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Introducéao

AOuvidoria da Suframa apresenta seu relatdrio referente as atividades desempenhadas
ao longo do exercicio de 2019, atendendo ao art. 3, § 2, da Instru¢cdo Normativa n. 1,
de 5 de novembro de 2014, da Ouvidoria-Geral da Unido - OGU, do Ministério da
Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido — CGU.

Neste Relatério, sdo abordados os pontos mais relevantes das atividades
desempenhadas pela Ouvidoria em 2019, cabendo destacar o tratamento das
manifestacOes recebidas, a atuacdo no aprimoramento de servicos prestados pela
Suframa e o monitoramento das medidas para cumprimento da Lei de Acesso a
Informacao — Lai, 0 Codigo de Defesa do Usuario de Servicos Publicos (Lei n 13.460,
de 26 de junho de 2017) e da Politica de Dados Abertos (Decreto n 8.777, de 11 de
maio de 2016) na Instituicdo.



1 Manifestacdes Recebidas

Aouvidoria recebeu 1.691 demandas em 2019, conforme Tabela 1. O acréscimo de 60,4% em
relacdo a 2018, decorre especialmente do aumento consideravel de manifestagdes oriundas da
implantacdo do Sistema de Ingresso de Mercadoria Nacional - SIMNAC, realizado em
outubro/2019, quando o quantitativo de demandas recebidas neste més, triplicou. Para o item,
Canal via Telefone, comparamos, o quantitativo més a més, de 2019, e confirmamos o
acréscimo de atendimentos do ano, ser por conta da implantacdo do SIMNAC, no periodo em
destaque.

Os itens de 1 a 6 da Tabela 1 — Demandas tipicas de Ouvidoria, evidenciam um aumento de
24.3% (de 140 em 2018 para 174 em 2019), influenciadas, principalmente, pelo acréscimo no
nimero de Comunicacdo (de 8 para 89), seguido dos acréscimos do nimero de Solicitacdes
(19 para 46). Ainda, assim, verificou-se aumento no numero de Sugestdes e Elogios (de 2 para
3 e de 1 para 3), respectivamente.

Importante, destacar, uma queda substancial, em 71,6%, para o nimero de Reclamacdes (de
95 para 27), o que é significativo e relevante para a Instituicdo.

Tabela 1 — Demanda recepcionas pela Ouvidoria em 2019 e 2018

Tipo de Demanda A% 2019 A% 2018 A%
1. Reclamacéo 27 -71,6% 95

2. Solicitacao 46 142,1% 19

3. Denuncia 6 60,0% 15

4. Sugestoes 3 50,0% 2

5. Elogio 3 200,0% 1
6.Comunicacéo 89 1.012,5% 8

Total de demandas de Quvidoria 10,3% 174 24.3% 140 13,3%
7. Canal via telefone 59,6% 1.008 -

8. Canal via e-mail 30,1% 509 914 86,7%

Total de demandas 100,0% 1.691 1.054 100,0%



1.1 Demandas de ouvidoria

Aatuacdo da SUFRAMA na érea operacional é o maior assunto demandado na Ouvidoria, com maior
guantitativo de manifestacGes, reflexo da expectativa do cidaddo de que a Ouvidoria da SUFRAMA
possa solucionar o problema especifico com a Superintendéncia Adjunta de Opera¢des — SAO. Em
geral as manifestagdes se relacionam a problemas de acesso aos sistemas entre a Coordenacdo Geral
de Controle de Mercadorias e Cadastro - CGMEC e o cliente.

As demandas sobre o atendimento, também nesta area, aponta como o segundo mais manifestado.
Essas demandas se relacionam, geralmente, ao atendimento telefonico, prestado por meio de telefone
convencional da Instituigéo.

1.2 Prazo meédio de respostas ao cidadao

Registramos o prazo médio de respostas as demandas de Ouvidoria em 14,4 dias corridos em 2019,

inferior a média de 16,1 dias verificada em 2018, evidenciando uma queda de duracdo média de 2,0
dias corridos para 2019, sem contabilizar os registros encerrados na Ouvidoria, que geralmente sao
respondidos no mesmo dia, 0 que indica uma melhoria desse quesito, apesar de haver ainda espaco
para maiores avangos.

No geral, o prazo médio de respostas cumprido, ainda pode ser mais agilizado, contudo a Instrucao
Normativa da OGU 1/2014, estabeleceu como parametro para atuacdo das Ouvidorias Publicas
Federais, prazo médio de respostas em 20 (vinte) dias corridos, apresentando-nos, portanto, com
maior agilidade em relacdo ao prazo médio definido.

1.3 Distribuicéo das demandas de ouvidoria por canal de acesso

Em relacdo aos canais de acesso a Ouvidoria, o telefone disparou como meio mais utilizado pelo cidadao,
com lideranca absoluta em relagdo aos demais: 59,6% dos registros foram efetuados pelo canal
telefone. Quanto aos demais canais: 10,3% das demandas foram realizadas pela internet; 30,1% por
e-mail, conforme se visualiza no Grafico 1. Destaca-se o decréscimo de demandas realizadas via e-
mail em relagdo ao ano anterior (30,1% em 2019 versos 86,7% em 2018), assim como, observa-se
gueda nas demandas realizadas via internet, que evidenciou (10,3% em 2019 versos 13,3% em 2018).
Uma agdo que aumentou a capacidade de atendimento pode ter influenciado diretamente no resultado
das demandas via canal telefone foi a implantacdo do Sistema Integrado de Mercadoria Nacional —
SIMNAC.



Grafico 1 — Canais de acesso utilizados pelo cidadao
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1.3 Perfil dos cidadaos que acessam Canal de Ouvidoria

Pessoa Fisica

O Painel Lei de Acesso A Informagdo mostrou o perfil dos cidadéos, pessoa fisica (PF), que acessam
o canal da Ouvidoria da Suframa, como um grupo mais associado as caracteristicas de classe média
ou acima, com maior grau de instrucéo, conforme a seguir:

a) 75.5% dos cidaddos que acessaram a ouvidoria se encontravam na faixa etaria de 21 a 30 anos.
Evidenciou-se que a participagdo dos mais jovens (com menos de 20 anos) e dos mais idosos (com
mais de 50 anos) é mais baixa;

b) 52,3% dos que informaram nivel de instrucdo, informaram possuir o nivel superior completo;

c) 24,6% dos demandantes estdo concentrados na regido Norte, com preponderancia, para o Estado do
Amazonas (17,0%); 20% estdo na regido Sudeste, 13,9% estdo na regido Centro-Oeste, 12,3% estdo
na regido Sul; 21,5% ndo informaram.

Pessoa Juridica

No seguimento pessoa juridica (PJ), observou-se preponder&ncia quantitativa no tocante a participacéo
de empresas de micro e pequeno porte (66,7%) em relacéo as de grande porte (22,2%).

2 Atuacao da Ouvidoria

As manifestacGes, reclamacdes, solicitacdes, comunicagdes, sugestdes e elogios recebidos
pela Ouvidoria sdo encaminhados as areas técnicas da Suframa responsaveis pelo assunto,
para conhecimento, ado¢do das providéncias cabiveis, com posterior devolugdo a Ouvidoria
para avaliacdo e envio de resposta aos cidados.



As manifestacBes que ndo sdo de competéncia da Ouvidoria, como sobre matérias da
competéncia de outras instituicbes publicas ou privadas, estas sao redirecionadas aos sites das
ouvidorias pertinentes as suas demandas.

2.1 Aperfeicoamento de Processos e Servigos

No que se refere ao Planejamento Estratégico da Suframa, a Ouvidoria se mostra alinhada
com o objetivo estratégico de promover o desenvolvimento institucional, aprimorando o
atendimento dos servigos ao cidadédo e fortalecendo o relacionamento com a sociedade e 0s
poderes publicos. As demandas registradas pelos cidaddos contribuem para que as areas
técnicas identifiguem possibilidade de aprimoramentos em seus servi¢os e produtos que
possam ser caracterizadas como propostas de aperfeicoamento e acompanhadas pela
Ouvidoria.

Sobre 0 ano de 2019 pudemos destacar:

a) atualizacdo de registros nos controles dos projetos industriais, quanto a cancelamentos de
incentivos, referente a projeto técnico-econémico, cuja producdo paralisou ha mais de 36
meses consecutivos, viabilizando-se a regularizacdo de publicacdo do ato, e recomendacao
para o encaminhamento ao Conselho de Administracdo da Suframa — CAS, isto, com base nas
manifestacdes dos cidaddos, entre as empresas cadastradas, destacamos as seguintes empresas:
- Envision lindustria de Produtos Ltda;

- Philco Eletronicos S/A,;

- MK Eletrodomésticos Mondial S/A;

- Panasonic do Brasil Limitda;

- Semp Toshiba Amazonas S/A;

- Philips do Brasil Ltda;

- Samsung Eletrénica da Amazdnia LTDA;

- LG Eletronics do Brasil LTDA,

- TP Vision Industria Eletrénica LTDA.

3 Promocao da Transparéncia

3.1 Politica de Monitoramento da LAI

A ouvidora foi designada para atuar como autoridade de monitoramento de que trata o art. 40
da Lei n. 12,527, de 18 de novembro de 2011, nos termos da Portaria n. 780, de 25 de
setembro de 2019.

O atendimento a LAI (Lei n.12.527/2011) e ao (Dec n. 7.724/2012), o qual a regulamentou,
abrange aspectos formais e procedimentais, qualitativos e quantitativos, considerando as
obrigaces e principios neles estabelecidos, o que envolve a Transparéncia Passiva, bem como,
os Dados Abertos. Assim, o Poder Publico passou a ter o dever de ndo apenas publicar as
informacBes na internet, mas disponibiliza-las em formatos abertos e processaveis por
maquina.

Atualmente o Relatério de Itens do Formulério, do Sistema Eletronico do Servigo de
Informacdo ao Cidaddo e-SIC, revela que a Suframa realiza um cumprimento parcial de suas
informacdes disponibilizadas no site, bem como, ha a necessidade de atualizar algumas outras,
de suas informagoes.



3.1.1 Solicitacdes de informacdes ao amparo da LAI

Durante o ano de 2019, a Suframa recebeu, por meio do Sistema Eletronico do Servigo de
Informacdo ao Cidaddo (e-SIC), 104 pedidos de informagdo ao amparo da LAI, o que
evidenciou um aumento de 42,5% (73 em 2018 para 104 em 2019).

Cabe destacar: aumento de demandas decorrente da implantacdo do Sistema Ingresso de
Mercadoria Nacional — SIMNAC; maior quantidade de interposicao de recurso de primeira
instancia de 20 ante 8, todos respondidos, contudo ressaltamos redugdo no prazo médio de
resposta, que passou de 16,1 dias em 2018 para 14,4 dias em 2019.

3.2 Monitoramento do Plano de Dados Abertos

A avaliacdo dos Dados Abertos, estabelecido pelo Dec n. 8.777/2016, e outros fundamentos
legais embasaram a elabora¢do do PDA/SUFRAMA 2017/2018, com destaque para a LAl e
o0 decreto n. 7.724/2012, contudo, essa agéo foi descontinuada desde janeiro de 2019, quando
foi interrompida a coleta de informacGes para edi¢do do Plano de Dados Abertos Suframa
2019/2020.

4. Relacionamento Institucional

Durante 0 ano de 2019, a Ouvidoria participou de encontros sobre atividades de ouvidoria,
vinculados ao relacionamento com o cidaddo. Participou também de reunifes junto a Rede
de Ouvidorias do Amazonas, com a finalidade de estreitar contatos institucionais e
estabelecer intercambio de informacdes.

Em parceria com a Rede de Ouvidorias do Amazonas, houve a realizagcdo, no auditorio da
Secretaria de Estado de Saude - SUSAM, em Manaus, da reunido geral de Ouvidorias

publicas 2019, que contou com a presenca de representantes do seguimento em niveis federal,
estadual e municipal.

Destacamos também a participagcdo nos seguintes eventos:

a) 11 Simposio Nacional de Ouvidorias, promovido pelo Tribunal de Contas do Estado do
Amazonas — TCE AM,;

b) XXII Congresso Brasileiro de Ouvidores/Ombudsman, promovido pala Associacdo
Brasileira de Ouvidores — ABO.






