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1. INTRODUGAO

Este Relatério foi elaborado em atencdo aos artigos 14 e 15 da Lei 13.460, de 26 de junho de 2017,
denominada Codigo de Defesa do Usuario de Servigos Publicos (CDU). O Artigo 14, em seu inciso I,
determina que as ouvidorias deverdo elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informagdes acima mencionadas, apontando falhas e sugerindo melhorias na prestagéo de servigos publicos.
O artigo 15 determina que este documento devera indicar, ao menos, o numero de manifestacdes recebidas
no ano anterior; os motivos das manifestacdes; a analise dos pontos recorrentes; e as providéncias adotadas
pela administragdo publica nas solugbes apresentadas; e que apds sua conclusdo o documento sera
encaminhado a autoridade maxima do 6rgéo a que pertence a unidade de ouvidoria e disponibilizado
integralmente na internet.

Assim, o presente documento tem o escopo de prestar contas do desempenho da Secretaria de Estado de
Desenvolvimento, Ciéncia Tecnologia e Inova¢do — SEDECTI, que é um 6rgao integrante da administragéo
direta do Poder Executivo do Governo do Estado do Amazonas.

Este Relatorio Anual consolida as informagdes referentes as manifestages recebidas e, com base nelas,
aponta falhas e sugere melhorias na prestacao de servigos publicos.

Por oportuno, registra-se agradecimento ao senhor Serafim Fernandes Corréa, Secretério de Estado da
SEDECTI, respectivamente, no periodo a que se refere o presente Relatério de Gestao de Ouvidoria.
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2. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DA SEDECTI

A Secretaria de Estado de Desenvolvimento Econémico, Ciéncia Tecnologia e Inovagao - SEDECTI,
integrante da Administragdo Direta do Poder Executivo do Governo do Estado do Amazonas, reformulada em
2019 mediante Lei delegada n°® 122, de 15 de outubro de 2019.

A SEDECTI compete: Coordenar as acSes de desenvolvimento econdmico, planejamento, ciéncia tecnologia
e inovagado, promovendo as boas praticas de gestdo, com vista a formulagdo de politicas publicas voltadas
para o desenvolvimento socioecondmico, com incremento da atividade industrial e buscando novas matrizes
de interiorizacdo da economia, apoiando e estimulando iniciativas de desenvolvimento sustentavel, dos
recursos de natureza de origem florestal, mineral, pesqueira e agropecuaria com énfase na agregacédo de
valores e geragao de emprego e renda.

Sua estrutura € composta por:

Secretaria do Conselho de Desenvolvimento do Estado do Amazonas — SECODAM;
Secretaria das Camaras Setoriais - SCS;

Secretaria Executiva Adjunta de Relagdes Institucionais — SEARI;

Secretaria Executiva de Desenvolvimento Econdmico — SEDEC;

Secretaria Executiva de Ciéncia Tecnologia e Inovagdo — SECTI;

Secretaria Executiva de Planejamento — SEPLAN;

Secretaria Executiva do Trabalho e Empreendedorismo — SETEMP;

Secretaria Executiva de Administragdo e Finangas — SEAF.
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3. OUVIDORIA E ACESSO A INFORMAGAO

3.1 OUVIDORIA

O Decreto n° 40.636, de 07 de maio de 2019, Regulamenta a participacao, protecao e defesa dos direitos do
usuario dos servigos publicos no ambito do Poder Executivo Estadual e Institui o Sistema Estadual de
Ouvidorias (Se-Ouv) e o Conselho Estadual de Defesa do Usuario de Servigos Publicos.

A Ouvidoria € um Canal direto e permanente de dialogo entre a Administragdo e o Cidadao que materializa a
garantia Constitucional prevista no Art. 5°, inciso XXXIV da CF.

A Ouvidoria é a responsavel pelo recebimento das manifestagdes, sejam elas provenientes de servidores, ou
de usuarios do servigo publico, sob forma de reclamagdes, denlncias, elogios e sugestdes, e direciona para a
area responsavel pelo tratamento da demanda, monitora e acompanha todos os processos para que as
respostas sejam dadas no prazo determinado e com eficiéncia.

A Ouvidoria tem um papel importante dentro dos érgéos estaduais, & por meio dela que podemos aproximar o
cidadéo, promovendo sua participacdo e cooperagdo na administragdo publica, assim como, é uma
importante ferramenta de gestao, a qual pode proporcionar dados e informagdes relevantes aos gestores.

A Ouvidoria tem como principal competéncia atuar como interlocutora e mediadora entre o cidadao e a
Administragdo Publica, de modo que as manifestagdes decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem
continua melhoria dos servigos publicos prestados.

Os cidadaos em geral, servidores ou usuarios do servigco publico podem recorrer a Ouvidoria por meio do e-
mail institucional ou pela plataforma Fala.br, para fazer reclamagdes, denuncias, elogios, sugestdes ou tirar
davidas sobre os servigos prestados pela Secretaria de Desenvolvimento Econdmico, Ciéncia, Tecnologia e
Inovagédo — SEDECTI e suas Secretarias Executivas. Assim o cidadao e o servidor participam ativamente das
politicas publicas desta Secretaria.

Por se tratar de um instrumento de participagéo e controle social, a Ouvidoria torna-se uma importante
ferramenta de gestédo publica.

3.2 ACESSO A INFORMAGAO

O Acesso a Informagdo é um direito fundamental previsto na Constituicdo da Republica no art. 5°, inciso
XXXIII, bem como no inciso Il do §3° do art. 37 e no §2° do art. 216. Nesse sentido, surge a Lei n. 12.527, de
18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacé&o - LAl), com a finalidade de dar seguranga e integridade
a esse direito, sendo dividido em duas modalidades de transparéncia no fornecimento de informagdes: a
transparéncia ativa e a transparéncia passiva. 2011.
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A LAI (Lei n. 12.527/2011) é uma lei nacional, ou seja, deve ser observada por TODOS os entes da federagéo
brasileira - Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios. Ela normatiza o direito de acesso dos cidaddos as
informacgdes publicas, previsto na Constitui¢do, que foi regulamentado no Estado do Amazonas, no ambito do

Poder Executivo, por meio do Decreto n. 36.819, de 31 de margo de 2016. Esta Lei criou um instrumento de
relacionamento entre a sociedade e o Estado, o chamado Servigo de Informagdes ao Cidad&o (SIC), o qual
tem por objetivo facilitar 0 acesso as informagdes publicas, de forma presencial e/ou eletrénica (Sistema e-
SIC), de atividades relacionadas ao Governo do Estado. O Sistema e-SIC permite que os solicitantes
acompanhem o prazo e receba a resposta da solicitacdo realizada para Orgéos e Entidades do Poder
Executivo Estadual de forma eletronica.

3.2.1 TRANSPARENCIA PASSIVA

A transparéncia passiva, depende de uma solicitagdo do cidaddo, no qual o Orgdo ou Entidade solicitado
deve oferecer uma resposta a demanda.

3.2.2 QUANTIDADE DE PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO NO E-SIC 2022/2023

ANO
2022 2023
Quantidade de Pedidos 16 07
Média Mensal de Pedidos 1,33 0,58

3.2.3 TRANSPARENCIA ATIVA

A transparéncia ativa é entendida como aquela em que ha disponibilizacdo da informagdo de modo que
qualquer cidaddo possa acessa-las diretamente, como por exemplo, a divulgagéo de informagdes na internet
(Portal da Transparéncia).

E a divulgagdo proativa de toda e qualquer informag&o que seja de interesse publico. Neste tépico, o e-SIC
realizou a importagéo de relatério anual, com a finalidade de mensurar as visualizagdes de paginas da se¢ao
de Acesso a Informag&o no Portal da SEDECTI.
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4. NATUREZA DAS MANIFESTAGOES - MENSAL 2023

Quantitativo Geral Mensal
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Das 10 (dez) manifestagdes recebidas em 2023, todas foram atendidas no prazo.
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4.2 QUANTITATIVO GERAL - 2022/2023

A quantidade total de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria, em 2023 teve um aumento significativo em relagéo a
2022.

Quantitativo Geral

TOTAL 3 10
Comunicacdo 3
Arguivada
Elogio
SUZESTED e ]
Solicitacdo 2

Anonima
Der‘ur‘cia ——— 2

RedEH“ECEO ——
0 2 4 6 8 10 12

w2023 2022

4.3 RESULTADOS QUALITATIVOS

No ano de 2023, todas as 10 (dez) demandas recepcionadas pela Ouvidoria foram 100% concluidas dentro
do prazo regulamentar, com tempo médio de resposta de 29,6 dias. As manifestagdes de ouvidoria devem ser
respondidas no prazo de 30 (trinta) dias, prorrogavel por igual periodo, excepcionalmente.

Com boas praticas, a Ouvidoria emitiu LEMBRETES as areas internas e unidades apuratérias, quanto ao
prazo de atendimento, trazendo um resultado dentro do prazo previsto de 30 dias, sem prorrogacao

5. CANAIS INTERATIVOS
5.1 CANAIS DE ATENDIMENTO AOS USUARIOS

Fala.BR (Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao): permite o dialogo entre o cidaddo e
a Administracdo Publica, de modo que a abertura ao exercicio da cidadania provoque continua melhoria dos
servigos publicos prestados. Esta plataforma estéd acessivel na rede mundial de computadores para o registro
e 0 acompanhamento de manifestacdes; o usuario escolhe o érgéo requerido e o tipo da manifestacéo:
Denuncia (que sendo andnima se transforma em Comunicagao), Elogio, Reclamagéo, Solicitagao e Sugestéo.
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e-SIC (Sistema Eletrénico do Servigo de Informagoes ao Cidadao): permite que qualquer pessoa, fisica
ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a informagdo para os 6érgéos e entidades do Poder Executivo
Estadual. Por meio do sistema, além de fazer o pedido, sera possivel: acompanhar o prazo pelo nimero de
protocolo gerado e receber a notificagao da resposta da solicitagdo por e-mail, realizar reclamac&o, recurso e
consultar as respostas recebidas. O objetivo do sistema é facilitar o exercicio do direito de acesso as
informagdes publicas.

Fale Conosco: O servico Fale Conosco é uma ferramenta de atendimento ao usuario dos servigos publicos
para esclarecimento de duvidas acerca das atividades do Governo do Estado. E estd disponivel nas
seguintes ferramentas:

e-mails — uci@sedecti.am.gov.br; ouvidoria@sedecti.am.gov.br; faleconosco@sedecti.am.gov.br (todos os
dias);

Presencial (de segunda a sexta-feira, das 8 as 15h, na Sede da SEDECTI): Av. Urucara 595, Bairro
cachoeirinha, Manaus — AM.

5.2. PROCESSO DE TRATAMENTO DE DEMANDAS

(Fala.Br, Fale Conosco,) e Pedidos de Acesso a Informagao (e-SIC) recepcionados, sem excegdo, séo
devidamente tratados e respondidos pela UCI. Incluem-se nessa competéncia as demandas eventualmente
encerradas ou arquivadas, com base nas hipoteses legalmente previstas, resultado de analise prévia e sob
justificativa. As principais etapas do processo s&o: a) recepcdo da manifestagdo no canal de atendimento
adequado (manifestagao ou Pedido de Acesso a Informag&o); b) emisséo de comprovante de recebimento da
manifestacdo e pedido de acesso; c) analise e obtengdo de informagdes complementares, quando
necessario; d) encaminhamento para as unidades administrativas da SEDECTI tomarem providéncias e
prestarem esclarecimentos indispensaveis a elaboracdo da Resposta Conclusiva; e) agdo de
acompanhamento do cumprimento dos prazos legais pelas Unidades; f) analise secundéria das repostas
recebidas das Unidades, com eventuais interlocugdes e contribuigdes; e g) envio de Resposta Conclusiva ao
manifestante/solicitante.

6. DADOS GERAIS DAS MANIFESTAGOES E PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO:
6.1 TOTAL DE DEMANDAS

SISTEMA QUANTIDADE

Fala.Br 10

e-Sic (Acesso a Informagao) 07

Fale Conosco = 500
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7. CONCLUSAO

A Ouvidoria da SEDECTI tem cumprido com a sua missdo de atuar como interlocutora e mediadora entre o
cidadao e a prépria SEDECTI, assim como entre o cidaddo e as demais unidades de ouvidoria do Poder
Executivo Estadual. Observa-se, contudo, a possibilidade de melhorias na sua atuagédo, de modo que o
reporte a alta administragdo da SEDECTI acerca das principais manifestagdes recebidas seja feito de forma
mais célere, ao longo do ano. Para tanto, a unidade conta com a perspectiva de desenvolvimento em 2024,
na Plataforma Fala.BR, de ferramenta que permita o envio das manifestagdes a outras areas e unidades de
ouvidoria, assim como o gerenciamento desses envios, com controle de prazos e informagdes estruturadas
relativas aos assuntos e areas mais demandadas, possibilitando, inclusive, a informagdo posterior de
concluséo de apuracao de denuncias.

No decorrer do presente Relatorio procuramos evidenciar, com base em gréficos e tabelas, um panorama
abrangendo todo o universo de demandas dos cidaddos que procuraram este setor durante o exercicio de
2023. A despeito dos avangos obtidos no exercicio, certo € que ha melhorias a ser perseguidas, tornando
cada vez mais eficientes e eficazes os procedimentos adotados, sempre com o objetivo maior de solidificar a
atuacéo desta Ouvidoria, como um canal Unico de interagdo no ambito da SEDECTI e com a sociedade.

Assim, para 2024, a perspectiva € que a Ouvidoria € o Acesso a Informagdo continuem avangando na
melhoria do trabalho realizado e atuando com independéncia e agilidade, de modo a aproximar cada vez mais
0s usuarios de servico publico e a Administragdo Publica Estadual.

Manaus, 19 de julho de 2024
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