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1. Apresentagao:

A Ouvidoria na administracdo publica deve ser entendida como um espaco publico e
democratico destinado ao exercicio cotidiano da cidadania, visando receber e dar
encaminhamentos as solicitagdes, sugestdes, reclamagdes, denuncias e elogios sobre as

acoes e programas de governo.

A Defesa Civil do Estado do Amazonas, 6rgao essencial da governanga que atua de forma
multissetorial, com ampla participacdo da sociedade amazonense e integrada aos demais
setores de governo, observados os principios € normas da Politica Nacional de Defesa Civil e
dos Sistemas Nacionais e Estaduais de Protecédo e Defesa Civil, e nos termos do artigo 117-
A § 2° da Constituicdo do Estado do Amazonas, devendo articular e coordenar as agdes de
protecao e defesa civil no Estado, compreendendo: prevencao e preparagao para desastres;
assisténcia e socorro as vitimas das calamidades e restabelecimento de servigos essenciais

e reconstrugao.

O presente plano de trabalho, exercicio 2024, descreve algumas estratégias para ampliar e

qualificar o atendimento as manifestacdes advindas pelos cidadaos.

Estratégias:

- Estabelecer o fluxo interno entre a ouvidoria e os setores da defesa civil, para responder as
duvidas e esclarecimentos, dentro dos prazos, de acordo com o decreto n. 48.999/2024, por

meios das plataformas de manifestacdes e solicitagdes requisitadas;
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- Participar de estudos com a finalidade de aprofundamento das tematicas relacionadas a

defesa civil na administragao publica;

- Promover o dialogo entre a ouvidoria e os agentes de protegéo e defesa civil, fortalecendo a

participagao social no ambito estadual.

2. Legislacao:

As legislacdes pertinentes a Ouvidoria séo:

Legislagao Basica:

» Constituicao da Republica Federativa do Brasil.

» Constituicdo do Estado do Amazonas.

 Lein®8.078/ 1990, Cddigo de Defesa do Consumidor — CDC

* Lei Federal n® 12.527/ 2011, regulamenta o direito constitucional de acesso dos
cidadaos as informacgdes publicas.

* Lein®13.460/ 2017, que dispde sobre participacao, protecao e defesa dos direitos
do usuario de servigos publicos da administragdo publica de que trata o §3° do art. 37 da
Constituicao Federal.

* Lein®13.709/ 2018, Lei Geral de Protecao de Dados — LGPD

Legislacado Especificas do Poder Executivo Estadual:
» Decreto Estadual n°40.639, de 07/05//2019
* Decreto Estadual n® 48.999, de 09/02/2024
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3. Descrigao das atividades da Ouvidoria da Defesa Civil do Amazonas para
2024:

As atividades previstas no plano de trabalho da Ouvidoria da Defesa Civil do Amazonas,
serdo norteadas para o alcance das metas estabelecidas no planejamento da gestao

integrada da defesa civil do Amazonas.

a) Agao 01 — Divulgar os canais de acesso a informagdo com a ouvidoria da Defesa
Civil do Amazonas, através dos e-mails institucional, das plataformas integradas de

acesso: fala Br; fale conosco, por correspondéncias, presencial e por WhatsApp;

» Esta acado tem por objetivos informar e atender a populagéo, sobre os servigos

prestados aos usuarios da politica de defesa civil.

b) Agao 02 — Participar da rede nacional de ouvidorias (Renouv) e promover,
eventos internos e externos, através de cursos, rodas de conversas, palestras, reunides

intersetoriais e outros;

» Esta acdo tem o objetivo de formagao continuada dos agentes de defesa civil
envolvidos com agdes de ouvidoria e transparéncia, bem como, dos demais setores da

Defesa Civil do Amazonas.

c) Agao 03 — Acompanhar as manifestagbes e solicitagbes, dentro dos prazos,
através da plataforma integrada: fala. Br. e LAI; fale conosco, e-mails, correspondéncias,

presencial e telefone/WhatsApp;

 Esta agéo tem por objetivo assegurar o direito do cidadao as informagdes internas

e externas.
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d) Agao 04 - Publicizar o relatorio de gestao e pesquisa de satisfagdo dos usuarios;

» Esta ag&o tem por objetivo a elaboragao do relatorio de gestado e a pesquisa de
satisfacao dos usuarios da Defesa Civil do estado, em cumprimento aos artigos 15 e 30
da lei 13.460/2017.

4. Avaliacao do Plano de Trabalho da Defesa Civil:

A Avaliacao do plano sera realizada pela equipe do setor, bem como, da equipe gestora
da DC/AM no intuito de fortalecer o canal de atendimento aos cidad&os, analisando o

status das atividades.

ATIVIDADES STATUS EVIDENCIAS

Acompanhamento das
manifestagdes dentro dos prazos Permanente Acesso diario aos Sistemas

Divulgar as formas de contato com

a Ouvidoria da Defesa Civil do Em andamento Disponivel no Site da DC/AM
Amazonas
Elaboragao de plano de trabalho, Site da DC/AM e publicagéo
relatérios e pesquisa de satisfagao Concluido no Boletim Interno/DC

dos usuarios
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5. Cronograma:

ATIVIDADES JANEIRO | ABRIL/ | JULHO | AGOSTO | SETEMBRO | OUTUBRO | Novembro | Dezembro
IMARGO JUNHO

Responder as
manifestagées dentro X X X X X X X X
dos prazos
Realizar visitas
técnicas a CGE/AM e
orgaos integrantes do - X X - X - X -
sistema ouv no
Amazonas
Participar dos eventos
promovidos pela
CGE/AM e pela gestao X X X X X X X X
da Defesa Civil do
Amazonas
Promover rodas de
conversa nos setores
do Subcomadec:

3%tapa: DRDS/DEPREP/ - X - X - - X -
ASSCOM

4%etapa:GAB/Setor
administrativo -CTA
Divulgar no

grupo dos sessenta e
dois gestores X X X X X X X X
municipais de defesa
civil do Amazonas, os
canais de acesso a
Ouvidoria da DC/AM
Aderir a rede nacional
de Ouvidorias (Renouv) - - X - - - - -
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6. Consideragoes Finais:

Neste documento constam as acdes da ouvidoria da defesa civil do Amazonas
propostas para o exercicio 2024, considerando os procedimentos a serem observados
pela administracdo publica do Poder Executivo Estadual, com vistas a garantir a
transparéncia e 0 acesso a informacao. O mesmo sera encaminhado para apreciacéo do
secretario de acoes e protecao de defesa civil do Amazonas, e posteriormente publicado
em boletim interno com as devidas contribui¢des do érgédo em prol do aperfeicoamento

das atividades de informacao e dialogo com os cidaddos amazonenses.
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