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OUVIDORIA DO TCE/RO

Em cumprimento ao artigo 49, inciso IX, da Resolugdon. 122/2013/TCE-RO (Regimento Interno da
Ouvidoria), hoje (15.01.2025) se divulga o Relatério Estatistico das Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria do
TCE-RO no decorrer do 42 trimestre de 2024. As informagGes aqui apresentadas tiveram como base os bancos
de dados dosistema informatizado desta unidade destinado ao registro de demandas e pedidos de informagdes
fundamentados na Lei n.12.527/2011,denominado SICOUV (Sistema de Informa¢3doao Cidad3oe Ouvidoria);e
os arquivos internos da unidade, a exemplo de planilhas queabrigamos resultados de seus projetos e programas.

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

Para a demonstragao do quadro evolutivo das demandas recebidasno42trimestrede 202 4, foi adotado

como parametro o mesmo periodo do exerciciode 2023.

Das manifestagoes recebidas

O total de manifestagGes recebidas no42trimestre de 2024 foi de 100 demandas (média mensal de 33),

enquanto que, no mesmo trimestre de 2023, foram recebidas 91 (média mensal de 30).

Tabela 1 —Demandas recebidas por més - 42 Trimestres 2023/2024.

Meses 2023 2024

Demandas SIC Soma Demandas SIC Soma
Outubro 31 2 33 29 - 29
Novembro 32 - 32 43 2 45
Dezembro 26 - 26 26 - 26
Total 89 2 91 98 2 100

Fonte: SICOUV.

Gréfico1- Demandas recebidas por més - 42 Trimestres 2023/2024
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Fonte: SICOUV.
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Dos status das demandas

Neste trimestre, das 100 demandas recebidas, 98 (98%) foram apuradas, ou seja, tendo sido
trabalhadas, foramatendidas ou encerradas, e 2 (2%) fecharam o trimestre em atendimento. Ao final do mesmo
periodo em 2023, 88 (96,70%) das 91 demandas recebidas haviam sido apuradas e 3 (3,30%) encerraram o
trimestre em atendimento. Nesse sentido, em relagdoa esse aspecto, segue demonstrado na tabela abaixoum

comparativo entre 2023 e 2024:

Tabela 2 — ManifestagcBes recebidas e apuradas -42Trimestres 2023/2024.

ManifestagGes 2023 2024
Demandas SIC Soma Demandas SIC Soma
Recebidas 89 2 91 98 2 100
Apuradas 86 2 88 96 2 98

(96,63%)  (100%) (96,70%) = (97,96%)  (100%)  (98%)

Em atendimento 3 0 3 2 0 2
Fonte: SICOUV.

Grafico 2 - Manifestacgdes recebidas eapuradas - 42 Trimestres 2023/2024.
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Fonte: SICOUV.

Da qualificagdao dos manifestantes

Para efeito de classificagdo quanto a autoria, as demandas antes denominadas NOMINADAS, a partir do
12 trimestre deste exercicio de 2024, passarama ser classificadas como APROCRIFAS, termo este que melhor as
define. Dessa feita, as demandas, a depender da identificagdo oundo do manifestante, serdo classificadas dentro

dos seguintes grupos:
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1. Identificada - Quando o autor fornece seu nome completo ao registrar a demanda, e informa um
meio de contato (e-mail, telefone, enderego, etc). Isso permite que a ouvidoria entre em contato
com o autor para fornecer feedback ou solicitarinformagdes adicionais, se necessario.

2. Andnima - Quando o autor opta por ndoseidentificar deforma alguma, e ndoinforma um meio de
contato.

3. Apdcrifa - Quando a manifestagcdo ndotem sua autenticidadecomprovada, ou seja, a identificagdo

do autor é suspeita ou duvidosa.

Nesse contexto, no 42 trimestre de 2024, das 100 demandas recebidas, 71 (71,00%) demandas foram
nominadas, 8 (8,00%) andnimas e 21 (21,00%) identificadas. No mesmo periodo do exercicio de 2023, das 91
demandas recebidas, 86 (94,50%) foram nominadas (a época), 2 (2,20%) an6nimas e 3 (3,30%) foram

identificadas.

Tabela 3 —Qualificacdo dos manifestantes —2023/2024.

Qualificagdo 2023 2024
Demandas SIC Soma Demandas SIC Soma
Anbnima 2 - 2 8 - 8
Apdcrifa 86 - 86 71 - 71
Identificada 1 2 3 19 2 21
Total 89 2 91 98 2 100

Fonte: SICOUV.

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

Dos prazos de atendimento

Os prazos para atendimento de demandas tém como parametro os fixados na Lei de Acesso a

Informacdo (Lei 12.527/2011), e no Regimento Interno da Ouvidoria (Resolugdon.122/2013/TCE-RO).
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Na Tabela 4, segue demonstrado o comparativo histérico da média de tempo para apuragdo das

demandas do 49 trimestre no periodo de 2020a 2024:

Tabela 4 — Histérico: tempo médio de atendimento das demandas (em dias)—42 Trim. 2020-2024

Média 2020 2021 2022 2023 2024
Demandas 6 6 8 11 7
SIC 9 11 10 14

Média Geral 6 7 8 11 7

Fonte: SICOUV.

Grafico4 — Histoérico: tempo médio de atendimento das demandas (em dias)—42 Trim. 2020-2024
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Fonte: SICOUV.

A Ouvidoria possui uma margem de 30 dias para responder as demandas ou solicitacdes a ela
submetidas.lssondoobsta que se busque o menor tempo possivel para realizar o atendimento.
Na tabela 5 sdo demonstrados os dados referentes aos prazos decorridos paraos atendimentos durante

o 42 trimestre dos exercicios de 2023 e 2024:

Tabela 5 —Demandas por tempo de atendimento - 42 Trim_2023-2024.

Prazo de atendimento 2023 2024

Demandas SIC Geral Demandas SIC Geral
Atendido no prazo (em até 10 dias) 50 1 51 75 2 77
Atendido no prazo (entre 11 e 20 dias) 20 - 20 21 - 21
Atendido no prazo (entre 21 e 30 dias) 14 1 15 - - -
Atendimento realizado acima de30 dias 2 - 2 - - -
Em atendimento 3 - 3 2 - 2
Total de atendimentos 89 2 91 98 2 100

Fonte: SICOUV.
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Grafico 5 - Demandas por tempo de atendimento - 42 Trim_2023-2024.
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Grafico6— SIC- tempo de atendimento - 42 Trim_2023-2024
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Demandas efetivamente respondidas

Um dos indicadores internos da unidade é o de Demandas efetivamente respondidas, que mede a razao
entre quantidade de demandas efetivamente respondidas dentro do prazo de 30 dias e o total de demandas
recebidas, menos as encerradas. No 42 trimestre de 2024, o coeficiente foi de 98,00%, enquanto que no mesmo
periodo de 2023, o indicadorficou em 94,51%.

A Resolugdon. 122/2013/TCE-RO fixa o prazo de 10 (dez) dias para que os 6rgidos ou setores internos
informem a Ouvidoria as providéncias adotadas quanto as manifestagdes desua competéncia, e 30 (trinta) dias
para que o Gabinete da Ouvidoria finalize os procedimentos instaurados, podendo esse ser prorrogado, desde
que justificadamente. No entanto, extemporaneamente, algumas demandas, por sua complexidade e fatores
que fogem ao controle para manuten¢do do tempo convencionado na norma para sua resolutividade, podem
requerer o emprego de mais esforgos queoutras, exigindo um cumprimento maior de prazo para fechamento.

Neste trimestre, as demandas de protocolo SICOUV 3234/2023 e 3253/2023, excepcionalmente,
apresentaram tempo de fechamento superior aos trinta dias previstos na Resolu¢do n. 122/2013/TCE-RO, fato
este que é uma exce¢do a média de tempo para apuragdao das demandas registrada na unidade, que, no 12
semestre de 2023 foi de 10 (dez) dias, indicador de desempenho que mede o Tempo médio das demandas

apuradas (concluidas eencerradas).

Tabela 6 — Coeficiente de demandas efetivamente respondidas -42trim. 2023/2024.

2023 2024
Demandas recebidas 91 100
Atendidas em 30 dias! 86 98
Encerradas (0) (0)
Em andamento 3 2
Efetivamente respondidas 86 98
Coeficiente 94,51% 98,00%

Fonte: SICOUV.

1 Total de demandas concluidas e encerradas.
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Grafico 7 — Coeficiente de demandas efetivamente respondidas -42 trim. 2023/2024.
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Fonte: SICOUV.

Das respostas das manifestagdes — Ouvidoria x Outras unidades

Das 98 demandas apuradas no periodo, 82 (83,67%) foram solucionadas especificamente no ambito da
Ouvidoria; ou seja, sem a necessidade de acionar outras unidades setoriais do TCE-RO, ou unidades gestoras
diversas. As demais, 16 (16,33%), contaram com a colabora¢do de unidades internas do TCE-RO, de
jurisdicionados?, e de outros drg3os e entes publicos. No mesmo periodo de 2023, das 88 demandas apuradas
(inclusos os SIC’s), 60 (68,18%) foram solucionadas diretamente pela Ouvidoria, e 28 (31,82%) contaram com a

colaboragdo deunidades internas do Tribunal, de jurisdicionados, e de outros 6rgdos e entes publicos.

Tabela 7 — Das Respostas de Demandas — Ouvidoria x Outras unidades - 42 trim. 2023/2024

Ano Ouvidoria Outros Demandas Apuradas
2023 60 28 88
2024 82 16 98

Fonte: SICOUV.

2Art. 52 da Resolucdon. 122,de 27 de maiode 2013.
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Grafico 8 — Fonte de Resposta de Demandas - 42 trim. 2023/2024.
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Fonte: SICOUV.

Da pesquisa de satisfacao

A avaliagdo da satisfagdo do cidaddo em relagdo ao atendimento prestado pela Ouvidoria é feita de
forma escalada,variandoentrel, 2, 3,4 e 5 pontos, onde 1 (um) correspondeao menor nivel, e 5 (cinco) ao mais
altograudesatisfacdo. Dessa forma, o entrevistado mensura a percepcao desua experiéncia com o atendimento
da Quvidoria por meio da atribuicdo deestrelas para cada nivel, deforma gradualmente ascendente.

Aavaliagdodosservicos prestados pela Ouvidoria éfacultativa. Assim, até o fechamento deste relatdrio,
das 98 demandas respondidas, 11,22%(11) haviamsido avaliadas;com 10 (90,91%) de avaliagGes comindicagdo
da pontuagdo no nivel 5 (muito satisfeito), e 1 (9,09%) no nivel 3 (regular). No geral, a média de satisfacdo

registrada no periodo foi de 4,82 pontos.

Grafico 10 —Resultado de Pesquisa deSatisfacdo—42 trimestre 2024.
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Fonte: SICOUV.
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Das a¢des da Ouvidoria

No 4° trimestre de 2024, a Ouvidoria participou da 52 etapa do projeto “Ministério Publico Itinerante”
realizado no periodo de 03 a 05 de dezembro de 2024, no municipio de Porto Velho, com o servidor Felipelima
Guimardes representando a Unidade durante o percurso do evento. O MP ltinerante oferece atendimentos
juridicos em todas as areas de atribui¢cdo do Ministério Publico Estadual e, com o apoio de drgdos parceiros,
realiza a emissdo dedocumentos de identificagdo.

Ademais, a Ouvidoria esteve presente na celebragdo do Dia Internacional Contra a Corrupgdo ocorrida
em 07 de dezembro de 2024, nesta oportunidade representando a Unidade as servidoras Ana Lucia da Silva e

ThaianeCristino deSouza. Evento realizado em parceria pelas entidades, TCE-RO, MPC-RO e Rede de Controle.

E o relatério.

(assinado eletronicamente)
Conselheiro FRANCISCO CARVALHO DA SILVA
Ouvidor
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