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1. APRESENTAGAO

O presente Relatdrio de Gestdao da Ouvidoria da Secretaria de Produgdo Rural (Sepror), referente ao exercicio
de 2025, foi elaborado em atendimento as disposicdes do Decreto n? 41.958, de 19 de fevereiro de 2020,
especialmente ao Capitulo lll, Art. 42, inciso IX, que estabelece as competéncias das unidades desta Secretaria.

O documento atende as exigéncias do paragrafo Unico do art. 70 da Constituicdo Federal, bem como as
diretrizes estabelecidas pela Instru¢cdo Normativa TCU n2 84/2020 e pela Decisdo Normativa TCU n2 187/2020,
apresentando informacgdes relevantes para fins de transparéncia, controle e prestacdo de contas.

2. OBJETIVO DO RELATORIO

O relatdrio tem como finalidade demonstrar os resultados da atuacdo da Ouvidoria no exercicio de 2025,
evidenciando o desempenho institucional, o cumprimento das atribuicdes legais e a contribuicdo para o
aprimoramento da gestdo publica, por meio do fortalecimento do controle social, da transparéncia e da
melhoria continua dos servicos prestados.

3. METODOLOGIA E BASE DE DADOS

As informacgdes apresentadas foram consolidadas a partir dos registros administrativos constantes nos sistemas
Fale Conosco e Fala.BR, os quais subsidiam a analise quantitativa e qualitativa das manifestacdes recebidas,
tratadas e respondidas no periodo de referéncia.

4. RESULTADOS E ATUACAO DA OUVIDORIA

Ao longo de 2025, a Ouvidoria atuou no recebimento, tratamento e encaminhamento das manifestacdes dos
usudrios, assegurando respostas tempestivas, adequadas e fundamentadas. As acOes desenvolvidas
contribuiram para a integridade dos processos administrativos, a mediagao de conflitos e o aprimoramento da
qualidade dos servigos publicos ofertados.

Os resultados demonstram o comprometimento da unidade com a eficiéncia administrativa, a transparéncia
institucional e a resolucdo pacifica das demandas apresentadas pela sociedade.

5. CONSIDERAGOES FINAIS

Este relatdrio apresenta, de forma objetiva, os principais indicadores de desempenho da Ouvidoria, bem como
sugestdes voltadas a melhoria dos servigos prestados por esta Secretaria, reforcando o papel estratégico da
Ouvidoria como instrumento de governanga, participagdo social e apoio a tomada de decisdo administrativa.
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GILMARA ELEOTERIO DA SILVA
Ouvidora
CONTATOS DA OUVIDORIA:
Telefone/WhatsApp: (92) 99267-8794
E-mail: ouvidoria@sepror.am.gov.br .
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Em 2025, a Ouvidoria da Secretaria de Estado de Produgdao Rural — SEPROR, recebeu 14 (quatorze)
manifestagdes por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo — Fala.Br, todas
devidamente respondidas manifesta¢des e pedidos de acesso a informacgao recebidos.

As manifesta¢Oes e atendimentos de pedidos de acesso a informacao distribuidos em:

Tabela 1 — Meios de Comunica¢ao Ouvidoria Sepror 2025.

Indicador de Desempenho: Percentual de manifesta¢des registradas por canal de atendimento.
Fonte: Sistemas Fala.BR, Fale Conosco e registros administrativos da Ouvidoria.
Periodo de referéncia: Exercicio de 2025.
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Analise Interpretativa

A andlise dos dados evidencia que o canal Fale Conosco concentrou a maior parte das manifestagcoes
recebidas pela Ouvidoria, correspondendo a 56,67% do total registrado no exercicio de 2025. Esse
resultado indica maior adesdo dos usuarios aos canais digitais institucionais, refletindo facilidade de

acesso e maior divulgacdo desse meio de atendimento.

O e-mail da Ouvidoria, com 24,44% das manifestacdes, mantém-se como canal relevante,
especialmente para demandas que exigem maior detalhamento ou envio de documentos. A
Plataforma Fala.BR representou 15,56% dos registros, demonstrando sua utilizagdo como instrumento
formal de participac¢do social, em conformidade com a politica de acesso a informacgao e transparéncia

ativa.

O atendimento presencial, com 3,33%, apresentou baixa demanda, o que pode estar associado a
ampliacdo dos canais digitais e a otimizacdo do atendimento remoto. Ja o canal Telefone/WhatsApp
ndo registrou manifestacdes no periodo analisado, indicando a necessidade de reavaliacdo de sua

divulgacao, funcionalidade ou efetividade como meio de contato com os usudrios.

De modo geral, os resultados demonstram a predominancia dos canais eletrénicos no relacionamento
entre a Ouvidoria e a sociedade, reforcando a importancia do investimento continuo em solugdes
digitais, bem como da analise estratégica dos canais com menor utilizagao, visando o aprimoramento
da eficiéncia, da acessibilidade e da qualidade do atendimento prestado.

Os dados permitem, também, detectar a maneira como o cidadao escolheu para registrar as
manifestacdes abertamente por via contato pelo nosso site: sepror.am.gov.br pelo canal Fale Conosco.
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GOVERNO DO ESTADO

Pesquisa de satisfacao
Em cumprimento ao Cédigo de Defesa do Usudrio de Servigos Publicos, a Ouvidoria da Secretaria de
Estado de Producdo Rural - SEPROR, apresenta o resultado da pesquisa de satisfacdo feita através do

site.

Pesquisa de Satisfagso - SEPROR - Savo v

Respostas Tempo Médio Duracdo . o
Insights e ages
10 00:36 260 o
Analise e explore os resultados atualizados no
Excel.
ﬁ Pesquisa de Satisfacdo - SEP... o
1. Por favar, informe qual a sua relagio com a SEPROR 7 Mais detalhes OUVIDORIA SEPROR > Documents

@ Senidor(s) da Sepror
@ Prestador de servico

@ Agricultor

@ Senidor(s) de outros argdos

@ Publico em Geral

[E2 Verificar resultados individuais

T

@ Outra
0 1 3 4
2. Qual o meic utilizada para contate com a Sepror? Mais detalhes
20%
@ Pessosimente 2 \
® Telefone (92) 1 40%
® Email 3 'W%
® Formulario Eletronico 4
® Outra 0

30%

m Balanco Geral da Pesquisa de Satisfacdo — SEPROR

1. Panorama Geral da

Pesquisa

e Total de respondentes: 10

¢ Tempo médio de resposta: 36 segundos

e Periodo de coleta: 260 dias
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O numero de respostas indica uma amostra reduzida, porém suficiente para identificar tendéncias
iniciais sobre o perfil dos usuarios e os canais mais utilizados para contato com a Secretaria.

2. Perfil dos Respondentes
A pesquisa demonstra diversidade no publico atendido, com destaque para:
e Publico em Geral: 4 respondentes (40%)
e Agricultores: 2 respondentes (20%)
e Servidor(a) da SEPROR: 1 respondente (10%)
e Prestador de servigo: 1 respondente (10%)
o Servidor(a) de outros 6rgdos: 1 respondente (10%)
e Outros: 1 respondente (10%)

Analise:

Observa-se que a maior parte dos respondentes é composta pelo publico externo, especialmente
cidaddos em geral e agricultores, o que reforca o papel da SEPROR como érgao de atendimento direto
a sociedade. A participacdo de servidores internos e de outros drgaos indica também interacdao
institucional.

3. Meios Utilizados para Contato
Os canais de comunica¢do mais utilizados foram:

Formulario Eletronico: 4 respostas (40%)

e E-mail: 3 respostas (30%)

e Atendimento Presencial: 2 respostas (20%)
e Telefone/WhatsApp: 1 resposta (10%)

e QOutros: 0 respostas

Andlise:

Os dados evidenciam a predominancia dos canais digitais, especialmente o formuldrio eletrénico e o
e-mail, que juntos somam 70% dos contatos. Isso indica uma preferéncia dos usudrios por meios mais
rapidos e acessiveis, além de demonstrar a importancia da manutencdo e aprimoramento desses
canais. O atendimento presencial ainda possui relevancia, sobretudo para publicos que podem ter
limitacdes no acesso digital.
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De forma geral, os resultados apontam que:

e A SEPROR atende um publico majoritariamente externo, com foco no cidaddao comum e no
produtor rural.

e Os canais digitais sdo os meios preferenciais de contato, reforcando a necessidade de
investimentos continuos em usabilidade, clareza e agilidade no retorno das demandas.

JUSTIFICATIVA PARA BAIXA UTILIZAGAO DO CANAL WHATSAPP/TELEFONE

O baixo indice de manifesta¢des registradas por meio do canal Telefone/WhatsApp (10%) decorre
de problemas técnicos apresentados no telefone corporativo da Ouvidoria da SEPROR, que
permaneceu temporariamente inoperante durante parte do periodo de coleta da pesquisa.

Tal indisponibilidade impactou diretamente a utilizacdo do canal, levando os usudrios a optarem
prioritariamente pelos canais digitais alternativos, especialmente o formuldrio eletrénico e o e-mail
institucional.

Ressalta-se que a situacdo foi identificada e comunicada internamente, estando sujeita a medidas
corretivas para restabelecimento pleno da funcionalidade do canal telefénico.

Os resultados da Pesquisa de Satisfacdo evidenciam que a Ouvidoria da SEPROR desempenha papel
relevante como canal de interlocu¢do entre a administragao publica e a sociedade, com destaque
para o uso crescente dos canais digitais.

A baixa utilizacdo do canal telefénico/WhatsApp nao reflete desinteresse dos usuarios, mas sim uma
limitacao operacional tempordria, ja identificada pela gestdo. Recomenda-se a manutencdo e o
fortalecimento dos canais digitais, bem como a normalizacdo e ampla divulgacdo do canal telefénico,
visando ampliar o acesso e a diversidade de meios de atendimento.

A ampliacdo da participacdo dos usuarios em futuras pesquisas permitira analises mais robustas e o
aperfeicoamento continuo dos servigcos ofertados.
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INDICADORES DE DESEMPENHO DA OUVIDORIA

Com base nos dados obtidos, foram definidos os seguintes indicadores de desempenho, em
conformidade com as orienta¢des do TCU:

Resultado
Indicador Descrigao Analise
Apurado

L. Demonstra forte
Percentual de usuarios externos

o]

Distribuicdo do ublico N interacao da =
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i
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. . . . o T
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R ) .
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CANAIS INTERATIVOS, PROCESSOS DE TRABALHO E ATRIBUIGOES

A Ouvidoria da SEPROR disponibiliza aos cidadados diversos canais de atendimento, com o objetivo de
assegurar o exercicio da cidadania, promover a transparéncia e contribuir para a melhoria continua
dos servigos publicos prestados.

A Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgao - Fala.BR permite o didlogo direto entre
o cidaddo e a Administracdo Publica. Por meio do sistema, acessivel na rede mundial de
computadores, é possivel registrar e acompanhar manifesta¢des, escolhendo o érgao demandado e
o tipo de manifestacao, a saber: Denuncia (que, quando anénima, se caracteriza como comunica¢ao),
Elogio, Reclamacao, Solicitacdo e Sugestao.

vb s 0 -

n «Q

govb

Garantindo a sua identificacio
nos servigos digitais do governo

criar conta gov.br

Fale Conosco - O servi¢co Fale Conosco é uma ferramenta de atendimento ao usudrio dos servicos
publicos para esclarecimento de duvidas acerca das atividades da Ouvidoria/SEPROR do Governo do
Estado.

2 NS

SEPROR

Pesquisar.

Portal (do) Servidor

Fale Conosco

[ vowr [ v
Carta =) Servico
Seu norme
O uvidoria

Portal &) Transparéncia

Assunto

Sua mensagem (obrigatoria)

Pesquisa (+:) Satisfagio
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Telefone /WhatsApp - (92) 99267-8794 (de segunda a sexta-feira, das 08h as 17h)

E-mails: ouvidoria@sepror.am.gov.br ou sepror@sepror.am.gov.br

@ ATENDIMENTO
ELETRONICO

HORARIO DE ATENDIMENTO: DAS 08H
DE SEGUNDA-FEIRA A SEXTA-FEIRA [EX:

Envie sua mensagem para |
ouvidoria@sepror.am.gov.br |
: _ : |

OUVIDORIA@)

SEPROR

Presencial - de segunda a sexta-feira, das 08h as 17h, Avenida Carlos Drummond de Andrade, n2
1.460, Bloco “G”, 42 Andar ULBRA Conj. Atilio Andreazza Bairro: Japiim CEP: 69.077-730 Japiim, AM,
730 Japiim, Manaus Am.
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AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

OUVIDORIA EM AGAO

No ano de 2025, foram realizados diversos esta Ouvidoria Sepror participou de eventos, semindrios,
capacitagdes promovidas pela Rede Nacional de Ouvidorias — Renouyv, pelo Tribunal de Contas do
Estado do Amazonas — TCE, pela Escola de Gestdo e Aperfeicoamento do Servidor Publico — Esasp. E
palestras Internas de Capacitagao Institucional Sepror.

Il Seminario Nacional de Ouvidorias — CGU.

il

1l Seminario Nacional de Ouvidorias de 202¢
MANAUS - AM
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AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

Palestra sobre Compliance, Etica e Transparéncia  Capacitagdo ESASP e CGE-AM.
no Setor Publico — Sepror.

— SEMINARIO INTERNACIONAL

NUEVAS PERSPECTIVAS

X372 DE LOS DERECHOS
Y FonDAvENTALES g 2o

?l
{34, TRIBUNAL DE Coras
s :

ESTADO 00 AmazONs:

) Ouvidoria

#

ABERTURA DA
ESCOLA DE
CONTAS E

OUVIDORIA
DAY 2025

Abertura da Escola de Contas e Ouvidoria Day. Seminario Internacional.
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CONSIDERACOES FINAIS

Em 2025, a Ouvidoria da Secretaria de Estado de Produgdao Rural — SEPROR desempenhou suas
atividades com foco no atendimento humanizado as manifesta¢des dos cidaddos e produtores rurais
do Estado do Amazonas. As a¢des executadas estiveram alinhadas a missao estratégica da Ouvidoria,
priorizando o fortalecimento da participagdo social, o incentivo ao controle social e a ampliagdo da
transparéncia das ac¢des e politicas publicas agropecuarias desenvolvidas no ambito estadual.

A atuagdo da Ouvidoria contribuiu para o aprimoramento do didlogo entre a Administragdao Publica e
a sociedade, promovendo maior confianga institucional e assegurando o adequado tratamento das
demandas recebidas por meio dos canais oficiais.

As atividades desenvolvidas pela Ouvidoria em 2025 reforcaram a importancia do controle social
como instrumento de melhoria da gestdo publica, favorecendo a identificacdo de fragilidades, a
mediacdo de conflitos e o aperfeicoamento dos servicos prestados a populacdo rural e urbana do
Estado do Amazonas.

Para o exercicio de 2026, recomenda-se a continuidade e o fortalecimento das acdes de integracao
entre a Ouvidoria, os servidores e os cidaddos, por meio da realizacdo de capacita¢des periddicas.
Destaca-se a necessidade de ampliar a cultura de transparéncia publica e do controle social, como
mecanismos de prevencao e resolugao de conflitos.

Recomenda-se, ainda, o aprimoramento continuo dos canais de comunicacdo institucional, visando a
melhoria da qualidade do atendimento ao cidaddo, bem como o adequado acolhimento dos usuarios
da Plataforma Fala.BR. Por fim, é essencial manter e ampliar as capacitacdes dos servidores quanto
aos procedimentos de atendimento, ao tratamento das manifestacdes de ouvidoria e aos pedidos de
acesso a informacao, em consonancia com as diretrizes estabelecidas pela CGE-AM.

AGRO
alimenta

AGRO

sustenta
AGRO

fomenta

AGRO
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