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APRESENTAÇÃO 

Este relatório foi elaborado pela equipe da Ouvidoria-Geral do Estado, vinculada à 

Controladoria-Geral do Estado, órgão central do sistema de controle interno do Poder Público 

Estadual, cuja missão é coordenar as atividades de controle interno, zelando pela 

qualidade e regularidade da aplicação dos recursos públicos em benefício da sociedade. 

Suas competências e atribuições estão previstas na Lei Complementar n.º 419/2021 e no 

Decreto Estadual n.º 4.847/2009, que regulamentam a funcionalidade de todo o sistema de 

Controle Interno do Estado do Acre. 

O objetivo deste relatório é apresentar os resultados das ações e atividades 

desenvolvidas pela Ouvidoria-Geral do Estado no primeiro semestre do ano de 2026, período 

marcado pela coordenação e gestão da Rede Acreana de Ouvidorias, instituída pelo Decreto 

Governamental n.º 11.793, de 28 de novembro de 2025, com a finalidade de promover a 

articulação, o fortalecimento institucional e a qualificação das ouvidorias públicas do Estado 

do Acre. 

A Rede tem por objetivos integrar as ouvidorias das esferas estadual e municipal, 

dos Poderes Executivo, Legislativo e Judiciário, bem como de outros órgãos e entidades 

públicas atuantes no Estado do Acre; padronizar fluxos, procedimentos e diretrizes para o 

tratamento das manifestações da sociedade; fomentar a cultura da escuta ativa, da transparência 

e da participação social; oferecer suporte técnico e capacitação continuada aos agentes públicos 

que atuam nas ouvidorias; estimular a utilização de sistemas tecnológicos integrados e 

acessíveis para o registro, acompanhamento e análise das manifestações; e promover ações de 

cooperação técnica, o compartilhamento de boas práticas e o desenvolvimento de políticas 

públicas fundamentadas na escuta cidadã. 

Os resultados apresentados neste relatório são oriundos do banco de dados da 

Ouvidoria-Geral, coletados, armazenados e analisados pelos técnicos da Divisão de 

Normatização e Informação (DINOR). As informações têm como fonte as manifestações 

registradas pelos cidadãos por meio dos diversos canais de atendimento disponibilizados pela 

Ouvidoria-Geral, entre eles a plataforma Fala.BR, disponível no sítio eletrônico oficial da 

Controladoria-Geral; o WhatsApp institucional (68) 99206-4600; os endereços eletrônicos 

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.º 907, 1º andar, Centro, Rio Branco/AC. 

Os tipos de manifestações utilizados pela Ouvidoria-Geral do Estado do Acre, e suas 

definições, estão previstos na Lei Federal n.º 13.460/2017 e no Decreto Estadual n.º 

11.204/2023, quais sejam: reclamação (demonstração de insatisfação relativa ao serviço 

público); solicitação (requerimento de adoção de providência por parte da Administração); 

denúncia (comunicação de possível ato ilícito, cuja apuração dependa da atuação dos órgãos de 

controle interno ou externo, podendo ser apresentada de forma anônima ou identificada); elogio 

(expressão de reconhecimento, apreço ou satisfação em relação ao serviço prestado); e sugestão 

(apresentação de ideias ou propostas para a melhoria das políticas e dos serviços públicos). 
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RESULTADOS ALCANÇADOS NO PRIMEIRO SEMESTRE DE 2026 

Durante o período de janeiro a junho de 2026, a Ouvidoria-Geral registrou 73 

manifestações de ouvidoria e 112 atendimentos realizados pelos seus diversos canais, além de 

111 atividades de atendimento presencial, encontros de ouvidores, eventos externos, reuniões e 

visitas institucionais, voltadas ao fortalecimento da Rede Acreana de Ouvidorias – Ouvir para 

Melhor Servir. 

A Tabela 1, logo a seguir, demonstra a evolução das manifestações atendidas pela 

Ouvidoria-Geral do Estado no primeiro semestre de cada ano, desde a sua criação, em 2023. 

 

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

Tipo de Manifestação 2023 2024 2025 2026 Total 

Denúncia – 15 28 18 61 

Elogio – 1 – 2 3 

Acesso à informação 5 40 21 28 94 

Reclamação – 11 8 14 33 

Solicitação 6 4 11 11 32 

Total Geral 11 71 68 73 223 

 
Fonte: Divisão de Normatização e Informação (DINOR) – CGE/OGE/AC. 

O Gráfico 1 demonstra a evolução do atendimento prestado pela Ouvidoria-Geral 

desde a sua criação. Verifica-se o aumento na quantidade de denúncias, reclamações e 

solicitações de informações a partir de 2024, consolidando a atuação da Ouvidoria-Geral como 

instrumento de diálogo dos cidadãos com a Administração Pública. 

 

 

Gráfico 1 – Manifestações 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 Gráfico 2, a Ouvidoria-Geral, além do atendimento direto 

ao cidadão, prestou diversos atendimentos às ouvidorias setoriais, atuando no fortalecimento 

da rede de ouvidorias do Estado, com o objetivo de democratização do atendimento ao público. 

Mais de 70% das atividades foram destinadas ao atendimento presencial aos cidadãos, 

ouvidores setoriais e servidores públicos. 

 

 

Gráfico 2 – Atendimentos realizados pela Ouvidoria-Geral do Estado no primeiro semestre de 2026. Fonte: 

Departamento de Gestão da Ouvidoria – DEGES. 

A Ouvidoria-Geral do Estado do Acre possibilitou, no primeiro semestre de 2026, a 

participação social direta dos cidadãos na Administração Pública direta e indireta, cumprindo, 

integralmente, os preceitos legais, sobretudo o §3º do art. 37 da Constituição Federal, atuando 

na mediação de conflitos entre estes e a instituição, fundamentando a sua atividade nos 

princípios da ética, eficiência, sigilo, boa-fé, isenção, contraditório e transparência nas relações 

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 cidadão ao exercício 

de seus direitos relacionados à prestação de serviços públicos pelo Poder Executivo Estadual. 

No período, 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 Gráfico 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 



  

6 

 

Total Geral 112 

 
Fonte: Departamento de Gestão de Ouvidorias – DEGES. 

 

 

Gráfico 3 – Canais de atendimento da Ouvidoria-Geral no primeiro semestre de 2026. Fonte: DEGES. 

Quanto à satisfação do cidadão em relação aos serviços prestados pela 

Ouvidoria-Geral do Estado, destacam-se os resultados da pesquisa de satisfação 

realizada ao término dos atendimentos do primeiro semestre de 2026. O questionário foi 

disponibilizado por meio de um link enviado a cada manifestante após a conclusão de 

seu atendimento pelos diversos canais da OGE, contando com a participação de 59 

cidadãos. 

Em relação ao perfil dos usuários, o Gráfico 4 revela que 62,7% dos usuários 

se identificaram como mulheres e 27,1% como homens. 

 

 

Gráfico 4 – Perfil dos usuários da Ouvidoria-Geral no primeiro semestre de 2026. Fonte: Pesquisa de 

Satisfação – 2026. 

O Gráfico 5 revela que a maioria dos usuários tinha idade igual ou superior a 

41 anos. Somadas, as faixas etárias 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 participação 

de jovens entre 18 e 30 anos, que representam 20,3% dos usuários. 
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Gráfico 5 – Perfil de idade dos usuários da Ouvidoria-Geral no primeiro semestre de 2026. Fonte: Pesquisa de 

Satisfação – 2026. 

O Gráfico 6 demonstra o nível de satisfação dos usuários da Ouvidoria-Geral. 

Quando perguntados sobre a avaliação dos serviços ofertados pela OGE, o resultado alcançou 

o índice de 96,6% de satisfação das pessoas atendidas: 72,9% disseram que ficaram muito 

satisfeitas e 23,7% ficaram satisfeitas. 

 

 

Gráfico 6 – Nível de satisfação dos usuários da Ouvidoria-Geral no primeiro semestre de 2026. Fonte: Pesquisa 

de Satisfação – 2026. 

Quanto à satisfação referente ao tempo de resposta, o Gráfico 7 demonstra que o 

resultado também foi satisfatório para a gestão da Ouvidoria: 62,7% disseram que ficaram 

muito satisfeitos e 33,9% ficaram satisfeitos com o tempo de resposta dado pela Ouvidoria-

Geral às suas manifestações. 
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Gráfico 7 – Nível de satisfação quanto ao tempo de resposta da Ouvidoria-Geral no primeiro semestre de 2026. 

Fonte: Pesquisa de Satisfação – 2026. 

Atualmente, os atendimentos da Ouvidoria-Geral são registrados no sistema 

nacional de ouvidorias da Controladoria-Geral da União (CGU), por meio da plataforma 

Fala.BR. Os dados encontram-se disponíveis no sítio eletrônico oficial da CGU, podendo ser 

consultados por meio do Painel Resolveu. Em breve, a Controladoria-Geral do Estado (CGE) 

implantará sistema próprio de ouvidoria, com o objetivo de integrar e coordenar toda a Rede 

Acreana de Ouvidorias. No primeiro semestre de 2026, foram registradas 27 manifestações na 

plataforma Fala.BR, das quais 55,6% corresponderam a denúncias, conforme demonstra a 

Tabela 3. 

 

Tabela 3. Manifestações registradas pela Ouvidoria-Geral no sistema Fala.BR no 

primeiro semestre de 2026. 

Tipo de Manifestação Quantidade Percentual 

Denúncia 15 55,6% 

Solicitação 5 18,5% 

Reclamação 3 11,1% 

Sugestão 2 7,4% 

Elogio 2 7,4% 

Simplifique 0 0,0% 

Total Geral 27 100% 

 
Fonte: Painel Resolveu/CGU. 

Quanto à resolutividade no Fala.BR, os manifestantes indicaram positivamente para 

86,67% dos casos, conforme o Gráfico 8, a seguir. 
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Gráfico 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 seção foram extraídos do Painel Resolveu, disponível no 

sítio eletrônico oficial da Controladoria-Geral da União (CGU), no endereço: 

https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu. Por meio do painel, o cidadão 

pode consultar os resultados não apenas da Ouvidoria-Geral do Estado, mas também de todos 

os órgãos integrantes da Rede Nacional de Ouvidorias. 

A Figura 1 apresenta o total de 643 manifestações registradas na plataforma Fala.BR 

por 33 órgãos cadastrados no sistema, entre eles a Ouvidoria-Geral do Estado. Desse total, 

255 manifestações encontram-se em tratamento e 370 já foram respondidas. 

 

 

 

Figura 1 – Panorama das manifestações registradas no Acre na plataforma Fala.BR, no primeiro semestre de 

2026. Fonte: Painel Resolveu/CGU. 

A Figura 2 apresenta o perfil etário dos manifestantes atendidos pelas ouvidorias do 

Estado do Acre por meio da plataforma Fala.BR. Observa-se que 43,70% dos manifestantes 

estão na faixa etária de 40 a 59 anos. Destaca-se, ainda, a expressiva participação de jovens e 

adultos entre 20 e 39 anos, que representam 37,04% do total de manifestantes, evidenciando o 

engajamento desse público na busca pela melhoria dos serviços públicos estaduais. 

https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu
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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 gênero feminino são as que mais registraram 

manifestações na plataforma Fala.BR, representando 60,9% dos registros. 

 

 

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

Na sequência, é possível vislumbrar, na Figura 4, que a Fundação Hospitalar, a 

Secretaria de Saúde e o Departamento Estadual de Trânsito foram os órgãos que mais receberam 

registros no sistema Fala.BR. A Ouvidoria-Geral do Estado, por meio da CGE, está em quinto 

lugar, com 27 manifestações, no primeiro semestre de 2026. 
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Figura 4 – Ranking de manifestações por órgão, no primeiro semestre de 2026. Fonte: Painel Resolveu/CGU. 

No ranking dos assuntos das manifestações, destacam-se aqueles relacionados à 

saúde, refletindo a elevada demanda apresentada pelos cidadãos do Acre. Em consequência, a 

Secretaria de Estado de Saúde e a Fundação Hospitalar figuram entre os órgãos com maior 

número de registros. Destaca-se, ainda, o quantitativo de casos de assédio registrados no 

primeiro semestre de 2026, que totalizou 23 manifestações. 

 

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

Quanto aos tipos de manifestações, pode-se afirmar, por meio da Figura 6, que as 

pessoas procuraram as ouvidorias, principalmente, para fazer denúncias e reclamações dos 

serviços públicos, que somadas representam 53% dos registros. 

 



  

13 

 

 

Figura 6 – Manifestações atendidas no sistema Fala.BR, por tipo, no primeiro semestre de 2026. Fonte: Painel 

Resolveu/CGU. 

Quanto ao índice de resolutividade das 33 ouvidorias cadastradas no sistema 

Fala.BR, a Figura 7 demonstra que o percentual alcançado é de 88%. Embora o resultado seja 

satisfatório, sua elevação constitui um desafio para a Rede Acreana de Ouvidorias, devendo ser 

estabelecida como meta estratégica a melhoria contínua da resolutividade das manifestações 

recebidas. 

 

Figura 7 – Índice de resolutividade das ouvidorias do Acre, no primeiro semestre de 2026. Fonte: Painel 

Resolveu/CGU. 
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CONCLUSÃO 

Concluídas as atividades do primeiro semestre de 2026, a Ouvidoria-Geral do 

Estado demonstra seu compromisso com a missão institucional da Controladoria-Geral do 

Estado e com a visão estratégica de atuar como órgão de excelência na coordenação da função 

de ouvidoria do Poder Executivo Estadual. Suas ações são pautadas pelos valores institucionais 

da Credibilidade, Eficiência, Ética, Impessoalidade, Legalidade e Transparência, essenciais 

para o fortalecimento da gestão pública. 

Desde sua criação, em 2023, a Ouvidoria-Geral do Estado vem se consolidando, de 

forma contínua, como um importante instrumento de transparência, participação social e 

aperfeiçoamento dos serviços públicos. A implantação da Rede Acreana de Ouvidorias – Ouvir 

para Melhor Servir representa um marco desse processo, evidenciando a capacidade da 

instituição de coordenar, integrar e fortalecer as ouvidorias estaduais, ampliando o acesso do 

cidadão aos mecanismos de participação e controle social. 

Os resultados apresentados neste relatório reafirmam o compromisso da Ouvidoria-

Geral com o fortalecimento da transparência, da escuta qualificada da sociedade e da melhoria 

contínua da gestão pública. Para o segundo semestre de 2026, permanece o propósito de ampliar 

as ações desenvolvidas, consolidar a Rede Acreana de Ouvidorias e aperfeiçoar os serviços 

prestados à população, contribuindo para uma Administração Pública cada vez mais eficiente, 

participativa e orientada ao interesse público. 

 

 

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 extraída do Painel Resolveu/CGU, com os dados sumarizados da Ouvidoria 

da Controladoria-Geral do Estado do Acre consolidados na data da consulta. 

 

 

Fonte: Painel Resolveu/CGU. 


