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1. Introducao

A Ouvidoria do DETRAN/AM é um canal de comunicacdo com o
cidaddao que recebe reclamacbes, denuncias, solicitagdes,
sugestdes e elogios sobre os servigos oferecidos pelo 6rgdo. A
Ouvidoria também é um canal de denuncias de possiveis fatos
contrarios a lei, a ordem publica ou ao regulamento envolvendo
agentes publicos ou servigos, bem como eventual corrupgao.

Em cumprimento a Lei N° 13.460, Art. 14° que estabelecem:

I.  Receber, analisar e responder, por meio de mecanismos
proativos e reativos, as manifestagdes encaminhadas por
usuarios de servicos publicos; e

II.  Elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar
as informacdes mencionadas inciso |

E o Art. 15° que estabelece: O relatério de gestdo de que trata o
inciso Il do caput 14 do Art. 14° devera indicar, ao menos:

I. O numero de manifestacdes recebidas no ano anterior;
II.  Os motivos das manifestagoes;
lll. A analise dos pontos recorrentes; e
IV. As providéncias adotadas pela administragdo publica nas
solugdes apresentadas.

E em cumprimento também com o Decreto N° 40.636, de 07 de
Maio de 2019 Art. 2° que estabelecem:

Paragrafo unico. Os 6rgéos e as entidades da administragédo
publica assegurardo ao usuario de servigos publicos o direito a
participacdo na administragao publica direta e indireta, bem como
a existéncia de mecanismos efetivos e ageis de protecao e defesa
dos direitos de que trata a Lei Federal N° 13.460, de 26 de Junho

de 2017.
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2. Competéncias

A principal competéncia da Ouvidoria é atuar como ponte de
relacdo entre o cidadao e 6rgédo, para mediar, auxiliar e orientar
as demandas de usuarios tanto internos como externos, de modo
que seja proporcionado a continua melhora dos servigos
prestados aos cidadaos.

Dentre as outras fungdes desempenhadas pela Ouvidoria se realizam:

e Garantir a confidencialidade das denuncias anbnimas e dar
encaminhamento, desde que contenha elementos minimos que
permitam a apuracgao dos fatos.

e Promover a cidadania ao usuario por meio do sistema de achados e
perdidos, permitindo assim que o usuario evite ter que tirar uma 22 via
do documento perdido.

e Orientar os usuarios que se sentem confusos dentro do DETRAN/AM e
nao sabe o que fazer para conseguir realizar o seu servigo pretendido.

Entre as formas de recebimento de manifestagbes a Ouvidoria se
encontra as:

e Os RMUS (Registros de Manifestagdo do Usuario) presencialmente ou
através do e-mail: ouvidoria@detran.am.gov.br

e Através das pesquisas de satisfacdo realizada presencialmente nas
urnas localizadas na sede do DETRAN/AM.

e Canal dedicado a denuncias disponibilizado através do e-mail:
canaldedenuncia@detran.am.gov.br

e As manifestagbes recebidas pelo sistema Fala.BR gerido pela
Controladoria Geral da Unido (CGU). A qual € um canal integrado para
encaminhamento de manifestacdes e entidades do poder publico.

Durante o ano de 2025, a Ouvidoria recebeu total de 559
manifestacbes por meios de seus canais de atendimento que
serao representados abaixo, sendo que por motivos técnicos nao
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foi possivel registrar o quantitativo total de atendimentos
telefénicos realizados.

3. Manifestagoes

e Registro de Manifestacao de Usuarios

No ano de 2025 foram realizados 152 RMUS de forma presencial ou
online através do e-mail, a quais sao registradas por funcionarios ou
usuarios externos, podendo ser representado graficamente tipos de
registros, reclamagdes mais recorrentes e denuncias mais
recorrentes nos graficos a seguir.

» QUANTITATIVO DE TIPOS DE REGISTROS - RMU
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< QUANTITATIVO DE RECLAMAGOES POR TIPO
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Em relagdo as demandas recebidas por meio do Sistema FALA.BR
gerido pela Controladoria Geral da Unido (CGU) cujo total registrado
foi 360 podendo ser representado seus dados como total, principais
tipos de manifestacbes e seus assuntos mais frequentes nos
graficos abaixo.

< TOTAL DE MANIFESTAGOES FEITAS NO FALA.BR
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Normas e Atendimento
Fiscalizagdo ao publico

14 18

~Conduta ética
21

e Pesquisa de Satisfacao

Sobre as pesquisas de satisfagdo foram contabilizados 47
questionarios respondidos do periodo de 01/01/2025 a 28/11/2025
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com perguntas para avaliar tempo e qualidade de atendimento,
quais setores realizou o servigo desejado e se gostaria de sugerir ou
reclamar algo anonimamente. Podendo ser representando através
do grafico abaixo.

Foi constatado um total de 47 questionarios preenchidos no total,
com a nota média de tempo de atendimento de 9,1/10 e uma nota
média de atendimento 8,9/10, constatado que houve uma melhora
no atendimento em comparacao aos anos anteriores.

< QUANTITATIVO DE PESQUISA DE SATISFAGAO POR SETOR
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4. Conclusao

No ano de 2025 foram analisadas aumento na satisfacdo do
usuario com o 6rgao, melhoria nos processos administrativos e a
volta do projeto CNH SOCIAL impactando diretamente na
satisfacdo e visao do orgéo.

Neste ano de 2025 a Ouvidoria focou-se em implementar
mudancas internas com foco na eficiéncia dos procedimentos
internos e geragcdo de documentos, buscando apoio de outros
setores, promovendo uma ouvidoria mais efetiva e rapida além de
que focada mais no FALA.BR para uma gestdao mais eficiente e
préoxima da Controladoria Geral do Estado em termos de RMUs.

Também foi analisado que os principais problemas noticiados durante
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e Mau atendimento por estagiarios do 6rgao

e Problemas de atendimentos com as clinicas credenciadas ao DETRAN-
AM

¢ Reclamagdes acerca de atendimento e procedimentos das autoescolas.
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