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1. INTRODUCAO

A Ouvidoria da Superintendéncia da Zona Franca de Manaus - Suframa vinculada a
Superintendéncia, resguarda sua independéncia funcional e constitui-se num espacgo estratégico e
democratico de comunicacéo entre o cidaddo/usuario e a Instituicdo. E um instrumento institucional
na busca de operacionalizar o principio da democracia participativa, o controle social e 0 acesso a
informacdo, possibilitando, dessa forma contribuir para a melhoria e eficiéncia do servico publico.

Instituida por meio do Decreto n° 7.139/2010, e reformulada a partir do Decreto n°.
8.639/2016, em atendimento as determinacfes constantes da Lei n°. 12.527/2011, Lei de Acesso a
Informacao.

Regimentalmente compete a Ouvidoria receber, examinar e dar encaminhamento a
reclamacdes, elogios, sugestdes e denuncias, referentes a procedimentos e agdes de agentes e 0rgaos,
e atender as solicitacdes de acesso a informacédo, nos termos da Lei de Acesso a Informacédo - LAI.

E também competéncia da Ouvidoria atuar na defesa dos principios constitucionais
pertinentes a Administracdo Publica; como também simplificar as relagdes dos cidaddos/usuarios
com a Instituicdo, indo além do simples encaminhamento das manifestacfes recebidas, assegurando
que o cidad&@o/usuario possa expressar as suas necessidades, davidas e opinides.

O Plano de Trabalho proposto pela Ouvidoria da Suframa, para o ano 2020, foi equacionado
em 4 (quatro) acles principais de atuacdo: | - Normatizacdo, Il - Capacitacdo, 111 — Comunicacéo, e
IV - Operacionalidade, definidas a partir da analise do clima organizacional da area, conforme
formalizado em nosso Relatorio Diagnostico da Ouvidoria Suframa - 2019, pelo qual identificou-se
as necessidades prementes.



2. FUNDAMENTACAO LEGAL
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Constituicdo da Republica Federativa do Brasil 1988, de 05 de outubro de 1988;
Decreto-Lei n. 288, de 28 de fevereiro de 1967 - Cria a Suframa;

Portaria n 83-SEI, de 12 de janeiro de 2018 - Aprova 0 Regimento Interno da Suframa;
Lein. 8.078, de 11 de setembro de 1990 — Cddigo de Protecdo ao consumidor;

Decreto n. 6.523, de 31 de julho de 2008 — Regulamenta o Cadigo de Protecéo ao Consumidor;
Lein. 12.527, de 18 de novembro de 2011 - Lei de Acesso a Informagéo — LAI;

Decreto n. 7.724, de 16 de maio de 2012 — Regulamenta a Lei 12.527/2011, Lei de Acesso a
Informacao;

Lei 13.460, de 26 de junho de 2017 - Codigo de Defesa do Usuario de Servicos Publicos;

» Decreto n. 9.492, de 5 de setembro de 2018 — Regulamenta a Lei n. 13.460/2017 Cddigo de

Defesa do Usuario do Servico Publico;

Instrucdo Normativa n. 5, de 18 de junho de 2018 — Orienta a atuacdo das Ouvidorias Publicas
quanto a atuacdo do Usuario.

» Decreto n. 10.153, de 3 de dezembro de 2019 — Protecéo a identidade do denunciante;

> Decreto n. 8.243, de 23 de maio de 2014 — Institui a Politica Nacional de Participacdo Social,

» Decreto n. 8.777, de 11 de maio de 2016 — Institui a Politica de Dados Abertos do Poder

Executivo Federal;
Decreto n. 8.936, de 19 de dezembro de 2016 — Institui a Plataforma de Cidadania Digital;

Decreto n. 9.094, de 17 de julho de 2017 — Regulamenta Dispositivos da 13.460/2017, dispbe
sobre a Simplificacdo do Atendimento ao Usuario de servico Pablico e institui o CPF como
instrumento suficiente e substitutivo para apresentacdo de Dados do Cidadé&o;

Instrucdo Normativa n. 1, de 12 de janeiro de 2018 — Dispde sobre procedimentos aplicaveis
a Solicitacdo de Simplificacdo, Decreto n. 9.094/2017.



3. ACOES PROGRAMADAS

Priorizamos neste Plano de Ac¢do, acbes que envolvem atividades de carater essencial, para o
adequado desenvolvimento da Ouvidoria e a¢Ges de sensibilizacdo interna, pertinente a comunicagao.
Assim, distribuimos em 4 (quatro) as acdes eixo, quais sejam:

I — Normatizacéo

a) Elaborar o regulamento (Regimento Interno, Manual, Portaria, Resolugdo ou outro), que
discipline e estabeleca os procedimentos de rotina da Ouvidoria;

b) Normatizar os procedimentos para o atendimento presencial;
c) Normatizar os procedimentos referente as demandas recepcionadas via telefone e e-mail;

d) Estabelecer o fluxo interno e normatizar o procedimento para tratamento de denuncias no
ambito da Suframa;

Il — Capacitacéo

LEVANTAMENTO DE NECESSIDADE DE TREINAMENTO — LNT
Unidade: Ouvidoria

ORDEM

ANO | PRIORIDADE TiTULO DO CURSO JUSTIFICATIVA ACAOE
GRATUITA?
10 Congresso Brasileiro de Ouvidores Capacitacdo, atualizagdo para gestdo e Ndo
desenvolvimento da ouvidoria

Necessidade de capacitagdo dos servidores

2020 29 Semindrio de ouvidoria Regional que operacionalizam as atividades de Ndo
ouvidoria
Curso de Capacitagdo e Certificagdo em Necessidade de capacitagdo dos servidores
3¢ Ouvidoria que operacionalizam as atividades de Ndo
ouvidoria

111 — Comunicacgéo
a) Reestruturar a pagina da ouvidoria no site Suframa;
b) Aprimorar a integracéo institucional;
c) Fomentar a integracdo da Ouvidoria com as Unidades Descentralizadas da Suframa;

d) Instalar o atendimento telefonico gratuito;

e) Confeccionar cartilhas, manuais, folders, banner, impressos que disponibilizem ao
cidaddo/usuério informacdes da Instituico;



f) Divulgar os servicos prestados pela Ouvidoria;
g) Ampliar a divulgacéo e disponibilizacéo de relatorios de atividades e rotinas da ouvidoria;
h) Demandar a atualizacdo e Publicacdo do Plano de Dados Abertos Suframa;

i) Demandar a atualizagéo da Carta de Servicos Suframa.

IV — Operacionalizagéo
a) Inclusdo das demandas recebidas via telefone e e-mail no Sistema Plataforma Fala-BR;
b) Reduzir a Termo o atendimento presencial e institucionalizar o controle de protocolo;
c) Implementar na Ouvidoria um sistema proprio de telefonia com gravacao;
d) Monitorar aplicacdo da LAI e do Codigo de Defesa do Usuéario de Servico Publico;
e) Monitorar o Plano de Dados Abertos;
f) Monitorar a atualizacdo da Carta de Servico da Suframa;
g) Mapear Processos;

h) Elaborar indicadores de desempenho da Ouvidoria.



4. CRONOGRAMA

NORMATIZACAO

CAPACITAGCAO

COMUNICACAO

Metas
Elaborar o regulamento da Ouvidoria

Normatizar os procedimentos para o atendimento
presencial
Normatizar os procedimentos referentes as demandas

recepcionadas via telefone e e-mail

Estabelecer o fluxo interno e normatizar o procedimento
para o tratamento de dentncias no ambito da Suframa

Congresso Brasileiro de Ouvidores — capacitagao,
atualizagdo para gestdo de ouvidoria

Semindrio de Ouvidoria Regional - incentivar a participacdo
dos membros da Ouvidoria em eventos oferecidos pela
CGU/ Regional Amazonas, Rede de Ouvidorias Estadual e
TCE Amazonas

Curso de capacitagdo e Certificagdo em Ouvidoria — buscar a

certificagdo em ouvidoria dos membros lotados na unidade,

para desenvolvimento de suas atividades com consciéncia e
exceléncia

Reestruturar a pagina da Ouvidoria na internet com as
publicagdes de documentos como relatorios, legislagdes da
area, plano de trabalho e outras informagdes pertinentes
sobre a Unidade de Ouvidoria Publica

Aprimorar a integragdo Institucional — realizar palestras de
apresentagdo acerca dos trabalhos da Ouvidoria, em
especial de divulgagdo da Ouvidoria Interna, na sede, de
maneira continua, além de divulgar a LAI, o Cédigo do
Usuario de Servico Publico e demais legislagGes pertinentes

Fomentar a Integragao da Ouvidoria com as Unidades
Descentralizadas da Suframa — realizar visita nas Unidades
Descentralizadas para a reproduzir as palestras e oficinas
pertinentes ao papel da Ouvidoria e aplicagdo da LAl e do
Codigo de Defesa do Usuario De Servigos Publicos

Instalar o atendimento telefonico gratuito

Produzir em conjunto com a Coordenagdo de Comunicagao,
material de divulgacao, tipo cartilha, cartazes, banners,
panfletos e folder como meio de orientar e facilitar o acesso
do cidaddo a Ouvidoria.

Divulgar os servigos prestados pela Ouvidoria

Ampliar a divulgagdo e disponibilizagdo de relatérios de
atividades e rotinas da ouvidoria

Periodo
Jan/Fev

Jan/Fev

Jan/Fev

Mar/Abr

A definir

A definir

A definir

A definir

Continuo

Continuo

A definir

A definir

Continuo

Continuo

Realizado em:



Demandar a atualizagdo e publicagdo do Plano de Dados
Abertos 2020/2021

Demandar a atualizagdo da Carta de Servigos

Inclusdo das demandas recebidas via telefone e e-mail no
Sistema Plataforma Fala-BR

Reduzir a termo o atendimento presencial e institucionalizar
o controle de protocolo

Implementar na Ouvidoria um sistema proprio de telefonia
com gravagao

Monitorar a atualizagdo da Carta de servigo Suframa
OPERACIONALIZACAO Monitorar a aplicagdo da LAl e do Cddigo de Defesa do
Usuario de Servico Publico

Monitorar o Plano de Dados Abertos

Mapear processos - Focalizar na eficiéncia do
processamento de demandas.

Elaborar indicadores de desempenho — Desenvolver
mecanismos de coleta periddica de informagGes para
calculo de indicadores da Ouvidoria

Jan

Jan

Jan

Jan

A definir

Continuo

Continuo

Continuo

Continuo

Continuo



5. ATIVIDADES CONTINUAS

| — Atendimento das demandas

a)

b)
c)

d)

Realizar o atendimento ao manifestante com cortesia e respeito, dando-Ihe respostas a questao
apresentada, no menor prazo possivel, e com objetividade;

Receber e tratar as demandas internas e externas criteriosamente;

Acompanhar as providéncias tomadas pela administracdo oriunda das manifestacGes
recebidas pela Ouvidoria;

Elaborar Relatério semestral de atividades da Ouvidoria;
Elaborar Relatorio Anual de Gestdo da Ouvidoria

Elaborar o Plano Anual de Trabalho para o ano 2021.
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6. DISPOSICOES FINAIS

O Plano Anual de Trabalho da Ouvidoria, para 2020, elencou agdes e metas que foram
identificadas a partir de um levantamento diagnostico realizado em novembro/2019, com o intuito de
definirmos as diretrizes basicas que nos permita manter um processo de mensuracdo e
acompanhamento, o qual quantifique com preciséao e periodicidade adequada as atividades da Gestéo
da Ouvidoria. Assim, pretendemos, com o presente Plano Anual de Trabalho 2020, buscar integracéo
dessas atividades com os atuais mecanismos gerencias e politicas de governo, as quais mantém-se,
ampliando cada vez mais, o papel das Ouvidorias Publicas Federias.
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