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1. APRESENTACAO

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

Tem como fungoes:

e Ouvir e compreender as diferentes formas de manifesta¢dao 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 manifestacGes dos usuarios quanto as respostas do Estado;

e Reconhecer os usuarios, 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 obrigacdo de reconhecer todos os usudrios como sujeitos de direitos, sem fazer qualquer tipo de
distincdo entre eles. Mesmo diante de demandas excessivas, tom agressivo ou manifesta¢des
aparentemente sem fundamento, a ouvidoria tem o dever de buscar compreendé-las e oferecer o melhor
tratamento possivel. Qualquer diferenciacdo no tratamento sé é permitida quando houver disposicao
normativa expressa;

e Qualificar as expectativas dos usuarios de forma adequada, caracterizando situa¢Ges 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 promoc¢do da comunicacdo efetiva. Seu papel
é esclarecer claramente aos usuarios quais sdo seus direitos, como podem acessa-los corretamente e
quais expectativas podem ter em relagao a um caso especifico. Embora essa missdao possa parecer simples,
na pratica é bastante complexa. E comum haver falhas na comunicacdo entre os agentes da
Administracdo, muitas vezes devido a linguagem burocratica, e os usuarios, que podem ndo ter os
recursos necessarios para compreender essa linguagem. Portanto, a funcdo da ouvidoria em facilitar o
entendimento mutuo entre as partes é crucial e, ao mesmo tempo, desafiadora;

e Dar tratamento adequado as demandas apresentadas pelos usudrios: isso implica receber e
responder as manifestacdes 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
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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 usuarios, identificando
falhas que possam ser corrigidas para aprimorar a prestagao dos servigos publicos a sociedade;

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

e Acompanhar a prestac¢do dos servicos publicos, com o objetivo de garantir sua efetividade:
cabe as ouvidorias desenvolver mecanismos para avaliar os servigos fornecidos pelo érgdo ou entidade
ao qual estdo ligadas, visando aprimorar a qualidade da prestacdo. Isso engloba a realizacdo de pesquisas
de satisfacdo e a avaliagcdo constante dos servicos publicos;

e Promover a mediag¢do e a conciliagdo: sempre que viavel, é importante que as ouvidorias atuem
como facilitadoras do didlogo entre o usudrio e o 6rgdo ou entidade, buscando uma resolucdo
colaborativa para as manifestacdes apresentadas até sua conclusdo efetiva.

¢ S3o atribuicdes do ouvidor:

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

* Promover participacdo do usudrio na administracdo publica, em cooperagcdo com outras
entidades de defesa do usuario, no acompanhamento e na fiscalizacdo da prestacdo dos servicos publicos;

e Receber, analisar e responder as manifestagdes, dentincias e comunica¢des encaminhadas
por usudrios ou reencaminhadas por outras ouvidorias;
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e Solicitar as autoridades competentes a decisdo administrativa final referente manifestacoes,
prezando pela efetiva conclusao das manifestacdes de usuario perante 6rgao ou entidade a que se
vincula;

e Processar informagdes obtidas por meio das manifestacoes recebidas e das pesquisas de
satisfacdo, realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliacao dos servigos prestados, em especial
para o cumprimento dos compromissos e dos padroes de qualidade de atendimento da Carta de
Servicos ao Usudrio;

e Monitorar e avaliar, periodicamente, a Carta de Servi¢cos ao Usuario do ()rgéo;

e Produzir e analisar dados e informacgdes sobre as atividades de ouvidoria realizadas, bem
como propor e monitorar a ado¢do de medidas para a corregdo e a prevencao de falhas e omissdes
na prestacdo de servigos publicos;

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

e Exercer acdes de mediacao e conciliagdo, bem como outras a¢des para a solucdo pacifica de
conflitos entre usuarios de servigos, com a finalidade de ampliar a resolutividade das manifesta¢des
recebidas e melhorar a efetividade na prestagdo de servigos publicos.

* Propor o aperfeicoamento na prestagao dos servigos;

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

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

e Elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as informagdes das
manifestacdes dos usuarios de servigos publicos, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir
melhorias na prestacdo de servigos publicos;

e Promover a ado¢cdo de mediacdo e conciliacdo entre o usudrio e o 6rgdo ou a entidade
publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes;

e Manter a devida discricao e sigilo do que lhe for transmitido pelo cidadao;

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

Vinculag¢do da Ouvidoria

O Decreto Estadual N. 40.636/2016 determina que a ouvidoria serda, preferencialmente,
subordinada de forma direta a autoridade maxima da organizacgao.
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Tal posicionamento se justifica diante da necessidade de a ouvidoria receber o suporte
necessario para exercer suas fungdes com autonomia, imparcialidade e legitimidade junto aos demais
dirigentes da instituicao.

Sao requisitos para compor a estrutura da ouvidoria:

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

E necessario que o ouvidor tenha um profundo conhecimento dos procedimentos, fluxos e dreas de
atuacdo do 6rgao ou entidade em que trabalha. Somente assim ele podera orientar o usudrio, informar
sobre seus direitos e deveres e definir até onde vai sua expectativa. Esse dominio interno da organizacao
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;

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

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

~
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Conheca as leis, os relatérios de
atividades e as demandas de
informagdes importantes sobre
o Orgao/Entidade onde

voce atua.

@
Invista em capacitagdo para
se manter atualizado e
desenvolver novas
habilidades.

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

Trate o cidaddo pelo nome,
agradeca o registro da
manifestacdo e coloque-se
a disposicdo para outras
duvidas.

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

Figura 1 - Orientagdes para um bom atendimento.

2. MANIFESTACOES/PEDIDO DE ACESSO A INFORMACAO

sema.am.gov.br protocolo@sema.am.gov.br

\ _ Fone:(92) 3659-1822 1 d
insagram: @semaamazonas v, Mério Ypirange, 3260 - Paraue SeC_reTﬁr'%, O ;
: : AMpIente

facebook com/sema. amazon: Ol A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
Folha" 9 ’ ¢ g https://edoc.amazonas.am.gov.br/3A57.B310.05CB.F6BC/1420DA03

Cadigo verificador: 3A57.B310.05CB.F6BC CRC: 1420DA03

]
=
c
@
(%]
X
=
(o]
o
=
S
a
)
g
=
2
T
=
[9]
%]
@
o
©
c
c
N
E
=]
<
N
N
—
%]
S
©
N
o
L’\l
o
)
o
=
—
o
IS
]
*
E3
E3
E3
E3
*
*
*
)
<
Dy
9]
2=l
g
S
c
<
<
=
)
=2
(@)
o)
©
]
o
=
a
o)
i)
Q
=
<
o]
a
o
S
&
£
9]
%]
©
o
i}
c
@
1S
3
[&]
<)
[a)



GOVERNO DO

AMAZONAS

A FORGCA DA NOSSA GENTE

Tipo de Manifestacoes

A Lei Federal N. 13.460/2017 definiu as manifestacGes dos usuarios como reclamacdes, denuncias,
sugestoes, elogios e demais pronunciamentos que tenham como objeto a prestacdo de servicos publicos
e a conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizacdo de tais servigos.

O Decreto Estadual N. 40.636/2019, por sua vez, define cinco tipos de manifesta¢do: reclamacao,

denuncia, elogio, sugestdo e solicitacado.
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ato de érgdo ou
entidade ou servico
publico prestado.

Ato que indica a pratica
de irregularidade ou de
ilicito cuja solucao

Envolve a comunicacao
de infracdes
disciplinares, crimes,
praticas de atos de
corrupg¢ao, ma
utilizacdo dos recursos
publicos ou
improbidade

Usuaria denuncia
irregularidades em
convénio cujos
repasses foram
efetuados, mas a obra
nao foi concluida;

DENUNCIA . administrativa que L. .
dependa da atuagdo dos - usuario denuncia
. L. venham ferir a éticae a A .
Orgdos apuratorios N violéncia contra idoso
legislagdo, bem como as .
competentes . N o em sua vizinhanga;
violagOes de direitos. A L. .
. S usuario denuncia
investiga¢do e (s .
~ pratica de crime
repressao a esses atos .
e . ambiental.
ilicitos ou irregulares
depende da atuacgdo
dos 6rgaos de apuracdo.
O usuario comunica a
Pedido para adogdo de Deve conter um falta de um
SOLICITACAO providéncias por parte requerimento de medicamento e requer
dos drgdos e das atendimento ou servico. | a solugdo do

entidades da
administracgdo publica.

Pode ser utilizada para
comunicar problemas.

problema, ou seja, a
reposicao imediata do
mesmo.
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Fluxo contendo pedido de complementacéo - Ouvidoria

30 dias 20 dias
Ouvidoria Envia pedido de Usuaric Manifestacdo arquivada
analisa complementagao respondeu? automaticamente
N&o
Sim

Foxopadise

[prazo continua de

onde parou] Quvidoria Area interna Ouvidoria
analisa responde encerra
1 ]
| {

20 + 20 dias

e 304 Bidias s —end

Figura 2 - Fluxo de ouvidoria

Acesso a Informacio

O Acesso a Informacgdo é um direito fundamental previsto na Constituicao 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 - LAIl), que deve ser observada por TODOS os entes da federagao -
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 Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC) é a unidade responsdvel por atender os pedidos de acesso a
informacao feitos. Qualquer interessado, pessoa fisica ou juridica, pode fazer um pedido de informac¢do. Nao é
necessario justificar. Para que a solicitacao seja atendida é necessario que o pedido seja claro e especifico.

O Poder Executivo Estadual deverd 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 tramitacao de documentos nas unidades;
® Receber e registrar pedidos de acesso a informacgado.
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Figura 3 - Fluxo de pedido de acesso a informagdo

As demandas recebidas pelos canais de comunicagao da ouvidoria sdo encaminhadas de forma imediata
aos setores competentes para analise e respostas, quando nao sdo imediatamente, por nao se tratarem
de demandas mais complexas.
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3. Instalacio e Canais de Atendimentos

e A Ouvidoria tem sua instalacdo fisica na Secretaria de Estado do Meio Ambiente —
Sema/AM, no endereco 471, Alameda Rio Negro, 35 - Parque 10 de Novembro, Manaus - AM,
69050-560, possui 05 canais de comunicac¢des e todos estdo ativos, sendo:

e E-mail institucional: ouvidoria@sema.am.gov.br;
e Forma presencial;

e Fala.BR: https://falabr.cgu.gov.br/web/AM.

e Contato telefénico: 3659-1842

e Pesquisa de Satisfacdo (site e presencial)

A Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Fala.BR, desenvolvida pela
Controladoria-Geral da Unido - CGU, é um canal integrado para encaminhamento de manifestagées
(pedidos de acesso a informacdo, denuncias, reclamacdes, solicitacbes, sugestoes, elogios e simplifique)
a 6rgdos e entidades do poder publico.

A Ouvidoria da Sema/AM, em cumprimento ao que estabelece o artigo 14, inciso Il, da Lei n°
13.460/17, que instituiu o Codigo de Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos, apresenta o seu Relatério
Anual de Gestdo de 2025.
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4.. PROCESSO DE TRATAMENTO DE DEMANDAS
Todas as manifesta¢des enviadas pelos canais de comunicacdo sdo recepcionadas, tratadas e
respondidas pela Ouvidoria, sem excecdo. Essa competéncia abrange inclusive as demandas
encerradas ou arquivadas mediante analise prévia e justificativa fundamentada nas hipoteses
legais.

OUVIDORIA

Canal de Escuta e transparéncia

Apuracgdo e solugao

Retorno ao cidadao

Acompanhamento e indicadores

*Processo continuo de melhoria
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Tabela 1 — Quantidade de manifestagoes efetivas a Sema por assunto recepcionadas pelo FalaBr.
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5. ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

O Sistema de Meio Ambiente do Amazonas, composto pela Secretaria de Estado do Meio Ambiente
(Sema) além de prever a manutencao da floresta e garantir a conservacao dos recursos naturais,
por meio de politicas publicas, gestdo, projetos, fiscalizacdo e areas protegidas, também atua para a
melhoria da qualidade de vida da populacdo, que tem no patrimonio florestal e hidrografico os seus
maiores bens.

Visando aperfeicoar essa realidade, o Governo do Estado do Amazonas promoveu uma reforma
administrativa e ajustou o Sistema. Com a mudanca, a Secretaria de Estado do Meio Ambiente e
Desenvolvimento Sustentavel (SDS) passou a ser denominada Secretaria de Estado do Meio
Ambiente (Sema), 6rgao integrante da Administracao Direta do Poder Executivo, cuja criacdo foi
realizada por meio da Lei Complementar n®4.163, de 09 de marco de 2015, alterada pela Lein24.193,
de 16 de julho de 2015.

Para executar as politicas e diretrizes, a Sema esta estruturada em diferentes areas, com atuacao
em diferentes eixos ambientais. Sdo eles:

e Servicos ambientais e mudancas climaticas

e Monitoramento ambiental e de recursos hidricos

e Governanc¢a, ordenamento ambiental e bioeconomia
e Gestao de Unidades de Conservacao

e Educacdo ambiental

o Transparéncias e integridade

Os eixos permitem elencar prioridades de atuagcdo com abordagem na gestdo territorial, apoio a
regularizacdo ambiental e fundiaria, desenvolvimento de capacidades das populagdes residentes e
usuarias de unidades de conservacdo, assegurando o desenvolvimento equilibrado aliando
conservacao e manejo dos recursos naturais, sem deixar de lado os instrumentos de comando e
controle e a articulacdo com os demais 6rgdos de governo e sociedade civil para a geracdo de
beneficios sociais.

A Sema tem como finalidades a:

[ - Formulacdo, coordenacdo E implementacdo da politica estadual de meio ambiente, recursos
hidricos, recursos pesqueiros, residuos sélidos, de protecdo a fauna, florestal, combate ao
desmatamento ilegal e as queimadas.

II - Coordenacdo das politicas estaduais de prote¢do e conservacdao ambiental para a gestdo de areas
protegidas.
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[II - Formulacao, coordenacao e implementacao das politicas estaduais de ordenamento territorial e
ambiental.

IV - Formulagdo, coordenagdo e a implementagdo das politicas estaduais de bem-estar animal e da
fauna doméstica.

Tem como Diretriz Superior de Governo, garantir a implementacao de politicas na area ambiental
que possibilitem a conservagdo e manutencdo dos recursos naturais, contribuindo para a qualidade
de vida da populacao e o desenvolvimento sustentavel.

A tematica ambiental é primordial para o desenvolvimento do Amazonas, permitindo a gestdo
equilibrada das atividades social e econdmica, com apropriacdo dos beneficios gerados a sociedade.
A Sema busca o fortalecimento da gestdo e uso dos recursos necessarios, o aprimoramento dos
sistemas tecnolégicos atrelados aos processos de gestdo, ordenamento territorial e ambiental,
monitoramento e investimentos em infraestrutura basica de acesso a recursos com qualidade
ambiental saudavel.
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6. RECOMENDACOES

Visando ao aperfeicoamento dos servicos oferecidos pela Secretaria de Estado do Meio Ambiente,
esta Ouvidoria sugere:

e Incentivo para treinamentos e formacoes ofertados pelas escolas de governo;

e Orientacdes aos servidores e alta dire¢do quanto a importancia do tratamento das
manifestacoes e os pedidos de acesso a informagdo, em especial, ao atendimento dos
prazos estipulados nos normativos legais;

7. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria da Secretaria de Estado do Meio Ambiente - SEMA apresenta o Relatério de Gestdo
referente ao exercicio de 2025, documento que consolida de forma detalhada as principais acoes
desenvolvidas ao longo do ano, bem como as estatisticas relacionadas ao atendimento das manifestacées
recebidas. Este relatorio reforca o papel da Ouvidoria como um canal direto e transparente de diadlogo
entre a Administracdo Publica e o cidaddo, assegurando o direito constitucional de peticdo e de acesso a
informacdo, conforme previsto no Art. 59, inciso XXXIV, da Constituicdo Federal, materializando, assim, a
participacdo efetiva da sociedade no controle e na avaliacdo dos servicos publicos.

A Ouvidoria da Sema/AM tem cumprido com a sua missdo de atuar como interlocutora e mediadora
entre o cidaddo e a prépria Secretaria.

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

Assim, a perspectiva € que esta ouvidoria continue avancando seus trabalhos procurando a
exceléncia na prestacdo de servicos, promovendo a qualidade da comunicagdo entre os cidaddos e a
Secretaria.
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