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O presente relatorio se propde a apresentar todas as manifestacdes tratadas pela Ouvidoria da Defesa

Civil do Amazonas durante os meses de janeiro, fevereiro e margo/2024 e gerar informacdes relativas aos
atendimentos realizados pela ouvidoria com o objetivo de deixar registrado 0 acompanhamento no sistema

integrado de acesso a informacdo. As acGes desempenhadas no primeiro trimestre irdo subsidiar a

elaboracdo do relatério anual de gestdo da ouvidoria em cumprimento ao que estabelece o artigo 14, inciso

Il, da Lei n® 13.460/11.

N—

JMANIFESTAC}OES NO CANAL FALABR

=

i 01/2024 | Defesa Civil i . . o1 ) ) o1

5 02/2024 *Dent’mczia 03 03 . . 03
corrupcéo

3.| 02/2024 | Defesa Civil - - - - - 01 01
Outros em

4.| 02/2024 | Administrac — — - 01 — - 01

do
Total por
Manifestacdes 03 ' ' 02 ’ ot 06

Quadro n° 1: Registros das manifestacdes no Fala BR.
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SISTEMA INTEGRADO A LEI DE ACESSO A INFORMACAO - LA

Aluno de Engenharia Civil da
UFAM, solicitou informagdes
01 Solicitacéo Defesa Civil 16/02/2024 21/02/2024 | No prazo geradas pela Defesa Civil a
respeito de movimentacdo de
massa

Informacbes sobre o Plano
02 Solicitacdo Defesa Civil 06/03/2024 17/03/2024 | No prazo Estadual de Prote¢do e Defesa
Civil (referente anosanteriores)
Para Projeto de Pesquisa de

Mestrado -

UFAM

Relatério de registro  de
03 Solicitacdo Defesa Civil 12/03/2024 21/03/2024 | No prazo vistoria realizada em 2023 em

domicilio particular.

Solicitacdo Encaminhada para

Semseg

Quadro n° 2: Assuntos solicitados no sistema integrado a LAL.
E-MAILS INSTITUCIONAL E SERVICO FALE CONOSCO:

No quadro n° 3 encontra-se 0s assuntos com maior frequéncia e encaminhados para outros 6rgaos,

sejam municipais ou estadual das areas de defesa civil, meio ambiente, planejamento urbano, limpeza

publica e outras, todos respondidos no prazo.

INFORMAGCOES SOBRE
DESABAMENTO, ALAGAMENTO,
RACHADURA,

DESBARRACAMENTO, ARVORE
EM AREA DE RISCO E
DESLIZAMENTO EM RAZAO DE
UMA SITUACAO DE RISCO
IMINENTE.

DIVERSOS ASSUNTOS SOLICITADOS:
-Reparo por abertura de bueiro e cratera;

01
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- acdes em um muro comprometido por
vazamento e infiltracdo; - Lona e
Barraca; - madeira para reconstrucdo; -
vaga no Ensino Regular em Escola
municipal; aluguel social; - queimadas
irregulares em area urbana, - Cadastrode
voluntarios; - IPAM-pesquisa sobre
incéndios; - terras caidas; - se o Estado
ainda se encontra em situacdo de
calamidade publica por conta da
estiagem e - Solicitacdo de contetido para
palestra sobre a estiagem/2023

VISTORIA E VISITA TECNICAS
EM LOCAIS DE SITUAGCAO DE
RISCO. INFORMAGAO DE

PROCEDIMENTO PARA EMISSAO ; 09 09

DE LAUDO.
02 | CORTE E PODA DE ARVORE., : ; 18 ; ; 18
oz | DENUNCIA _ oL ] ] ] oL
TOTAL 01 : : 71

Quadro n° 3: Assuntos enviados por e-mails interessados no prazo determinado.

Durante o periodo foram registradas manifestacfes advindas dos municipios de Manaus,
Iranduba, S&o Paulo de Olivenca e Coari, as quais foram respondidas, encaminhadas e esclarecidas
para seus cidadéos, dentro dos prazos estabelecidos.

Os bairros de Manaus com maior incidéncia de registros sdo: Monte das Oliveiras, Jorge Teixeira
1 e 2, Zumbi do Palmares, Sdo Raimundo, Cachoeirinha; Grande Vitéria, Cidade Nova (Riacho doce),
Gilberto Mestrinho (Nova Vitoria), Cidade de Deus, Compensa 3.
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3.1- CANAIS DE ACESSO:

Os principais canais que 0s usuarios utilizaram para registrar suas manifestagdes foram:
e E-MAIL’S/ FALE CONOSCO: 71 (85,54%);
e FALA BR: 06 (7,23%);
e ACESSO A INFORMACAO: 03 (3,61%);
e PRESENCIAL: 03 (3,61 %);
e REDE SOCIAL: N&o registrada;
e CORRESPONDENCIA: N3o recebida.

Canais de Acesso

7,23% 3,61% 3,61%
E-MAIL’S/ FALE FALA BR ACESSO A PRESENCIAL
CONOSCO INFORMACA'O

Grafico 01 — Canais de Atendimentos.
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No gréfico 02, encontram-se 0s principais atendimentos por tipologia de manifestacdes
atendidas, orientadas e encaminhadas:
e SOLICITACOES/ACESSO A INFORMACAO: 73 (87,95%);
e DENUNCIAS: 04 (4,82%);
e ENCAMINHADAS: 04 (4,82%)
e RECLAMACAOQ: 01 (1,20%);
e ELOGIO: 01 (1,20%);

Manifestagoes
4,82% 4,82% 1,20% 1,20%
SOLICITACOES/
ACESSO A DENUNCIAS  ENCAMINHADAS RECLAMAGOES ELOGIO
INFORMAGAO
m Sériel 87,95% 4,82% 4,82% 1,20% 1,20%

Gréafico 2 — Tipologia das manifestaces nos canais de atendimento.

3.2 — INSTITUICOES E SETORES QUE SUBSIDIARAM AS RESPOSTAS DA
OUVIDORIA:

I)- Na Defesa Civil do Amazonas:

e AJUR

e DEPARTAMENTO DAS REGIONAIS;
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e CEMOA;

e DEPARTAMENTO DE RESPOSTA.

I1) — Para os 6rgédos e instituicdes publicas:

e Municipal: DEFESA CIVIL DOS MUNICIPIOS, SEMSEG, SEMMAS, IMPLURB,
OUVIDORIA MUNICIPAL,;

e Estadual: SEJUSC

3.2- PERFIL DOS USUARIOS QUE ACESSAM AOS SISTEMAS E PEDIDO DE

INFORMACAO:
MESES PESSOA NATURAL PESSOA JURIDICA | TOTAL
MASC FEM NAO EMPRESA | ONG
IDENTIFICADO
Janeiro 07 08 - - - 15
Fevereiro 13 22 03 - - 38
Marco 09 19 - 01 01 30
TOTAL 29 49 03 01 01 83

Quadro 4: status de participacdo por género e organizacdes publicas e privadas.

Durante o primeiro trimestre participamos dos seguintes momentos de formacédo e

orientagOes individual e em equipe:

e Reunido interna dos agentes de Ouvidoria para planejamento das a¢6es/2024;
e Estudo interno sobre o decreto estadual n. °48.999, de 09/02/2024;
e Conclusdo de 06 Cursos na modalidade EAD pela Enap/EV. G;
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e Acolhimento da turma de estudantes do curso de Servico Social da Fametro;

e Encontro Estadual em alus&o ao Dia do Ouvidor- Sede do Governo do Estado;

e 03 Atividades socioeducativa para publico infanto juvenil do PROEBOM,;

e Palestra: “A busca pela exceléncia no atendimento ao cidadido” - ESASP/AM;

e Atendimento e orientaces presenciais a dois usuarios e a assistente social do CRAS
Cachoeirinha;

e Seminério “Os lgarapés de Manaus, desafios da governanca e preservagdo”,
promovido pela Escola de Contas publica do TCE/AM, em alusdo ao Dia Mundial

da Agua.

Em seguida, demonstraremos o resultado da pesquisa de satisfacdo dos usuarios aos

servigos utilizados, meios de comunicacgdo, grau de satisfacdo e as demandas respondidas dos

cidaddos que acessaram os canais de informacdo, em cumprimento ao artigo 23 da Lei

13.460/17:
Servicos
M Acesso a Informacgdo
Fale Conosco
Grafico 3 — Servigos Utilizados.
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Meio de Comunicag¢cdo

E-mail

Telefone

‘ WhatsApp

Gréfico 4 — Meios de Comunicacao.

Grau de Satisfacao

10

] |
(o) 0,5 1 55 2 2.5

Gréfico 5 — Grau de Satisfacéo (1 ao 10).
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Demanda Respondida

SIM

PARCIALMENTE

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5

Gréafico 6 — Retorno sobre a suposicao de demanda respondida.

No trimestre do ano em curso, avaliamos de maneira construtiva a conducéo das atividades
executadas pela ouvidoria da defesa civil estadual no intuito de qualificar as repostas aos
cidaddos amazonenses, bem como, a intervencdo positiva da gestdo do Subcomadec,
disponibilizando o numero telefonico, bem como, a inclusdo da pesquisa de satisfacdo dos

usuarios nos canais de acesso a informacéo e no site institucional.

Manaus, 29 de abril de 2024.
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