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1 INTRODUÇÃO

A origem do que hoje chamamos de Ouvidoria Pública remete à Suécia, onde, 
Ombudsman, com o objetivo de receber e enca-

minhar as queixas dos cidadãos relacionadas a serviços públicos. Nessa época, 
criou-se a palavra ombudsman

A Ouvidoria no Brasil fortaleceu-se com a Constituição de 1988, que estabeleceu 
níveis democráticos com a participação do cidadão, após a promulgação da 
Carta Magna e a consequente ampliação da participação popular nas decisões 
políticas, o Brasil vem experimentando um grande crescimento no número de 
ouvidorias.

Em atendimento a Lei nº 13.460, de 26 de junho de 2017 que dispõe sobre partici-
pação, proteção e defesa dos direitos do usuário dos serviços públicos da Admi-
nistração Pública. Este Relatório foi elaborado com base nos artigos 14 e 15 da 
referida lei. 

-
tar contas do seu desempenho e dispõe de total sigilo e segurança para oferecer 
à população um serviço de qualidade e excelência quanto ao recebimento, trata-
mento das manifestações de ouvidoria e pedidos de acesso à informação, suges-
tões de melhorias, elogios, reivindicações e denúncias sobre os serviços ofereci-

-

-
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RELATÓRIO DE GESTÃO DA OUVIDORIA 

2 ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DA OUVIDORIA:
Órgãos de assistência e assessoramento

de comunicação: Ouvidoria/Serviço de Atendimento ao Consumidor – SAC e 
Serviço de Informação ao Cidadão – e-SIC, além de atender às exigências da 

-

recebidas. 

03

ORGANOGRAMA 

Matrícula: 245.258-8C

Matrícula: 140.767-8B

e

Matrícula: 149.546-1C



3 OUVIDORIA:

3.1.1 Tabela dos Pilares dos Canais de Comunicação

3.1 Criação da Missão, Visão e Valores da Ouvidoria

O Decreto nº 40.636, de 07/05/2019 regulamenta a participação, proteção e 
-

funciona como uma forma de garantir a efetiva interlocução entre o usuário 
de serviços públicos, os órgãos e entidades da Administração Pública. 

A servidora Patrícia Freitas de Magalhães Câmara passou a exercer as atri-

A servidora Elvira Geralda de Andrade Moura passou exercer as atribuições 

cursos, simpósios, seminários e palestras.
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Legalidade: 

Impessoalidade:

Moralidade: 

Publicidade:

Sigilo:

MISSÃO

VISÃO

VALORES



3.2 Atualização da Cartilha da Ouvidoria

-
lha da Ouvidoria aos gestores e servidores da 
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3.3.1 Entrega dos Brindes da Ação

3.3 Ação em Alusão ao Outubro Rosa

-
-

palestras, orientações e entrega de lacinhos confeccionados em miçangas alusi-



3.4
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Também em 2022, foi executada uma iniciativa 

aos gestores e colaboradores.

3.5 Cursos e Seminários

3.5.1 Tabela de participação em Cursos e Seminários

CISET-PR | CGE-AM | CGM

Seminário Nacional de Ouvidoria
Controladoria Geral da União, Controladoria 
Geral do Estado e Tribunal de Contas.

Período: 06 e 07 de abril de 2022.

Curso: Lei Geral de Proteção de Dados 
Pessoais no âmbito das Ouvidorias
Escola de Gestão e Aperfeiçoamento do 
Servidor Público - ESASP

Período: 26 a 28 de abril de 2022.

1° Encontro para troca de experiências e 
boas práticas 
CISET-PR/CGE-AM/CGM.

Período: 06 e 07 de outubro de 2022.

XXV Congresso Brasileiro de Ouvidores 
Associação Brasileira de Ouvidores/Ombudsman. 
Fortaleza/CE.

Período: 09 a 11 de novembro de 2022.



3.6
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4 Canais interativos, processos de trabalho e atribuições

4.1 Canais de Atendimento aos usuários
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3.6.3 Encontro de experiências

4.1.1 

4.1.2 

4.1.3 , 
-

mações 

4.1.4 Ouvidoria 
-



5

RELATÓRIO DE GESTÃO DA OUVIDORIA 
09

-
das, sem exceção, são devidamente tratadas e respondidas pela Ouvidoria. 
Incluem- se nessa competência as demandas eventualmente encerradas ou 
arquivadas, com base nas hipóteses legalmente previstas, resultado de análise 

ENCAMINHAMENTO

Como funciona a

OUVIDORIA?

ARQUIVAMENTO

ANÁLISEREGISTRO

DA DEMANDA

RETORNO 
AO DEMANDANTE



6 Dados e estatísticas das manifestações e pedidos de acesso 
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17
15

11

02

45

SAC

SAC

Ouvidoria

Ouvidoria

Manifestações recebidas / Canais de comunicação

% Por Canais de Acesso

Fala-BR

Fala-BR

TOTALe-SIC

e-SIC

2022

33,33%

37,77%
24,44%

4,46%
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SAC

Ouvidoria

Fala-Br

e-Sic

17

15

11

02

17

15

11

0

0

0

0

02

0

0

0

0

0

0

0

0

Evidenciou-se que a maior quantidade de manifestações se refere a Solicitação, 

CANAIS DE 
COMUNICAÇÃO

QUANTIDADE DE 
MANIFESTAÇÕES 

RECEBIDAS

RESPOSTAS 
NO PRAZO

RESPOSTAS 
FORA DO 

PRAZO
ARQUIVADAS RESPOSTAS 

EM ABERTO

% DE RESPOSTAS 
DENTRO DO 

PRAZO

23

12

08

01

45

Solicitação Reclamação

Tipos de manifestações

Informação TOTALElogio

01

Denúncia

51,11%

26,66%

17,79%

2,22% 2,22%

100%



Para registrar uma manifestação nos canais de comunicação é solicitado ao usu-
ário informações de cadastro para compreender o público que efetua a deman-
da. Ressalta-se que esses dados não são de preenchimento obrigatório. 

-

Importa informar que no exercício de 2022 os pontos recorrentes foram as solicita-

6.2 Análise de Pontos Recorrentes das Manifestações

de satisfação dos serviços prestados por esta Ouvidoria, todavia já está inserido 
no plano de ação para execução no exercício de 2023.

-
quisas de satisfação para esta Autarquia.

6.3 Resolutividade com base nas respostas fornecidas pelos usuários dos canais 
de comunicação

de 05 dias.
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Feminino

0-19 anos

20-39 anos

40-59 anos

60-79 anos

Mais de 
80 anos

Não informado

TOTAL

16
Masculino
14

Não informado
15??

0%

93,34%

100%

0%

0%

0%

6,66%



Para garantir resolutividade nas soluções apresentadas houve participação 
direta dos servidores responsáveis pelos canais de comunicação em cursos e 

6.5 Providências adotadas pela Administração Pública nas Soluções 
apresentadas

atendimento das manifestações, que é um canal direto de diálogo entre a 

que não foram resolvidos pelos meios mais tradicionais, bem como atender 
sugestões, reivindicações ou até mesmo elogios dos clientes.

Depois de avaliados todos os dados, considerando o ponto de vista de expec-

melhorias da gestão dos serviços e da comunicação com a sociedade, obser-
vou-se que, de modo geral a maior demanda está relacionada as solicitações 

-

Desta forma reiteramos nosso compromisso de continuar exercendo nossas 
atribuições com os esforços de dedicação necessários, sempre amparados 
nos valores da ética, da legalidade, da impessoalidade, da moralidade, da 

-

Manaus, 15 de fevereiro de 2023.
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