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APRESENTACAO

O presente relatorio refere-se as atividades da Ouvidoria da Desenvolve
Roraima durante o 22 semestre de 2025.

Em conformidade com os artigos 12 e 13 da Resolucao CMN n? 4.860,
de 23 de outubro de 2020, a Ouvidoria e o diretor responsavel por ela
devem elaborar, semestralmente, relatdrio referente as atividades
desenvolvidas. Esse relatorio deve ser encaminhado a Auditoria Interna,
ao Comité de Auditoria (caso tenha sido constituido) e ao Conselho de
administracao.

Ressalta-se que a Ouvidoria é vinculada a Presidéncia, atuando no
tratamento e na solucdao de manifestacdes de clientes e usuarios dos
produtos e servicos da Agéncia.

A OQuvidoria da Desenvolve Roraima pode ser acessada para o
encaminhamento de sugestdes e elogios em primeira instancia, bem
como para o recebimento de denuncias, reclamacdes, solicitacdes e
duvidas ndo solucionadas pelos canais de atendimento convencionais.
Também responde as reclamacdes intermediadas pelo Banco Central
do Brasil, por entidades de defesa do consumidor e as manifestacdes
encaminhadas por outras ouvidorias que compdem a Rede estadual de
ouvidorias.

Cabe a Ouvidoria receber, registrar, instruir, analisar e dar tratamento
formal e adequado as manifestacdes, assegurando a estrita
observancia das normas legais e regulamentares relativas aos direitos
dos clientes da Agéncia.

Além do atendimento direto as manifestacdes recebidas, os dados
consolidados pela Ouvidoria subsidiam periodicamente a alta
administracdo na avaliacdo de processos, identificacdo de riscos
operacionais e aprimoramento continuo dos servicos prestados. Dessa
forma, a OQuvidoria integra o ciclo de governanca da Desenvolve
Roraima, contribuindo de forma estratégica para a tomada de decisdes,
fortalecimento dos controles internos e promocao de uma cultura
institucional orientada a transparéncia, a eficiéncia e a melhoria

permanente.
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SOBRE A DESENVOLVE RR

A Agéncia de Fomento do Estado de Roraima S/A, denominada
empresarialmente como Desenvolve Roraima, € uma sociedade
andnima de capital fechado, constituida com base na autorizacao
prevista na Lei Estadual n? 180, de 25 de setembro de 1997. Sua
constituicdo ocorreu em 15 de maio de 1998, tendo recebido
autorizacao para funcionamento pelo Banco Central do Brasil em
30 de junho do mesmo ano. A instalacdo efetiva deu-se em 15 de
marco de 1999.

Entre os objetivos da Desenvolve Roraima estdo o apoio a
programas e projetos voltados ao desenvolvimento econbdmico e
social do Estado de Roraima, por meio da concessao de
financiamentos de capital fixo e capital de giro associado. Esses
financiamentos podem ser realizados com recursos proprios e/ou
provenientes de fundos constitucionais, estaduais, municipais,
além de organismos nacionais e internacionais de
desenvolvimento

A instituicdo atua com linhas de crédito destinadas a pessoas
fisicas e juridicas — incluindo autbnomos, microempreendedores
individuais, microempresas optantes pelo Simples Nacional,
empresas de pegueno porte e pequenos e medios produtores
rurais — com O objetivo de fomentar a economia local e
impulsionar iniciativas empreendedoras que promovam O
desenvolvimento do estado. Adicionalmente, a Desenvolve
Roraima participa de programas, projetos e acdes do Governo
Estadual, oferecendo solucdes personalizadas que contribuem
para o atendimento de demandas sociais relevantes.
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PALAVRA DA OUVIDORIA

A OQuvidoria da Agéncia de Fomento do Estado de Roraima
iniciou suas atividades em 27 de agosto de 2007, instituida pela
Resolucdo n® 003/2007 do Conselho de Administracdo, em
conformidade com a Resolucdo CMN n¢ 3.477, de 26 de julho de
2007.

Desde sua criacao, a Ouvidoria tem desempenhado um papel
fundamental no estreitamento do relacionamento entre os clientes
e a DESENVOLVE Roraima, proporcionando diversos beneficios a
instituicao, destacando-se:

* Maior proximidade com os clientes, por meio de um canal de
comunicacao acessivel, direto e imparcial, dedicado 3
resolucao amigavel de conflitos;

* Reducao da sobrecarga de demandas perante os 6rgaos
oficiais (Banco Central do Brasil e Judiciario), ao possibilitar
solucdes mais rapidas e menos onerosas;

« Aprimoramento continuo de processos, produtos e servicos,
com foco na exceléncia e na satisfacao dos usuarios.

Na Ouvidoria, estamos em constante reflexdo sobre como
aprimorar nossos servicos, buscando oferecer sempre melhores
solucdes e atender de forma mais eficiente as necessidades da
populacdo. Nosso papel institucional € garantir o direito a
manifestacdo e a informacadao do cidaddo, promovendo um
ambiente de transparéncia e confianca.

Reconhecemos também a natureza publica da Desenvolve
Roraima, uma instituicao comprometida com o desenvolvimento
socioecondmico de Roraima, que deve pautar sua atuacao pela
transparéncia, responsabilidade e compromisso com o bem-estar

da sociedade. .
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ESTRUTURA DA OUVIDORIA E CANAL DE ATENDIMENTO

A estrutura da Ouvidoria esta plenamente adeqguada ao
cumprimento de sua missao, contemplando todos os aspectos
necessarios: recursos humanos, equipamentos, instalacoes,
logistica e rotinas operacionais.

Dessa forma, estdao asseguradas as condicdes necessarias para o
atendimento as exigéncias legais e regulamentares de maneira
satisfatoria.

A Ouvidoria dispde de canal telefonico de discagem direta
gratuita (0800-724-2210), além de sistemas especificos e outros
meios para o recebimento de manifestacdes. Esses canais sao
amplamente divulgados no portal eletronico da Agéncia, bem
como em materiais de comunicacao institucional, boletos de
pagamento e demais documentos direcionados aos clientes e
usuarios dos produtos e servicos da Desenvolve Roraima.

Em nosso portal (https:/desenvolverr.com.br/ouvidoria/), na aba
superior "Ouvidoria”, os clientes tém acesso a informacdes
institucionais e aos canais oficiais de atendimento.

Captura de tela 1: Aba Ouvidoria no Portal Eletrénico.
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Na internet através dos links disponibilizados no portal
eletronico:

Podendo registrar manifestacdes 24 horas por dia através do
sistema informatizado de Quvidoria.

Captura de tela 2: Tipologia de Manifestacdes
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s . 3
Solicitacao

Pega um atendimento ou uma
prestagao de servico

Presencialmente na sede da Agéncia:

Através de atendimento pessoal, de Segunda a sexta-feira, das
8:30h as 13h (Exceto Feriados) em sala reservada localizada na
sede de nossa unidade localizada no endereco: Av. Major
Williams, 1335 - Centro, Boa Vista - RR, 69301-110.

Por Telefone 0800:
Segunda a sexta-feira, das 8:30h as 13h (Exceto Feriados), por
meio do numero 0800-724-2210 (ligacao gratuita).

Por carta através do enderec¢o:
Encaminhar para o endereco Av. Major Williams, n? 1335 -
Centro, Boa Vista - RR, 69301-110.

Pelo E-mail:
ouvidoria@desenvolverr.com.br
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ESTRUTURA DA OUVIDORIA E CANAL DE ATENDIMENTO

Apos o registro da manifestacao por qualguer um dos meios de
recebimento, a demanda passa por triagem realizada pela
Ouvidoria e, caso atenda aos requisitos minimos, € encaminhada a
geréncia ou diretoria correspondente. O contato final com o
cliente, para formalizacao do encerramento da demanda, é
realizado exclusivamente pela equipe da Ouvidoria da Desenvolve
Roraima.

Nos termos do Estatuto Social da Desenvolve Roraima, o Quvidor
possui mandato de 24 (vinte e gquatro) meses, sendo admitida a
reconducao.

O Ouvidor podera ser destituido do cargo em caso de pratica de
atos incompativeis com a funcao ou se demonstrar incapacidade
para o exercicio do cargo. Em casos de vacancia, auséncia,
afastamento ou impedimento temporario, o OQuvidor sera
substituido por seu auxiliar imediato ou por outro empregado do
gquadro de pessoal da Desenvolve Roraima, devidamente
habilitado, pelo periodo de afastamento do titular ou até a
nomeacao de novo Quvidor.
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Visita Técnica de Avaliacao
Ouvidoria Geral / DESENVOLVE RORAIMA

Data da visita: 08 de setembro de 2025

Equipe técnica: Ouvidor Nadim Abdala; avaliadoras Darlene Maia e Karine Magalhdes
Base normativa: Lei Federal n213.460/2017 e Decreto Estadual n 26.553-E/2019
Processo SEI: 13101.000193/2025.79

A Ouvidoria da DESENVOLVE RORAIMA foi submetida a uma
visita técnica realizada pela Ouvidoria Geral do Estado, com foco
na verificacao do ambiente fisico, gestdo operacional,
atendimento ao cidadao, uso de sistemas oficiais e aderéncia as
diretrizes estaduais e federais de protecdo aos usuarios dos
servicos publicos. A acao teve como objetivo fortalecer praticas
de governanca, identificar pontos de melhoria e consolidar
padrbes de qualidade no atendimento.

1. Estrutura Fisica, Ambiente e Condi¢cdes Operacionais

A avaliacdo constatou que a Ouvidoria possui ambiente fisico
devidamente estruturado, com espaco proprio, identificado e
organizado para atendimento ao publico. O local apresenta
acessibilidade, privacidade, sinalizacao adequada e condicdes de
conforto, elementos essenciais para garantir atendimento seguro
e humanizado ao cidadao.

Foram observados todos 0s recursos operacionais essenciais para
execucao das atividades, incluindo computadores, internet,
telefonia, mobiliario adequado e ambiente apropriado ao fluxo de
trabalho. Esse conjunto de condicdes demonstra alinhamento
com boas praticas de gestao publica e contribui para a eficiéncia
do servico.
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Visita Técnica de Avaliagao
Ouvidoria Geral / DESENVOLVE RORAIMA

2. Recursos Humanos e Organizacao da Equipe

A Ouvidoria conta com servidor dedicado exclusivamente ao setor,
evidenciando maturidade institucional e reconhecimento da
importancia da area no contexto organizacional. O OQuvidor possui
certificacao especifica em ouvidoria e designacao formal por
portaria, cumprindo requisitos normativos para atuacao.

Apesar do desempenho positivo, foi identificada a necessidade de
ampliar o quadro de pessoal, visto que a equipe atual atende de
forma satisfatoria, porém limitada. Recomenda-se a disponibilizacao
de pelo menos um servidor adicional, garantindo continuidade dos
atendimentos em periodos de férias, auséncias ou elevacao da
demanda.

3. Atendimento ao Cidadao e Qualidade da Resposta

A analise dos canais de atendimento demonstrou que 0 6rgao pPossui
estrutura eficiente e diversificada, incluindo atendimento presencial,
telefone, e-mail e registro por meio do sistema eletrénico oficial.
Todos 0s atendimentos sao registrados com numero de protocolo e
seguidos de controle sistematico de prazos.

O destague principal foi a reducao do prazo médio de resposta para
quatro dias, indicador considerado excelente e alinhado com
padrbes avancados de resolutividade. Este desempenho evidencia
compromisso com o tempo adequado de resposta ao usuario e
eficiéncia na articulacdo com areas internas.

4. Sistema Informatizado - Fala.BR

A Ouvidoria utiliza de forma plena e exclusiva o sistema Fala.BR,
conforme diretrizes da Rede Nacional e Estadual de Ouvidorias.
Observou-se dominio técnico do sistema por parte do ouvidor, com
registros atualizados, organizacao documental e uso continuo de
relatorios e dados estatisticos.

O site institucional também disponibiliza link de acesso ao Fala.BR,
reforcando a transparéncia, facilitando a navegacao do usuario e
garantindo aderéncia as praticas de transparéncia ativa.
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Visita Técnica de Avaliagao
Ouvidoria Geral / DESENVOLVE RORAIMA

5. Gestao da Informacao, Indicadores e Monitoramento

A Ouvidoria demonstra maturidade na gestdo da informacao,
realizando analises perioddicas, producao de relatorios e
monitoramento eficaz dos indicadores de desempenho. Ha evidéncias
da utilizacao dos dados para orientar decisdes e estruturar planos de
acao internos, o que reforca o papel estratégico da Ouvidoria no ciclo
de melhoria continua da instituicao.

6. Divulgacao, Transparéncia e Comunicacao Institucional

O orgao mantém alto nivel de transparéncia ativa, com informacdes
claras sobre canais, horarios e atribuicdes disponibilizadas ao publico
por meio do site institucional. Ha periodicidade na publicacdao de
relatorios e dados. Isso demonstra compromisso com o controle social
e alinhamento as politicas de acesso a informacao.

7. Integracao a Rede Estadual de Ouvidorias

A Ouvidoria da DESENVOLVE/RR participa ativamente das acdes
promovidas pela Rede Estadual de OQuvidorias, incluindo reunides,
capacitacoes, eventos e atividades coletivas. A unidade demonstra
alinhamento as orientacdes da Ouvidora-Geral e comprometimento
com praticas colaborativas que fortalecem o sistema estadual como
um todo.

8. Consideracoes Finais e Recomendacobes

A visita técnica concluiu que a Ouvidoria da DESENVOLVE/RR
apresenta elevado grau de organizacao estrutural, operacional e
estratégica, com praticas bem estabelecidas de atendimento,
transparéncia e gestao. O espaco é adequado, a operacao é eficiente,
e o dominio do sistema Fala.BR reforca o profissionalismo da unidade.
O principal ponto de atencao recai sobre a ampliacao da equipe,
medida essencial para assegurar a continuidade e qualidade dos
servicos. Recomenda-se a manutencao das praticas ja implementadas,
reforco da transparéncia ativa e participacao continua na Rede de
Ouvidorias. A unidade foi reconhecida como referéncia positiva dentro

da Rede Estadual. .
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ATENDIMENTOS DO 2° SEMESTRE DE 2025

Durante o segundo semestre de 2025, a Ouvidoria da Desenvolve
Roraima recebeu um total de 02 (duas) manifestacdes, distribuidas
da seguinte forma: O1 (uma) denuncias/comunicacdes, Ol(uma)
reclamacao.

As ocorréncias estao representadas no grafico abaixo, classificadas
por tipo e percentual correspondente, permitindo uma visualizacdo
clara da natureza das demandas recebidas no periodo.

Gréfico 01: QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES DE 01/07 & 31/12 DE 2025.

‘ e QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES
> MANIFESTACOES DE 01/07 A 31/12 DE 2025

DENUNCIA /
COMUNICACAO;
50%

—_ RECLAMAGAO;
50%

= RECLAMACAO = SOLICITACAO = SUGESTAO = ELOGIO = DENUNCIA / COMUNICAGCAO

Constatou-se que a tipologia “Denuncia” corresponde a 50% dos
registos, enquanto a tipologia “Reclamacdes” representa os outros
50%.

Embora o volume de manifestacdes registrado no periodo tenha sido
reduzido, a Ouvidoria mantém monitoramento continuo de seus
canais de atendimento e promove acdes permanentes de divulgacado
institucional, assegurando acessibilidade a populacdo. Ressalta-se que
todas as demandas recebidas foram tratadas de forma integral, com
acompanhamento sistematico de prazos e retorno formal aos
manifestantes, evidenciando o compromisso da Agéncia com a
resolutividade e a qualidade do atendimento.
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ATENDIMENTOS DO 2° SEMESTRE DE 2025

A Ouvidoria da Desenvolve Roraima registrou, no segundo
semestre de 2025, manifestacdes oriundas de diferentes
publicos. Desse total, 50% foram tratadas pela Ouvidoria
Interna, reforcando o compromisso da instituicédo com a
escuta ativa e a melhoria continua dos processos internos.

Ja os demais 50% foram registrados por nao clientes,
demonstrando que a Ouvidoria também exerce um papel
importante na relacao da instituicdo com a sociedade em

geral.
Tabela 1: Categorias de atendimentos na Ouvidoria
CATEGORIA DE
ATENDIMENTOS QUANTITATIVO PERCENTUAL
Ouvidoria Interna 1 50%
Clientes 0 0%
Nao clientes 1 50%
Total de Manifestagoes 2 100%

Destaca-se que as manifestacdes oriundas do publico
interno também sdo consideradas instrumento relevante de
aprimoramento  organizacional, permitindo identificar
oportunidades de melhoria nos fluxos administrativos e
fortalecer praticas de integridade, ética e conformidade,
em consonancia com oS principios da boa governanca
publica.
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ATENDIMENTOS DO 2° SEMESTRE DE 2025

Quanto ao periodo de registro das manifestacdes, observou-se
a seguinte distribuicao: O1 (um) manifestacdes em julho e O1
(um) em setembro. Esses dados estao representados no grafico
abaixo.

Grafico 2: Periodo de Cadastro das manifestacdes

Periodo de Registro de Manifestagdes - 01/07 a 31/12

de 2025
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ATENDIMENTOS DO 22 SEMESTRE DE 2025
Denuncia/ Comunicacdo: 1

Foi registrada 1 (uma) denuncia relacionada a conduta
inapropriada de empregado da Desenvolve Roraima (GEPAF).
A Ouvidoria procedeu ao encaminhamento dos fatos a
Diretoria responsavel (DIRAF), a qual realizou a apuracdo e
adotou as medidas cabiveis, conforme a natureza do
ocorrido.

Reclamacao : 1
A reclamacao registrada fugia a area de atuacdo da
Desenvolve Roraima. Diante disso, a Ouvidoria atuou na

disseminacdao de informacdes corretas e recomendou o
reenvio da manifestacao ao orgao competente.
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CANAIS DE RECEBIMENTO DE DEMANDAS
2° SEMESTRE 2025

Quanto ao canal de entrada das demandas na Ouvidoria,
observa-se gque o0 meio de acesso ao Sistema Fala.br foi
utilizado para 100% das registros de manifestacdes.

Grafico 4: Canais de Recebimento de
Manifestacdes
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TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

O tempo médio de resposta as manifestacdes registradas na
plataforma Fala.Br foi de 5 dias, conforme dados do “Painel
Resolveu”, ferramenta desenvolvida pela Controladoria-Geral
da Unido (CGU). A média de tempo do semestre anterior foi
de 4 dias.

Vale destacar que esse desempenho estd em conformidade

com a Resolucao CMN n® 4.860, de 23 de outubro de 2020,
gue estabelece o prazo maximo de 10 dias para resposta.

Captura de tela 03: Tempo médio para respostas em dias
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Avalia¢cao do Atendimento

Em conformidade com os artigos 16 e 17 da Resolucdo CMN n®
4.860, de 23 de outubro de 2020, foi realizada, no 22 semestre de
2025, uma pesquisa de satisfacdo para avaliar a gqualidade do
atendimento prestado pela Ouvidoria.

Cada pergunta foi analisada em uma escala de 1a 5, sendo 1 o
menor nivel de satisfacdo e 5 o maior.

No decorrer do 2% semestre de 2025, ndo foi obtida nenhuma
resposta as pesquisas de satisfacao.
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CONCLUSAO

A Ouvidoria da Desenvolve Roraima reafirma seu papel como
instrumento essencial de escuta ativa, transparéncia e
fortalecimento da governanca institucional, atuando de forma
independente, imparcial e orientada a resolucao das demandas
apresentadas por cidadaos, clientes e colaboradores.

As atividades desenvolvidas no segundo semestre de 2025
demonstram a consolidacao de praticas alinhadas as diretrizes
legais e regulatorias, bem como o compromisso permanente
da Agéncia com a melhoria continua de seus processos,
produtos e servicos.

A Presidéncia acompanha periodicamente os indicadores
produzidos pela Ouvidoria, utilizando-os como subsidio a
tomada de decisdes estratégicas, ao aperfeicoamento dos
controles internos e a promocdao de uma cultura
organizacional baseada na integridade, eficiéncia e foco no
usuario.

Permanecemos empenhados em fortalecer os canais de
participacao social, ampliar a transparéncia ativa e aprimorar
continuamente a qualidade do atendimento, reafirmando o
compromisso da Desenvolve Roraima com o desenvolvimento
socioecondmico do Estado e com a prestacao de servicos
publicos cada vez mais acessiveis, responsaveis e resolutivos.
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