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A Quvidoria da Superintendéncia da Zona Franca de Manaus -

SUFRAMA tem como missao assegurar a comunicacao entre os
cidadaos e a administracdao publica, recebendo, analisando e
encaminhando as manifestacdes dos usuarios de servicos publicos,
com o objetivo de melhorar a qualidade do atendimento e promover a
transparéncia e a participacao social.

Nesse sentido, este relatdrio anual apresenta um panorama detalhado
da atuacao da Ouvidoria durante o ano de 2024, conforme as

exigéncias da Lei n? 13.460, de 2017, com o intuito de garantir a
transparéncia e a prestacao de contas a sociedade.

OUVIDORIA

TR

Promocao da
transparéncia




1.1 Forga de trabalho

O quadro ao lado demonstra os
recursos humanos da equipe de
Ouvidoria no ano de 2024.

1.2 Area de atuagdo

A Ouvidoria da Superintendéncia da Zona Franca de Manaus (SUFRAMA) desempenha um
papel fundamental no relacionamento entre a instituicdo e os usuarios dos servicos
prestados. Suas areas de atuacdo sdao diversas e abrangem um conjunto de atividades
voltadas para a transparéncia, o acolhimento e a melhoria continua dos processos

administrativos.

Cargo Quantidade
Ouvidor 01
Administrador 01
Analista Técnico o1
Administrativo
Auxiliar Administrativo 01
Estagiario 02




1.3 Estrutura fisica

A Ouvidoria esta estrategicamente localizada em um espago especialmente projetado para
oferecer um atendimento eficaz e acolhedor aos usudrios dos servicos. A sala foi planejada
com o objetivo de garantir um ambiente que favoreca a comunicacao clara e confidencial
entre os usuarios e os profissionais da Unidade.

Com paredes acusticas, o ambiente proporciona o0 necessario isolamento sonoro,
assegurando que as interacdes ocorram de maneira privada e sem interferéncias externas,
garantindo o sigilo das informagdes compartilhadas. Além disso, a sala conta com os
equipamentos adequados para o exercicio das atividades da Ouvidoria, como sistemas de
gravagcao e comunica¢ao, computadores e softwares especializados, que permitem registrar
e processar as manifestacoes de forma agil e eficiente.

Este espaco foi pensado para oferecer conforto e seguranga, permitindo que os usuarios se
sintam a vontade para expressar suas duvidas, sugestdes, criticas ou elogios, contribuindo
para a melhoria continua dos servicos prestados pela Unidade.

1.4 Canais de Comunicacao

Atendimento presencial Canal telefénico Fala.BR Correio
eletrénico

2. ATENDIMENTO AO USUARIO

2.1 Quantificagdao das demandas recebidas

No periodo de 2024, a Ouvidoria recebeu um total de 156 manifestacdes de usudrios de
servicos publicos, sendo 16 manifestacdes arquivadas. As manifestacdes tratadas foram
classificadas nas seguintes categorias:



2.2 Manifestacgoes registradas no Fala.BR

Serie Historica

Reclamacgoes: 27
20
Elogios: 03
Sugestdes: 01 0 02024
Denuncias: 26

SO|ICIta(;6ES de Informagao. 83 jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

2.3 Numeros por canais de atendimentos

SAE 0] ) 0] 0 0] 0 0] 0 0 0 0 0] 0

SAO 9 16 11 11 7 8 31 20 15 15 13 9 165

SDI 0] 0 0] 0 0] 0 1 0 0 0] 1 0] 2

SPR 1 2 2 2 5 2 3 3 3 3 1 0 27
SUPERINTENDENCIA

Fonte: Controle interno Ouvidoria




Fonte: Controle interno Quvidoria

SAD 5 2 1 0] 1 0] 1 1 2 2 2 1 18
SAE 0 0 1 0] 1 0] 0 0] 0 0] 1 0] 3
SAO 23 31 27 32 22 22 38 23 20 16 17 20 291
SDI 0 0] 2 0] 0 1 1 0] 1 1 0 1 7
SPR 1 0 2 5 1 1 1 1 1 0] 1 2 16
SUPERINTENDENCIA| 2 3 2 2 1 0] 4 0] 2 0] 1 1 18

Fonte: Controle interno Ouvidoria

SAD 2 1 0 1 8 30
SAE 1 1 1 0 0 0 1 0 0 0 0] 4
SAO 35 (39|39 (b3 |36 (36| 73|43 |34 |40 | 33 | 33 494
SDI 1 1 ) 0 0 1 0] 6
SPR 0] 0] 0 0] 8
SUPERINTENDENCIA 1 1 ) ) 0] 15




2.4 Analise das Manifestagoes recebidas

As principais dreas de encaminhamento das manifestacao foram:
Superintendéncia Adjunta de Operagoes

A area operacional tem se destacado como uma das dreas mais demandadas. Os problemas
mais recorrentes estdo diretamente relacionados ao Sistema de Cadstro - CADSUF e o
Sistema de Internamento de Mercadoria Nacional - SIMNAC.

Em relacdo ao CADSUF, identificou-se casos em que 0s usuarios se queixam por nao
conseguirem acessar o sistema, atualizacao de dados, instabilidades. Dependendo da
situacdo, a Unidade da COCAD registra uma Ordem de Servico para que a Unidade de
Tecnologia da Informag¢ao possa resolver o problema. Esse procedimento tem gerado
insatisfacdes, uma vez que o tempo necessario para a resolucdo das pendéncias é
considerado elevado pelos usudrios, impactando a eficiéncia do servico e a satisfacdao dos
cidadaos que dependem do sistema para concluir seus processos de cadastro.

Quanto ao Sistema de Internamento de Mercadoria Nacional - SIMNAC, a instabilidade do
sistema também impacta diretamente no envio das mercadorias e, por conseguinte, no
processo de ingresso da mercadoria na Zona Franca de Manaus e areas descentralizadas.

Superintendéncia Adjunta de Projetos

Entre as principais demandas encaminhadas pela Ouvidoria para essa Unidade, destacam-se
solicitacdes relativas a fiscalizacdo e regularizagcdo de empreendimentos que buscam
incentivo fiscal, a analise e aprovacao de projetos de novos investimentos na Zona Franca de
Manaus. As questdes mais demandadas se referem a invasao e regularizagao de areas do
distrito agropecuario e Industrial. Essas questdes foram encaminhadas a Unidade
competente que providenciou a fiscalizacdao da darea. A maioria dos casos apresentados a
Ouvidoria sao terras sem regularizacao junto a SUFRAMA, além disso, os invasores buscam a
regularizacao ou sofrem com invasdes de terceiros. Essa sdao questdes mais sensiveis que 0s
cidadaos recorreramm a Ouvidoria.



Superintendéncia Adjunta de Desenvolvimento e Inovagao Tecnoldgica

As demandas recepcionadas e encaminhadas pela Ouvidoria para essa Unidade sao
solicitacdes relacionadas ao incentivo a pesquisa e inovagao tecnoldgica, com foco na criacao
de novos produtos e processos que aumentem a sustentabilidade e a competitividade
regional. Além disso, a Ouvidoria frequentemente recebe demandas de esclarecimentos
sobre as politicas de incentivo a inovacao, como a inclusdao da Amazonia Ocidental em
programas de fomento a ciéncia e tecnologia. Essas demandas foram respondidas pela area
técnica da Adjunta.

Superintendéncia Adjunta de Administragao

As manifestacdes mais recorrentes encaminhadas a Superintendéncia Adjunta de
Administracdo foram as relacionadas a Coordenacao de Arrecadacdao, envolvendo a
atualizacao do pagamento da GRU dos servigos, além de pedidos de restituicao, havendo
maior incidéncia quando ocorre alguma instabilidade no sistema de arrecadacdao. Nesses
casos, a Ouvidoria buscou entrar em contato direto com a Unidade para resolutividade ou
orientacdo ao cidad3do/usuario..

3. Processamento e Resolu¢ao das Demandas

3.1 Prazos de Atendimento

De acordo com a Lei n? 13.460/2017, as manifestacdes dos cidaddos devem ser atendidas
dentro de prazos especificos. A Ouvidoria cumpriu rigorosamente os prazos, conforme segue:

CESE

Tempo Médio
(dias)

RESPONDIDAS

140

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu



3.2 Resolutividade

A taxa de resolutividade das manifestacdes de ouvidoria refere-se a
porcentagem de casos ou demandas recebidas e encaminhadas pela Ouvidoria
que sao efetivamente solucionadas ou respondidas de forma satisfatéria. Esse
indicador é um reflexo da eficiéncia e eficacia da Ouvidoria no tratamento das
solicitagcOes, queixas, reclamagdes e sugestdes apresentadas pelos cidaddaos ou
usuarios dos servicos publicos ou privados. Uma alta taxa de resolutividade
indica que a Ouvidoria esta conseguindo atender de forma eficaz as demandas,
proporcionando respostas adequadas e gerando satisfacao.

A resolutividade considera as respostas conclusivas registradas pela Ouvidoria

no periodo avaliado. Assim, ha um percentual que ultrpassa o periodo avaliado
e que nao é considerado resolvido.

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

Sim Nao

76,43% 23,97%

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu



3.3 Meios de Resolugao

A Ouvidoria adotou diferentes acdes para a resolver as manifestacoes:

e O encaminhamento das manifestacdes de ouvidoria para as unidades
responsaveis ocorre de forma estruturada e sistematica, mediante a
plataforma Fala.BR, com o objetivo de garantir que cada demanda seja tratada
de maneira adequada e eficiente. Quando a Ouvidoria recebe uma
manifestacdo, seja uma reclamacgao, sugestao ou solicitacao, ela realiza uma
triagem inicial para identificar a natureza da questdao e direciona-la para a
unidade competente.

e Apds o encaminhamento, a Ouvidoria acompanha os prazos para a devolutiva
ao usuario.

e Quando se trata de uma reclamacao, ou determinada situacao mais especifica,
a Ouvidoria entra em contato com a Unidade, a fim de sugerir uma ac¢ao que
possa eliminar/diminuir o problema.

e A Ouvidoria também adotou a conversa direta com as Unidades para orientar e
fomentar a cultura interna relacionada aos direitos dos usuarios.

3.4 Satisfacao do usuario

Uma das dificuldade da Ouvidoria é fazer com o uusario registre na plaforma
Fala.BR a pesquisa de satisfagdo. Assim, os numeros de satisfagdo ndao foram
representativos para uma avaliagao.

3.5 Fluxo de atendimento

O fluxo de atendimento da Ouvidoria é estruturado de maneira a garantir que todas as
manifestacdes dos cidadaos sejam recebidas, registradas, analisadas e respondidas de forma
eficiente e transparente. Abaixo, descrevem-se as principais etapas que compdem esse
fluxo:



3.5.1. Recebimento da Manifestacao

A primeira etapa do fluxo de atendimento é o recebimento da manifestacdao, que pode
ocorrer de diversas formas, como por telefone, e-mail, portal da ouvidoria, ou
pessoalmente. O cidaddao pode registrar suas solicitacdes, reclamagdes, sugestoes,
denuncias ou elogios.

3.5.2. Registro, Classificagao e Analise

Apbs o recebimento, a manifestacao é registrada no sistema da Ouvidoria, atribuindo-se
um numero de protocolo. Nesse momento, a manifestacdo também é classificada
conforme sua natureza (reclamacao, sugestdao, elogio, denulncia, etc.) e encaminhada a
area responsavel por sua analise e solugdao. Quando se trata de denuncias, a Ouvidoria
realiza a anadlise preliminar do conteldo da manifestagao para verificar sua veracidade e a
natureza do problema relatado. Caso necessario, é feita a busca por informac¢des adicionais
ou esclarecimentos com o cidadao, quando possivel.

3.5.3. Encaminhamento para Resolugao

Quando a manifestacdao envolve uma demanda especifica que precisa ser tratada por outra
area a Ouvidoria encaminha para o setor competente. A Ouvidoria monitora o andamento
e prazo de resposta da area responsavel para garantir que a questao seja resolvida
adequadamente.

3.5.4. Resposta ao Cidadao

Apbs a resolucao da manifestacao, a Ouvidoria registra a resposta ao cidadao, informando
sobre a solucdo ou a acdao tomada em relagao a solicitagdao. Caso a demanda nao possa ser
atendida, a Ouvidoria fornece as justificativas claras e, se necessario, orienta sobre outros
canais ou recursos disponiveis.

3.5.5. Fechamento e Acompanhamento

Apds o envio da resposta, a manifestacdo é encerrada no sistema, mas a Ouvidoria
continua acompanhando a satisfacao do cidadao, caso necessario. Além disso, os casos que
envolvem problemas recorrentes sao analisados para promover melhorias nos processos
internos.
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3.6 Carta de Servigos

A atualizacao da Carta de Servigos, apesar de constar no Planejamento da Ouvidoria de
2024, nao foi possivel sua execucao devido a necessidade de capacitar todos os
representantes das Unidades envolvidas, além do tempo necessario para a execugao, e
outras demandas da unidade de Ouvidoria. Assim, essa acao sera executada em 2025.



3.7 Agoes de Melhorias e Resultados

Dentre as agaoes trabalhadas pela Ouvidoria, destacam-se:

Acao 1: Capacitacao dos servidores - Os servidores participaram dos eventos
virtuais realizadaos pela OGU (Renouv e SisOuv) e os servidores que nao possuiam a
certificagdo em ouvidoria concluiram a certificagao.

Acao 2: Informe Ouvidoria - Foi uma das agdes implementadas a fim de dar
transparéncia das atividades da Ouvidoria, contemplando os numeros de
atendimentos, manifestacdes mais recorrentes, area mais demandadas e tipos de
assunto, possibilitando que os gestores e publico interno tenham conhecimento dos
dados e informacgdes.

Acao 3: Mapeamento das capacidadaes desejaveis da equipe da Ouvidoria - Essa
acdo é um imporatnte instrumento para auxiliar a Ouvidoria em suas atividades.

Acdo 4: Revisao da pagina eletronica da Ouvidoria - Além da transparéncia, essa
acao teve o propdsito de melhorar a experiéncia do usuario.

Acdo 5: Diagnostico Institucional sobre assédio moral, sexual e discriminagao. Esse
diagndstico proporcionou a Instituicdo conhecer o ambiente que subsidiard acdes
voltadas a prevencao e educacao para o tema.

Acao 6: Desenvolver metodologia para a redugao do tempo de resposta das
manifestacoes de Ouvidoria - Essa metodologia contribuiu como uma acao
educativa proporcionando que as Unidades entendessem a importancia da
resolutividade e compromisso com os prazos.

Ac¢ao 7: Projeto: Agoes entre Ouvidorias - Projeto desenvolvido em conjunto com a
Ouvidoria Geral do Sistema de Seguranca Publica do Amazonas, para identificar o
nivel de seguranca nas rotas de 6nibus de empresas privadas que transportam os
funcionarios diariamente para empresas do PIM. O diagndstico serviu para a
SSP/AM elaborar acdes para melhorar a seguranga nos Onibus que transportam
trabalhadores ao Distrito Industrial.

Ac¢dao 8: Oficinas da gestiao de Riscos a Integridade: A Ouvidoria participou da
elaboracao e aplicacao das oficinas referente a gestao de integridade da Instituicao.



4. ACESSO A INFORMACAO

O acesso a informacao é um direito fundamental que garante a transparéncia e a participacao
ativa da sociedade nas decisGes governamentais e em diversos processos institucionais. Nessa
linha, a Ouvidoria tem atuado em conjunto com as Unidades para manter as informacgdes
atualizadas e disponiveis aos cidadaos.

As informac0des abaixo demonstram o comprometimento com a Lei de Acesso a Informacao.

PEDIDOS RECEBIDOS Respondido: 100,000%
Em Tramitacdo: 0,000%
1 32 Omissoes: 0,000%

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

14,1 dias

Acesso Concedido _ 68,18%
Acesso Negado l 10,61%
Acesso Parcialmente Concedido I 6,82%
Informacdo Inexistente I 7,58%

CUMPRIMENTO DE ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA

Classificacdo Orgso Cumpridos
Fs

1° SUFRAMA — Superintendéncia da Zona 49
Franca de Manaus



5. PLANEJAMENTO PARA 2025

O Planejamento da Ouvidoria para o ano de 2025 visa aprimorar a qualidade dos servicos
prestados, garantir a transparéncia nos processos internos e fortalecer a comunicagao com
os cidadaos. Com base no Modelo de Maturidade de Ouvidoria Publica (MMOUP) e no Plano
Estratégico da SUFRAMA, além das analises das manifestacdes recebidas e necessidades
identificadas ao longo do ano anterior, o planejamento foca em trés pilares principais:
eficiéncia no atendimento, inovag¢ao na gestdao das manifestacdes e promoc¢ao de melhorias
continuas. Assim, foi elaborado o Plano de Gestdao da Ouvidoria para 2025.

DBJETIVOS ENTREGAS

PROCESSOS ESSENCIAIS

Tratamento das Continuo
Manifestacdes e Atender 100% 31/12/125
LAI

Capacitagao dos

servidores da servidores em Gestédo 100% dos junho/25
Quvidoaria de Riscos servidores

CAPACIDADES E GARANTIAS

Elaborar o Manual de Manual de Atendimento
Atendimento da de Ouvidoria 01 Unidade Junho/25

OUVIDORIA

GOVERNANCA DOS SERVICOS

Conduzir o processo

para revisdo da Carta de Servigos publicagdo

carta de servigos INUEFEGEY da Carta de Outubro/25
Servigos

PLANEJAMENTO E GESTAO EFICIENTE

Realizar a Gestédo Mapeamento de 5 Fazer a GR dos
de Riscos da processos da riscos Novi25
Ouvidoria Ouvidoria




TRANSPARENCIA E PRESTACAO DE CONTAS

Produzir

Relatdrios Elaborar os Dar ciéncia Conforme

gerenciais Relatdrios conforme os ao Superintendete Prazo
Prazos legais e publicidade Legal

BUSCA ATIVA DE INFORMAGCOES

Projeto Elaborar Execugéo
Pés atendimento o projeto do projeto

6. INTEGRIDADE

A Ouvidoria, em sua funcdo como Unidade de Integridade, realizou a¢cdes voltadas a
divulgacao e orientacao acerca do tema “Integridade”. Para o ano de 2025, pretende-se
elaborar o plano de Integridade com os agentes de integridade da Instituicao.

7. CONCLUSAO

A Ouvidoria da SUFRAMA segue comprometida com a melhoria continua do atendimento
ao cidad3do e com a transparéncia na gestao publica. Durante o ano de 2024, a Ouvidoria
se dedicou a aprimorar seus processos e a responder de maneira eficiente as demandas
recebidas, com a plena observancia da Lei n? 13.460/2017. Ademais, participou
ativamente das acdes referentes ao Monitoramento da Lei de Acesso a Informacao,
Integridade e Gestao de Riscos, acdes que perpassam por todas as Unidades da
Instituicao.

Apesar dos constantes desafios, a equipe da Unidade de Ouvidoria vem se especializando
para cumprir da melhor maneira o seu papel institucional.



