RELATORIO DE GESTAO

OUVIDORIA

2021

/A SUFRAMA rmisicroos _




Superintendéncia da Zona Franca de Manaus -
SUFRAMA

SUPERINTENDENTE

Algacir Antonio Polsin

OUVIDORA

Maria do Carmo Oliveira Garcia

Equipe Técnica
Franciele da Silva Nascimento

Hilca Maria Lopes Sa Valente

APOIO

Maria Auxiliadora de Sales Costa

PATRIA AMADA

/A SUFRAMA vnsiroes | == “BRASIL

GOVERNO FEDERAL




SUMARIO

1. Organograma 5.2 Dados Abertos

1.1. Forca de Trabalho 6. Melhoria Continua dos Servigcos

2. Relacdo Com a Sociedade 6.1 Monitoramento da Carta de Servicos
2.1 Papel da Ouvidoria no Planejamento Estratégico 6.2 Conselho de Usuéarios

2.2 Como as atividades de Ouvidoria Entregam valor a 7. Unidade de Gestéo de Integridade
Sociedade 8. Dados Pessoais

3. Atendimento ao Cidadéao 9. Acbes da Ouvidoria

3.1 Canais de Atendimento ao Usuario 9.1 Abertura de um novo canal de atendimento
3.2 Estatisticas Gerais de Atendimento 9.2 Participacdo em Eventos

3.3 Manifestagdes de Ouvidoria 9.3 Normatizagéo

3.4 Grau de Satisfacéo 9.4 Projetos

?65 l_\(ljatureza das manifesta¢des recepcionadas pela 10.Resultados alcancados

B.ZV':'e(r)r::da Manifestacoes 11. Consideragoes Finals

3.7 Assuntos recorrentes e solugdes

3.8 Distribui¢éo por unidades administrativas

4. Servico de Informacéo ao Cidadao- SIC/Suframa

5. Promocéao da Transparéncia

5.1 Transparéncia Ativa




APRESENTAGCAO

A Ouvidoria é o canal de comunicacao entre o cidaddo e a SUFRAMA, tendo a
funcdo especifica de acolher o cidadao e receber suas manifestacoes,
trabalhando com principios como ética, transparéncia e cidadania, em respeito
ao processo democratico.

E um espaco em que qualquer pessoa pode apresentar suas
manifestacdes acerca dos servigcos oferecidos pela Autarquia, bem como pelo
atendimento prestado. Tais manifestacdes servem como termémetro para avaliar
e aprimorar as atividades realizadas, na busca de solucdes, em prol da
sociedade.

Dessa maneira, este Relatorio foi construido com a finalidade de prestar
Informacdes acerca das atividades desenvolvidas, os resultados obtidos e os
desafios enfrentados no decorrer de 2021.



1. ORGANOGRAMA

A Ouvidoria da Superintendéncia da Zona Franca de Manaus (Suframa) foi
instituida nos termos do Decreto n° 8.639, de 15 de janeiro de 2016, esta
diretamente ligada a autoridade maxima da Autarquia e € uma unidade setorial

integrante do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (SisOuv) e
membro pleno da Rede Nacional de Ouvidorias.
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Organograma adaptado do Siorg

Fonte: - https://siorg.planejamento.gov.br/siorg-cidadao-webapp/pages/organograma/organograma.jsf?id=38400




1.1 FORCA DE TRABALHO DA OUVIDORIA

Em 2021, a forca de trabalho da Ouvidoria contou com 3 (trés) servidores, e com
um colaborador terceirizado para o atendimento das acbes relacionadas ao
tratamento das manifestacdes e Acesso a Informacéo, bem como demais atividades
da area, permitindo o atendimento e cumprimentos de todas as demandas dentro do
prazo estabelecido pela legislacao vigente.

Ouvidor (titular)
Analista Técnico Administrativo
Administrador

Auxiliar Administrativo (Terceirizado - (Apoio)

Fonte: Controle interno Ouvidoria/Suframa




2. A OUVIDORIA E A RELACAO COM A SOCIEDADE

A Ouvidoria da Suframa é o principal canal oficial de acesso por parte da
sociedade em geral, incluindo a comunidade interna e externa para receber
manifestacOes acerca da qualidade dos servicos prestados pela Suframa,
possuindo competéncia exclusiva para o0 recebimento e tratamento das
manifestacOes dos usuarios dos servicos publicos (denuncias, simplifique,
solicitacOes, reclamacoes, sugestdes e elogios) e Pedidos de Informacéo, sendo
instrumento impar para o controle social.

Por meio da plataforma FalaBr os cidadaos e usuarios dos servicos da Suframa
podem registrar e receber as respostas de suas manifestacoes.

A funcao da Ouvidoria se revela em transformar as manifestacoes recepcionadas
de modo a repercutir nas acdes e politicas publicas e na busca de melhorias
continuas.

Acessoc a
Informaciao

SCl G 00550 3 NICamnma o

Simplifigue

S e

Acesso a plataforma FalaBr - https://falabr.cqu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f




2.1 O papel da Ouvidoria no Planejamento Estratégico

As acles e atividades desenvolvidas pela Ouvidoria no ano de 2021 contribuiram
para o alcance das metas do Plano Anual de Trabalho da Suframa, instituido atraves
da Resolucdo N° 1, de 25 de fevereiro de 2021, em especial, ao atendimento da
Diretriz: Aprimorar os Servigcos de Atendimento ao Usuario (Cidadéo)

2.2 Como as atividades de Ouvidoria Entregam valor a Sociedade

Seguindo a Diretriz de Aprimorar os Servi¢cos de Atendimento ao usuario (Cidadéao),
definido no Planejamento Operacional, a Ouvidoria norteou sua atuagéo no ano de
2021, em macroprocessos, que foram definidos no Planejamento Operacional de
2021 com seus respectivos processos e atividades relacionadas que contribuem
para geracao de valor ao publico na forma de prestacao de servicos, sendo eles:
Assegurar o atendimento aos cidadaos, Promover a Transparéncia e Buscar a
melhoria continua dos servicos prestados pela Autarquia.

Assim, para atender esses macroprocessos foram definidos no Planejamento
Operacional de 2021 acdes que permitiram que a Suframa alcancasse um dos seus
resultados organizacionais.

Para conhecer o Planejamento Operacional da Ouvidoria acesse: https://www.gov.br/suframa/pt-
br/acesso-a-informacao/participacao- social/documentos/plano_1070060_planejamento_operacional_ouvidoria_suframaz2o21.pdf



3. ATENDIMENTO AO CIDADAO

3.1 Canais de Atendimento ao Usuario

Os canais de comunicacao sao os diferentes meios pelos quais a sociedade leva a
Ouvidoria suas manifestacoées ou solicitacbes de informacdes sobre os servigcos
prestados pela Suframa.

Em consonancia com o §4° do artigo 10 da lei 13.460/2017, e visando facilitar o

atendimento ao cidadéo, a Ouvidoria disp6e dos seguintes canais de comunicacao
com 0sS usuarios:

Plataforma FalaBR;
FaLapp
Telefone e Whatsapp;

Email;

Presencial;

Correspondéncia.




3.2 Estatisticas Gerais de Atendimento

A ouvidoria da Suframa realizou 364 atendimentos, via plataforma Fala.BR, no ano
de 2021, desse total foram atendidas 127 demandas de acesso a informacao e 237
manifestacées de Ouvidoria.

3.3 Manifestacoes de Ouvidoria

No periodo de 01/01 a 31/12/2021 foram cadastradas um total de 237 demandas
na Plataforma Fala.BR, as quais 231 (duzentos e trinta e um) foram concluidas e 6
(seis) foram arquivadas por falta de complementacao do usuario.

As manifestacbes foram atendidas no prazo médio de 11,61 dias e todas
respondidas dentro do prazo estabelecido em lei.

&

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

231 0 6

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm




A Plataforma Fala.BR disponibiliza pesquisa de Satisfacdo aos usuarios, apesar de
nao obrigatdria, houve a participacdo de 17 usuarios que apontaram em relacdo a
resolutividade que 76% das demandas foram atendidas.

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

6% 6% 18%

TOTAL DE RESPOSTAS & ¢

Fonte: http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm

3.4 Do grau de satisfacao

Em relacdo ao Grau de Satisfacdo a media alcancada foi de 80,88%, conforme o

demonstrativo abaixo:
SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

:l_l:l I;'h_tt' SERIE HISTORICA

5,88% — Resposta :
11,76% —. @95 @ Muito Satisfeito
5,88% —— 4 (@ Satisfeito
588% 3 (& Regular

@2 D Insatisfeito 8088“;[]

@1 & Muilo Insafisfeito
Satisfacdo Media
TOTAL DE RESPOSTAS




3.5 Série histérica das manifestacoes

O grafico série historica demonstra que, em comparag¢ao ao ano de 2020, houve
aumento de manifestacoes registradas em 2021.

SUFRAMA - Superintendéncia da Zona Franca de Manaus

SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES

o
<<
o

Fonte: Painel Resolvel/CGU




3.6 Natureza das manifestacdes recepcionadas pela Ouvidoria

A Ouvidoria recepcionou, no periodo de 01/01 a 31/12/2021 as seguintes
manifestagoes, distribuidas por sua natureza:

2021 2020
TIPOS DE MANIFESTAGAO TIPOS DE MANIFESTAGAQ

RECLAMAGAO 26 (11,3%) % RECLAMAGAO 20 (12,0%)
SOLICITAGAD 124 (53,7%) SOLICITAGAO 96 (57,5%)

€3] DENUNCIA 46 (19,9%) s4d] DENUNCIA 16 (9,6%)

B) sveesio 3 (1,3%) B sveesmio 2 (1,2%)
ELOGIO 6 (2,6%) ELOGIO 0 (0,0%)
4 sIMPLIFIQUE 0 (0,0%) S sIMPLIFIQUE 0 (0,0%)

B COMUNICAGAO 26 (11,3%) a COMUNICAGAOQ 33 (19,8%)

"Considera apenas as manifestacdes Respondidas e Em Tratamento. *Considera apenas as manifestacdes Respondidas e Em Tratamento.
Fonte: Painel Resolveu/CGU

Fonte: Painel Resolveu/CGU

Em 2021, verifica-se que a manifestacao do tipo “solicitacao” foi de 124 registros,
identificando-se um aumento percentual de 29% em relacdo a 2020. A
“solicitacdo” € definida como pedido para adocdo de providéncias referente a

atendimento ou servico oferecidos pela Suframa.
13




Na sequéncia, aparece o tipo “dendncia”, com 46 registros em 2021, representando
aumento de 53% comparado com o ano de 2020. A manifestacdo do tipo
“denuncia” refere-se a possivel envolvimento da pratica de irregularidade ou de
ilicito cuja solucédo dependa da atuacéo das unidades apuratorias competentes.

A manifestacao tipo “reclamacao” apresentou 26 registros, representando aumento
de 30% comparado com o ano de 2020. A reclamacéo refere-se a uma insatisfacéo
relativa a prestacdo de servico publico ou a conduta de agentes publicos na
prestacao dos servicos.

A manifestacao tipo “Elogio” apresentou 6 registros, ao passo que em 2020 nao
houve registro. O Elogio refere-se a demonstracao de reconhecimento ou de
satisfacdo sobre o servigo publico oferecido ou atendimento recebido.

A manifestacao tipo “Sugestao” apresentou 3 registros em 2021, apresentando um
aumento percentual de 66% em relacéo a 2020. A sugestao representa uma ideia
ou formulacéo de proposta de aprimoramento de servicos publicos prestados.

A manifestacao tipo “simplifique” ndo apresentou registro em 2021, bem como em
2020; Refere-se a um pedido de simplificacdo de servigcos prestado pela Suframa.

Na manifestacao “Comunicag¢ao” foram 26 registros, diminuindo em relacao a 2020
gue foi de 33; “Comunicacido” sdo mensagens andnimas sobre irregularidades.

14



3.6 Temas das Manifestagoes

O assunto mais abordado pelos usuarios foi relacionado ao CADASTRO, as
manifestacOes tratavam principalmente sobre as dificuldades dos usuarios em
concluir cadastro na SUFRAMA e providéncias para sanar pendéncias de bloqueio
de cadastro. As situacOes exigem celeridade no atendimento, pois sem o cadastro o
usuario ndo consegue gerar o PIN e realizar o internamento da mercadoria.

O aumento de registros de Denuncias e ComunicacOes de irregularidades se deu
em razado de registros de irregularidades em areas do Distrito agropecuario da
Suframa envolvendo relatos de situacdes de desmatamentos, invasdes e possiveis
vendas ilicitas de lotes que vem ocorrendo nas areas da Suframa.

As demandas dos usuarios relacionadas a Atendimento referem-se aos
atendimentos das unidades finalisticas, por meio de relato de insatisfacOes,
solicitacbes de orientacdes, providéncias e/ou sugestoes.

Devido a algumas instabilidades apresentadas pelo Sistema SIMNAC foram

registradas manifestacdes de usuarios relatando as dificuldades e insatisfacOes
com a utilizac&o do sistema.

15



3.7 Manifestagcdes com assuntos recorrentes e solugdes

Por meio de controle interno a Ouvidoria evidenciou que determinavam
manifestacOes tratavam sobre assuntos recorrentes referentes ao bloqueio e
conclusao do cadastro das empresas e a instabilidade do Sistema de Mercadoria
Nacional.

A solucado para situacOes referentes ao cadastro foi orientar 0os usuarios a
acessarem 0 manual de cadastro, disponibilizado no link

: 0 gual
contem as informacdes necessarias para 0 atendimento as manifestacdes
concernentes ao uso do sistema de cadastro.

Quanto a Iinstabilidade dos Sistema de Mercadoria Nacional, a Unidade
Operacional passou a postar comunicado na pagina principal do sitio da
SUFRAMA acerca da instabilidade do Sistema e as orientagcdes procedimentais
cabiveis aos usuarios.

Também foi colocada em evidéncia na pagina principal do sitio da Suframa a
Carta de Servicos, sendo instrumento importante para auxiliar os usuarios acerca
dos procedimentos relacionados aos servigos oferecidos pela Autarquia.

16


https://www.gov.br/suframa/pt-br/sistemas/cadsuf/manual-cadsuf.pdf

3.8 Distribuicao por unidades administrativas

As manifestacOes recebidas pelos canais de atendimento da Ouvidoria passam por
uma analise prévia, a fim de serem encaminhadas a Unidades competentes. No
caso de manifestacdes cujas informacdes ja estejam disponibilizadas ao publico
externo, via sitio Suframa, a Ouvidoria orienta 0s usuarios e direciona-0s para que
possam obter a informacdo desejada. No ano de 2021, a Ouvidoria respondeu
diretamente 98* manifestacbes, as demais manifestacGes foram direcionadas para
0S setores responsaveis pela resposta, conforme grafico abaixo:

Manifestag¢oes

m Sup.Adjunta Operacdes

m Sup.Adjunta Executiva

W Sup.Adjunta Projetos
Superintendéncia

H Sup.Adjunta Plan.Desenv

Fonte: Painel Resolveu/CGU

Observa-se que a Superintendéncia Adjunta de Operacdes — SAO apresenta um
percentual de 77% em razao de suas atividades estarem relacionadas ao controle
de ingresso de mercadoria nacional e estrangeira, motivo pelo qual a area é
bastante demandada.

*Controle interno/Ouvidoria




4. Servigo de Informacgao ao Cidadao- SIC/Suframa

Outro canal de comunicacdo do Cidaddo com a Suframa € o Servigco de
Informacédo ao Cidadao (SIC-SUFRAMA), criado para atender ao art. 9°, do
Decreto n° 7.724, de 16 de maio de 2012 que regulamentou a Lei n°® 12.527, de 18
de novembro de 2011. Atualmente a Ouvidoria recepciona e da o tratamento as
comunicacoes via e-SIC.

No ano de 2021, o SIC- SUFRAMA recebeu 127 pedidos de acesso a informacao
(ocupando o 148° lugar no ranking de pedidos recebidos na Administracao Publica
Federal).

O tempo médio de respostas de 13,8 dias (ocupando a 1782 posi¢cdo no ranking de
tempo de todos os orgaos da Administracdo Federal). Os pedidos recebidos foram
100% atendidos, demonstrando due nao ha omissdes de informacéo no periodo

CATEGORIA DO ORGAO: AUTARQUIA
STATUS DOS PEDIDOS

PEDIDOS RECEBIDOS = RANKING
127 148° / 306
100,00%

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA RANKING

13,81 dias 178° / 306

Tempo medio que o argaoc leva para responder

RESPONDIDOS EM TRAMITAGAO OMISSOES

os pedidos de acesso a informaciao

18
Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm



Demonstrativo do e-SIC

SATISFACAO DO USUARIO

Todos

TOTAL DE RESPOSTAS: &6

Aoresposta formnecida atendeaeu Aoresposta formecida foi de facil
plenamente ao seu pedido? compreensao?

4.33 4.50

1,00 5,00 1,00 5,00

N30 Atendew Atendeu Plenamente Dificil Compreens3o Facil Compreensdo

TIPO DE RESPOSTA AOS PEDIDOS

Acesso Concedido
Acesso Megado
Acesso Parcialmente Co... 19,69%a

Informacdo Inexistente

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm




5. Promogao da Transparéncia

A ouvidoria ao longo de 2021 buscou, por meio da gestao do SIC/SUFRAMA,
atender todas as solicitacdes de informacfes garantindo a transparéncia passiva.
Além disso, foram adotadas iniciativas para o fomento da transparéncia.

5.1 Transparéncia Ativa

Em cumprimento as obrigacdes previstas na Lei de Acesso a Informacéo e do Plano
Operacional da Ouvidoria 2021, as unidades administrativas, com 0 suporte da
ouvidoria, realizaram atualizacées no menu "Acesso a Informacéao”, disponibilizado
na pagina oficial da Suframa.

Mediante essa acdo a Suframa conseguiu alcancar melhores indices de
transparéncia, terminando o ano atingindo a 64° Posicdo no Ranking no
transparéncia ativa do Painel Lei de Acesso a Informacao.

ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA AVALIADOS

avaLiapos: 49 [/ 49
cumpriDOs: A4°F

RANKING DE CUMPRIMENTO 95,92%

64° / 306

CUMPRIDOS CUMPRIDOS PARCIALMENTE NAO CUMPRE

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm .



5. Dados Abertos

Os dados abertos servem para que a sociedade possa verificar, esclarecer,
fiscalizar e acompanhar as informagdes produzidas pelo governo, além de
auxiliarem no desenvolvimento de servicos inovadores e na viabilizagcao de novos
negocios.

No primeiro ano de execucdo do Plano de Dados Abertos da Suframa, foram
abertas 100% das bases, como pode ser observado no Painel de Monitoramento
disponibilizado pela CGU:

ORGAOS ACESSE O PDA DO ORGAO [

BASES DE DADOS PREVISTAS PARAABERTURA
100% ’8
BASES EM ATRASO BASES A SEREM ABERTAS BASES ABERTAS

http://paineis.cgu.gov.br/dadosabertos/index.htm




Dentre os principais dados disponibilizados aos usuarios, cabe destacar:

Relatorio de Cadastro e Credenciamento de Pessoas Juridicas (dados de
empresas cadastradas na Suframa);

Empresas beneficiadas pela Lei n® 8.387/1991;

Quantidade de empresas beneficiadas pela Lei n°® 8.387/1991;

Valor da obrigacdo em P&D e valor investido em P&D pelas empresas
beneficiadas pela Lei 8.387/1991;

Empresas com obrigacdes de investimento em P&D em decorréncia de
substituicao de PPB ou exportacao; e

Relatorios de acompanhamento de projetos

AcOes de divulgacédo foram realizadas no site Institucional e redes sociais da
autarquia, informando aos cidadaos sobre a abertura de todas as bases de

dados:
https://www.gov.br/suframa/pt-br/publicacoes/noticias/suframa-disponibiliza-28-bases-de-
dados-abertos

Além da abertura de base do PDA 2020/2022, foram realizadas a abertura das
bases previstas no PDA 2017/2018 que se encontravam pendentes de abertura.
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6. Melhoria Continua dos Servicos
6.1 Monitoramento da Carta de Servigos

Atualmente, a Suframa possui um total de 42 servicos disponibilizados na Carta de
Servicos da Autarquia, no link

A Ouvidoria em conjunto com as unidades administrativas realizou ao longo de
2021, o acompanhamento desses servicos e quando identificado foram feitas
adequacoes na carta.

6.2 Conselho de Usuarios

A ouvidoria implementou uma nova dinamica de relacionamento com cidadaos e
usuarios de servicos por meio do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos da
Autarquia.

Essa ferramenta, instituida pela Lei n°® 13.460/2017 e regulamentada pelo Decreto
n° 9.492/2018, constitui-se em uma nova forma, totalmente virtual e gratuita, de
participacao direta da sociedade na avaliacdao e melhoria dos servicos publicos
prestados pela Suframa, permitindo que qualquer cidaddo possa atuar
voluntariamente como conselheiro. 2


https://www.gov.br/suframa/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas

A implantacdo do Conselho de Usuarios foi uma acao que compds o Plano Anual de
Trabalho — PAT da Ouvidoria, conforme observado nas informacoes de acao abaixo:

1. Informacdes da Acédo

Programa: 3.DESENVOLVIMENTO ORGANIZACIONAL
Sub-Programa: 1. ACOES DE DESENVOLVIMENTO ORGANIZACIONAL

Agao: 6. IMPLANTACAO DO CONSELHO DE USUARIOS E CONSOLIDAGAO DO SISTEMA DE IRA: 100%
GESTAO DA OUVIDORIA SUFRAMA

Tipo de Agdo: Atividade U.P.: GABIN Gerente: MARIA DO CARMO OLIVEIRA GARCIA

Justificativa: Fortalecimento dos processos da ouvidoria visando coletivizar solugdes e produzir uma dinamica e
uma compreensao partilhada dos problemas, redesenhado nossa atuacdo, para além da agilidade no trato das
manifestacdes e do cumprimento de prazos.

Objetivo Especifico: Tipificar manifestacdes de tal maneira que possam ser gerados relatorios de gestdo; Promover
divulgacdes, palestras e orientacdes para melhor compreensdo dos servicos de ouvidoria; Criacdo do Conselho de
Usuarios da Suframa; e Monitoramento da LAI e atualizacdo da pagina da Ouvidoria na Internet.

Resultado Esperado: Entrega dos trabalhos com melhorias, qualidade, agilidade e mais transparéncia dos servicos,|
Forma Execucao: DIRETA
Produto: Relatdrios periddicos com base nas exigéncias legais e de gestao.

Parceria: Gabinete da Superintendéncia Coordenacdo-Geral da Comunicacdo Social ? CGCOM Coordenacdo-Geral de
Modernizacdo e Informatica ? CGMOI




Foi realizado o chamamento para o Conselho de Usuarios pelas midias da
Instituicao.

Suframa?

Participe! -




7. Unidade de Gestao de Integridade

A Portaria n°® 566, de 20 de julho de 2021, atribuiu a Ouvidoria Suframa a
competéncia de constituir a Unidade de Gestdo de Integridade da Autarquia, que
devera fomentar a integridade na Instituicao de forma a tratar questdes relacionadas
a integridade e assessorar a Superintendéncia na tomada de decisdes relacionadas
ao tema.

Assim em 2021, foram executadas acOes de sensibilizacdo, disseminacao e
fortalecimento da cultura de integridade no ambito da Suframa, entre as quais
destacam-se as seguintes:

« Atualizacdo das informacdes de Integridade no site Institucional;
 Divulgacdo Interna e Externa da Campanha promovida pela CGU
#IntegridadeSomosTodosNGs;

« Participacdao da Ouvidora na 1° Reunidao das Unidades de Integridades em
Brasilia.

Para saber mais sobre a Unidade de Gestdao de Integridade acesse:
https://www.gov.br/suframa/pt-br/acesso-a-informacao/integridade-e-riscos-1/comite-
de-integridade
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A ouvidoria faz parte do Comité Gestor de Protecdo de Dados Pessoais - CGPDP
no ambito da SUFRAMA, conforme Portaria Suframa n°® 946, de 13 de dezembro de
2021, bem como, a Ouvidora foi designada como encarregada de dados pessoais
no ambito da Suframa.

Buscando iniciar as acdoes de fomento a politica de privacidade dos Dados
Pessoais, o0 CGPDP por meio do Oficio Interno n® 1177/2021/CG_LGPD,
apresentou sugestoes de medidas a serem adotadas pela autarquia, sendo elas a
Capacitacao dos servidores e colaboradores sobre o referido tema, adequacao dos
contratos aos termos da politica de privacidade e acOes referentes a preservacao
da integridade dos dados pessoais.

Em parceria com a Escola de Contas Publicas do Tribunal de Contas do Estado do
Amazonas (TCE/AM) foi realizado evento com o objetivo de abordar a Lei Geral de
Protecao de Dados do Brasil (LGPD — Lei n°® 13.709/2018), a palestra foi realizada
tanto presencialmente, no auditorio da Autarquia, quanto por transmissao em tempo
real pelo canal de YouTube da Suframa.
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Ano VI - Nimero 252- 06/09/2021 a 10/09/2021

AVISO NA ASSINATURA

e o0

Devido a necessidade da adoc¢do de a¢des referentes ao tratamento e a preserva-
¢do da integridade de dados pessoais e de informacdes, a Autarquia aconselha a in-
clusdo no rodapé dos e-mails institucionais da seguinte mensagem:

“Aviso: Esta mensagem ou seu anexo
pode conter informagdo restrita, confi-
dencial ou privilegiada, sendo seu sigi-
lo protegido por lei. Se vocé nao for o
destinatario ou a pessoa autorizada a
receber esta mensagem, ndo pode
usar, reproduzir, distnbuir, copiar ou di-
vulgar as informag¢des nela contidas ou
tomar qualquer acdo baseada nessas
informacbes. Se vocé recebeu esta
mensagem por engano, por favor, avi-
se imediatamente ao remetente, res-
pondendo o e-mail e em seguida eli-
mine todas as suas copias e anexos.
Agradecemos sua cooperagdo”

A edicdo da assinatura pode ser feita acessando a op¢ao 'Preferéncias’ e, dentro de- . ’
la, a opgdo 'Assinaturas’. A mensagem copiada deve ficar em tamanho 8pt e no for- ™
-

mato italico.

“Warning: This message or its
attachment may contain restricted,
confidential or pnvileged information,
and its confidentiality is protected by
law. If you are not the recipient or the
person authorized to receive this
message, you may not use, reproduce,
distribute, copy or disclose the infor-
mation contained in it or take any action
based on this information. If you have
received this message in error, please
notify the sender immediately by
replying to the email and then delete all
copies and attachments. We appre-
ciate your cooperation”

CURSO DE LGPD

Conforme recomendacao do Oficio-
Circular Intermo 1 (SEl n© 1238657), emi-
tido pela Owuwuvidoria, servidores devem
realizar - até o fim do més de fevereiro -
©o curso aberto de Protecdao de Dados
Pessoais no Setor Puablico, oferecido
pela ENAP. Apds a conclusao, deve ser
encaminhado o certificado para o email:
encarregado._ lgpd@suframa.gov.br.
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9. Agdes da Ouvidoria
9.1 Abertura de um novo canal de atendimento:

A ouvidoria passou a dispor de Whatsapp (92) 99419-9386, com 0 objetivo de
manter constancia nos atendimentos mesmo atuando em trabalho remoto.

9.2 Participacao em Eventos:

 Realizacao de palestra no evento no “Curso Desenvolvendo Novos Gestores
Municipais”, realizada no dia 11/02/2021, apresentando como tema a Lei de

Acesso a Informacéao - Link:https://www.gov.br/suframa/pt-
br/publicacoes/noticias/transparencia-encerra-curso-da-suframa-que-alcancou-gestores-
municipais-de-todo-o-pais

 Realizacdo de Palestra na “I Jornada de Incentivos Fiscais da SUFRAMA”,

realizada no dia, apresentado como “A ouvidoria como canal de comunicacao e
controle social” Link:
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https://www.gov.br/suframa/pt-br/publicacoes/noticias/facilitacao-da-experiencia-dos-usuarios-foi-tema-do-penultimo-dia-da-jornada-de-incentivos-da-suframa

9.3 Normatizacao

« Publicacao da Portaria n° 17/2021 que estabelece procedimentos de atividades
de ouvidoria e de acesso a informacao no ambito da Superintendéncia da Zona
Franca de Manaus, no Boletim de Servico Eletronico de 04/02/2021.

« Publicacao da Portaria n° 478/2021 que altera a Portaria n°17, de 09 de janeiro
de 2021.

9.4 Projetos
Criacao de Ildentidade Visual e S/ogan

Com o proposito em manter sua atuacao Institucional, foi elaborado o Projeto de
Comunicacao da Ouvidoria para criar a identidade visual da Ouvidoria e o slogan.

Assim, foi realizada enquete com os servidores e colaboradores da Suframa para
escolher o slogan da Ouvidoria. Assim, com 49,3% dos votos o slogan escolhido
foi. “ Ouvidoria Suframa: Ser ouvido € um direito de todos!”

A identidade visual foi adaptada da imagem do prémio Cunhatd, representada por
uma indiazinha para destacar a cultura e a imagem local. i P

OUVIDORIA SUFRAMA: SER OUVIDO E ]
UM DIREITO DE TODOS!
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10. Resultados Alcangados

» Transparéncia Ativa

- Abertura de 100% das bases do Plano de Dados Abertos da Suframa,;

- Atualizacdo das informagcdes no menu "Acesso a Informacao”, disponibilizado na
pagina oficial da Suframa, que apresenta o perfil e qualificacdo dos gestores da
Autarquia.

= Controle Social

- 100% das Manifestacdes de Ouvidoria respondidas dentro do prazo legal.

» Participacao Social
- Chamamento para participacdo do Conselho de Usuarios da Suframa.
» Padrao de atendimento aos usuarios

- Acompanhamento dos 42 servicos disponibilizados aos usuarios por meio da
Carta de Servicos.




11. Consideragodes Finais

No caminhar dos anos, a Ouvidoria da Suframa vem cumprindo o seu papel de
acolher o cidadao e receber suas manifestacées, sendo um canal que possibilita a
interacao entre o cidadao e a Administracdo Publica, voltando-se principalmente
para a resolutividade das demandas recebidas, estando atenta a melhoria continua
dos servicos disponibilizados pela Autarquia. Apesar da pandemia do novo corona
virus, o recebimento das manifestacdes dos cidaddos nao foram prejudicadas, isto
porgque o fluxo de trabalho foi adaptado a esse cenario de modo que as atividades
seguiram normalmente o0 seu curso.

Como ja apresentado no decorrer deste relatério, houve avancos a serem
destacados, a exemplo da abertura de 100% das bases de dados da Autarquia, que
esta associada a transparéncia, permitindo que os cidadaos tenham acesso as
informacdes, possibilitando a aquisicdo de conhecimentos que poderao ser
transformados em soluctes de determinada situacao. Além disso, houve acles de
controle e participacao social evidenciadas a partir das respostas as manifestacoes
e o chamamento do Conselho de Usuarios da Suframa.

Evidentemente que os desafios sdo muitos e as acdes de melhorias nédo se
esgotam, uma vez que as demandas sao continuas para atender as necessidades
dos cidadaos, sendo tais fatores que motivam o caminhar da equipe da Ouvidoria.
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