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APRESENTACAO

A Carta de Servicos ao Usuario da Ouvidoria Geral do Estado de
Roraima - OGE é uma iniciativa que visa promover ampla
interacdo do 6rgdo com a sociedade. Nela sio apresentadas as
principais informacdes sobre as atribuicdes da OGE, bem como
quais as secretarias e 6rgaos da administracdo direta e indireta
encontram-se vinculados a Rede de Ouvidorias, criada ja na
gestao do atual Governo, de forma a manter os padrdes de
qualidade dos servigos publicos estadual, e que devem nortear o
atendimento ao cidadao.

Registra-se que a Carta de Servicos ao Usuario esta estabelecida
pela Lei 13.460 de 26 de junho de 2017, que dispoe sobre a
participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servicos da administracdo publica; bem como pelo Decreto
Estadual n® 26.553 - E, de 11 de fevereiro de 2019.

A Ouvidoria Geral do Estado de Roraima é o canal de
comunicacdao entre o cidadio e a Administracio Publica
Estadual. Tem como missao ouvir, acompanhar e responder as
manifestacoes recebidas e encaminhar aos 6rgaos competentes,
visando garantir o direito do cidadao. Foi instituida pela Lei n°
276 de 16/11/2000 e regulamentada pelo Decreto n° 4430 de
18/10/2001.




E o o4rgio integrante da estrutura organizacional
Governadoria, incumbindo-lhe zelar pela observancia dos
principios da legalidade, impessoalidade, moralidade,
economicidade, eficiéncia e publicidade administrativa,
atuando na defesa dos direitos e interesses individuais e
coletivos dos cidadaos, junto ao mencionado Poder, além de
coordenar a Rede de Ouvidorias.

Para tanto, faz-se necessario as seguintes definicOes:
SERVICO PUBLICO, como sendo a atividade administrativa ou
de prestacdo direta ou indireta de bens e servicos a
populacio, exercida por 6rgdo ou entidade da administracdo
publica e USUARIO, a Pessoa fisica ou juridica que se
beneficia ou utiliza, efetiva e potencialmente, de servigo
publico. (Lei n® 13.460/2017- Codigo de Defesa do Usuario dos
Servicos Publicos)

A presente Carta de Servicos ao Usuario € mais uma
ferramenta disponibilizada pela Ouvidoria Geral do Estado a
sociedade, de modo a reafirmar o seu compromisso com a
transparéncia e a credibilidade da atuacdo dos 6rgios da
administracdo direta e indireta, permanentemente aberta a
sociedade.




ATRIBUICOES DA
OUVIDORIA

A Ouvidoria Geral do Estado de Roraima, 6rgdo que comp
estrutura do Governo, tem atribuicao legal, definida pela Lei
Estadual n° 276 de 16/11/2000, dentre os quais de receber,
processar e encaminhar para o 6rgdo competente as denuncias,
reclamacoes, sugestoes e elogios, objetivando, sem prejuizos de
outros, a racionalizacio e melhoria do servigo publico em
geral, no resguardo dos interesses e direitos dos usuarios.

E de se destacar, que a OGE, além de exercer o papel de
coordenacao das demandas apresentadas e de atribuicio da
administracdo direta e indireta estadual, preza também pela
divulgacido, o incentivo e o aprimoramento das formas de
participacdo popular e comunitdria no acompanhamento e
fiscalizacdo da prestacdo do servico publico em geral.

Em vista das varias formas de participacao do cidadao, usuario

do servico publico, se faz necessario conceituar as demandas

disponiveis, a saber:




DEFINICOES
FUNDAMENTAIS

Reclamacao: demonstracao de insatisfacao relativa a.

prestacdo de servico publico e a conduta de agentes
publicos na prestacdo e na fiscalizacdo do servico;

Dentincia: comunicacdo de pratica de suposto ato ilicito
cuja solucdo dependa da atuacido dos 6rgaos apuratorios
competentes;

Elogio: demonstracdo, reconhecimento ou satisfacio
sobre a politica ou o servico publico oferecido ou
atendimento recebido;

Sugestao: proposicio de ideia ou formulacdo de
proposta de aprimoramento de politicas e servicos
publicos;

Solicitacdo de providéncias: pedido para a realizacdo de
ato, conduta ou medida administrativa por parte dos
os e entidades da administracdo publica.




DA REDE DE
OUVIDORIAS

Um dos avangos da Ouvidoria Geral do Estado foi a implanta
da Rede de Ouvidorias, que tem por objetivo a integracao de
todos as Ouvidorias do Estado, proporcionando mais celeridade
e qualidade dos servicos prestados aos usuarios dos servicos
publicos. As ouvidorias vinculadas 4 Ouvidora Geral do Estado
de Roraima, sao:

e Ouvidoria da Secretaria de Estado da Agricultura, Desenvolvimento e
Inovacao

e Ouvidoria da Secretaria de Estado da cultura;

e Ouvidoria da Secretaria de Estado da Educacao e Desportos; Ouvidoria da
Secretaria de Estado da Fazenda;

e Ouvidoria da Secretaria de Estado da Gestao Estratégica e Administracao;

e Ouvidoria da Secretaria de Estado da Infraestrutura;

e Ouvidoria da Secretaria de Estado da Saude;

e Ouvidoria da Secretaria de Estado da Seguranca Publica;

e Ouvidoria da Secretaria de Estado dos PovosIndigenas;

e Ouvidoria da Secretaria de Estado do Planejamento e Desenvolvimento;

e Ouvidoria do Departamento Estadual de Transito de Roraima,;

e Ouvidoria da Junta Comercial do Estado de Roraima;

e Quvidoria da Companhia de Desenvolvimento de Roraima;

e Ouvidoria da Companhia de Aguas e Esgotos de Roraima;

» Ouvidoria do Instituto de Pesos e Medidas do Estado de Roraima;

e Ouvidoria do Instituto de Previdéncia do Estado de Roraima;

» Ouvidoria da Secretaria de Estado da Justica e da Cidadania

e Ouvidoria da Universidade Estadual de Roraima;

Ouvidoria da Fundacao Estadual do Meio Ambiente e Recursos Hidricos; *

idoria do Corpo de Bombeiros Militar de Roraima;




Ouvidoria da Secretaria de Estado do Trabalho e Bem-estar Social de
Roraima;

Ouvidoria da Defensoria Publica do Estado de Roraima.

Ouvidoria da agénica de Defesa Agropecudria de Roraima

Ouvidoria da Agéncia de Fomento do Estado de Roraima

Ouvidoria da Empresa Radio e Televisao Difusora de Roraima

Ouvidoria do Instituto de Educacao de Roraima

Ouvidoria da Junta Comercial do Estado de Roraima

Ouvidoria do Ministério Publico do Estado de Roraima

Ouvidoria da Policia Militar de Roraima

Ouvidoria da Clinica Especializada Coronel Mota - HCM - RR

Ouvidoria do Hospital Geral de Roraima - HGR - RR

Ouvidoria da Policlinica Cosme e Silva - PACS - RR

Ouvidoria do Hospital das Clinica - HC - RR

Ouvidoria do Hospital /materno /infantil NSDN - HMI - RR « Ouvidoria do
Centro de Referéncia da Mulher - CRM -RR

Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado de Roraima *

Ouvidoria da Fundacdo de Amparo a Pesquisa do Estado de Roraima -
FAPERR

Ouvidoria da Secretaria das Cidades, Desenvolvimento Urbano e Gestdo de
Convénios - SECIDADES

Ouvidoria do Instituto de Terras e Colonizacao de Roraima;

Ouvidoria da Casa do cidadao de Roraima;




Com vistas a melhoria da gestdo publica e ao atendimento de
qualidade ao usudrio dos servicos publicos, a Rede de Ouvidorias,
sob a coordenacao da Ouvidoria Geral do Estado de Roraima, se
compromete a:

o Atender ao usudrio dos servicos publicos com respeito,
urbanidade e cortesia;

« Capacitar o usudrio dos servicos publicos para participar da
gestdo e exercer o controle social da administracao publica;

« Receber, examinar e encaminhar reclamacdes, denuncias,
sugestoes, elogios e solicitacoes de informacdo referentes a
procedimentos e acdes de agentes, Orgios e Entidades do
Governo do Estado, que integram a administracdo publica
direta e indireta;

« Orientar e capacitar os agentes publicos sobre as atividades de
ouvidoria;

« Acompanhar os servicos desenvolvidos pelas ouvidorias
especializadas;




FORMAS DE ATENDIMENTO

Atendimento presencial
de segunda a sexta

@ das 07h30Min as 13h30Min

Av. Ville Roy, 4788 -
Aparecida

site: www.ouvidoria.rr.gov.br

e,

E-mail:

ouvidoriageral@ouvidoria.rr.gov.br
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DO ESTADO DE RORAIMA

- r B ¥ ‘.— - .I-. - : . 2 - ¢ “.
¥ L el ¥ : -
. - T 9 £ L
i 2 - s, L5 N s
v - ol ¥ = s r
- b | - pe
= i T .
e & -
B e y ]
- =



ATENDIMENTO PRESENCIAL E
TELEFONICO

O que é? Atendimento presencial e telefébnico para o
recebimento de manifestacdes (denuncias, reclamacoes,
solicitacoes, sugestoes e elogios).

Quem pode se manifestar: Qualquer pessoa fisica ou juridica

Prioridade de atendimento (Lei Federal n° 10.048/00 e
13.466/17): Presencial: Atendimento prioritario as pessoas
com deficiéncia, aos idosos com idade igual ou superior a 60
(sessenta) anos, as gestantes, as lactantes, as pessoas com
criancas de colo e aos obesos. Dentre os idosos, é assegurada
prioridade especial aos maiores de 80 (oitenta) anos.idica.

Requisitos de atendimento: Nome completo e e-mail, exceto
para reclamacdes e denuncias que, quando realizadas de
forma and6nima, serdo tratadas como comunicacdes, sem o0
cidadao poder realizar o acompanhamento e receber resposta
conclusiva.




ATENDIMENTO PRESENCIAL E
TELEFONICO

Formas e Horario de atendimento: das 08h as 13h

Prazo de resposta: O mais breve possivel, limitado a 30 dias
corridos, podendo ser prorrogado por igual periodo, de
acordo com a complexidade do caso e mediante justificativa.

Taxa/Custo: E vedada a cobranca de quaisquer valores ao
usuario.

Area responsavel: Ouvidoria Geral do Estado de Roraima

Endereco: Av. Ville Roy, 4788, Sao Francisco, Boa Vista - RR,
69306- 405

Etapas:

1. O cidadao deve se dirigir ao endereco informado e, ao ser
atendido, informar a manifestacdo que deseja registrar, da
forma mais detalhada possivel.

. 2. Apds o registro da manifestacdo, o cidaddo receberd um
~.numero de protocolo, exceto nos casos de anonimato.

Aguardar o prazo legal para o recebimento de resposta




ATENDIMENTO VIRTUAL

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao -
Fala.Br

O que é? Atendimento eletronico para o recebimento de
manifestacoes (denuncias, reclamacoes, solicitacoes, sugestoes
e elogios).

Quem pode acessar: Qualquer pessoa fisica ou juridica.
Requisitos de atendimento:

1. Acesso a internet;

2. Nome completo e e-mail, exceto para reclamacdes e
dentncias que, quando realizadas de forma andnima, serao

tratadas como comunicagoes, sem o cidadao poder realizar o
acompanhamento e receber resposta conclusiva.

Formas de acesso: Internet - 24 horas




ATENDIMENTO VIRTUAL

aforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informa
Fala.Br

Prazo de resposta: O mais breve possivel, limitado a 30 dias
corridos, podendo ser prorrogado por igual periodo, de acordo

com a complexidade do caso e mediante justificativa.

Taxa/Custo: FE vedada a cobranca de quaisquer valores ao
usuario.

Endereco: http:/www.ouvidoria.rr.gov.br/

Etapas:
1. Acesse o site informado.

2. Selecione o tipo de manifestacao que deseja realizar.
3. Selecione o 6rgao e assunto desejado.

4. Descreva, o mais detalhadamente possivel, sua
manifestacao.

e

5. Revise e conclua.

ote e guarde seu protocolo de atendimento para
nhar o0 andamento de sua manifestagao.
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