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INTRODUCAO

exceléncia na gestdo publica exige o alinhamento das agdes estatais as

Anecessidades reais dos cidadaos e da sociedade, reconhecendo-0s como
sujeitos de direitos e destinatarios legitimos dos servigos publicos. Para isso, € essencial
compreender as demandas atuais da populacdo e antecipar suas expectativas futuras,
respeitando a diversidade dos diferentes segmentos sociais.

Nesse contexto, a criagdo e o fortalecimento das ouvidorias publicas ao longo
das ultimas trés décadas, assim como a promulgacdo da Lei de Acesso a Informagéo
(Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011), refletem o avanco do processo de
democratizacdo do Estado brasileiro. A Constituicdo consagrou a participacdo social
como elemento central na formulagao e na conducéo das politicas publicas.

A Ouvidoria Publica atua, assim, como agente estratégico de transformacao. Por
um lado, contribui para uma gestdo mais responsiva e voltada a satisfacdo do cidadéo;
por outro, estimula a oferta de servicos publicos de maior qualidade, orientados a
garantia de direitos. Em resumo, é um instrumento efetivo de fortalecimento da
democracia.

A participacdo social, entendida como a intervencdo direta da populacdo nas
decisbes do Estado, so se concretiza plenamente quando as manifestac6es recebidas tém
impacto real sobre as acOes dos gestores publicos. Isso significa que o papel das
ouvidorias vai além do simples acolhimento e resposta as demandas: seus registros
devem embasar melhorias na gestdo e no servico publico.

Essa funcdo estratégica das ouvidorias ja esta prevista no artigo 13 da Lei n°
13.460, de 2017 — a chamada Lei de Defesa dos Usuéarios de Servicos Publicos —, que
estabelece diretrizes para a atuacdo das ouvidorias com foco na escuta qualificada, na
protecdo dos direitos dos usuarios e na melhoria continua da administracéo publica.

Nesse sentido, foi elaborado o Relatorio Anual de Gestdo da OGE, conforme
previsto na Lei n°® 13.460/17. O documento retine e analisa as manifestacGes recebidas,
identifica falhas e prop0e aperfeicoamentos com o objetivo de contribuir para a

elevacdo da qualidade dos servicos publicos prestados.
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DA OUVIDORIA GERAL

Estrutura Organizacional da Ouvidoria Geral
A estrutura organizacional da Ouvidoria Geral estd organizada de forma a
garantir a eficiéncia administrativa, a qualidade no atendimento ao cidaddo e o
fortalecimento das ouvidorias no estado. O organograma é composto pelos seguintes
setores:
e Ouvidor Geral: Responsavel pela formulacdo de politicas, diretrizes e pela
supervisdo geral das atividades da ouvidoria.
o Gabinete: Apoio direto ao Ouvidor Geral, com funcGes de articulacdo
institucional, assessoramento, gestdo de agendas e acompanhamento de

demandas internas e externas.

Organograma Funcional

Ouvidor Geral

Gabinete =
| |
Coordenacgdo de Coordenacgdo de
Coordenagao de Gestao do Gestaoe
Gestdo Administrativa Atendimento ao Apromoramento de
Cidadao Ouvidorias

Subordinadas ao Ouvidor Geral, estdo trés coordenagdes com fungdes especificas:
1. Coordenacao de Gestdo Administrativa
Responsavel pelos processos administrativos internos, incluindo gestdo de

pessoas, materiais, contratos e apoio logistico as demais unidades.

2. Coordenacéo de Gestao do Atendimento ao Cidadéo

Atua diretamente na recepcdo, registro, encaminhamento e resposta as
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manifestacdes dos cidaddos, assegurando um atendimento humanizado, agil e

eficiente.

3. Coordenagéo de Gestéo e Aprimoramento de Ouvidorias
Focada na capacitacdo, supervisdo técnica e fortalecimento das ouvidorias
setoriais, promovendo padronizacao, boas praticas e a melhoria continua dos

servigos prestados.

ATRIBUICOES E COMPETENCIAS DA OUVIDORIA

E atribuicio da Ouvidoria-Geral receber, processar e encaminhar para 0 6rgéo

competente as denuncias, reclamacdes e sugestdes, objetivando:
I —a corregdo de erros, omissdes ou abusos cometidos por Agentes
Publicos do Estado;
Il — a instauragdo de procedimentos disciplinares, por
determinacdo do Chefe do Poder Executivo, ou por solicitacéo dos
Secretarios de Estado, para apuragdo de ilicitos administrativos
cometidos por Servidores Publicos Estaduais, ou Servidores
Publicos Federais colocados a disposi¢do do Estado, no exercicio
de suas funcoes;
1l — a racionaliza¢do e melhoria do servico publico em geral, no
resguardo dos interesses e direitos dos usuérios; e
IV — a divulgacéo, o incentivo e o aprimoramento das formas de
participacdo popular e comunitaria no acompanhamento e
fiscalizagéo da prestacgéo do servico publico em geral.

A ouvidoria Geral também responde pelo Servico de Acesso a Informacao (SIC)
de que trata a Lei 12.527/2011-Lei de Acesso a Informacdo (LAIl), faz parte da
Comissdo Permanente de Gestdo do Acesso A Informacdo e coordena a Rede de
Ouvidorias do Poder Executivo estadual, composta pelas ouvidorias dos 6rgdos e
entidades da administracdo direta e indireta, e as unidades responsaveis pelas atividades

de ouvidoria, cuja finalidade € de integrar as atividades de ouvidoria.
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CANAIS DE COMUNICACAO

Para cumprir sua missdo, a OGE fornece diversos meios para estimular o didlogo
entre o usuario do servi¢o publico e a Administracdo Publica Estadual.

MEIOS DE ACESSO FiSICOS:
» Carta
O cidad&o envia sua manifestacdo para a ouvidoria por meio dos servigos postais no
endereco: Av. Ville Roy, 5504 — Centro. CEP: 69301-000 — Boa Vista/RR.
» Atendimento presencial:
Av. Ville Roy, 5504 — Centro, Boa Vista/RR

MEIOS DE ACESSO DIGITAIS:
» Site: www.ouvidoria.rr.gov.br

> E-mail: ouvidoriageral@ouvidoria.rr.gov.br

» Sistema Informatizado de Ouvidoria: Fala.BR - Plataforma Integrada de

Ouvidoria e Acesso & Informacao

NORMATIZACAO

O conjunto de atos normativos que orienta as acfes da Ouvidoria Geral do

Estado é organizado em trés grandes eixos de atuacdo, conforme a figura abaixo:
VR

Eixos de Atuacdo da

Ouvidoria
- . Participacao .
Legislacao Basica Transparéencia
Protecdo e Controle Social
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Lei N° 276 de 16 de novembro de 2000 - Lei de criacdo da Ouvidoria Geral

Decreto N° 4430-B de 18 de outubro de 2001 - Regulamenta a Lei da criagdo da
Ouvidoria Geral do Estado de Roraima

Decreto N° 26.351-E, de 24 de Dezembro de 2018 - Regimento Interno da Casa Civil

Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017 - Dispde sobre participacao, protecdo e defesa
dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracao publica.

Decreto N° 26.553- E, de 11 de fevereiro de 2019 - Regulamenta os capitulos 111, IV e
VI da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, e institui a criacdo da Rede de

Ouvidorias do poder Executivo estadual.

Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011 - Regula o acesso a informagdes previsto
no inciso XXXIII do art. 5° no inciso Il do 8 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da
Constituicdo Federal.

Decreto N° 20.477-E DE 16 de fevereiro de 2016 - Regulamenta o0 acesso a

informagao no &mbito do Poder Executivo do Estado de Roraima.

DA REDE ESTADUAL DE OUVIDORIAS

As atividades de Ouvidoria no Poder Executivo do Estado de Roraima sdo
exercidas de forma descentralizada por meio da Rede de Ouvidorias, a fim de integrar
as atividades de ouvidoria desenvolvidas pela administracdo publica direta e indireta do

Poder Executivo.

Sao objetivos da Rede de Ouvidorias do Poder Executivo estadual:

| - coordenar e articular as atividades das ouvidorias;
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Il - promover o compartilhamento e integracdo de informacdes de ouvidorias;
I11 - propor e coordenar aces com vistas a:
a) promover o controle social dos usuarios sobre a prestagdo de servicos
publicos;
b) facilitar o acesso do usuario de servicos publicos aos instrumentos de
participacao na gestdo e na defesa dos seus direitos;
IV - zelar pela efetiva interlocucdo entre usuario de servicos publicos e 0s 6rgaos
e entidades da administracdo publica;
V - promover o intercdmbio de experiéncias sobre temas relacionados a
ouvidoria;

VI - divulgar atos e acdes de interesse da Rede e de seus integrantes.

Integrantes da Rede de Ouvidorias do Poder Executivo estadual:
| - A Ouvidoria Geral do Estado de Roraima — OGE, como coordenadora;
Il - As ouvidorias dos 6rgdos e entidades da administracdo direta e indireta, e na

inexisténcia destas, as unidades responsaveis pelas atividades de ouvidoria.

CAPACITACAO DA EQUIPE

O sucesso do trabalho realizado pela Ouvidoria depende diretamente da
capacidade de acolher as demandas do cidadao e oferecer respostas satisfatdrias
as suas necessidades. Para tanto, os profissionais que atuam nas Ouvidorias
devem ser capacitados para desenvolver habilidades, competéncias e atitudes

necessarias a resolver as questdes e demandas que Ihe sdo apresentadas.

Desta forma a Ouvidoria fomenta a participacdo da equipe em eventos,
reunides e cursos relacionados aos trabalhos desenvolvidos na area de
atendimento, possibilitando o frequente aprimoramento profissional e a prestacao

de um servico publico de exceléncia.
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RELATORIO ANUAL 2024

Ouvidoria Geral do Estado — OGE tem como principal jurisdi¢do
atuar como interlocutora e mediadora entre o cidaddo e a

Administracdo Publica, de modo que as manifestagcdes decorrentes

do exercicio da cidadania concordem sucessiva melhoria dos

servicgos publicos prestados.

E por meio da OGE que sdo recebidas, examinadas e encaminhadas
denuncias, reclamacoes, elogios, sugestdes, solicitacbes de providéncias ou de
informacdo referentes a procedimentos e acbes de agentes publicos, 6rgdos e

entidades do Estado.

O contato entre os usuarios de servicos publicos e a OGE ocorre de
diferentes formas, sendo a principal delas a Plataforma Fala.BR
(https://falabr.cgu.gov.br/). Essa plataforma é o resultado da integracdo entre o0s
sistemas e-Ouv'! e o e-SIC?, permitindo o tratamento de manifestacdes de
ouvidoria e pedidos de acesso a informacdo. A ferramenta funciona de forma
associada, pois permite o cidaddo escolher para qual 6rgdo direcionar uma

manifestacéo.

Além do recebimento de manifestacbes diretamente por meio da
Plataforma Fala.BR, a OGE realiza ainda atendimentos presenciais (no intuito de
orientar adequadamente 0s usuarios), por e-mail e telefone, sendo inseridos

posteriormente na plataforma, a fim de manter um Unico canal de manifestacdes.

! e-Ouv — Sistema Federal de Ouvidorias
2 e-Sic - Sistema Eletrénico do Servigo de Informag6es ao Cidadao
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1. DADOS DA OUVIDORIA GERAL DO ESTADO DE RORAIMA

1.1  Quantitativo de manifestacdes (painel resolveu)

Ouvidoria Geral do Estado de Roraima - OGE - RR

ﬂ TOTAL DE MANIFESTACOES

ARQUIVADAS

I ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS |

— — — | 44

Imagem 1

Em conformidade com o artigo 12, 89° do decreto n°® 26.553-E, foram recebidas
92 manifestacdes por meio do Fala.BR, as manifestacGes eventualmente recebidas pela
OGERR na modalidade presencial, carta ou e-mail sdo analisadas e posteriormenrte

cadastradas na plataforma de manifestagdes.

Analisando o quadro quantitativo acima (imagem 1), destacaram-se as seguintes
observacoes:

e Elevado indice de manifestacGes fora do prazo em tratamento (100%), o que

sugere a necessidade de reforcar o acompanhamento dos prazos internos.

e Bom desempenho na resposta dentro do prazo (52%), mas ainda ha espaco para
melhorias, considerando que quase metade (48%) foi respondida fora do prazo.

e Tempo médio de resposta elevado (67,27 dias), indicando a necessidade de a¢oes

para reduzir o prazo de atendimento.
e Baixo numero de manifesta¢fes arguivadas, o que é positivo, pois indica que a

maioria das demandas foi encaminhada ou respondida.

Das 92 manifestacbes recebidas em 2024, 44 foram encaminhadas as outras

unidades setoriais que compdem a Rede Estadual de Ouvidorias, em decorréncia de sua

10
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competéncia originaria para adocdo das respectivas providéncias, de acordo com o

artigo 12, 810° do decreto n° 26.553-E, findando 45% manifestacdes em nossa unidade.
1.2 Tipologia das manifestagdes

A OGERR é um canal de atendimento por meio do qual o cidaddo se comunica
com a Administracdo Publica. A Ouvidoria Geral classifica as manifestagfes recebidas

conforme os conceitos expostos a seguir:

e Denuncia: atendimento que trata de indicios de irregularidade na atuacdo dos
agentes publicos ou na prestacdo dos servigos publicos estaduais, quanto ao

descumprimento da legislacdo e/ou preceitos éticos;

e Elogio: manifestacdo de satisfacdo ou reconhecimento dos servicos publicos

prestados e/ou de acdes dos agentes publicos estaduais;

e Reclamacao: registro de insatisfacdo, por omissao ou ma qualidade, com a atuacao

dos agentes publicos ou com a prestacdo dos servicos publicos estaduais;

e Solicitacdo: demanda que apresenta um requerimento de a¢es ou procedimentos,

aos quais ndo teve acesso, ou de melhoria nos que Ihe foram ofertados;

e Sugestao: acionamento que propde acdes para melhoria dos servigcos publicos
prestados ou da conduta dos agentes do Estado;

e Acesso a Informacédo: encaminhar pedidos de acesso a informacdes publicas
produzidas ou custodiadas pelo poder publico, ressalvadas as hipoteses de sigilo
legalmente estabelecidas.

3 Fonte: Painel Resolveu (http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm) e sistema Fala.Br

(https://falabr.cqu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f ).

11
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Ainda em relacdo as manifestacdes efetivamente tratadas pela OGE, segue uma

analise descritiva das manifestacGes recebidas nas seguintes propor¢des por tipologia.

m Solicitagdo Acesso a
Sugestdo Infolrgljgao Solicitagdo
- 25%
Elogio
Denuncia
21% Sugestdo
6%
Elogio
4%
Reclamagao Gréfico 1

31%

O gréfico demonstra a propor¢do dos diferentes tipos de manifestacdes
registradas, divididas em cinco categorias principais:

1. Reclamacéo (36%)

Esta é a categoria mais expressiva, representando 36% do total das manifestacGes.
Indica que a maior parte dos cidadaos utilizou a ouvidoria para registrar insatisfacdo ou
problemas enfrentados, demandando atencdo prioritaria para melhorias nos servicos

publicos.
2. Denuncia (24%)

Com 24%, as dendncias formam a segunda maior categoria. I1sso demonstra que uma
parte significativa da populacdo confia na ouvidoria para reportar irregularidades ou

condutas inadequadas, o que reforca o papel fiscalizador do canal.
3. Solicitacdo (28%)

As solicitacOes também tém grande relevancia. Mostram que muitos cidadaos buscam a

ouvidoria para requerer informacdes, servicos ou providéncias administrativas.

12
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4. Acesso a Informacéo (13%)

Essa categoria revela o interesse dos cidadaos em obter dados e esclarecimentos sobre a
atuacdo da administracdo publica. Esse tipo de demanda reforca a importancia da
transparéncia e do cumprimento da Lei de Acesso a Informacdo, além de demonstrar
que a populacdo estd cada vez mais atenta aos seus direitos e a necessidade de

acompanhar a gestéo governamental.

5. Sugestdo (7%)

Esse percentual, embora menor, evidencia o interesse da populacdo em contribuir com

melhorias e inovacgdes nos servigos publicos.
6. Elogio (5%)

A menor parte das manifestacdes é composta por elogios. Embora seja 0 grupo menos
representativo, indica que ha reconhecimento por parte dos usuarios quanto ao bom

atendimento ou qualidade de alguns servicos.

O gréfico revela que a ouvidoria € utilizada predominantemente como um canal
de reclamacdo e denuncia, refletindo demandas por melhorias e fiscalizagdo. No
entanto, a presenca de solicitacdes, acesso a informacao, sugestdes e elogios demonstra
que hd um uso diversificado da ferramenta, o que é positivo para a gestdo publica

participativa.

1.3  Status das Manifestacdes
Status das manifestacGes é um dado dinamico pois o fluxo de tramitacdo, que
depende tanto da Ouvidoria Geral como dos oOrgdos e entidades demandados, pode
sofrer alteracdes a qualquer momento.
Podendo ser classificados:

e Em tratamento — aquela que tramita no 6rgdo dentro do prazo de resposta;

e Prorrogadas — demanda que, sob justificativa, necessita de dilatacdo de prazo
para apuracéo;

13
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e Respondidas — aquela que ja obteve a resposta registrada e repassada ao cidadé&o.

e Arquivadas - quando o servidor de ouvidoria encerra a manifestacdo sem o envio
de resposta ao usuario em decorréncia da falta de urbanidade, clareza e
insuficiéncia de dados, duplicidade de manifestacdo, manifestacdo imprépria ou
inadequada, perda de objeto ou manifestacdo encaminhada com copia para diversos

Orgdos apenas para conhecimento.

Em relacdo ao tempo de resposta, 0 art. 17 do decreto n°® 26.553-E de 11/02/19,
estabelece em 30 dias, prorrogaveis por mais 30 dias, o prazo para oferecer resposta

conclusiva a manifestacédo registrada pelo usuério de servicos publicos.

1.4 Acesso a Informacao

A Lei de Acesso a Informacdo (Lei n® 12.527/2011) representa um importante
avancgo na consolidacdo da transparéncia publica no Brasil, garantindo a todo cidaddo o
direito de solicitar e receber informacGes de oOrgdos e entidades da administracdo
publica. No ambito da Ouvidoria, essa legislacdo fortalece a relacdo entre o Estado e a
sociedade, permitindo que os cidaddos acompanhem a gestdo publica, fiscalizem acdes

governamentais e participem de forma mais ativa nas politicas publicas.

Acesso a
Informagdo
13%

Por meio da Ouvidoria, qualquer pessoa pode encaminhar pedidos de
informacdo com base na LAI, sem necessidade de justificar o motivo da solicitacdo. A

14
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partir desse canal, a administracdo publica tem o dever de fornecer respostas claras,

completas e dentro dos prazos legais.

Assim, a Lei de Acesso a Informagcdo, em conjunto com a Ouvidoria, se
configura como uma ferramenta poderosa de controle social e de construcdo de uma

gestdo publica mais ética, eficiente e acessivel.

1.5 Providéncias adotadas

As manifestacdes de ouvidoria registradas na plataforma Fala.br seguem um
fluxo definido pelo decreto 26.553-E de 11/02/19. A Ouvidoria Geral atua em articulacéo
com a Rede de Ouvidorias no tratamento das demandas registradas na plataforma. A
partir do tratamento e andlise das manifestacGes de ouvidoria as informacBes sdo
consolidadas como forma de alimentar o processo de planejamento, gestdo e decisdo
governamental.

As demandas recebidas por esta Ouvidoria Geral ao decorrer do exercicio
vigénte foram distribuidas & Rede Estadual de Ouvidorias conforme a sua competéncia
ligada ao objeto da manifestacdo, para que em tempo habil fossem respondidas aos
demandantes.

Ocorrendo posterior ao encaminhamento, um acompanhamento das medidas
adotadas pelas Ouvidorias Setoriais de cada Orgdo, principalmente no que tange
cumprimento de prazo.

As manifestacbes que ndo forem atendidas pelos gestores dos O6rgdos
competentes dentro do prazo estabelecido, s&o encaminhadas ao Governador do Estado

para providéncias cabiveis.
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2. DADOS DA REDE ESTADUAL DE OUVIDORIAS

Com a publica¢do do Decreto n°26.553-E de 11/02/19, foi instituida a Rede Estadual
de Ouvidorias - REOUV que tem como principal objetivo a articulacdo e a promogéo do
compartilhamento de manifestacGes e informagdes entre as ouvidorias publicas Estadual

através da Plataforma Integrada de Ouvidorias e Acesso a Informacéo — Fala.Br.

A OGE, como coordenadora da Rede Estadual (art. 6° inciso I), tem o papel
fundamental de capacitar, coordenar e treinar os ouvidores para que tratem as
manifestacdes dentro do prazo previsto em Lei, ndo prejudicando o cidaddo, conforme

art. 7° e seus incisos.

Atualmente a REOUV é composta por 39 secretarias/orgaos da administracédo direta

e indireta, sendo agrupada em 45 unidades, conforme descritos abaixo:

Und. Sigla Orgaos / Secretarias
1 ADERR Agéncia de Defesa Agropecuaria do Estado de Roraima -ADERR
2 CAERR Companhia de Aguas e Esgotos de Roraima - CAER
3 CASA CIDADAO Casa Do Cidadao
4 CASA MILITARRR  Casa Militar
5 CBMRR Corpo de Bombeiros Militar Roraima - CBMRR
6 CODESAIMA RR Companhia de Desenvolvimento de Roraima — CODESAIMA
7 COGERR Controladoria Geral do Estado - COGER
8 DESENVOLVE RR Agéncia de Fomento do Estado de Roraima - Desenvolve RR
9 DETRAN RR Departamento Estadual de Tréansito - DETRAN
10 | FAPERR Fundacdo de Amparo a Pesquisa do Estado de Roraima - FAPER
11 | FEMARH RR Fundo Estadual do Meio Ambiente - FEMARH
12 IATER Instituto de Assisténcia Técnica e Extensdo Rural - IATER
13 | IERR Instituto de Educacéo de Roraima - IERR
14  IPEMRR Instituto de Pesos e Medidas do Estado de Roraima -IPEM-RR
15 IPERR Instituto de Previdéncia do Estado de Roraima - IPER
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16 | ITERAIMARR Instituto de Terras e Colonizagéo do Estado de Roraima - ITERAIMA

17 | JUCERR Junta Comercial do Estado de Roraima - JUCER

18 MPRR Ministério Publico do Estado de Roraima - MPRR*

19 PMRR Policia Militar - PM*

20 | RADIO RORAIMA Réadio Roraima

21 SEADIRR aeF;:retarla de Estado da Agricultura, Desenvolvimento e Inovagdo - SEADI
Secretaria de Estado das cidades, Desenvolvimento Urbano e Gestdo de

22 | SECIDADESRR Convénios - SECIDADES

23  SECULTRR Secretaria da Cultura e Turismo - SECULT RR

24 | SEED RR Secretaria de Estado de Educacéo de Roraima - SEED

25 SEFAZRR Secretaria de Estado da da Fazenda - SEFAZ

26  SEGAD RR Secretaria de Gestdo Estratégica e Administracdo do Estado de Roraima -
SEGAD

27 | SEINF Secretaria de Estado da Infraestrutura - SEINF

28 | SEJUCRR Secretaria de Estado da Justica e da Cidadania - SEJUC

29 SEPIRR Secretaria de Estado dos Povos Indigenas - SEPI

30 | SEPLANRR Secretaria de Estado de Planejamento e Orgamento - SEPLAN

31 | SESAURR Secretaria de Estado da Satude de Roraima - SESAU

32 SESAU RR - HC | Secretaria de Estado da Saude de Roraima - SESAU/Hospital das Clinicas

33 SESAU RR - PCM Secretaria de Estado da Saude de Roraima - SESAU/Policlinica Coronel
Mota

34 SESAU RR - HGR Secrgtarla de Estado da Salde de Roraima - SESAU/Hospital Geral de
Roraima

35 SESAU RR - HMI Secret_arla de Estado da Saude de Roraima - SESAU/Hospital Materno
Infantil

36 SESAU RR - PACS Secretaria _de Estado da Salde de Roraima - SESAU/Pronto Atendimento
Cosme e Silva

37 SESAU RR - CRM Secretaria de Estado da Salude de Roraima - SESAU/Centro de Referéncia
da Mulher

38 | SESPRR Secretaria de Seguranca Publica - SESP
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39 | SETRABES RR Secretaria do Trabalho e Bem-Estar Social - SETRABES

40 TCRR Tribunal de Contas do Estado de Roraima - TCERR*

41 UERR Universidade Estadual de Roraima - UERR

42  PCRR Policia Civil do Estado de Roraima - PC

43  SELC Secretaria de Estado de Licitacdo e Contratagdo - SELC

44 | SERBRAS Secretaria de Estado de representacdo do Governo de Roraima - SERBRAS
45  DPE Defensoria Publica do estado de Roraima - DPE

* 6rgdos que a Ouvidoria Geral do Estado ndo possui perfil de Administrador Local.

2.1 Atendimentos

A REOUV possui como forma Gnica de contato a Plataforma Integrada de

Ouvidorias e Acesso a Informacdo - FALA.BR, possuindo cada unidades formas

diferenciadas de recebimento, sendo as principais:

Email;
Telefone;
Whatsapp;
Presencial;

entre outros.

2.1.1 Quantitativo anual de atendimento

+ I A

M &

2032 315 276 138 101

SESAU

MPRR CODESAIMA SEED DETRAN
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A Rede de Ouvidorias recebeu um total de 3.606 manifestaces no ano de 2024,
as manifestacOes recebidas pela Rede evidencia uma forte concentracdo de demandas
em poucos 6rgdos da administragdo publica. O 6rgdo com maior volume registrado foi a
SESAU (Secretaria de Saude), com 2.032 manifestacdes, representando quase metade
de todas as demandas consolidadas no grafico. Esse alto nimero pode estar relacionado

ao alto grau de interacdo da populacdo com os servicos de saude publica.

Em segundo lugar aparece o Ministério Publico de Roraima (MPRR), com 315
demandas, seguido pela CODESAIMA (Companhia de Desenvolvimento de Roraima),
com 276 registros, ambos significativamente abaixo da SESAU, mas ainda entre os que

mais receberam manifestagoes.

A Secretaria de Educacdo e Desporto (SEED) ocupa a quarta posi¢do, com 138
manifestacdes, e 0 DETRAN fecha a lista dos cinco érgdos mais demandados, com 101

registros ao longo do ano.

Esses cinco 6rgdos juntos concentram uma parcela expressiva do total de
manifestacdes, 0 que demonstra maior visibilidade, atuacdo direta junto a populacéo ou
maior necessidade de atengdo por parte dos usuarios dos servicos publicos. Os demais
Orgdos apresentaram numeros significativamente menores, variando entre 1 e 66
registros, indicando menor incidéncia de manifestacbes ou menor exposi¢do direta ao

publico.
2.1.2 Evolucédo Mensal das Demandas Recebidas.

450
400
350

389 412
334 303 311 296 305 312

300 259 259
25 227 199
20
15
10
5
0

JAN  FEV  MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV  DEZ

*0 total ndo considera as arquivadas e encaminhadas para outros 6rgaos

o O O o o
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O grafico demonstra a variagdo mensal do volume de demandas recebidas pela
Rede de ouvidorias ao longo do ano, totalizando 3.606 manifestacdes. O més com o
maior nimero de registros foi marco, com 412 demandas, seguido por fevereiro (389) e

abril (334), indicando um pico de solicitagdes no primeiro quadrimestre do ano.

Ao longo do segundo trimestre, observou-se uma leve reducdo: maio registrou
303 manifestacdes, e junho, 311. Em julho, houve nova queda para 259 manifestagdes,

igualando-se a janeiro, também com 259.

Nos meses seguintes, 0s nimeros se mantiveram relativamente estaveis: agosto
com 296, setembro com 305 e outubro com 312. J& nos dois ultimos meses do ano,
notou-se uma reducdo mais acentuada, com novembro registrando 227 demandas e

dezembro fechando o periodo com apenas 199 manifestacdes, 0 menor nimero do ano.

Essa distribuicdo mensal revela que o inicio do ano concentra maior volume de
manifestacdes, com tendéncia de reducdo nos altimos meses, possivelmente

influenciada por fatores sazonais e administrativos.

Importante destacar que os dados apresentados ndo incluem manifestacdes

arquivadas ou encaminhadas a outros 6rgaos.

2.2 ManifestacOes
2.2.1 Quantitativo de manifestagées quanto a tipologia.

sugestio elogio A analise das

0, - ~ -
>% 2% manifestacdes recebidas pela

Red:::/f ° " Rede de Ouvidorias revela que
a Reclamacéo foi o tipo mais
recorrente, representando
36,2% do total.

Logo em seguida,

destacam-se as Solicitagdes,

denuncia
22%

solicitagdo
35%
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que corresponderam a 34,5% das manifestacdes, demonstrando uma demanda
significativa por servicos ou providéncias.

As Denuncias ocupam a terceira posicdo, com 22,4%, indicando um nivel
consideravel de registros relacionados a possiveis irregularidades ou condutas
inadequadas. Ja as Sugestdes somaram 4,5%, apontando uma participacdo menor da
populacdo com propostas de melhorias.

Por fim, os Elogios representaram apenas 2,4% das manifestagdes, evidenciando
uma baixa frequéncia de feedbacks positivos em relagdo aos servigos prestados.

Esse panorama demonstra a predominancia de manifestacbes relacionadas a
insatisfacGes e demandas da populacéo, o0 que pode ser um indicativo importante para

a melhoria continua dos servi¢os publicos.

2.2.2 Manifestacdes recebidas e encaminhadas para outro érgao/entidade.

Manifestacbes encaminhada para outro

ARQUIVADAS

orgdo/entidade por ndo ser de competéncia da 12E

1 W

unidade recebedora. e
ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAQOS I

93 M

2.2.3 Classificacdo das Denuncias Recebidas — Identificadas x Anénimas

"/

O grafico apresentado refere-se a
tipificacdo das Dendncias recebidas
pela Rede de Ouvidoria, que
representam 22% do total de
manifestacbes  registradas  no

periodo avaliado. Dentro desse
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conjunto, observou-se uma clara predominancia das denuncias identificadas, que

somaram 82%, enguanto as andnimas corresponderam a apenas 18% do total.

Esse dado revela que a maior parte dos denunciantes opta por se identificar, o
que pode estar relacionado a confianga no sistema de ouvidoria e ao desejo de
acompanhar o andamento da demanda. A menor proporcdo de denuncias anénimas
também pode indicar uma percepcédo de seguranca por parte dos usuérios ao fornecerem

suas informagdes pessoais.

O uso majoritario de denuncias identificadas favorece a apuracdo mais eficaz e
agil dos fatos relatados, permitindo um retorno mais preciso ao cidaddo e maior
efetividade nas acGes corretivas adotadas pelos 6rgdos competentes.

2.2.4 Quantitativo de manifestacfes por assunto

O levantamento do quantitativo de manifestacdes por assunto tem como objetivo
identificar e analisar as principais demandas apresentadas pela populacdo junto a Rede
de Ouvidoria. A seguir, sdo apresentados os dados consolidados das cinco secretarias
mais demandas no exercicio, que revelam a distribuicdo percentual das manifestacoes

registradas, conforme os assuntos mais recorrentes.

SESAU - Secretaria de Estado de Saude

Agendamento de Consultas I 6%
Assédiomoral M 1%
Consulta/Tratamento/Exame/Cirurgia em Saide [l 3%

Denuncia de irregularidades de servidores [l 4%
Atendimento I 4%

Cirurgia N 6%

Assisténcia Hospitalar e Ambulatorial NN 11%
Atendimento Basico IIIIIININENNGGNGNGNGNNNNNNNNNNEE 25%
Outros em Saude NN 20%
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CODESAIMA - Companhia de Desenvolvimento de Roraima

Outros I 3%
Conduta Etica | 1%

Assédio moral I 1%

0 20 40 60 80 100

SEED - Secretaria de Estado da Educacéo e Desporto de Roraima

120

Outros I 32%

Agente Publico I 3%
CertidBes e Declaracbes I 4%
Atendimento I 5%
Certificado ou Diploma N 6%
Outros em Educacdo NN 7%
Denuncia de irregularidades de servidores [N 7%
Educacdo Basica [N 3%

Acesso a informagdo NN 9%

Assédio moral NI 20%

0 5 10 15 20 25 30

DETRAN - Departamento Estadual de Transito de Roraima

35

Outros em Transporte I 38%

Tributos N W 4%
Transito I W 4%
Servigos Publicos I W 5%
Denuncia de irregularidades de servidores [l ® 5%
Acesso ainformagdo I B 6%
Servigos e Sistemas [N = 8%
Multa NN = 3%
Ouvidoria NN = 9%
Atendimento NN = 14%

0 5 10 15 20 25 30

35

40
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SEFAZ - Secretaria de Estado da Fazenda

Outros em Economia e Finangas _ 26%
Normas e Fiscalizagao _ 5%
Informagdes processuais _ 5%
Fiscalizagdo do Estado _ 6%
cadastro || NG 6%
Tributos ||| 3%
servicos e Sistemas (| N || D 0%
certiddes e Declaracdes (| N|NNEEGEGEGG o
Atendimento || N 2%
Acesso a informagdo _ 14%

0 5 10 15 20 25

Obs.:Todas as informagdes foram extraidas da Plataforma Integrada de Ouvidorias e Acesso a Informagao - FALA.BR em
05/02/2025.

30

Essa categorizacdo permite compreender com maior precisdo quais temas geram

mais questionamentos, reclamagfes, sugestdes ou solicitagdes, fornecendo subsidios

importantes para a tomada de decisbes, aprimoramento dos servigos publicos e

fortalecimento da gestéo participativa.
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2.3 Analise Comparativa de Demandas — 2022 a 2024

Quadro comparativo

4000

m 3518 B 3652

3500
3000 2847
2500
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1500
1000
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0

2022 2023 2024

O grafico acima apresenta um comparativo do numero de demandas recebidas ao
longo dos anos de 2022, 2023 e 2024. Observa-se uma tendéncia de crescimento

continuo no periodo analisado.

Em 2022, foram contabilizados 2.847 registros, numero que aumentou
consideravelmente em 2023, alcangando 3.518 — um crescimento de aproximadamente
23,6% em relacdo ao ano anterior. J& em 2024, houve um novo incremento, com 3.652

registros, representando uma variacao positiva de cerca de 3,8% em comparagédo a 2023.

Esse crescimento gradual pode refletir o fortalecimento da atuacéo institucional,
maior divulgacdo dos canais de atendimento, ou ainda uma maior conscientizagdo da
populacdo sobre seus direitos e sobre a importancia de registrar manifestacdes junto a

Ouvidoria.
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RECOMENDAGCOES

A Ouvidoria Geral elabora um indice de qualidade de resposta no sistema
Fala.BR. Assim, os aspectos de cumprimento de prazo, conteldo da resposta objetiva e
precisa, protecdo das informacdes pessoais integram o conceito matricial de qualidade
da resposta.

De maneira geral recomenda-se que os 6rgdos da rede de ouvidorias devem
estabelecer como meta interna o prazo legal de resposta de 20 dias, independente das
possiveis prorrogacbes. O contetdo também compde o conceito de qualidade de
resposta, lembrando que sdo apresentados relatorios mensais para a Ouvidoria Geral.

Portanto, trata-se de um documento publico que transcende o emissor e 0
destinatério, que devem obedecer as regras de transparéncia inerente a administracdo
estadual. O acesso do cidaddo, seja pela resposta recebida da Ouvidoria Geral ou de
cada Ouvidoria Setorial, possuia a0 menos trés caracteristicas: expressdes simples e
compreensivel; comunicacdo amistosa, ndao violenta; uso de técnicas de mediacdo de
conflitos para expressar.

Desde sua concepgdo, o responsavel pelas a¢des de ouvidoria deveréa observar a
diretriz dos principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade,
eficiéncia, economicidade, regularidade, continuidade, efetividade, seguranca,

atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.
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CONSIDERACOES FINAIS

A atuacdo da Ouvidoria contribui para o cumprimento da lei ao orientar os
cidad&os sobre como exercer esse direito, além de monitorar a efetividade e a qualidade
das respostas prestadas pelos 6rgaos pablicos. Esse processo garante mais transparéncia

e fortalece os principios democraticos da administracao.

Além disso, a Ouvidoria desempenha papel estratégico ao identificar possiveis
falhas de transparéncia, sugerir melhorias nos fluxos de informacdo e promover a
cultura da abertura de dados. A partir da analise das manifestacoes recebidas, é possivel
apontar temas recorrentes de interesse publico e indicar caminhos para o aprimoramento
da gestéo.Cabe a Ouvidoria Geral, assim como preconiza a legislagéo vigente, provocar
e viabilizar o controle e a participacao social, promovendo uma escuta ativa do cidadéo

para que repercuta na melhoria da gestdo publica estadual.

A rede de ouvidorias possui varios canais de atendimento ao cidaddo, colocando
a sua disposicdo, multiplas formas de acolhimento de manifestacdes, de modo a
impossibilitar que qualquer expressdo do cidadao seja ignorada por impossibilidade de

encaminhamento.

Através das manifestacGes € possivel identificar pontos sensiveis no atendimento
ao usuario do servico, assim como ocorréncia de problemas especificos, auxiliando no
melhor tratamento das questfes mais recorrentes, com carater de alerta a prevencdo de

eventos futuros ou recorréncia.

A Ouvidoria é a voz do cidaddo dentro do governo, fortalecé-la é garantir uma

administragdo publica mais justa, eficiente e democratica.
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