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possibilidade para que os Orgdos do Sistema de Seguranca Publica criassem em sua
estrutura organizacional, suas préprias Ouvidorias, sendo estas reconhecidas pela
Controladoria Geral do Estado, érgdo este responsavel pela fiscalizacdo de controle de

prazo e prestar contas com a Controladoria Geral da Unido.

elogios, dendncias, reclamacbes e representacdes da populacdo referentes a atos
arbitrarios, desonestos, indecorosos ou que violem os direitos individuais ou coletivos

praticados por Policias Militares.

outros setores da PMAM para poder responder as manifestacdes que aqui chegam e, dessa

forma, oferecer um servico de qualidade ao cidadao.

1. CANAIS DE ATENDIMENTO

Ouvidoria Geral Interna da Policia Militar do Secretaria de
Amazonas
Rua Benjamim Constant, n°. 2150 - Petrépolis Seg uranca

Manaus/AM - CEP: 69063-010

Folha: 6

A Ouvidoria — Geral Interna da Policia Militar do Amazonas, fora implantada
no ambito da PMAM através da Portaria n° 006/PM-1/EMG, de 28 de margo de 2019,

em atencdo ao Decreto Estadual n® 40.636 de 07 de maio de 2019 que abriu a

Esta Ouvidoria tem como atribuicdes ouvir, encaminhar e acompanhar

Insta salientar que os trabalhos desta Ouvidoria necessita da colaboracao de

Atualmente a Ouvidoria-Geral possui 0s seguintes canais de atendimento;
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RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2023
OUVIDORIA GERAL INTERNA PMAM

v E-sic,
v' Fala BR,

v" e-mail institucional: ouvidoria.geral.interna@pm.am.gov.br

v' Atendimento presencial
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2. QUANTIDADE DE CONTATOS FEITOS COM A OUVIDORIA-GERAL

SISTEMA QUANTIDADE
CANAIS RMU'S INFORMACOES ' TOTAL %
E-SIC 0 90 90 44%
FALA.BR 0 110 110 53%
E-MAIL 0 7 7 3%
PRESENCIAL 0 0 0 0%
TOTAL 0 207 207 100%

Fonte: Controle Geral da Ouvidoria- Geral

Em 2023, a Ouvidoria-Geral recebeu 207 contatos, dos quais 90 foram
PEDIDO DE INFORMACAO e os outros 117 foram classificados como
COMUNICACOES (DENUNCIAS/RECLAMACOES/INFORMAGCOES)

A Plataforma mais demandada para pedidos de informacéo foi a plataforma
estadual e-SIC e para reclamagdes, elogios e denuncias a plataforma federal Fala.BR, até

0 presente momento ndo chegou a este setor nenhuma sugestéo.

3. QUANTIDADE DE REGISTRO DE MANIFESTACAO DO USUARIO POR
CANAL DE ENTRADA

Foram recebidos 207 Registros de Manifestacdo do Usuario, tendo como
maior demanda a Categoria: SOLICITACAQ, em sua maioria pela plataforma estadual
e-SIC. Essas solicitacbes sdo amparadas pela Lei 12.527/11 (Lei de Acesso a
Informacdo). A maior parte dessas SOLICITACOES séo feitas por académicos, para

desenvolvimento de pesquisas de Mestrado e Doutorado.

GIDRB.CAAA assinado por: REARTENIHXAES DS MASNITMECADMIDANTE 2 45102/08/2022%H6 /2224 AL 44n26 askrzatdoeagsimatirdsemhlagin/senha.
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DEMANDAS POR NATUREZA

45,41%
25,12%
20,29%
0,00%
M Denuncia M Reclamacao
M Elogio B Solicitacdo/informacgdo
M Sugestdo M Pedido de Informacdo (e-Sic) LAI

Fonte: Controle da Ouvidoria- Geral PMAM

4. INDICE DE RESOLUBILIDADE

PRODUTIVIDADE JANEIRO-DEZEMBRO
2023

B FINALIZADAS
m EM ANDAMENTO

Fonte: Controle da Ouvidoria- Geral PMAM

5. PROJEGCAO DE PRODUTIVIDADE

JAN | FEVIMARL Agr | mal | Jun | guL | Aco| seT| ouT | Nov | DEZ

TOTAL DE MANIFESTAGOES 16 13 15 16 13 0 17 23 19 25 14 4

RESPOSTA AO USUARIO 16 13 14 16 13 0 17 22 18 25 14 1

RESPOSTA AO USUARIO % 100% | 100% | 93% | 100% | 100% | 100% | 100% | 96% | 95% ] 100% | 100% | 25%

EM ANDAMENTO 0 0 1 0 0 0 0 1 1 0 0 3

EM ANDAMENTO % 0% 0% 7% 0% 0% 0% 0% 4% | 5% | 0% 0% | 75%

3.CAAA assinado por: RENROENIHXES DS MAIRNTMECADAMIDANTE 2 45102108/2022H6 /2P AR AANAS askraattioeagsmagirdseoihlagin/senha.
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DIAMES/ 3101 | 2802 |3103| 3004 | 3105 | 3006 | 31.07 | 31.08 | 3009 | 31.10 | 3011 | 3112
RESFOSTAAO | 100,009 | 100,00% | 93% | 100,009 | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 95,65% | 94,74% | 100,00% | 100,00% | 25,00%
EM
ANDAMENTO

PROJECAO DA PRODUTIVIDADE POR MES

120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%

30.04 31.05 30.06 31.07 31.08 30.09 31.10 30.11 31.12

== PRESPOSTA AO USUARIO == EM ANDAMENTO

Fonte: Controle da Ouvidoria- Geral PMAM

O indice de resolubilidade se refere a quantidade de Registros de
Manifestagdo de Usuérios finalizados. Entende-se por RMU finalizada, aquela que foi
respondida ao cidaddo com a demanda solicitada, ou a negativa desta, devidamente
fundamentada. Em ndmeros reais, dos 207 Registros de Manifestacdo do Usuério de
2023, apenas 03 ndo foram respondidos ainda.

Em comparagdo com o ano de 2022, aumentaram 0s nimeros manifestacdes
nos canais desta Ouvidoria e o indice de resolubilidade também foi satisfatdrio, levando
em conta alguns atrasos, visto que esta Ouvidoria depende das resposta encaminhadas a

outros setores, para poder responder ao Usuario.

6. ATIVIDADES REALIZADAS EM 2023.

Em 2023 os membros desta Ouvidoria-Geral participaram de diversos Cursos
de Formacao e Aperfeicoamento em servicos de Ouvidoria, com 0 objetivo de correcéo
interna para aumento de indices de produtividade e diminuicdo do tempo de espera do
manifestante para obter as suas respostas.
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Procuramos realizar alinhamento com outras Unidades da Policia Militar,
com apresentac6es do trabalho e funcionamento desta Ouvidoria, para que essas Unidades
nos auxiliem a diminuir o tempo de resposta ao usuério, elevando desta forma nosso

indice de resolubilidade e satisfagdo do usuério.

Manaus, 11 de janeiro de 2023.

(Assinado digitalmente)
CEL QOPM RONILTON DE JESUS JACINTO CAVALCANTE
Ouvidor Geral Interno da PMAM

/A GI0R0B. CAAA assinado por: RENRIENIHDIES DO MAS NTMECA DM IDANTE2 51°02/08/2022%H6 /222U AR A4nA6 askhsaidiosassmagirdsemhiagin/senha.

Ouvidoria Geral Interna da Policia Militar do Secretaria de
Amazonas e
Rua Benjamim Constant, n°. 2150 - Petrépolis Seg uranca 2
Manaus/AM - CEP: 69063-010 Pl:l b| i ca

Folha: 10



		2024-08-02T11:24:28-0400


		2024-08-02T11:24:28-0400


		2024-08-02T11:24:28-0400


		2024-08-02T11:24:28-0400


		2024-08-02T11:24:28-0400


		2024-08-02T11:24:28-0400


		2024-08-02T11:24:28-0400


		2024-08-02T11:24:28-0400




