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1. Introducgao

A Ouvidoria do DETRAN/AM é um canal de comunicagdo com o cidadao que
recebe reclamagdes, denuncias, solicitagdes, sugestdes e elogios sobre os
servigos oferecidos pelo 6rgao. A Ouvidoria também €& um canal de denuncias de
possiveis fatos contrarios a lei, a ordem publica ou ao regulamento envolvendo
agentes publicos ou servigos, bem como eventual corrupgéo.

Em cumprimento a Lei N° 13.460, Art. 14° que estabelecem:

I. Receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestagdes encaminhadas por usuarios de servigos
publicos; e

[I. Elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informagdes mencionadas inciso |

E o Art. 15° que estabelece: O relatério de gestao de que trata o inciso Il do caput
14 do Art. 14° devera indicar, ao menos:

I. O numero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
[I.  Os motivos das manifestacgdes;
[ll. A analise dos pontos recorrentes; e
IV. As providéncias adotadas pela administracdo publica nas solugdes
apresentadas.

E em cumprimento também com o Decreto N° 40.636, de 07 de Maio de 2019
Art. 2° que estabelecem:

Paragrafo unico. Os o6rgdos e as entidades da administragdo publica
assegurardao ao usuario de servigos publicos o direito a participagdo na
administragao publica direta e indireta, bem como a existéncia de mecanismos
efetivos e ageis de protecéo e defesa dos direitos de que trata a Lei Federal N°
13.460, de 26 de Junho de 2017.
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2. Competéncias

A principal competéncia da Ouvidoria é atuar como ponte de relagao entre o
cidadao e 6rgao, para mediar, auxiliar e orientar as demandas de usuarios
tanto internos como externos, de modo que seja proporcionado a continua
melhora dos servigos prestados pelo mesmo.

Dentre as outras fungdes desempenhadas pela Ouvidoria se realizam:

e Garantir a confidencialidade das denuncias anénimas e dar
encaminhamento, desde que contenha elementos minimos que permitam a
apuracao dos fatos.

¢ Promover a cidadania ao usuario por meio do sistema de achados e perdidos,
permitindo assim que o usuario evite ter que tirar uma 2° via do documento
perdido.

e Orientar os usuarios que se sentem confusos dentro do DETRAN/AM e n&o
sabe o que fazer para conseguir realizar o seu servigo pretendido.

Entre as formas de recebimento de manifestagdes a Ouvidoria se encontra as:

e Os RMUS (Registros de Manifestacdo do Usuario) presencialmente ou
através do e-mail: ouvidoria@detran.am.gov.br

e Canal dedicado a denuncias disponibilizado através do e-mail:
canaldedenuncia@detran.am.gov.br

e Através das pesquisas de satisfacao realizada presencialmente nas urnas
localizadas na sede do DETRAN/AM.

¢ As manifestagdes recebidas pelo sistema Fala.BR gerido pela Controladoria
Geral da Unido (CGU). A qual € um canal integrado para encaminhamento de
manifestacdes e entidades do poder publico.

Durante o ano de 2024, a Ouvidoria recebeu total de 576 manifestacbes por
meios de seus canais de atendimento que serao representados abaixo, sendo
que por motivos técnicos nado foi possivel registrar o quantitativo total de
atendimentos telefonicos realizados.
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3. Manifestagoes

e Registro de Manifestacao de Usuarios

No ano de 2024 foram realizados 142 RMUS de forma presencial ou online
através do e-mail, a quais sao registradas por funcionarios ou usuarios externos,
podendo ser representado graficamente os quantitativos ao longo do ano, tipos
de registros e manifesta¢gées mais recorrentes nos graficos a seguir.
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“* QUANTITATIVO DOS PRINCIPAIS ASSUNTOS RECORRENTES - RMU
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e Fala.BR

Em relacdo as demandas recebidas por meio do Sistema FALA.BR gerido
pela Controladoria Geral da Unido (CGU) cujo total registrado foi 154,
podendo ser representado seus dados como total, principais tipos de

manifestacdes e seus assuntos mais frequentes nos graficos abaixo.
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< QUANTITATIVO DE MANIFESTAGOES POR MES - FALA.BR
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% QUANTITATIVO DOS PRINCIPAIS ASSUNTOS RECORRENTES -
FALA.BR
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e Pesquisa de Satisfacao

Sobre as pesquisas de satisfacdo foram contabilizados 280 questionarios
respondidos do periodo de 31/01/2024 a 22/11/2024 com perguntas para avaliar
tempo e qualidade de atendimento, quais setores realizou o servigo desejado e
se gostaria de sugerir ou reclamar algo anonimamente. Podendo ser
representando através dos graficos abaixo.

< AVALIAGCAO GERAL PARA TEMPO DE ATENDIMENTO

Avaliacao do Tempo de Atendimento
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0

Nao Informado 8
Insatisfatdrio 54
Bom 17
Excelente 201

Nota para o tempo de atendimento

Més JAN | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL [ AGO | SET | OUT | NOV
Nao Informado 1 3 1 0 2| O 1| o 0 0
Insatisfatdrio 6 5| 11| 10 9 5 2( 3 2 1
Bom 0 2 5 5 1 3 0| 1 0 0
Excelente 10| 23| 31| 34| 35| 18| 28| 12 8 2

< AVALIACAO GERAL PARA QUALIDADE DE ATENDIMENTO

Avaliacao da Qualidade do Atendimento
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18%
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Nota para a qualidade de atendimento
Més JAN | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET [ OUT | NOV
Nao Informado 1 3 1 0 3] 0 2 0 0 0
Insatisfatdrio 6 5 8| 12 8 5 2( 3 1 1
Bom 0 1 2 1 1| 3 ol o 1 0
Excelente 10| 24| 37| 36| 35| 18| 27| 13 8 2

4.Projetos

No ano de 2024 foram formulados projetos com o intuito de melhoria no servigo
publico ao usuario com enfoque na saude fisica/mental dos usuarios e na

melhoria constante dos servigos publicos ofertados pelo DETRAN-AM.

A Ouvidoria apresentou dois (2) projetos a

SETEMBRU nossa Unidade de Controle Interno para

analise e providencias sobre material de

TODOS PELA VIDA

divulgacdo do Setembro Amarelo e
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D N s BETENERD
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Gi
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relaxam e te fazem OnOS PFIA VIDA
Mporante para S ©Mougcy T o
DU, raticar exercicios b
sicos ou meditar.
BUSQUE APOIO VALORIZE A VIDA NAO WL
intenaihcar  Po'° e em o SOFRA EM w & A
2 :ent‘;reljvegs(o%us a 4 ggpgfulgadtieesafigse E
cgr%lpanhia .dde TeR’l?‘a calma, gtigé SILENCIO Py
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R por vir. A OUVIDORIA |
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Frases para Outubro Rosa

» Proteja 0 que te move: seu corpo e sua vida. Outubro Rosa e
seguranca no transito andam de méos dadas.

» No transito, a vida é um presente. Cuida dela como vocé cuida
da sua saude. Outubro Rosa

> Sinal verde para a vida! Use capacete e faca 0 autoexame.

AUTOEXAME DAS MAMAS Y
\/

N\

VP fd

Olhe no espelho e inspecione as mamas com os bragos em diferentes posigdes.

0 [ & (=™

Use suavemente Vtriﬁqu. u existem Emmh. u faixa Examine no
as pontas dos dedos sentido hordrio

Foi apresentado também ideias para a reformulacdo do site

https://www.detran.am.gov.br/ onde as principais mudangas seriam:

» Maior visibilidade as paginas de informagéo sobre a Ouvidoria e Unidade
de Controle.
» Implementacao de informacgdes sobre o Fala.BR e o E-SIC, assim como

adicado de uma pesquisa de satisfagao incluida ja na pagina de acesso.
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» Reformulagao visual dos banners encontrados no lado direito do site, para

que seja visto logo de primeira o link para pesquisa de satisfagao.
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facebook.com/governodoamazonas 2884, Parque 10 de novembro
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A Ouvidoria do Detran-AM tem como
finalidade geral contribuir e possibilitar a

4 F relagdo entre o cidaddo e o Departamento

Estadual de Transito do Amazonas, através
OUVIDORIA de manifestagdes como: dentincia, elogio,
reclamagdo, solicitagdo, sugestio ou
DETRAN-AM o s, 7o
comunicag&o.

Ouvidora: Patricia Almeida EFAL - IPVA
E-mail: ouvidoria@detran.am.gov.br
Telefone: (92) 3643-0022

S da a sexta-feira (Presencial / Online) USEZAPAY
Endereco: Avenida Mario Ypiranga Monteiro, 2884, Parque 10 de
Novembro <4°  PESQUISA DE
CEP: 69050-030 ouvioms SATISFAGAO

Relatério Anual TELEFONES UTEIS
{03 Disk-Dentincia

€23 Policia / CIOPS

« Relatério Anual 2023

A partir de 01/12/2023 os Pedidos de Acesso a Informacado podem ser {ED Corpo de Bombeiros
registrados por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a () Trénsito
Informac@o Fala.BR. B3 Owvidoria

SISTEMA DE OUVIDORIAS FALA.BR

| FaLaBR | Clique e faca sua denuncia, rectamacso

elogio, solicitacio ou sugestao

Os Pedidos de Acesso a Informago registrados até 11/12/2023 podem ser

consultados no (e-SIC).

®
. Servico Eletronico de
Informacéo ao Cidadao

X @ 60 o

Detran-AM - Departamento Estadual de Tran

# Ver no mapa

detran@detran.am.gov.br >
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Iniciando-se em Setembro foi implementado o REP (Registro de Entrega de
Pertences) com o intuito de promover maior transparéncia registrando todos os
usuarios que declararam ser proprietarios dos objetos perdidos, conforme pode

ser visto abaixo o modelo utilizado atualmente.

\
T ‘

GOVERNO DO ESTADO

REGISTRO DE ENTREGA DE PERTENCE (ACHADOS E PERDIDOS)

Eu g__ci
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No periodo inicial de sua implementacao até final de novembro foi verificado que
foram entregues 40 pertences, com uma média de 11 pertences entregues por
més e que os principais objetos perdidos foram documentos (RG/CIN e CNH)
assim como objetos (celulares, chaves de carro, capacetes e diversos tipos de
documentos) classificados como outros, conforme podem ser observados

abaixo.
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5. Conclusoes

No ano de 2024 foram analisados diversas melhorias implementadas no
DETRAN-AM, como as reformulacéo da carta de servigo disponibilizada no site
https://www.detran.am.gov.br/, os REPs proporcionando cidadania aos cidadéos
visto que a perca de documentos em orgaos publicos é bem frequente

Neste ano de 2024 a Ouvidoria focou-se em produzir projetos e sugerir ideias a
diretoria do DETRAN-AM para a melhoria do servigo publico, como a criagéo dos
REPSs, projetos como Setembro Amarelo e Outubro Rosa, participando com
todos os funcionarios da Ouvidoria a palestras e cursos preparatérios para a
melhoria do atendimento.

Também foi analisado que os principais problemas noticiados durante o ano
foram:
» Mau atendimento por estagiarios do 6rgao
» Usuarios sdo encaminhados a setores errados por falta de conhecimento
dos atendentes
» Diversos problemas com médicos peritos das clinicas credenciadas ao
DETRAN-AM.
» Muitos setores nao atendem o telefone.

Como forma de melhoria do atendimento ao publico foi analisado que algumas
medidas devem ser realizadas como:

» Implementacao de treinamento para estagiarios, para assim terem maior
conhecimento dos servicos de cada setor e seu funcionamento.
» Incluir mais cursos de atendimento ao publico.
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