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1. Introducao

A Ouvidoria do DETRAN/AM é um canal de comunicagcdo com o cidadao que
recebe reclamacgdes, denuncias, solicitacbes, sugestdes e elogios sobre os
servigos oferecidos pelo 6rgao. A Ouvidoria também € um canal de denuncias

de possiveis fatos contrarios a lei, a ordem publica ou ao regulamento
envolvendo agentes publicos ou servigos, bem como eventual corrupgao.

Em cumprimento a Lei N° 13.460, Art. 14° que estabelecem:

I. Receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestacbes encaminhadas por usuarios de servigos
publicos; e

Il. Elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informagdes mencionadas inciso |

E o Art. 15° que estabelece: O relatério de gestdo de que trata o inciso Il do
caput 14 do Art. 14° devera indicar, ao menos:

I. O numero de manifestacbes recebidas no ano anterior;
IIl. Os motivos das manifestacoes;
lll.  Aanalise dos pontos recorrentes; e
IV. As providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucdes
apresentadas.

E em cumprimento também com o Decreto N° 40.636, de 07 de Maio de 2019
Art. 2° que estabelecem:

Paragrafo unico. Os o6rgdos e as entidades da administragdo publica
assegurardao ao usuario de servigos publicos o direito a participacdo na
administragao publica direta e indireta, bem como a existéncia de mecanismos
efetivos e ageis de protecao e defesa dos direitos de que trata a Lei Federal N°
13.460, de 26 de Junho de 2017.
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2. Competéncias

A principal competéncia da Ouvidoria € atuar como ponte de relacéo entre o
cidadao e 6rgao, para mediar, auxiliar e orientar as demandas de usuarios
tanto internos como externos, de modo que seja proporcionado a continua
melhora dos servigos prestados pelo mesmo.

Dentre as outras fungdes desempenhadas pela Ouvidoria se realizam:

e Garantir a confidencialidade das denuncias anbénimas e dar
encaminhamento, desde que contenha elementos minimos que permitam a
apuracao dos fatos.

e Promover a cidadania ao usuario por meio do sistema de achados e
perdidos, permitindo assim que o usuario evite ter que tirar uma 2° via do
documento perdido.

e Orientar os usuarios que se sentem confusos dentro do DETRAN/AM e néao
sabe o que fazer para conseguir realizar o seu servigo pretendido.

Entre as formas de recebimento de manifestacdes a Ouvidoria se encontra as:

e Os Registros de Manifestagdo do Usuario (RMU) presencialmente ou
através do email: ouvidoria@detran.am.gov.br

e Canal dedicado a denuncias disponibilizado através do email:
canaldedenuncia@detran.am.gov.br

e Através das pesquisas de satisfagdo nas urnas localizadas na sede do
DETRAN/AM.

¢ As manifestagdes recebida pelo sistema Fala.BR gerido pela Controladoria
Geral da Unido (CGU). A qual € um canal integrado para encaminhamento
de manifestacdes e entidades do poder publico.

Durante o ano de 2023, a Ouvidoria recebeu total de 1.078 manifestagdes por
meios de seus canais de atendimento que serao representados no Grafico 01,
sendo que por motivos técnicos nao foi possivel registrar o quantitativo total de
atendimentos telefénicos realizados.
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e QUANTITATIVO DE MANIFESTAGOES RECEBIDAS EM 2023

Grafico 01

E-Sic 52
FALA.BR 107
RMU 110
PESQUISA DE SATISFAGAO 861

TOTAL 1130

3. Manifestacoes

Em relacdo as demandas recebidas por meio do Sistema FALA.BR gerido pela
Controladoria Geral da Unido (CGU) cujo total registrado foi 107, representados
o quantitativo por més no Grafico 02, os tipo de registro no sistema
representado pelo Grafico 03 e a representagado grafica dos assuntos mais

recorrentes registrados pelo Grafico 04.

e QUANTITATIVO DE MANIFESTAGOES POR MES - FALA.BR

Grafico 02
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e QUANTITATIVO DE TIPOS DE REGISTRO - FALA.BR
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Informamos que das 52 manifestagdes recebidas pelo sistema gerenciado pela
CGE (Controladoria Geral do Estado) E-Sic se encontra demonstrado o
quantitativo ao longo do ano e dos tipos de manifestagdo representados pelo
Grafico 05 e Gréfico 06.

e QUANTITATIVO DE MANIFESTAGOES AO LONGO DO ANO - E-Sic
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e QUANTITATIVO DOS PRINCIPAIS ASSUNTOS RECORRENTES - E-Sic

Grafico 06
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Das 110 RMUS realizadas presencialmente na Ouvidoria, que sao registradas
tanto por funcionarios quanto por usuarios externos, podemos representar
graficamente os quantitativos ao longo do ano, tipos de registros e
manifestacdes recorrentes nos Grafico 07, Grafico 08, Grafico 09 e Grafico 10.

e QUANTITATIVO DE RMUS AO LONGO DO ANO - RMU
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e QUANTITATIVO DOS PRINCIPAIS ASSUNTOS RECORRENTES - RMU

Grafico 09
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Sobre as pesquisas de satisfagdo foram contabilizados 861 questionarios
respondidos do periodo de 05/06/2023 a 29/12/2023 com perguntas para
avaliar tempo e qualidade de atendimento, quais setores realizou o servigo
desejado e se gostaria de sugerir ou reclamar algo anonimamente. Podendo
ser representando através dos Graficos 11 e Grafico 12.

e AVALIAGAO GERAL PARA TEMPO DE ATENDIMENTO
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e AVALIAGAO GERAL PARA QUALIDADE DE ATENDIMENTO

Grafico 12
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Apo6s analise das pesquisas de satisfagao foi verificado que houve uma queda
no preenchimento dos formularios e estdo sendo avaliadas futuras estratégias
para incentivar o aumento de participacdo nas pesquisas, além de expansdes
de locais estratégicos para novas urnas de coleta. Conforme Grafico 13 abaixo
e possivel visualizar o quantitativo de pesquisas coletadas.
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