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PLANEJAMENT
ESTRATEGIC

— 2026-2029

Construindo uma Ouvidoria acessivel, inovadora,
transparente e orientada ao cidadao.

®@0OHO

PARTICIPACAO ATENDIMENTO INTEGRIDADE E GESTAO E INOVAGAO E RESULTADOS E COMPROMISSO
SOCIAL DE QUALIDADE TRANSPARENCIA GOVERNANCA TECNOLOGIA EFICIENCIA COM O CIDADAO

.

OUVIR PARA ENTENDER MEDIAR PARA RESOLVER AGIR PARA TRANSFORMAR
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CASA CIVIL
PORTARIA N° 24/CASA_CIVIL/OGE/GAB/GESTAOADM

“Institui o Planejamento Estratégico da Ouvidoria-Geral do Estado de Roraima —
OGE/RR para o quadriénio 2026-2029, e da outras providéncias”.

A OUVIDORA-GERAL DO ESTADO DE RORAIMA, no uso das atribui¢des legais que lhe conferem
alein®276, de 16 de novembro de 2000, o Decreto n® 26.553-E, de 11 de fevereiro de 2019, e demais normas
aplicaveis,

CONSIDERANDO a necessidade de fortalecimento institucional da Ouvidoria-Geral do Estado de
Roraima como 6rgao central do Sistema de
Ouvidorias do Poder Executivo Estadual;

CONSIDERANDO os principios da administragdo publica previstos no art. 37 da Constituicdo
Federal, especialmente os principios da eficiéncia,
transparéncia, participacao social e controle social;

CONSIDERANDO a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participagdo,
protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos;

CONSIDERANDO a Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011 — Lei de Acesso a Informagao;

CONSIDERANDO o Decreto n°® 30.108-E, de 08 de abril de 2021, que institui a Politica de
Governanga Publica e Compliance no ambito do Poder Executivo Estadual,

CONSIDERANDO a necessidade de alinhamento institucional ao Plano Plurianual (PPA) 20262029,
aos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel —ODS da Agenda 2030 e ao Plano de Desenvolvimento
Sustentavel do Estado de Roraima — Roraima 2030;

RESOLVE:

Art. 1° Fica instituido o Planejamento Estratégico da Ouvidoria-Geral do Estado de Roraima —
OGE/RR para o periodo de 2026 a 2029, na forma do Anexo Unico desta Portaria.

Art. 2° O Planejamento Estratégico constitui instrumento de gestdo institucional destinado a orientar
as agoes estratégicas, programas, projetos e metas da OGE/RR, visando:

I — fortalecer o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual;

IT — ampliar a participacao social e o controle social;

IIT — promover a melhoria continua dos servigos publicos;

IV — consolidar a governancga publica, transparéncia e integridade;

V — fortalecer a atuagdo da Ouvidoria como instrumento de escuta ativa e transformacdo da gestdo
publica.

Art. 3° Compete as diretorias, assessorias € unidades administrativas da OGE/RR observar e executar
as diretrizes, objetivos e metas estabelecidos neste
Planejamento Estratégico.

Art. 4° O monitoramento, avaliagdo e revisdao do Planejamento Estratégico serdo coordenados pelo
Comité Interno de Governanga Publica — GIG da OGE/RR.

Art. 5° Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicacao.

Ynaé Araujo Azevedo Cruz
Ouvidora-Geral do Estado de Roraima

Diario Oficial do Estado de Roraima - www.imprensaoficial.rr.gov.br



Anexo unico

PLANEJAMENTO ESTRATEGICO 2026-2029

MENSAGEM DA OUVIDORA GERAL

E com grande satisfacdo e senso de responsabilidade institucional que apresentamos o Planejamento
Estratégico da Ouvidoria-Geral do Estado de Roraima para o periodo de 2026 a 2029, instrumento que
orientara nossas acdes e prioridades nos proximos anos.

Este documento representa um marco na trajetéria da instituicdo ao consolidar, pela primeira vez, um
planejamento estratégico estruturado, construido de forma participativa e alinhado as diretrizes do Governo
do Estado, as boas praticas de governanca publica e aos principios que norteiam a atua¢do das ouvidorias
publicas brasileiras.

Mais do que estabelecer objetivos, metas e iniciativas, este Planejamento reafirma o compromisso da
Ouvidoria-Geral do Estado com a participagdo social, a transparéncia, a integridade, a inovagao, a defesa dos
direitos dos usuarios dos servigos publicos e a melhoria continua da Administracao Publica, fortalecendo a
Ouvidoria como espaco permanente de escuta, didlogo e aproximagdo entre o Estado e a sociedade.

Em um cendrio de constantes transformacdes e de crescente expectativa da sociedade por servigos
publicos mais eficientes, acessiveis, resolutivos e humanizados, ¢ fundamental que a Ouvidoria atue de forma
cada vez mais estratégica, integrada e orientada por resultados.

Nesse sentido, este Planejamento estabelece caminhos para o fortalecimento institucional, a
modernizacao e padronizagdo de processos, o desenvolvimento e a valorizagdo das pessoas, a consolidacao
do Sistema Estadual de Ouvidorias, a ampliagdo da transformag¢do digital e o uso qualificado de dados e
informagdes como instrumentos de apoio a tomada de decisdo.

As manifestacdes recebidas dos cidaddos, sejam reclamagdes, denuncias, solicitagdes, sugestoes,
elogios ou demais formas de participacdo, constituem importante fonte de conhecimento sobre a atuagao do
Poder Publico. Transformar essa escuta em informagao estratégica ¢ uma das responsabilidades da Ouvidoria,
contribuindo para a identifica¢do de oportunidades de melhoria, a prevencao de falhas, o aperfeigoamento dos
servicos e das politicas publicas e o fortalecimento da confianca da sociedade nas instituigdes.

Assumimos, portanto, o compromisso de acompanhar sistematicamente a execugdo deste
Planejamento, avaliar seus resultados e promover os ajustes necessarios ao longo de sua vigéncia, assegurando
que os objetivos estabelecidos se traduzam em avangos concretos e perceptiveis para a sociedade roraimense.

A concretizagdo deste Planejamento Estratégico dependerd do comprometimento de nossos servidores,
da atuacdo articulada com os 6rgaos e entidades do Poder Executivo Estadual e, sobretudo, da participacao
permanente dos cidaddos, protagonistas essenciais na constru¢do de uma Administracdo Publica mais

eficiente, transparente, responsiva e proxima das reais necessidades da populacao.



Registro meu agradecimento a todos os servidores da Ouvidoria-Geral do Estado que contribuiram
para a elaboracgdo deste Planejamento Estratégico, assim como aos 6rgaos, entidades e parceiros institucionais
que participaram deste processo de construgdo coletiva. Cada contribui¢do foi fundamental para que este
documento refletisse ndo apenas os desafios da institui¢do, mas também a visdo de futuro que desejamos
construir.

Para o ciclo 2026-2029, renovamos o compromisso de atuar com ética, imparcialidade, transparéncia,
responsabilidade, integridade, inovagdo, respeito € compromisso com o cidadao, fortalecendo a Ouvidoria-
Geral do Estado como instrumento de governanga, participagdo e controle social e de aperfeigoamento
permanente da Administracao Publica Estadual.

Que este Planejamento seja, acima de tudo, um compromisso com resultados, com a boa governanga
e com uma Ouvidoria cada vez mais presente, acessivel e capaz de transformar a voz do cidaddo em

oportunidades concretas de melhoria da gestao publica.

Equipe de Desenvolvimento do Planejamento Estratégico da OGERR
Ynaé Aratjo Azevedo Cruz (Coordenadora)

Elinete Kilma Leite Sampaio (Subcoordenadora)

Alcimara Oliveira Barreto (Membro)

Darlene Oliveira Alves Maia (Membro

Luara de Figueiredo Carneiro (Membro)

lago Bogéa Guimaraes (Membro)

Jeziel da Silva Pereira (Membro)

Karine Magalhdes Aguiar (Membro)



1. APRESENTACAO

O Planejamento Estratégico da Ouvidoria-Geral do Estado de Roraima (OGE/RR) para o periodo
de 2026 a 2029 representa um importante marco no fortalecimento institucional da Ouvidoria Publica
Estadual. Elaborado de forma participativa, o documento estabelece as diretrizes que orientarao a
atuacao da OGE/RR nos préoximos quatro anos, reafirmando seu compromisso com a participacao
social, a transparéncia, a integridade, a inovacao e a melhoria continua dos servigos publicos.

Sua construcéo foi fundamentada na analise do ambiente interno e externo, na identificagcao
dos principais desafios institucionais e no alinhamento as diretrizes estratégicas do Governo do Estado
de Roraima, a Estratégia Roraima 2030, aos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS), a Lei
Federal n°® 13.460/2017 e as boas praticas de governanga publica, planejamento estratégico e gestao
por resultados.

O Plano contempla a definicao da identidade organizacional, do diagndstico estratégico, dos
objetivos, indicadores, metas e iniciativas prioritarias, organizados em sete eixos estratégicos que
orientam a modernizacao institucional, o fortalecimento do Sistema Estadual de Ouvidorias, a
qualificacdo do atendimento ao cidadao, a valorizacdo das pessoas, a transformacéo digital e o
desenvolvimento da inteligéncia em ouvidoria.

Mais do que um instrumento de gestdo, este Planejamento Estratégico constitui um
compromisso institucional com a sociedade roraimense, promovendo uma atuagido pautada pela
ética, eficiéncia, imparcialidade, inovacao, escuta qualificada e fortalecimento da cidadania. Também
servira como referéncia para o monitoramento dos resultados, a avaliacdo do desempenho
institucional e a revisao periddica das estratégias, assegurando sua aderéncia as necessidades da
administracdo publica e as expectativas dos cidad&os.

Aimplementacao deste Planejamento dependera do comprometimento da alta administracao,
da participacao ativa dos servidores, da integragdo com os 6rgaos e entidades do Poder Executivo
Estadual e do fortalecimento da atuacdo em rede, consolidando a Ouvidoria-Geral do Estado de
Roraima como 6rgao estratégico de governanga, participagao social e aperfeicoamento permanente

da gestao publica.

2. METODOLOGIA

A elaboragao do Planejamento Estratégico da Ouvidoria-Geral do Estado de Roraima (OGE/RR)
para o periodo de 2026-2029 foi conduzida de forma participativa, técnica e orientada por evidéncias,
com base nas diretrizes da administragio publica e em boas praticas de planejamento, governancga e

gestao por resultados.



O processo compreendeu cinco etapas principais:

2.1 Alinhamento Estratégico

Anadlise dos principais referenciais legais, institucionais e governamentais relacionados a
atuacao da OGE/RR, incluindo a legislagao aplicavel as ouvidorias publicas, transparéncia, protecao
de dados, governancga, planejamento governamental e referenciais técnicos da CGU, RENOUV e do

Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuUP).

2.2 Diagnéstico Institucional
Anélise dos ambientes interno e externo da OGE/RR, contemplando aspectos organizacionais,
estruturais, normativos, tecnolégicos e de governanga. Foram utilizados, entre outros instrumentos, a

Matriz SWOT (FOFA), os resultados do MMOUP e a analise dos principais desafios institucionais.

2.3 Construcao da Identidade Organizacional
Definicdo da Misséo, Visdo de Futuro e Valores Institucionais, estabelecendo os fundamentos

que orientam a atuacao e a estratégia da OGE/RR.

2.4 Formulacao da Estratégia
Estruturacdo da estratégia em sete Eixos Estratégicos, desdobrados em objetivos, iniciativas,
indicadores, metas e marcos de implementacao para 2026 2029. Foi elaborado Mapa Estratégico

inspirado no Balanced Scorecard (BSC), adaptado a realidade institucional da OGE/RR.

2.5 Validacgao Institucional
Construcao participativa com as unidades da OGE/RR, seguida de analise técnica pelo Comité
Interno de Governanca Publica (CIG) e consolidacdo pela alta administracdo, assegurando

alinhamento institucional e governamental.

3. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

3.1 Apresentacao

O Diagnostico Estratégico da Ouvidoria-Geral do Estado de Roraima — OGE/RR constitui etapa
fundamental para a elaboragao do Planejamento Estratégico 2026-2029, permitindo compreender a
situagao atual da instituigao, suas capacidades, fragilidades, oportunidades e principais desafios.

A anélise considerou a realidade institucional da OGE/RR, suas competéncias legais, sua

atuacao como 6rgao central do Sistema Estadual de Ouvidorias do Poder Executivo, os resultados do



Modelo de Maturidade em Ouvidorias Publicas — MMOUP, as contribuigcbes da equipe e a analise dos
ambientes interno e externo. Releitura e modernizacdo da marca da Imprensa Oficial do Estado de
Roraima.

O diagndstico evidenciou que a OGE/RR possui experiéncia institucional e capacidade técnica
relevantes, mas ainda enfrenta desafios relacionados a estrutura organizacional, modernizagao
normativa, infraestrutura fisica e tecnoldgica, dimensionamento, qualificacéo e profissionalizagédo do
quadro de pessoal, governanga, transformacao digital e consolidagcdo do Sistema Estadual de
Ouvidorias.

Nesse contexto, destaca-se a necessidade de fortalecer a gestdo de pessoas, mediante o
adequado dimensionamento do quadro de servidores, a definicdo de perfis e competéncias
necessarios ao desempenho das atribuigdes institucionais, a promoc¢éao da capacitacao continuada e
a adocao de medidas voltadas a profissionalizagao e valorizagdo dos servidores da OGE/RR e das

unidades integrantes do Sistema Estadual de Ouvidorias.

3.2 Contexto Institucional

Criada pela Lei Estadual n°® 276, de 16 de novembro de 2000, a Ouvidoria-Geral do Estado de
Roraima - OGE/RR integra a estrutura organizacional da Governadoria do Estado e exerce papel
estratégico na defesa dos direitos dos usudrios dos servigos publicos, na promocao da participacao
social, na transparéncia e no aprimoramento da gestao publica.

Ao longo de sua trajetéria, a OGE/RR ampliou suas responsabilidades, passando a exercer
fungdes de orientacgao, articulagcdo, acompanhamento e fortalecimento das unidades de ouvidoria.

Atualmente, coordena tecnicamente 41 unidades, condicdo que refor¢ca sua responsabilidade
institucional como drgéo central do Sistema Estadual de Ouvidorias do Poder Executivo.

Entretanto, a estrutura organizacional, administrativa e normativa ndo acompanhou, ha mesma
proporcdo, a ampliacao e a complexidade dessas atribuicoes. O diagndstico aponta, portanto, a
necessidade de modernizagao da base normativa, fortalecimento da estrutura administrativa,
melhoria da infraestrutura fisica e tecnolégica, adequacao e profissionalizagdo do quadro de pessoal,
desenvolvimento continuo de competéncias, padronizacdo e aprimoramento de processos, bem
como ampliacdo da capacidade de governanga, monitoramento e utilizacdo estratégica das
informacgdes produzidas pelas ouvidorias.

Dessa forma, o fortalecimento institucional da OGE/RR requer atuacao integrada sobre sua
estrutura, processos, tecnologia e pessoas, com especial atencdo a adequagado quantitativa e
qualitativa do quadro de pessoal e ao desenvolvimento das competéncias necessarias ao exercicio de

suas atribuicdes. Essas medidas sdo essenciais para assegurar capacidade operacional compativel



com suas competéncias legais e com o papel estratégico que exerce na coordenacgao, orientagéo e

fortalecimento do Sistema Estadual de Ouvidorias.

Panorama Institucional da OGE/RR

| Aspecto H Situagao institucional atual \
|Base legal ||Lei Estadual n® 276, de 16 de novembro de 2000, e decreto regulamentador. |
\Vinculagéo administrativa |Governadoria do Estado de Roraima. |
INatureza |Orgao central do Sistema Estadual de Ouvidorias do Poder Executivo. |
/Abrangéncia ||Coordenagéo técnica de 41 unidades de ouvidoria. |
|Atendimento | Plataforma Fala.BR e atendimento presencial. |
Transparéncia e acesso a ||/Atuacdo na transparéncia ativa e passiva e participacdo na Comissao
informacéao Permanente de Gestdo do Acesso a Informacao (CPGAL).
IMaturidade em ouvidoria |MMOUP: nivel basico — nivel 2. |
\Governanca |Comité Interno de Governanga Piiblica (CIG) instituido. |
|Gestéo orcamentaria HNéo possui unidade orcamentaria propria. \
Gestdo de pessoas Necessifjad_e de dimgns:ionaf a forca de trabalho, qualificar e desenvolver
competéncias e profissionalizar o quadro de pessoal.
IMarco institucional | Primeiro Planejamento Estratégico da OGE/RR, para 2026-2029. |

3.3 Diagnostico pelo Modelo de Maturidade em Ouvidorias Publicas — MMOuUP

A participagdo da OGE/RR no Modelo de Maturidade em Ouvidorias Publicas — MMOUP constitui
importante instrumento de autoconhecimento e desenvolvimento institucional.

A avaliagdo posicionou a OGE/RR no Nivel Bésico de maturidade — Nivel 2, demonstrando a
existéncia de praticas e capacidades ja desenvolvidas, mas também a necessidade de aprimorar e
institucionalizar processos.

A analise evidencia oportunidades de evolugdo especialmente nas dreas de governanca, gestao de
pessoas, processos de atendimento, participagdo social, articulagdo do Sistema Estadual, gestdo da informagao
e do conhecimento, inovagao e transformacao digital.

Nesse sentido, a evolugdo da maturidade institucional constitui uma das prioridades do Planejamento

Estratégico 2026-2029.

3.4 Anilise da Matriz SWOT (FOFA)

A analise SWOT (FOFA) permitiu identificar fatores internos e externos que influenciam a atuacdo da
OGE/RR. No ambiente interno, destacam-se como fortalezas sua atua¢do como o6rgdo central do Sistema
Estadual de Ouvidorias, a experiéncia técnica acumulada, a utilizagdo da Plataforma Fala.BR e a participagdo
em iniciativas de fortalecimento das ouvidorias. Entre as fragilidades, encontram-se limita¢des relacionadas a
estrutura administrativa, atualizagdo normativa, infraestrutura, dimensionamento e profissionalizagdo do
quadro de pessoal, necessidade de capacitagdo continuada e rotatividade de servidores, além da necessidade

de maior institucionalizacdo e padroniza¢do de processos. No ambiente externo, destacam-se oportunidades



relacionadas ao avanco das politicas de governanca, transparéncia, integridade, participacao social e
transformagdo digital, além da cooperacdo com instituicdes parceiras. Entre as ameagas, encontram-se
restricdes orcamentdrias, limitacdes de recursos humanos especializados e riscos de descontinuidade de
politicas publicas. Os resultados da analise SWOT contribuiram para a defini¢ao das prioridades, dos Eixos e

dos Objetivos Estratégicos do Planejamento 2026—2029.
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ANALISE SWOT FOFA

FORCAS

* Vinculacao institucional 2 Governadoria do Estado;
* Atuacio como 0rgio central do Sistema Estadual de
Ouvidorias do Poder Executivo Estadual;

* Participacdo na Rede Nacional de Ouvidorias
(RENOUYV);

o Utilizacdo da Plataforma Integrada Fala.BR;

e Existéncia de sede propria para funcionamento da
OGE/RR;

¢ Existéncia do Comité Interno de Governanga Publica;
e Equipe técnica com experiéncia em planejamento,
inovacao e ouvidoria publica;

e Participaciio no Projeto Piloto do MMOuP;

¢ Reconhecimento institucional da OGE/RR como 6rgéio
central de ouvidoria;

* Atuacao em programas de participacio social e
atendimento ao cidadao;

* Elaboracio e lancamento da Cartilha de Prevencao e
Enfrentamento ao Assédio Moral, Assédio Sexual e
Discriminacgao.

OPORTUNIDADES

* Fortalecimento da Lei n° 13.460/2017;

* Apoio técnico da CGU e da RENOUYV;

* Avanco das politicas de governanca publica;

* Expansio da transformacao digital no setor publico;

* Crescente demanda social por transparéncia;

¢ Possibilidade de institucionalizacio do Sistema Estadual
de Ouvidorias;

* Ampliacao de parcerias com 6rgaos de controle;

* Uso de tecnologia para qualificacdo do atendimento;

¢ Fortalecimento das agendas de integridade e participacao
social.

3.5 Principais Desafios Estratégicos

FRAQUEZAS

* Necessidade de atualizacao da Lei de criacido da
OGE/RR;

* Necessidade de atualizacio do Regimento Interno;

¢ Sistema Estadual de Ouvidorias em processo de
estruturacio normativa;

¢ Rede Estadual de Ouvidorias ainda niao formalizada;

¢ Dependéncia administrativa e orcamentaria da Casa
Civil;

¢ Auséncia de unidade or¢camentaria propria;

¢ Estrutura administrativa reduzida;

* Necessidade de reforma da sede institucional;

¢ Necessidade de renovacao do mobiliario e modernizacao
tecnologica;

* Baixa padronizacio entre algumas ouvidorias setoriais;
e Utilizacao ainda limitada de inteligéncia de dados;

* Necessidade de fortalecimento da cultura de participacao
social.

AMEACAS

 Limitacoes orcamentarias da administraciao publica;

* Escassez de recursos humanos especializados;

* Resisténcia institucional a participacio social;

* Rotatividade de gestores publicos;

* Descontinuidade de politicas publicas;

* Baixo conhecimento da populacio sobre o papel das
ouvidorias;

¢ Cultura organizacional ainda pouco orientada ao cidadao
em alguns érgios.

A partir do diagnéstico institucional, foram identificados como principais desafios da OGE/RR para

o periodo de 2026-2029:

» Fortalecimento institucional e modernizagcao normativa;

Melhoria da infraestrutura fisica, administrativa e tecnolégica;

YV V. V VYV V

Fortalecimento, dimensionamento, profissionalizacao e valorizagao das pessoas;
Aprimoramento dos processos, da governancga e da gestao de riscos;

Melhoria da qualidade do atendimento e da experiéncia do usuario;

Ampliacao da participagao social, transparéncia e protecao dos direitos dos usuarios;

Consolidacao do Sistema Estadual e fortalecimento da Rede Estadual de Ouvidorias;



» Fortalecimento da integridade, ética e protecdo de dados; e

» Transformacao digital, inovagao e inteligéncia em ouvidoria.

3.6 Sintese do Diagnéstico Estratégico

O diagnéstico demonstra que a OGE/RR possui experiéncia institucional, capacidade técnica e
relevante papel na articulagcao das ouvidorias do Poder Executivo Estadual, ao mesmo tempo em que
necessita avancar no fortalecimento de sua estrutura, governanca, gestao de pessoas, processos,
infraestrutura e capacidade tecnoldgica.

Entre os principais aspectos relacionados a gestdo de pessoas, destacam-se a necessidade de
adequado dimensionamento do quadro de pessoal, desenvolvimento e profissionalizagdo das
competéncias, capacitagcdo continuada, valorizagdo dos servidores e redugdo dos impactos
decorrentes da rotatividade de pessoal, de modo a assegurar maior continuidade, estabilidade e
capacidade operacional a instituicao.

Os desafios e oportunidades identificados fundamentaram a definicao dos sete Eixos Estratégicos

e dos 29 Objetivos Estratégicos que orientardo a atuacao da OGE/RR no periodo de 2026-2029.

4. IDENTIDADE ORGANIZACIONAL

Com base no diagndstico institucional e no processo de construgao participativa do Planejamento
Estratégico, foi definida a ldentidade Organizacional da Ouvidoria-Geral do Estado de Roraima
(OGE/RR), composta por Missao, Visao de Futuro e Valores Institucionais.

Esses elementos expressam o propdsito, a direcao de futuro e os principios que orientam a atuacao

da OGE/RR no periodo de 2026-2029.

O(GES IDENTIDADE ORGANIZACIONAL \

OUVIDORIA GERAL OUVIDORIA GERAL DO ESTADO DE RORAIMA

DO ESTADO DE RORAIMA
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Imparcialidade T

Promover a escuta ativa,
a transformacao das
Py demandas em solugdes e
Mediagso o fortalecimento da cidadania,
sendo reconhecida como
Transparencia instituicdo essencial para a
construgdo de um Estado
mais justo, eficiente e
participativo.

Ser referéncia em
participacao social,
transparéncia e mediagao,
promovendo a escuta ativa,
a protecao de direitos e a
melhoria continua dos
servigos publicos.

Humanizagao

Compromisso com a
melhora dos servigos publicos

Compromisso
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5. EIXOS E OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Os Eixos Estratégicos constituem as principais linhas de atuagao que orientardo a Ouvidoria-Geral
do Estado de Roraima — OGE/RR durante o periodo de 2026 a 2029. Sua definicao decorre do
diagndstico estratégico, da identidade organizacional e das prioridades institucionais identificadas no
processo de elaboracao deste Planejamento Estratégico.

A partir desses eixos, foram estabelecidos os Objetivos Estratégicos, que traduzem os resultados
prioritarios a serem alcancados pela instituicdo e orientam a definicdo das acgdes, projetos,
indicadores e metas para o periodo de vigéncia do Plano.

O Planejamento Estratégico da OGE/RR esta estruturado em 7 (sete) Eixos Estratégicos e 29 (vinte
e nove) Objetivos Estratégicos, abrangendo o fortalecimento institucional e da governanga, o
dimensionamento, a profissionalizacdo, a valorizagdo e o desenvolvimento das pessoas, a melhoria
do atendimento e da qualidade dos servigos de ouvidoria, a participagéo social e a transparéncia, o
fortalecimento do Sistema Estadual e da Rede de Ouvidorias, a integridade e a protecao dos direitos
dos usuarios, bem como a inovagao e a transformagao digital.

Essa estrutura possibilita organizar as prioridades institucionais de forma integrada, favorecendo o
acompanhamento dos resultados, o fortalecimento da capacidade institucional e o alinhamento das
iniciativas da OGE/RR a sua missao, visdo de futuro e valores institucionais.

O quadro a seguir apresenta os Eixos Estratégicos e os respectivos Objetivos Estratégicos
vinculados, evidenciando a organizac¢ao e o direcionamento estratégico estabelecidos para o periodo
de 2026-2029.

EIXOS E OBJETIVOS ESTRATEGICOS

OBJETIVOS ESTRATEGICOS VINCULADOS

OE 1.1 Fortalecer a base normativa e regimental da OGE/RR
OE 1.2 Modernizar a infraestrutura fisica, patrimonial e
logistica

OE 1.3 Padronizar processos administrativos e a comunicacao
oficial

OE 1.4 Elevar o grau de maturidade institucional da OGE/RR
OE 1.5 Fortalecer o Comité Interno de Governanga Publica da
OGE/RR

OE 1.6 Fortalecer e profissionalizar o quadro de pessoal da
Ouvidoria-Geral, promovendo o dimensionamento da forga de
trabalho e as medidas necessarias a realizagdo de concurso
publico

EIXO I

Fortalecimento Institucional, Governanca e Infraestrutura

Objetivo Geral: Fortalecer a estrutura institucional da

OGE/RR por meio da modernizagdo normativa, do
aperfeigoamento da governanca, da melhoria dos processos de
gestdo e da adequagdo da infraestrutura fisica, tecnologica e

administrativa.

EIXO II

OBJETIVOS ESTRATEGICOS VINCULADOS

Gestao de Pessoas

Objetivo Geral: Valorizar e desenvolver os servidores,
promovendo capacitagdo continua, fortalecimento da lideranga,
ética,

qualidade de wvida, integridade e uma cultura

organizacional orientada para resultados.

OE 2.1 Implantar politica permanente de capacitagdo
OE 2.2 Desenvolver liderancas e competéncias institucionais

OE 2.3 Promover clima organizacional,
valorizago dos servidores

bem-estar e




Objetivo Geral: Aprimorar o atendimento ao cidaddo ¢ a

gestdio  das  manifestagdes, promovendo eficiéncia,

humanizagao, monitoramento e melhoria continua da qualidade

dos servicos publicos

Padronizar o atendimento e o tratamento das
manifesta¢des
Melhorar a qualidade, a clareza e a resolutividade das
respostas

Fortalecer o monitoramento de prazos, indicadores e
desempenho

EIXO IV

OBJETIVOS ESTRATEGICOS VINCULADOS

Participacdo Social, Transparéncia e Acesso a Informacio

Objetivo Geral: Ampliar os mecanismos de participagdo
social ¢ de escuta ativa, fortalecer a transparéncia publica e

aproximar a OGE/RR dos cidadaos e servidores publicos.

OE 4.1 Fortalecer a participacdo social, a escuta ativa e o
didlogo com cidadaos e servidores publicos

OE 4.2 Manter atualizada e divulgar a Carta de Servicos da
OGE/RR

OE 4.3 Implantar o Conselho de Usuarios dos Servigos
Publicos

OE 4.4 Fortalecer a avaliagdo da qualidade dos servigos
publicos

OE 4.5 Ampliar a transparéncia ativa e fortalecer a
transparéncia passiva e o acesso a informagdo, em
conformidade com a legislagdo vigente

EIXOV

OBJETIVOS ESTRATEGICOS VINCULADOS

Sistema Estadual e Rede de Ouvidorias

Objetivo Geral: Consolidar o Sistema Estadual de Ouvidorias
do Poder Executivo e fortalecer a Rede Estadual de Ouvidorias
por meio da integracdo, cooperagdo técnica e padronizagdo das

unidades.

OE 5.1 Estruturar e consolidar o Sistema Estadual de
Ouvidorias

OE 5.2 Padronizar procedimentos e fortalecer o uso do
Fala.BR

OE 5.3 Fortalecer o monitoramento e a avaliagdo das
ouvidorias setoriais

OE 5.4 Implementar programa de visitas técnicas e apoio
institucional as ouvidorias

OE 5.5 [Instituir e expandir a Rede Estadual de Ouvidorias

EIXO VI

OBJETIVOS ESTRATEGICOS VINCULADOS

Integridade, Etica, LGPD e Protecio ao Usuirio

Objetivo Geral: Promover a integridade, a ética, a prevengdo
ao assédio e a discriminagdo, a prote¢ao de dados pessoais e a

defesa dos direitos dos usudrios dos servigos publicos

OE 6.1 Fortalecer a integridade, a ética publica e a prevengao
ao assédio

OE 6.2 Fortalecer a protecdo de dados pessoais ¢ a
conformidade com a LGPD

OE 6.3 Aprimorar os fluxos de tratamento de manifestagdes
sensiveis

OE 6.4 Fortalecer o acesso a informacdo e a transparéncia
passiva

OE 6.5 Implementar o Programa de Integridade da OGE/RR

EIXO VII

OBJETIVOS ESTRATEGICOS VINCULADOS

Inovacio, Transformacio Digital e Inteligéncia

Objetivo Geral: Promover a inovagdo institucional, a
transformacao digital e o uso estratégico de dados, com

governanga, seguranga, transparéncia e supervisdo humana.

OE 7.1  Modernizar os canais digitais e o atendimento
multicanal
OE 7.2 Desenvolver inteligéncia institucional e gestdo

estratégica de dados

OE 7.3 Desenvolver inovagdo com governanga, seguranca ¢
validagdo humana




6. ALINHAMENTO AOS OBJETIVOS DE DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL (ODS)

A Agenda 2030 para o Desenvolvimento Sustentavel, instituida pela Organizacao das Nacgodes
Unidas (ONU) em 2015, estabelece um plano de acado global composto por 17 Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel (ODS) e 169 metas, voltados a promocg¢do do desenvolvimento
econdmico, social, ambiental e institucional de forma integrada e sustentavel.

No d&mbito da administragao publica, os ODS representam importante instrumento de orientagao
para o planejamento governamental, estimulando a adogao de politicas publicas mais eficientes,
inclusivas, transparentes e orientadas para resultados que promovam a melhoria da qualidade de vida
da populacéao.

Embora a Ouvidoria-Geral do Estado de Roraima (OGE/RR) nao seja érgao executor de politicas
publicas finalisticas relacionadas diretamente as areas de saude, educacéao, infraestrutura ou meio
ambiente, sua atuagao possui papel estratégico para o fortalecimento da governanga publica, da
participacao social, da transparéncia, da integridade e do controle social, elementos essenciais para
o alcance dos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel.

Por meio do recebimento e tratamento de manifestagcdes dos cidadaos, da promocéo da
participacao social, do monitoramento da qualidade dos servicos publicos, da coordenacao do
Sistema Estadual de Ouvidorias, da implementacao de agdes de integridade e do fortalecimento da
transparéncia publica, a OGE/RR contribui para a construgao de instituicdes mais eficazes, acessiveis,
responsaveis e alinhadas aos principios da Agenda 2030.

Nesse contexto, o Planejamento Estratégico 2026-2029 incorpora os Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel como referéncia transversal para a formulagcao dos eixos, objetivos e
projetos estratégicos da instituicao, fortalecendo o compromisso da Ouvidoria-Geral com a promocéao
da cidadania, da boa governanga e da melhoria continua dos servigos publicos.

A analise realizada identificou aderéncia direta do Planejamento Estratégico da OGE/RR aos
Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel relacionados a salde e bem-estar, educacao de qualidade,
trabalho decente, inovagéo, redugao das desigualdades, fortalecimento das instituicdes e parcerias
para implementacao de politicas publicas.

A tabela a seguir apresenta a sintese do Alinhamento Estratégico aos ODS:
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OGEG ALINHAMENTO ESTRATEGICO AOS 0DS &M%,
OUVIDORIA GERAL Co;;ril;uigées do Planejamento Estratégico da OGE/RR para os % ‘l‘~
DO ESTADO DE RORAIMA Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel
[} pEscrigho % RELAGAO COM O PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

Capacitagdo e desenvolvimento continuo

Educacao de Qualidade Aok setdores.

Prevencao e enfrentamento ao assédio moral,

Igualdade de Género T
sexual e a dlscnmlnagao.

A

Valorizagdo dos servidores e melhoria
do ambiente organizacional.

R

Trabalho Decente e ‘
Crescimento Econémico

Industria, Inovagao \
e Infraestrutura |

Transformagéo digital, inovacao e
modernizagao dos canais de atendimento.

el

s Ampliacao do acesso dos cidadaos aos
F : 0e® plia¢
Redtisotias Deslotiedues o= servicos de ouvidoria e promogao da equidade.
Paz, Justica e Instituicoes P S Governanca, Transparéncia, Integridade,
Eficazes & Participagdo Social e Fortalecimento Institucional.
Parcerias e Meios 7Y Articulagio da Rede Estadual de Ouvidorias
de Implementagao s e cooperagdo interinstitucional.

6.1 Analise Estratégica:

O ODS 16 apresenta o maior grau de aderéncia ao Planejamento Estratégico da OGE/RR, por
refletir diretamente a missdo institucional da Ouvidoria-Geral na promoc¢do da transparéncia,
participacao social, integridade, controle social e fortalecimento das instituicées publicas.

Os demais ODS atuam de forma complementar e transversal, reforcando o papel da OGE/RR
como agente de governanca publica e melhoria continua dos servigos prestados a sociedade
roraimense.

7. ALINHAMENTO ESTRATEGICO AO PLANEJAMENTO GOVERNAMENTAL

O Planejamento Estratégico da Ouvidoria-Geral do Estado de Roraima (OGE/RR) foi elaborado
em consonancia com os principais instrumentos de planejamento governamental do Estado,
assegurando o alinhamento institucional as prioridades estratégicas da Administracao Publica
Estadual e as diretrizes voltadas ao fortalecimento da governanca, da participacado social, da
transparéncia, da integridade, da inovacao, da valorizagdo e profissionalizagdo das pessoas e da
melhoria da prestacao dos servigos publicos.

Nesse contexto, os Eixos, Objetivos, Projetos e AgOes Estratégicas da OGE/RR estéo alinhados

as diretrizes estabelecidas na Estratégia Roraima 2030, instituida pela Lei Estadual n® 1.825, de 18 de



julho de 2024, ao Plano Plurianual (PPA) 2026-2029, bem como aos principios da boa governancga
publica, da gestao orientada para resultados e da Agenda 2030 para o Desenvolvimento Sustentavel.

A atuacdo da OGE/RR contribui para o fortalecimento da capacidade institucional do Estado,
inclusive por meio da valorizagcdo, profissionalizacdo e adequada estruturacdo de sua forgca de
trabalho, ampliando a participacdo social e os mecanismos de controle social, promovendo a
transparéncia e aintegridade publica, estimulando a inovacgao e a transformacgao digital e utilizando as
informacgdes produzidas pelas ouvidorias como subsidio ao aperfeicoamento dos servicos e das
politicas publicas.

Para evidenciar a légica de geragcao de valor publico e a relagdo entre os resultados
institucionais pretendidos, os 29 Objetivos Estratégicos da OGE/RR foram organizados em cinco
perspectivas complementares. As perspectivas ndo substituem nem alteram a organizagdo do
Planejamento Estratégico nos sete Eixos Estratégicos. Constituem uma visado transversal destinada a
demonstrar como o fortalecimento institucional, o desenvolvimento e a profissionalizacdo das
pessoas, o aperfeicoamento dos processos, a inovagao e a qualificagcdo do atendimento contribuem,
de forma integrada, para a geracao de valor publico e a entrega de melhores resultados a sociedade.

Por meio da coordenacéao do Sistema Estadual de Ouvidorias, da promocao da participacao
social, do fortalecimento dos mecanismos de controle social e da utilizagdo estratégica das
informacdes produzidas pelas manifestacdes dos cidadaos, a OGE/RR contribui para a
implementacao das politicas publicas estaduais e para o aperfeicoamento da gestao governamental.

Dessa forma, o presente Planejamento Estratégico constitui instrumento de alinhamento entre
0s objetivos institucionais da Ouvidoria-Geral e as diretrizes de desenvolvimento sustentavel,
governancga, fortalecimento da capacidade institucional e profissionalizacdo da gestdo publica,

inovacéao e desenvolvimento previstas para o Estado de Roraima no horizonte de 2030.

7.1 Perspectivas Estratégicas

Para demonstrar a relagdo integrada entre os objetivos institucionais e a geracao de valor
publico, os Objetivos Estratégicos da OGE/RR foram distribuidos em cinco perspectivas
complementares. Essa organizacdo apresenta, de forma transversal, como pessoas, processos,
governancga, integridade, inovacdo e atendimento ao cidaddo contribuem para o alcance dos
resultados institucionais e para a melhoria dos servigcos publicos. O quadro a seguir apresenta as
perspectivas estratégicas, seus respectivos objetivos superiores e os Objetivos Estratégicos a elas

vinculados.



Fortalecer a confianca do cidadao
nas instituicoes publicas, ampliar a
participacio social e gerar valor
publico por meio da escuta
qualificada, da transparéncia e do
controle social.

PERSPECTIVA 1

SOCIEDADE E
VALOR PUBLICO

PERSPECTIVA 2
Garantir atendimento acessivel,

humanizado, eficiente,
resolutivo e centrado nas
necessidades do cidadao.

USUARIO E
EXPERIENCIA DO
CIDADAO

Fortalecer a governanca
institucional, aperfeicoar
processos, integrar o Sistema
Estadual de Ouvidorias e
promover maior eficiéncia
administrativa.

PERSPECTIVA 3

PROCESSOS
INTERNOS E
GOVERNANCA

PERSPECTIVA 4 Fortalecer as competéncias, a
valorizacao profissional e a
capacidade institucional da

OGE/RR, promovendo o
desenvolvimento continuo das
pessoas e a melhoria do

desempenho organizacional.

PESSOAS,
APRENDIZADO E
DESENVOLVIMENTO
INSTITUCIONAL

Promover inovagao, inteligéncia
institucional, transformacao digital
e evolugao continua da maturidade

organizacional, fortalecendo a
capacidade da OGE/RR de gerar
conhecimento, apoiar decisoes e
oferecer servigos publicos cada vez
mais eficientes e acessiveis.

PERSPECTIVA 5

[[N[0)7/:Yo7 Yo X
INTELIGENCIA E
TRANSFORMAGCAO
DIGITAL

PERSPECTIVAS OBJ ETI\SI(JPEESJE;A;EGICO OBJETIVOS ESTRATEGICOS VINCULADOS

* OE 4.1 - Fortalecer a participagao social e o didlogo com
a sociedade.

® OE 4.2 - Manter atualizada e divulgar a Carta de
Servicos da OGE.

® OE 4.3 - Implantar o Conselho de Usuarios dos Servigos
Publicos.

® OE 4.4 - Fortalecer a avaliagao da qualidade dos
servicos publicos.

e OE 4.5 - Ampliar a transparéncia ativa e fortalecer a
transparéncia passiva e o acesso a informacgao.

¢ OE 3.1 - Padronizar o atendimento e o tratamento das
manifestacgoes.

¢ OE 3.2 - Melhorar a qualidade, clareza e resolutividade
das respostas.

® OE 6.3 - Aprimorar os fluxos de tratamento de
manifestagoes sensiveis.

® OE 6.4 - Fortalecer o acesso ainformagao e a
transparéncia passiva.

* OE 7.1 - Modernizar os canais digitais e o atendimento
multicanal.

* OE 1.1 - Fortalecer a base normativa e regimental da
OGE/RR.

¢ OE 1.2 - Modernizar a infraestrutura fisica, patrimonial e
logistica.

® OE 1.3 - Padronizar processos administrativos e
comunicacao oficial.

® OE 1.5 - Fortalecer o Comité Interno de Governanga
Publica.

® OE 5.1 - Estruturar e consolidar o Sistema Estadual de
Ouvidorias.

® OE 5.2 - Padronizar procedimentos e fortalecer o uso do
Fala.BR.

* OE 5.3 - Fortalecer o monitoramento e a avaliagao das
ouvidorias setoriais.

® OE 5.4 - Implementar programa de visitas técnicas e
apoio institucional.

® OE 5.5 - Fortalecer a Rede Estadual de Ouvidorias.

e OE 2.1 - Estruturar programa permanente de
capacitagao e desenvolvimento.

® OE 2.2 - Desenvolver competéncias técnicas e
comportamentais dos servidores.

® OE 2.3 - Fortalecer a cultura de ética, integridade,
respeito e prevengao ao assédio e a discriminagao.

¢ OE 1.6 - Fortalecer e profissionalizar o quadro de
pessoal da OGE/RR, mediante dimensionamento da forca
de trabalho e medidas necessarias a realizagao de
concurso publico.

* OE 1.4 - Elevar o grau de maturidade institucional da
OGE/RR.

* OE 3.3 - Fortalecer o monitoramento de prazos,
indicadores e desempenho.

* OE 7.2 - Desenvolver Inteligéncia Institucional e Gestao
Estratégica de Dados.

e OE 7.3 - Desenvolver inovagdo com governanga, seguranga
e validagdo humana.



8. MAPA ESTRATEGICO DA OGE/RR (2026-2029)
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OUVIDORIA GERAL OUVIDORIA-GERAL DO ESTADO DE RORAIMA % i‘;;ﬂf;:% =

Lwssio —J(ap ) vsiozmn

Promover a escuta ativa, transformar demandas
em solugdes e fortalecer a cidadania, contribuindo
para a construcao de um Estado mais justo,
eficiente e participativo.

Ser referéncia em participagao social, transparéncia
e mediacdo, promovendo a protegao de direitos
e a melhoria continua dos servicos publicos.

PERSPECTIVA @® Ampliar a Participacao Social.

@® Fortalecer a Transparéncia.
1 ® Melhorar a qualidade do Atendimento.
DO CIDADAO @ Garantir a Protecao dos Direitos do Usuario.
E DA SOCIEDADE ® Aumentar a Confianga na Ouvidoria.

@® Modernizar Processos e Normativos.
PERSPECTIVA ® Fortalecer o Sistema Estadual de Ouvidorias.
2 @® Implantar Governancga e Gestdo de Riscos.

@® Aprimorar Monitoramento e Avaliacdo.
DE PROCESSOS @® Consolidar Inteligéncia em Ouvidoria.
INTERNOS @® Fortalecer Canais Digitais e Inovacgao.

@® Desenvolver competéncias dos servidores.
PERSPECTIVA g .

® Fortalecer a cultura organizacional.
3 @® Promover a inovacao.

® Impulsionar a transformacao digital.
DE APRENPIZADO ® Gerenciar o conhecimento.
E INOVA(;AO @® Fortalecer a ética e a integridade.

@® Fortalecer a estrutura institucional.
PERSPECTIVA @ Atualizar e aprimorar a legislac3o.
4 @® Buscar autonomia técnica.

® Melhorar a infraestrutura fisica e tecnolégica.
DE RECURSOS E @ Aprimorar a gestio administrativa.
SUSTENTABILIDADE @ Dimensionar, fortalecer e profissionalizar o quadro de pessoal da OGE/RR.

@® Valorizar e desenvolver as pessoas.

. 2 @ @« Q w 2 | QO

Compromisso
com a melhoria
dos servigos publicos

HORIZONTE

DE EXECUCAO Estruturar, Executar, Expandir, ‘ Consolidar,

Compromisso Eticae
com o cidadao Integridade

Imparcialidade | Humanizagdo Mediagao Transparéncia

Planejar e Iniciar Implementar Integrar e Avaliar Aprimorar e Gerar
e Consolidar Valor

OUVIDORIA: A VOZ DO CIDADAO &OTW”

POR UM RORAIMA MAIS JUSTO E PARTICIPATIVO 7/ MW



09. PORTFOLIO DE PROJETOS ESTRATEGICOS DA OGE/RR (2026-2029)

O Portfdlio de Projetos Estratégicos reune iniciativas prioritarias destinadas aviabilizar a
implementacgao dos Objetivos Estratégicos do Planejamento Estratégico da OGE/RR, contribuindo
para o fortalecimento institucional, a modernizacio da gestado, a valorizagio e profissionalizacdo das

pessoas, a participacao social e a melhoria dos servigos publicos

OGES® PROJETOS ESTRATEGICOS _.2
OUVIDORIA GERAL OGE/RR 2026_2029 Q\D\’%

DO ESTADO DE RORAIMA
@ FINALIDADE

@ PROJETO ESTRATEGICO

n m Fortalecimento Institucional
== da OGE/RR

B i Modernizacao e Reforma da Sede

@@® OGE Capacita e Valoriza

5 3
n 2 ll Evolugcao MMOuP

B Qﬁ Participa Roraima
[32)

T Conselho de Usuarios
3£ - o
“@m™ dos Servicos Publicos

(.S'\ OGE Acessivel

Sistema Estadual de
QOuvidorias - SEO/RR

Modernizar a base normativa, fortalecer a estrutura
institucional e aprimorar a governanga da OGE/RR.

Melhorar a infraestrutura fisica, mobiliaria, tecnolégica,
patrimonial e as condigSes de acessibilidade e atendimento. ‘

Promover capacitagao continua, desenvolvimento de
competéncias, valorizagdo, bem-estar e fortalecimento
das equipes.

Elevar progressivamente o nivel de maturidade institucional
da OGE/RR com base no Modelo de Maturidade em
Ouvidorias Publicas.

Ampliar a participagao social, a escuta ativa e a avaliagao ‘
dos servigos publicos por meio de agdes presenciais,
itinerantes e pesquisas de satisfagdo.

Implantar e fortalecer mecanismo permanente de
participagado dos usuarios na avaliagdo e melhoria
dos servigos publicos.

Ampliar a acessibilidade, inclusao e condigoes de
acesso aos canais e servigos de ouvidoria.

Estruturar, integrar e fortalecer tecnicamente as ‘
ouvidorias do Poder Executivo Estadual sob
coordenagdo da OGE/RR.

Fortalecer e Rede Estadual de Ouvidorias, a cooperagao
interinstitucional, o intercambio de experiéncias e a
disseminagdo de boas praticas.

o)
*

3 Ouvidoria em Rede

Ampliar a presenga institucional da OGE/RR e promover
orientagdo, acompanhamento e apoio técnico as
ouvidorias.

Ouvidoria Itinerante
e Visitas Técnicas

Manual Fala.BR e
Padronizacido do Atendimento

Padronizar procedimentos, fluxos, atendimento, tratamento
das manifestagdes e utilizagao da Plataforma Fala.BR.

Fortalecer a cultura de integridade, ética, respeito e
prevencao ao assédio e a discriminagdo no ambito de ‘
atuagao da OGE/RR.

Fortalecer a transparéncia ativa, a prestagao de contas, o ‘
acesso a informacao e a disponibilizagdo de dados de
interesse publico.

Integridade, Etica e
Prevengdo ao Assédio

Transparéncia e
Dados Abertos

Estruturar inteligéncia institucional, indicadores, painéis |
gerenciais, Business Intelligence e analise estratégica de
dados para apoio a decisao.

Inteligéncia em Ouvidoria

:hPamo

2

Modernizar canais e processos, implementar soluges ‘
digitais e recursos de inteligéncia artificial, quando
aplicaveis, com governanga, seguranga e supervisao humana.

OGE Digital e Inovacao

VIVIVVIVVIV VIV VV VV VIV IV I VV

ate,



10. PLANO DE AGAO ESTRATEGICO 2026-2029

O Plano de Acao Estratégico 2026-2029 constitui o instrumento de operacionalizacdo do
Planejamento Estratégico da Ouvidoria-Geral do Estado de Roraima - OGE/RR, traduzindo os objetivos
estratégicos em acgoes, indicadores, metas, responsabilidades e prazos de execugéo.

Estruturado com base nos sete Eixos Estratégicos, o Plano orienta a implementagao das
prioridades institucionais e possibilita o acompanhamento dos resultados ao longo do periodo de 2026

a 2029, fortalecendo a governancga, a gestao por resultados e a melhoria continua.

10.1 Responsabilidades pela Execugao

A execucgao do Plano de Agao observara a estrutura institucional vigente da Ouvidoria-Geral do
Estado de Roraima — OGE/RR e sua organizagao funcional interna.

Considerando que a OGE/RR ainda ndo dispbe de estrutura administrativa formalmente
instituida em unidades organizacionais, a distribuicdo das atividades ocorre, no &mbito interno, por
meio da atribuicdo de funcdes de coordenacdo aos Ouvidores e da atuacdo das assessorias
disponiveis, conforme as designacodes vigentes e as necessidades institucionais.

Para fins deste Plano, considera-se Responsavel Principal a autoridade, instadncia ou area
funcional encarregada de coordenar, acompanhar e promover a execugcdo do respectivo objetivo
estratégico, sem prejuizo da atuacao conjunta das demais areas funcionais, assessorias e agentes
envolvidos.

Aindicacao do Responsavel Principal ndo implica execucao exclusiva das agdes vinculadas ao
objetivo, cabendo aos responsaveis pelo apoio a execug¢do contribuir de acordo com suas
competéncias, atribuicdes e designacgoes.

As referéncias as areas funcionais constantes deste Plano correspondem a organizacao interna
adotada pela OGE/RR para a distribuicdo e coordenacéao das atividades e ndo implicam a criacdo de
unidades administrativas ou alteragao da estrutura organizacional formalmente instituida.

O detalhamento das responsabilidades, atividades, entregas e prazos sera realizado nos Planos

de Acao Anuais das areas funcionais.

10.2 Planos de Acdo Anuais das Areas Funcionais

Para assegurar a implementagao do Planejamento Estratégico 2026-2029, as areas funcionais
da OGE/RR elaborarao, anualmente, seus respectivos Planos de Acao, em consonancia com 0s €ixos,
objetivos, acoes, indicadores e metas institucionais estabelecidos neste Plano.

Os Planos de Acao Anuais constituirdao instrumentos de desdobramento operacional do
Planejamento Estratégico e deverao identificar, conforme aplicavel, as acdes e atividades a serem

desenvolvidas, os objetivos estratégicos aos quais se vinculam, os responsaveis, 0s prazos, as



entregas previstas e os meios de verificagdo dos resultados. A elaboracdo dos Planos de Agao Anuais
devera considerar as competéncias, atribuicdes e designagodes vigentes, bem como as prioridades
institucionais definidas para cada exercicio.

Os Planos de Acao Anuais serdo submetidos a apreciagdao do Comité Interno de Governancga
Publica - CIG/OGE e a aprovagao do Ouvidor-Geral do Estado, constituindo referéncia para o
acompanhamento da execucdo e para o processo de monitoramento e avaliagdo do Planejamento
Estratégico.

A eventual instituicdo, alteracdo ou reestruturagcdo da estrutura administrativa da OGE/RR
durante avigéncia deste Planejamento Estratégico implicara a adequacao dasresponsabilidades e dos
Planos de Acado Anuais as unidades organizacionais formalmente instituidas, preservado o
alinhamento aos eixos, objetivos e resultados estratégicos estabelecidos para o periodo de 2026 a

2029.

PLANO DE ACAO ESTRATEGICO 2026-2029

EIXO I - FORTALECIMENTO INSTITUCIONAL, GOVERNANCA E INFRAESTRUTURA

Objetivos Estratégicos Vinculados

OE 1.1 — Fortalecer a base normativa e | OE 1.4 — Elevar o grau de maturidade institucional da
regimental da OGE/RR OGE/RR

OE 1.2 — Modernizar a infraestrutura | OE 1.5 — Fortalecer o comité interno de governanca publica
fisica, patrimonial e logistica da OGE

OE 1.3 — Padronizar processos OE 1.6 — Fortalecer e profissionalizar o quadro de pessoal
administrativos e comunicacio oficial | da Ouvidoria-Geral, promovendo o dimensionamento da
forca de trabalho e as medidas necessarias a realizacio de
concurso publico.

OE 1.1 — Fortalecer a base normativa e regimental da OGE/RR

Descricao: Revisar a legislagdo de criagdo da Ouvidoria Geral do Estado de Roraima, promover a atualizacao
do marco normativo institucional, redefinir competéncias organizacionais, adequar a estrutura administrativa
e funcional, regulamentar o Sistema Estadual de Ouvidorias e estabelecer instrumentos normativos que
fortalecam a atuagdo da OGE/RR como 6rgao central de coordenagdo, supervisao e desenvolvimento das
ouvidorias publicas estaduais.

Responsavel Principal: Ouvidor-Geral.
Apoio a Execucdo: Area Funcional de Consultoria Juridica, CIG/OGE e assessorias envolvidas.

Indicador: Percentual de instrumentos normativos atualizados ou instituidos.

O que mede: O avanco da atualizagdo e institucionalizacdo da base normativa da OGE/RR.
Férmula: (Instrumentos atualizados ou instituidos + Instrumentos previstos) x 100.

Meta: Atualizar ou instituir 100% dos instrumentos normativos previstos até dezembro de 2029.

Principais A¢des Estratégicas

e Atualizar a Lei de criacdo, o Decreto regulamentador, o Regimento Interno e os demais normativos
institucionais.

e Implementar a reestruturagdo organizacional da OGE/RR, com definicao de unidades, competéncias,
cargos e atribuicdes.

e Regulamentar e fortalecer o Sistema Estadual de Ouvidorias.

e Instituir os instrumentos de organizagao e funcionamento da OGE/RR, incluindo o Manual de
Organizagao.

e Implantar processo permanente de revisdo, divulgacdo e atualizacdo normativa.

Marcos de Implementacio — 20262029

Prazo \ Entregas Previstas




Diagnostico normativo concluido; propostas de atualizagao da Lei, do Decreto, do

Previsto em 2026 Regimento Interno e da estrutura organizacional elaboradas.

Marco normativo aprovado; reestruturagdo organizacional e regulamentacdo do

Previsto em 2027 Sistema Estadual iniciadas.

Estrutura institucional implantada; normativos complementares atualizados; servidores

Previsto em 2028 : .
orientados sobre os novos instrumentos.

Marco normativo consolidado; processo permanente de atualizacdo instituido;

Previsto em 2029 OGE/RR fortalecida como 6rgao central do Sistema Estadual.

OE 1.2 — Modernizar a infraestrutura fisica, patrimonial e logistica

Descricao: Promover a reforma e modernizagao da estrutura fisica da Ouvidoria-Geral do Estado de Roraima,
bem como a renovacao dos recursos patrimoniais, tecnologicos e logisticos, assegurando melhores condig¢des
de trabalho aos servidores, acessibilidade aos usuarios, eficiéncia operacional e qualidade no atendimento ao
cidaddo.

Responsavel Principal: Ouvidor-Geral. Apoio a Execucfo: Assessorias e areas funcionais envolvidas,
mediante articulacdo com os 6rgdos competentes.

Indicador: Percentual de melhorias de infraestrutura implementadas.

O que mede: O grau de execucdo das melhorias fisicas, patrimoniais, tecnologicas e logisticas.
Formula: (Melhorias implementadas + Melhorias previstas) x 100.

Meta: Implementar 100% das melhorias prioritarias previstas até dezembro de 2029.

Principais A¢oes Estratégicas

e Elaborar e implementar o Plano de Modernizacao da Infraestrutura da OGE/RR.
Reformar e adequar a sede, assegurando acessibilidade, seguranca e atendimento humanizado.
Renovar mobiliério, equipamentos de informatica, comunicagdo e demais recursos tecnologicos.
Estruturar espacos para reuniodes, capacitagdes, atividades hibridas e integragdo institucional.
Fortalecer a gestao patrimonial e logistica, incluindo veiculo para a Ouvidoria Itinerante e visitas
técnicas.

Marcos de Implementaciio — 20262029

Prazo Entregas Previstas

Diagnostico da infraestrutura concluido; Plano de Modernizagao e projetos prioritarios

Previsto em 2026 elaborados.

Reforma e modernizagdo iniciadas, conforme disponibilidade de recursos; gestao
Previsto em 2027 | patrimonial implantada; aquisi¢cao do veiculo encaminhada

Ambientes fisicos e tecnoldgicos adequados; Ouvidoria Itinerante em funcionamento;

Previsto em 2028 praticas de acessibilidade e sustentabilidade implementadas.

Plano de Moderniza¢ao concluido e avaliado; infraestrutura fisica, tecnolégica,

Previsto em 2029 patrimonial e logistica consolidada

OE 1.3 — Padronizar processos administrativos e comunicacio oficial

Descricao: Estruturar, documentar e padronizar os processos administrativos, operacionais e de comunicacao
institucional da Ouvidoria-Geral do Estado de Roraima, promovendo maior eficiéncia, transparéncia,
seguranca da informagdo, integracdo das unidades organizacionais e uniformidade dos procedimentos
internos.

Responsavel Principal: Area Funcional de Planejamento e Gestdo Administrativa
Apoio a Execucdo: CIG/OGE, assessorias e demais areas funcionais.

Indicador: Percentual de processos e instrumentos padronizados.

O que mede: O nivel de padronizagdo dos processos de trabalho e da comunicacgao oficial.

Férmula: (Processos e instrumentos padronizados + Total previsto) % 100.

Meta: Padronizar 100% dos processos criticos e instrumentos de comunicagao previstos até dezembro de
2029.

Principais Acdes Estratégicas

e Mapear, simplificar e padronizar os processos administrativos, gerenciais, finalisticos e de apoio.
Elaborar e manter atualizado o Manual de Processos e Procedimentos da OGE/RR.
Instituir Procedimentos Operacionais Padrdo para atividades criticas e recorrentes.
Padronizar documentos oficiais, comunicagao institucional, tramitagdo no SEI e gestao documental.
Organizar repositério institucional de normas, manuais, modelos € documentos de referéncia.




Marcos de Implementac¢io — 2026-2029

Prazo Entregas Previstas

Processos prioritarios mapeados; fluxos, responsabilidades e modelos de documentos

Previsto em 2026 definidos.

Manual de Processos e Procedimentos e POP instituidos; tramitagdo no SEI e

Previsto em 2027 . . .
comunicacao oficial padronizadas.

Processos integrados e monitorados; repositorio institucional implantado; servidores

Previsto em 2028 .
capacitados.

Modelo de gestao por processos consolidado, revisado e incorporado a rotina

Previsto em 2029 | ...
institucional.

OE 1.4 — Elevar o grau de Maturidade Institucional da OGE/RR

Descricdo: Promover a evolug¢dao continua da maturidade institucional da Ouvidoria-Geral do Estado de
Roraima, com base no Modelo de Maturidade em Ouvidorias Publicas (MMOUP) da Controladoria-Geral da
Unido (CGU), fortalecendo a governanga, a gestao, os processos, a participagao social, a transparéncia ¢ a
qualidade dos servicos prestados aos cidadaos.

Responsavel Principal: Area Funcional de Planejamento
Apoio a Execucdo: CIG/OGE e demais areas funcionais.

Indicador: Indice de Maturidade Institucional da OGE/RR.

O que mede: O nivel de aderéncia da OGE/RR as dimensdes do MMOuP.

Formula: (Pontuagdo obtida + Pontuagdo maxima do modelo) x 100.

Meta: Elevar em pelo menos 30% o indice de maturidade institucional até dezembro de 2029, em relagao
ao diagnostico de 2026.

Meta Complementar: Elevar o nivel de maturidade institucional da OGE/RR do Nivel 2 para, no minimo,
o Nivel 4 do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Ptblica (MMOUuP) até dezembro de 2029.

Principais A¢oes Estratégicas
e Realizar avaliagdes periddicas de maturidade com base no MMOUP.
e Elaborar, implementar e revisar o Plano de Evolugdo da Maturidade Institucional.
e Incorporar as dimensdes do MMOUuP ao planejamento, & governanga e ao monitoramento
institucional.
e Implementar melhorias nas areas prioritarias identificadas nas avaliacdes.
e (apacitar servidores e disseminar praticas de melhoria continua e gestdo por resultados.

Marcos de Implementaciio — 20262029

Prazo Entregas Previstas

Diagnostico de maturidade concluido; Plano de Evolucao elaborado; prioridades e

Previsto em 2026 metas definidas.

Agdes do Plano implementadas; indicadores monitorados; primeira avaliagao de

Previsto em 2027 N )
evolucao realizada.

Melhorias institucionais consolidadas; nova avaliagao realizada; boas praticas

P . 2 2 . .
revisto em 2028 | 1 cumentadas e disseminadas,

Meta de evolucao da maturidade alcangada; avaliagdo permanente incorporada a

Previsto em 2029 governanga da OGE/RR.

OE 1.5 — Fortalecer o Comité Interno de Governanc¢a Publica da OGE — CIGP-OGE

Descricao: Fortalecer a atuagdo do Comité Interno de Governanga Publica da Ouvidoria-Geral do Estado de
Roraima como instancia estratégica de assessoramento a alta administragdo, promovendo a governanga, a
gestao de riscos, a integridade, o monitoramento do planejamento estratégico e a melhoria continua da
gestdo institucional.

Responsavel Principal: Comité Interno de Governanga Publica — CIG/OGE.
Apoio a Execucdo: Ouvidor-Geral e areas funcionais envolvidas.

Indicador: Percentual de agdes do Plano de Trabalho do CIG executadas.

O que mede: O grau de execugdo das acdes de governanca previstas pelo Comité.

Formula: (A¢des executadas +~ Acdes previstas) x 100.

Meta: Executar 100% das agdes prioritarias previstas no Plano de Trabalho do CIG até dezembro de 2029.

Principais Acdes Estratégicas
e Atualizar os instrumentos de funcionamento, as competéncias ¢ o Plano de Trabalho do CIG.




e Monitorar objetivos, metas, indicadores, projetos e planos de a¢do do Planejamento Estratégico.

e Acompanhar a gestdo de riscos, o Programa de Integridade e as agdes de governanca institucional.
e Produzir relatérios periddicos de acompanhamento e recomendacdes a alta administragao.

e Promover avaliagdes e melhorias continuas da governanca da OGE/RR.

Marcos de Implementacio — 20262029

Prazo Entregas Previstas

Estrutura de atuagdo, Plano de Trabalho, Calendério de reunides e metodologia de

Previsto em 2026 monitoramento definidos

Monitoramento periddico do Planejamento Estratégico, da integridade e dos riscos

Previsto em 2027 | .
implementado.

Efetividade da governanca avaliada; indicadores utilizados na tomada de decisao;

Previsto em 2028 . o
recomendacdes implementadas.

Sistema de governanga consolidado; Monitoramento estratégico institucionalizado nas

Previsto em 2029 | | iinas da OGE/RR.

OE 1.6 — Fortalecer e profissionalizar o quadro de pessoal da Ouvidoria-Geral, promovendo o
dimensionamento da forca de trabalho e as medidas necessarias a realiza¢ido de concurso publico.

Descri¢ao: Dimensionar a forga de trabalho da OGE/RR, identificar as necessidades de pessoal ¢ adotar as
providéncias necessarias a estruturagdo e profissionaliza¢ao do quadro de servidores, incluindo as medidas
para realiza¢ao de concurso publico.

Responsavel Principal: Ouvidoria-Geral do Estado — OGE/RR.
Apoio a Execuciio: Unidades administrativas e técnicas da OGE/RR

Indicador: Percentual de execugdo das etapas de dimensionamento e estruturagdo do quadro de pessoal.
O que mede: O avango das a¢des de dimensionamento e estruturagdo do quadro de pessoal.

Foérmula: Numero de etapas concluidas + NUmero total de etapas previstas) x 100.

Meta: Concluir 100% das etapas de dimensionamento da forca de trabalho e das providéncias
administrativas sob responsabilidade da OGE/RR necessarias a estruturacdo do quadro de pessoal e ao
encaminhamento das medidas para realizacdo de concurso publico até 2029.

Principais Acoes Estratégicas:
e Levantar e analisar o quadro atual de pessoal;
Dimensionar a forca de trabalho necessaria;
Identificar cargos, perfis e quantitativos necessarios;
Elaborar estudo para estruturacdo do quadro de pessoal;
Adotar as providéncias necessarias para realizacdo de concurso publico.

Marcos de Implementaciio — 20262029

Prazo Entregas Previstas

Previsto em 2026 | Levantamento do quadro de pessoal e diagndstico das necessidades.

Previsto em 2027 | Conclusao do dimensionamento e elaboragao do estudo técnico.

Encaminhamento e acompanhamento das providéncias para estruturacdo do quadro e

Previsto em 2028 s
concurso publico.

Previsto em 2029 | Acompanhamento das medidas e avaliacdao dos resultados alcangados.

EIXO II - GESTAO DE PESSOAS

Objetivos Estratégicos Vinculados

OE 2.1 — Implantar politica permanente de capacitacio
OE 2.2 — Desenvolver liderancas e competéncias institucionais
OE 2.3 — Promover clima organizacional, bem-estar e valorizacio dos servidores

OE 2.1 — Implantar politica permanente de capacitacio

Descricao: Estruturar e implementar uma politica permanente de desenvolvimento de competéncias voltada
aos servidores da Ouvidoria-Geral do Estado de Roraima e as ouvidorias integrantes do Sistema Estadual de
Ouvidorias, promovendo ac¢des continuadas de capacitacdo, atualizag@o técnica e formagao profissional nas
areas de ouvidoria publica, atendimento ao cidadao, Fala.BR, Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD), Lei
de Acesso a Informagao (LAI), integridade, participagdo social, linguagem simples, gestdo ptblica e temas
correlatos.

Responsavel Principal: Area Funcional de Planejamento
Apoio a Execuc¢ao: Ouvidor-Geral, CIG/OGE, assessorias € demais areas funcionais.




Indicador: Percentual de a¢des de capacitacdo executadas.

O que mede: O grau de execucdo do Plano de Capacitacdo da OGE/RR.

Formula: (A¢des de capacitagdo realizadas + Agdes previstas) x 100.

Meta: Executar, no minimo, 90% das agdes de capacitagdo previstas no periodo de 2026 a 2029.

Meta Complementar: Realizar, no minimo, 4 acdes de capacitagdo por ano, totalizando pelo menos 16
acdes formativas no periodo de 2026 a 2029.

Principais Acdes Estratégicas
e Elaborar e instituir a Politica e o Plano Anual de Capacitacao da OGE/RR.
e Mapear necessidades de desenvolvimento e competéncias prioritarias.
e Implantar trilhas de aprendizagem em ouvidoria, Fala.BR, LAI, LGPD, integridade, atendimento ¢
gestao publica.
e Promover cursos, oficinas, intercAmbios e capacitagdes em parceria com institui¢des publicas.
e Monitorar a participacdo, a aplicagdo dos conhecimentos e os resultados das capacitagdes.

Marcos de Implementacio 20262029

Prazo Entregas Previstas

Diagnostico de competéncias realizado; Politica de Capacitagdo e trilhas prioritarias

Previsto em 2026
estruturadas.

Previsto em 2027 | Plano Anual de Capacita¢do implementado; Cursos e oficinas realizados regularmente.

Trilhas de aprendizagem ampliadas; Resultados e aplicagcdo dos conhecimentos

Previsto em 2028 .
avaliados.

Previsto em 2029 | Politica permanente de capacitacdo consolidada e incorporada a gestdo institucional.

OE 2.2 — Desenvolver liderancas e competéncias institucionais

Descricao: Fortalecer as competéncias gerenciais, estratégicas e comportamentais das liderangas e equipes
da Ouvidoria-Geral do Estado de Roraima, promovendo o desenvolvimento continuo da capacidade de gestao,
articulagdo institucional, inovagao, governanga, tomada de decisdo, comunicacao e gestdo de pessoas, visando
aprimorar o desempenho organizacional e a entrega de valor ao cidaddo.

Responsavel Principal: Ouvidor-Geral.
Apoio a Execuciio: Comité Interno de Governanca - CIG/OGE, 4reas funcionais e assessorias.

Indicador: Percentual de competéncias prioritarias desenvolvidas.

O que mede: A evolucao das competéncias técnicas, gerenciais € comportamentais definidas como
estratégicas.

Formula: (Competéncias desenvolvidas + Competéncias prioritarias mapeadas) x 100.

Meta: Desenvolver pelo menos 80% das competéncias prioritarias mapeadas até dezembro de 2029.

Meta Complementar: Realizar, no minimo, 2 programas de desenvolvimento de liderangas por ano e
promover pelo menos 8 a¢des de fortalecimento de competéncias institucionais durante o periodo de 2026 a
2029.

Principais A¢des Estratégicas

e Mapear as competéncias técnicas, gerenciais € comportamentais necessarias a OGE/RR.
Implantar programa de desenvolvimento de liderancgas e equipes.
Promover ciclos de alinhamento estratégico, comunicagdo interna e integracao entre unidades.
Desenvolver competéncias em planejamento, gestdo de projetos, inovacdo e tomada de decisao.
Avaliar periodicamente o desenvolvimento das competéncias institucionais.

Marcos de Implementacio — 20262029

Prazo Entregas Previstas

Competéncias essenciais mapeadas; programa de desenvolvimento de liderancas

Previsto em 2026
estruturado.

Previsto em 2027 | Acdes de formacdo e alinhamento das liderancas implementadas.

Competéncias gerenciais e institucionais avaliadas e aperfeicoadas; integracdo entre

Previsto em 2028 unidades fortalecida.

Previsto em 2029 | Modelo de desenvolvimento de liderangas e gestdo por competéncias consolidado.

OE 2.3 — Promover clima organizacional, bem-estar e valorizagao dos servidores

Descri¢ao: Promover agdes permanentes voltadas a melhoria do clima organizacional, a valorizagdo dos
servidores, a qualidade de vida no trabalho e ao fortalecimento das relagdes institucionais, contribuindo para




a prevencao do adoecimento fisico e emocional, o aumento da motivacao, o fortalecimento do sentimento
de pertencimento e a melhoria do desempenho organizacional da Ouvidoria-Geral do Estado de Roraima

Responsavel Principal: Ouvidor-Geral. Apoio a Execucio: CIG/OGE, areas funcionais e assessorias.

Indicador: indice de satisfaco dos servidores.

O que mede: A percepgao dos servidores sobre clima, bem-estar, valorizagdo e ambiente de trabalho.
Férmula: (Respostas positivas + Total de respostas validas) x 100.

Meta: Desenvolver pelo menos 80% de satisfacdo dos servidores até dezembro de 2029.

Principais Acdes Estratégicas
e Realizar pesquisas periodicas de clima organizacional e satisfagdo interna.
e Desenvolver acdes de satde, bem-estar, qualidade de vida e prevencao ao adoecimento.
e Promover integracao, comunicacao interna e fortalecimento dos vinculos institucionais.
e Instituir praticas de reconhecimento e valorizagao dos servidores.
e Monitorar o ambiente organizacional e implementar medidas de melhoria.

Marcos de Implementag¢io — 2026-2029

Prazo Entregas Previstas

Diagnostico do clima organizacional realizado; plano de bem-estar e valorizagao

Previsto em 2026
estruturado.

Previsto em 2027 | Acdes de integracdo, qualidade de vida e reconhecimento implementadas.

Previsto em 2028 | Resultados do clima organizacional avaliados; medidas de melhoria ampliadas

Previsto em 2029 | Politica de bem-estar e valorizacdo consolidada e incorporada a cultura da OGE/RR.

EIXO III - EXCELENCIA NO ATENDIMENTO E GESTAO DAS MANIFESTACOES

Objetivos Estratégicos Vinculados

OE 3.1 — Padronizar o atendimento e o tratamento das manifestagdes
OE 3.2 — Melhorar a qualidade, clareza e resolutividade das respostas
OE 3.3 — Fortalecer o monitoramento de prazos, indicadores e desempenho

OE 3.1 — Padronizar o atendimento e o tratamento das manifestacoes

Descri¢ao: Padronizar os procedimentos de recebimento, andlise, classificagdo, admissibilidade,
encaminhamento, acompanhamento e resposta das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria-Geral do Estado
de Roraima, assegurando atendimento qualificado, uniforme, tempestivo, resolutivo e alinhado as disposi¢des
da Lein® 13.460/2017, da Lei de Acesso a Informacdo e as boas praticas da administracao publica.

Responsavel Principal: Area Funcional de Atendimento ao Cidadio. Apoio a Execucdo: Ouvidores,
assessorias e agentes envolvidos no atendimento e tratamento das manifestacdes.

Indicador: Percentual de procedimentos de atendimento padronizados.

O que mede: O grau de implantacdo dos fluxos e procedimentos de atendimento e tratamento das
manifestacgoes.

Formula: (Procedimentos padronizados e implantados +~ Procedimentos previstos) x 100.

Meta: Padronizar e implementar 100% dos procedimentos prioritdrios até dezembro de 2029.

Principais A¢des Estratégicas
e Mapear e padronizar os fluxos de recebimento, analise, classificacdo, encaminhamento e resposta.

e Elaborar e implementar o Manual de Atendimento e Tratamento de Manifestacdes.
e Definir critérios de admissibilidade, classificagdo, encaminhamento e acompanhamento.
e Padronizar registros, orientagdes e procedimentos utilizados no Fala.BR.
e Capacitar equipes € monitorar a aplica¢do dos procedimentos instituidos.
Marcos de Implementacio — 20262029
Prazo Entregas Previstas
. Fluxos diagnosticados; procedimentos prioritarios revisados; Manual de Atendimento
Previsto em 2026
elaborado
Previsto em 2027 Mggual e procedimentos implantados; equipes capacitadas; aplicacdo dos novos fluxos
iniciada.
Previsto em 2028 Confomidade dos procedimentos monitorada; fragilidades corrigidas; padroes
aperfeicoados.
. Modelo de atendimento e tratamento das manifestagdes consolidado e submetido a
Previsto em 2029 . f
melhoria continua.

OE 3.2 — Melhorar a qualidade, clareza e resolutividade das respostas




Descricdo: Aprimorar a qualidade técnica das respostas fornecidas pela Ouvidoria-Geral do Estado de
Roraima, promovendo comunicagdo clara, objetiva, acessivel e orientada ao cidaddo, com foco na
resolutividade das manifestagdes, na transparéncia das informagdes prestadas e no fortalecimento da
confianc¢a dos usudrios nos servicos de ouvidoria

Responsavel Principal: Area Funcional de Atendimento ao Cidadao.
Apoio a Execucio: Ouvidores, assessorias e agentes envolvidos no tratamento das manifestacdes.

Indicador: Percentual de respostas avaliadas como adequadas.

O que mede: A qualidade, clareza, completude e resolutividade das respostas encaminhadas aos usuarios.
Formula: (Respostas consideradas adequadas +~ Respostas avaliadas) x 100.

Meta: Alcancar, no minimo, 90% de respostas avaliadas como adequadas até dezembro de 2029

Principais Acdes Estratégicas
e Implantar padroes de qualidade e linguagem simples para as respostas aos usuarios.

e Elaborar guia de redacdo e banco de respostas orientativas.

e Avaliar periodicamente a clareza, completude, tempestividade e resolutividade das respostas.

e Orientar 6rgaos e unidades responsaveis sobre a elaboragido de respostas adequadas.

e Utilizar avaliac¢des e pesquisas de satisfacdo para aperfeicoar a comunica¢do com o cidaddo.

Marcos de Implementaciio — 20262029
Prazo Entregas Previstas
Previsto em 2026 Critérios de qualidade definidos; guia de linguagem simples e padrdes de resposta
elaborados.
. Padroes implementados; equipes orientadas; monitoramento amostral da qualidade

Previsto em 2027 iniciado P quip q

Previsto em 2028 | Resultados avaliados; banco de respostas e procedimentos aperfeicoados.

Previsto em 2029 | Modelo de resposta clara, qualificada e resolutiva consolidado em toda a OGE/RR.

OE 3.3 — Fortalecer o monitoramento de prazos, indicadores e desempenho

Descricdo: Implantar mecanismos permanentes de monitoramento, avaliacao e analise de desempenho da
Ouvidoria-Geral do Estado de Roraima e das ouvidorias integrantes do Sistema Estadual de Ouvidorias,
utilizando indicadores, dados e evidéncias para subsidiar a tomada de decisdo, promover a melhoria continua
dos servigos e ampliar a eficiéncia, a transparéncia e a efetividade da atuagdo das ouvidorias publicas
estaduais.

Responsavel Principal: Area Funcional de Atendimento ao Cidadio.
Apoio a Execucio: Area Funcional de Planejamento e assessorias envolvidas.

Indicador: Percentual de manifestagdes respondidas dentro do prazo.

O que mede: O cumprimento dos prazos legais e institucionais no tratamento das manifestagdes.
Formula: (Manifestagdes respondidas no prazo + Total de manifestagdes respondidas) x 100.

Meta: Alcangar e manter, no minimo, 95% das manifestacdes respondidas dentro do prazo até¢ dezembro de
2029.

Principais Acdes Estratégicas
e Definir indicadores e critérios para acompanhamento do atendimento e das manifestacgoes.
Monitorar prazos, pendéncias, demandas criticas e desempenho no Fala.BR.
Implantar painéis e instrumentos de acompanhamento gerencial.
Produzir relatérios periddicos para subsidiar a tomada de decisdo.
Recomendar e acompanhar medidas de melhoria do desempenho institucional.

Marcos de Implementacio — 20262029

Prazo Entregas Previstas

Previsto em 2026 | Indicadores, critérios de acompanhamento e instrumentos de monitoramento definidos.

Monitoramento de prazos e desempenho implantado; relatorios gerenciais produzidos

Previsto em 2027
regularmente.

Previsto em 2028 | Painéis e analises utilizados na gestdo; medidas de melhoria acompanhadas e avaliadas.

Modelo permanente de monitoramento de indicadores, prazos ¢ desempenho

Previsto em 2029 consolidado.

EIXO IV — PARTICIPACAO SOCIAL, TRANSPARENCIA E ACESSO A INFORMACAO

Objetivos Estratégicos Vinculados

OE 4.1 —Fortalecer a participacdo social, a escuta ativa e o didlogo com cidaddos e servidores publicos.




OE 4.2 — Manter atualizada e divulgar a carta de servigos da OGE

OE 4.3 — Implantar o Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos

OE 4.4 — Fortalecer a avaliagao da qualidade dos servigos publicos

OE 4.5 Ampliar a transparéncia ativa e fortalecer a transparéncia passiva e o acesso a informagao, em
conformidade com a legislagdo vigente.

OE 4.1 —Fortalecer a participacao social, a escuta ativa e o dialogo com cidadaos e servidores
publicos.

Descri¢ao: Ampliar os mecanismos de participacdo social e de escuta ativa, fortalecendo a aproximagdo da
OGE/RR com cidadaos e servidores publicos, estimulando o exercicio da cidadania, a divulgacao dos direitos
dos usuarios e a contribuicdo dos diferentes publicos para a avaliagdo e a melhoria dos servigos publicos
estaduais.

Responsavel Principal: Area Funcional de Atendimento ao Cidadao e Participacdo Social.
Apoio a Execucdo: Ouvidor-Geral, assessorias e demais areas funcionais.

Indicador: Percentual de a¢des de participacao social e escuta ativa executadas.

O que mede: O grau de implementagdo das acdes de participacdo social e didlogo com a sociedade.
Formula: (Numero de agdes executadas + nimero de agdes previstas) x 100.

Meta: Executar 100% das a¢des de participagdo social e escuta ativa previstas nos Planos de A¢ao Anuais,
até dezembro de 2029.

Principais Acdes Estratégicas

e Estruturar e implementar acGes permanentes de participagao social, escuta ativa e educagédo para a
cidadania.

e Ampliar a presenca da OGE/RR junto aos cidadaos e servidores publicos, por meio de acdes
itinerantes, eventos institucionais e iniciativas governamentais.

e Participar das a¢Ges do Programa Cuidando do Servidor nos 6rgéos e entidades estaduais,
divulgando as atribuicdes, os servicos e os canais de atendimento da Ouvidoria-Geral.

e Realizar pesquisas de satisfacdo e outras formas de consulta e escuta durante as acdes do Programa
Cuidando do Servidor e em outras iniciativas governamentais.

e Fortalecer a divulgacdo dos direitos dos usuarios dos servicos publicos e dos canais de participacéo,
atendimento e manifestagéo.

e Sistematizar e analisar os resultados das a¢des, consultas e pesquisas de satisfacdo, utilizando-os
para subsidiar recomendacdes e melhorias nos servicos publicos e na atuacgdo institucional.

e Promover a articulacdo com 6rgdos e entidades estaduais para ampliar o alcance das ac¢Oes de
participacdo social e escuta ativa.

Marcos de Implementacao — 20262029

Prazo Entregas Previstas

Estratégia de participacdo social e escuta ativa estruturada; acdes de educagdo cidada
Previsto em 2026 | iniciadas; participacdo da OGE/RR no Programa Cuidando do Servidor fortalecida;
instrumentos de pesquisa de satisfacdo e consulta definidos.

Previsto em 2027 | Acdes ampliadas para diferentes publicos, 6rgios e localidades; divulgagdao dos canais
da Ouvidoria intensificada; pesquisas de satisfagdo aplicadas e resultados sistematizados.

Mecanismos de participa¢do e escuta consolidados; resultados analisados e utilizados
Previsto em 2028 | para subsidiar recomendacdes € melhorias nos servigos publicos e nas iniciativas
destinadas aos servidores.

Estratégia de participacdo social e escuta ativa consolidada e incorporada a atuacao
Previsto em 2029 | permanente da OGE/RR; resultados do periodo avaliados e praticas bem-sucedidas
institucionalizadas.

OE 4.2 — Manter atualizada e divulgar a carta de servicos da OGE

Descricdo: Assegurar a atualizacdo permanente, a ampla divulgacdo e a melhoria continua da Carta de
Servigos da Ouvidoria-Geral do Estado de Roraima, garantindo transparéncia sobre os servigos prestados, os
canais de atendimento, os compromissos assumidos com os usuarios ¢ os padroes de qualidade adotados pela
institui¢ao.

Responsavel Principal: Area Funcional de Atendimento ao Cidadio e Participagio Social.
Apoio a Execuciio: Area funcional de Assessoria de Comunicacdo e demais dreas funcionais envolvidas.

Indicador: Percentual de atualizacao da Carta de Servigos.




O que mede: O grau de atualizagdo e divulgagao da Carta de Servigos da OGE/RR.
Férmula: (Itens atualizados + Itens previstos) x 100.
Meta: Manter a Carta de Servicos integralmente atualizada e amplamente divulgada até dezembro de 2029.

Principais Acdes Estratégicas
e Revisar e manter atualizada a Carta de Servigos da OGE/RR.
e Padronizar as informagdes sobre servigos, requisitos, canais, prazos ¢ formas de acesso.
e Disponibilizar a Carta de Servigos em formato acessivel, linguagem simples e meios digitais.
e Promover sua divulgagdo junto aos usuarios e as unidades do Sistema Estadual de Ouvidorias.
e Monitorar periodicamente a atualizacdo e adequagao das informacdes publicadas.

Marcos de Implementacio — 20262029

Prazo Entregas Previstas

Previsto em 2026 | Diagnostico e revisao da Carta de Servicos; conteudo atualizado e padronizado

Previsto em 2027 | Carta de Servigos publicada, divulgada e disponibilizada em formatos acessiveis.

Previsto em 2028 | Monitoramento ¢ atualizacao periddica implantados.

Previsto em 2029 | Processo permanente de revisdo e divulgacdo institucionalizado

OE 4.3 — Implantar o Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos

Descri¢ao: Promover a implementacdo gradual do Conselho de Usudrios dos Servigos Publicos no &mbito do
Poder Executivo Estadual, conforme previsto na Lei n° 13.460/2017, ampliando a participagao dos cidadaos
na avaliacdo e melhoria dos servigos publicos.

Responsavel Principal: Area Funcional de Atendimento ao Cidadao e Participacdo Social.
Apoio a Execuciio: Ouvidor-Geral, assessorias e demais areas funcionais envolvidas.

Indicador: Percentual de implantagdo do Conselho de Usuérios.

O que mede: O grau de implementagdo e funcionamento do Conselho.
Férmula: (Etapas concluidas + Etapas previstas) x 100.

Meta: Implantar e consolidar o Conselho de Usudrios até dezembro de 2029.

Principais Acdes Estratégicas

e Regulamentar e estruturar o Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos no dmbito estadual.
Definir critérios, procedimentos € mecanismos de participacao dos usuarios.
Mobilizar e incentivar a participagdo da sociedade no Conselho.
Promover consultas e avaliagdes dos servigos publicos por meio dos conselheiros.
Sistematizar os resultados e encaminhar recomendacgdes aos Orgaos e entidades responsaveis.

Marcos de Implementaciio — 20262029

Prazo Entregas Previstas

Previsto em 2026 | Modelo institucional e proposta de regulamentacao elaborados.

Previsto em 2027 | Conselho de Usuérios implantado e processo de mobilizacdo iniciado.

Consultas e avaliagdes dos servicos realizadas regularmente; recomendagoes

Previsto em 2028 .
produzidas.

Conselho consolidado como mecanismo permanente de participacdo e avaliagdo dos

Previsto em 2029 . 11
servicos publicos.

OE 4.4 — Fortalecer a avaliacdo da qualidade dos servicos publicos

Descri¢iao: Fortalecer mecanismos sistematicos de avaliagdao da qualidade dos servigos publicos, mediante a
participag@o dos usuarios, a realiza¢do de pesquisas de satisfacdo, a utilizacdo de instrumentos de escuta e
avaliacdo e o monitoramento dos resultados, de modo a produzir informagdes que subsidiem o aprimoramento
dos servicos publicos e a tomada de decisdo pela Administracdo Publica.

Responsavel Principal: Area Funcional de Atendimento ao Cidaddo e Participagdo Social.
Apoio a Execucdo: Area funcional de Assessoria de Comunicacdo e demais dreas funcionais.

Indicador: Percentual de servigos publicos avaliados.

O que mede: Mede o percentual de servicos priorizados avaliados pelos usuérios.
Formula: (Namero de servicos avaliados + Numero de servicos priorizados) x 100.
Meta: Alcancar 100% dos servicos priorizados avaliados até 2029.

Principais Acoes Estratégicas:
e Definir metodologia e servigos prioritarios para avaliagéo.
e Realizar pesquisas de satisfacdo e avaliacdo da qualidade.
e Integrar o Conselho de Usuarios as acdes de avaliacdo.




e Consolidar e analisar os resultados das avaliagdes.
e  Encaminhar os resultados aos 6rgaos responsaveis.
e  Monitorar as melhorias decorrentes das avaliacdes.
e Divulgar os resultados consolidados.

Marcos de Implementacio — 20262029

PRAZO Entregas Previstas

Previsto em 2026 | Definicdo da metodologia, dos critérios e dos servicos prioritarios para avaliacao.

Implantagcdo da metodologia, realizagao das primeiras avaliagdes e integracao do

Previsto em 2027 Conselho de Usuarios.

Ampliagdo das avalia¢des, consolidacao dos resultados e monitoramento das

Previsto em 2028 .
melhorias.

Avaliacao de 100% dos servicos priorizados; consolidacdo da metodologia e avaliacao

Previsto em 2029 dos resultados do ciclo 2026-2029.

OE 4.5 — Ampliar a transparéncia ativa e fortalecer a transparéncia passiva e o acesso a informacio,
em conformidade com a legisla¢do vigente

Descriciao: Aperfeicoar a divulgacao proativa de informacoes da OGE/RR e os procedimentos de
atendimento aos pedidos de acesso a informacao, com monitoramento de prazos, orientagcédo as
unidades de ouvidoria e avaliagao periddica dos resultados, em conformidade com a legislagao
vigente.

Responsavel Principal: Unidade da OGE/RR responsavel pelo Servigo de Informacéao ao Cidadéao (SIC)
e pelo acesso a informacéao.

Indicador: Percentual de cumprimento das acdes de transparéncia e acesso a informacao.

O que mede: Mede o cumprimento das a¢des previstas para transparéncia e acesso a informacéo.
Formula:(NUumero de acOes realizadas + Numero de acdes previstas) x 100.

Meta: Alcancar 100% das acOes previstas até 2029

Principais A¢Oes Estratégicas:
e  Aprimorar a transparéncia ativa da OGE/RR.
Padronizar e aperfeicoar os procedimentos de acesso a informacéo.
Monitorar prazos e cumprimento das normas de acesso a informacéao.
Orientar e capacitar as unidades de ouvidoria.
Participar das atividades da CPGAI.
Produzir e divulgar informac®es e relatérios de transparéncia e acesso a informacao.
Avaliar resultados e propor melhorias.

Marcos de Implementacao — 20262029

PRAZO Entregas Previstas

Diagnostico da transparéncia e do acesso a informacdo; revisdo dos procedimentos e

Previsto em 2026 elaboragdo do plano de aprimoramento.

Implementagdo das melhorias; padronizagao dos procedimentos; capacitacao e inicio do

Previsto em 2027 . . .
monitoramento sistematico.

Ampliagdo da transparéncia ativa; consolidagdo do monitoramento e elaboracdo de

Previsto em 2028 | 1 6rios de resultados.

Consolidacdo do modelo; cumprimento de 100% das agdes previstas; avaliagao dos

Previsto em 2029 resultados do ciclo 2026-2029 e proposicdo de melhorias para o proximo ciclo.

EIXO V - SISTEMA ESTADUAL E REDE DE OUVIDORIAS

Objetivos Estratégicos Vinculados

OE 5.1 — Estruturar e consolidar o Sistema Estadual de Ouvidorias

OE 5.2 — Padronizar procedimentos e fortalecer o uso do Fala.BR

OE 5.3 — Fortalecer o monitoramento ¢ a avaliacao das ouvidorias setoriais

OE 5.4 — Implementar programa de visitas técnicas e apoio institucional as ouvidorias
OE 5.5 — Instituir e Expandir a Rede Estadual de Ouvidorias

OE 5.1 — Estruturar e consolidar o Sistema Estadual de Ouvidorias

Descriciao: Consolidar o Sistema Estadual de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual, fortalecendo a
coordenagdo, a integracdo, a padronizacdo e o desenvolvimento das ouvidorias setoriais, bem como promover




a articulacdo da Rede Estadual de Ouvidorias como espago permanente de cooperacdo, intercambio de
experiéncias, inovagdo e fortalecimento do controle social entre as instituicdes publicas do Estado de
Roraima.

Responsavel Principal: Area Funcional de Articulagio do Sistema Estadual de Ouvidorias.
Apoio a Execucao: Quvidor-Geral, Area Funcional de Consultoria Juridica e assessorias envolvidas.

Indicador: Percentual de estruturagdo do Sistema Estadual de Ouvidorias.
O que mede: O nivel de implantagdo e fortalecimento do Sistema Estadual.
Férmula: (Etapas concluidas + Etapas previstas) x 100.

Meta: Consolidar o Sistema Estadual de Ouvidorias até dezembro de 2029.

Principais Acdes Estratégicas
e Atualizar o normativo e fortalecer o Sistema Estadual de Ouvidorias do Poder Executivo.
e Definir competéncias, responsabilidades, governanca e mecanismos de articulacao entre a OGE/RR
e as unidades setoriais.
e Padronizar critérios minimos para organizagdo e funcionamento das ouvidorias.
e Promover integracgdo, orientacdo técnica e desenvolvimento institucional das unidades.
e Monitorar a estruturacao e o desempenho do Sistema Estadual.

Marcos de Implementac¢io — 20262029

Prazo Entregas Previstas

Previsto em 2026 | Diagnostico do Sistema e proposta de regulamentacdo elaborados.

Sistema regulamentado; modelo de governanca e padroes de funcionamento

Previsto em 2027 | .
implementados.

Previsto em 2028 | Unidades integradas, orientadas e monitoradas de forma sistematica.

Previsto em 2029 | Sistema Estadual consolidado, com atuac¢do coordenada pela OGE/RR.

OE 5.2 — Padronizar procedimentos e fortalecer o uso do Fala.BR

Descricdo: Qualificar a atuagdo das ouvidorias setoriais mediante padronizagdo de procedimentos,
fortalecimento da utilizagdo do Fala.BR e reducao de inconsisténcias na classificacdo, tratamento e resposta
das manifestacoes.

Responsavel Principal: Area Funcional de Articulagio do Sistema Estadual de Ouvidorias.
Apoio a Execucdo: Area Funcional de Atendimento ao Cidadao e assessorias envolvidas.

Indicador: Percentual de unidades com procedimentos padronizados no Fala.BR.

O que mede: O nivel de padronizagao da utilizagdo da plataforma pelas ouvidorias.

Formula: (Unidades padronizadas + Total de unidades) x 100.

Meta: Padronizar a utilizacao do Fala.BR em 100% das unidades do Sistema Estadual até dezembro de
2029.

Principais A¢des Estratégicas

e Padronizar os procedimentos de utilizagdo do Fala.BR no Sistema Estadual.
Elaborar e manter atualizadas orientagdes e manual de utilizagdo da plataforma.
Capacitar e prestar suporte técnico as unidades de ouvidoria.
Monitorar a utilizacao, conformidade e qualidade dos registros no sistema.
Promover melhorias continuas na gestao das manifestagoes por meio do Fala.BR.

Marcos de Implementacio — 20262029

Prazo Entregas Previstas

Previsto em 2026 | Diagndstico, padrdes e manual de utilizag¢do estruturados.

Previsto em 2027 | Procedimentos implantados e unidades capacitadas.

Previsto em 2028 | Utiliza¢do e conformidade monitoradas; melhorias implementadas.

Previsto em 2029 | Uso padronizado e qualificado do Fala.BR consolidado em todo o Sistema.

OE 5.3 — Fortalecer o monitoramento e a avaliacdo das ouvidorias setoriais

Descricao: Acompanhar o desempenho das ouvidorias setoriais mediante indicadores, monitoramento de
prazos, avaliacao de resultados e identificacdo de oportunidades de melhoria

Responsivel Principal: Area Funcional de Articulagio do Sistema Estadual de Ouvidorias.
Apoio a Execuc¢do: Area Funcional de Planejamento e assessorias envolvidas.

Indicador: Percentual de ouvidorias monitoradas e avaliadas.
O que mede: A cobertura do monitoramento e avaliacao das unidades setoriais.
Férmula: (Ouvidorias avaliadas +~ Total de ouvidorias) x 100.




Meta: Monitorar e avaliar 100% das ouvidorias integrantes do Sistema Estadual até dezembro de 2029.

Principais A¢des Estratégicas
e Estruturar metodologia de monitoramento e avaliagdo das unidades setoriais.
e Definir indicadores e critérios de desempenho e conformidade.
e Realizar avaliagdes periddicas das ouvidorias.
e Produzir diagnésticos e recomendagdes para melhoria das unidades.
e Acompanhar a implementagao das medidas de aperfeigcoamento.

Marcos de Implementacio — 20262029

Prazo Entregas Previstas

Previsto em 2026 | Metodologia e indicadores de avaliagao definidos.

Previsto em 2027 | Ciclos peridédicos de monitoramento e avaliacdo implementados.

Previsto em 2028 | Resultados comparativos utilizados para aperfeigoamento das unidades.

Previsto em 2029 | Modelo permanente de avaliagdo das ouvidorias setoriais consolidado.

OE 5.4 — Implementar programa de visitas técnicas e apoio institucional as ouvidorias

Descri¢ao: Realizar visitas técnicas programadas as ouvidorias integrantes do Sistema Estadual de
Ouvidorias, com o objetivo de diagnosticar estruturas, orientar procedimentos, acompanhar resultados,
identificar oportunidades de melhoria e fortalecer a atuagdo das unidades setoriais.

Responsavel Principal: Area Funcional de Articulagdo do Sistema Estadual de Ouvidorias.
Apoio a Execuciio: Ouvidor-Geral, assessorias e demais areas funcionais envolvidas.

Indicador: Percentual de visitas técnicas realizadas.

O que mede: O grau de execugdo do Programa de Visitas Técnicas.

Férmula: (Visitas realizadas + Visitas previstas) x 100.

Meta: Executar 100% das visitas técnicas programadas até dezembro de 2029.

Principais Acdes Estratégicas
e Instituir Programa de Visitas Técnicas e Apoio Institucional.
Realizar visitas técnicas programadas as unidades de ouvidoria.
Oferecer orientacao e apoio para correcao de fragilidades e desenvolvimento das unidades.
Acompanhar planos e recomendagdes decorrentes das visitas.
Sistematizar boas praticas e experiéncias identificadas.

Marcos de Implementaciio — 20262029

Prazo Entregas Previstas

Previsto em 2026 | Programa, metodologia e cronograma de visitas estruturados.

Previsto em 2027 | Visitas técnicas e acompanhamento institucional implementados.

Previsto em 2028 | Cobertura ampliada e resultados das visitas monitorados.

Programa institucionalizado como mecanismo permanente de apoio ao Sistema
Previsto em 2029 | Estadual.

OE 5.5 — Instituir e Expandir a Rede Estadual de Ouvidorias

Descri¢ao: Promover a integragdo, cooperacdo e articulagdo institucional entre as ouvidorias dos Poderes
Executivo, Legislativo e Judiciario, Ministério Publico, Tribunal de Contas, Defensoria Publica e Municipios,
por meio da Rede Estadual de Ouvidorias, fortalecendo a troca de experiéncias, a disseminacdo de boas
praticas e a cultura de participagdo social e transparéncia

Responsavel Principal: Area Funcional de Articulacio do Sistema Estadual de Ouvidorias.
Apoio a Execuc¢do: Ouvidor-Geral, Area Funcional de Planejamento e assessorias envolvidas

Indicador: Percentual de expansdo da Rede Estadual de Ouvidorias.

O que mede: A evolugdo da implantagao e adesdo a Rede Estadual.
Formula: (Instituigdes participantes + Institui¢des previstas) x 100.
Meta: Consolidar a Rede Estadual de Ouvidorias até dezembro de 2029.

Principais A¢des Estratégicas

¢ Instituir e regulamentar a Rede Estadual de Ouvidorias.
Promover adesdo voluntaria de municipios, Poderes e demais institui¢cdes interessadas.
Desenvolver agdes de cooperagdo, intercambio e compartilhamento de boas praticas.
Realizar encontros, capacitagdes e iniciativas conjuntas da Rede.
Ampliar progressivamente sua abrangéncia e sustentabilidade institucional.
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Prazo Entregas Previstas

Previsto em 2026 | Modelo, proposta normativa e estratégia de articula¢ao estruturados.

Previsto em 2027 | Rede instituida e primeiras adesoes formalizadas.

Previsto em 2028 | Rede ampliada e a¢des cooperativas consolidadas.

. Rede Estadual fortalecida e reconhecida como espago permanente de articulacdo das
Previsto em 2029 . )
ouvidorias de Roraima.

EIXO VI — INTEGRIDADE, ETICA, LGPD E PROTECAO AO USUARIO

Objetivos Estratégicos Vinculados

OE 6.1 — Fortalecer a integridade, ética publica e prevencao ao assédio

OE 6.2 — Fortalecer a prote¢cdo de dados pessoais e a conformidade com a LGPD
OE 6.3 — Aprimorar os fluxos de tratamento de manifestagdes sensiveis

OE 6.4 — Fortalecer o acesso a informacao e a transparéncia passiva

OE 6.5 — Implementar o Programa de Integridade da OGE/RR

OE 6.1 — Fortalecer a Integridade, Etica Puiblica e Prevencio ao Assédio

Descri¢ao: Fortalecer a cultura de integridade, ética publica, respeito, valorizagdo das pessoas € promogao
de ambientes de trabalho saudaveis no ambito da Administragao Publica Estadual, por meio da
implementa¢do de mecanismos de prevencao, orientacdo, acolhimento, monitoramento e enfrentamento ao
assédio moral, assédio sexual e a discrimina¢do, em consonancia com o Guia Lilas da Controladoria-Geral
da Unido (CGU), a legislagdo vigente e as boas praticas de governancga publica.

Responsavel Principal: Comité Interno de Governanga Publica — CIG/OGE.
Apoio a Execucao: Ouvidor-Geral, areas funcionais e assessorias envolvidas, observadas as competéncias
institucionais.

Indicador: Percentual de agdes de integridade e prevengao implementadas.

O que mede: O grau de execucdo das agoes de integridade, ética e prevengdo ao assédio.
Formula: (A¢des implementadas + A¢des previstas) x 100.

Meta: Implementar 100% das a¢des previstas até dezembro de 2029.

Principais Acdes Estratégicas

e Desenvolver acdes permanentes de promocao da €tica, integridade e respeito no ambiente
institucional.

e Implementar agdes educativas de prevencao ao assédio moral, sexual e a discriminagao.

e Elaborar e divulgar orientagdes, protocolos e materiais educativos.

e Fortalecer mecanismos de acolhimento, orientacdo e encaminhamento adequado das situacdes
relatadas.

e Articular agdes institucionais com 6rgdos e unidades responsaveis pelas politicas de integridade e
protecdo as pessoas.
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Prazo Entregas Previstas

Previsto em 2026 | Diretrizes, materiais ¢ agoes educativas estruturados.

Previsto em 2027 | Acdes preventivas e de orientagdo implementadas.

Previsto em 2028 | Cultura de integridade, respeito e prevencao fortalecida e avaliada.

Previsto em 2029 | Praticas preventivas incorporadas permanentemente a cultura institucional.

OE 6.2 — Fortalecer a Protecao de Dados Pessoais e a Conformidade com a LGPD

Descricao: Promover a adequacdo dos processos, procedimentos e praticas da Ouvidoria-Geral do Estado de
Roraima as disposi¢des da Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD), assegurando a protecao das
informagdes dos usudrios, a seguranc¢a dos dados tratados e a conformidade legal das atividades desenvolvidas
pela institui¢do

Responsavel Principal: Ouvidor-Geral.
Apoio a Execuc¢ao: CIG/OGE, Area Funcional de Consultoria Juridica e assessorias técnicas envolvidas.

Indicador: Percentual de adequacao a LGPD.

O que mede: O nivel de conformidade da OGE/RR com a Lei Geral de Prote¢ao de Dados.
Férmula: (Requisitos atendidos + Requisitos previstos) x 100.

Meta: Alcancar conformidade integral com a LGPD até dezembro de 2029.

Principais Acoes Estratégicas




e Adequar processos e praticas da OGE/RR as normas de prote¢do de dados pessoais.

e Mapear riscos relacionados ao tratamento de dados nas atividades de ouvidoria.

e Instituir procedimentos de seguranca, acesso, guarda e tratamento adequado das informagdes.
e (apacitar servidores sobre LGPD, privacidade e seguranga da informagao.

e Monitorar continuamente a conformidade e implementar medidas de melhoria.
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Prazo Entregas Previstas

Previsto em 2026 | Diagnostico de conformidade e mapeamento dos principais riscos realizados.

Previsto em 2027 | Procedimentos e controles de protecdo de dados implementados

Previsto em 2028 | Conformidade monitorada e servidores capacitados continuamente

Previsto em 2029 | Modelo de protecdo de dados plenamente incorporado as praticas institucionais.

OE 6.3 — Aprimorar os Fluxos de Tratamento de Manifestacoes Sensiveis

Descricao: Fortalecer os mecanismos de acolhimento, andlise, prote¢do, encaminhamento e
acompanhamento das manifestagdes sensiveis recebidas pela Ouvidoria Geral, garantindo tratamento
adequado, humanizado, seguro e alinhado a legislacdo vigente

Responsavel Principal: Area Funcional de Atendimento ao Cidadao.
Apoio a Execucdo: Area Funcional de Consultoria Juridica e assessorias envolvidas.

Indicador: Percentual de protocolos implantados.

O que mede: O grau de implantacdo dos protocolos para tratamento de manifestagdes sensiveis.
Férmula: (Protocolos implantados + Protocolos previstos) x 100.

Meta: Implantar 100% dos protocolos previstos até dezembro de 2029.

Principais Acdes Estratégicas

e Mapear e padronizar os fluxos de tratamento das manifestagdes sensiveis.
Estabelecer protocolos de acolhimento, protecdo, confidencialidade e encaminhamento.
Definir critérios de classificagao ¢ admissibilidade.
Capacitar equipes para escuta qualificada e atendimento de situagdes sensiveis.
Monitorar os fluxos e aperfeicoar continuamente os procedimentos adotados.
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Prazo Entregas Previstas

Previsto em 2026 | Fluxos e protocolos elaborados e padronizados.

Previsto em 2027 | Procedimentos implementados e equipes capacitadas.

Previsto em 2028 | Aplicacdo dos protocolos monitorada e aperfeigoada.

Previsto em 2029 | Modelo de tratamento seguro e humanizado plenamente consolidado.

OE 6.4 — Fortalecer o acesso a informacio e a transparéncia passiva

Descricao: Promover o aperfeigcoamento dos procedimentos relacionados ao Servico de Informagao ao
Cidadao (SIC), assegurando atendimento eficiente, tempestivo e transparente as demandas de acesso a
informacao apresentadas pelos cidadaos.

Responsavel Principal: Area Funcional de Consultoria Juridica
Apoio a Execuciio: Ouvidor-Geral, Area Funcional de Atendimento ao Cidaddo e assessorias envolvidas.

Indicador: Percentual de pedidos respondidos dentro do prazo legal.

O que mede: O cumprimento dos prazos e procedimentos da Lei de Acesso a Informacao.
Férmula: (Pedidos respondidos no prazo + Total de pedidos respondidos) x 100.

Meta: Manter indice minimo de 95% de atendimento dentro do prazo legal até dezembro de 2029.

Principais A¢des Estratégicas

e Aprimorar os procedimentos de recebimento, tratamento e resposta aos pedidos de acesso a
informacao.
Padronizar orientagdes e fluxos relacionados a aplicagdo da Lei de Acesso a Informacao.
Monitorar prazos, qualidade e conformidade das respostas.
Capacitar agentes e unidades responsaveis pelo atendimento dos pedidos.
Utilizar as demandas de acesso a informagao para identificar oportunidades de ampliacdo da
transparéncia ativa.
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Prazo \ Entregas Previstas




Previsto em 2026 | Diagnostico, fluxos e padroes de atendimento revisados.

Previsto em 2027 | Procedimentos implementados e agentes capacitados.

Previsto em 2028 | Desempenho e conformidade monitorados sistematicamente.

Previsto em 2029 | Processo de transparéncia passiva consolidado e articulado a transparéncia ativa.

OE 6.5 — Implementar o Programa de Integridade da OGE/RR

Descri¢ao: Estruturar, implementar e consolidar o Programa de Integridade da Ouvidoria-Geral do Estado de
Roraima, fortalecendo os mecanismos de governanga, gestao de riscos, ética publica, transparéncia, controles
internos, conformidade normativa e melhoria continua da gestdo institucional, em alinhamento as diretrizes
da Controladoria-Geral da Unido (CGU), ao Decreto Estadual de Governanca Publica, ao Modelo de
Maturidade em Ouvidorias Publicas (MMOUP) e as boas praticas da administracdo publica.

Responséavel Principal: Comité Interno de Governanga Publica — CIG/OGE.
Apoio a Execuc¢ao: Ouvidor-Geral, dreas funcionais e assessorias envolvidas.

Indicador: Percentual de implementacdo do Programa de Integridade.

O que mede: O grau de execucao das agdes previstas no Programa de Integridade.
Férmula: (A¢des implementadas ~ Agdes previstas) x 100.

Meta: Implementar integralmente o Programa de Integridade até dezembro de 2029.

Principais Acdes Estratégicas
e Elaborar e implementar o Programa e o Plano de Integridade da OGE/RR.
Identificar, avaliar e tratar riscos a integridade institucional.
Estabelecer medidas de prevencao, detecgdo e resposta aos riscos identificados.
Promover a¢des permanentes de conscientizagdo e fortalecimento da cultura de integridade.
Monitorar e avaliar periodicamente a execucao e efetividade do Programa.
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Prazo Entregas Previstas

Previsto em 2026 | Diagnostico, Programa e Plano de Integridade elaborados

Previsto em 2027 | Programa implementado e riscos prioritrios tratados.

Previsto em 2028 | Execucdo e efetividade avaliadas; medidas aperfeigoadas.

Previsto em 2029 | Programa de Integridade institucionalizado e integrado a governanca da OGE/RR.

EIXO VII - INOVACAO, TRANSFORMACAO DIGITAL E INTELIGENCIA

Objetivos Estratégicos Vinculados

OE 7.1 - Modernizar os canais digitais e o atendimento multicanal
OE 7.2 - Desenvolver Inteligéncia Institucional e Gestao Estratégica de Dados
OE 7.3 - Desenvolver Inovacao com Governanga, Seguranca e Validagdo Humana

OE 7.1 - Modernizar os canais digitais e o atendimento multicanal

Descri¢do: Ampliar, integrar € modernizar os canais digitais de atendimento da Ouvidoria-Geral do Estado
de Roraima (OGE/RR), promovendo maior acessibilidade, inovagdo, transparéncia, inclusdo digital e
facilidade de acesso aos servigos de ouvidoria, fortalecendo a comunicagdao com os cidadaos, ampliando os
mecanismos de participagdo social e aprimorando a experiéncia do usudrio por meio de solucdes digitais
seguras, acessiveis e centradas no cidadao.

Responsavel Principal: Area Funcional de Planejamento
Apoio a Execucio: Assessorias relacionadas a tecnologia da informagdo, areas responsaveis pela produgao
e andlise de dados e demais dreas funcionais envolvidas.

Indicador: Percentual de modernizagao dos canais digitais.

O que mede: O grau de implantacdo das melhorias previstas nos canais de atendimento da OGE/RR.
Formula: (Melhorias implementadas + Melhorias previstas) x 100.

Meta: Modernizar 100% dos canais digitais e do atendimento multicanal até dezembro de 2029.

Principais Acdes Estratégicas

e Modernizar o portal e os canais digitais da OGE/RR, assegurando acessibilidade, responsividade e
linguagem simples.

e Integrar e ampliar os canais de atendimento presencial e digital.

e Implantar solugdes tecnologicas voltadas a melhoria da experiéncia do usuario, incluindo a
assistente virtual institucional.

e Implementar mecanismos de avaliagcdo da experiéncia e satisfagdo dos usudrios.

e Promover seguranca, integracdo e melhoria continua dos servicos digitais.
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Prazo Entregas Previstas

Previsto em 2026 | Diagnostico e projeto de modernizagdo dos canais estruturados.

Previsto em 2027 | Portal e principais soluc¢des digitais modernizados e integrados.

Previsto em 2028 | Atendimento multicanal ampliado e experiéncia dos usuarios monitorada.

Previsto em 2029 | Modelo digital e multicanal plenamente consolidado e submetido a melhoria continua.

OE 7.2 - Desenvolver Inteligéncia Institucional e Gestao Estratégica de Dados

Descricdo: Estruturar mecanismos de inteligéncia institucional e gestao estratégica de dados capazes de
transformar informagdes provenientes das manifestacdes de ouvidoria, pesquisas de satisfacao, indicadores,
relatorios gerenciais e demais fontes institucionais em conhecimento estratégico, subsidiando a tomada de
decisdo, a identificagdo de tendéncias e oportunidades de melhoria, o aperfeicoamento dos servigos publicos
e o fortalecimento da governanca baseada em evidéncias.

Responsavel Principal: Area Funcional de Planejamento
Apoio a Execuc¢ao: Assessorias relacionadas a tecnologia da informagao, areas responsaveis pela produgao
e analise de dados e demais areas funcionais envolvidas.

Indicador: Percentual de implementacdo do modelo de inteligéncia institucional e gestdo estratégica de
dados.

O que mede: O grau de implementagdo dos componentes previstos para estruturacdo da inteligéncia
institucional e da gestao estratégica de dados da OGE/RR.

Formula: (Numero de componentes implementados + Total de componentes previstos) x 100.

Meta: Implementar 100% dos componentes previstos para o modelo de inteligéncia institucional e gestao
estratégica de dados até dezembro de 2029.

Principais A¢oes Estratégicas

e Estruturar modelo institucional de governanca, gestao, andlise e utilizagao estratégica de dados;

e Definir indicadores e critérios para coleta, organizacgdo, tratamento, analise e utilizagcao das
informacdes;

e Implantar painéis gerenciais, indicadores e ferramentas de Business Intelligence — BI;

e Produzir diagnosticos e analises tematicas a partir das manifestagdes de ouvidoria e demais fontes
institucionais;

e Estruturar repositério de dados, evidéncias e informagdes gerenciais;

e Utilizar dados e evidéncias para subsidiar a tomada de decis@o e a formulagdo de recomendagdes
para a melhoria dos servigos publicos.
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Prazo Entregas Previstas

Modelo de inteligéncia institucional e gestao estratégica de dados estruturado e

Previsto em 2026 indicadores prioritarios definidos.

Previsto em 2027 | Painéis gerenciais, indicadores e ferramentas de andlise implantados.

Diagnésticos e andlises tematicas produzidos e utilizados sistematicamente como

Previsto em 2028 1 s ~
subsidio a gestao

Modelo de inteligéncia institucional e gestdo estratégica de dados consolidado como
Previsto em 2029 | instrumento permanente de apoio a tomada de decisao e a melhoria dos servigos
publicos.

OE 7.3 Desenvolver Inovacido com Governan¢a, Seguranca e Validacio Humana

Descricdo: Promover a inovagao institucional e a transformagao digital da OGE/RR mediante a adogao
gradual, ética e responsavel de solugdes tecnologicas, inclusive recursos de inteligéncia artificial, voltadas
ao aprimoramento dos processos institucionais, da gestao e do atendimento ao cidaddo, observando
principios e critérios de governancga, seguranca da informagao, protecao de dados pessoais, transparéncia,
conformidade normativa, acessibilidade e supervisdao humana.

Responsivel Principal: Area Funcional de Planejamento
Apoio a Execuc¢ao: CIG/OGE, assessorias relacionadas a tecnologia e transformacao digital e demais areas
funcionais envolvidas.

Indicador: Percentual de iniciativas prioritarias de inovagao e transformagao digital implementadas.
O que mede: O grau de implementagdo das iniciativas prioritarias de inovacao e transformacao digital
previstas, observados os requisitos de governanga, seguranca e supervisao humana aplicaveis.




Formula: (Numero de iniciativas prioritarias implementadas + Total de iniciativas prioritarias previstas) X
100.

Meta: Implementar 100% das iniciativas prioritarias de inovacao e transformacao digital previstas até
dezembro de 2029, observados os requisitos de governanga, seguranga e supervisdo humana aplicaveis.

Principais Acdes Estratégicas

e Instituir diretrizes e praticas de inovagao e transformagao digital no ambito da OGE/RR;

e Desenvolver e implementar, de forma gradual, solugdes tecnoldgicas e recursos de inteligéncia
artificial voltados ao aprimoramento dos servigos de ouvidoria, do atendimento ao cidadao e dos
processos institucionais;

o [Estabelecer critérios de governanga, seguranca da informagao, ética, prote¢ao de dados pessoais,
transparéncia, acessibilidade e supervisdo humana para adogao e utilizagdao de novas tecnologias;

e (apacitar as equipes € estimular a experimenta¢do responsavel, a cultura de inovagao e a melhoria
continua dos processos institucionais;

e Monitorar e avaliar os resultados, riscos, impactos e oportunidades decorrentes das solugdes
implementadas, promovendo os ajustes necessarios.
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Prazo Entregas Previstas

Diretrizes de inovagao e transformacao digital estruturadas, com defini¢do de critérios
Previsto em 2026 | de governanga, seguranga e supervisao humana, e planejamento das solugdes
tecnologicas prioritarias.

Solugdes tecnoldgicas prioritarias implementadas gradualmente, inclusive recursos de
Previsto em 2027 | inteligéncia artificial, quando aplicaveis, com mecanismos de governanga, seguranca ¢
supervisdo humana.

Solugdes implementadas ampliadas, integradas e avaliadas quanto aos resultados,

Previ 202 . . . i
revisto em 2028 riscos, impactos e oportunidades de melhoria.

Modelo de inovagao e transformagdo digital consolidado, com governanga, seguranca,

Previsto em 2029 .~ . s .
supervisdo humana, monitoramento € melhoria continua.

11. MONITORAMENTO E AVALIACAO DO PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

11.1 Finalidade

O monitoramento e a avaliacdo tém por finalidade acompanhar a execugdo do Planejamento
Estratégico da Ouvidoria-Geral do Estado de Roraima — OGE/RR, verificar o alcance dos objetivos e das
metas, mensurar resultados, identificar riscos e subsidiar a melhoria continua da gestdo institucional.

Esses processos contribuirdo para assegurar a implementagao das estratégias definidas para o periodo
de 2026 a 2029, em alinhamento as prioridades institucionais e aos principios da governanga, da transparéncia,

da integridade e da prestagao de contas.

11.2 Governanc¢a do Monitoramento

O monitoramento serd coordenado pelo Comité Interno de Governanga Publica — CIG/OGE, com o
apoio dos Ouvidores responsaveis pelas areas funcionais, das assessorias e dos demais agentes envolvidos na
execugdao dos objetivos, acdes e projetos estratégicos, observadas as atribui¢des e designacdes vigentes.

Compete ao CIG/OGE:

I — Acompanhar a execuc¢do do Planejamento Estratégico, dos Planos de A¢do Anuais e dos projetos

estratégicos;



IT — Monitorar os indicadores, as metas, os prazos € os resultados institucionais;

IIT — Identificar riscos, dificuldades e oportunidades de melhoria;

IV — Recomendar medidas preventivas, corretivas e de aprimoramento;

V — Promover a integragdo entre planejamento, governanga, integridade e gestao de riscos;
VI — Consolidar as informacgdes ¢ elaborar relatorios de monitoramento e avaliacao; e

VII — Submeter os resultados e as propostas de revisao a apreciagdo do Ouvidor-Geral do Estado.

Os responsaveis pela execugdo deverdo fornecer, nos prazos estabelecidos, as informagdes, os

documentos e as evidéncias necessarios ao acompanhamento dos resultados.

11.3 Instrumentos de Monitoramento e Avaliacao

O acompanhamento poder4 utilizar, entre outros, os seguintes instrumentos:

¢ Plano de A¢do Estratégico 2026-2029;

¢ Planos de A¢ao Anuais;

e Indicadores de Desempenho e Metas Institucionais;

e Relatorios de Acompanhamento, Gestdo e Execucao dos Projetos;

¢ Painéis Gerenciais e Ferramentas de Visualizacao de Dados;

e Relatorios da Plataforma Integrada de Ouvidoria Acesso a Informagdo — Fala.BR;
¢ Avaliagoes do Modelo de Maturidade em Ouvidorias Publicas —- MMOUP;

e Instrumentos de Governanca, Integridade e Gestao de Riscos;

e Pesquisas de Satisfagdo; e

¢ Evidéncias Documentais da Execucao ¢ dos Resultados.

11.4 Periodicidade

O monitoramento e a avaliacdo observardo, preferencialmente, a seguinte periodicidade:

I — Mensal: acompanhamento das agdes, dos prazos e dos indicadores operacionais;

IT — Trimestral: analise dos Planos de Ac¢dao Anuais, dos indicadores, das metas, dos riscos ¢ das
necessidades de ajustes;

IIT — Semestral: consolida¢do dos resultados e avaliagdo dos projetos estratégicos; e

IV — Anual: avaliagdo global do desempenho institucional, elaboragdo do Relatério Anual de
Monitoramento e Avalia¢do e utilizacdo dos resultados na elaboragdao dos Planos de Ac¢do do exercicio

subsequente.



A periodicidade podera ser ajustada conforme a natureza das acdes, dos indicadores e dos projetos,

sem prejuizo do acompanhamento continuo.

11.5 Avaliacao dos Resultados A avaliacio considerara, especialmente:

I — A execugdo das acdes, dos planos de acao anuais e dos projetos estratégicos;

I — O cumprimento das metas e o desempenho dos indicadores;

IIT — A evolugao da maturidade institucional;

IV — A melhoria da qualidade dos servicos e da satisfacdo dos usuarios;

V — A ampliagdo do acesso aos canais de ouvidoria e da participagdo social; VI — O fortalecimento do
sistema estadual de ouvidorias; e

VII — O aprimoramento da governanga, da integridade, da transparéncia e da gestdo institucional.

Sempre que possivel, os resultados serdo acompanhados de evidéncias que comprovem a execugdo das

acgoes ¢ o alcance das metas.

11.6 Revisdo do Planejamento Estratégico

O Planejamento Estratégico podera ser revisado em razao de alteracdes legais ou administrativas,
mudancas nas diretrizes governamentais, atualizagdo das prioridades institucionais, resultados do
monitoramento, ocorréncia de riscos ou fatos supervenientes e recomendacdes do CIG/OGE.

As propostas deverdo ser justificadas, apreciadas pelo CIG/OGE e aprovadas pelo Ouvidor-Geral do
Estado, com a formalizagdo do ato correspondente, quando necessaria.

A atualizagdo dos Planos de A¢ao Anuais ndo caracterizard revisao do Planejamento Estratégico, desde

que sejam preservados seus eixos, objetivos, indicadores e resultados estratégicos.

11.7 Avaliacao da Maturidade Institucional

A OGE/RR utilizard o Modelo de Maturidade em Ouvidorias Publicas — MMOuP, desenvolvido pela
Controladoria-Geral da Unido — CGU, ou outro instrumento oficial que venha a substitui-lo, para acompanhar
a evolucgdo de sua capacidade institucional. Os resultados subsidiardo a identificagdo de lacunas, a definicao

de prioridades e o aperfeicoamento dos processos e da atuagao institucional.

11.8 Prestacdo de Contas e Transparéncia
Os resultados serdao divulgados por meio de relatorios institucionais e dos canais oficiais da OGE/RR,

observadas as restri¢des legais de acesso a informagao e de protegao de dados pessoais.



A divulgagdo devera apresentar, de forma clara e acessivel, a evolugao dos indicadores, o cumprimento
das metas, a execucdo dos projetos e os principais resultados alcangados, fortalecendo a transparéncia, a
prestagdo de contas e o controle social.

O monitoramento e a avaliacdo serdo processos permanentes de gestdo, aprendizagem institucional e

melhoria continua, orientados ao alcance dos objetivos estratégicos e da visao de futuro da OGE/RR.

12. CONSIDERACOES FINAIS

O Planejamento Estratégico da Ouvidoria-Geral do Estado de Roraima — OGE/RR para o periodo de
2026 a 2029 constitui instrumento para o fortalecimento institucional e para o aprimoramento da Ouvidoria
como mecanismo de participagdo social, transparéncia, integridade, governanca ¢ melhoria dos servicos
publicos.

Construido com base em diagnodstico institucional, referenciais legais e técnicos e boas praticas de
governanga, o Plano estabelece prioridades, objetivos, iniciativas, indicadores e metas para orientar a atuagao
da OGE/RR nos proximos quatro anos.

Os sete Eixos Estratégicos e os 29 Objetivos Estratégicos refletem os principais desafios identificados
e direcionam a instituicdo para uma atuagdo mais estruturada, eficiente, inovadora, acessivel e orientada as
necessidades da sociedade, com destaque para governanca, valorizacdo das pessoas, qualidade do
atendimento, participagdo social, transparéncia, fortalecimento do Sistema Estadual de Ouvidorias,
integridade, protecao dos direitos dos usudrios e transformacao digital.

A efetividade do Plano dependera da integragcdo entre planejamento, execucdo, monitoramento,
avaliagdo e melhoria continua. Nesse processo, o Plano de A¢do Estratégico 2026—2029 e os Planos de Agao
Anuais serdo fundamentais para transformar as diretrizes em acdes concretas, com responsabilidades, prazos,
indicadores e evidéncias definidos.

O monitoramento dos resultados, dos riscos e dos indicadores deverd subsidiar ajustes e decisdes
baseadas em evidéncias. A evolu¢do da maturidade institucional, acompanhada pelo Modelo de Maturidade
em Ouvidorias Publicas — MMOuUP, constituird importante referéncia para avaliar os avangos alcancados e
orientar o aperfeicoamento dos processos e da gestao.

O fortalecimento do Sistema Estadual e da Rede de Ouvidorias permanecera como prioridade, por
meio da integracdo, padronizagdo, capacitacdo, monitoramento e apoio as unidades de ouvidoria do Poder
Executivo Estadual.

Da mesma forma, a transformacao digital e o uso estratégico de dados deverao ampliar a eficiéncia e
a acessibilidade dos servigos, observando principios de seguranca, prote¢do de dados, transparéncia,
acessibilidade e supervisdao humana. Releitura ¢ modernizagdo da marca da Imprensa Oficial do Estado de

Roraima



A participacgdo social continuard sendo elemento central da estratégia, utilizando as manifestagdes e
avaliacoes dos cidadaos como fontes de informacao para identificar problemas, orientar melhorias e contribuir

para o aperfeigoamento das politicas e dos servigos publicos.



