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Introducao

O Relatdrio Anual da Ouvidoria € um meio de divulgacdo das
principais atividades realizadas pelo setor, e visa dar
transparéncia aos seus resultados. Os dados informados
foram coletados a partir do sistema utilizado no tratamento
das demandas apresentadas durante o ano. Portanto, o
objetivo do relatério é prestar contas do desempenho da
Ouvidoria, expondo as acdes desenvolvidas e demonstrando
que todas as demandas recebidas dos cidaddos foram
devidamente tratadas, providenciando respostas
satisfatorias e propondo-se recomendagdes voltadas a
contribuir para a promogdo da integridade e a melhoria dos
servicos prestados pelo Governo do Estado.

Dessa forma, apresentamos o Relatério de Atividodes da
Ouvidoria da Secretaria de Infraestrutura e Regido
Metropolitaona de Manaus-SEINFRA, desenvolvido por esta
Ouvidoria, referente ao ano de 2021.
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Organizagdo

A Ouvidoria SEINFRA foi criada pelo Decreto n° 40.636, de 7 de
maio de 2019, cujas competéncias estdio previstas conforme
estabelecido em seus artigos.

Os dados apresentados neste relatorio sdo orientados quanto a
forma e conteudo pela Lei 13.460, de 26 de junho de 2017,
denominada, Codigo de Defesa do Usudrio de Servigos PUblicos.
O setor esta localizado na entrada da secretaria, proximo a
recepcdo e o setor de protocolo, com sinalizacdo adequada e
espaco reservado para atendimento presencial em local proprio,
cuja a responsabilidade pela gestdo da drea fiscalizada neste
exercicio estd demonstrada no quadro abaixo:

Portaria Responsavel

PORTARIA/SEINFRA/GS/N.00605/2020 | Anténia Clice Mendes Fialho

PORTARIA/SEINFRA/GS/N.00596/2020 Priscila de Souza Silva

Av. Arg. Joseé Henrigues Bento Secretaria de

Rodrigues, 3.760, Monte das Oliveiras — Infraestrutura e Regido

Piso L2 Shopping Manaus Via Norte =
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Objetivo

A Ouvidoria SEINFRA tem como missdo de auxiliar a
comunicagdo entre esta Secretaria e a populacdo em geral.
Sua funcdo é contribuir para um acesso mais simples e rapido
aos servigos prestados, informando os prazos, canais, formas
de atendimento e visando a transparéncia e eficiéncia das
acgoes.

Funcoes da Ouvidoria

e Ouvir e compreender as diferentes formas de
manifestagdo dos cidaddos;

e Reconhecer os cidadd&os, sem qualquer distingdo, como
sujeitos de direitos;

e Qualificar suas expectativas de forma adequada,
caracterizando situacoes e identificando os seus contextos,
para que a administragdo publica possa utilizd-la como
oportunidades de melhoria na gestdo;

e Dar tratamento adequado ds demandas apresentadas
pelos cidaddos;

e Demonstrar os resultados produzindo relatdrios gerenciais
capazes de subsidias a melhoria da gestdo publica.
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Atribuicoes

Receber as manifestagcbes com presteza e imparcialidade,
encaminhando, caso necessario aos setores responsdaveis para
os esclarecimentos;

®* Readlizar o recebimento, registro e tratamento preliminar das
manifestagdes e envio de respostas parciais aos manifestantes;

e Acompanhar a execugdo da demanda;

* Intermediar os interesses e necessidades dos usudrios dos
servicos publicos junto aos gestores das instituicoes;

° Identificar, por meio das manifestagdes recebidas,
oportunidades de melhoria na prestagdo dos servigos publicos e
sugerir agdes de melhorias, por meio de relatérios ou outro
documento;

* Realizar pesquisa de satisfacdo do cidaddo quanto aos servicos
prestados

® Divulgar, de forma ampla e transparente, as agdes
desenvolvidas, inclusive internamente, para os servidores, parad
uma melhor compreensdo quanto o papel da ouvidoria na
instituicdo;

* Monitorar o prazo de resposta das manifestagdes,
encaminhando comunicagdes aos gestores, em busca de
atender ao prazo estabelecido na Lei de Acesso d
Informacgdo — LAl (Lei n. 12.5627/2011) e no Cédigo de Defesa do
Usudrio de Servicos Publicos — CDU (Lei n. 13.460/2017).
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Manifestacdes do periodo de 2021

Na tabela abaixo constatamos a demanda decorrente do ano de 2021 e os
meios utilizados pelos cidaddos através da Ouvidoria, onde recebbemos 168
manifestagdes, sendo que foram 88 informagdes, 24 reclamacgdes, 44
solicitagobes, 1 sugestdo, 5 elogios, 5 pesquisas de satisfagdo e 1 denuncia.

Como podemos ver,

ilustrado na tabela abaixo, que o meio de

comunicagdo em 2021 de maior demanda é o WhatsApp e o e-Sic (Acesso
& informagéo) como mostra na tabela

ATENDIMENTO POR CLASSIFICACAO DE DEMANDAS NO

PERIODO DE 2021
CLASSIFICACAO | WHATSAPP | E-MAIL E-SIC E-OUV | TOTAL
INFORMAGAQ 66 5 13 4 a8
RECLAMAGAQ 8 11 1 24
DENUNCIA | - - - 1 1
SOLICITAGAO 13| 5 16 10 44
SUGESTAQ - - 1 - 1
ELOGIO 4 1 5
PESQUISA DE 5 . 5
SATISFACAO
TOTAL 91 22 36 19 168

O indicador abaixo apresenta um ranking dos diferentes tipos de
solicitacdes e classificagcdo de demandas de 2021.

E-OUV
11.9%

E-SIC
18.9%

Av. Arg. José Henrigques Bento
Rodrigues, 3.760, Monte das Oliveiras —
Piso L2 Shopping Manaus Via Norte
CEP: 69093-149 - Manaus - AM

WHATSAPP
55.3%

Secretaria de

Infraestrutura e Regiédo
Metropolitana de Manaus

SOLICITACAO

27%

RECLAMACAO
14.7%

ELOGIO
3.1%

INFORMAGAO
54%
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Solicitagdo por Municipio e outros Estados

O indicador abaixo apresenta as demandas por
municipios no periodo de 2021.

pereee e MANAUS 100%
: ALVARAES - 0.8%
BERURI 0.8%
BORBA 0.8%
HUMAITA 0.8%
. IRANDUBA 31%
ITACOATIARA 5.4%
MAUES 0.8%
NOVO AIRAO 0.8%
PARINTINS 0.8%
RIO PRETO DA EVA 0.8%
SANTO ANTONIO DO ICA 0.8%
URUCURITUBA 0.8%

O municipio mais demandado, conforme o gréafico, € o de Manaus,

grande parte das solicitacdes ndo competem a SEINFRA, como
limpeza de vias publicas e desentupimento de bueiros.
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O indicador abaixo apresenta as demandas por outros
Estados no periodo de 2021.

GOIAS 28.6%
MINAS GERAIS 28.6%
RIO GRANDE DO SUL

14.3%

SANTA CATARINA 28.6%

SAO PAULO 100%

CONSIDERAGCOES FINAIS

A Ouvidoria é interlocutora do Cidaddo e da Gestdo Estadual,
fazendo a ponte entre os dois lados e mediando os conflitos em
busca de uma solugdo que atenda a todos os envolvidos.
Entendemos que a partir das demanddas se torna possivel pensar
nas melhorias dos servigos publicos prestados d sociedade.

A divulgacdo da Ouvidoria atualmente é feita pelo site Oficial da
Seinfra Manaus/AM e redes sociais.
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: MBLTRLS — < seinfra.am o
SEINFRA

1.048 4.852 2181
Publicagdes Seguidores Seguindo

Quvidoria =y
Seinfra

Organizagdo governamental
Secretaria de Estado de Infraestrutura
& E-mail: ouvidoria@seinfra.am.gov.br

@- v airnl kit r— ass.imprensa.seinfra@gmail.com
e o el  Tarmaeas -l (92) 99263 - 0198... mais
e e Ot i T AR W L www.seinfra.am.gov.br/
Ouvidoria = = o Shopping Via Morte, piso L2, Av. Arquiteto José
Seinfra B Henriques Bento Rodrigues, n. 3.760, Monte
.t e e i ¥ e S das Oliv..., Manaus, Brazil

Ver traducdo

Atendimento ao Publico

EMAIL: ouvidoria@seinfra.am.gov.br
SITE: www.seinfra.am.gov.br/ouvidoria
TELEFONE/WHATSAPP: (92) 99263-0198
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OUVIDORIA

DENUNCIA SOLICITACAD ELOGIO

Suas manifestacoes
melhoram nosso
atendimento e os servigos

Ouvidoria . ~
Seinfra oferecidos a populacdo.
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Mensagens de satisfagdo do cidadao

O cidaddo quando atenciosamente ouvido e devidamente tratado, se
satisfaz com a certeza de que seus direitos estdo sendo preservados
e respeitados, pois exerceu sua cidadania e sua liberdade de
expressdo.

Abaixo demonstramos isso com mensagens de satisfagdo de alguns
manifestantes atendidos por essa ouvidoria:

Muito obrigada mesmo pela

Somente para agradecer pelo N - )
atencdo, vocé esta de

excelente atendimento da

Seinfra. parabéns!

Andénimo val

Liguei para vocés e ) )

imediatamente entraram em Muito obrigado por sua
contato para realizar o atencdo e consideracdo! Sua
atendimento que a FUAM - orientacdo foi realmente de
Fundagéio Alfredo da Matta, grande valia!

tinha solicitado.

Anénimo Moagcir

>

f?
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10. Reconhecimentos

Imagine uma Secretaria de exceléncia, agora multiplique

essa qualidade por 100! Obrigada a todos os setores pela
parceria e contribuicdo com esta Ouvidoria.

Agradecemos seu apoio
continuo aos nossos esforgcos
para contribuirmos com

a resolutividade dos processos
e manifestacoes do cidaddo.

Priscila de Souza Silva
Ouvidora - Matricula 249.189-3
Port. n. 00596/2020-SEINFRA

Secretaria de

o™



