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OUVIDORIA DO TCE/RO

Em cumprimento ao artigo 49, inciso IX, da Resolu¢do n. 122/2013/TCE-RO (Regimento Interno da
Ouvidoria), hoje (25.07.2024) se divulga o Relatdrio Estatistico das Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria do
TCE-RO no decorrer do 22 trimestre de 2024. As informagdes aqui apresentadas tiveram como base os bancos
de dados do sistema informatizado desta unidade destinado ao registro de demandas e pedidos de informagdes
fundamentados na Lei n. 12.527/2011, denominado SICOUV (Sistema de Informac&do ao Cidaddo e Ouvidoria); e
os arquivos internos da unidade, a exemplo de planilhas que abrigam os resultados de seus projetos e programas.

Em fungdo da integracdo dos Sistemas SOUV e SIC, ocorrida em de margo de 2018, os dados
apresentados abaixo, mesmos os de exercicios pretéritos, correspondem ao total de manifestacGes recebidas
por meio de ambos (Demandas de Ouvidoria + SIC, Pedidos de Informagdes da Lei n. 12.527/2011).

Para a demonstragdao do quadro evolutivo das demandas recebidas no 22 trimestre de 2024, foi adotado

como parametro o mesmo periodo do exercicio de 2023.

Das manifestacoes recebidas

O total de manifesta¢Ges recebidas no 22 trimestre de 2024 foi de 151 demandas (média mensal de

50,3), enquanto que, no mesmo periodo de 2023, foram recebidas 182 (média mensal de 60,6).

Tabela 1 — Demandas recebidas por més - 22 Trimestres 2023/2024

Meses 2023 2024
Demandas SIC Soma Demandas SIC Soma
Abril 46 1 47 46 - 46
Maio 72 4 76 48 5 53
Junho 57 2 59 51 1 52
Total 175 7 182 145 6 151
Fonte: SICOUV.
Grafico 1 - Demandas recebidas por més - 22 Trimestres 2023/2024
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Fonte: Sistemas SICOUV.
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OUVIDORIA DO TCE/RO

Dos status das demandas

Neste trimestre, das 151 demandas recebidas, 142 (94,04%) foram apuradas; ou seja, tendo sido
trabalhadas, foram atendidas ou encerradas, e 9 (5,96%) fecharam o trimestre em atendimento. Ao final do
mesmo periodo em 2023, 168 (92,30%) das 182 demandas recebidas haviam sido apuradas e 14 (7,70%)
encerraram o trimestre em atendimento. Nesse sentido, em relagdo a esse aspecto, segue demonstrado na

tabela abaixo um comparativo entre 2023 e 2024:

Tabela 2 — Manifesta¢des recebidas e apuradas - 22 Trimestres 2023/2024.

Manifestagées 2023 2024
Demandas SIC Soma Demandas SIC Soma
Recebidas 175 7 182 145 6 151
Apuradas 162 6 168 136 6 142

(92,57%) (85,71%) (92,3%) = (93,79%)  (100%) (94,04%)

Em atendimento 13 1 14 9 - 9
Fonte: SICOUV.

Grafico 2 - Manifestacdes recebidas e apuradas - 22 Trimestres 2023/2024.
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Fonte: Sistemas Ouvidoria, SIC e SICOUV.

Da qualificagao dos manifestantes

No 22 trimestre de 2024, das 151 demandas recebidas, 105 (69,54%) foram apécrifas, 10 (6,62%) foram
andnimas e 36 (23,84%) identificadas. No mesmo periodo do exercicio de 2023, das 182 demandas recebidas,

164 (90,11%) foram nominadas, 6 (3,3%) andnimas e 12 (6,59%) identificadas.
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Tabela 3 — Qualificagdo dos manifestantes — 2023/2024

Qualificagao 2023 2024
Demandas SIC Soma | Demandas SIC Soma
Andnima 6 - 6 10 - 10
Identificada 6 6 12 30 6 36
Nominada 163 1 164 105 - 105
Total 175 7 182 145 6 151

Fonte: Sistemas Ouvidoria, SIC e SICOUV.

Grafico 3 — Qualificagdo dos manifestantes — 2023/2024
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Fonte: SICOUV.

Dos prazos de atendimento

Os prazos para atendimento de demandas tém como pardmetro os fixados na Lei n. 12.527/2011 (Lei
de Acesso a Informac&o), e no Regimento Interno da Ouvidoria (Resolugdo n. 122/2013/TCE-RO).

Na Tabela 4 segue demonstrado o histérico da média de tempo para apura¢do das demandas do 29
trimestre no periodo de 2020 a 2024:

Tabela 4 — Histdrico: tempo médio de atendimento das demandas (em dias) — 22 Trim. 2020-2024

Média 2020 2021 2022 2023 2024
Demandas 6 4 12 11 7
SIC 12 6 12 17 13
Média Geral 7 4 12 11 8

Fonte: SICOUV.
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OUVIDORIA DO TCE/RO

Grafico 4 — Histérico: tempo médio de atendimento das demandas (em dias) — 22 Trim. 2020-2024
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Fonte: Sistemas Ouvidoria, SIC e SICOUV.

A média trimestral de tempo de atendimento das demandas e SICs pode variar de um ano para o outro.
Isso porque, quando da elaboragdo dos relatdrios, sdo considerados os tempos de resposta das demandas
concluidas dentro de cada trimestre sob observacdo; ficando de fora os referentes as demandas que fecharam o
intervalo sob andlise em andamento. Foi o caso do 22 trimestre de 2023, onde a média calculada a época foi de
10 dias (14 demandas fecharam o exercicio em atendimento); hoje contabilizada em 11 dias. O que justifica a
diferenca da média histérica informada no relatério daquele trimestre para o atual, demonstrado na média geral.

A Ouvidoria possui uma margem de 30 dias para responder as demandas ou solicitagGes a ela
submetidas. Isso ndo obsta que se busque o menor tempo possivel para realizar o atendimento.

Na tabela 5 sdo demonstrados os dados referentes aos prazos decorridos para os atendimentos durante

0 29 trimestre dos exercicios de 2023 e 2024:

Tabela 5 — Demandas por tempo de atendimento - 22 Trim_2023-2024

Prazo de atendimento 2023 2024

Demandas SIC Geral Demandas SIC Geral
Atendido no prazo (em até 10 dias) 95 2 97 102 2 104
Atendido no prazo (entre 11 e 20 dias) 38 2 40 29 3 32
Atendido no prazo (entre 21 e 30 dias) 29 2 31 5 1 6
Atendimento realizado acima de 30 dias - - - -
Em atendimento 13 1 14 9 9
Total de atendimentos 175 7 182 145 6 151

Fonte: Sistemas Ouvidoria, SIC e SICOUV.
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Grafico 5 — Demandas - tempo de atendimento - 22 Trim_2023-2024
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Grafico 6 — SIC - tempo de atendimento - 22 Trim_2023-2024
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Um dos indicadores internos da Ouvidoria é o de Demandas efetivamente respondidas. Esse indicador

6
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mede a razdo entre quantidade de demandas respondidas dentro do prazo de 30 dias e o total de demandas
recebidas, menos as encerradas. No 22 trimestre de 2024, o coeficiente foi de 94,04%, enquanto que no mesmo

periodo de 2023, o indicador ficou em 92,31%.

Tabela 6 — Coeficiente de demandas efetivamente respondidas - 22 trim. 2023/2024.

2023 2024
Demandas recebidas 182 151
Atendidas em 30 dias® 168 142
Encerradas (0) (0)
Em andamento 14 9
Efetivamente respondidas 168 142
Coeficiente 92,31% 94,04%

Fonte: SICOUV.

Grafico 7 — Coeficiente de demandas efetivamente respondidas - 22 trim. 2023/2024.
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Fonte: SICOUV.

Conforme consta na Tabela 6, no 22 trimestre de 2024, o coeficiente foi de 94,04%, enquanto que no

mesmo periodo de 2023, o indicador ficou em 92,31%.

Das respostas das manifestagées — Ouvidoria x Outras unidades

Das 142 demandas apuradas no periodo, 128 (90,14%) foram solucionadas especificamente pela

1Total de demandas concluidas e encerradas.
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Ouvidoria; ou seja, sem a necessidade de acionar outras unidades setoriais do TCE-RO, ou unidades gestoras
diversas. As demais, 14 (9,86%), contaram com a colabora¢do de unidades internas do TCE-RO, de
jurisdicionados?, e de outros érgdos e entes publicos. No mesmo periodo de 2023, das 168 demandas apuradas
dentro do trimestre (inclusos os SIC’s), 136 (80,95%) foram solucionadas diretamente pela Ouvidoria, e 32
(19,05%) contaram com a colaboragdo de unidades internas do Tribunal, de jurisdicionados, e de outros érgaos

e entes publicos.

Tabela 7 — Das Respostas de Demandas — Ouvidoria x Outras unidades - 22 trim. 2023/2024

Ano Ouvidoria Outros Demandas Apuradas
2023 136 32 168
2024 128 14 142

Fonte: SICOUV.

Grafico 8 — Fonte de Resposta de Demandas - 22 trim. 2023/2024.
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Fonte: SICOUV.

Da pesquisa de satisfacao

A avaliacdo da satisfacdo do cidaddo em relagdo ao atendimento prestado pela Ouvidoria é feita de
forma escalada, variando entre 1, 2, 3, 4 e 5 pontos, onde 1 (um) corresponde ao menor nivel, e 5 (cinco) ao mais
alto grau de satisfagdo. Dessa forma, o entrevistado mensura a percepg¢do de sua experiéncia com o atendimento
da Ouvidoria por meio da atribuicdo de estrelas para cada nivel, de forma gradualmente ascendente.

A avaliagdo dos servigos prestados pela Ouvidoria é facultativa. Assim, até o fechamento deste relatério,
das 151 demandas recebidas, 15,89% (24) haviam sido avaliadas; com 66% (16) de avaliagées com indica¢do da
pontuac¢do no nivel 5 (muito satisfeito), e 4% (1) no nivel 1 (insatisfeito). No geral, a média de satisfagdo

registrada no periodo foi de 4,29 pontos.

2Art. 52 da Resolugdo n. 122, de 27 de maio de 2013.
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Grafico 10 — Resultado de Pesquisa de Satisfagdo — 22 trimestre 2024.
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Fonte: SICOUV.

Das a¢6es da Ouvidoria

No 2° trimestre de 2024, a Ouvidoria promoveu em conjunto com a Escola Superior de Contas, 2 (duas)
turmas do curso “Ouvidoria Participativa e Efetiva”, a capacitacdo foi realizada no municipio de Porto Velho, no
auditdrio da Sede do TCE-RO nos dias 19 e 20.06.2024. A agdo educacional buscou apresentar técnicas e praticas
voltadas a efetividade da Ouvidoria como canal de comunicagdo com base na Lei 12.527/2011 — Lei de Acesso a
Informacdo, na Lei 13.460/2017 — Direito dos usuarios do servigo publico e Lei 13.709/2018 — LGPD.

Além disso, destaca-se que referido curso esta alinhado ao Planejamento Estratégico 2021-2025 dessa
Corte, notadamente no que se refere ao Eixo "Integridade", bem como Plano de Agdo da Ouvidora - Metas PA11-
432 e PA11-433 e, atendeu ainda, aos quesitos a serem avaliados em sede do MMD-TC no exercicio 2024, no que
tange a fiscalizacdo da existéncia de Ouvidoria nos jurisdicionados, pois esta a¢do antecede como forma
pedagdgica para que os 6rgaos se adequem a exigéncia legal.

Nesse sentido, as Turmas 1 e 2, ministradas pelo instrutor Felipe Lima Guimaraes, servidor lotado na
Ouvidoria, onde alcancaram um publico significativo de 206 participantes, sendo na Turma 1 (dia 19/06) pela
manh3, 67 gestores (prefeitos e presidentes de cdmaras e institutos) e Turma 2 (dia 19/06 periodo da tarde e
20/06) foram 139 servidores atuantes na area de Ouvidoria e atendimento ao publico.

E o relatério.

(assinado eletronicamente)
Conselheiro FRANCISCO CARVALHO DA SILVA
Ouvidor
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