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APRESENTACAO

Este relatério foi elaborado pela equipe da Ouvidoria-Geral do Estado, vinculada a
Controladoria-Geral do Estado, 6rgdo central do sistema de controle interno do Poder Publico
Estadual, cuja missdo é coordenar as atividades de controle interno, zelando pela
qualidade e regularidade da aplicacio dos recursos publicos em beneficio da sociedade.
Suas competéncias e atribuigdes estdo previstas na Lei Complementar n.° 419/2021 e no
Decreto Estadual n.° 4.847/2009, que regulamentam a funcionalidade de todo o sistema de
Controle Interno do Estado do Acre.

O objetivo deste relatorio € apresentar os resultados das acdes e atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria-Geral do Estado no primeiro semestre do ano de 2026, periodo
marcado pela coordenacdo e gestdo da Rede Acreana de Ouvidorias, instituida pelo Decreto
Governamental n.° 11.793, de 28 de novembro de 2025, com a finalidade de promover a
articulagdo, o fortalecimento institucional e a qualificagdo das ouvidorias publicas do Estado
do Acre.

A Rede tem por objetivos integrar as ouvidorias das esferas estadual e municipal,
dos Poderes Executivo, Legislativo e Judicidrio, bem como de outros o6rgios e entidades
publicas atuantes no Estado do Acre; padronizar fluxos, procedimentos e diretrizes para o
tratamento das manifesta¢des da sociedade; fomentar a cultura da escuta ativa, da transparéncia
e da participacdo social; oferecer suporte técnico e capacitagdo continuada aos agentes publicos
que atuam nas ouvidorias; estimular a utilizacdo de sistemas tecnoldgicos integrados e
acessiveis para o registro, acompanhamento e anélise das manifestacdes; e promover acdes de
cooperagdo técnica, o compartilhamento de boas praticas e o desenvolvimento de politicas
publicas fundamentadas na escuta cidada.

Os resultados apresentados neste relatorio sd@o oriundos do banco de dados da
Ouvidoria-Geral, coletados, armazenados e analisados pelos técnicos da Divisdao de
Normatizagdo e Informagdo (DINOR). As informagdes t€ém como fonte as manifestagcdes
registradas pelos cidaddos por meio dos diversos canais de atendimento disponibilizados pela
Ouvidoria-Geral, entre eles a plataforma Fala.BR, disponivel no sitio eletronico oficial da
Controladoria-Geral; o WhatsApp institucional (68) 99206-4600; os enderecos eletronicos
ouvidoriageral.cge@ac.gov.br e ouvidoriageral.cge@gmail.com; o telefone (68) 3215-4121,
ramal 209; além do atendimento presencial realizado na sede da Controladoria-Geral, localizada
na Rua Benjamin Constant, n.° 907, 1° andar, Centro, Rio Branco/AC.

Os tipos de manifestagdes utilizados pela Ouvidoria-Geral do Estado do Acre, e suas
definicdes, estdo previstos na Lei Federal n.° 13.460/2017 e no Decreto Estadual n.°
11.204/2023, quais sejam: reclamagdo (demonstracdo de insatisfagdo relativa ao servigo
publico); solicitagdo (requerimento de adogdo de providéncia por parte da Administracdo);
dentincia (comunicagado de possivel ato ilicito, cuja apuragdo dependa da atuagao dos 6rgaos de
controle interno ou externo, podendo ser apresentada de forma anonima ou identificada); elogio
(expressao de reconhecimento, apreco ou satisfagdo em relagao ao servigo prestado); e sugestao
(apresentagdo de ideias ou propostas para a melhoria das politicas e dos servigos publicos).



RESULTADOS ALCANCADOS NO PRIMEIRO SEMESTRE DE 2026

Durante o periodo de janeiro a junho de 2026, a Ouvidoria-Geral registrou 73
manifestagdes de ouvidoria e 112 atendimentos realizados pelos seus diversos canais, além de
111 atividades de atendimento presencial, encontros de ouvidores, eventos externos, reunioes e
visitas institucionais, voltadas ao fortalecimento da Rede Acreana de Ouvidorias — Ouvir para
Melhor Servir.

A Tabela 1, logo a seguir, demonstra a evolu¢do das manifestagdes atendidas pela
Ouvidoria-Geral do Estado no primeiro semestre de cada ano, desde a sua criagdo, em 2023.

Tabela 1. Manifestagdes atendidas pela OGE no primeiro semestre de cada ano (2023-2026).

Tipo de Manifestacio 2023 2024 2025 2026 Total
Denftincia - 15 28 18 61
Elogio - 1 - 2 3
Acesso a informacéo 5 40 21 28 94
Reclamagao - 11 8 14 33
Solicitagdo 6 4 11 11 32

Total Geral 11 71 68 73 223

Fonte: Divisao de Normatizagdo e Informag¢do (DINOR) — CGE/OGE/AC.

O Gréfico 1 demonstra a evolugdo do atendimento prestado pela Ouvidoria-Geral
desde a sua criagdo. Verifica-se o aumento na quantidade de denuncias, reclamagdes e
solicitacdes de informagdes a partir de 2024, consolidando a atuag@o da Ouvidoria-Geral como
instrumento de didlogo dos cidaddaos com a Administragdao Publica.
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Gradfico 1 — Manifestac¢oes atendidas pela Ouvidoria-Geral no primeiro semestre de cada ano (2023 a 2026).
Fonte: DINOR — CGE/OGE/AC.
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Como se pode observar no Grafico 2, a Ouvidoria-Geral, além do atendimento direto
ao cidaddo, prestou diversos atendimentos as ouvidorias setoriais, atuando no fortalecimento
da rede de ouvidorias do Estado, com o objetivo de democratiza¢ao do atendimento ao publico.
Mais de 70% das atividades foram destinadas ao atendimento presencial aos cidadaos,
ouvidores setoriais e servidores publicos.

= Atendimentos Presenciais = Encontro de ouvidores = Evento externo

Reunido externa = Visita institucional

Grafico 2 — Atendimentos realizados pela Ouvidoria-Geral do Estado no primeiro semestre de 2026. Fonte:
Departamento de Gestdo da Ouvidoria — DEGES.

A Ouvidoria-Geral do Estado do Acre possibilitou, no primeiro semestre de 2026, a
participagdo social direta dos cidaddos na Administragdo Publica direta e indireta, cumprindo,
integralmente, os preceitos legais, sobretudo o §3° do art. 37 da Constitui¢do Federal, atuando
na mediagdo de conflitos entre estes e a institui¢ao, fundamentando a sua atividade nos
principios da ética, eficiéncia, sigilo, boa-fé, isencao, contraditorio e transparéncia nas relagdes
entre o Estado e a sociedade.

Como parte integrante da Controladoria-Geral do Estado, a Ouvidoria-Geral
disponibilizou diversos canais de atendimento para facilitar o acesso do cidaddo ao exercicio
de seus direitos relacionados a prestagdo de servigos publicos pelo Poder Executivo Estadual.
No periodo, foram realizados 27 atendimentos presenciais na sede da Controladoria, 50 por
meio dos e-mails institucionais, 2 pelo e-SIC, 27 pela plataforma Fala.BR e 6 pelo aplicativo
WhatsApp, conforme a Tabela 2 e o Gréfico 3, a seguir.

Tabela 2. Canais de atendimento da Ouvidoria-Geral do Estado no primeiro
semestre de 2026.

Canal de Atendimento Quantidade
Atendimento Presencial 27
E-mail 50
e-SIC 2
Fala.BR 27
WhatsApp 6
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Fonte: Departamento de Gestdo de Ouvidorias — DEGES.
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Gradfico 3 — Canais de atendimento da Ouvidoria-Geral no primeiro semestre de 2026. Fonte: DEGES.

Quanto a satisfagdo do cidaddo em relacdo aos servicos prestados pela
Ouvidoria-Geral do Estado, destacam-se os resultados da pesquisa de satisfagdo
realizada ao término dos atendimentos do primeiro semestre de 2026. O questionario foi
disponibilizado por meio de um /ink enviado a cada manifestante apds a conclusdo de
seu atendimento pelos diversos canais da OGE, contando com a participagdo de 59
cidadaos.

Em relacao ao perfil dos usuarios, o Grafico 4 revela que 62,7% dos usuarios
se 1dentificaram como mulheres e 27,1% como homens.

Como vocé se identifica?
59 respostas

@® Opgao 1

@ Mulher

@ Homem

@ Prefiro nao dizer

Grafico 4 — Perfil dos usuarios da Ouvidoria-Geral no primeiro semestre de 2026. Fonte: Pesquisa de
Satisfagdo — 2026.
O Grafico 5 revela que a maioria dos usudrios tinha idade igual ou superior a
41 anos. Somadas, as faixas etarias de 41 a 50 anos (39%) e de 51 anos ou mais (25,4%)
correspondem a 64,4% dos entrevistados. Destaca-se, ainda, a expressiva participagao
de jovens entre 18 e 30 anos, que representam 20,3% dos usuarios.
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Qual sua idade?
59 respostas

® Menos de 18
@ Entre 18- 30
@ Entre 31-40
@® Entre 41-50
@ 51 ou mais

Grafico 5 — Perfil de idade dos usuarios da Ouvidoria-Geral no primeiro semestre de 2026. Fonte: Pesquisa de
Satisfagcdo — 2026.

O Grafico 6 demonstra o nivel de satisfagdo dos usuarios da Ouvidoria-Geral.
Quando perguntados sobre a avaliagdo dos servigos ofertados pela OGE, o resultado alcangou

o indice de 96,6% de satisfacdo das pessoas atendidas: 72,9% disseram que ficaram muito
satisfeitas e 23,7% ficaram satisfeitas.

Como vocé avalia o atendimento da Ouvidoria-Geral?

59 respostas

@ Muito satisfeito
@ satisfeito

@ Neutro

@ Insatisfeito

@ Muito insatisfeito

Grafico 6 — Nivel de satisfacdo dos usudarios da Ouvidoria-Geral no primeiro semestre de 2026. Fonte: Pesquisa
de Satisfagdo — 2026.

Quanto a satisfagdo referente ao tempo de resposta, o Grafico 7 demonstra que o
resultado também foi satisfatdrio para a gestdo da Ouvidoria: 62,7% disseram que ficaram
muito satisfeitos e 33,9% ficaram satisfeitos com o tempo de resposta dado pela Ouvidoria-
Geral as suas manifestagdes.
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Sobre o tempo de resposta?

59 respostas
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Grafico 7 — Nivel de satisfagdo quanto ao tempo de resposta da Ouvidoria-Geral no primeiro semestre de 2026.
Fonte: Pesquisa de Satisfa¢do — 2026.

Atualmente, os atendimentos da Ouvidoria-Geral s3o registrados no sistema
nacional de ouvidorias da Controladoria-Geral da Unido (CGU), por meio da plataforma
Fala.BR. Os dados encontram-se disponiveis no sitio eletronico oficial da CGU, podendo ser
consultados por meio do Painel Resolveu. Em breve, a Controladoria-Geral do Estado (CGE)
implantard sistema proprio de ouvidoria, com o objetivo de integrar e coordenar toda a Rede
Acreana de Ouvidorias. No primeiro semestre de 2026, foram registradas 27 manifestacdes na
plataforma Fala.BR, das quais 55,6% corresponderam a dentncias, conforme demonstra a
Tabela 3.

Tabela 3. Manifestacdes registradas pela Ouvidoria-Geral no sistema Fala.BR no
primeiro semestre de 2026.

Tipo de Manifestacio Quantidade Percentual
Denuincia 15 55,6%
Solicitagdo 5 18,5%
Reclamagéo 3 11,1%
Sugestao 2 7,4%
Elogio 2 7,4%
Simplifique 0 0,0%

Total Geral 27 100%

Fonte: Painel Resolveu/CGU.

Quanto a resolutividade no Fala.BR, os manifestantes indicaram positivamente para
86,67% dos casos, conforme o Grafico 8, a seguir.
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86,67% 13,33%
* Considera as manifestages com resposta conclusiva pela Quvidoria

Grdfico 8 — Resolutividade indicada pelos manifestantes da OGE no Fala.BR, no primeiro semestre de 2026.
Fonte: Painel Resolveu/CGU.
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PAINEL DE ATENDIMENTOS DO ESTADO DO ACRE NA
PLATAFORMA FALA.BR

Os dados apresentados nesta se¢do foram extraidos do Painel Resolveu, disponivel no
sitio eletronico oficial da Controladoria-Geral da Unido (CGU), no enderego:
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu. Por meio do painel, o cidadao
pode consultar os resultados ndo apenas da Ouvidoria-Geral do Estado, mas também de todos
os orgaos integrantes da Rede Nacional de Ouvidorias.

A Figura 1 apresenta o total de 643 manifestacdes registradas na plataforma Fala.BR
por 33 6rgaos cadastrados no sistema, entre eles a Ouvidoria-Geral do Estado. Desse total,
255 manifestacdes encontram-se em tratamento e 370 ja foram respondidas.

o 643 © = °
TOTAL DE MANIFESTAGOES CHGACS

EM TRATAMENTO ® RESPONDIDAS @ ARQUIVADAS O

255 370 18

27,8% @ 722% @ 83.8% @ 16,2%@ ENCAMINHADAS PARA OUTROS GRGAOS
— -  m 64 o

Figura 1 — Panorama das manifestacées registradas no Acre na plataforma Fala.BR, no primeiro semestre de
2026. Fonte: Painel Resolveu/CGU.

A Figura 2 apresenta o perfil etario dos manifestantes atendidos pelas ouvidorias do
Estado do Acre por meio da plataforma Fala.BR. Observa-se que 43,70% dos manifestantes
estdo na faixa etaria de 40 a 59 anos. Destaca-se, ainda, a expressiva participagdo de jovens e
adultos entre 20 e 39 anos, que representam 37,04% do total de manifestantes, evidenciando o
engajamento desse publico na busca pela melhoria dos servigos publicos estaduais.
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Total de Manifestantes - Pessoa Fisica: 487

Género Localizagdo RacalCor  Escolaridade  Profissdo

IManifestantes com faixa etaria informada: 135

43.70%
37.04%

17,78%
1.48%

0-19 anos 20-39 anos 40-59 anos 60-79 anos

Figura 2 — Idade dos manifestantes atendidos no Acre na plataforma Fala.BR, no primeiro semestre de 2026.
Fonte: Painel Resolveu/CGU.

A Figura 3 revela que as pessoas do género feminino sdo as que mais registraram
manifestagdes na plataforma Fala.BR, representando 60,9% dos registros.

e n i
PERFIL DO MANIFESTANTE: | @ @ | PESSOA JURIDICA
AN A

Total de Manifestantes - Pessoa Fisica: 487

Faixa Etaria Localizagéo RacgalCor  Escolaridade  Profissdo
Manifestantes com género informado: 179
MASCULINO

O O 70 (39.1%)

FEMINING
109 (60.9%)

OUTRO

00

Figura 3 — Perfil do manifestante por género, no primeiro semestre de 2026. Fonte: Painel Resolveu/CGU.

Na sequéncia, ¢ possivel vislumbrar, na Figura 4, que a Fundacdo Hospitalar, a
Secretaria de Saude e o Departamento Estadual de Transito foram os 6rgdos que mais receberam
registros no sistema Fala.BR. A Ouvidoria-Geral do Estado, por meio da CGE, esta em quinto
lugar, com 27 manifestagdes, no primeiro semestre de 2026.
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RANKING

Assunto Subassunto Tempo Médio

Quantidade de manifestagdes registradas

Fundagio Hospital Estadual do Acre - AC ||| NG
OQuvidoria Geral da Secretaria Estadual de Said... || NG
Departamento Estadual de Trénsito do Acre - AC _ a9

Secretaria de Estado de Educagdo, Cultura e Esp... - 28
Controladeria Geral do Estado do Acre - AC - 27
Secretaria de Estado da Fazenda do Acre - SEFA.. - 24
Institute de Administragdo Penitenciaria - |APE... - 16
Palicia Militar do Estado do Acre - AC - 16
Instituto de Protegdo e Defesa do Consumidor ... . 15
Secretaria de Administragdo do Acre - AC . 12

Figura 4 — Ranking de manifesta¢des por orgdo, no primeiro semestre de 2026. Fonte: Painel Resolveu/CGU.

No ranking dos assuntos das manifestagdes, destacam-se aqueles relacionados a
saude, refletindo a elevada demanda apresentada pelos cidaddos do Acre. Em consequéncia, a
Secretaria de Estado de Salide e a Fundag¢do Hospitalar figuram entre os 6rgaos com maior
numero de registros. Destaca-se, ainda, o quantitativo de casos de assédio registrados no
primeiro semestre de 2026, que totalizou 23 manifestagdes.

RANKING

Orgio Subassunto Tempo Médio

Quantidade de manifestagdes por assunto

atendimento ao Pablico ||| N ::
Assisténcia Hospitalar e Ambulatonial _ 37
Transparéncia € acesso a informagio - 39
(vazio) [N 37
Dendncia Crime - 35
Beneficios e servigos - 30
Cadastros e Documentagdo - 30
B :
Autorizagdo, Regulagdo e Fiscalizagdo - 21
Canais de atendimento - 16

Aszédio moral

Figura 5 — Ranking de manifestagoes por assunto, no primeiro semestre de 2026. Fonte: Painel Resolveu/CGU.

Quanto aos tipos de manifestagdes, pode-se afirmar, por meio da Figura 6, que as
pessoas procuraram as ouvidorias, principalmente, para fazer dentincias e reclamagdes dos
servigos publicos, que somadas representam 53% dos registros.
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MOTIVO ARQUIVAMENTO @

RECLAMACAQ 207 (32.2%)
SOLICITACAO 254 (39.5%)
€d] DENUNCIA 134 (20.8%)
SUGESTAO 10 (1.6%)
ELOGIO 38 (5.9%)

SIMPLIFIQUE 0 (0.0%)

* Considera manifestactes em tratamento, respondidas, e arquivadas

Figura 6 — Manifestagoes atendidas no sistema Fala.BR, por tipo, no primeiro semestre de 2026. Fonte: Painel
Resolveu/CGU.

Quanto ao indice de resolutividade das 33 ouvidorias cadastradas no sistema
Fala.BR, a Figura 7 demonstra que o percentual alcangado ¢ de 88%. Embora o resultado seja
satisfatorio, sua elevagdo constitui um desafio para a Rede Acreana de Ouvidorias, devendo ser
estabelecida como meta estratégica a melhoria continua da resolutividade das manifestagdes
recebidas.

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

AN
E_ |
)
S5im N&o

88,00% 12,00%

* Considera as manifestagtes com resposta conclusiva pela Ouvidoria

Figura 7 — Indice de resolutividade das ouvidorias do Acre, no primeiro semestre de 2026. Fonte: Painel
Resolveu/CGU.
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CONCLUSAO

Concluidas as atividades do primeiro semestre de 2026, a Ouvidoria-Geral do
Estado demonstra seu compromisso com a missdo institucional da Controladoria-Geral do
Estado e com a visdo estratégica de atuar como 6rgao de exceléncia na coordenacao da fungao
de ouvidoria do Poder Executivo Estadual. Suas agdes sdo pautadas pelos valores institucionais
da Credibilidade, Eficiéncia, Etica, Impessoalidade, Legalidade e Transparéncia, essenciais
para o fortalecimento da gestao publica.

Desde sua criacao, em 2023, a Ouvidoria-Geral do Estado vem se consolidando, de
forma continua, como um importante instrumento de transparéncia, participagdo social e
aperfeigoamento dos servigos publicos. A implantacao da Rede Acreana de Ouvidorias — Quvir
para Melhor Servir representa um marco desse processo, evidenciando a capacidade da
instituicdo de coordenar, integrar e fortalecer as ouvidorias estaduais, ampliando o acesso do
cidaddo aos mecanismos de participagao e controle social.

Os resultados apresentados neste relatdrio reafirmam o compromisso da Ouvidoria-
Geral com o fortalecimento da transparéncia, da escuta qualificada da sociedade e da melhoria
continua da gestao publica. Para o segundo semestre de 2026, permanece o propdsito de ampliar
as agoes desenvolvidas, consolidar a Rede Acreana de Ouvidorias e aperfeicoar os servigos
prestados a populacdo, contribuindo para uma Administragdo Publica cada vez mais eficiente,
participativa e orientada ao interesse publico.

Rio Branco — Acre, 10 de julho de 2026.

LUCIANO DIAS FONSECA
Ouvidor-Geral do Estado do Acre
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ANEXO - DADOS SUMARIZADOS DAS OUVIDORIAS

Tabela extraida do Painel Resolveu/CGU, com os dados sumarizados da Ouvidoria
da Controladoria-Geral do Estado do Acre consolidados na data da consulta.

Tabela com dados sumarizados das Ouvidorias
Lista as ouvidorias, conforme filtros, e os dados consolidados na data da consulta. Para mudar a ordenagdo, clique na coluna desejada.

Orgdo Segmento Esfera UF  Total Manifestagbes  Respondidas Tempo Médio % Respondid: % Resp i EmT
Resposta (Dias) Dentro do Prazo Fora do Prazo
-

Controladoria Geral do Estado do Acre - AC Administragéo Direta  Estadual AC 27 15 198 93% 7%

Fonte: Painel Resolveu/CGU.
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