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1. VISAO GERAL — OUVIDORIA

A Ouvidoria/lUNOUV ¢ a unidade pertencente a Secretaria de Estado do
Desporto e Lazer - SEDEL, criada pela Lei n°. 6.225, 27 de abril de 2023 e, nos
termos do artigo 4°, inciso VI, do Regimento Interno, aprovado pelo Decreto n°
48.455, de 7 de novembro de 2023.

Possui competéncias para: a) instruir procedimentos relativos as
comunicagbes, reclamagdes, denuncias, sugestdes e elogios, desde o
recebimento até a fase de envio da resposta ao cidaddo demandante; b)
monitorar a satisfacdo dos usuarios dos servigos publicos fornecidos pela
Secretaria de Estado do Desporto e Lazer — SEDEL, quanto a eficiéncia, eficacia,
moralidade e credibilidade; ¢) atuar como instrumento de transparéncia na
administragao publica e ampliar a participagao social na gestdo da Secretaria de
Estado do Desporto e Lazer — SEDEL; d) elaborar, anualmente, a carta de
servigos ao usuario da Secretaria de Estado do Desporto e Lazer — SEDEL; e)
elaborar o relatorio de gestao de ouvidoria; f) orientar quanto aos procedimentos
de acesso a informacéao; g) elaborar relatorios e prestar informagdes sobre as
atividades desenvolvidas pela unidade; h) executar demais tarefas correlatas.

A Ouvidoria da SEDEL tem como Autoridade de Monitoramento e
Gestora a servidora FERNANDA INES CAMPOS CRUZ, designada por meio da
PORTARIA N°. 127/2023-GAB/FAAR, publicada em 23 de novembro de 2023.

Deste modo, este relatorio se propde a realizar analise quanto a
capacidade do atual modelo adotado para subsidiar a gestdao da Ouvidoria,
considerando o disposto na Lei n°® 13.460/17, ou seja, apresentar o balango das
informacdes relativas as manifestacbes e atendimentos realizados pela
Ouvidoria, objetivo o registro das informagdes relativas aos trimestres do ano de
2023, em cumprimento ao estabelecido no artigo 14, inciso Il, da Lei n°
13.460/17, que instituiu o Cddigo de Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos.

Portanto, apds sua conclusao, este relatério sera disponibilizado no site

desta Secretaria para consulta de seus usuarios.
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2. CANAIS INTERATIVOS, PROCESSOS DE TRABALHO E
ATRIBUICOES

Canais de Atendimento aos Usuarios:

» Fala.BR (Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacgao): permite o didlogo entre o cidadado e a Administracdo Publica, de
modo que a abertura ao exercicio da cidadania provoque continua melhoria dos
servigcos publicos prestados. Esta plataforma esta acessivel na rede mundial de
computadores para o registro e 0 acompanhamento de manifesta¢des; o usuario
escolhe o 6rgao requerido e o tipo da manifestacdo: Denuncia (que sendo
anbnima se transforma em Comunicagao), Elogio, Reclamagéao, Solicitagao e

Sugestao.

>  e-SIC (Sistema Eletrénico do Servigo de Informagdes ao Cidadéo):
permite que qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a
informagéo para os 6rgaos e entidades do Poder Executivo Estadual. Por meio
do sistema, além de fazer o pedido, sera possivel: acompanhar o prazo pelo
numero de protocolo gerado e receber a notificacdo da resposta da solicitacao
por e-mail, realizar reclamacéo, recurso e consultar as respostas recebidas. O
objetivo do sistema é facilitar o exercicio do direito de acesso as informacgdes

publicas.

» Fale Conosco: O servico Fale Conosco ¢ uma ferramenta de
atendimento ao usuario dos servigos publicos para esclarecimento de duvidas
acerca das atividades da Secretaria de Estado do Desporto e Lazer- Site -

https://www.sedel.am.gov.br / fale-conosco/faleconosco@sedel.am.gov.br

(todos os dias e horarios).

> Telefone: (92) 8532-4177 (de segunda & quinta-feira, das 8 as 17h
e nas sexta-feira de 8 as 14h). WhatsApp - (92) 8532-4177 (de segunda a

quinta-feira, das 8 as 17h e nas sexta-feira de 8 as 14h).
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» E-mails: ouvidoria@sedel.am.gov.br / e-sic@sedel.am.gov.br

(todos os dias).

>  Presencial: (de segunda a quinta-feira, das 8 as 17h e nas sexta-
feira de 8 as 14h, na Sede da FAAR): Avenida Pedro Teixeira, 400, Dom Pedro,
CEP: 69040-000 — Manaus/AM.

3. PROCESSO DE TRATAMENTO DAS DEMANDAS
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4. DADOS E ESTATISTICAS DAS MANIFESTACOES E
PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO PARA A SECRETARIA
DE ESTADO DO DESPORTO E LAZER NO ANO DE 2023

4.1. Total de Demandas — Exercicio 2023:

CANAIS DE COMUNICACAO QUANTIDADE
9
8
2
3

Sistema e-Sic
Sistema FalaBR

Atendimento Telefénico

E-mail
Fale Conosco 17
TOTAL 39 ‘

Fonte: Relatério Trimestral da Ouvidoria. Plataforma Integralizada de Ouvidoria. Acesso a Informagéo.

4.2. Motivos das Manifestac8es — Exercicio 2023:
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MOTIVOS

Comunicacao

Acesso a Informacdao

Sugestéao

Enderecada a outro 6rgao

Denlncia
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MANIFESTACOES

’

me-Sic = FalaBR = Atendimento Telefébnico = E-mail = Fale Conosco

5. DEMANDAS RESPONDIDAS

5.1. Plataforma Fala-BR:

Respostas Média do
: ~ Respostas P : Respostas
Manifestacbes fora do Arquivadas Tempo de
no Prazo em aberto
Prazo Espera
8 7 1 - - 18 dias
www.sedel.am.gov.br Avenida Pedro Teixeira, 400, Dom .
x.com/sedelam Pedro Secreta ria dO
youtube.com/sedeloficial CEP: 69040-000 — Manaus/AM

Desporto e Lazer

facebook.com/sedel.am
instagram.com/sedel.am

nto 190B.53B3.A02C.9BBE assinado por: FERNANDA INES CAMPOS CRUZ:036****++ em 12/01/2024 as 12:52 utilizando assinatura por login/senha.

Folha: 9

b



& AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

5.2. Sistema e-Sic:

Média do
Tempo de

Respostas no

Respostas fora do

Prazo Prazo

Manifestacoes
Espera

10 dias

Recurso de 12 Respostas no

Prazo

Respostas fora do
Prazo

de Espera

instancia

4 dias

Média do Tempo

6. MANIFESTACOES RECEBIDAS — CLASSIFICADAS POR TIPO

NO FALA.BR
TIPO QUANTIDADE PORCENTAGEM

Comunicacao 0 0%
Denuncia 2 25%
Elogio 0 0%
Solicitagcao 5 63%
Sugestéao 0 0%
Reclamacéo 1 13%
TOTAL

Fonte: Relatério Trimestral da Ouvidoria. FalaBR.
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CLASSIFICACAO

= Comunicacdo = Denulncia

7. ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

Elogio = Solicitagdo = Sugestao

GOVERNO DO ESTADO

Reclamacao

Enderecamento a outros 6rgaos publico.

8. SUGESTOES DE MELHORIA

Diante do exposto, o presente relatorio tomando como base a analise

geral da UNOUV, consigna as seguintes recomendacgoes:

Melhoria do Portfélio de Servigco/Carta de Servico pelas areas com

demandas recorrentes;

Disponibilizar o relatério de gestao para leitura de todos os setores da

SEDEL,;

Disponibilidade da Caixa Coletora de

Recepgao/Protocolo.
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9. MEDIDAS DE MELHORIA ADOTADAS

Durante o exercicio de 2023 esta Secretaria de Estado do Desporto e

Lazer adotou as seguintes melhorias:

Elaboracgao e disponibilizagado da carta de servigo para que os usuarios
tenham conhecimento de quais areas sdo de competéncia da SEDEL e quais os

servigos ofertados.

Realizagédo de capacitacdo de Ouvidoria junto a Controladoria Geral do
Estado - CGE da plataforma Fala-BR e Sistema e-SIC nas datas de 07/12/2023
e 13/12/2023.

Melhoria no atendimento e tratamento das manifestacdes recebidas.

Elaboragao e disponibilidade da Pesquisa de Satisfagdo no site, e-mail

e demais painéis fisicos da Secretaria.

10. CONCLUSAO

A Ouvidoria da SEDEL disponibiliza o relatério de gestao referente ao
ano de 2023. O documento apresenta um balanco de todas as manifestagdes e
melhorias adotadas ao longo do ano, sendo esta um canal direto de dialogo entre
a Administracao e o cidadao e materializando a garantia constitucional prevista
no Art. 5°, inciso XXXIV, da Constituicao Federal.

Apos avaliados todos os dados, considerando o ponto de vista de
expectativas internas e externas, com o objetivo de reflexdo institucional e
possiveis melhorias da gestao dos servigos e da comunicagao com a sociedade,
observou-se que, de modo geral a maior demanda esta relacionada as

solicitagdes de informagao, que representam 62%.
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Ressaltamos que para o ano de 2024 estda UNOUV continuara
trabalhando e ndo medira esforcos para que as demandas dos cidadaos e
servidores sejam atendidas com eficiéncia e zelo, visando o alcance da viséo
institucional e apresentando resultados que reflitam o aumento da produtividade

e qualidade na atuacao desta Secretaria.

Os beneficios esperados a partir dos encaminhamentos propostos em
decorréncia deste trabalho de avaliagdo sdo: manutencao da tempestividade das
respostas aos usuarios; aprimoramento do tratamento das manifestacoes; e
desenvolvimento das capacidades de assessoramento a alta administracao e

aos demais gestores da Secretaria de Estado do Desporto e Lazer.

Desse modo, acredita-se que tais beneficios fomentardo o

fortalecimento institucional da Unidade de Ouvidoria como um todo.
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