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Ser modelo de advocacia pública,
especialmente na atuação preventiva,

conciliatória e multiplicadora de conhecimento
jurídico.

Exercer a representação
jurídica e o
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construção de políticas

públicas do Estado, sendo
instrumento de

promoção de justiça e
desenvolvimento social.
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Iêda Fernandes
Ouvidora da PGE/PA

Este relatório apresenta as atividades da Ouvidoria da
Procuradoria-Geral do Estado do Pará (OPGE/PA) em 2025 e
destaca o compromisso do Órgão com os valores institucionais,
Humanização, Profissionalismo, Inovação, Humanização e
Excelência.

Em 2025 os setores que atendem ao público na PGE/PA
alcançaram a marca de 27.400 atendimentos. Esse volume
consolidada números de diversos canais de comunicação,
implementados nos últimos anos para assegurar escutas
qualificadas e garantir encaminhamentos seguros e respostas
eficazes à sociedade paraense.

A estratégia de inovação da PGE/PA baseia-se no fluxo
invertido de atendimento, ou seja, facilita o acesso direto a
informações e prioriza o diálogo com setores que possuem
competências e atribuições regimentais nos temas mais
buscados pela sociedade (saúde, dívida ativa, processamento de
pagamentos etc). Com isso, a Ouvidoria deixa de ser porta única
de acesso e passa a receber o que for residual, como sugestões e
reclamações em relação ao atendimento recebido.

No atual formato, a atuação da OPGE/PA é dinâmica e, em vez de
centralizar pedidos para depois distribuí-los internamente,
prioriza a busca de soluções práticas como primeira opção. Isso
permite maior dedicação ao monitoramento da qualidade das
respostas, a exemplo do acompanhamento da taxa de
resolutividade nas demandas de saúde, e do cálculo do valor
economizado em acordos de conciliação.

Assim, os resultados de 2025 refletem o compromisso da PGE/PA
com o Profissionalismo e a Excelência no atendimento ao
cidadão, e destaca a importância de um serviço público cada vez
mais Transparente e Humanizado. Tais avanços estimulam um
ambiente de colaboração e Inovação em relação à
implementação de boas práticas na advocacia pública.
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A PGE/PA lidera iniciativas que fomentam os valores Transparência,
Humanização e asseguram a Excelência, pela via da Inovação, na
prestação de serviços à sociedade. Dessa forma, o Órgão contribui
para o atingimento da meta 6 do ODS 16 no Estado do Pará,
promovendo paz, justiça e inclusão.

Este relatório resume as atividades da OPGE/PA em 2025 em
relação aos canais de atendimento à sociedade e apresenta
impactos positivos do desempenho institucional.

A Organização das Nações
Unidas (ONU) instituiu os
Objetivos do Desenvolvimento
Sustentável (ODS) como um
chamado global para combater
a pobreza e proteger o meio
ambiente.

As instituições jurídicas estão
ligadas ao ODS 16, que visa
promover sociedades pacíficas e
inclusivas. Sua sexta meta
estabelece que a integridade
no serviço público é essencial
para fortalecer a democracia e
assegurar direitos e garantias
fundamentais.

Meta 6: Ampliar transparência,
accountability e efetividade das
instituições, em todos os níveis. 

ODS



A Ética estabelece um
conjunto de valores,
princípios e normas morais
que orientam condutas e
ações. Ser ético é ser
solidário, honesto e justo.

A Ética é um valor essencial
e intrínseco a todos os
demais valores da PGE/PA. e
como fundamento da sua
atuação institucional,
estabelece as bases para
dois grandes pilares:
Humanização e
Profissionalismo.

O ser humano no centro
A Humanização promove

inclusão e valoriza o respeito
às diferenças. 

Humanizar é reconhecer o
"outro" como sujeito de

direitos e se adaptar para
acolher essa diversidade.

Humanizar é oferecer
recursos diferentes para

pessoas distintas.
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Profissionalismo como regra
Atuar com profissionalismo é
fundamental para conquistar e
manter um ambiente de
trabalho respeitável, eficaz e
eficiente. Este valor fortalece a
reputação institucional a partir
de padrões de qualidade
elevados, como excelência,
inovação e transparência.

Excelência: realizar tarefas
com qualidade e
responsabilidade;

Inovação: buscar novas
ideias para aprimorar ações
e processos;

Transparência: oferecer
informações acessíveis e
promover o diálogo.

Valores
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Este relatório apresenta os resultados das atividades da OPGE/PA
no exercício de 2025, e foi elaborado em cumprimento à Lei
Nº13.460/2017, que dispõe sobre a participação, proteção e defesa
dos direitos do usuário dos serviços públicos.

A OPGE/PA foi instituída há um ano, com a Portaria Nº829/2024, e
por essa razão ainda não consta do Regimento Interno (Decreto
Nº1.395/2021). O setor contribui para aprimorar rotinas, fluxos e
processos de trabalho e, como inovação recente do Órgão,
constitui-se em canal permanente de comunicação que assegura
a escuta qualificada e humanizada da sociedade, promove
transparência e faz entregas com profissionalismo e excelência.

Antes mesmo de instituir a Ouvidoria, a PGE/PA disponibilizou à
sociedade canais de atendimento personalizados em temas
relevantes. Com a OPGE, traçou uma estratégia colaborativa em
relação à escuta ativa a partir dos seguintes setores:

Canais da Ouvidoria

Serviço de Atendimento ao Cidadão ( SAC): porta de entrada
para informações relacionadas aos serviços ofertados pela
instituição e para acompanhar processos em  que Estado atua;

Serviço de Informações ao Cidadão (SIC): unidade voltada ao
cumprimento da Lei de Acesso à Informação;

Câmara de Resolução de Demandas de Saúde (CRDS):  setor
criado para garantir acesso à saúde (medicamentos, cirurgias,
exames etc) de forma administrativa e pré-processual, e evitar a
litigiosidade. Funciona na PGE/PA, com presença articulada da
SESPA, DPE, PGM, TJPA e MPPA;

Procuradoria da Câmara de Negociação, Conciliação,
Mediação e Arbitragem (PCAM): atua na resolução consensual
de conflitos com o Estado do Pará nas esferas administrativa e
judicial.
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Uma vez que a PGE/PA dispõe de canais específicos para
atendimentos personalizados, a principal atribuição da Ouvidoria
é o monitoramento sistemático dos prazos e da qualidade das
respostas, a partir de uma arquitetura de atuação integrada e
colaborativa com as unidades que fazem atendimento direto ao
cidadão em temas como saúde, conciliação de direitos,
pagamentos, dívidas com o Estado e acesso à informação, entre
outros.

Nesse contexto, a OPGE/PA atua para consolidar informações
estratégicas que fortalecem a tomada de decisões a partir de
relatórios periódicos que orientam o planejamento institucional.
Além disso, a OPGE também dispõe de canal específico, divulgado
na Carta de Serviços e link ativo em sua página para o Sistema
Integrado de Gestão de Ouvidorias (SIGO).

Em termos gráficos, a figura abaixo apresenta o esboço da
estratégia de escuta da PGE/PA.

Fig. 1:  Arquitetura colaborativa de escuta ativa na PGE/PA.

Fonte: OPGE/PA.

PCAM

SAC

CRDSSIC

SIGO

Cidadão



Em 2025 a PGE/PA atingiu a marca histórica de 27.400
atendimentos, com alta taxa de resolutividade (68%) nas
demandas de saúde.

Fig. 2:  Atendimentos realizados em 2025 por canal.

Fonte: Núcleo de Planejamento.
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Atendimentos realizados

O E-mail e o WhatsApp
foram os canais mais

utilizados, com 11.751 (43%)
e 8.158 (30%) atendimentos

respectivamente.

Os  destaques setoriais
foram PCAM (16.055

atendimentos) e SAC
(9.907 atendimentos).

Atendimentos

Acordos

Economia

16.055

1.899

R$17 milhões

Procuradoria da Câmara de
Negociação, Conciliação,
Mediação e Arbitragem
(PCAM)

PCAM

Atendimentos

Pedidos atendidos

Taxa Solução

3.697

2.523

68%

8

Sistema Integrado de
Ouvidorias

SIGO

Atendimentos

Câmara de Resolução de
Demandas de Saúde

CRDS

Atendimentos

Temas: protesto, precatório,
RPV, acesso à informação

9.907

Serviço de Atendimento
ao Cidadão

SAC

Atendimentos

Acesso à informação

Serviço de Informação
ao Cidadão

SIC

159
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O gráfico apresentado traz a distribuição mensal dos atendimentos
realizados em 2025, a partir de diversos canais de contato:
presencial, e-mail, telefone e WhatsApp. Essa representação
permite identificar tendências e oscilações ao longo do ano, bem
como o grau de acionamento de cada canal pela sociedade.

Verifica-se que em 2025 o e-mail se manteve como o canal
predominante durante todos os meses, exceto em junho, quando
foi ultrapassado pelo WhatsApp. O e-mail institucional também
teve picos relevantes em fevereiro e setembro, confirmando sua
centralidade como principal via de formalização de pedidos e
manifestações. O WhatsApp registrou volume expressivo de
demandas, consolidando-se como ferramenta de atendimento
rápida e acessível, com maior concentração de acionamentos no
primeiro semestre.

Os atendimentos telefônicos apresentaram variações moderadas,
com maior incidência em fevereiro, maio e junho, sugerindo
aumento da busca por orientações orais nesses meses. Já o
atendimento presencial, embora represente a menor participação,
demonstrou crescimento no segundo semestre, especialmente em
agosto e setembro. Esse canal está possivelmente relacionado a
demandas que exigem maior detalhamento ou acompanhamento
direto no formato presencial.

As informações consolidadas e inferências possibilitadas pelos
dados coletados nos setores SAC, CRDS, SIC, SIGO e PCAM indicam
que, em 2025, a PGE/PA realizou 27.400 atendimentos à sociedade.
Isso possibilita a avaliação do desempenho institucional no grau de
Excelência, em relação à promoção dos valores Transparência,
Humanização, Profissionalização e Inovação.
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CRDS
A Câmara de Resolução de Demandas de Saúde (CRDS) é um
serviço coordenado pela PGE/PA que oferece soluções
administrativas a demandas relacionadas à área da saúde, com o
objetivo de reduzir a judicialização e agilizar o acesso a exames,
consultas, internações, transferências e outros procedimentos do
Sistema Único de Saúde (SUS).

O serviço é prestado pela PGE/PA, em cooperação com a
Defensoria Pública do Estado (DPE), Secretaria Estadual de Saúde
Pública (SESPA), Secretaria Municipal de Saúde de Belém (SESMA),
Procuradoria-Geral do Município de Belém (PGM), Defensoria
Pública da União (DPU), Tribunal de Justiça do Estado do Pará
(TJPA) e Ministério Público do Estado do Pará (MPPA).

A CRDS iniciou suas atividades em maio de 2024, a partir do
Decreto Nº3.892, e caracteriza-se pela articulação interinstitucional
e adoção de fluxos administrativos dedicados à análise célere e
qualificada das demandas de saúde. A iniciativa contribui com o
fortalecimento da gestão pública e efetividade das políticas de
saúde no âmbito estadual.

Em 2025 o setor recebeu 3.697 pedidos, dos quais conseguiu
articular 2.523 atendimentos, o que indica uma taxa de
resolutividade de 68%. Destaque para o atendimento quase
integral dos pedidos relacionados a cirurgias (91%), consultas (90%),
fórmulas alimentares (89%) e exames (88%). A tabela a seguir
apresenta o detalhamento de todos os atendimentos com pedidos
relacionados à saúde em 2025, mês a mês, por tipo de pedido e taxa
de resolutividade.
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Tabela 1:  Acompanhamento dos pedidos de saúde em 2025.

Fonte: Núcleo de Planejamento.
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Fig. 3:  Fluxo de atendimento das demandas de saúde.

Início

Receber demanda de
saúde

TRIAGEM
Verificar

documentação e
registrar pedido

ATENDIMENTO A DEMANDAS DE SAÚDE

Fim

ACOLHIMENTO
Cadastrar e incluir

documentos
requeridos pelo
assistente social

ANÁLISE TÉCNICA
Emitir parecer ou fazer

encaminhamento

DEVOLUTIVA
Orientar o cidadão para prosseguir
com o atendimento dentro do SUS

CRDS Secretaria de Saúde

 CONSULTA
Juntar pedido /  prontuário / laudo

Fonte: Núcleo de Planejamento.

A seguir, o fluxo geral do atendimento das demandas de saúde pela
CRDS:



Relatório da Ouvidoria 2025 15

PCAM

Com a Procuradoria da Câmara de Negociação, Conciliação,
Mediação e Arbitragem (PCAM) a PGE/PA contribui para
promover a pacificação, humanizar o acesso à justiça, reduzir o
tempo de espera por decisões judiciais e economizar recursos
públicos, mediante a celebração de acordos.

Em 2025 a PCAM realizou 16.055 atendimentos, que resultaram na
formalização de 1.899 acordos em diversos temas. Esses acordos
economizaram mais de R$17 milhões (R$17.378.080,46) para a
Fazenda Pública  Estadual.

O cálculo da economia, que considera a diferença entre o valor
original da causa e o valor efetivamente pago pelo Estado no
acordo, evidencia a eficiência da negociação. A proporção entre o
número de acordos e o valor economizado demonstra uma média
impressionante de R$ 9.151,17 de economia por acordo firmado.

A relevância da atuação da PGE/PA, por meio de iniciativas como a
PCAM, transcende a representação judicial, consolidando-se como  
estratégia de gestão do passivo estadual.

Além disso, o trabalho da PCAM viabiliza acesso à justiça
humanizado, por encurtar o tempo de espera e assegurar impacto
fiscal positivo. A economia de milhões de reais reverte-se em
capacidade de investimento e realocação para áreas prioritárias,
como saúde, educação e segurança pública.

A seguir, o detalhamento da economia de recursos públicos gerada
em 2025 a partir da atuação da PCAM:

16.055 atendimentos
1.899  acordos celebrados

Economia de R$17.378.080,46
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Início

Receber solicitação 

Sim

Não

Pode
conciliar?

Seguir o fluxo
das demais
solicitações

Direcionar
ao setor

responsável

SAC PROCURADOR

Analisar a esfera
da solicitação

Judicial

Acordo
homologado

Informar prazo de
pagamento

Acordo em fase
de negociação

Informar
andamento

Consultar andamento Encaminhar
para análise

Analisar Possibilidade
de acordo?

Registrar na planilha de controle
dos atendimentos

Administrativa

Fim

NãoInformar
demandante

Fim

ATENDIMENTO ÀS DEMANDAS DE CONCILIAÇÃO

Informar
Registrar na

planilha

SimInformarPeticionarInformar
demandante

Fim

Registrar na
planilha

PCAM

A seguir, o fluxo geral do atendimento das demandas de
concilicação

Fig.4:  Fluxo de atendimento das demandas de conciliação.

Fonte: Núcleo de Planejamento.
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SAC
O Serviço de Atendimento ao Cidadão (SAC) é o canal
institucional de comunicação entre a sociedade e a PGE/PA,
responsável pelo recebimento, registro e encaminhamento de
diversas demandas. Implementado em maio de 2024, é uma
estratégia que fortalece ações de transparência. Em 2025 o SAC
realizou 9.907 atendimentos. A grande maioria das pessoas (3.815
atendimentos) buscou informações sobre Precatórios e RPVs, e a
ferramenta mais utilizada foi o WhatsApp (4.901 atendimentos).

O SAC é a porta de entrada para acessar os seguintes serviços:
Consultar andamento processual
Realizar pagamento e parcelamento de débitos com o Estado;
Consultar débitos protestados pelo Estado;
Obter informação sobre Precatórios e RPVs;
Obter cópia de documentos que tramitam na PGE/PA;
Protocolar e acompanhar protocolos do SIC;
Agendar reuniões com pessoas que trabalham na PGE/PA.

Fonte: Núcleo de Planejamento.

Fig.5:  Fluxo de atendimento de pedidos de acesso à informação.
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SAC SETORES DA PGE/PA

Registrar na
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SIC
O Serviço de Informação ao
Cidadão (SIC) da PGE/PA foi
implementado em 2015 para receber
solicitações de acesso a documentos
e informações sem necessidade de
justificativa por meio do sistema
eSIC.pa, que garante acesso a
qualquer pessoa, física ou jurídica.
O acesso à plataforma está disponível
no site da PGE/PA.

Na PGE/PA o serviço é  liderado pela Escola Superior de Advocacia
Pública (Esap) que, em 2025, recebeu 159 pedidos de acesso à
informação, todos devidamente atendidos dentro do prazo legal.

O e-mail foi a principal porta de entrada para a grande maioria dos
pedidos (74%). A seguir, o fluxo do atendimento na PGE/PA:

Analisar a
solicitação

Autorizar acesso e
juntar documento

SETORES DA PGE/PA

Retornar à
ESAP

Sim

Não

Início

Receber solicitação 

Configura
pedido de acesso
à informação?

Seguir fluxo de
outras demandas

Direcionar
ao setor

responsável
via PAE e

acompanhar
prazos
legais

ESAP

Fim

Enviar documento
ao demandante

Fonte: Núcleo de Planejamento.

Fig.5:  Fluxo de atendimento de pedidos de acesso à informação.
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SIGO

No caso de denúncias, é possível valer-se do anonimato, ou seja, o
cidadão não precisa criar usuário e logar-se ao sistema, bastando
continuar como anônimo na criação da manifestação.

O acompanhamento do SIGO é responsabilidade do Ouvidor da
PGE/PA que, em 2025, recebeu 8 manifestações, assim distribuídas:

3 denúncias
3 reclamações
2 solicitações

O SIGO é uma ferramenta digital inovadora, desenvolvida para
tornar a interação com os cidadãos ainda mais transparente e
eficiente.

O Sistema Integrado de Gestão de
Ouvidorias (SIGO) é uma
ferramenta desenvolvida pelo
Governo do Estado do Pará para
modernizar a gestão pública e
ampliar a transparência das ações
governamentais.

O acesso à plataforma
está disponível no site da

PGE/PA, na aba
Ouvidoria, e permite que

qualquer pessoa
cadastre e acompanhe

solicitações, reclamações
elogios, sugestões e

denúncias.
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Corpo funcional
A seguir, a relação de todas as pessoas que atuam nos canais de
atendimento da PGE/PA.
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Registros fotográficos
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