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RELATORIO ANUAL DE GESTAO

1. Apresentacio

A Ouvidoria da Secretaria de Assisténcia Social do Estado do Amazonas, faz
parte do Sistema Estadual de Ouvidorias (Se-OUV), instituida pelo Decreto n° 40.636, de 07
de maio de 2019, apresenta Relatério de Gestdo referente ao exercicio de 2021. O Relatorio
de Gestdo da Ouvidoria é regido pela Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

A Ouvidoria tem o dever de agir com presteza, compromisso e imparcialidade
no atendimento das demandas recebidas, de forma a contribuir na efetividade da participagédo
popular para o aprimoramento dos servigos publicos prestados. Portanto, € responsavel por
receber, analisar, dar tratamento e apresentar resposta as manifestacdes de ouvidoria relativas
as politicas e aos servicos publicos prestados pela Secretaria de Assisténcia Social do Estado
do Amazonas. O objetivo deste relatorio é informar o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria
nos meses de janeiro a dezembro de 2021: manifestacdes, dendncias, elogios, informacdes,
reclamacdes, simplifique, sugestdes e criticas dos cidaddos referentes aos servigos prestados
pela Secretaria e seus equipamentos.

O ano de 2021, como o ano anterior, foi desafiador, pois sofremos e ainda
estamos neste processo desafiador por conta da Pandemia da Covid-19 e variantes, bem como
as outras viroses tipicas do inverno amazonico e foi necessario, mais uma vez, a adaptagio
desta Ouvidoria, suspendendo as atividades externas, como as visitas técnicas, e
permanecendo com o atendimento hibrido (presencial e home office, em boa parte do
ano) obedecendo as orientagdes desta Secretaria e dos 6rgdos sanitarios e de sadde.

Este relatorio apresenta 0S resultados das atividades
desempenhadas por esta Ouvidoria na busca por agregar valor a instituicdo, eficiéncia,
transparéncia e resolugdo pacifica dos conflitos, além dos nUmeros relacionados as

manifestacdes recebidas e registradas pela ouvidoria.
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A Ouvidoria Seas gerencia dois sistemas de ouvidoria e acesso a informacéo:
Plataforma Integrada de Ouvidoria Fala.BR, para as manifestacdes de denuncia, elogio,
reclamacdo, solicitacao e sugestao, e o Sistema Eletrénico do Servico de Informac6es ao
Cidadéo (e-SIC), para registro de pedidos de informacdo. Além dos sistemas, estéa disponivel
para atendimento presencial em dias Uteis na sede desta Secretaria, bem como recebe
manifestacdes por telefone e e-mail, realiza visitas, aplicando questionarios, com escuta direta
junto aos usuarios dos servicos ofertados nos equipamentos gerenciados por este Orgao.
Observe-se, que em 2021, por conta da necessidade de distanciamento e
isolamento em face da pandemia, houve, apenas uma visita efetivada no Prato Cidaddo do
Centro. Ouvidoria é responsavel, também, pela insercdo de conteudos na Aba Acesso a

comunicacdo no Portal eletronico (http://www.seas.am.gov.br/acesso-a-informacao/seas).

2. Canais de comunicacao:

A Ouvidoria-Seas possui 0s seguintes canais de atendimento:
E-mail: ouvidoria@seas.am.gov.br

Telefones: (92) 2121-7831/ 9 9498-7874

Sistema Fala.BR: Esta é uma plataforma de ouvidorias federal adotado e indicado pela
Controladoria Geral do Estado do Amazonas para
adocdo por parte de todas as Ouvidorias Estaduais. O sistema Fala.BR esta acessivel na rede

mundial de computadores para o registro e 0 acompanhamento de manifestacoes.

O usuario escolhe o 6rgao requerido e o tipo da manifestacdo: Denuncia (que sendo anénima
se transforma em comunica¢do), Elogio, Reclamacdo, Solicitacdo e Sugestao.

https://falabr.cgu.gov.br/publico/AM/manifestacao/RegistrarManifestacao

Sistema e-Sic (Sistema Eletrénico do Servico de Informacdes ao Cidaddo): permite que
qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a informacao para 6rgéos e
entidades do Poder Executivo Estadual. Por meio do sistema, além de fazer o pedido, sera
possivel: acompanhar o prazo pelo nimero de protocolo gerado e receber a notificagdo da
resposta da solicitacdo por e-mail, realizar reclamacédo, recurso e consultar as respostas
recebidas. O objetivo do sistema é facilitar o exercicio do direito de acesso as informagdes

publicas. https://acessoainformacao.am.gov.br/index/
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3. Atendimentos Prestados:

Todas os atendimentos e as manifestacbes (Fala.Br, Presencial, E-mail,
Telefone) e pedidos de informacdo (e-SIC), recepcionados, sem excec¢do, sdo tratados e
respondidos por esta Ouvidoria. Como demonstrado na tabela e gréafico abaixo, durante o ano
de 2021, foram realizados 1.796 atendimentos, sendo: 15 de forma presencial, 1.592
telefonicos e respondidos 129 e-mails, 09 solicitagcdes de informacdes via sistema E-sic e 51
manifestacdes via plataforma Fala.br.

Diversos atendimentos nas modalidades presenciais, telefénicos e e-mail, ndo
foram registrados no Sistema Fala.Br, tendo em vista que, em sua totalidade, foram
respondidos de maneira imediata, pois versaram sobre solicitacdes de informac6es, sendo
grande maioria sobre o Programa Auxilio Emergencial Estadual, lancado em janeiro e o
Auxilio Estadual Permanente, langado em novembro e foram prontamente respondidas.

A seqguir a tabela e o grafico demonstrando as quantidades e percentuais dos

canais de comunicacdo utilizados durante o ano:
TABELA 1: CANAIS DE COMUNICACAO UTILIZADOS

MODALIDADE FREQUENCIA %
Presencial 15 0,84
E-sic 9 0,50
Fala.BR 51 2,84
E-mail 129 7,18
Telefone 1.592 88,64
Total 1.796 100,0
FIGURA 1: CANAIS DE COMUNICAQAO UTILIZADOS
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4. Dados e estatistica das Manifestacdes e Pedidos de Informagdo recebidas e/ou
registradas pela Ouvidoria SEAS:

Primeiramente, é importante destacar que as manifestacdes eventualmente

recebidas pela Ouvidoria-SEAS, sendo por e-mail, telefone ou presencial sdo prontamente

inseridas no sistema Plataforma Fala.BR. Por esta razdo, as manifestacdes serdo

contabilizadas separadamente, para evitar duplicidade na contagem.
TABELA 2: MANIFESTACOES - PLATAFORMA FALA.BR E E-SIC

Tratadas Reencaminhadas Arquivadas Pedidos de Total
Informagéo
(e-Sic)
40 6 5 9 60

Fonte: Plataforma Fala.BR e e-Sic

As manifestagdes “tratadas” sdo aquelas em que houve desdobramento interno
na Secretaria, as “reencaminhadas” referem-se aquelas em que os assuntos abordados ndo sdo
de competéncia da SEAS, cabendo a Ouvidoria a identificacdo do 6rgdo competente e o
redirecionamento da manifestacdo. J& a manifestacdo arquivada, ocorreu por duplicidade e/ou

porque pedimos a complementacdo, quando nao ocorre, o0 sistema arquiva.

FIGURA 2: QUANTITATIVO GERAL DE DEMANDAS REGISTRADAS NO FALA.BR/ e-SIC

MANIFESTACOES - PLATAFORMA FALA.BR E E-SIC
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Ainda em relacdo as manifestacdes efetivamente tratadas pela Ouvidoria,

observou-se as seguintes propor¢oes por tipo, em 2021:

FIGURA 3: DISTRIBUIGAO DE MANIFESTAGOES POR TIPO
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Fonte: Plataforma Fala.Br

Observa-se, que os tipos de registros mais utilizados pelo usuario sdo a
solicitacdo, a reclamacdo e a comunicacdo. Observamos que a solicitacdo, na maioria das
manifestacdes, versaram sobre solicitacdo de informacgdo acerca dos programas sociais
langados no ano (Programa Auxilio Emergencial Estadual e Auxilio Estadual Permanente), a
reclamacio, versava sobre a dificuldade em realizar e/ou atualizar o cadastro no CadUnico,
missdo dos CRAS (Centro de Referéncia de Assisténcia Social), cuja administracdo é
realizada pelas secretarias municipais de assisténcia social. A comunicacdo de irregularidade,
que tem como caracteristica principal o0 anonimato e trata de irregularidades ou ilegalidades,
indica que uma quantidade significativa dos usuérios de servigos publicos prefere ndo se
identificar ao denunciar ou reclamar sobre determinada situacdo. Observamos, também, que
a grande maioria das manifestacdes realizadas como dendncia anénima, que no sistema se
transforma em comunicacdo de irregularidades, sdo na verdade comunicacdo de uma

insatisfacdo, pois verificamos que muitos usuérios fazem esta confuséo na hora do registro.
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Em relagdo ao tempo de resposta, a Lei n 13.460/17 estabelece em 30 dias,
prorrogaveis por mais 30 dias, o prazo para oferecer resposta conclusiva a manifestacdo
registrada pelo usuario de servicos publicos. Durante o ano de 2021, o desempenho da
Ouvidoria-SEAS, no que tange ao prazo de resposta ocorreu de forma que todas as
manifestacdes foram respondidas antes do prazo maximo.

4.1. Situacao das Manifestacdes

Ordem | Situacao Quantidade %
1 Aberto 0 0
2 Arquivado 5 11,11
3 Concluido 40 88,89
4 Total de Manifestagdes 45 100

FIGURA 4: SITUACAO DAS MANIFESTAGOES

SITUACAO DAS MANIFESTACOES

100

b
\

Total de Manifestagdes

Concluido * 88,89
Arquivado -_5 11113
Aberto 8
0 20 40 60 80 100 120

W Série2 M Sériel

Fonte: Plataforma Fala.Br

5. Andlise dos pontos recorrentes:

Os pontos mais recorrentes das manifestagdes tratadas pela Ouvidoria Seas em
2021, com base no campo “assunto” da Plataforma Fala.BR, foram as manifestacbes com
Auxilio e Beneficios sociais, as quais foram averiguadas e buscadas solucGes para sanar,

esclarecer ou aprimorar 0s questionamentos sobre a situacéo.
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5.1. Providéncias adotadas:

As providéncias adotadas pela Ouvidoria Seas nas solucdes das demandas
apresentadas:

e Enviar as demandas diretamente aos departamentos competentes;

e Acompanhar diariamente 0 andamento dos processos;

e Enviar memorando de cobranca ao setorial responsavel pela formulacao da resposta,
caso haja atraso dentro do prazo legal estipulado;

e Avaliacdo da resposta;

e Fornecer ao cidaddo uma resposta, dentro do prazo legal e estipulado;

e Providenciar a interlocucdo com 0s setores internos com 0 objetivo de otimizar e
facilitar as respostas aos cidaddos;

e “Traduzir” as respostas dos setores técnicos para uma linguagem mais simples

(“linguagem cidadao”), para um perfeito entendimento da populagdo.

5.2 Pesquisas de Satisfacéo:

Em cumprimento ao Codigo de Defesa do Usuéario dos Servicos Publicos, a
Ouvidoria da Seas traz o resultado da pesquisa de satisfacao feita diretamente na Plataforma

Fala.Br. Ao todo, 04 pessoas responderam a pesquisa.

PESQUISA DE SATISFACAO REFERENTE RESPOSTAS OBTIDAS

Muito satisfeito I 1
Regular 1
Insatisfeito N 1
Muito insatisfeito I 1

0 0,2 0,4 0,6 0,8 1 1,2
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6. Carta de Servicos

A Carta de Servicos da Secretaria de Assisténcia Social foi elaborada em 2019

e esta postada em nosso site (http://www.seas.am.gov.br/carta-de-servicos-seas-2020/), em

atendimento a Lei n. 13.460/2017 (Cddigo de Defesa do Usuério de Servigos Publicos) e
atualizada anualmente.
O objetivo do documento € informar e orientar os usuarios sobre 0s servicos

publicos prestados: como, quando, onde e em que situacdo podem ser utilizados.

7. AcOes e atividades da Ouvidoria

e Participacdo da transmissdo online Webinario: Ouvidoria Day, com carga horaria de
03 horas, no dia 16 de mar¢o de 2021, das 09h as 12h. O evento foi promovido pela
Escola de Contas Publicas do Tribunal de Contas do Estado do Espirito Santo.

e Participacdo na reunido dia 16 de abril de 2021, as 10 horas, por videoconferéncia
realizada pela Subcontroladoria Geral de Transparéncia e Ouvidoria (STGO).

e Participacdo na reunido dia 26 de maio de 2021, as 15 horas, por videoconferéncia
realizada pela Rede de Ouvidorias do Amazonas.

e Participacdo no Encontro Virtual: PROGRAMA RODAS DE CIDADANIA, com o
tema: SAUDE EM TEMPOS DE PANDEMIA, organizado pelo TCE, 25/06/2021.

e Realizagio do curso: ELABORACAO DE RELATORIOS DE GESTAO no periodo
de 30 de agosto a 03 de setembro de 2021, realizada pela Escola de Gestdo de
Aperfeicoamento do Servidor Publico — ESASP.

e Realizada uma visita ao Restaurante Popular, unidade Centro e aplicado um
questionario sobre a qualidade no atendimento ao usuario.

e Participacdo no IV Simpdsio Nacional de Ouvidorias, promovido pelo Tribunal de
Contas do Estado do Amazonas — TCE AM, nos dias 25 e 26 de Novembro.

e Participacdo na Reunido do Sistema Estadual de Ouvidorias (Se — OUV), em 09 de
dezembro.

e Participagdo na ultima Reunido da Rede de Ouvidorias do Amazonas em 20 de

dezembro.
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8. Consideracdes finais

A pandemia da Covid-19 continua sendo um desafio para todos, dificultando as
atuacdes praticas, impactando na execu¢do do cumprimento total do plano elaborado, mesmo
que em alguns momentos, tenhamos exercido nossas fungdes em regime de homeoffice,
jornadas encurtadas e escalas, mas com dedicacao, empenho e a colaboracdo da Coordenacgéo
do Controle Interno, as demandas foram recebidas, registradas e atendidas. Cumprindo, assim,
seu papel como 6rgéo de controle social, sendo um espago de comunicacao entre os cidaddos
e a gestdo publica, estabelecendo a resolugédo agil das questdes apresentadas, promovendo a
cidadania e a melhoria dos servicos desta Secretaria. No ano de 2022, esperamos retomar as
visitas técnicas aos Centros e Convivéncia e aos Restaurantes Populares, divulgando os
servigos desta Ouvidoria, fornecendo sugestdes de melhorias dos servicos, promovendo a¢6es

de mediacéo e conciliacdo de conflitos entre a Secretaria e 0s usuarios dos servicos.

IRAILDES MUNIZ DE LIMA
OUVIDORA - SEAS AM
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