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1. INTRODUCAO

O Decreto Estadual n. 40.636, de 07 de maio de 2019, instituiu o Sistema Estadual de Ouvidorias
(Se-OUV).

Este Relatério de Gestdo é orientado quanto a forma e conteudo pela Lei 13.460, de 26 de junho
de 2017, denominada Cddigo de Defesa do Usuario de Servicos Publicos (CDU), que expressa em
seu artigo 14, considerando a realizacdo de seus objetivos, que as ouvidorias deverao:

[ - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos
proativos e reativos, as manifestacées encaminhadas por usudrios de
servicos publicos; e

1] - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deverd
consolidar as informag¢des mencionadas no inciso |, e, com base nelas,
apontar falhas e sugerir melhorias na prestacdo de servicos publicos.

O artigo 15 menciona que este relatério deverd indicar, ao menos:

| - o nimero de manifestacGes recebidas no ano anterior; Il - os
motivos das manifestacoes;

[ - a andlise dos pontos recorrentes; e

v - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas
solugGes apresentadas.

Apds sua conclusdo, este documento serd encaminhado a autoridade maxima do
drgdo a que pertence a unidade de ouvidoria e disponibilizado integralmente na internet.

Portanto, o objetivo do Relatério de Gestdo é prestar contas do desempenho da
Ouvidoria, expondo as a¢des desenvolvidas e demonstrando que todas as demandas recebidas
dos cidaddos foram devidamente tratadas, providenciando-se respostas satisfatorias e
propondo-se recomendacées voltadas a contribuir para a promocgdo da integridade e melhoria
dos servigos prestados pelo Governo do Estado do Amazonas.

2. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL E FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA DA AMAZONASTUR

A Ouvidoria da Amazonastur é uma unidade com autonomia que integra a Comissao
de Controle Interno — CCl, da Empesa Estadual de Turismo — Amazonastur, conta com uma
ouvidora que é membro da Comissdo de Controle Interno, cujo
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Regulamento foi aprovado pela Portaria n2 007/2019 — AMAZONASTUR/GP, publicado
no Didrio Oficial do Estado do Amazonas, na data de 16 de janeiro de 2019.

A ouvidora é a senhora Gabriela Barreto Lima de Carvalho Freitas, devidamente
certificada pelo Tribunal de Contas do Estado do Amazonas — TCE/AM.

A Ouvidoria da Amazonastur possui como canais de atendimento remoto a plataforma
digital constante no enderego eletrénico: www.amazonastur.am.gov.br — em que o usuario
podera acessar o site institucional e clicar no campo “FALE CONOSCO” deslizar a barra de
rolagem até as informacgdes da Ouvidoria em que constam o e-mail, o telefone e os links de
acesso ao FALABR.
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Entre em contato conosco através de nossos canais de atendimento:

Gabinete da Presidéncia

Email: presidencia@amazonastur.am.gov.br

ol
3"CLIQUE (( L'

Anin

Possui ainda um acesso para contato direto através do e-mail institucional da
Ouvidoria: ouvidoria@amazonastur.am.gov.br.

Para atendimento presencial os usuarios podem se dirigir ao endereco da Empresa
Estadual de Turismo — Amazonastur, localizada na Avenida Santos Dumont, s/n2, bairro Tarum3,
CEP. 69041-000.

amazonastur.am.gov.br Fone:(92) 2101-8181 Empresa EStadua| de

instagram.com/amazonastur Avenida Santos Dumont, 1350, N
presidencia@amazonastur.am.gov_br Taruma - Manaus - AM Turlsmo do Amazonas
CEP: 69055-038




» AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

3. CANAIS INTERATIVOS, PROCESSOS DE TRABALHO E ATRIBUICOES
3.1. Canais de atendimento aos usuarios

Fala.Br — permite o didlogo entre o cidaddo e a Administragdo Publica, de modo que a
abertura ao exercicio da cidadania provoque continua melhoria dos servigos publicos prestados.
O sistema Fala.BR esta acessivel na rede mundial de computadores para o registro e o
acompanhamento de manifestagGes; o usudrio escolhe o 6érgdo requerido e o tipo da
manifestacdo: Denulncia (que sendo anOnima se transforma em comunica¢do), Elogio,
Reclamacao, Solicitacdo e Sugestao.

Fale Conosco - O servico Fale Conosco é uma ferramenta de atendimento ao usudrio
dos servicos publicos para esclarecimento de duvidas acerca das atividades da Empresa Estadual
de Turismo — AMAZONASTUR. E estd disponivel nas seguintes ferramentas:

e Site - www.amazonastur.am.gov.br

e E-mail — ouvidoria@amazonastur.am.gov.br

e Presencial — Avenida Santos Dumont, s/n2, bairro Taruma, CEP: 69041-000 — De 08:00hrs
as 17:00hrs de segunda a sexta-feira

3.2. Processo de tratamento de demandas

Todas as manifestacdes (Fala.Br, Fale Conosco, e-mail), recepcionados, sem excegao,
sdo tratados e respondidos pela Ouvidoria.

Incluem-se nessa competéncia as demandas eventualmente encerradas ou
arquivadas, com base nas hipdteses legalmente previstas, resultado de analise prévia e sob
justificativa. As principais etapas do processo sao:

I Recepg¢do da manifestagdo no canal de atendimento adequado (manifestagdo ou pedido
de informacgao);
Il. Emissdo de comprovante de recebimento da manifestacao;
Ill.  Andlise e obtengdo de informagdes complementares, quando necessario;
V. Encaminhamento para as unidades administrativas da CGE tomarem providéncias e
prestarem esclarecimentos indispensaveis a elabora¢do da Resposta Conclusiva;
V.  Agdo de acompanhamento do cumprimento dos prazos legais pelas Unidades;
VL. Analise secundaria das repostas recebidas das Unidades, com eventuais interlocucées e
contribuigdes; e
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VII. Envio de Resposta Conclusiva ao usuario.

4. DADOS E ESTATISTICAS DAS MANIFESTAGOES E PEDIDOS DE INFORMAGAO PARA A
CONTROLADORIA-GERAL DO ESTADO

TABELA 1 —TOTAL DE DEMANDAS
SISTEMA QUANTIDADE
Fala.Br 3
e-mail 25
TOTAL 28
TABELA 2 — DEMANDAS RESPONDIDAS

Plataforma Fala.BR
ManifestacGes Respostas no | Respostas fora | Respostas em | % de Respostas

prazo do Prazo aberto dentro do prazo
3 3 0 0 100
TABELA 3 — MANIFESTACOES RECEBIDAS POR E-MAIL
Tipo Frequéncia %
Comunicagao 21 84
Dendncia 0 0
Reclamacdo 3 12
Solicitacdo 0 0
Sugestao 1 4
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Demandas Fala BR

m Comunicagdo = Denuncia = Reclamacgdo Solicitagdo = Elogio

5. MOTIVOS DAS MANIFESTAGOES

Ao analisar os registros demandados, observa-se recorréncia de altos indices de
pedido de informacdo desta empresa, pedido de documentos, informacBes a respeito dos
servigos que sao prestados, tais como meios de hospedagem, prestadores de servigos turisticos,
informacgdes sobre o funcionamento desta empresa e quadro de pessoal.

6. CONSIDERAGOES FINAIS

Apds o avango alcancado a partir da promulgacdo da Lein2 12.527, de 18 de novembro
de 2011, que regula o Acesso a Informacdo, regulamentada no ambito do Poder Executivo
Estadual pelo Decreto n. 36.819/2016, foi instituido um outro grande marco: a Lei n? 13.460, de
26 de junho de 2017, que dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario
dos servicos da administracdo publica, com sua regulamentacdo no dmbito estadual por meio
do Decreto 40.636, de 7 de maio de 2019.

Dessa forma, os meios de acesso a informagao ao cidad3o estdo cada vez mais simples
e préximos a sua realidade, tornado sua participacdo como usudrio de servico publico cada vez
mais efetiva, em contrapartida, através das manifestacGes recebidas a administracdo publica
pode melhorar cada vez mais a presta¢do do servigo.
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