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Introdugao

A Ouvidoria do Centro de Servicos Compartilhados (CSC), em
cumprimento ao que estabelece o artigo 14, inciso Il, da Lei n? 13.460/17,
gue instituiuo Codigo de Defesa dos Usuarios de Servicos Publicos, apresenta
o seu Relatdrio Anual de Gestao, contendo os resultados obtidos ao longo do

ano de 2023.

Este relatério ndo apenas resume as atividades realizadas pela
Ouvidoria, mas também destaca sua contribuicdo para a instituicdo,
enfatizando valores como eficiéncia, transparéncia e resolucdao pacifica de
conflitos. Além disso, apresenta de forma quantitativa os principais dados
referentes as demandas recebidas e registradas pela Ouvidoria, bem como

sugestdes para aprimorar os servigos oferecidos pelo CSC.

Canais de atendimento ao usuario

A principal competéncia da Ouvidoria/CSC é atuar como
interlocutora emediadora entre o servidor/cidaddo e o Centro de Servigos
Compartilhados, de modo que as manifestacdes decorrentes do exercicio da
cidadania proporcionem continua melhoria dos servigos publicos prestados

pela Instituicao.

Em 2023, foram disponibilizados os seguintes canais de atendimento:

Presencial: Rua Belo Horizonte, 1.420 - Adrianépolis
Telefones: 3214-5622 / 5640

*WhatsApp: (92) 2129-2550 — Suporte ao e-Compras.AM
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(92) 2101-1749 — Geréncia do Sistema de Registro de Precos
- GSRP

(Disponibilizado atendimento a partir de outubro de 2023)

E-mail: faleconosco@csc.am.gov.br

Fale conosco: http://www.csc.am.gov.br/portal/?page_id=7088

Fala-Br: Plataforma Integrada de OQOuvidoria e Acesso a
Informagdo: falabr.cgu.gov.br/web/AM

*Até o dia 07 de dezembro, as Ouvidorias Estaduais utilizavam a plataforma
e-SIC para recebimento de pedidos de acesso a informagdo. Apds essa data, o
acesso a informagdo passou a ser solicitado via Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informagdo - Fala-Br.

Por intermédio desses canais, foram registrados um total de

atendimentos.

A distribuicdo quantitativa dessas manifestacdes recebidas pelos

canais decomunicacao ao longo do ano estd apresentada no Grafico 01.

Tipo de Manifestacao ‘ Quantidade
Presencial 0
Atendimento telefénico 0
WhatsApp — Suporte e- 98
Compras
WhatsApp — GSRP 45
Fale Conosco 192
Sistema Fala-BR 104
Sistema e-SIC 0

Fonte: relatdrio mensal da Ouvidoria
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A maioria das demandas recebidas pela Ouvidoria chega por meio do Fale
Conosco. Destaca-se uma ampla diversidade de conteido, como informacgdes e
orientacbes sobre cadastros para participacdo em licitacdes, verificacdo e
acompanhamento de processos, entre outros assuntos. Essas demandas sao
geralmente resolvidas, sendao imediatamente, durante o atendimento por e-mail,
no mesmo dia, quando é necessario obter orientacdo adicional com os setores
responsaveis pelas informagdes. No entanto, em casos especificos que envolvem
respostas mais complexas ou denuncias, orienta-se o solicitante a registrar suas

demandas por meio da Plataforma de Ouvidoria Fala-BR.

As manifestacOes registradas na Plataforma Fala-BR de Ouvidoria totalizaram
104 registros de atendimento. No entanto, dessas, 102 originaram-se de
manifestacdesde Comunicacdo (denuncia anénima), e a maioria delas foi redigida
em uma linguagem imprdépria e inadequada, incluindo palavras de baixo caldo em
relacdo a acbes pontuaisdo Sistema de Seguranca Publica (SSP). Estas foram
arquivadas sob o motivo 'Falta de Urbanidade', seguindo a orientacdo da

Controladoria Geral do Estado (CGE).

Quanto as manifestaces recebidas pelo canal de comunicacdo e-mail, que
engloba o e-mail institucional e o “Fale Conosco”, totalizaram 192 manifestacdes,

sendoque foram todas recebidas pelo e-mail pelo Fale Conosco.

N3do houve atendimentos presenciais ao longo de todo o ano.

Analise das Manifestagoes

As demandas recebidas pelos canais de comunicacdo da Ouvidoria sdo

encaminhadas de forma imediata aos setores competentes para andlise,
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providéncias e resposta obedecendo o prazo estipulado em cumprimento a

legislagao.

Quanto as demandas mais simples recebidas por meio do Fale Conosco e e-mail
institucional,conforme antes relatado, estas sdo resolvidas ou imediato, no momento
do recebimento, ou no mesmo dia, quando se tem a necessidade de obter alguma

orientagdocom os setores responsaveis pela informacao.

J4 as demandas mais complexas, essas sdo encaminhadas via e-mail ou através

de processos internos para os setores competentes.

Sugestoes a Gestao

Conforme a Lei de Protecdo e Defesa dos Usuarios do Servico Publico (Lei
n2 13.460/17), em seu art. 13, “As Ouvidorias terdo como atribui¢Ges precipuas,

sem prejuizo de outras estabelecidas em regulamento especifico:

| - Promover a participacdo do usuario na
administracdo publica, em cooperacdo com outras
entidades de defesa dousuario;

I - Acompanhar a prestacdo dos servicos,
visando a garantir a sua efetividade;

lIl - Propor aperfeicoamentos na prestacao dos
Servigos;

IV - Auxiliar na prevencao e corre¢ao dos atos
e procedimentos incompativeis com os principios
estabelecidos nesta Lei;

V - Propor a adocdo de medidas para a defesa
dos direitos do usuario, em observancia as
determinacgdes desta Lei;

VI - Receber, analisar e encaminhar as
autoridades competentes as = manifestacgdes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusao
das manifestacdes de usudrio perante 6rgdo ou
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entidade a que se vincula; e

VIl - Promover a adocdo de mediacdo e
conciliagdo entre ousuario e o 6rgao ou a entidade
publica, sem prejuizo de outrosérgaos competentes.

Dessa forma, visando o aperfeicoamento dos servigos oferecidos por este
Centro de Servicos queremos propor as seguintes sugestdes, em relacdo aos

pontos mais recorrentes das manifestagdes:

e Atualizacdo recorrente da Carta de Servicos e do site da
Secretaria, especialmente diante de mudancas de gestores,
enderecos, telefones, e demaisdados que comp&em os canais de

informacdo do 6rgao;
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Consideragoes finais

Os dados e analises apresentados neste Relatério de Gestao destacam o papel
crucial da Ouvidoria do CSC na promogao da transparéncia e no fortalecimento da
relacdo entre a instituicdo e os usudrios dos servicos oferecidos por este érgao. As
demandas recebidas abordaram uma variedade de temas, refletindo as

preocupacoes e expectativas dos servidores e cidaddaos em relacdo aos servicos.

Como parte do Programa de Capacitacao e Acompanhamento da CGE-AM
juntoas unidades gestoras, recebemos em 2023 o chefe do departamento de
Ouvidoria e Controle Social da CGE — DOCS. Na oportunidade, esclarecemos
duvidas e recebemos sugestdes de melhoria nos processos internos relacionados
ao atendimento da Ouvidoria e as normas. Esta parceria é essencial para garantir

melhores praticas no atendimento as demandas dos cidadaos.

Além disso, ampliamos essa parceria, contando com a presenca dos chefes
dosDepartamentos de Ouvidoria e de Transparéncia, juntamente com o titular
desta pastae todos os gestores, em uma reunido focada no alinhamento para o
pronto atendimentodas demandas da Ouvidoria e na destacada importancia deste

instrumento estratégico para a gestao.

Neste contexto, a Ouvidoria ndo apenas tratou e respondeu as manifestacoes
recebidas, mas também promoveu melhorias significativas em seus processos,

reduzindo o tempo de resposta conclusiva as manifestacdes dos usuarios.

Nesse cenario, por exemplo, a Lein213.460/17 estabelece um prazo de 30 dias
para resposta, prorrogaveis por mais 30 dias, mas o tempo de resposta no sistema

foi reduzido de 198,94 dias em 2022 para 17,53 dias em 2023.
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Assim, para 2024, a perspectiva é que a Ouvidoria do CSC continue avangando
na melhoria dos trabalhos desenvolvidos, atuando com agilidade e eficiéncia,

contribuindo assim, no aprimoramento dos servicos ofertados.
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