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SECRETARIA DE ESTADO DA ASSISTENCIA SOCIAL - SEAS
RELATORIO DE GESTAO
OUVIDORIA

RELATORIO N°001/2024 - OUVIDORIA/SEAS

EMENTA: RELATORIO DE GESTAO DE
ATIVIDADES EXECUTAS PELA OUVIDORIA DA
SECRETARIA DE ESTADO DA ASSITENCIA
SOCIAL.

1. Apresentacdo

A Ouvidoria da Secretaria de Assisténcia Social do Estado do Amazonas,
apresenta Relatorio de Gestédo referente ao exercicio de 2023. 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 participacdo popular para o aprimoramento dos servicos publicos
prestados. Portanto, € responsavel por receber, analisar, dar tratamento e apresentar
resposta as manifestacfes de ouvidoria relativas as politicas e aos servi¢os publicos
prestados pela Secretaria de Assisténcia Social do Estado do Amazonas.

A fim de garantir a qualidade do servico prestado pela Ouvidoria-SEAS,
temos que compreender a diferenca entre atendimento e tratamento. Atendimento diz
respeito a satisfazer as demandas de informacéo ou servicos apresentados pelo cidadao.

Tratamento diz respeito a forma como o usuério é recebido e atendido. Um atendimento
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de qualidade inclui dar um bom tratamento ao cidad&o e satisfazer, com tempestividade

e suficiéncia, as demandas por ele apresentadas.

2. Atendimentos Prestados:

E por meio da Ouvidoria-SEAS que sdo recebidas, examinadas e
encaminhadas denuncias, reclamacdes, elogios, sugestdes, solicitagdes de providéncias
ou de informacdo, além de pedidos de simplificacdo referentes a procedimentos e acdes
desta Secretaria.

O contato entre os usuarios de servigos publicos e a Ouvidoria-SEAS
ocorre de diferentes formas, sendo a principal delas a Plataforma Fala.BR. Essa
plataforma é o resultado da combinacdo entre 0 e-Ouv e 0 e-SIC, permitindo o tratamento
de manifestacdes de ouvidoria e pedidos de acesso a informacdo. Esta ferramenta
funciona de forma integrada, pois permite o cidadao escolher para qual 6rgdo direcionar
uma manifestacao.

Além do recebimento de manifestacGes, diretamente por meio da
Plataforma Fala.BR, a Ouvidoria-SEAS recebe ainda e-mails, com registros inseridos
posteriormente na plataforma, a fim de manter um repositério Unico de manifestacGes e
realiza atendimentos presenciais e telefénicos no intuito de orientar adequadamente 0s
USUArios.

Durante o ano de 2024, foram realizados 153 atendimentos presenciais,

1535 telefonicos e respondidos 2333 e-mails, sendo a maior concentracéo destes nimeros

elevados.
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Esses atendimentos ndo foram todos registrados no Sistema Fala.Br, tendo
em vista que, em quase sua totalidade, foram respondidos de maneira imediata, pois 0
numero elevado de demandas deve-se ao fato de terem sido de solicitacBes de
informacdes (via e-mail, telefone e presencial). Esta Ouvidoria também ficou com a tarefa
de entregar as segundas vias dos cartdes, referentes ao Programa Cartédo Apoio Cidadéo,
com objetivo de prestar um servico relevante ao usuario do servico publico desta

Secretaria.

FIGURA 1: DISTRIBUICAO DE ATENDIMENTOS REALIZADOS
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3. Manifestac0es:

Primeiramente, é importante destacar que as manifestagdes eventualmente
recebidas pela Ouvidoria-SEAS, sendo por e-mail, telefone ou presencial sdo
prontamente inseridas no sistema Fala.BR. Por esta razdo, as manifestagdes serdo
contabilizadas separadamente, para evitar duplicidade na contagem.

Ao longo do ano, foram registradas 48 (quarenta e oito) manifestagdes, nas

duas plataformas (Fala.Br), assim distribuidas:

e Manifestaces tratadas: 34 (trinta e quatro);
e 13 (treze) foram reencaminhadas;
e 01 (uma) foi arquivada e

e 05 (nove)acesso a informacéo, via sistema Fala.Br.

www.amazonas.am.gov.br Av. Darcy Vargas, n° 77 - Chapada Secretaria de Estado da

twitter.comGovernodoAM Manaus - AM

youtube.com/governodoamazonas CEP 69050-020 ASSiSté“Cia SOCiaI

facebook.com/governodoamazonas

ento assinado por: IAGO GAZEL DE FREITAS:042*x***+** em 28/05/2025 as 15:07 utilizando assinatura por login/senha.

ElsEE A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
: https://ledoc.amazonas.am.gov.br/[FOBA.5B66.6262.2AE9/B644802E
Cddigo verificador: FOBA.5B66.6262.2AE9 CRC: B644802E

Folha: 6



 AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

As manifestagdes “tratadas” sdo aquelas em que houve desdobramento
interno na Secretaria, as “reencaminhadas” referem-se aquelas em que 0s assuntos
abordados ndo sdo de competéncia da SEAS, cabendo a Ouvidoria a identificacdo do
6rgdo competente e o redirecionamento da manifestagdo. Ja a manifestacdo arquivada,

ocorreu por duplicidade.

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

Reencaminhadas para outros érgaos
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Ainda em relagdo as manifestagdes efetivamente tratadas pela Ouvidoria-
SEAS, observou-se as seguintes proporcdes por tipologia, em 2024:
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FIGURA 3: DISTRIBUIGAO DE MANIFESTAGCOES POR TIPOLOGIA
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Observa-se que os tipos de registros mais utilizados pelo usuario séo a
comunicacdo, a solicitacdo e a reclamagdo. Observamos que a comunicagdo de
irregularidade, que tem como caracteristica principal o anonimato e trata de
irregularidades ou ilegalidades, indica que uma quantidade significativa dos usuéarios de
servigos publicos prefere ndo se identificar ao denunciar ou reclamar sobre determinada
situacdo. Observamos, também, que a grande maioria das manifestac@es realizadas como
denuncia andnima, que no sistema se transforma em comunicacao de irregularidades, sao
na verdade comunicac¢do de uma insatisfacdo, pois verificamos que muitos usuarios fazem
esta confusdo na hora do registro.
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Em relacdo 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 manifestacao
registrada pelo usuario de servicos publicos. Durante o0 ano de 2020, 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.

3.1. Situacdo das ManifestacOes

Ordem | Situacdo Quantidade %
1 Aberto 0 0
2 Arquivado 1 2,1
3 Concluido 47 97,9
4 Total de Manifestacfes 48 100

FIGURA 4: SITUACAO DAS MANIFESTACOES
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3.2. Da andlise dos pontos recorrentes:

As manifestacbes com maior recorréncia estdo relacionadas ao Auxilio
Emergencial Permanente as quais foram averiguadas e buscadas solugfes para sanar,

esclarecer ou aprimorar 0s questionamentos sobreo auxilio.
3.3. Das providéncias adotadas:

Quanto as dendncias, todas as manifestagdes registradas sdo avaliadas caso
a caso, a fim de identificar a melhor forma de trata-las. Entdo sdo averiguadas a fundo
para comprovar veracidade, ou ndo, dos fatos descritos na manifestacdo ou até mesmo o
esclarecimento dos mesmos. E, assim que identificado, o que ou a quem se referem os
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elogios, denuncias, reclamacdes, sugestes ou solicitacdes, sao tomadas as providéncias

visando a busca de uma solucao para o caso.

4. Carta de Servigos

A Carta de Servigos da Secretaria de Assisténcia Social foi elaborada em

2019 e estd postada em nosso sitio eletrénico (http://www.seas.am.gov.br/carta-de-

servicos-seas-2020/), em atendimento a Lei n. 13.460/2017 (Codigo de Defesa do Usuario

de Servicos Publicos).
O objetivo do documento é informar e orientar os usuarios sobre 0s

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

5. Consideracdes finais

A Ouvidoria da SEAS, sob a forma cooperativa do Controle Interno,
reafirma seu compromisso de atuar como fundamental entre o cidaddo e a Secretaria,
fortalecendo a transparéncia, a participacdo social e a busca continua pela exceléncia na
prestacdo dos servicos publicos. A partir do acolhimento, anélise e encaminhamento das
manifestacdes, a Ouvidoria possibilita que as demandas e sugestfes da sociedade sejam
devidamente registradas, tratadas e consideradas na formulagdo e aprimoramento das
politicas publicas no &mbito da SEAS. Ao longo do periodo analisado, a Ouvidoria
manteve seu foco na escuta ativa e na mediacdo entre a populacdo e a administracao
publica, garantindo que cada manifestacdo recebida fosse tratada com atencéo,
imparcialidade e compromisso com a resolucdo das questdes apresentadas. O
fortalecimento desse canal de comunicagdo reflete a preocupacdo da Secretaria em
oferecer um servico cada vez mais acessivel, eficiente e alinhado as necessidades da

sociedade.
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Desta forma, reafirma-se a importancia da Ouvidoria como um
instrumento essencial para o aperfeicoamento da gestdo publica, permitindo que os
cidaddos exercam o seu direito de participacdo e contribuam para a melhoria dos servicos
prestados. A SEAS permanece empenhada em aprimorar suas agcdes com base nas
manifestacdes recebidas, reforcando seu compromisso com a ética, a transparéncia e a
qualidade no atendimento & populagéo.
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