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APRESENTAGAO

A Ouvidoria da Suframa desempenha diversas acdes, a fim de garantir a
efetividades dos direitos dos cidaddos e a melhoria continua dos servicos
publicos prestados. Nessa perspectiva, € um espago que liga o cidadao a
Instituicao, permitindo a participacao social mediante o atendimento das
manifestacdes (simplifique, solicitagbes, reclamacgdes, sugestdes, elogios e
denuncias), além da gestdo dos pedidos de Acesso a Informacao (LAI) regidos
pela Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011. Ademais, é responsavel pela
promogédo da transparéncia institucional, gestdo dos dados abertos, Carta de
Servigos, pesquisa de satisfacado e gestao de Integridade.

Nesse sentido, o presente relatério apresenta as principais informacoes

referentes as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria da Superintendéncia da
Zona Franca de Manaus - SUFRAMA, no exercicio de 2023.

OUVIDORIA




A OUVIDORIA E O PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

A Ouvidoria esta ligada diretamente ao autoridade maxima da Autarquia e, no
que se refere ao Planejamento estratégico da SUFRAMA, esta alinhada aos
seguintes objetivos:
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Em razdo das atribuicbes normativas, a Ouvidoria possibilita aos usuarios os
meios de acesso necessarios para obtencdao dos servigcos prestados pela
Autarquia, fortalecendo o direito do usuario/cidaddao garantidos pela
Constituicao federal de 1988.

OUVIDORIA EM NUMEROS

A Ouvidoria contribui com a sociedade atuando como um canal de comunicagao
entre os cidadaos e a Instituicao, buscando a resolutividade de demandas, o
fortalecimento da cidadania e trabalhando na prevencgéao de irregularidades.

A partir das demandas recebidas dos usuarios pelo canal da Ouvidoria, é
possivel identificar os gargalos e melhorias nos processos e sistemas dos
servigcos oferecidos, mediante o nivel de satisfacdo dos usuarios. Essa troca de
informagdes gera insumos para propor melhorias, monitorar resultados e
promover solugcdes inovadoras nos procedimentos ou processo contribuindo para
o desempenho institucional.

Nessa linha, a Ouvidoria disponibiliza os canais abaixo destacados para os

cidadaos registrarem suas Manifestagdes, orientacbes e Pedidos de Acesso a
Informacao:
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Por meio dos canais de atendimento disponibilizados pela Ouvidoria é possivel
os cidadaos contribuirem para a melhoria continua dos servigcos publicos
oferecidos pela Autarquia.

Atualmente, os canais de atendimento sao:

Registros de Manifestacées SOLICITACOES, ELOGIOS, RECLAMACOES,
SIMPLIFIQUE, DENUNCIAS e COMUNICACAO por meio da Plataforma
FalaBr;

Atendimento via telefone 2020 1619 e whatsapp: 98536 9937

Atendimento via email: ouvidoria@suframa.gov.br.

Atendimento Presencial: Sede da SUFRAMA

Atendimento Correspondéncias via Protocolo SUFRAMA.

Cabe destacar que a Informacao ao cidaddo (SIC-SUFRAMA) criado para
atender ao art. 9°, do Decreto n° 7.724, de 16 de maio de 2012, também é
gerido pela Ouvidoria, via Plataforma FalaBr, para atendimento a pedido de
Acesso a Informacao.

DADOS DAS MANIFESTAGCOES (SOLICITAGCOES, ELOGIOS,
RECLAMAGOES, SIMPLIFIQUE, DENUNCIAS e COMUNICAGAO) DE
OUVIDORIA EM 2023

Por meio do Canal FalaBR a Ouvidoria recebeu 300 (trezentas)
manifestacdes, dentre as quais 207 (duzentos e sete) solicitagcdes referentes
a adocao de providéncias, 33 (trinta e trés) Reclamacdes que contemplam
insatisfacdo com o servico e 19 (dezenove) denuncias que tratam de
irregularidades, ilicitos ou violagédo a direitos.

Das 300 manifestagcdes, computadas no fechamento de 2023, 286 foram
respondidas (destas 12 foram encaminhadas para outros 6rgaos), 1 (uma) em
tratamento e 13 foram arquivadas.

Nao houve manifestacao tratada fora do prazo legal.
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A série historica revela que o ano de 2022 foram registradas 501 (quinhentos
e um) manifestagdoes e em 2023 houve uma diminui¢cdo para 300 (trezentos)
manifestacdes. E possivel que essa reducdo seja em razao da
disponibilizacado de informacdes em transparéncia ativa, fazendo com que o
usuario obtenha as orientagcdbes necessarias diretamente via Portal da
SUFRAMA.

MES 2021 2022 2023
Janeiro 15 G4 32
Fevereiro 12 Fii 24
Margo 12 a7 32
Abril 16 18 24
Maio 20 70 26
Junho 22 29 20

Julho 29 33 3:

Agosto 3 39 45
Setembro 14 44 24
Outubro 23 23 18
Movembro 18 30 12
Dezembro 14 18 10

Fonte: Estatisticas QUVID/Suframa e paineis CGU hetps//paineis. cpu.gow. br/resolveu findes. htm

RESOLUTIVIDADE DAS DEMANDAS ATENDIDAS
SERIE HISTORICA

2022
RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)
P almente MNao
10%
TOTAL DE RESPOSTAS Y
2023

RESOLUTIVIDADE (A 2ua demanda foi rezolwvida™)

S5im Farcialrments Ao

33%

‘OTAL DE RESPOSTAS 7



O quadro resolutividade de 2023 demonstra uma diminuicdo de usuarios que
responderam a pesquisa de satisfacdo. Em 2022, foram 39 resposta e em 2023
somente 3. Como esse numero é inexpressivo, a Ouvidoria realizara uma acgao
para obter engajamento dos usuarios a fim de aumentar o numero de avaliacéo.

PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO

Os pedidos de Acesso a Informacédo sio realizados via registro na Plataforma
FalaBr, seguindo o rito disposto na Lei n® 12.527/2011.

Em 2023 foram recepcionados 166 (cento e sessenta e seis) pedidos com tempo

médio de resposta de 11,57 dias e todos os pedidos foram respondidos em
tempo habil.

SUFRAMA - Superintendéncia da Zona Franca de Manaus

CATEGORIA DO ORGAD: AUTARCUIA

VISAO GERAL STATUS DOS PEDIDOS
! EM TRAMITACAD
FEDIDOS RECEBIDOS RANKING RESPONDIDO
166 155° | 324
TEMPO MEDIO DE RESPOSTA ~ RANKING OMISSOES
11,57 9000/
96.988%
o 143° | 324 0.000%
SERIE HISTORICA - LAI
Ne PEDIDOS TEMPO MEDIO DE STATUS DO PEDIDO
RESPOSTA/DIAS
2022 2023 2022 2023 RESPONDIDOS EM TRAMITACAO OMISSOES
2022 | 2023 | 2022 | 2023 | 2022 | 2023
230 166 8.39 11,57 100% | 96,988% 0,00% | 0,00%

onsolidacdo Quvidaria/SUFRAMA



O quadro referente a série historica dos pedidos de Acesso a Informag&o (LAI)
demonstra que apesar do numero de pedidos em 2023 ter sido menor em relacao
a 2022, houve um aumento na média do tempo de resposta. Tal fato foi
percebido pela Ouvidoria, concluindo-se que dentre os fatores que colaboraram
com o aumento temporal foi a movimentacéo interna de servidores.

N° DE REGISTROS DE RECURSOS - LAI (2022 x 2023)

Quando o pedido de acesso é negado, o cidaddo pode entrar com um recurso
para obter o deferimento do pedido. Assim, em 2023 foram computados 8 (oito)
recursos que foram tratados na primeira instancia. Isso quer dizer que o cidadao
aceitou a resposta da Instituicdo ndo sendo necessario ingressar em outra
instancia superior para obter a resolutividade de sua demanda.

2022
TOTAL DE RECURSOS

1° INSTAMCIA 27 INSTANCIA 3° INSTAMCIA

52,9 74 0,0 0.0
CHEFE HEERARQUICD AUTORIDADE MAKIMA el CMRI
Do ORGAD
2023

TOTAL DE RECURS0S

8 ! 75 0o ] 0.0

CHEFE HIERARCILINCD

Fonte: Elaboracdo OUVID/Suframa a partir de dados CGL

hittpc fpaineis.cgu pov. brflaifindes. htm - consults em 300112022




DISTRIBUIGAO DAS MANIFESTAGCOES RECEBIDAS VIA EMAIL POR
UNIDADE ADMINISTRATIVA

Registro SAC
Periodo: Jan a Dez//2023

Unidade : ‘
Jan. | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | Total
Administrativa
SAE 0 0 0 0 0 0o lo] o 0 1 0 0 1
SAD 16 | 27| 15 | 12 | 18 | 21 |44 | 44 | 28| 21 | 27 | 17 | 286
SAD 1 1 1 | 5| s 4 0 0 23
5PR 4 W] 2 0 0 0 1 1] 7
sDI 0 0 0 0 0 1 0 1 2
SUPERINTENDENCIA 1 3 2 | 4| a 0 0 1 16
Totais de Registros 18 28 | 21 16 | 21 |26 (53| 53 | 29| 23 | 29 | 18 | 335
SAC
Periodo: Jan a Dez/2023
SUPERINTENDENCIA [ 15
500 2
ser B 7
SAD 23
SAD | 288
o 50 100 150 200 250 300 350

Fonte: Controle Ouvidoria

DISTRIBUICAO DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS VIA TELEFONE
POR UNIDADE ADMINISTRATIVA

REGISTRO TELEFONICO
Periodo: Jan a Dez//2023

Unidade Administrativa | Jan. | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | Total
SAO 49 | 59 | 16 - 1 (18|10 7 |16 8 7 4 204

SAD 8 - 2 2 1 1 1 0 0 0 21

sDI 0 0 1 0 1 0 0 0 0 ] 0 2

SPR 2 1 1 2 5 4 |10 1 J1w]| 5 2 2 45
SUPERINTENDENCIA 1 2 1 0 0 o[ o 1 2 0 0 7
Totais de Registros 60 | 65 | 21 13 8 (23 | 23| 9 | 27 | 15 9 6 279
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DISTRIBUICAO DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS VIA PORTAL SUFRAMA
(FALE CONOSCO)

Registro Fale Conosco
Periodo: Jan a Dez//2023

Unidade Administrativa | Jan. | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | Total
SAD 19 43 | 47 | 39 | 35 | 21 | 35| 8 | 36 | 41 | 39 | 36 | 476
SAD 2 3 2 1 1 0 5 5 1 5 4 3 32
SPR 0 0 1 0 1 0 2 0 0 0 0 0 4
SDI 0 0 0 0 0 0 | 0 0 1 0 0 0 1

SUPERINTENDENCIA 0 0 1 0 0 0 | 1 1 1 0 0 0 4

Totais de Registros 21 46 | 51 40 | 37 |21 (43| 91 |39 | 46 | 43 | 39 | 517

Verifica-se que a Superintendéncia Adjunta de Operagbes — SAO é a area com
um numero expressivo de demandas em razido de suas atividades operacionais,
principalmente relacionadas ao internamento de mercadorias nacionais e
cadastro.

Os numeros relacionados a Superintendéncia Adjunta de Administracao referem-
se a area de arrecadacao.

PROMOGCAO DA TRANSPARENCIA

O nivel de transparéncia Ativa fechou o ano de 2023 com 41 (quarenta e um)
itens cumpridos e 8 cumpridos parcialmente.

TRANSPARENCIA ATIVA ITENS DE TRANSPAREMCIA ATIVA AVALIADOS
avaLianos: 49 [ 49 CUMPRE CUMPRE PARCIALMENTE
cumprinos: 474

RANKING DE CUMPRIMENTO

191° / 324

HAD CUMPRE

0.000%

1"



DADOS ABERTOS

Em 2023 foi elaborado o novo Plano de Dados Abertos — PDA 2023 — 2025 os
quais estido disponiveis as bases de dados sob tutela da SUFRAMA que séo
disponibilizadas a sociedade.

O PDA 2023-2025 foi validado pelo Nucleo de dados Abertos da CGU e
autorizado pelo Comité de Governanca Digital da SUFRAMA.

EXECUGCAO DO PLANO OPERACIONAL DA OUVIDORIA EM 2023

QBJETIVO ‘ META PLANO de ACAD ENTREGA PRAZOD ‘ STATUS | OBS

Realizar as atividades Atender am 100% as Realizar o recebimenta, Andlise das
das manifesiacies de manifestacies recebidas | tnagem, encaminhamento & | Manifestactes; Dez
Ouvidoria registro de resposta das Encaminhamentos e 2023 ¥

manifestacies registro das respostas

conclusivas

Reaizar alnharmento Realizar 4  reunides | dinmir eventuais dinddas & | Aprimoraments no oo de | Dez
junfto as Unidades trimestrais CONm &5 | buscar solucoes conjuntas | respostas das | 2023
fécnicas respondentes Superintendéncias referenfes as demanadas de | manifestacies 4
na busca de solugies AdpntasUnidades Cwridona
conjuntas, subordinadas
Realizar capacitacdo Capaciiar 100%  dos | Realizar o curso previsto na | Conclusio do curso pelos | Abr
dos senidores da senddores da  Ouvidoria | acdo do POP 2023 ref a | senidores da Ouvidoria 2023
Ouvidoria acerca da acerca da  resolucdo | capacitacdo dos servidores +
resolucdo pacifca de pacifca de confiitos N CUMso
confiitcs
Instituir rotediro & Elaborar manual  de | Disponibilizar & orentar os | Aprimoramento do | Jun Rolalividade de
orientaches para atendimento  com  as | servidores e demais agenies | alendimento e da | 2023 Recursos
condugao dos orientagies  a  serem | piblicos da Owvidoria acerca | comunicagde com o MNao Humanos
atendimentos pala observadas pela Owvidora | do teor do Manual piiblico interno & exderno Concluida | dificultou a
Ouvidaria entrega

PLANEJAMENTO E GESTAO EFICIENTE

Realizar 0 mapeamento Mapear oz rnizcos e Apresentar o resultado do
Realizar a Gesfao de de 100% dos processos estabelecer medidas mapeamento & malrz de Daz Falta de
Riscos da Ouvidaria dos canais de preventivas para miigacio riscos da Ouvidoria & Alta | 2023 Mo rEcursos
atendiments & do dos rscos Adrministracio Concluida | Humanos
processamenio das impossibilitou a
manifesiacies de entrega
Ouvidoria

QUALIDADE DOS SERVICOS — GOVERNANCA DO S SERVICOS

Instituir procedimenio de | Elaborar Mnuta de Encaminhar Minuta de Publicagio da Portaria «f Publicada a
roling para a‘tualizagﬂn Portaria referente a Poraria para d:eliberagéo iy Iar Porlaria
da Carta de Servigos procedimento de rotina 5r. Superintendenie 2023 SUFRAMA n®
para atualizacio da Carta 706 de
de Senicos 241212023

CONTROLE SOCIAL

Elaborar Minta de | Encaminhar Minuta de Publicacao Portaria Portaria
Instituir rolina para Portaria para | Pomania para deliberacio do Nar SUFRAMA N°
apresentagdo pericdica | apresenfacio  periddica | Sr. Superiniendenie 2023 # 704, DE 24 DE
relativas ao relativas ao mapeamanio fevereiro DE
mapeamento de de  manifestacdes  de 2023
manifestacoes Cwvidoria, pesquisa de
recepcionadas pelos satisfacio & Conselho de
canais da Ouvidoria, usUdrios, visando subsidiar
pesquisa de satisfacioe | o processo de
Conselho de usuarios aprimoramento confimuo

de serdcos presiados no

dmbito da SUFFAMA.
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INTEGRIDADE

A Ouvidoria, como Unidade de Integridade, realizou acdes de sensibilizacao,
disseminacao e fortalecimento da cultura de Integridade no ambito da
Suframa, com a Divulgacdo Interna da Campanha promovida pela CGU
#IntegridadeSomosTodosNGs.

Outro ponto importante, foi a participacdo da Ouvidoria na elaboracao da
Minuta referente ao Programa de Integridade da SUFRAMA, que resultou na
publicacdo da Portaria SUFRAMA n° 1059, de 03 de outubro de 2023, que
Institui a Politica de Gestdo de Riscos e o Programa Integridade da
SUFRAMA.

CONSIDERACOES FINAIS

As informacdes e dados apresentados neste relatéorio demonstram que a
Ouvidoria é um espaco vivo, de conectividade com o cidaddo e que esta em
processo continuo de evolugao, amadurecimento e gerando novas
perspectivas de aprimoramento.

Pode-se dizer que cada relatério de gestdo é um olhar de possibilidades e
oportunidades para o fortalecimento da Ouvidoria.

E nesse caminhar que a equipe da Ouvidoria da SUFRAMA vem trabalhando

e dedicando esforgcos continuos para contribuir com a Instituicdo e, por
conseguinte, com a sociedade.
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