas, sistemas de
informacdo.

Organizar e interpretar as informagdes
colhidas nas dreas técnicas sobre assuntos de
sua competéncia.

Gestdo da informacdo;
Gestdo do conhecimento.

Conhecimento basico sobre a instituicdo em
que atua: legislagdo, hierarquia institucional,
fluxos, procedimentos e rotinas. Sistemas de
informacao.

Acompanhar as providéncias adotadas até a
obtencdo da solugdo necessaria ao caso em
questado.

Encaminhar ao usuario resposta de qualidade

. N Redacdo oficial e linguagem cidada.
e facil compreensdo.
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Competéncia: Demonstrar os resultados produzidos

Desenvolver, em equipe, atividades de diagndstico e elaboracdo de recomendacdes sobre
0s servicos prestados ao usudrio, visando a melhoria da qualidade destes servicos, ao
aperfeicoamento da gestdo das politicas publicas e ao exercicio da participagdo e controle social
sobre a Administragdo Publica

HABILIDADES ‘ CONHECIMENTOS

Conceitos de eficacia, eficiéncia e efetividade
na gestdo publica;

Gestdo de indicadores;

Carta de Servicos.

Participar da elaboragdo de relatérios de
gestdo e de diagndstico dos servicos
prestados no ambito da ouvidoria.

Sugerir medidas para o aperfeicoamento na Conceitos de eficacia, eficiéncia e efetividade
prestagdo do servico publico. na gestdo publica.

Apoiar a¢des de transparéncia e prestagdo de
contas para a Administracdo Publica e paraa | Controle social e Lei de Acesso a Informacao.
sociedade.

Atuar proativamente no diagndstico de

. . Formulagdo e desenho de servigos publicos.
necessidade de desenho de novos servigos. & 5P
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2.7.  ORIENTAGOES PARA UM BOM ATENDIMENTO

Conheca as leis, os relatérios de
atividades e as demandas de
informagdes importantes sobre o
Orgéo,:‘Entidade onde vocé atua.

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

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

Trate o cidadao como
manifestante, agradeca o registro
da manifestacao e coloque-se a
disposicao para outras davidas.

Responda de forma simples e
objetiva, com foco no que foi
perguntado pelo cidadao.

MANUAL DE OUVIDORIA
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MANIFESTACOES DOS USUARIOS

TIPOS DE MANIFESTACOES
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A Lei Federal N. 13.460/2017 definiu as manifestacbes dos usudrios como reclamacdes,

denuncias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos que tenham como objeto a prestagdo de

servicos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizagdo de tais servigos.

O Decreto Estadual N. 40.636/2019, por sua vez, define cinco tipos de manifestagdo:

reclamacdo, denuncia, elogio, sugestdo e solicitagdo.

MANIFESTACAO

DEFINICAO
NORMATIVA

CONCEITUACAO

EXEMPLO

Demonstracdo de
reconhecimento ou

Transmite uma opinido
favordvel, é uma forma
de demonstrar
satisfagdo sobre um
atendimento ou com a

Usuario utiliza os
servicos da Secretaria
e sente-se satisfeito
com o atendimento

ELOGIO satisfagdo sobre o servico N .
L prestacdo de um prestado. Depois
publico prestado ou o : . . .
. . servico publico. Uma disso, registra um
atendimento recebido. _ . S .
manifestacdo de elogio a servidora no
agradecimento é Fala.BR.
considerada um elogio.
Demonstragdo de
insatisfagdo relativa a O usuario expressa O usuario tenta
prestacdo de servigo descontentamento acessar o site da
~ Ublico e a conduta de Com um servico Secretaria para dar
RECLAMACAO | P ) ¢ P
agentes publicos na prestado, na forma de | entrada em algum
prestacdo e na criticas ou opinido reguerimento e nao
fiscalizacdo desse servico. | desfavoravel. consegue.
Apresenta-se como
Apresentagdo de ideia tentativa de
ou formulagdo de contribuicdo individual | Usuaria sugere que
proposta de ou coletiva para o seja disponibilizado
x aprimoramento de aperfeicoamento de servico de copias
SUGESTAO N ¢ ) i e
servicos publicos politica, norma, padrdo, | préximo ao balcdo de
prestados por 6rgdos e | procedimento, decisdo, | atendimento de um
entidades da ato de 6rgdo ou orgdo publico
administracdo publica. entidade ou servico
publico prestado.
DENUNCIA Ato que indica a prdtica | Envolve a comunicagdo | Usudria denuncia

de irregularidade ou de

de infragBes
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ilicito cuja solucdo
dependa da atuagdo dos
orgdos apuratorios
competentes

disciplinares, crimes,
praticas de atos de
corrupgao, ma
utilizacdo dos recursos
publicos ou
improbidade
administrativa que
venham ferir a ética e a
legislagcdo, bem como
as violacoes de direitos.
A investigagdo e
repressao a esses atos
ilicitos ou irregulares
depende da atuacao
dos 6rgdos de
apuracao.
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convénio cujos
repasses foram
efetuados, mas a obra
ndo foi concluida;
usuario denuncia
violéncia contra idoso
em sua vizinhanga;
usuario denuncia
pratica de crime
ambiental.

SOLICITACAO

Pedido para adogdo de
providéncias por parte
dos 6rgdos e das
entidades da
administracdo publica.

Deve conter um
requerimento de
atendimento ou
servico. Pode ser
utilizada para
comunicar problemas.

O usuario comunica a
falta de um
medicamento e
requer a solucdo do
problema, ou seja, a
reposicdo imediata do
mesmo.

& IMPORTANTE!

e O pedido de acesso a informagdo € um mecanismo previsto na Lei Federal N. 12.527, de 18
de novembro de 2011, também conhecida como Lei de Acesso a Informagdo. Esse pedido deve ser
encaminhado ao Servico de Informagdes ao Cidaddo (SIC) por meio do Sistema Fala.BR, pois
constitui uma forma especifica de manifestacdo regulamentada por legislagdo propria. Por meio
dele, busca-se obter acesso a informagdes produzidas ou custodiadas pela Administragdo Publica.
Mais detalhes sobre pedido de acesso a informagado serd abordado em outro tépico deste manual;

e A comunicagdo de irregularidade, conforme descrito no art. 19°, § 2° do Decreto Estadual
N. 40.636/2019, consiste em uma informagdo de origem anénima que relata irregularidades com
indicios minimos de relevancia, autoria, compreensdo e materialidade. Por ndo se enquadrar como
uma manifestacdo nos termos definidos no decreto, a comunicacdo de irreqularidade ndo permite
0 acompanhamento por parte de seu autor, uma vez que este optou por ndo se identificar. No
entanto, caso as comunicagBes apresentem indicios suficientes de relevancia, autoria e
materialidade, deverdo ser enviadas ao drgdo competente, para sua apuragao.
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2.8.2. TRATAMENTO DE MANIFESTAGOES

As ouvidorias deverdo receber, analisar e responder as manifestagdes em linguagem
simples, clara, concisa e objetiva, sendo vedada a cobranca de importancias ao usuario de servigos
publicos, ressalvados os custos de reproducdo de documentos, midias digitais, postagem e

correlatos.

Em nenhuma hipdtese serd recusado o recebimento de manifestagdes formuladas nos
termos do Decreto Estadual N. 40.636/2019, sob pena de responsabilidade do agente publico.

A solicitacdo de certificacdo de identidade do usudrio somente poderd ser exigida,
excepcionalmente, quando necessdria ao acesso a informagdo pessoal, prépria ou de terceiros,
sendo vedada a imposicdo ao usuario qualquer exigéncia relativa a motivagdo da manifestacdo.

A ouvidoria deverd responder as manifestacbes de forma conclusiva em até 30 dias
contados a partir do seu recebimento, prorrogavel por igual periodo, mediante justificativa
expressa.

Recebida a manifestagcdo, a ouvidoria deverd realizar andlise prévia e, caso necessario,
encaminhd-la as areas responsdveis para adocdo das providéncias necessarias. Sempre que as
informagdes apresentadas pelo usuario de servicos publicos forem insuficientes para andlise da
manifestacdo, a ouvidoria deverd solicitar, ao usudrio, o pedido de complementacdo de

informacdes.

Fluxo padrao de Ouvidoria

Ouvidoria Area interna Ouvidoria
analisa responde encerra

20 + 20 dias

———————————— 30 + 30 dias - - -

O pedido de complementagdo de informagdes suspende a contagem original, abrindo
prazo de 20 dias para que o usudrio apresente as informagdes solicitadas. Se o usudrio
complementar a manifestacdo, o prazo para resposta volta a ser contado do ponto que parou, em
virtude do pedido de complementacdo.

Ressalta-se que € possivel a solicitagdo de mais de um pedido de complementacdo. Neste

Caso a suspensdo de prazo para resposta a manifestacdo sé ocorre no primeiro pedido. Caso a
Ouvidoria solicite outros pedidos de complementagdo, o prazo calculado a partir da primeira
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complementacdo realizada pelo manifestante continua inalterado e a manifestacdo ndo serd
encerrada automaticamente caso o manifestante ndo responda aos demais pedidos de
complementacdo.

Caso o manifestante ndo responda o primeiro pedido de complementacdo em 20 dias da
solicitacdo, a manifestagdo serd automaticamente encerrada por auséncia de complementagdo,
passando a situagdo de arquivada.

Portanto, a ouvidoria deve utilizar o pedido de complementacdo de informacdes de forma
cuidadosa, utilizando-o0 apenas quando os dados constantes da manifestacdo inicial ndo contiverem
elementos minimos que permitam a acdo da ouvidoria. Sempre que as informagdes trazidas pelo
usuario forem minimamente suficientes para que a ouvidoria realize o tratamento, a unidade deve
evitar fazer o pedido de complementacao.

Caso a ouvidoria entenda que eventual contato com o manifestante enriqueceria o
conteldo por ele trazido, mas sua auséncia ndo impossibilitaria o prosseguimento da andlise,
sugere-se que a interlocucdo seja realizada de forma direta (ndo utilizando a plataforma Fala.BR).
A utilizacdo do pedido de complementacdo com fim procrastinatério sujeita o agente publico a
responsabilizacdo.

A ouvidoria podera solicitar informacdes as dreas responsdveis que deverdo responder, no
prazo de 20 (vinte) dias, contando da data de recebimento do pedido na drea competente,
prorrogdvel uma Unica vez, por igual periodo, mediante justificativa expressa. (Decreto Estadual N.
40.636/2019, art.13°, § 5°)

Fluxo contendo pedido de complementagdo - Ouvidoria

30 dias 20 dias
Quvidoria Envia pedido de Usuario Manifestacdo arquivada
analisa complementacao respondeu? automaticamente
Nao
Sim
Fluxo padrao - N o e - 7 7
(prazo continua de
onde parou) Ouvidoria Area interna Ouvidoria
analisa responde encerra
! 20 + 20 dias
30 + 30 dias
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Perceba que, considerando as prorrogacdes, a ouvidoria podera ter um prazo total de 60
dias para resposta (salvo no caso de pedido de complementacdo de informacdes ao usudrio, que,
conforme explicado acima, promovera a suspensdo do prazo de resposta da ouvidoria), sendo que
a drea responsdvel pelo assunto podera ter até 40 dias para prestar as informagdes necessarias a
resposta.

A ouvidoria assegurard a protecdo da identidade e dos elementos que permitam a
identificacdo do usuario de servicos publicos, ou do autor da manifestacdo, nos termos do art. 31°
da Lei Federal N. 12.527/2011, sujeitando o agente publico as penalidades legais pelo seu uso
indevido.

OBSERVACAOQ!

Quando houver manifestacdo em duplicidade, a ouvidoria encaminhard a autoridade
competente apenas um dos protocolos idénticos, dando ciéncia da quantidade recebida.

2.8.2.1. TIPO: ELOGIO

O elogio recebido serd encaminhado pela ouvidoria ao agente publico que prestou o
atendimento ou ao responsavel pela prestacdo do servico publico, bem como as suas chefias
imediatas. Neste caso, a resposta conclusiva € a que informa sobre seu encaminhamento e ciéncia
a0s interessados.

2.8.2.2. TIPO: RECLAMACAO

A reclamacdo recebida serd encaminhada pela ouvidoria a autoridade responsavel pela
prestagdo do atendimento ou servico publico. Neste caso, a resposta conclusiva conterd a
informacdo sobre a decisdo administrativa final (ato administrativo, mediante o qual o érgdo ou
entidade manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia de sua matéria, apresentando
solucdo ou comunicando da sua impossibilidade) acerca do caso apontado.

2.8.2.3. TIPO: SUGESTAO

A sugestdo recebida serd encaminhada pela ouvidoria a autoridade responsavel pela
prestacdo do atendimento ou do servico publico, a qual caberd manifestar-se acerca da adogdo ou
ndo da medida sugerida.

Caso a medida sugerida seja adotada, a decisdo administrativa final informard acerca da

forma e dos prazos de sua implantagdo, bem como mecanismos pelos quais o usudrio podera
acompanhar a execucdo da adocdo da medida.
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2.8.2.4. TIPO: DENUNCIA

O tratamento de denuncias no ambito da ouvidoria Publica € uma tarefa sensivel. Conforme
previsto no Decreto Estadual N. 40.636/2019. A denuncia € uma comunicagdo de pratica de
irregularidade ou de ato licito, cuja solugdo depende da atuagdo dos orgdos apuratorios
competentes. Isso significa que, em primeiro lugar, a dendncia traz ao conhecimento do Poder
Publico a ocorréncia de um ato ilicito ou irregular cuja apuragdo € obrigatdria.

2.8.2.5. ANALISE PRELIMINAR DA QUVIDORIA

Um primeiro ponto que deve ser esclarecido € que o tratamento da denuncia por parte da
ouvidoria ndo significa que a unidade ird realizar a apuracdo. O trabalho a ser desempenhado pela
equipe da ouvidoria ndo se confunde com o das areas técnicas de apuracdo. Cabe a ouvidoria
realizar a andlise preliminar, coletando a maior quantidade possivel de elementos de conviccdo
para, inicialmente, formar juizo quanto a aptiddo da denudncia para apuragdo.

A denuncia recebida pela ouvidoria so serd conhecida, na hipdtese de conter elementos
minimos descritivos da irregularidade, ou indicios que permitam a administragdo publica chegar a
tais elementos, que sdo: autoria, materialidade, competéncia, compreensdo, caso contrario a
manifestacdo serd arquivada por falta de elementos. Dessa forma, caso a denuincia seja considerada
apta, esta serd encaminhada para a Comissdo de Etica e Integridade com mais elementos de
materialidade.

A andlise preliminar realizada pela ouvidoria difere de outros procedimentos adotados pela
Comissdo, tais como o juizo de admissibilidade e a investigacdo preliminar. Na andlise preliminar
ndo se faz juizo de valor acerca dos fatos narrados, e sim a avaliacdo da existéncia de elementos
de conviccdo sobre a aptiddo da denudincia para apuracdo. A andlise preliminar serve para verificar
se, diante das informacdes apresentadas pelo usudrio, serd possivel dar inicio ao procedimento de
3apuracao.

Como regra, ndo devem ser admitidas dendncias vazias, superficiais ou confusas que ndo
apresentem elementos indicativos de irregularidades passiveis de andlise preliminar, ndo devendo
prosseguir. Nesse sentido, a ouvidoria desempenha um papel fundamental ao verificar a existéncia
de indicios de materialidade e autoria que justifiquem a apuragdo, sempre observando o principio
da economicidade, de modo a direcionar os recursos publicos apenas para dendncias pertinentes.
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Vejamos alguns exemplos:

Exemplo 1: Dentincia descreve fraude em licitacdo que estaria ocorrendo em dérgdo, sem
apontar o responsavel pela fraude. Nessa situagdo hipotética, existe na dendncia o elemento de
materialidade, mas ndo esta presente a autoria. Assim, a ouvidoria podera verificar se a licitagdo
realmente existe, se foi realizada no 6rgdo, qual foi a equipe licitante, dentre outras informacdes
possiveis. Observados indicios de veracidade dos fatos narrados, o encaminhamento devera ser
feito para a Comissdo de Ftica e Integridade, que somente com o aprofundamento da questdo, por
meio de um trabalho de auditoria, poderd delimitar a autoria da suposta impropriedade.

Exemplo 2: Denluncia relata que chefe assedia moralmente subordinado, sem nenhuma
documentagdo comprobatdria, porém indicando as vitimas e data do acontecido. Nesse caso,
temos a autoria dos fatos possibilitando que a ouvidoria, por meio de pesquisa em sistemas,
verifique se o denunciado € servidor do drgdo e se ocupa algum cargo de chefia. No entanto, a
ouvidoria ndo tem como obter indicios de que o assédio realmente ocorreu somente com as
pesquisas. A suposta irregularidade sé podera ser comprovada com o aprofundamento da questdo
por meio de investigagdo correcional, onde serdo colhidos depoimentos das possiveis vitimas. O
encaminhamento da denuncia para a Comissdo de Etica e Integridade do dérgdo se apresenta,
assim, mais adequado. E importante esclarecer que a ouvidoria n3o tem a funcdo de demandar
junto ao denunciado informagdes acerca do fato, procedimento este que serd exercido pela
unidade técnica de apuragao.

As informagdes fornecidas em denuncias devem ser consideradas como possiveis
irregularidades, uma vez que a andlise preliminar, por ndo ser um procedimento administrativo
aprofundado e definitivo, ndo permite concluir se houve ou ndo alguma ilegalidade ou
irregularidade. Essa determinacdo sé pode ser feita apds uma investigacdo completa pela unidade
técnica responsavel pela apuracao, que podem incluir auditorias, corregedorias, comissdes de ética
e outras entidades especializadas no assunto da denuncia. Autoridades policiais, o Ministério
Publico e os Tribunais de Contas sdo exemplos de drgaos externos de investigagao.

A resposta conclusiva da denuncia conterd informagdo sobre o seu encaminhamento aos
orgdos apuratérios competentes e sobre os procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu

arquivamento.

Essa informacdo consiste, por exemplo, do nimero de protocolo do processo administrativo
que a denuncia recebeu no o6rgdo apuratdrio. Recomenda-se ainda informar ou lembrar ao
manifestante que ele poderd acompanhar o processo administrativo apuratério por meio de um
pedido de acesso a informacdo nos termos da Decreto Estadual N. 48.999/2024.
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A Comissdo de Etica e Integridade encaminhard a ouvidoria o resultado final do
procedimento de apuracdo da denuncia, a fim de dar conhecimento ao manifestante acerca dos
desdobramentos de sua manifestacdo.

OBSERVACAOQ!

A ouvidoria deverd informar ao Orgdo Central do Sistema Estadual de Ouvidorias (Se-OUV)
a ocorréncia de denuincia por ato praticado por agente publico ocupante de cargo em comissdo
ou fungdo de confianga, bem como cargo de empresa publica ou sociedade de economia mista
que detenham natureza estratégica.

Perguntas a serem respondidas pelo denunciante (caso possivel):

e Como a situacdo esta ocorrendo?

e Quem sdo as pessoas envolvidas?

e Quando comecou?

e Onde ou em que setor ocorre?

e Qual o valor estimado envolvido (se houver)?

Uma manifestagdo de ouvidoria podera ser encaminhada a outro érgdo por meio do
Sistema Fala.BR quando sua competéncia for conhecida e pertencer a outro ente. Caso contrario,
a manifestacdo podera ser direcionada diretamente a Controladoria-Geral do Estado (CGE).

Exemplo 3: Usudrio denuncia a ouvidoria da Secretaria de Estado do Meio Ambiente -
Sema/AM a pratica de desmatamento ilegal em drea do Estado. Na analise preliminar, a ouvidoria
verifica que se trata de um ato ilicito, cuja apuragdo cabe a outro érgdo. A denuncia deve, assim,
ser encaminhada ao érgdo responsavel por sua apuracao, dando-se ciéncia ao usudrio acerca do
encaminhamento realizado.

Algumas vezes, o usudrio reporta a ouvidoria outros tipos de problemas como se fossem
denuncias. Nesses casos, a manifestacdo deve ser reclassificada como reclamacdo ou solicitacdo,

como no exemplo a sequir:

Exemplo 4: Uma usuaria apresenta dendncia a ouvidoria acerca da falta de equipamentos
de informética no setor de protocolo da Secretaria. Observa-se que ndo estd sendo reportado um
ato ilicito, mas sim uma irregularidade na prestacdo de um servigo publico. O encaminhamento
dessa denuncia a auditoria da Secretaria, por exemplo, ndo ajudaria a usudria diretamente, pois o
processo de apuracdo das causas da falta de equipamento ndo caberia a esse setor. Por essa razdo,
a manifestagdo deveria ser reclassificada como uma reclamagdo e enviada imediatamente a drea
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capaz de solucionar o problema (neste exemplo iria para a drea administrativa), dando-se a devida
ciéncia a usudria acerca das providéncias que serdo adotadas.

2.8.2.6. FORMULARIOS ESPECIALIZADOS: ASSEDIO MORAL, SEXUAL E DISCRIMINAGAO

Com o objetivo de aperfeicoar o registro das denuncias, enriquecendo as informagdes
iniciais, foram criados formularios com campos estruturados que garantirdo uma melhor qualidade
dos registros, permitindo a analise mais acurada pelas ouvidorias e elevando a efetividade e
apuracdo das denuncias, reduzindo o indice de registros sem elementos minimos de indicagdo de
autoria e materialidade, essenciais para o adequado tratamento das denuncias.

Quando da selecdo do assunto, em caso da indicacdo de um dos trés assuntos, apos a
escolha da identificagdo usual, serd exibido o formuldrio préprio que apresenta uma descri¢cdo
detalhada do assunto, sequido de algumas questdes adicionais, como condutas realizadas, tempo
da ocorréncia, relagdo entre os envolvidos, entre outras. Ha ainda a possibilidade de abertura do
registro, para andlise, para instituicdo diversa daquela em que ocorreu o fato.

Faca sua denuncia - Assédio Moral Faca sua denuncia - Discriminagcao

O

Faca sua denuncia - Assédio Sexual

Como fazer o seu relato? Como fazer o seu relato?

Relato

Como fazer o seu relato?

Relato
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2.9. PROTECAO AO DENUNCIANTE

O denunciante desempenha um papel crucial ao expor casos de corrupgdo, sonegacao,
fraude, mad gestdo e outras irregularidades que possam prejudicar o interesse publico e a ordem
social. No entanto, ao decidir fazer uma denuncia sobre possiveis irregularidades, o usudrio pode
enfrentar riscos pessoais, como ameagas, demissdo, processos judiciais ou até mesmo perigos para
sua propria seguranca fisica.

Portanto, é responsabilidade da Administragdo Publica garantir a protecdo do denunciante.
Esse compromisso deve ser encarado pelos servidores publicos como uma estratégia genuina de
combate a corrupcdo e outros crimes.

Por essa razdo, as informagdes pessoais do denunciante devem ser acessiveis apenas aos
agentes publicos responsaveis pela andlise preliminar da denuncia e pelos responsdveis pelo
processo de investigagcdo. Essa protecdo constitui um direito fundamental assegurado pela Lei
Federal N. 13.460/2017, respaldado pela Lei de Acesso a Informagdo.

A Lei de Acesso a Informacdo estabelece, ainda, a possibilidade de responsabilizacdo do
agente publico que divulgar informacdes que deveriam permanecer restritas, incluidas ai as
informagdes pessoais, tais como a identidade do autor de denuncia.

Para proteger a identidade do denunciante, € crucial que as denuncias sejam tratadas de
forma distinta daquela adotada para informacdes e documentos ndo restritos quando
encaminhadas da ouvidoria para o érgdo de investigacao.

No caso de denuncias feitas em formato fisico, a ouvidoria deve digitaliza-las, garantindo
maior seguranga no processo interno. Se necessario o uso de meio fisico, a dendncia deve ser
mantida em um envelope lacrado e entregue ao chefe do drgdo de investigagcdo competente, com
registro de recebimento. A identificacdo do denunciante deve ser removida da denuncia e de
qualquer informagdo que possa revelar sua identidade. Além disso, é recomenddvel que a ouvidoria
produza um resumo da denuincia para ocultar elementos de identificagdo do denunciante, quando
aplicavel.

Para denuncias feitas eletronicamente, o acesso ao sistema deve ser restrito apenas aos
servidores que precisam conhecer o contetdo da denuincia para andlise preliminar ou investigagdo.
Todos os acessos ao sistema eletronico devem ser registrados para responsabilizar qualquer
servidor que viole o dever de sigilo em relagdo a identidade do denunciante.

Se for necessdrio ter acesso a todas as informacgdes para a investigacdo dos fatos, a
denuncia completa deve ser enviada a unidade técnica de investigacdo. Essa unidade pode solicitar
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esclarecimentos adicionais ao denunciante durante a investigagdo preliminar, mas é fundamental
que mantenha a identidade do denunciante em sigilo.

2.10. COMUNICAGAO DE IRREGULARIDADE

As comunicagBes de irregularidade consistem em “denincias” andnimas que relatam
possiveis irregularidades, apresentando indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade.

Embora a Constituicdo de 1988 assegure a livre manifestacdo do pensamento, o anonimato
¢ proibido (art. 5°, IV). No entanto, o Supremo Tribunal Federal e o Superior Tribunal de Justica tém
interpretado essa proibicdo de forma flexivel, decidindo que as autoridades publicas ndo podem
iniciar medidas punitivas apenas com base em manifestacdes anénimas. No entanto, nada impede
que a Administracdo Publica, ao ser informada sobre uma irregularidade de forma anénima, inicie
medidas para investigar prudente e discretamente a possivel ocorréncia do fato.

Assim, é possivel abrir um procedimento investigativo inicial com base em uma
comunicagdo de irregularidade e, se novos fatos forem descobertos durante essa investigagdo

preliminar, pode-se iniciar um procedimento punitivo, como um processo administrativo disciplinar.

Na comunicagdo de irreqularidade, a Administragdo Publica reconhece que o usudrio opta
pelo anonimato devido ao temor de retaliacdes. No caso de manifestantes que sdo servidores
publicos, mesmo com as protec¢des legais, ainda hd o receio de sofrer consequéncias em sua vida
profissional por parte das autoridades envolvidas nos fatos comunicados.

No contexto das ouvidorias, as comunicagdes de irregularidade passam por uma andlise
preliminar semelhante a das denuncias. Se considerada adequada, a comunicacdo € encaminhada
ao 6rgdo competente para investigagdo. Ndo € possivel que o autor acompanhe a comunicagdo
de irregularidade nem solicite informagdes adicionais para esclarecer a denuncia, uma vez que
optou por permanecer anénimo.
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3. ACESSO A INFORMACAO

31, LEIDE ACESSO A INFORMACAO (LAI) E SUA REGULAMENTACAO

O Acesso a Informagdo é um direito fundamental previsto na Constituicdo da Republica no
art. 5°, XXXIII, bem como no inciso Il do §3° do art. 37° e no §2° do art. 216°. Nesse sentido, surge
a Lei Federal N. 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacdo - LAI), que deve
ser observada por TODOS os entes da federagdo - Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios,
com a finalidade de dar seguranca e integridade a esse direito, que foi regulamentado no Estado
do Amazonas, por meio do Decreto Estadual N. 48.999, de 09 de fevereiro de 2024.

O Decreto Estadual N. 48.999/2024, art. 5° "O acesso a informagdo de que trata este
Decreto compreende, entre outros, os direitos de obter:
. Orientagdo sobre os procedimentos para a consecugdo de acesso, bem como sobre o local
onde podera ser encontrada ou obtida a informagdo almejada;
Il. Informagdo contida em registros ou documentos, produzidos ou acumulados por seus
orgdos ou entidades, recolhidos ou ndo a arquivos publicos;
Ill. Informagdo produzida ou custodiada por pessoa natural ou entidade privada decorrente
de qualquer vinculo com seus érgdos ou entidades, mesmo que esse vinculo ja tenha cessado;
IV. Informacdo primaria, integra, auténtica e atualizadsa;
V. Informacdo sobre atividades exercidas pelos érgdos e entidades, inclusive as relativas a sua
politica, organizagdo e servigos;
VI. Informacdo pertinente a administracdo do patriménio publico, utilizacdo de recursos
publicos, licitagdo, contratos administrativos; e
VII. Informacdo relativa:
a) A implementacdo, ao acompanhamento e aos resultados dos programas, projetos e
a¢es dos drgdos e entidades publicos, bem como metas e indicadores propostos; e
b) Ao resultado de inspecdes, auditorias, prestagdes e tomadas de contas realizadas pelos
orgdos de controle interno e externo, incluindo prestagdes de contas relativas a exercicios
anteriores”

Esse acesso é dividido em duas modalidades de transparéncia: a transparéncia ativa e a
transparéncia passiva.

A transparéncia ativa € entendida como aquela em que ha disponibilizacdo da informacdo
de modo que qualquer cidaddo possa acessa-las diretamente, como por exemplo, a divulgacdo de
informagdes na internet (Portal da Transparéncia). Essas obriga¢des de transparéncia ativa, tem por
fundamento a LAl e o capitulo Il do Decreto Estadual N. 48.999/2024, o qual prevé um rol de
informacdes que necessariamente devem estar em transparéncia ativa.

A transparéncia passiva, por sua vez, depende de uma solicitagdo do cidaddo, no qual o
Org3o ou Entidade solicitado deve oferecer uma resposta & demanda.
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32.  TRANSPARENCIA ATIVA

O acesso a informacdes previsto no art. 48°-A da Lei Complementar Federal N. 101, de 4
de maio de 2000, e no art. 7° da Lei Federal N. 12.527, de 18 de novembro de 2011, sera realizado
por meio do Portal da Transparéncia do Governo do Amazonas.

O Portal da Transparéncia é o meio eletronico pelo qual o Poder Executivo do Estado do
Amazonas disponibilizard, em tempo real, informac¢des pormenorizadas da administragdo publica
estadual, direta e indireta e empresas estatais dependentes, sem prejuizo da divulgagdo em outros
meios oficiais previstos na legislagdo:

® Receita prevista e arrecadada pelo Estado;

e Dados detalhados do orcamento e das despesas executadas pelos érgdos e entidades
do Poder Executivo Estadual;

e Transferéncias constitucionais e repasses voluntdrios de recursos aos municipios e
entidades sem fins lucrativos;

e Demonstrativos da Lei de Responsabilidade Fiscal e o Balanco Geral do Estado;

e Procedimentos licitatdrios e demais modalidades de contratagdo;

e Contratos celebrados;

e Informacdes sobre servidores ativos, aposentados e pensionistas, em relacdo nominal,
incluindo dados do vinculo com a Administracdo Publica e detalhamento das suas remuneracdes;
e Pagamentos de didrias a servidores publicos e demonstragdo de deslocamento;

e Obras executadas por érgdos e entidades.

Decreto Estadual N. 48.999/2024

Art. 9° - E dever dos 4rgdos e entidades do Poder Executivo Estadual promover no
ambito de suas competéncias, independentemente de requerimento, a divulgagdo de
informacdes de interesse coletivo ou geral por eles produzidas ou custodiadas.

§1° Os drgdos e entidades do Poder Executivo Estadual deverdo manter na pagina inicial
do seu respectivo sitio eletronico, sob a denominagdo de Acesso a Informacdo, secdo
para divulgagdo das informacdes de que trata o caput, que podera ser acessado por
qualguer pessoa, mediante atalho eletrénico devendo conter:

e Estrutura organizacional, competéncias, legislagdo aplicavel, principais cargos e seus
ocupantes, endereco e telefones das unidades, horérios de atendimento ao publico;

e OrientacGes sobre a Lei Federal N. 12.527, de 18 de novembro de 2011 - Lei de Acesso
a Informacao;

e Dados gerais para o acompanhamento de seus programas e acoes;

® Repasses ou transferéncias de recursos financeiros;

® Execucdo orcamentdria e financeira detalhada;

e InformagBes concernentes a procedimentos licitatdrios, inclusive aos respectivos

editais e resultados, além dos contratos firmados;
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® Remuneracdo e subsidio recebidos por ocupante de cargo, posto, graduacao, funcdo
e emprego publico, incluindo os auxilios, as ajudas de custo, os jetons e outras vantagens
pecuniarias, além dos proventos de aposentadoria e das pensdes daqueles servidores e
empregados publicos que estiverem na ativa, de maneira individualizada;

® Respostas as perguntas mais frequentes da sociedade;

e Contato da autoridade de monitoramento, designada nos termos do art. 40° da Lei
Federal N. 12.527, de 18 de novembro de 2011, telefone e correio eletronico do Servico
de Informacdes ao Cidaddo - SIC;

e Direcionamento para o Sistema Eletrénico do Servigo de Informagdes ao Cidadao (e-
SIC), Sistema de Ouvidoria e Portal da Transparéncia, conforme padrdo estabelecido pela
Secretaria de Estado de Comunicacdo Social.

Essas informacdes encontram-se no site da Secretaria e podem ser acessadas pelo seguinte

link: https://www.sema.am.gov.br/acesso-a-informacao
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3.3.  TRANSPARENCIA PASSIVA

3.3.1. DO SERVICO DE INFORMAGCAO AO CIDADAO (SIC)

O Servico de Informagdo ao Cidaddo (SIC) € a unidade responsdvel por atender os pedidos
de acesso a informacgdo feitos. Qualquer interessado, pessoa fisica ou juridica, pode fazer um
pedido de informagdo. Ndo é necessario justificar. Para que a solicitagdo seja atendida € necessario
que o pedido seja claro e especifico.

O Poder Executivo Estadual devera criar e manter Servico de Informagdes ao Cidaddo SIC,
em unidade fisica identificada, de facil acesso e aberta ao publico, com o objetivo de:

e Atender e orientar o publico quanto ao acesso a informacao;
e Informar sobre a tramitacdo de documentos nas unidades;
® Receber e registrar pedidos de acesso a informagdo.

3.3.1.1. COMPETE AO SIC:

e O recebimento do pedido de acesso e, sempre que possivel o fornecimento imediato da
informacéo;

e O registro do pedido de acesso em sistema eletronico especifico e a entrega de ndmero
do protocolo, que conterd a data de apresentacdo do pedido;

e O encaminhamento do pedido recebido e registrado a unidade responsavel pelo
fornecimento da informacdo;

e O servico de busca e fornecimento de documentos, dados e informacées sob custddia
do respectivo érgdo ou entidade, bem como a orientacdo sobre o local onde encontra-los;

e O acompanhamento da tramitagdo de requerimentos de acesso a informagdo nas suas
respectivas unidades, bem como o controle do cumprimento de prazos por parte dos setores
produtores ou detentores de documentos, dados e informacdes.

RECOMENDAGAOQ!
E recomenddvel que o Servico de Informac&es ao Cidaddo (SIC) também seja prestado

pelas ouvidorias, como medida de economicidade e eficiéncia administrativa. A disponibilizagdo de
informagdes e o didlogo com o usudrio de servigos publicos € um papel de ouvidoria.
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& IMPORTANTE!

N&o é obrigatdrio repetir a publicagdo das informacdes caso elas ja estejam disponiveis no
Portal da Transparéncia do Estado do Amazonas (www.transparencia.am.gov.br). E previsto que,

quando as informacdes estiverem disponiveis em outros sitios governamentais, pode ser utilizada
ferramenta de redirecionamento de pagina na internet.

Quando uma informagdo estd em transparéncia ativa (site ou Portal), mas, mesmo assim, é
objeto de solicitacdo de acesso, é recomendavel que o Orgdo/Entidade oriente o cidaddo sobre
como acessa-la por meio da internet. Neste caso, o solicitante deve ser orientado, com precisdo,
sobre onde se encontra a informagdo, ou seja, 0 passo a passo sobre como localiza-la.

34. DO PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO

E uma solicitacdo direcionada aos Orgdos ou Entidades publicas, realizada por qualquer
pessoa fisica ou juridica que tenha por objeto um dado ou informacdo publica. Os dados e
informagdes de interesse do usudrio podem estar armazenados em sistemas, bancos de dados ou
registrados em documentos.

O pedido de acesso a informagdo devera conter:

e Nome do requerente;

e NUmero de documento de identificagcdo vélido;

e Especificacdo, de forma clara e precisa, da informacdo requerida; e

e Endereco fisico ou eletrénico do requerente, para recebimento de comunicacdes ou da
informagdo requerida.

OBSERVACAOQ!

Um aspecto muito importante € justamente a vedacdo de quaisquer exigéncias relativas aos
motivos determinantes da solicitacdo de informagdes de interesse publico. Isto significa que o
usudrio ndo precisa explicar a razdo do seu pedido ou dizer o que fard com a informagdo (art. 13°,

8 3° do Decreto Estadual N. 48.666/2024).

Pedir é seu direito, ndo importa o porqué.
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3.5. DO PROCEDIMENTO DO PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGCAO

Apds o recebimento do pedido, estando a informagdo disponivel, o acesso deverd ser
imediato. Ndo sendo possivel, o 6rgdo deverd no prazo de até 20 (vinte) dias:

e Enviar a informacdo ao endereco fisico ou eletrénico informado;

e Comunicar data, local e modo para realizar consulta a informagdo, efetuar reprodugdo
ou obter certiddo relativa a informacao;

e Comunicar que ndo possui a informacgdo ou que ndo tem conhecimento de sua existéncia;
Indicar, caso tenha conhecimento, o érgdo ou entidade responsavel pela informacdo ou que a
detenhg;

e Indicar as razdes fundamentadas da negativa, total ou parcial, do acesso.

O prazo para a resposta do pedido de acesso poderd prorrogado por 10 (dez) dias,
mediante justificativa da Autoridade de Monitoramento, encaminhada ao requerente antes do
término do prazo inicial de 20 (vinte) dias.

Caso seja necessaria a tramitagdo interna do pedido, entre setores do mesmo drgdo ou
entidade a quem se dirija o pedido de acesso a informagdo, a Autoridade de Monitoramento fixara
ao setor demandado prazo de até 07 (sete) dias, prorrogdveis por igual periodo, desde que
devidamente justificado pelo servidor responsavel, para o envio das informacdes e documentos
necessarios a instrucdo da resposta ao pedido de acesso a informagdo ao solicitante. (Decreto
Estadual N. 48.999/2024, art. 17°, § 3°)

Fluxo - Pedido de Acesso a Informagao

Quvidoria Area interna Ouvidoria
analisa responde encerra

7 + 7 dias

———————————— 20 +10 dias - - - -

Nas hipoteses em que o pedido de acesso demandar manuseio de grande volume de
documentos, ou a movimentagdo do documento puder comprometer sua regular tramitagdo ou
integridade, serda comunicado data, local e modo para o solicitante realizar consulta a informacdo,
efetuar reprodugdo ou obter certiddo relativa a informagao;

Nos casos que o pedido ndo for de competéncia do drgdo, a Autoridade de Monitoramento
deverd encaminha-lo via SIC eletrénico para o érgdo ou entidade responsavel ou, em caso de
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desconhecimento, a Controladoria Geral do Estado para redistribuicdo e, em ambos os casos, o
prazo de resposta serd reiniciado.

Quando a informagdo estiver disponivel ao publico em formato impresso, eletronico ou em
outro meio de acesso universal, o SIC devera orientar o requerente quanto ao local e modo para
consultar, obter ou reproduzir a informagdo.

OBSERVACAOQ!

Sera facultado ao requerente de acesso a informacado, devidamente identificado no sistema
eletronico previsto no art. 14° do Decreto Estadual N. 48.999/2024, optar pela preservacdo de sua
identidade perante os 6rgdos ou entidades demandadas.

A comunicacdo nas respostas aos pedidos de acesso a informagdo deve visar a estreita
relacdo entre a Administracdo Publica e o usudrio. E importante que as informacdes fornecidas
sejam claras e sucintas, permitindo que o destinatdrio compreenda a mensagem de maneira
significativa.

Prezado Senhor, este SIC participa ~ Prezado Cidadao, seu recurso nao
que sua pretensdo ndo sera podera ser atendido por
recepcionada por conter inegavel conter questdes nao tratadas
inovacao em sede de foro recursal. no pedido inicial. Sugerimos

Para o atendimento deste novo pleito, que faga nova solicitacdo no

faz-se imprescindivel a interposicao Sistema Eletrénico do Servigo de
por meio do sistema eletrénico apropriado. Informagdes ao Cidadao (e-SIC).

Quando o fornecimento da informagdo implicar reproducdo de documentos, o érgdo ou
entidade, observado o prazo de resposta ao pedido, disponibilizara ao requerente Documento de
Arrecadacdo DAR ou documento equivalente, para pagamento dos custos dos servicos e dos
materiais utilizados, ressalvada a hipdtese em que a situagdo econdmica do requerente ndo lhe
permita fazer o pagamento sem prejuizo do sustento proprio ou da familia, declarada nos termos
da legislagdo vigente. A reproducdo de documentos ocorrerd no prazo de 10 (dez) dias, contado
da comprovacdo do pagamento pelo requerente ou da entrega de declaracdo de pobreza por ele
firmada, nos termos da Lei, ressalvadas hipdteses justificadas em que, devido ao volume ou ao
estado dos documentos, a reproducdo demande prazo superior.

Alguns pedidos precisam ser obtidos de forma diferente, e algumas vezes somente parte

deles pode ser disponibilizada. Por isso, a LAl determina que, quando ndo for possivel conceder
acesso integral a informacdo por razdes de sigilo, deve ser concedido acesso a parte ndo sigilosa,
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por meio de “certiddo, extrato ou cdpia com ocultagdo da parte sob sigilo” (art. 7°, § 2°). Isso implica
que, guando um mesmo documento ou banco de dados contiver informagdes com e sem restricdo
de acesso simultaneamente, o usuario tem o direito de acessar o maximo possivel. Isso pode ser
realizado entregando o documento com as informagdes sigilosas ocultas (por meio de
procedimento de anonimizacdo) ou elaborando um novo documento que as descreva (como um
extrato ou certiddo).

Quando negado o Pedido de Acesso a Informagdo, a Autoridade de Monitoramento
enviard ao requerente, no prazo de resposta, comunicagdo com:

® Razdes da negativa de acesso e seu fundamento legal;

e Possibilidade e prazo de recurso, com indicagdo da autoridade que o apreciars;

e Possibilidade de apresentacdo de pedido de desclassificacdo da informagdo, quando for
0 caso, com indicacdo da autoridade classificadora que o apreciara.

N&o poderd ser negado acesso as informagdes necessarias a tutela judicial ou administrativa
de direitos fundamentais. O requerente deverd apresentar razdes que demonstrem a existéncia de
nexo entre as informagdes requeridas e o direito que pretende proteger.

VAN ATENGAO!

A negativa de acesso as informagdes objeto de pedido formulado aos érgdos e entidades referidas
no art. 1° do Decreto Estadual N. 48.999/2024, quando ndo fundamentada, bem como o
retardamento deliberado ou injustificdvel, sujeitard o responsavel as medidas disciplinares,
conforme previsdo do art. 7°, § 4° c/c art. 32°A, |, da Lei Federal N. 12.527, de 18 de novembro de
2011.

N&o serdo atendidos pedidos de acesso a informagao:

e Genéricos;

e Desproporcionais ou desarrazoados; ou

e Que exijam trabalhos adicionais de analise, interpretacdo ou consolidacdo de dados e
informacdes, ou servico de produgdo ou tratamento de dados que ndo seja de competéncia do
orgdo ou entidade. Neste caso, o 6rgao ou entidade deverd, caso tenha conhecimento, indicar o
local onde se encontram as informagBes a partir das quais o requerente poderd realizar a
interpretacdo, consolidagdo ou tratamento de dados.
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3.6.  DOS RECURSOS

Os procedimentos e prazos para interposicdo e resposta a recursos estdo previstos nos arts.
23 a 28 do Decreto Estadual N. 48.999/2024.

a) No caso de negativa de acesso a informagdo ou de ndo fornecimento das razdes da
negativa do acesso, acesso parcial ou insatisfagdo com a resposta recebida, o requerente podera
interpor recurso em primeira instancia no prazo de 10 (dez) dias, contado da ciéncia da decisdo, ao
dirigente maximo do érgdo ou entidade responsavel pela informacdo. O dirigente maximo devera
aprecia-lo no prazo de 5 (cinco) dias, contado do recebimento;

b) Caso ocorra omissdo na resposta ao pedido de acesso a informagdo, o requerente
poderd apresentar reclamagdo, no prazo de 10 (dez) dias, ao dirigente maximo do drgdo ou
entidade responsavel pela informagdo, que deverd manifestar-se no prazo de 5 (cinco) dias,
contado do recebimento da reclamacdo. O prazo para apresentar reclamagdo comecard 30 (trinta)
dias apds a protocolizagdo do Pedido de Acesso a Informagdo.

Desprovido o recurso de 1° instancia (a) ou infrutifera a reclamacao (b), o requerente podera
apresentar recurso de 2° instancia, no prazo de 10 (dez) dias, contado da ciéncia da decisdo, a
Controladoria-Geral do Estado, que deverd se manifestar no prazo de 5 (cinco) dias, contado do
recebimento do recurso.

A Controladoria-Geral do Estado podera dar provimento ao recurso, fixando prazo para o
cumprimento da decisdo pelo 6rgdo, ndo excedendo a 20 (vinte) dias, ou negar provimento. Neste
caso (improvimento), o requerente podera apresentar, no prazo de 10 (dez) dias, contado da ciéncia
da decisdo, recurso a Comissdo Mista de Reavaliagdo de Informagdes, Ultima instancia recursal.

3.6.1. COMPETE A COMISSAO MISTA DE REAVALIACAO DE INFORMACOES:

e Requisitar da autoridade que classificar a informagdo no grau ultrassecreto ou secreto,
esclarecimento ou conteldo, parcial ou integral de informagdo, quando as informagdes constantes
do Termo de Classificagdo de Informacdo (TCl), anexo, ndo forem suficientes para revisdo da
classificacdo;

e Rever a classificagdo de informagdes no grau ultrassecreto ou secreto, de oficio ou
mediante provocacdo de pessoa interessada nos termos deste Decreto, no maximo a cada quatro
anos;

e Decidir, em Ultima instancia, os recursos apresentados nos termos do art. 26 deste
Decreto; IV - estabelecer orientagdes normativas de carater geral a fim de suprir eventuais lacunas
na aplicagdo da Lei Federal N. 12.527.
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3.7.  PESQUISA DE SATISFACAO

As pesquisas de satisfacdo dos servicos publicos refletem o nivel de contentamento da
comunidade, resultante da qualidade do servico publico em relagdo as suas expectativas. A
abordagem de uma pesquisa de satisfagdo, seu processo de execugdo e a subsequente andlise dos
resultados podem ser considerados de forma sequencial. Esse processo implica uma série de
decisdes que o gestor publico deve tomar, desde a concepgdo da pesquisa até a utilizagdo dos
resultados para aprimorar a organizagao.

Em resumo, as etapas principais envolvem:

e Definicdo dos objetivos e razdes para a medicdo;

e Escolha dos métodos de coleta e andlise de dados, considerando os prés e contras dos
métodos quantitativos, qualitativos ou uma combinacdo de ambos;

e Utilizagdo dos resultados para embasar decisdes sobre melhorias organizacionais, como
estabelecimento de padrdes de atendimento, identificacdo de necessidades da sociedade, previsdo
do impacto de regulamentacdes, simplificacdo de processos administrativos, avaliagdo continua da
satisfacdo com o servico, avaliacdo da credibilidade institucional e envolvimento do publico na
tomada de decisdes.

Conforme estabelecido pelo Cédigo de Defesa do Usudrio de Servicos Publicos (Lei N.
13.460/2017), os drgdos e entidades devem avaliar os servicos prestados quanto a satisfagdo do
usuario, qualidade do atendimento, cumprimento de compromissos e prazos, quantidade de
manifestagdes e medidas adotadas para aprimorar o servigo. Essa avaliacdo deve ocorrer no
minimo anualmente, por meio de pesquisa de satisfagdo ou outro método estatisticamente
significativo, com os resultados publicados integralmente no site oficial do drgdo ou entidade.

4. CARTA DE SERVICOS

A Carta de Servicos ao Cidaddo, conforme o Cddigo de Defesa do Usuario de Servigos
Publicos (art. 7°, Lei Federal N. 13.460/2017 e art. 10°, Decreto Estadual 40.636/2019), é um
documento elaborado por uma organizagdo publica que visa informar aos usudrios quais os
servicos prestados por ela, como acessd-los e quais sdo os compromissos e padrdes de
atendimento estabelecidos.

A sua pratica permite aos cidaddos, ao mercado e aos demais agentes do Setor Publico
acompanhar e aferir o real desempenho institucional no cumprimento dos compromissos que o
Org3o ou Entidade assumiu. Nesse sentido, ela contribui para a ampliacio dos niveis de
legitimidade e de credibilidade que a sociedade deposita na instituigdo.
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Assim, a Carta de Servicos deve possibilitar a sociedade apropriar-se das informagdes
bésicas sobre os Orgdos/Entidades e deve orientar o publico-alvo em suas decis®es sobre como,
quando, onde e para qué utilizar os servicos publicos disponibilizados.

Consiste em:

e Divulgar amplamente os servicos prestados pelos Orgdos/Entidades, com os seus
compromissos de atendimento para que sejam conhecidos pela sociedade;

e Estabelecer compromissos publicos com padrdes de qualidade na realizacdo de
atividades publicas;

e Estimular o controle social mediante a adogdo de mecanismos que possibilitem a
manifestacdo e a participagdo efetiva dos usuarios na definicdo e avaliagdo de padrdes de
atendimento dos servigos publicos;

e Garantir o direito do cidaddo de receber servicos em conformidade com padrdes de
qualidade estabelecidos na Carta, a partir de métodos de afericdo direta das expectativas sociais;

e Propiciar a avaliagdo continua da gestdo e o monitoramento interno e externo do
desempenho institucional mediante a utilizagdo de indicadores.

Deve apresentar no minimo:

e Servicos oferecidos;

® Requisitos, documentos, formas e informagdes necessdrias para ter acesso ao servico;

e Principais etapas para o processamento do servico;

e Previsdo do prazo maximo para a prestacdo do servico;

e Forma de prestagdo do servico;

e | ocais e formas para o usuario apresentar eventual manifestagdo sobre a prestacdo do
Servico;

e Prioridades de atendimento;

e Previsdo de tempo de espera para atendimento;

e Meios de comunicagdo com os usuarios;

e Procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos usuarios;

e Meios de consulta, por parte dos usudrios, acerca do andamento do servico solicitado e
de eventual manifestacdo.

A Carta de Servico da Secretaria pode ser acessada pelo seguinte link:

https://www.sema.am.gov.br/ouvidoria
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5. GUIA DA PLATAFORMA FALA BR (CIDADAO)

Para registrar qualguer manifestacdo, o cidaddo deve, obrigatoriamente, realizar o cadastro
no Fala.BR. Para isso, acesse o sistema pelo link: Fala.BR (https://falabr.cqu.gov.br/web/AM.). O guia

completo  com instrugdes detalhadas estd disponivel em: Manual do Fala.BR
(https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR_-_Manual
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