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- A OUVIDORIA

A Ouvidoria é o canal onde o cidaddao pode registrar
reclamacdes, denuncias, elogios, solicitacbes de acesso a
informacao e sugestdes relacionadas as atividades desenvolvidas
pelo Procon-AM. Sua finalidade é garantir a efetividade dos
servicos prestados e promover o aprimoramento continuo das

acoes voltadas a protecdo e defesa do consumidor.

Os atendimentos realizados pela Ouvidoria abrangem tanto o
publico interno quanto o publico externo do Procon-AM. Cada
manifestacao
competentes

recebida é direcionada as areas técnicas
para a obtencdo de respostas, orientacoes,

esclarecimentos ou informacdes necessarias, assegurando o

atendimento adequado as demandas dos consumidores.

O objetivo deste relatério é prestar contas do desempenho da
Ouvidoria, demonstrando o quantitativo e qualitativo das manifestacdes
recebidas, bem como os pedidos de Acesso a Informacdao, comprovando
que todas as demandas recebidas foram devidamente tratadas,
respondidas ou encaminhadas a outros érgaos considerando a natureza da
matéria, bem como, evidenciar com maior transparéncia, as informacoes
tornando-as publicas e disponibilizando-as de maneira acessivel a
populacao.

De acordo com o artigo 15 da Lei n® 13.460/17, o Relatério Anual de
Gestdo deverad indicar, ao menos:

| - O numero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

Il - Os motivos das manifestacdes;

lll- A analise dos pontos recorrentes; e

IV- As providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucdes
apresentadas.
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2 - ATENDIMENTOS

Em 2024, a ouvidoria do Instituto de Defesa do Consumidor — Procon/AM,
realizou 1.010 atendimentos por meio de seus canais de atendimento: Fala.BR,
WhatsApp, e-mail, telefone e site. As manifestagdes foram distribuidas da seguinte
forma: 770 solicitagcdes/informagdes, 183 denuncias, 38 reclamagdes, 01 sugestao,
01 elogio e 16 atendimentos classificados como "outros", por ndo se enquadrarem
no escopo convencional. Todas as ocorréncias foram cuidadosamente analisadas,
recebendo respostas adequadas ou sendo encaminhadas conforme necessario.

Canais de Atendimento

w WHATSAPP 288

o E-MAIL 234
@ TELEFONE 162

FALA BR 160

ﬁj}% PRESENCIAL |4
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Total de Manifestacoes de Ouvidoria/Tipos
SOLICITAGAO/INFORMAGAO 770
DENUNCIA 183
RECLAMACAO 38
OUTROS |16
ELOGIO 1

SUGESTAO |1

0 200 400 600 800
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3 - MOTIVACAO PARA REGISTROS DAS

MANIFESTACOES

As manifestacOes recebidas sdao analisadas e direcionadas aos departamentos
responsaveis para que sejam adotadas as medidas necessarias e fornecidas
respostas conclusivas aos usuarios. Quando necessario, a Ouvidoria do Procon-AM
assume a responsabilidade de responder diretamente ao usuario, garantindo

agilidade e precisdao no atendimento.

Motivacdo para Registros das Manifestacgoes

ATEND. E ORIENT. AO CONSUMIDOR

SEM RELAGAO COM SERVICOS DO ORGAO

ANDAMENTO PROCESSUAL

883

1000

A maior parte das
manifestacdes registradas
estd relacionada ao
atendimento e orientacao
ao consumidor, com 883
ocorréncias, refletindo a
importancia do  papel
informativo e de suporte
prestado pelo  odrgao.
Demandas por fiscalizacao
ocupam a segunda posicao,
com 62 registros, seguidas
pelas manifestagdes
direcionadas a ouvidoria,
com 36 ocorréncias.

Questdes sem relacdo com os servicos do 6rgao somam 16 registros, enquanto
aquelas sobre andamento processual totalizam 12, indicando que as demandas
estdo, em sua maioria, alinhadas as fung¢des centrais da instituicao.

5 - TEMPO DE RESPOSTA

Em 2024, todas as manifestacdes e Pedidos de Acesso a Informacao (LAI)

recebidos pela Ouvidoria foram atendidos rigorosamente dentro dos prazos

estabelecidos.

As solicitacOes registradas pelos canais de comunicacao da Ouvidoria sao

analisadas e encaminhadas aos setores responsaveis de forma célere, garantindo

a adocgdo de providéncias e o retorno ao cidaddao no prazo de até 10 dias Uteis.

Demandas mais simples, como aquelas feitas por telefone, sao frequentemente

resolvidas de forma imediata, durante o atendimento, ou no mesmo dia, quando

necessario buscar informacgdes adicionais junto aos setores envolvidos. Ja para

solicitacbes mais complexas, o encaminhamento é realizado por e-mail,

garantindo um tratamento detalhado e adequado.
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4 - PESQUISA DE SATISFACAO

De acordo com o Cédigo de Defesa do Usuario de Servicos Publicos (Lei n. 13.460/2017),
é obrigatério que os Orgdos e Entidades realizem avaliacdes periddicas sobre os servicos
prestados, analisando a satisfacdo dos usuarios, a qualidade do atendimento, o
cumprimento de compromissos e prazos, a quantidade de manifestacdes registradas, e as
acoes implementadas para melhorias na prestacdo de servicos. Essa avaliacdo deve
ocorrer, no minimo, anualmente, por meio de pesquisas de satisfacdao ou outros métodos
gue garantam significancia estatistica, com a publicacao dos resultados no site oficial da

instituido.

Avaliacgdo de tempo de espera
oTIMO 73%
BOM 22%
INDIFERENTE IZ%
REGULAR 3%

RUIM 1%

0% 20% 40% 60% 80%

NAO RESPONDEU 5%

PARCIALMENTE

Solicitacdo Atendida %

SIM 88%

. l7%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Grau de satisfacao

oTiMO 86%

BOM 1%

INDIFERENTE 1%

REGULAR | 1%

RUIM 1%

0% 20% 40% 60% 80%

100%

A pesquisa de satisfacdo realizada em
2024 apresentou resultados
extremamente positivos, evidenciando a
qgualidade e a eficiéncia dos servicos
oferecidos. Com 86% dos respondentes
classificando o atendimento como
"OTIMO" e outros 11% como "BOM",
observa-se que 97% dos participantes
possuem uma percepcao positiva sobre o
atendimento. Esse dado demonstra um
alto grau de aprovacgao e a capacidade da
equipe em atender e, muitas vezes,
superar as expectativas dos usuarios.

De maneira geral, os resultados reforcam o comprometimento da equipe com a
exceléncia no atendimento. O desafio para os proximos periodos sera manter esse alto
padrao e, sempre que possivel, buscar aprimoramentos para continuar oferecendo um
servico de qualidade que atenda plenamente as necessidades dos cidadaos.
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6 - CAPACITACAO

A capacitagdao continua é fundamental para o fortalecimento e a eficiéncia das
ouvidorias, garantindo que estas estejam preparadas para lidar com os desafios
atuais, atender as demandas dos cidadaos com exceléncia e cumprir sua funcao de
forma ética e resolutiva.

Nesse sentido, em 2024, a Ouvidoria do Procon/AM, representada por sua
ouvidora, marcou presenca no XXVIlI Congresso Brasileiro de Ouvidores, com o tema
“A Ouvidoria e o compromisso ético: metas e resolutividade”, realizado no Rio de
Janeiro entre os dias 2 e 4 de setembro de 2024, sob a organiza¢ao da Associa¢ao
Brasileira de Ouvidores (ABO Nacional). O evento proporcionou um ambiente rico
para troca de experiéncias, aprendizado sobre escuta ativa, combate ao assédio,
exceléncia na gestao e técnicas de negociacao, reforcando o compromisso ético e a
resolutividade das ouvidorias. A participacao possibilitou a integracdo com
profissionais de diversas regides do pais e a obtencdo de conhecimentos
fundamentais para aprimorar o atendimento no Procon/AM.

[
XXVII CONGRESSO BRASILEIRO
DE OUVIDORES/OMBUDSMAN
RIO DE JANEIRO

“As Ouvidorias e o compromisso ético:
metas e resolutividade”

an
)

Apoio Institucional
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Ainda em 2024, a Ouvidoria participou do curso “Compreensao e Aplicacao da Lei
Geral de Protecdo de Dados (LGPD) na Pratica”, promovido pela ESASP, realizado
entre os dias 29 de julho e 12 de agosto de 2024, onde foram abordados os principais
conceitos da LGPD, sua aplicagcdao pratica no setor publico, medidas de seguranga,
tratamento de dados pessoais e responsabilidades das instituicdes. Também teve
participacdo no Seminario Internacional: “A importancia da ouvidoria na protecao do
meio ambiente: Didlogos Ibero — Americanos” — Promovido pela Escola de Contas do
Tribunal de Contas Estado do Amazonas — dezembro/2024;
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7- PROJETOS IMPLEMENTADOS

A Ouvidoria tem se dedicado a implementar iniciativas que aproximem ainda mais a
populacdo dos servicos oferecidos, promovendo a transparéncia e o acesso as
informagdes. Entre os projetos realizados, destacam-se a criagdo de materiais
informativos, como cards e panfletos, elaborados com o apoio da assessoria de
comunicacgao, que trazem orientacoes claras sobre o papel da Ouvidoria, seus canais de

atendimento e os servigos disponiveis.

Seja qual for a sua manifestacao nés
estamos aqui para lhe ouvir.

No Instituto de Defesa do Consumidor (Procon-AM), valorizamos a sua opiniao.
A Ouvidoria estd a disposigao para receber as seguintes manifestagdes:

4 DENUNCIA .‘ ELOGIO

RECLAMAGAO
Conte sua insatistacao
COM aGHes U Servigos

prestados pelo
Procon-AM

Comun Demonstre satisfacdo com
tregularid atendimento ou agradeca
dentro de por algum servico.

° INFORMAGAO

Solicite informagdes
plblicas

! SUGESTAO

Proponha agoes para
melhoria da gestdo
do érgéo.

SOLICITAGAO
Faga requisigdo de
informactes ou peca
esclarecimentos de
duvidas

) Figue tranquilo, sua manifestaco seré
conduzida com total confidencialidade, ©
estamos agui para ouvir e auxiliar voce, Whatsap, 9

PROCON . AMAZONAS

_—

Entre em contato col

Telefone: 2715 - 4000

Os materiais foram fixados nos
balcbes de atendimento e em locais
visiveis dentro do d6rgao, facilitando a
leitura e o acesso as informacdes pelos
consumidores. Além disso, também tém
sido amplamente divulgados nas redes
sociais oficiais, garantindo maior alcance
e acessibilidade. As publicagdes digitais,
elaboradas de forma visualmente
atrativa e  objetiva, tém sido
fundamentais para reforcar o
compromisso com a comunicacgao eficaz,

engajando o publico e incentivando a utilizacdo da Ouvidoria como um canal essencial
para ouvir e resolver as demandas dos cidadaos.

Além disso, foi implementada a pesquisa de satisfacdo no site oficial do Procon/AM,
oferecendo aos consumidores a oportunidade de avaliar os servigos e contribuir para a

melhoria continua do atendimento.

DROCON-A

Instituto de Defesa do Consumidor

[=[wowr[»]

° —p AMAZONAS das 10:15 45 16:00 - Tocando agora: Danni C

| Procon-AM notifica rede de Tait

PUBLICAGOES NO DIARIO OFICIAL
DO ESTADO DO AMAZONAS

PESQUISA DE SATISFAGAO DE
ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR
« PROCON-AM!

52

food por propaganda que Indux

0 comsumidor a0 ermo.

Essas iniciativas refletem o esforco continuo da Ouvidoria em melhorar a interagao
com a sociedade, reforcando sua missao de ser um elo transparente e eficiente entre o

orgao e o cidadao.
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8 - SUGESTOES DE MELHORIAS

Com o objetivo de promover a continua melhoria na prestacdo de servicos do

Instituto de Defesa do Consumidor — Procon-AM, visando sempre o beneficio dos

consumidores e da sociedade, apresentamos as seguintes sugestdes de

aprimoramento para o ano de 2025:

» Aprimoramento da Pesquisa de Satisfacao no site do Procon-AM;

» QOtimizag¢ao dos canais de atendimento digital;

* Fortalecimento da capacitacdao continua para os servidores da Ouvidoria;

* Conquista do Selo Ouro da Ouvidoria: Com o intuito de reconhecer a
exceléncia na gestdao da Ouvidoria, trabalharemos para obter o Selo Ouro,
concedido pela Controladoria Geral do Estado (CGE), validando assim a
qualidade do atendimento, a transparéncia nas acdes e 0 compromisso
com a melhoria continua dos processos;

* Realizacdo de campanhas de conscientizacdo, como "Outubro Rosa" e
"Novembro Azul", para sensibilizar e informar a populacao sobre essas
importantes causas;

* Divulgacdao de elogios dos usudrios aos departamentos por meio da
Pesquisa de Satisfacdo, seguindo a pratica bem-sucedida da Sefaz-AM,
como uma estratégia positiva para fortalecer a imagem do Instituto;
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9 - CONSIDERACOES FINAIS

Em 2024, a Ouvidoria do Procon-AM registrou 1.010 manifestacgdes,
compostas por solicitacdes, denuncias, reclamacdes, elogios e outros
atendimentos. Todas as demandas foram devidamente analisadas e
encaminhadas aos setores responsaveis, com respostas adequadas e dentro dos
prazos estabelecidos.

A pesquisa de satisfacdao revelou um indice de 97% de aprovagao, com 86%
dos respondentes classificando o atendimento como "OTIMO". Isso demonstra a
alta qualidade do servico prestado e a capacidade da Ouvidoria em atender e
superar as expectativas dos cidadaos. A capacitagao continua dos servidores,
evidenciada pela participagdao em eventos como o XXVII Congresso Brasileiro de
Ouvidores e o curso sobre LGPD, foi essencial para o aprimoramento dos
processos.

Além disso, projetos como a criagdao de materiais informativos, fixagcao de
panfletos nos locais de atendimento e a implementacao de uma pesquisa de
satisfacdo no site do Procon/AM ampliaram a transparéncia e o acesso as
informacdes, reforcando o compromisso da Ouvidoria com a comunicac¢ao eficaz.

Para 2025, a Ouvidoria pretende otimizar os canais digitais, fortalecer a
capacitacdao, buscar o Selo Ouro da Ouvidoria e ampliar campanhas de
conscientizagao. Essas iniciativas visam continuar o aprimoramento dos servicos
prestados, garantindo a transparéncia e a qualidade no atendimento ao cidadao.

Em resumo, 2024 foi um ano de boas conquistas, e a Ouvidoria do Instituto de
Defesa do Consumidor - Procon-AM, segue comprometida em melhorar
continuamente a interacdao com a sociedade, atendendo de forma eficiente e
resolutiva.
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Instituto de Defesa do Consumidor
PROCON-AM

Fabiana Lima da Rocha
Ouvidora — Procon/AM

Informacoes
(92) 3215-4000

E-mail
ouvidoria@procon.am.gov.br

https://www.procon.am.gov.br/fale-com-a-ouvidoria/

Instituto de
Defesa do Consumidor
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