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Governador do Estado 

Wilson Miranda Lima  

 

Secretário de Estado de Defesa Civil  

CEL QOBM Francisco Ferreira Máximo Filho  

Secretário Executivo de Defesa Civil 

CEL QOBM Clóvis Araújo Pinto Júnior 

 Secretário Executivo Adjunto Técnico  

CEL QOBM Erick de Melo Barbosa  

Secretário Executivo Adjunto Operacional   

CEL QOBM Adson de Souza Ferreira  

Secretário Executivo Adjunto Administrativo  

André Santos de Souza – 2º TEN QOABM. 

 

AGENTES DE OUVIDORIA  

 

Chefe da Ouvidora da Defesa Civil do Amazonas  

Fábia Sant ‘Ana dos Santos – 1º TEN QCOBM 

Respondente do Sistema OUV/DCAM 

Gisely Souza Pereira – AL OF BM 

Atendente do Sis Ouv e Fale Conosco /E-mail institucional 

Gal Mônica Marinheiro Pereira – FC 

Observador do Sis-Ouv Estagiário de Direito a DC/AM /UNINORTE 

Marcos Vitor Costa Ferraz 
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A ouvidoria da Defesa Civil do Amazonas desempenha um papel crucial entre a população e 

o órgão gestor, garantindo que as necessidades e demandas da comunidade sejam atendidas de 

forma integrada e eficiente  

O presente relatório da Ouvidoria da Defesa Civil do Amazonas está em conformidade com os 

artigos 14 e 15 da Lei 13.460, de 26 de junho de 2017, denominada Código de Defesa do Usuário de 

Serviços Públicos (CDU), demonstrando os dados e     resultados da gestão da ouvidoria da Defesa Civil do 

Estado durante o ano de 2024.  

Nele, estão expressos o empenho da Ouvidoria em otimizar e oferecer respostas aos cidadãos 

e usuários dos serviços da Defesa Civil do Estado do Amazonas, ao mesmo tempo, em que refleti o 

compromisso com a transparência na administração do Órgão. 

 

 

A) - Quantidade de Atendimentos: 

Os principais canais utilizados pelos os usuários para registrar suas manifestações, encontra-se 

no quadro 01, conforme atendimentos apresentados abaixo: 

1-  ACESSO À INFORMAÇÃO - LAI:  08; 

2- FALA BR: 12; 

3- TELEFONE: 83; 

4- E-MAIL’S/ FALE CONOSCO: 373; 

5- PRESENCIAL: 03; 

6- REDE SOCIAL: Não registrada; 

7- CORRESPONDÊNCIA: Não recebida. 

I – APRESENTAÇÃO: 

II – ATENDIMENTOS: 
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Quadro 01 -Total de Atendimentos por canais de Comunicação: 

 
Gráfico do quadro 01 -Percentual de Atendimentos por canais de Comunicação 

 

Em conformidade com o quantitativo de manifestações e atendimento no ano de 2024 vale 

ressaltar que: 

a) - As manifestações advindas da plataforma integrada Fala.BR e LAI apresentaram um 

aumento comparado ao ano anterior; 

b) - Os e-mails, do portal integra e o canal fale conosco, são respondidos com maior 

frequência para esclarecer e atender dúvidas da população residente na capital; 

c) - Os usuários que utilizam o acesso telefônico reforçam as solicitações nos e-mails da 

Ouvidoria; 

 Canais de Comunicação TOTAL 

Sistema LAI 08 

Sistema fala BR 12 

Atendimento Telefônico 83 

E-mails (portal integra)/ Fale conosco 373 

Presencial 03 

TOTAL 479 

77,87%

17,32% 2,50% 1,70% 0,62% 0 0

%

Estatística dos serviços de atendimento

E-mails/Fale conosco -373 Telefone  - 83 Fala.BR - 12

Acesso à informação-LAI - 8 Presencial - 3 Rede Social  - 0

Correspondência - 0
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d) - Presencialmente, os usuários tem reportado à Defesa Civil do Estado, por falta de 

orientação quanto a missão dos órgãos municipais em relação aos eventos adversos na 

capital; 

e) - Foram registradas e acompanhadas 192 (cento e noventa e duas) solicitações, para 

atender a missão de Realocação dos Amazonenses afetados pelo desastre hidrológico no 

Rio Grande do Sul, utilizando o canal fale conosco para cadastro e seleção dos beneficiados, 

através do e-mail institucional.  

             f) - Respondemos 19 (dezenove) solicitações sobre a Operação Estiagem/2024; 

  g) - Foi atualizada a Carta de Serviços da atual Secretaria de Estado de Defesa Civil do   

Amazonas,: https://www.defesacivil.am.gov.br/wp-content/uploads/2024/10/CARTA-DE-

SERVICOS-ATUALIZADA-LEI-7.056-DE-19-SETEMBRO-2024.pdf); 

           i) - Aderimos à Rede Nacional de Ouvidorias – RENOUV, compondo a 64ª instituição no     

Estado do Amazonas a participar da rede. 

B) – Perfil dos Usuários Atendidos: 

No quadro e gráfico 02, apresentaremos o perfil dos usuários e percentual, bem como, as 

entidades que solicitaram informações através dos canais de manifestações. Percebemos que a 

maioria das solicitantes são do sexo feminino e que houve uma procura de organizações não 

governamental sobre informações dos serviços de Defesa Civil. 

Quadro 02 – Perfil dos usuários que acessam aos sistemas e pedido de informação: 

 

TRIMESTRE 

PESSOA NATURAL PESSOA JURÍDICA  

TOTAL MASC FEM NÃO IDENTIFICADO EMPRESA ONG 

1º Trimestre 34 55 01 01 01 92 

2º Trimestre 26 74 01 01 02 104 

3º Trimestre 40 58 02 0 0 100 

4º Trimestre 41 54 - 01 0 96 

TOTAL 140 242 04 03 03 392 

(No status de perfil dos usuários não constam os atendimentos por telefone, nem presencial) 

https://www.defesacivil.am.gov.br/wp-content/uploads/2024/10/CARTA-DE-SERVICOS-ATUALIZADA-LEI-7.056-DE-19-SETEMBRO-2024.pdf
https://www.defesacivil.am.gov.br/wp-content/uploads/2024/10/CARTA-DE-SERVICOS-ATUALIZADA-LEI-7.056-DE-19-SETEMBRO-2024.pdf
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Gráfico do quadro 02 – Percentual do Perfil dos usuários que acessam aos sistemas e pedido de informação 

 

 C) – Assuntos mais frequentes: 

No próximo quadro apresentamos os assuntos registrados com maior frequência nos e-mails do portal 

integra e canal fale conosco: 

  
Ord. 

              
Assuntos 

MANIFESTAÇÕES – POR E- MAIL 

Denúncia Reclamação Solicitação Sugestão Elogio Total 

 

01 

Desabamento, alagamento, 
rachadura e deslizamento, 
Vistoria e visita técnica em 
locais de situação de risco. 
Informação de procedimento 
para emissão  de laudo 

 
 
. 

 
 
 
- 

 
 
 

130 

 
 
 
- 

 
 
 
- 

 
 
 

130 

02  
Corte e poda de árvore 

- -  
76 

- -  
76 

03  
Cadastro de voluntários 

 

- -  
04 

- -  
04 

04 Realocação dos 
amazonenses do RS/AM 

- - 192 - - 192 

TOTAL - - 398 
       

- - 398 

34

55

1 1 1

92

26

74

1 1 2

104

40

58

2 0 0

100

41

54

0 1 0

96

MASC FEM NÃO IDENTIFICADO EMPRESA ONG TOTAL

Perfil dos usuários e total de atendimento por trimestre, que acessam aos 
sistemas e pedidos de informações

1º Trimestre 2º Trimestre 3º Trimestre 4º Trimestre
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Foram Registradas manifestações advindas dos municípios de Manaus, Iranduba, São 

Paulo de Olivença, Coari, Urucurituba, Envira, Tonantins e Presidente Figueredo, todas 

respondidas, encaminhadas e esclarecidas para seus cidadãos dentro dos prazos estabelecidos.  

Os bairros da cidade de Manaus com incidência de registros foram: Monte das Oliveiras, Jorge 

Teixeira 1 e 2, Zumbi do Palmares, São Raimundo, Cachoeirinha; Grande Vitória, Cidade Nova 

(Riacho doce), Gilberto Mestrinho (Nova Vitoria), São Jorge, Nossa senhora das Graças, Novo 

Aleixo, Praça 14, Vila da Prata, Compensa II, Dom Pedro I, Petrópolis, Conj. João Bosco -

Flores, Coroado 3, Cidade Nova, Cidade de Deus, Aleixo Jardim, Conjunto Manoa, Santa 

Etelvina e Redenção, Parque 10, Santo Antônio, Parque Mauá, Terra Preta km 189, Lagoa 

azul, Educandos, Djalma Batista, Avenida do Turismo-Tarumã. 

Recebemos manifestação de solicitante do Estado de São Paulo (levantamento sobre áreas de 

risco em Manaus para instalações comerciais: supermercado e locadora de automóvel), e 

informação de servidor federal do CNJ da subseção Judiciária de Anápolis/GO sobre repasse 

financeiro para mitigação de queimadas na região norte.          

 

Durante o ano de 2024, os agentes de ouvidoria participaram de diversas atividades para o 

aperfeiçoamento e atendimento aos usuários dos serviços de Proteção e Defesa Civil do Amazonas. 

Registramos 31 (trinta e uma) atividades integrativas e de participação coletiva para o 

fortalecimento da unidade de atendimento aos usuários dos serviços. 

 

 

PERÍODO 

ATIVIDADES 

 

PALESTRAS 

 

CURSOS 

 

VISITAS TÉCNICAS 

(SE-OUV e SISMOUV) 

Outros: (Planejamento interno, 

encontros, roda de conversas, 

Seminários, Acolhimento) 

1º Trimestre 01 06 - 08 

2º Trimestre 02 01 02 03 

3º Trimestre - 03 - 05 

4º Trimestre 01 01 - 04 

Total 03 10 02 16 

III - PARTICIPAÇÃO DOS AGENTES DA OUVIDORIA EM EVENTOS/CURSOS/PALESTRAS: 
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Para aprimorar os serviços da Ouvidoria DCAM, apresentamos algumas metas que poderão 

ser implementadas para a melhoria no atendimento diário ao cidadão: 

SITUAÇÕES METAS 

 
Estrutura mínima para atendimento 
diário ao cidadão 

 

*Equipar a sala da Ouvidoria com (03 computadores, 01 

Telefone, 01 Local reservado para escuta qualificada) 

 
 

Melhoria na Comunicação e Acesso 

*Diversificar os canais de atendimento (expandir para 
aplicativos de mensagens instantâneas, redes sociais e um 
portal online mais intuitivo para facilitar o contato e o 
acompanhamento das demandas); 
*Promover o atendimento multilíngue (espanhol, inglês, 
línguas indígenas e intérprete de Libras); 
*Desenvolver Informações claras e objetivas 
 

 

Agilidade e Eficiência 

*Atender os prazos internos definidos para resposta; 
*Implantar o sistema de acompanhamento online; 
*Utilizar ferramentas tecnológicas para automatizar 
processos repetitivos, agilizando o atendimento e 
reduzindo a possibilidade de erros 

 

Capacitação dos Agentes de Defesa 

Civil e de Ouvidoria 

 
*Promover e apoiar treinamentos contínuo; 
*Sensibilizar os gestores e técnicos de Defesa Civil para a 
diversidade no atendimento aos usuários; 
*Realizar rodas de conversas itinerantes (interna e externa) 

 

 

Transparência e Participação Social 

*Promover audiência pública para população de Manaus e 
autoridades, representantes de outros municípios sobre as 
demandas recorrentessobre Proteção e Defesa Civil; 
*Fortalecer as parcerias com outros órgãos e suas 
ouvidorias 
*Aperfeiçoar o Projeto Amigos da OUVIORIA DCAM. 

 

 

 

*Utilizar ferramentas de inteligência artificial para analisar 

as demandas e identificar padrões, auxiliando na 

IV – RECOMENDAÇÕES DA OUVIDORIA DA DEFESA CIVIL DO AMAZONAS PARA 2025 : 
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Tecnologia e Inovação identificação de problemas recorrentes e na proposição de 

soluções  eficientes. 

*Geoprocessar as demandas atendidas pela Defesa Civil 

do Amazonas 

 

 

Em cumprimento ao artigo 23 da Lei nº 13.460/2017, a pesquisa de satisfação dos usuários 

com os seviços ou solicitação de informações, são necessárias para melhoria dos serviços de 

proteção e defesa civil. 

Percebemos um acréscimo na avaliação dos usuários através da pesquisa disponibilizada no 

site institucional, bem como, lincada nos e-mails respondidos através do canal fale conosco e outros.      

Os serviços avaliados estão quantificados de maneira que o cidadão expressa sua manifestação 

desejada.  

Na pesquisa, encontra-se os serviços e meios utilizados de comunicação, grau de satisfação 

das demandas respondidas pela ouvidoria em relação à solicitação.  

Vale ressaltar que a avaliação dos participantes durante o ano de 2024 foi satisfatória em sua 

maioria, apesar, da necessidade de melhorar o conteúdo da pesquisa em 2025, valorizando 

as situações cotidianas e especiais dos cidadãos, esclarecendo e atendendo sua manifestação em 

proteção e defesa civil de maneira eficiente e esclarecedora. 

Endereço da pesquisa: https://www.defesacivil.am.gov.br/wp-content/uploads/2024/10/CARTA-

DE-SERVICOS-ATUALIZADA-LEI-7.056-DE-19-SETEMBRO-2024.pdf. 

IV – AVALIAÇÃO – PESQUISA DE SATISFAÇÃO 

https://www.defesacivil.am.gov.br/wp-content/uploads/2024/10/CARTA-DE-SERVICOS-ATUALIZADA-LEI-7.056-DE-19-SETEMBRO-2024.pdf
https://www.defesacivil.am.gov.br/wp-content/uploads/2024/10/CARTA-DE-SERVICOS-ATUALIZADA-LEI-7.056-DE-19-SETEMBRO-2024.pdf
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Gráfico 1 - Avaliação dos serviços                                               Gráfico 2- Meios de Comunicação 

 

 

 

Gráfico 3 - Avaliação o Grau de Satisfação                                  Gráfico 4 - Gráfico 4 - Retorno sobre a demanda 

respondida 
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RELATÓRIO DA OUVIDORIA DA DEFESA CIVIL DO AMAZONAS – Exercício 2024. 

 

 
Equipe: 
Fábia Sant’Ana dos Santos – 1º Ten QCOBM   
Gisely Pereira de Souza – AL OF BM  
Gal Mônica Marinheiro Pereira – FC 
Marcos Victor – Estagiário de Direito 
 
 
Informações: 
92  -98555-0703 
 
E-mail’s: 
ouvidoria@defesacivil.am.gov.br 
ouvidoriadefesacivil@gmail.com 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

mailto:ouvidoria@defesacivil.am.gov.br
mailto:ouvidoriadefesacivil@gmail.com


 

  

 

www.defesacivil.am.gov.br/ 

www.amazonas.am.gov.br 

twitter.comGovernodoAM 

youtube.com/governodoamazonas 

facebook.com/governodoamazonas 

 

 

ouvidoria@defesacivil.am.gov.br 

Rua Urucará, 183 - 

Cachoeirinha. CEP 69065-180 

Manaus - Amazonas 

 

Defesa Civil do 

Amazonas 

REGISTRO DE PARTICIPAÇÃO E AÇÕES DESENVOLVIDAS PELA OUVIDORIA – 2024  

1º TRIMESTRE 

I – REUNIÕES DE PLANEJAMENTO COM EQUIPES DA OUVIDORIA, AJUR E UCI/DCAM 

 

II – PARTICIPAÇÃO DA OUVIDORIA EM EVENTOS EXTERNOS E AULAS DO PROEBOM (ZUMBI E 1ºBI) 
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2º TRIMESTRE 

III – MOBILIZAÇÃO DA EQUIPE EM AÇÕES EXTERNAS  

IV - VISITA EXTRA INSTITUCIONAL – OUVIDORIAS: DEFESA CIVIL DE MANAUS/SEMSEG E 

OUVIDORIA DA MULHER DO TCE/AM 
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3º TRIMESTRE 

V - TREINAMENTOS PARA ELABORAÇÃO E ATUALIZAÇÃO DA CARTA DE SERVIÇOS. 
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4 º TRIMESTRE 

VI – PARTICIPAÇÃO COLETIVA EM EVENTOS PÚBLICO 

     Mulheres em Foco – OUV da Mulher do TCE/AM     GOVERNO PRESENTE – CETI (Lago SUL e Educandos) 

CAMPANHA “REGISTRO CIVIL E CIDADANIA” NA COMARCA DE NOVO AIRÃO – AM (03 e 12/12/2024). 
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VII – PARTICIPAÇÃO E PROMOÇÃO DE ATIVIDADES INTERNAS 

CURSO - TRASNPARÊNCIA ATIVA E PORTAIS/SITIOS     ENTREGA DE CERTIFICADOS DO PROJETO 

DO GOVERNO                                                                        AMIGOS DA OUVIDORA/DCAM  

PALESTRA: A IMPORTÂNCIA DA OUVIDORIA DA MULHER/TCE-AM NA SOCIEDADE AMAZONESE 

 


