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1. APRESENTACAO

A ouvidoria no governo desempenha um papel fundamental na administragdao publica,
funcionando como um canal de comunicagdo entre os cidaddaos e as instituicdes
governamentais. Sua principal fungao é ouvir, registrar, analisar e encaminhar as demandas e
reclamacdes da populacdo, buscando garantir a transparéncia, a justica e a eficiéncia na
gestdo publica.

As principais fun¢des de uma ouvidoria:

1.1. Recepg¢ao de Demandas

Reclamacgdes: Receber e registrar reclamacgdes dos cidaddos sobre servigos publicos ou
condutas de servidores.

Sugestoes: Coletar sugestdes para melhorar a qualidade dos servicos ou politicas
publicas.

Elogios: Receber e reconhecer elogios e feedback positivo sobre o atendimento e
servigos prestados.

1.2. Andlise e Encaminhamento

Avaliacdo das Demandas: Analisar as reclamacgdes, sugestoes e elogios recebidos para
determinar a relevancia e a necessidade de acdo.

Encaminhamento: Encaminhar as demandas para os setores ou areas responsaveis
dentro da administracdo publica para que sejam tratadas adequadamente.

1.3. Resolucdo de Problemas

Mediagao: Atuar como mediador entre o cidadao e a administragao publica para
resolver conflitos e encontrar solu¢des para as questdes levantadas.

Intervengdo: Tomar medidas corretivas ou sugerir melhorias com base nas demandas
recebidas para solucionar problemas recorrentes.

1.4. Garantia de Transparéncia

Prestacdo de Contas: Garantir que a administracdo publica seja transparente em
relacdo as suas acdes e decisOes, e que as respostas as demandas sejam fornecidas de
forma clara e tempestiva.

Relatorios: Produzir relatdrios periddicos sobre as atividades da ouvidoria, destacando
principais questdes, acdes tomadas e resultados alcangados.

1.5. Monitoramento e Avaliacdo
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Acompanhamento: Monitorar a implementacdo das acdes corretivas e as respostas
fornecidas aos cidaddos, garantindo que as solucdes sejam efetivas.

Avaliacdo: Avaliar a eficacia das respostas e a¢des tomadas, identificando areas de
melhoria e ajustando processos conforme necessario.

1.6. Promogdo de Melhorias

Identificacdo de Padrdes: Analisar tendéncias e padrdes nas demandas recebidas para
identificar areas que necessitam de melhorias ou reformas.

Recomendacgdes: Propor mudangas ou melhorias nos processos e servicos publicos
com base no feedback dos cidadaos e nas analises realizadas.

1.7. Educagao e Conscientizagdo

Informagdo ao Publico: Informar os cidadaos sobre seus direitos e como utilizar a
ouvidoria para fazer valer esses direitos.

Capacitacdo: Treinar servidores e gestores publicos sobre a importancia da ouvidoria
e como responder adequadamente as demandas recebidas.

1.8. Protecdo ao Cidadao

Garantia de Direitos: Proteger os direitos dos cidaddos, assegurando que suas queixas
e preocupacles sejam tratadas com seriedade e que medidas sejam tomadas para
resolver problemas.

Confidencialidade: Garantir que as informag¢des fornecidas pelos cidad3aos sejam
tratadas com confidencialidade e respeito.

CANAIS DE ATENDIMENTO:

E-mail institucional: ouvidoria@idam.am.gov.br

E-Sic: acessoainformacao.am.gov.br

Fala.BR: Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo (IDAM)
Forma presencial; Sede do Instituto de Desenvolvimento Agropecuario e Florestal
Sustentdavel do Estado do Amazonas (Idam).

Avenida Carlos Drummond de Andrade, 1460

Bloco G - 22 Andar

Conj. Atilio Andreazza - Japiim

Manaus - AM - CEP: 69077-730

Hordrio de atendimento: 08h as 17h (de segunda a sexta)
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O E-Sic é um Sistema eletronico web disponibilizado aos gestores e aos cidadaos pela
Controladoria-Geral do Estado — CGE para gerenciar as solicitagdes realizadas ao Poder
Executivo Estadual no ambito da Lei de Acesso a Informagdao que funciona como porta de
entrada Unica para os pedidos de dados. Seu objetivo é organizar e facilitar o procedimento
de acesso a informagao tanto para o cidadao quanto para a Administragdo Publica. Ao fim de
2023, este sistema foi descontinuado tendo sua migracdo para o FalaBr. 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 manifestacées (pedidos
de acesso a informacdo, denuncias, reclamacgbes, solicitacGes, sugestdes, elogios e
simplifique) a 6rgdos e entidades do poder publico. O canal retne funcionalidades do Sistema
Nacional Informatizado de Ouvidorias (E-Ouv) e do Sistema Eletrénico do Servico de
Informacdo ao Cidadao (E-Sic).

A Ouvidoria do IDAM/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 Relatorio Anual de Gestdo de 2023.

O Relatdrio Anual de Gestdo da Ouvidoria é, nos termos da Lei n2 13.460/17, o documento
que deve consolidar as informacdes referentes as manifestacdes recebidas e, com base nelas,
apontar falhas e sugerir melhorias na prestacdo de servicos prestados pelo IDAM/AM, porém
o Relatdrio Anual de Gestdo devera, ainda, nos termos do artigo 15 da Lei n? 13.460/17, ser o
documento que deve consolidar as informacGes referente as manifestacdes, indicando ao
menos:

e O numero de manifestacoes recebidas do ano anterior;
e Os motivos das manifestacdes;
e As providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucdes apresentadas.

3. REGISTROS DE ATENDIMENTOS

Existem dois tipos de atendimentos.
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3.1. Registro pelo E-SIC

Atendidas
0 I Néo Atendidas
Parcialmente Atendidas
Decidiu Nao Responder

Respostas

Total: 4

Total: 2 Total: 2 Total: 2 Total: 2 Total: 2

Total: 1

Dezembro de 2023 Setembro de 2023 Agosto de 2023 Julho de 2023 Junho de 2023 Abril de 2023 Fevereiro de 2023 Janeiro de 2023
igo Eletronico de Informagdes ao Cidada SIC

3.2. Registro pelo FALABR

Comunicagao 16 91,06%
Denuncia 4 2,65%
Reclamacao 7 3,64%
Solicitagao 6 2,32%
Elogio 1 0,33%

As manifestacdes possuem prazos pré-definidos pela legislacdo, de acordo o tipo de
informacdo:

Lei de Acesso a Informacado (E-Sic) - 20 dias + 10 dias (mediante justificativa)

Cddigo de Defesa do Usuario (Fala.Br) - 30 dias +30 dias (mediante justificativa)

4. MANIFESTACOES

As manifestacdes recebidas pelos canais de comunicacdo da ouvidoria sdo encaminhadas de
forma imediata aos setores competentes para andlise e respostas, quando ndo sdo
imediatamente, por ndo se tratarem de demandas mais complexas.

No ano de 2023, foram recepcionadas 90 manifestacGes por meios dos seus canais de
comunicac¢ao, contudo desse total, de manifestacGes registradas via sistema Fala.BR 34 e 56

pelo E-Sic.
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4.1. Respostas pelo FALABR

Manifesta¢ao Respostas no Respostas Arquivadas Encaminhadas

prazo fora do prazo

Em relacdo ao tempo de resposta das manifesta¢des pelo FalaBr, a ouvidoria do IDAM estava
em fase de estruturacao.

Tabela 1 — Quantidade de manifestacdes efetivas ao IDAM por assunto recepcionadas pelo
FalaBr.

Quantidade Frequéncia %

Concurso
Denuncia Denuncia de irregularidades de
servidores

Solicitagao Atendimento
Concurso
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4.2. Respostas pelo E-SIC

Pedido de acesso a Respostas no Respostas fora Encaminhadas

informacao prazo do prazo

As respostas atendidas fora dos prazos foram em razao da estruturacdo da Ouvidoria e pela
plataforma estadual do E-Sic que resultou na indisponibilidade deste na rede mundial de
computadores e a migracao definitiva do sistema E-Sic do Governo do Estado do Amazonas
para o Médulo de Acesso a Informacdo da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacdo (FalaBR).

Em relagdo ao tempo de resposta das manifestacdes pelo E-Sic, a ouvidoria estd em fase de

estruturagao.

] presidencia@idam.am.gov.br . .
www.idam.am.gov.br Fone: (92) 98452-9911 Instituto de Desenvolvimento
twitter.com/idam_govam Avenida Carlos Drummond de Agropecuario e Florestal
youtube.com/idam_govam Andrade, 1460, Bloco G - 2° Andar Sustentavel do Estado do
facebook.com/idam_govam Conj. Atilio Andreazza - Japiim

Instagram.com/@idam_govam | Manaus — AM — CEP: 69077-730 Amazonas - IDAM




10

AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

%

B i
T iz
AN

T ¥ c

CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria da IDAM/AM tem cumprido com a sua missdo de atuar como mediadora entre o
cidadao e a prépria instituicdo. Tendo como foco possibilitar a melhoria dos servicos
publicos prestados.

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