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Misséo

“Responder as demandas com rapidez e eficiéncia formando um canal de comunicagao eficaz
entre o Governo e o cidaddo, atuando com elevado padrdo ético e de qualidade no

atendimento as manifesta¢des dos usuarios”.

Visdo

“Ser reconhecida como ferramenta de gestdo para melhoria dos servicos publicos, na defesa

do interesse social e do zelo na Administragdo Publica”.
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1 Palavra da Ouvidora Geral

Imbuidos da satisfacdo de quem sonha ter feito o melhor que podia e da humildade de
guem sabe que (ainda assim) muito pode ser melhorado, apresentamos o Relatério Consolidado da
Ouvidoria Geral do Estado (OGE) - Exercicio 2013, de forma a dar transparéncia aos servicos
prestados a sociedade e buscar o cumprimento integral da Missao Institucional.

Inicialmente, o servico de ouvidoria, em ambito estadual, desenvolvia-se em unidades
descentralizadas, perfazendo apenas nove érgaos e entidades; atendendo, aproximadamente, vinte e
dois por cento das acdes atinentes a sua estrutura organizacional, demonstrando, assim, a existéncia
de poucos canais de comunicacdo com a sociedade.

A reestruturacao do Sistema de Controle Interno do Estado, perpetrada pelo Chefe do
Poder Executivo, trouxe nova politica para o segmento, com a edi¢do da Lei N2 2.735, de 08/07/2013,
gue consignou como uma das competéncias da Controladoria Geral do Estado (CGE) assistir direta e
imediatamente ao Governador do Estado em assuntos e providéncias pertinentes as atividades de
ouvidoria e a transparéncia da gestao, fortalecendo o propésito da existéncia de uma Unica estrutura
exercendo estas atividades e conferindo-lhe maior poder e independéncia funcional, necessdrios a
sua atuacdo. Desta forma, as atividades de ouvidoria, com os servicos centralizados, sob-
responsabilidade da CGE, constituiram novo conceito de gestdo publica com a participa¢ao direta do
seu principal interessado, o cidaddo-usuario.

Na primeira etapa, realizou-se a adequacao organizacional para atuar junto aos érgaos
especificos e na coordenacdo dos trabalhos, demandados pela OGE, além da
formacao da equipe técnica, para o recebimento, registro,
acompanhamento e resposta da demanda ao cidad3do. A reorientacdo das atividades ocorreu em uma
segunda etapa, acompanhada do estudo e implantacdao de novos fluxos de trabalho e rotinas de
servico, em busca de qualidade e com o foco nos atuais desafios que se apresentam para as
ouvidorias publicas, enquanto instrumento de transparéncia.

A questdo mais importante a ser enfrentada, hoje, refere se a promoc¢do de maior
celeridade na resolucdo de demandas, encaminhadas a OGE, sob a forma de manifestacdes. Nesse
sentido, a primeira medida a ser tomada foi solicitar, a cada gestor de 6rgao ou entidade do Poder

Executivo, a designacdo de servidor para assumir a funcdo de Interlocutor e, sendo mais de um
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Interlocutor, compor o Grupo de Ouvidoria Local (GOL), vinculados operacionalmente as Ouvidorias
Setoriais Especializadas (OSEs), com subordinacdo técnica e normativa a OGE, para atuar no
atendimento das demandas (reclamacdes, denuncias, sugestdes e elogio).

Como apoio, a OGE apresentou os seguintes canais de atendimento: e-mail, carta,
atendimento presencial e o tri digito 162, nimero exclusivo e gratuito, que atribui a OGE identidade,
facil acesso e proximidade com o cidaddo. Na sequéncia, a Coordenacgao de Servigos de Informatica
(COosl), juntamente com Coordenacdo de Desenvolvimento de Sistemas Informatizados (CDSI),
desenvolveu o Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGO), no ar desde o dia 12 de janeiro de 2014.
Adquirimos maior agilidade na tramitagdao das demandas e ampliaram-se as possibilidades de
acompanhamento, bem como, da geracdo de relatdérios gerenciais para a producdo de dados
guantitativos e qualitativos, além de facilitar ao cidadao o acesso ao registro de sua demanda.

Reconhecemos que algumas ac¢des ndo evoluiram na velocidade desejada, contudo,
avancou-se como podera ser verificado neste relatério. E preciso aprimorar a estrutura apresentada
e aparelhar a OGE; divulgar seus servicos e objetivos aos cidaddos e consolidar, assumindo padrdes, o
atendimento e tratamento das manifestacgdes. Interpretar fidedignamente os anseios dos cidadaos,
mediar, conciliar conflitos e cobrar das areas responsdveis, as possiveis solucdes para o atendimento
das demandas, avaliando os impactos junto aos érgaos publicos, é um dos grandes desafios da OGE.

Temos ciéncia, considerando a importancia estratégica, que a OGE pode ser considerada
um dos pilares de sustentacdo do Poder Estadual, pois quando esta se preocupa com o atendimento
ao cidadao, tende a atrair credibilidade para a prépria gestdo. Por isso, buscamos transparéncia para
o alcance da gestdo participativa na administracdo publica, para a construcdo da consciéncia
democratica e para a inclusao efetiva do cidadao na vida social.

Hoje, a necessidade de ampliar canais institucionais de abertura para a sociedade faz da
existéncia de ouvidorias publicas importante instrumento capaz de estreitar a relagdo entre a
sociedade e o Estado, e permitir que o cidaddo participe da gestdo, exercendo controle social sobre
as politicas e prestacao de servicos publicos.

Por isso, é imprescindivel tornar visivel as informacdes e os dados estatisticos
guantificados e qualificados para o cidaddo, como bem ilustra Oliveira: "Uma boa ouvidoria deve ter
a sua performance medida, ndo apenas através de relatdrios estatisticos, mas relatérios qualitativos.
Quando o gestor recebe um relatério qualitativo, ele muda a sua visdo sobre a Ouvidoria" (OLIVEIRA,

J.E., s.d.).

FALE COM O GOVERNO - DISQUE 162!




CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO - CGE
Relatério Anual de Atividades da Ouvidoria Geral

Ny

2 Apresentacao

A Ouvidoria Geral do Estado (OGE), no exercicio de suas funcdes, propicia ao cidaddo um
instrumento de defesa de seus direitos e um canal de comunicagdo com o Governo, garantindo a

Administracdo o controle de qualidade do servico ofertado ao seu publico.

A missdo da Ouvidoria ndo se reduz apenas ao papel de simples ouvinte dos desejos dos
cidaddos quanto aos servicos ofertados pelo Estado; sendo agente promotor de mudanca, prioriza a

prestacdo de servigos publicos de qualidade, privilegiando e promovendo a cidadania.

Desta forma, os dados registrados pela OGE podem ser transformados em valiosas
informacdes gerenciais, capazes de sensibilizar e persuadir aqueles que estdo convictos de que o
governo deve primar sempre pela satisfacdo do cidaddo. Além disso, a ouvidoria é um rico
instrumento de gestdo participativa, na medida em que desenvolve um trabalho de transformacao
das manifestacées dos cidaddos em diagndsticos capazes de identificar as areas que exigem
intervencao, favorecendo, assim, o aperfeicoamento dos servigos publicos e a demonstragdo publica

do compromisso dos gestores com a melhoria da qualidade do atendimento dado ao cidadao.

E o cidad3o, a mola propulsora deste instrumento da democracia, tendo em vista que,
sugerindo medidas, elogiando, reclamando, denunciando, contribui para a ado¢dao de medidas que

venham de encontro aos interesses coletivos.

A fim de garantir a qualidade do servigo prestado pela Ouvidoria temos que compreender
a diferenca entre atendimento e tratamento. Atendimento diz respeito a satisfazer as demandas de
informacao, produtos ou servicos apresentados pelo cidaddo. Tratamento diz respeito a forma como

o usuario é recebido e atendido.

Um atendimento de qualidade inclui dar um bom tratamento ao cidadao e satisfazer, com

tempestividade e suficiéncia, as demandas por ele apresentadas.
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J Institucionalizacao

A Ouvidoria Geral do Estado foi criada pela Medida Provisdria N2 4, de 25 de fevereiro de
2013, que, em seu art. 39, estabelece as atividades de ouvidoria como competéncia da Controladoria
Geral do Estado. Quando da publicagcdao da MP N2 4, posteriormente transformada na Lei N2 2.735, o
Poder Executivo contava com 09 (nove) ouvidorias instaladas nas seguintes Pastas: Agéncia
Tocantinense de Regulagao, Controle e Fiscalizagdo de Servigos Publicos — ATR, Agéncia Tocantinense
de Saneamento — ATS, Departamento Estadual de Transito — DETRAN, Instituto de Pesos e Medidas
do Estado do Tocantins — IPEM, Secretaria de Defesa Social — SEDS, Secretaria de Educacao e Cultura
— SEDUC, Secretaria da Fazenda — SEFAZ, Secretaria de Estado da Saude — SESAU e Secretaria de

Seguranca Publica — SSP.

Em 18 de abril de 2013 foi publicada a Portaria CGE N2 18, de 21 de mar¢o de 2013, que
define, em seu art. 192, incisos XXXI, XXXII, XXXIIl e XXXIV, as competéncias do Ouvidor Geral e seus
assessores. A partir da publicacdo desta Portaria, a Ouvidoria Geral passou a orientar a atuacdo das

demais unidades de ouvidoria.

Em 08 de julho de 2013 foi publicada, no D.O.E. N2 3.911, a Lei N2 2.735, de 04 de julho
de 2013 que define a estrutura operacional e os cargos da Controladoria Geral do Estado, conforme
dispoe o art. 42. A mesma Lei determina a extin¢cdo das ouvidorias dos demais érgaos e entidades do
Poder Executivo Estadual, de acordo o art. 12. Assim, iniciou-se o processo de transicao das
ouvidorias dos demais 6rgdos e entidades do Poder Executivo para a OGE, e consequentemente, o

processo de centralizacdo da execucdo das atividades da Ouvidoria Geral do Estado.

No dia 26 de julho de 2013 foi publicada a Portaria N2 135, de 24 de julho de 2013, que
institui as Ouvidorias Setoriais Especializadas (OSEs) vinculadas a Ouvidoria Geral do Estado do
Tocantins, quais sejam: Ouvidoria Setorial Especializada da Saude, Ouvidoria Setorial Especializada da
Educacdo, Ouvidoria Setorial Especializada da Agéncia Tocantinense de Regulacdo, Controle e
Fiscalizacdo de Servicos Publicos, Ouvidoria Setorial Especializada do Instituto de Pesos e Medidas,
Ouvidoria Setorial Especializada de Seguranca Publica, Ouvidoria Setorial Especializada de Defesa

Social e Ouvidoria Setorial Especializada do Departamento Estadual de Transito.
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No D.O.E. N2 3.960, de 13 de setembro de 2013, foram publicadas a Instru¢do Normativa
CGE N2 003, de 20 de agosto de 2013, que dispde e organiza o Sistema de Gestao de Ouvidoria do
Estado do Tocantins, orientando os gestores estaduais quanto as rotinas a serem adotadas no
tratamento das manifestagGes registradas pelos cidaddos; e a Portaria CGE N2 189, de 10 de
setembro de 2013, que demonstra a estrutura operacional da Controladoria Geral do Estado,

especificando, no item 1.8 e seus subitens, a organizagao da Ouvidoria Geral do Estado.
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4 Execucéao Fisica

2

S

Este relatdrio trata os dados obtidos nas unidades de ouvidoria existentes até a
publicacdo da Lei N2 2.735, de 04 de julho de 2013 e da OGE, que passou a registrar as manifestacdes
dos cidad3os apds a centralizacdo dos servicos. Cada unidade de ouvidoria dispunha de metodologia
préopria para armazenamento dos dados estatisticos o que dificultou a analise de algumas
especificacbes; desta forma, a OGE/COAE elaborou um formuldrio na tentativa de uniformizar o

levantamento dos dados das unidades de ouvidoria possibilitando o tratamento das informacdes.

A Quvidoria Geral registrou seu primeiro acionamento em 18 de julho de 2013, por isso,
constam neste relatério os dados referentes ao atendimento das ouvidorias no periodo de 12 de
janeiro a 31 de julho de 2013 e da OGE, que iniciou os registros apds a extincdo das demais

ouvidorias, no periodo de 18 de julho a 31 de dezembro de 2013.

Foram registrados, no ano de 2013, 7.138 (sete mil, cento e trinta e oito) acionamentos. A
média mensal de recebimentos foi de, aproximadamente, 595 (quinhentos e noventa e cinco)
atendimentos/més. Excluidos os atendimentos imediatos e atendimentos que ndo geraram
demandas, que totalizaram 3.924 (trés mil, novecentos e vinte e quatro) manifestacbes, foram

computadas 3.214 (trés mil, duzentos e quatorze) demandas.

Apds o processo de centralizagao dos servigos de ouvidoria, drgdos e entidades que nao
contavam com este servigo passaram a ser demandados pelos cidad3aos. No ano de 2013, vinte
unidades administrativas do Poder Executivo Estadual foram demandadas, além dos municipios que

sdo acionados por meio do Sistema OuvidorSUS.

O quadro 1, assim como o grafico 1, a seguir, demonstram as demandas registradas em
2013, considerando os dados das Ouvidorias ora existentes, até 31 de julho, e da OGE, de 18 de julho
a 31 de dezembro de 2013, desconsiderando os atendimentos imediatos e atendimentos que nao

geraram demandas:
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Fonte: Ouvidorias Locais, OuvidorSUS e Serpro.

Quadro 1 — Total de demandas

ORGAOS QUANTIDADE
ATR 451
ATS 23
DETRAN 216
IGEPREV 2
IPEM 3
JUCETINS 4
MUNICIPIOS 342
NATURATINS 10
QCG 3
SECAD 24
SEDS 130
SEDUC 1479
SEFAZ 16
SEMADES 1
SESAU 473
SETAS
SCIDADES
SGG
SSP 31
TERRA PALMAS
UNITINS

2

Fonte: Ouvidorias Locais, OuvidorSUS e

Serpro.

FALE COM O GOVERNO - DISQUE 162!

1




CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO - CGE
Relatério Anual de Atividades da Ouvidoria Geral

O ¢6rgdo mais demandado foi a Secretaria de Educacdo — SEDUC, com 1479 (um mil,
quatrocentos e setenta e nove) manifestagBes, o que representam, aproximadamente, 46%
(quarenta e seis por cento) do total de demandas recebidas no ano de 2013, seguido da Secretaria da
Saude — SESAU com 473 (quatrocentos e setenta e trés) demandas, que significam,

aproximadamente, 15% (quinze por cento) do total.

4.1 Tipos de acionamentos

A OGE é um canal de atendimento por meio do qual o cidaddo fala com o Governo,
registrando suas manifestagdes. A Ouvidoria Geral classifica os acionamentos recebidos conforme os

conceitos explicitados a seguir:

e Atendimento imediato: pedido de informagdo sobre as unidades administrativas do
Poder Executivo Estadual ou os servigos por elas prestados. Sao respondidos de pronto e nao requer
envio ao orgdo/entidade demandado;

e Atendimento que ndo gerou demanda: informacdo ou solicitacdo que pode ser
resolvida, em curto periodo de tempo, sem a necessidade de encaminhamento ao érgao ou que
ainda ndo passou pelas instancias anteriores a Quvidoria Geral;

e Denuncia: atendimento que trata de indicios de irregularidade na atuagao dos agentes
publicos ou na prestacdo dos servicos publicos estaduais, quanto ao descumprimento da legislacao
e/ou preceitos éticos;

e Elogio: manifestacao de satisfacao ou reconhecimento dos servigos publicos prestados
e/ou de ag¢des dos agentes publicos estaduais;

e Reclamacao: registro de insatisfacdao, por omissao ou ma qualidade, com a atuac¢ado dos
agentes publicos ou com a prestacdo dos servicos publicos estaduais;

e Solicitacdo: demanda que apresenta um requerimento de a¢des ou procedimentos,
ao0s quais nao teve acesso, ou de melhoria nos que |he foram ofertados;

e Sugestdo: acionamento que propde acdes para melhoria dos servicos publicos

prestados ou da conduta dos agentes do Estado.
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Os conceitos nos permitem compreender que os acionamentos dos tipos atendimento
imediato e atendimento que n3do gerou demanda tratam de informagGes. Diante desta afirmacao,
ressaltamos que existe diferenca entre os servicos de informacdo realizados pela Ouvidoria, pelo

Servigo de Informacdo ao Cidadao (SIC) e pelo Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC).
As informacdes solicitadas:

e na OGE/TO devem ser referentes as questdes administrativas e de gestdo dos drgdos
ou entidades do Poder Executivo Estadual, que exijam mediacdo (atuagdo estratégica);

e no SIC devem ser referentes as atividades fim de cada unidade administrativa (atuagdo
operacional);

e no SAC devem ser referentes as atividades fim de entidades privadas.

As ouvidorias da ATR e do DETRAN atenderam, durante o funcionamento em suas
unidades, todas as demandas de informacdo no ambito de ouvidoria, sem fazer distin¢cao entre elas.
A unidade da ATR registrou 4.953 (quatro mil, novecentos e cinquenta e trés) atendimentos do tipo
informacdo e o DETRAN registrou 15.626 (quinze mil, seiscentos e vinte seis); e, por ndo ser possivel a
obtencdo de dado especifico de atendimento de ouvidoria, esses valores ndo foram objeto de andlise

neste relatorio.

A tipologia que apresentou maior nimero de ocorréncias no ano de 2013 foi o
atendimento imediato. Conforme demonstrado no grafico 2 a seguir, representam 55% do total de
acionamentos recebidos pela Ouvidoria Geral. A reclamagdao ocupa o segundo lugar com,

aproximadamente, 33% do total.

Quadro 2 - Tipos de acionamentos

Atendimento imediato 3913
Atendimento que ndo gerou demanda 11
Dendncia 576
Elogio 23
Reclamacao 2343
Solicitagdo 216
Sugestao 56
TOTAL 7138

Fonte: Ouvidorias Locais, OuvidorSUS e Serpro.
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Grafico 2 - Tipo de acionamentos
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Fonte: Ouvidorias Locais, OuvidorSUS e Serpro.

Os dados, portanto, apontam que 55% dos acionamentos tratam de pedidos de
informagdo e, os outros 33%, tratam de reclamagbes dos servigos ou atendimentos prestados pelo

Estado. Podemos concluir, entdo, que:

e a populacdo precisa ser esclarecida sobres os servicos publicos prestados pelo Estado;

e de modo geral, os servidores publicos que trabalham diretamente com atendimento
aos cidadaos precisam se qualificar permanentemente; e,

e 0s servicos prestados pela Administracdo Publica necessitam de melhorias, que serdo

detalhadas no item 4.4 deste relatério.

4.2 Midia de atendimento

A ouvidoria conta com 06 (seis) canais de atendimento ao cidaddo: 0800, o canal mais
acionado como pode ser verificado no quadro 5; telefone do 6rgdo; e-mail da ouvidoria, site; carta e

presencialmente.
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Vale ressaltar que, dentre os varios desafios da ouvidoria, criar a cultura de acesso ao site
e registro das demandas por meio do link disponibilizado na pdagina da ouvidoria, constitui um dos

mais complexos.

As demandas recebidas via telefone foram computadas pela SSP antes da centralizacdo
dos servicos de ouvidoria. Apds a centralizagdo todas as demandas foram contabilizadas como

recebidas via 0800, pois todos os ramais telefonicos da ouvidoria sdo vinculados ao 0800 645 0808.

O quadro 3 e o respectivo grafico ndo contemplam atendimento imediato e atendimento
gue ndo gerou demanda. Os 3.924 (trés mil, novecentos e vinte e quatro) acionamentos foram
atendidos via 0800. Porém, nao foi feito registro de vinculagcdo desses atendimentos com os dérgaos

ou entidades do Poder Executivo Estadual.

Quadro 3 — Midia de atendimento

ORGAOS 0800 | TELEFONE | CARTA | E-MAIL | PRESENCIAL | SITE | TOTAL
ATR 399 0 0 46 6 0 451
ATS 23 0 0 0 0 0 23
DETRAN 201 0 1 0 14 0 216
IGEPREV 2 0 0 0 0 0 2
IPEM 3 0 0 0 0 0 3
JUCETINS 4 0 0 0 0 0 4
MUNICIPIOS 282 0 16 14 4| 26 342
NATURATINS 9 0 0 1 0 0 10
QCG 0 0 0 0 0
SCIDADES 1 0 0 0 0 0 1
SECAD 21 0 0 2 1 0 24
SEDS 124 0 0 2 4 0 130
SEDUC 1101 0 19 55 77| 227| 1479
SEFAZ 13 0 2 0 1 16
SEMADES 1 0 0 0 0 0 1
SESAU 390 0 22 19 5| 37 473
SETAS 1 0 0 0 0 0 1
SGG 1 0 0 0 0 0 1
SSP 17 2 0 8 4 0 31
TERRA PALMAS 0 0 1 0 0 1
UNITINS 2 0 0 0 0 0 2

Fonte: Ouvidorias Locais, OuvidorSUS e Serpro.
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Grafico 3 — Midia de atendimento
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Fonte: Ouvidorias Locais, OuvidorSUS e Serpro.

4.3 Perfil do cidadao

As ouvidorias dos érgdos e entidades do Poder Executivo Estadual ndo fizeram registro de
dados quanto a faixa etdria e tipificacdo dos demandantes; e, os dados que seguem se referem ao

género dos usuarios.

A maior parte das demandas identificadas tem como acionador os usudrios do género
feminino: sdo as mulheres que mais buscam a ouvidoria como canal de contato com o governo,
representando 57% (cinquenta e sete por cento) do total dos demandantes; mesmo, considerando o
crescimento do percentual de demandantes do género masculino nos ultimos meses. No primeiro
semestre de 2013, os homens representavam apenas 27% (vinte e sete por cento) do total de

demandantes; hoje, sdo 43% (quarenta e trés por cento), conforme quadro 6 e grafico 7.
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Quadro 4 — Género dos usuarios

Feminino 4071
Masculino 3067
Total 7138
Fonte: Ouvidorias Locais, OuvidorSUS e
Serpro.

Grafico 4 — Género dos usuarios
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Fonte: Ouvidorias Locais, OuvidorSUS e Serpro.

4.4 Situacao das manifestacoes

Para melhor compreensao dos dados apresentados a seguir, faz-se necessario saber que o
prazo, estipulado para os drgdos e entidades do Poder Executivo Estadual, para apurar e responder
as demandas encaminhadas pela OGE, conforme estipula a Instru¢ao Normativa N2 003 em seu Art.
14, §19, é de 10 (dez) dias. Com o prazo estipulado, foram definidos os conceitos de cada situacdo em

que as manifestagGes podem se encontrar:

e Em andamento — aquela que tramita no 6rgado dentro do prazo de resposta;
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e Sobrestada — demanda que, sob justificativa, necessita de dilatacdo de prazo para
apuragao;

e Pendente —aquela que ja estd com o prazo de resposta expirado e o cidaddo ainda nao
recebeu a resposta; e,

e Concluida —aquela que ja obteve a resposta registrada e repassada ao cidadao.

O status das manifestagdes é um dado dinamico, pois o fluxo de tramitagao, que depende
tanto da Ouvidoria Geral como dos 6érgdos e entidades demandados, pode sofrer alteracdes a
qualguer momento. Os dados expostos no quadro e nos graficos que seguem expressam a situagao
das manifestacoes, datadas em 05 de fevereiro de 2014.

As demandas sobrestadas sao pertencentes:

e a SEDUC que possui Diretorias Regionais e unidades escolares em todo o territério
estadual e, por isso, em determinadas situacGes precisam checar os dados in loco para que o cidaddo
receba uma resposta consistente e fidedigna;

e ao DETRAN por se tratar de um caso especifico de conduta de instrutor, que requer
uma investiga¢ao minuciosa;

e a SEFAZ por necessitar deslocamento para fiscalizar comércio no interior do Estado; e,

e aSSP e ao QCG que, em alguns casos, precisam instaurar inquérito para verificacao dos

fatos.

Na fase em que os dados foram levantados, a situagdao se mostrou favoravel, pois 94%
(noventa e quatro por cento) das manifestacdes foram respondidas ao cidaddo. Ressalta-se que as
demandas registradas no OuvidorSUS contemplam, também, as de ambito municipal. Contudo, nao
compete ao Estado estabelecer prazos e acompanhar estas demandas. Como podemos averiguar por
meio dos dados, temos 401 (quatrocentos e um) acionamentos pendentes, que representam 6% do
total; destes, cabem aos municipios a apuracdo e a resposta de 232 (duzentos e trinta e duas)
demandas encaminhadas pela OGE/TO. Isto é, em aproximadamente 58% das pendéncias, o Estado
s6 podera contar com a sensibilizacdo dos gestores municipais para que o cidad3do possa receber com
agilidade e qualidade o retorno do seu acionamento; fato este que gera um impacto significativo nos

dados finais da Ouvidoria Geral.
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Quadro 5 - Status das manifestagoes

Em andamento 0
Sobrestadas 12
Pendentes 401
Concluidas 6725
TOTAL 7138

Fonte: Ouvidorias Locais, OuvidorSUS e Serpro.

Grafico 5 — Status das manifestagoes
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Fonte: Ouvidorias Locais, OuvidorSUS e Serpro.

4.5 Caracteristicas das manifestacoes

A OGE recebe demandas identificadas e anonimas. No caso de manifestacdes
identificadas, podem ser sigilosas ou ndo: quando sigilosas, os dados do demandante n3o sdo
informados aos 6rgdos, entidades ou setores acionados para apuracdo dos fatos. Cerca de 90%

(noventa por cento) dos acionamentos recebidos pela OGE sao identificados.
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Quadro 6 — Caracteristicas das manifesta¢oes

Identificadas 6.521
Anonimas 617
TOTAL 7.138

Fonte: Ouvidorias Locais, OuvidorSUS e Serpro.

Grafico 6 — Caracteristicas das manifestagées
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Fonte: Ouvidorias Locais, OuvidorSUS e Serpro.

Como pode ser visualizado no grafico 7, a SEDUC é o drgdo que mais recebe demandas

anonimas, seguido da SESAU.

As manifestacdes da Secretaria de Educac¢do nao identificadas tratam, principalmente, de
reclamacdes e denuncias sobre relagdes profissionais e relacées de pais de alunos com a escola. As
demandas anénimas da Secretaria de Saude referem-se, especialmente, a denlncias relacionadas a

conduta dos profissionais de saude (médicos e enfermeiros).
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Grafico 7 — Demandas anGnimas
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Fonte: Ouvidorias Locais, OuvidorSUS e Serpro.

4.6 Principais assuntos demandados

Cada 6rgao ou entidade da Administracdo Publica Estadual possui especificidades e
caracteristicas proéprias, definidas pelos servicos prestados a populacdo. No intuito de atuar como
ferramenta de gestdo, segue o elenco e andlise dos principais assuntos demandados em cada

unidade:

ATR

A Agéncia Tocantinense de Regulacdo, Controle e Fiscalizacao de Servigos Publicos atua
nos setores de saneamento, compreendendo o abastecimento de 4dgua, esgoto sanitario, drenagem e

a disposicao de residuos sélidos e de transporte de passageiros intermunicipal.

Ocorre registro de grande nimero de atendimentos imediatos vinculados a ATR, pois ndo
raramente o cidaddo aciona a Ouvidoria para solicitar prestacdo de servico de competéncia das

empresas reguladas pela Agéncia, em especial a SANEATINS.

O quadro 7 pontua os assuntos mais demandados por setor.

FALE COM O GOVERNO - DISQUE 162!




CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO - CGE
Relatério Anual de Atividades da Ouvidoria Geral

Na drea de saneamento podemos verificar dois aspectos importantes:

e 0 periodo de estiagem impde uma alteragdao nos procedimentos de abastecimento de
agua que gera insatisfagdao nos usuarios; e,
e a prestadora do servico de saneamento, SANEATINS, tem dificuldade na execugao de

seus servicos, gerada por falta de capacitacdo de seus funciondrios e ma gestao de suas agdes.

A Ouvidoria sugere que a ATR atue junto a empresa orientando a realiza¢do de agées com

objetivo de amenizar a deficiéncia na execugdo de servigos e melhor informar a populagao.

No setor de transporte, a situacdo é mais complexa, pois a falta de fiscalizacdo nas
rodoviarias e, até mesmo, no percurso realizado pelas prestadoras de transporte de passageiros
intermunicipal, gera uma série de infracdes. Uma vistoria periddica, sem agendamento, nos veiculos
e na documentacdo dos motoristas, com aplicacdo de penalidades, poderia ser uma forma de
estimular as empresas a cumprir com as determinacdes exigidas. Os usudrios do servico de
transporte acionam a Ouvidoria em busca, principalmente, de seguranca para se deslocar de uma

cidade a outra de nosso Estado.

A analise das demandas nos permite identificar, ainda, a necessidade de informacgao aos

idosos sobre seus direitos no tocante ao transporte intermunicipal.

Quadro 7 — Assuntos demandados ATR

SANEAMENTO
Descumprimento de prazo para execuc¢ao de servigco
Falta de 4gua

Dificuldade na ligacao de agua

Prestacdo de servico incompleto

Rodizio no abastecimento de agua

Tarifa social - tipo de conta

Dificuldade de esclarecimento sobre o valor da conta de dgua

Vazamento de agua
TRANSPORTE
Aliciamento de passageiros

Cancelamento de linha
Descumprimento de horario
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Excesso de passageiros
Funciondrios das viacdes sem qualificacdo para atendimento
Motorista sem habilitagdo

Preferéncia para passageiros que realizam itinerario completo
Sonegacao de passagem do idoso
Transporte clandestino

Valores irregulares de passagens

Veiculos sem manutencao
Fonte: Ouvidorias Locais, OuvidorSUS e Serpro.

A Agéncia Tocantinense de Saneamento tem o objetivo de disseminar o programa de

saneamento basico no Tocantins. Atendendo, atualmente, 77 (setenta e sete) municipios, atravessou

o periodo de estiagem com dificuldade de cumprir o horario de reabastecimento de dgua. Também

foi registrada uma situacao pontual sobre a limpeza do reservatério do municipio de Caseara, que foi

resolvida em tempo habil.

A ATS necessita de melhor estrutura fisica, como, por exemplo, unidades de reservatdrios

de agua, para bem atender ao cidaddo, além de uma efetiva divulgacdo dos seus servicos nos

municipios que atende.

Quadro 8 — Assuntos demandados ATS

Horario de reabastecimento de agua.

Falta de agua.

Dificuldade para pagamento da conta de agua.

Dificuldade na ligacdo de agua.

Falta de limpeza do reservatério.
Fonte: Ouvidorias Locais, OuvidorSUS e Serpro.
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DETRAN

O Departamento Estadual de Transito planeja, coordena, executa e controla a¢Ges relacionadas a
habilitacdo de condutores, veiculos, fiscalizacdo, autuacdo e arrecadacdo de multas e educagdo para o
transito. Os principais assuntos demandados mostram que a entidade enfrenta problemas com

estrutura fisica e recursos humanos.

Reclamacdes sobre os servicos de atendimento do DETRAN explicitam a insatisfacdo do
cidaddo com a atuagdo dos servidores dessa unidade administrativa. A OGE sugere que atividades de
capacitacdo sejam realizadas, principalmente com os servidores que realizam atendimento direto ao
publico. As demandas também expressam a necessidade de melhoria na estrutura fisica da entidade
para que a populacdo tenha acesso aos servicos prestados pelo Departamento Estadual de Transito.
No que diz respeito a estrutura fisica, as demandas expressam dificuldades, entre outras, de
manutencdo do equipamento de biometria digital e de adequacdo do local de realizacdo das provas

praticas.

Quadro 9 — Assuntos demandados DETRAN

Assédio de instrutor de autoescola
Demora na emissdo de CNH

Condicdes inadequadas para realizacdo da prova pratica
Demora no julgamento de recurso de multas

Descaso com cidaddo no CFC Sinal Verde

Descaso na instrug¢do de processos de CNH
Descumprimento de horario

Dificuldade para realizar a transferéncia de veiculo

Dificuldade para realizar vistoria de veiculo

Emissdo de informacdes incompletas

Equipamento de biometria digital com defeito

Falta de atendimento via telefone

Falta de energia no 6rgao

Numero insuficiente de servidor no atendimento

Ma conduta de examinador

Ma qualidade de atendimento de servidor

Mau funcionamento do sistema informatizado
Demora no atendimento do Setor de Veiculos — DETRAN Sede

Uso de veiculo publico para fins particulares
Fonte: Ouvidorias Locais, OuvidorSUS e Serpro.
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IGEPREV

O Instituto de Gestdo Previdenciaria do Estado do Tocantins é responsdvel pela concessdo de
beneficios previdencidrios de servidores efetivos do Estado do Tocantins, sejam aposentadorias ou pensdes

por morte.

As manifestac¢Oes relativas ao Instituto demonstram a insatisfacdo dos usuarios em relacdo ao

tempo para execucdo das acdes da entidade.

Quadro 10 — Assuntos demandados IGEPREV

Demora no processo de aposentadoria

Revisdo de abono permanéncia
Fonte: Ouvidorias Locais, OuvidorSUS e Serpro.

IPEM

O Instituto de Pesos e Medidas do Estado do Tocantins é responsavel pela regulacao e fiscalizacdo
das medicGes e qualidade dos produtos e servicos colocados no mercado, por meio da metrologia ou da
avalia¢do da conformidade, assegurando o equilibrio nas relagdes de consumo.

A OGE tem encontrado dificuldade para responder ao cidaddao em relagdo as demandas
relacionadas a essa pasta. Apesar do baixo nimero de manifestagdes temos um indice de, aproximadamente,
66% (sessenta e seis por cento) dos acionamentos pendentes e o cidaddo ndo obteve o retorno que lhe é

devido.

Quadro 11 — Assuntos demandados IPEM
Alteracao na balanca rodoviaria do DERTINS
Normas do IMETRO

Peso real incompativel com o informado na embalagem
Fonte: Ouvidorias Locais, OuvidorSUS e Serpro.
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JUCETINS

A Junta Comercial é responsavel por iniciar ou encerrar um empreendimento de registro
empresarial ou de sociedade empresarial. A entidade mantém arquivo referente aos atos de
constituicao, alteracao, extingdao e demais documentos de interesse das empresas mercantis na

forma definida pela legislacdo pertinente.

Essa unidade administrativa apresenta demandas que indicam a insatisfacdao do cidadao
com a qualidade do servico prestado. A OGE sugere que sejam realizados investimentos em

capacitacdo para os servidores que assumem a atribuicdo do atendimento direto ao publico.

Quadro 12 — Assuntos demandados JUCETINS
Conduta indevida de servidor
Demora na analise de processos
Demora na liberacao de documentos

Mau atendimento de servidor
Fonte: Ouvidorias Locais, OuvidorSUS e Serpro.

MUNICIPIOS

As manifestacoes da area de salude sdo recebidas pelos canais disponibilizados pela OGE
e, também, pelo OuvidorSUS. No entanto, o OuvidorSUS é um sistema nacional de ouvidoria, criado
pelo Ministério da Saude, que recebe demandas referentes a todos os municipios do Estado. A OGE
tem a responsabilidade de encaminhar os acionamentos, mas o retorno ao cidaddo é dado pelo
proprio municipio. A maior dificuldade encontrada é o percentual de mais de 60% de pendéncia na

resolutividade das manifestagGes municipais.
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Quadro 13 - Assuntos demandados Municipios

Demora no agendamento de exame
Descumprimento de hordrio

Falta de ambulancia para locomogao de pacientes
Falta de medicamento

Irregularidade na gestdo do Hospital de Pequeno Porte Senhora Santana

Ma conduta profissional

Ma qualidade de atendimento de servidor

Uso indevido de veiculo
Fonte: Ouvidorias Locais, OuvidorSUS e Serpro.

NATURATINS

O Instituto Natureza do Tocantins é uma autarquia que tem por competéncia a execucao
da politica ambiental do Estado, o monitoramento e o controle ambiental e a fiscalizacdo do

cumprimento da legislagao ambiental.

Quadro 14 — Assuntos demandados NATURATINS

Degradagdo de patrimonio publico

Demora na resolucdo de processos
Demora no atendimento

Desmatamento em APA

Extravio de documentos

Licenca ambiental para construgao

Pesca irregular
Proibicdao de entrada na entidade

Recolhimento de animal silvestre

Uso de veiculo publico para fins particulares
Fonte: Ouvidorias Locais, OuvidorSUS e Serpro.

As demandas registradas para o NATURATINS evidenciam dois aspectos principais:
denuncias de degradacao ambiental e reclamacgdes do servico de atendimento prestado ao cidadao.

Importa salientar que 40% (quarenta por cento) das manifestacdes ndo foram respondidas pela
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autarquia, ou seja, apenas 60% (sessenta por cento) dos usudrios foram atendidos em seus

acionamentos.

A OGE sugere a realizagdo de capacitagbes para os servidores que assumem a atribuicao

de atendimento direto ao publico.

QCG

A Policia Militar é uma instituicdo permanente de forca auxiliar e reserva do Exército
Brasileiro, organizada com base na hierarquia e na disciplina militares. Destina-se a preservac¢ao da
ordem publica e a realizacdo do policiamento preventivo, ostensivo e repressivo no territério

estadual.

As denuncias recebidas pela OGE foram apuradas pela Policia Militar e os cidad3dos

receberam da Ouvidoria Geral o devido retorno de sua manifestacao.

Quadro 15 — Assuntos demandados QCG

Abuso de poder

Poluicdo sonora

Trafico de drogas
Fonte: Ouvidorias Locais, OuvidorSUS e Serpro.

FALE COM O GOVERNO - DISQUE 162!

3

1




CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO - CGE
Relatério Anual de Atividades da Ouvidoria Geral

SCIDADES

Assegurar o cumprimento das fun¢bes inerentes a formulagdao, ao planejamento, ao
gerenciamento, a execucdo e a supervisdo das politicas voltadas ao setor habitacional e de
desenvolvimento urbano, no ambito do Estado do Tocantins é de competéncia da Secretaria das

Cidades, Habitacdo e Desenvolvimento Urbano.

Orgdo demandado uma Unica vez no ano de 2013, sobre programa habitacional que, a

posteriori, ficou comprovado ndo ser de competéncia estadual e, sim, municipal.

Quadro 16 — Assuntos demandados SCIDADES

Irregularidade na entrega de casas para populacdo de baixa renda

Fonte: Ouvidorias Locais, OuvidorSUS e Serpro.

SECAD

A missdao da Secretaria da Administracdo é buscar o fortalecimento e a exceléncia da
gestdo publica estadual de recursos humanos e de organizacdo administrativa, com foco no

acompanhamento de resultados e na qualidade dos servigos oferecidos pelo Estado do Tocantins.

Problemas com o atendimento do Plansaiude e com os servicos prestados pelo érgao
geram reclamacgdes, que, em 91% (noventa e um por cento) dos casos, foram respondidas ao

cidadao.

A OGE recomenda que a qualidade do tratamento dado ao cidad3do seja alvo de estudo

junto aos servidores da Pasta que realizam atendimento aos usuarios.
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Quadro 17 — Assuntos demandados SECAD

Concurso publico
Descontos irregulares em contracheque

Dificuldade de acerto de verbas rescisdrias
Empréstimo consignado

Falta de atendimento do Plansaude

Falta de informacgdo no d6rgao

Falta de pagamento de proventos

Falta de profissionais para atendimento através do Plansaude
Informacdes equivocadas no contracheque
Informacdes equivocadas no Portal da Transparéncia
Rescisdo de contrato

Ressarcimento em relagdo ao Plansaude
Fonte: Ouvidorias Locais, OuvidorSUS e Serpro.

SEDS

A Secretaria da Justica e dos Direitos Humanos tem como competéncias defender os
direitos humanos, resguardadas as competéncias de cada drgdo publico envolvido, e, em especial, as
garantias constitucionais e a ordem juridica; elaborar, coordenar e administrar a politica de
atendimento as medidas socioeducativas; proporcionar ao adolescente, em conflito com a lei, meios
efetivos para sua ressocializacdo; elaborar, executar e coordenar a selecdo, a formacdo e a
capacitacdo de profissionais para o trabalho em unidades socioeducativas; elaborar, implementar e
avaliar politicas de prevengdo de atos infracionais; promover os direitos humanos; elaborar,
coordenar e administrar a politica prisional; coordenar, controlar e administrar os estabelecimentos

prisionais e monitorar a execucdo penal.

Além dos problemas enfrentados nas unidades prisionais, o PROCON foi foco de
reclamagdes no tangente a qualidade do servico prestado ao cidaddo. As demandas foram
respondidas em sua totalidade, ndo restando acionamento pendente. Contudo, a OGE recomenda

gue os servidores do PROCON recebam capacitacao na area de tratamento e atendimento ao publico.
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Quadro 18 — Assuntos demandados SEDS

Abuso de poder
Ameaca ao diretor de presidio
Falta de dgua em unidade prisional
Fuga de unidade prisional
Horario de funcionamento do PROCON
Atendimento insatisfatério no PROCON
Atendimento insatisfatério de servidor

Maus tratos em unidade prisional
Fonte: Ouvidorias Locais, OuvidorSUS e Serpro.

A missdo da Secretaria da Educacdo é garantir a todos o acesso, permanéncia e sucesso

na educacdo bdasica, assegurando gestdao democratica e inovagao educacional.

Orgdo mais demandado em 2013, a pasta encontrou dificuldade em responder as

demandas encaminhadas pela OGE, restando 3% (trés por cento) das manifestagdes sem resposta ao

demandante. Cerca de 70% (setenta por cento) dos acionamentos foram respondidos com atraso e,

apenas no inicio de janeiro de 2014, foi criado o Grupo de Ouvidoria Local para dar a devida atengao

aos encaminhamentos da Ouvidoria Geral.

Sao assuntos frequentes nas reclamacdes pertinentes a SEDUC as rela¢des estabelecidas

entre:

® 0s profissionais da pasta;

® os docentes e os discentes; e,

e docentes, direcdo das unidades escolares (EU) e os pais de alunos.

Outras questdes administrativas também sdao mencionadas, como o aumento significativo

do numero de manifestacdes no inicio e final de semestres letivos.
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Quadro 19 — Assuntos demandados SEDUC

Abono permanéncia

Abuso de autoridade

Acumulo de cargo

Arbitrariedade de professor

Assédio moral
Biblioteca da UE fechada
Bullying em unidade escolar

Cancelamento de turmas do turno noturno no Colégio Militar de Palmas

Carga hordria de disciplinas da Educacdo de Jovens e Adultos

Carga hordria de servidores

Conduta indevida de professor
Convocacdo para trabalhar durante final de semana

Demora no repasse de beneficio

Descumprimento das normativas do orgao

Descumprimento do calenddrio escolar

Desfile de “Sete de Setembro”

Desvio de verba escolar

Dificuldade para realizar o procedimento de rematricula

Discriminagao de aluno em UE
EleicGes de Grémio Estudantil

EleicGes na APAE — Diandpolis

Estabilidade gestacional

Excesso de carga horaria de trabalho

Expulsdo de discente

Falta de controle com documentos dos servidores

Falta de estrutura fisica na UE

Falta de funcionarios

Falta de gestdo nas DREs
Falta de inclusdo social na UE

Falta de pagamento de bolsa de estudo

Falta de pagamento de diarias

Falta de pagamento de processos de servigos (Feira Literaria Internacional Tocantinense)

Falta de pagamento de proventos
Falta de professor

Falta de repasse dos recursos do Programa Gestdao Compartilhada

Falta de transporte escolar

Falta de verba para manutencdo de UE

Fechamento de UE

Inconformidade entre as areas de atuagdo e de formacdo de professores
Indeferimento de justificativa de auséncia em aulas

FALE COM O GOVERNO - DISQUE 162!

3




CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO - CGE | 3
Relatério Anual de Atividades da Ouvidoria Geral

Indisciplina de aluno
Liberagdo de alunos fora do hordrio

Lotacdo de servidores
Ma conduta de aluno

Ma conduta profissional de diretores de UE
M4 gestdo da UE
M3 qualidade da merenda escolar

Mal uso de recursos publicos

Negligéncia da UE com aluno

Nepotismo
Pagamento de horas extras

Premiacdo do Sistema de Avaliacdo do Tocantins (SALTO) que nao foi entregue
Premiacdo do SALTO
Professores sem qualificacdo

Remanejamento de servidores

Represalia sofrida por aluno

Reprovacao de discente

Retaliacdo sofrida por servidores

Revisdo de nota de aluno

Servidor a disposicdo de deputado

Servidor recebendo sem trabalhar

Sistema de gerenciamento escolar deficiente

Suspensao de aluno

Tablets destinados aos professores que nao foram entregues

Transferéncia de aluno
Troca de padrdo de UE

Uso de drogas dentro de unidade escolar
Fonte: Ouvidorias Locais, OuvidorSUS e Serpro.

SEFAZ

Com a missdo de maximizar a arrecadacdo para suprir o Estado com os recursos

financeiros necessarios ao seu desenvolvimento econOmico e social, o érgdo recebeu,
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principalmente, reclamagdes sobre a falta de fiscalizagao na emissdao de notas fiscais por parte de

comerciantes do Estado.

Quadro 20 — Assuntos demandados SEFAZ

Descumprimento de carga hordria
Dificuldade de ressarcimento de pagamento em duplicidade
Falta de fiscalizacdao de emissao de notas fiscais
Fonte: Ouvidorias Locais, OuvidorSUS e Serpro.

SEMADES

Com a missdo de planejar, coordenar e acompanhar as politicas estaduais de recursos
hidricos, de meio ambiente, producdo de energias limpas, preservacdao, conservacdo e utilizacdo
sustentdvel de ecossistemas, biodiversidade e florestas do Estado do Tocantins, o érgdo recebeu

apenas uma denuncia que foi prontamente respondida.

Quadro 21 — Assuntos demandados SEMADES

Uso indevido dos recursos publicos

Fonte: Ouvidorias Locais, OuvidorSUS e Serpro.
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SESAU

Segundo 6rgdao mais demandado do Estado apresenta, aproximadamente, 20% (vinte por
cento) das demandas sem resposta. Importa ressaltar que as demandas da saude sdo, em sua

maioria, de carater urgente.

As manifestacdes sdao bem distribuidas entre denuncias, reclamagdes e solicitagées. As
denuncias tratam especialmente de ma conduta dos profissionais da saude (médicos e enfermeiros).
As solicitacbGes rotineiramente vém acompanhadas de uma reclamacdo, pois o pedido chega a
Ouvidoria em funcdo da ma prestacdo de um servico. O nimero de reclamacgdo supera o de
solicitacdo porque, quando possivel, o usuario providencia o servico/procedimento/medicamento e

s6 apos aciona a Ouvidoria Geral para registrar sua reclamacao.

Quadro 22 — Assuntos demandados SESAU

Agendamento inadequado de exame
Assédio moral

Assisténcia a Saude

Assisténcia Farmacéutica

Atendimento médico domiciliar

Auséncia de profissional para realizacao de exame
Cartao SUS
Comunicagao

Condicbes precarias de trabalho

Conduta profissional inadequada

Demora na entrega de resultado de exame

Demora no atendimento hospitalar/hemodidlise/radioterapia
Dificuldade de agendamento de cirurgia

Dificuldade de agendamento de consulta

Dificuldade de agendamento de exame

Dificuldade de agendamento de retorno

Escala de trabalho de profissionais
Estratégia de Saude da Familia

Exercicio irregular da profissdo
Falha no atendimento de TFD
Falta de encaminhamento de paciente

Falta de estrutura fisica nos hospitais
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Falta de medicamento na Assisténcia Farmacéutica
Falta de organizagao no Ambulatério de Alta Complexidade
Falta de pagamento de proventos
Falta de pagamento de proventos
Falta de produtos para saude
Falta de profissionais de plantao
Falta de profissionais em Posto de Saude
Falta de profissionais em Unidade Basica da Saude
Falta de seguranca na unidade hospitalar
Falta de servidor na Assisténcia Farmacéutica
Gestao
Indeferimento de folga para conclusdo de monografia
Indisponibilidade de veiculo para transporte de pacientes
Internagao indevida
Irregularidade na gestdo de Hospitais Regionais de Diandpolis e Gurupi
M3a conduta de servidores
Mau atendimento de servidor
Negligéncia profissional
Pericia médica

Servidor com acumulo de cargo
Tratamento médico ineficaz
Uso indevido de veiculo
Vigilancia Sanitaria
Fonte: Ouvidorias Locais, OuvidorSUS e Serpro.

SETAS

Secretaria responsavel por promover as Politicas de Desenvolvimento Social e Trabalho,
gerando a inclusdao social, a protecao a familia, aos individuos e grupos em situacdo de

vulnerabilidade social e aos trabalhadores; foi acionada apenas uma vez e respondeu a demanda

tempestivamente.

Quadro 23 — Assuntos demandados SETAS

Carteira do idoso

Fonte: Ouvidorias Locais, OuvidorSUS e Serpro.
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SGG

A demanda registrada na Secretaria Geral da Governadoria foi encaminhada apenas para
conhecimento do Excelentissimo Governador, por ser solicitacdo da demandante. Contudo, o assunto

da manifestagao era inerente ao NATURATINS, para o qual foi enviada.

Quadro 24 — Assuntos demandados SGG

Degradacdo do Patrimdnio Turistico do Estado

Fonte: Ouvidorias Locais, OuvidorSUS e Serpro.

SSP

A Secretaria da Segurancga Publica do Estado do Tocantins é responsavel pela garantia da
seguranca no ambito civil. Tem como principais atribuicbes coordenar as politicas estaduais de
seguranca publica e promover as medidas necessarias a preserva¢ao da ordem e da seguranca; por

suas caracteristicas especificas foi o0 drgdo com maior nimero de demandas sobrestadas.

As reclamacgdes e denuncias indicam insatisfacdo da populacdo quanto ao tratamento e

atendimento recebidos.

Excluidas as manifestagdes que exigiram sobrestamento, aproximadamente, 8% (oito por

cento) do total; os demais acionamentos foram respondidos ao cidaddo em sua totalidade.

Quadro 25 — Assuntos demandados SSP

Abuso de poder de delegado.
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Acumulo de cargos.

Conduta inadequada de servidores.

Descaso de autoridades policiais.

Descaso em delegacia.

Dificuldade de acesso a inquérito policial no qual é parte.

Estrutura fisica inadequada para trabalho.

Fraude contra o Estado

Mau atendimento em Delegacia.

Negligéncia em apuragdes.

Fonte: Ouvidorias Locais, OuvidorSUS e Serpro.

TERRA PALMAS

Com o objetivo de executar as atividades imobilidrias de interesse do Estado e realizar,

direta ou indiretamente, obras e servigos infra-estruturais e vidrios em ambito estadual, a entidade

recebeu uma Unica manifestagao, que foi respondida no prazo.

Quadro 26 — Assuntos demandados TERRA PALMAS

Divergéncia na determinacao da area de lote.

Fonte: Ouvidorias Locais, OuvidorSUS e Serpro.

UNITINS

A Fundagdo Universidade do Tocantins objetiva a

oferta de ensino publico, gratuito e de

qualidade. Em 2013, a OGE recebeu reclamagbes referentes a dificuldade de acesso a documentacgdo

académica. Foram respondidas e os cidadaos tiveram o retorno adequado.
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Quadro 27 — Assuntos demandados UNITINS

Dificuldade em receber documentos académicos.

Fonte: Ouvidorias Locais, OuvidorSUS e Serpro.

4.7 Pesquisa de Satisfacao

Pesquisa é a busca de uma informacdo ou de um dado que ird produzir conhecimento de
interesse pessoal ou coletivo e pode ser classificada quanto a metodologia e quanto ao objetivo
pretendido. A pesquisa de satisfacdo realizada pela OGE caracteriza-se, quanto a metodologia, como
quantitativa (quantifica opinides e/ou informacdes), e quanto ao objetivo, descritiva (realiza
levantamento de dados).

O objetivo desta pesquisa é obter um retorno do cidaddao em relacdo ao atendimento
prestado pela Ouvidoria Geral, para que possamos nos aprimorar na busca de um servico efetivo e

eficiente, que resulte em a¢des que melhorem a qualidade de vida da populagao.

O gréafico 8 mostra o resultado, em porcentagem, considerando apenas aqueles que

responderam a pesquisa.

Grafico 8 — Pesquisa de Satisfagao

Pesquisa de Satisfagao

0,
Muito insatisfatorio . 0%

Insatisfatorio

[V
Satisfatério 47%

0,
Muito satisfatorio 44%

Fonte: Serpro.
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4.8 Atendimentos do SIC

O Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC) veio para atender a Lei n2 12.527, de 18 de
novembro de 2011, que regula o acesso as informagdes previstas no inciso XXXl do art. 5, no inciso Il

do §3doart. 37 e no § 2 do art. 216 da Constituicdo Federal.

Segundo a Lei, qualquer interessado podera apresentar pedido de acesso as informacgdes
aos orgdos e entidades da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, por qualquer
meio legitimo, devendo o pedido conter a identificacdo do requerente e a especificacdo da

informacdo requerida. Nao é necessario que o requerente relate o motivo da solicitacdo.

A Lei determina ainda o prazo de resposta para o cidaddo, sendo de até 20 (vinte) dias,
podendo ser prorrogado por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa, da qual o requerente

deverad ser cientificado.

Vale ressaltar que existem hipdteses legais de sigilo, de segredo de justica e de segredo
industrial decorrentes da exploracdo direta de atividade econ6mica pelo Estado ou por pessoa fisica
ou entidade privada que tenha qualquer vinculo com o poder publico. Nestes casos, a Lei n? 12.527
classifica as informagdes quanto ao grau e prazos de sigilo no seu Capitulo IV, sec¢do Il, art. 23 e 24, da

seguinte forma:

e Ultrassecreta: 25 (vinte e cinco) anos;
e Secreta: 15 (quinze) anos;

e Reservada: 5 (cinco) anos.

Ainda segundo a Lei de Acesso a Informagdo, caso a demanda do cidad3ao ndo seja
atendida e a justificativa para a negativa da informacdo for descabida, ele poderd interpor recurso

contra a decisdo no prazo de 10 (dez) dias a contar da sua ciéncia.

O art. 45 da Lei estabelece que Estados, Distrito Federal e Municipios deverdao definir

regras especificas em legislacdo propria.
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No dia 19 de junho de 2013 foi aprovado o Decreto N2 4.839, que define as regras
especificas para o Poder Executivo do Tocantins quanto ao acesso a informa¢do. Porém, sua
publicacdo no Didrio Oficial do Estado (D.O.E.) sé ocorreu no dia 03 de julho de 2013, data que entrou

em vigor.

O SIC é um canal de atendimento especifico para informar ao cidadao; portanto, todas as

demandas registradas sao do tipo informacao.

Os dados apresentados tém origem em um banco gerado por sistema préprio, no qual a
entrada e saida de informagcdes sdo constantes; assim, para a composicdao desse relatdrio foi

realizado um corte de tempo que compreende o periodo de 12 de janeiro a 31 de dezembro de 2013.

Por determinacdo legal, o pedido deve conter a identificacdo do requerente e a
especificacdo da informacgdo requerida, ou seja, um dos campos obrigatdrios para o registro da
manifestacdo é a identificacdo do requerente, o que nos conduz a concluir que as demandas sdo em

sua totalidade identificadas.

Importa lembrar que o requerente pode solicitar o sigilo dos seus dados. Situacdo nao

verificada nas demandas de 2013, no SIC/CGE.

Todas as solicitagdes recebidas pelo SIC/CGE foram respondidas na sua totalidade. N&o foi
registrada nenhuma demanda de informacdo que estivesse classificada com grau de sigilo. Todas as
demandas registradas no SIC/CGE foram realizadas de forma compreensivel e com dados suficientes

para que o retorno chegasse ao cidaddo; ndo houve acesso negado no periodo em questao.
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Grafico 9 — Prazo de resposta SIC/CGE

Prazo de resposta
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Até 10 dias
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U W Acima de 20 dias

Fonte: Sistema SIC/SECOM.

A Controladoria Geral do Estado — CGE respondeu 75% (setenta e cinco por cento) das
demandas do SIC em até 10 (dez) dias, o que significa metade do prazo estipulado pela Lei de Acesso

a Informacao.

A missdao da Controladoria Geral do Estado — CGE é zelar pela correta aplicacdao dos
recursos publicos em prol da coletividade, tendo entre suas principais funcdes a de verificar a
legalidade, eficacia e eficiéncia da gestdo contabil, orcamentaria, financeira e patrimonial nos érgaos
e entidades do Poder Executivo, o que demonstra que a CGE ndo entrega nenhum bem ou servico
diretamente ao cidad3o. Logo, este fato faz com que o nimero de demandas recebidas pelo SIC/CGE

seja pequeno. Em 2013 foram registrados 16 (dezesseis) acionamentos.
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5 Gestdo Administrativa

Os instrumentos legais, publicados no Didrio Oficial do Estado, estabelece a estrutura da

Ouvidoria Geral conforme segue:

Secretario Chefe CGE

Secretario Executivo CGE

Ouvidoria Geral (OGE)

Assessoria Técnica

Coordenacio Coordenagdo Coordenagdo Coordenacio Coordenac3o
de Projetos e de Analise e de de Analise e de Operagéo
Mobilizagdo Estatistica Atendimento Consolidac3o e Servico de
Social (COAE) ao Cidaddo de Informatica
(CPMS) (COAC) Demandas (COsl)
(CACD)
Ouvidoria Ouvidoria Ouvidoria Ouvidoria Ouvidoria
Setorial Setorial Setorial Setorial Setorial

Especializada
da SESAU

Especializada
da SEDUC

Especializada
da ATR

Especializada
do DETRAN e
IPEM

Especializada
da SSP e
SEDS

Interlocutores da Ouvidoria Geral
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A ouvidoria publica é um importante instrumento de controle social, na medida em que
possibilita a sociedade o exercicio do direito a participagdao e ao controle da administragao publica,

por meio da viabilizacdo de efetivos canais de acesso ao Governo do Estado.

Nesse sentido, objetivando fazer com que a Ouvidoria Geral do Estado cumpra sua
principal atribuicdo, que é atuar na defesa dos direitos e interesses individuais e coletivos, definem-

se as competéncias de cada cargo da OGE:

Ouvidor Geral

Tem como finalidade examinar as manifestacGes referentes a procedimentos e agdes do
6rgdo e entidade do Poder Executivo Estadual e gerir o Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGO),

competindo-lhe:

e atuar na defesa dos direitos e interesses individuais e coletivos do cidaddo usuario;

e assistir ao Secretario-Chefe na execuc¢dao de suas atribuicdes, no que concerne a
assuntos relativos a area de atuacao da Ouvidoria Geral do Estado;

e receber e tratar as reclamagdes, denlncias, sugestdes, elogios e pedido de informacao
gue lhe forem dirigidas e encaminha-las para resposta aos drgdaos competentes para as providéncias
cabiveis;

e recomendar medidas para a correcdo de atos contrarios a lei ou as regras da boa
administra¢cdao, cometidos no ambito do Poder Executivo Estadual;

e garantir, a todos que acionarem a Ouvidoria, o retorno das providéncias adotadas pelo
6rgao ou entidade do Poder Executivo Estadual referente a prestacao de servigos publicos;

e garantir a todos os manifestantes um carater de discricao e de fidelidade ao que for
transmitido a Ouvidoria Geral;

e sugerir medidas de aprimoramento da prestacdo de servicos administrativos com base
nas demandas recebidas, visando garantir que os problemas detectados ndo se tornem objetos de
repeticdes continuas;

e divulgar, permanentemente, os servicos da Ouvidoria Geral do Estado junto ao

publico, para conhecimento, utilizacdo continuada e ciéncia dos resultados alcancados;
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e promover a realizacdo de pesquisas, semindrios e cursos sobre assuntos relativos ao
exercicio dos direitos e deveres do cidaddo perante a administracdo publica;

e coordenar o banco de dados e informagdes relativas as atividades desenvolvidas pelo
Sistema de Gestao de Ouvidoria;

e propor e garantir a disponibilidade de relatérios gerenciais com informacdes
pertinentes ao acompanhamento e controle dos prazos estipulados para a realizagdo de diligéncias
ou oferecimento de respostas;

e informar aos gestores dos drgdos e entidades do Poder Executivo Estadual eventuais
omissdes ou descumprimento de prazo estipulado por esta Ouvidoria;

e propor estatisticas indicativas do nivel de satisfacdo dos usudrios cidadaos dos servicos
publicos, prestados no ambito do Poder Executivo Estadual e divulgar os resultados alcan¢ados;

e propor a capacitacdo e treinamento relacionados as atividades de ouvidoria;

e gerir projetos e programas junto a sociedade civil organizada, visando a participacdo
popular no acompanhamento e fiscalizagcdo da prestacao dos servigos publicos;

e gerir a operacionalizacao do Servi¢co de Informacdo ao Cidadao (SIC) da Controladoria
Geral do Estado (CGE);

e promover e divulgar relatdérios semestrais consolidados referente as manifestacdes
recebidas dos drgdos e entidades, no ambito do Poder Executivo Estadual;

e Dbuscar parcerias para celebracdo de convénios, acordos ou instrumentos congéneres
relacionados as area de ouvidoria;

e desempenhar outras atribuicdes decorrentes do pleno exercicio do cargo e as que lhe

forem atribuidas pelo Secretario-Chefe da CGE.

Coordenadoria de Analise e Consolidacao de Demandas

Tem por finalidade coordenar acbes que visem analisar e consolidar as respostas,
encaminhadas pelos érgaos e entidades do Poder Executivo Estadual, das manifestacdes do cidadao

usuario de servicos publicos, competindo-lhe:
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e contatar com os o6rgdos ou entidades, quando necessario, para solicitar
esclarecimentos, com vistas a elucidacdo de eventuais duvidas ou a complementacao da informacao;

e sugerir medida para o aprimoramento da organizacdo e das atividades do 6rgdo ou
entidade publica;

o fornecer a area de Estatistica e Informacdo dados e informacdes para subsidiar o
controle e a elaboragdo de relatérios gerenciais estatisticos;

e manter atualizados arquivos fisicos e as correspondéncias da Ouvidoria Geral;

e receber as respostas formuladas pelos 6rgdos e entidades do Poder Executivo
Estadual, bem como analisa-las, sob os aspectos de clareza, concisdo e coeréncia e encaminhar a area
de Atendimento ao Cidadao;

e propor a realizacdo de estudos e a adocdo de medidas voltadas para a racionalizacao,
gerenciamento e otimizacdo do servico de ouvidoria;

e verificar e acompanhar a pertinéncia da denuncia ou reclamagao junto aos canais de
participacdo com o cidaddo usudrio, sugerindo medidas ou notificacdo para a correcdo de
ilegalidade, irregularidade ou arbitrariedade comprovada na prestacdo de servigos publicos;

e realizar o atendimento presencial do Servico de Informac¢do ao Cidadao (SIC) e analisar
as demandas registradas no Sistema e-SIC da Controladoria Geral do Estado;

e realizar pesquisa de satisfacdo junto aos cidaddos usudrios a fim de verificar os
resultados alcancados para aprimoramento dos servigos de ouvidoria ;

e colaborar com a area de Atendimento ao Cidaddo quanto a atuacdo das Ouvidorias
Setoriais Especializadas;

e executar outras atividades inerentes a sua area de competéncia, ou que lhe forem

cometidas pelo Ouvidor Geral.

Coordenadoria de Analise e Estatistica

Tem como objetivo tratar as informag¢bes com métodos e padrdes estatisticos e

transforma-las em informacgdes gerenciais que auxiliem na tomada de decis6es, competindo-lhe:
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e monitorar e avaliar os resultados do Sistema de Gestdo da Ouvidoria;

e compilar e encaminhar ao Ouvidor Geral relatérios gerenciais da Ouvidoria Geral,
visando subsidiar a formulagao de politicas publicas;

e identificar as demandas para o desenvolvimento, integracdo e extensao de sistema
informatizado utilizado na Ouvidoria Geral;

e elaborar, em conjunto com a area de Operacdo e Servico de Informatica, normas e
rotinas visando a transparéncia, confiabilidade e seguranca das informacdes;

e disponibilizar informacbes, dados e estudos estatisticos, baseados nos sistemas
informatizados, necessarios as suas atividades e para a elaboracao de diagndsticos, relatdrios e a¢des
de aperfeicoamento dos servicos prestados ao cidadao usuario;

e disponibilizar dados para subsidiar informacdes sobre assuntos inerentes as
atribuicdes da OGE;

e monitorar os prazos de atendimento dos érgdos e entidades do Poder Executivo
Estadual em relagdo as demandas da OGE;

e viabilizar a integracdo e a compatibilidade dos dados e aplicagdes, visando a
disponibilizacdo de informagdes com qualidade a fim de subsidiar a tomada de decisdes estratégicas;

e atuar em parceria com a area de Operacdao e Servico de Informdtica visando o
monitoramento dos dados gerados pelo Call Center;

e |evantar, acompanhar e fornecer dados estatisticos sobre os atendimentos recebidos
pela OGE para a elaboracao de relatérios gerenciais;

e elaborar graficos, planilhas e apresentacdes relativas ao desempenho dos érgaos e
entidades do Poder Executivo Estadual para a Ouvidoria Geral;

e elaborar relatérios semestrais ou quando solicitado pela Ouvidoria Geral fornecendo
dados qualitativos e quantitativos referente a prestacdo de servigos, visando garantir que os
problemas detectados ndo se tornem objetos de repeticdes continuas;

e executar outras atividades inerentes a sua area de competéncia, ou que |lhe forem

determinadas pelo Ouvidor Geral.
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Coordenadoria de Projetos e Mobilizacao Social

Tem como finalidade desenvolver projetos que visem envolver e incentivar a participagao
social, bem como, valorizar a cidadania e o controle no processo de fiscalizagdo para o

aprimoramento da prestagao de servigos, competindo-lhe:

e promover acdes de articulagdo inter e intra-setoriais, junto as Ouvidorias Setoriais
Especializadas, bem como, com a sociedade civil organizada, prefeituras, empresas, érgaos publicos
de outras esferas, visando a qualidade dos servigcos de atendimento ao cidadao usudrio;

e dar suporte técnico na promocgdo de reunides internas e externas, intercambios e na
celebracdo de convénios com entidade publica ou privada;

e elaborar projetos, convénios, acordos ou instrumentos congéneres para a continua
melhoria da qualidade, eficiéncia, resolubilidade, tempestividade e equidade dos servicos publicos;

e realizar acOes para a difusdo de informacdes sobre os direitos e deveres, em geral, dos
cidad3dos usuarios e dos servidores publicos;

e desenvolver pesquisas e promover palestras e semindrios sobre temas relacionados
com as atividades da OGE, a fim de disseminar a cultura em ouvidoria;

e planejar e viabilizar, periodicamente, encontros, féruns, publicacdes, sensibilizacdes,
campanhas educativas e outros;

e elaborar o planejamento geral da OGE, acompanhar e avaliar o desempenho de sua
execucdo, a fim de subsidiar as decisées do Ouvidor Geral, visando o cumprimento de objetivos e
metas estabelecidas;

e promover o treinamento e a capacitacdo na area de ouvidoria;

e auxiliar na elaboracdo de normas e procedimentos de competéncia da Ouvidoria Geral;

e zelar pela organizacdo e preservacdo da documentacao e informacao institucional;

e desenvolver acbes de consolidagao e fortalecimento da Ouvidoria Geral;

e capacitar a populacdo acerca de ouvidoria, realizando ag¢des descentralizadas dos
servicos, facilitando o acesso dos manifestantes no ambito estadual;

e executar outras atividades inerentes a sua area de competéncia, ou que lhe forem

determinadas pelo Ouvidor Geral.
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Coordenadoria de Operacdo e Servico de Informatica

Tem como propdsito avaliar as rotinas das atividades, definindo as operacbes e a

automacao das tarefas do sistema informatizado da Ouvidoria Geral, competindo-lhe:

e coordenar e programar as atividades de aprimoramento do sistema informatizado
para receber, encaminhar e acompanhar a tramitacdo das manifestacdes recebidas dos cidadados
usuarios;

e acompanhar os relatdrios gerenciais elaborados pela drea de Estatistica e Informacao e
realizar a devida divulgacdo nos canais disponibilizados pela Ouvidoria Geral;

e diagnosticar as demandas, registradas no sistema, que possam promover o
desenvolvimento, integracdo e extensdo do sistema informatizado de ouvidoria, estabelecendo
normas e rotinas visando a transparéncia, confiabilidade e seguranca;

e providenciar a prestacao de informacao sobre assunto inerente as atribui¢cdes da OGE,
guando solicitado;

e promover o mapeamento das atividades e agdes em andamento no Sistema de Gestdo
de Ouvidoria, com vistas a definicdo de prioridades de atendimento;

e prover e manter atualizado o sitio eletronico da OGE, respeitando padrdes de
desenvolvimento definidos pela Politica Estadual de Tecnologia da Informacdo e Comunicacao;

e elaborar tutorial de procedimentos em relacdo ao Sistema de Gestao de Ouvidoria;

e administrar os sistemas informatizados da area finalistica da OGE, bem como gerir os
respectivos bancos de dados;

e monitorar e acompanhar os servicos de Call Center, visando a promogdo e
implementacdo de a¢des motivacionais e de qualidade dos servigos prestados aos cidaddos usuarios;

e monitorar as demandas registradas nas redes sociais disponibilizadas pela OGE;

e dar suporte técnico ao Sistema de Gestdo de Ouvidoria para o seu funcionamento
adequado e ao acesso do cidadao usudrio dos servigos de ouvidoria;

e promover acles para sistematizacdo de ferramentas de modernizacdo do sistema

informatizado da Ouvidoria Geral;
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e executar outras atividades inerentes a sua area de competéncia, ou que lhe forem

determinadas pelo Ouvidor Geral.

Coordenadoria de Atendimento ao Cidadao

Tem por finalidade coordenar agdes que visem acompanhar as atividades de recepcao,
tratamento interno e encaminhamento de manifesta¢des do cidaddo usudrio de servigos publicos,

competindo-lhe:

e receber e registrar as demandas por meio dos diversos canais de acionamento da
Ouvidoria Geral do Estado;

e analisar as manifestacdes registradas na Ouvidoria Geral quanto a clareza e
consisténcia de dados;

e encaminhar aos drgdos ou entidades do Poder Executivo Estadual as demandas de sua
competéncia;

e responder de forma clara, concisa e coerente, por meio de contato indicado pelo
cidaddo usuario;

e manter o controle das atividades de registro, acompanhamento e resultado das
demandas recebidas na Ouvidoria Geral;

e fornecer a area de Anadlise e Estatistica os dados e informagdes para subsidiar o
controle e a elaboracdo de relatérios gerenciais estatisticos;

e cumprir e fazer cumprir os prazos determinados para o atendimento das
manifestacdes;

e prestar ao cidad3do usuadrio informacdes sobre o andamento de sua manifestacao;

e prestar atendimento presencial aos cidaddos usuarios dos servicos da Ouvidoria Geral;

e coordenar as atividades executadas pelas Ouvidorias Setoriais Especializadas;

e executar outras atividades inerentes a sua area de competéncia, ou que lhe forem

determinadas pelo Ouvidor Geral.
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De acordo a finalidade da COAC sdo atribuicdes dos Ouvidores Setoriais Especializados:

e receber e encaminhar a demanda atinente ao servigo publico prestado pelo 6rgdo ou
entidade do Poder Executivo Estadual;

e sugerir medida para o aprimoramento da organiza¢dao e das atividades do 6rgdo ou
entidade publica;

e coordenar e acompanhar as atividades de recepgdao, tratamento interno e
encaminhamento de manifesta¢des do cidadao;

e fornecer a Coordenadoria de Analise e Estatistica, dados e informacdes para subsidiar
o controle e a elaboracdo de relatérios estatisticos;

e prestar atendimento presencial aos cidaddos usuarios dos servicos da OGE;

e manter atualizados e organizados os arquivos de protocolos das demandas dos drgdos
sob sua responsabilidade;

e receber as respostas formuladas pelos érgdos e entidades do Poder Executivo Estadual
e encaminha-las a Coordenadoria de Analise e Consolidacdo de Respostas;

e controlar os prazos das demandas encaminhadas aos érgdos e entidades do Poder
Executivo;

e manter estreito contato com os interlocutores e GOLs existentes nos érgaos e
entidades do Poder Executivo Estadual, para que as demandas sejam apuradas e respondidas
tempestivamente;

e estudar e propor medidas voltadas a racionalizacdo, gerenciamento e otimizacdo do
servico do Técnico da OSE, em articulagcdo com as Coordenadorias que compdem a estrutura da OGE;

e acompanhar as publicagdes no Didrio Oficial do Estado referentes as atividades dos
6rgaos e entidades de sua responsabilidade;

e executar outras atividades inerentes a sua area de competéncia, ou que lhe forem

designadas pelo Ouvidor Geral.
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Ciente que o GOL é composto por dois ou mais Interlocutores e ainda de acordo a

finalidade da COAC sdo atribui¢Ges dos Interlocutores:

e receber as demandas encaminhadas pela OGE atinentes ao servigo publico prestado

pelo érgao ou entidade do Poder Executivo Estadual;
e direciona-la ao setor responsavel pela apuracdo/atendimento da demanda;
e acompanhar o andamento da apuragdo/atendimento da demanda;

e registrar a resposta dada a demanda, no prazo estabelecido pela Instrugdo Normativa

N2 003/2013, no Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGO);

e manter estreito contato com o Ouvidor Setorial Especializado responsavel pelo seu
orgdo para que as demandas sejam apuradas/atendidas e respondidas tempestivamente;

e participar de atividades de formacdo e/ou capacitagdo propostas pela OGE;
e atuar de modo diligente e fiel no exercicio de seus deveres e responsabilidades;

e executar outras atividades inerentes a sua drea de competéncia, ou que |lhe forem

designadas pelo Ouvidor Geral.
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6 Participacdo da Quvidoria Geral

6.1 Eventos Nacionais e Regionais de Quvidoria

Nesse ano, alguns servidores da Ouvidoria puderam participar de alguns eventos
importantes que agregaram valor aos servicos da OGE e, paralelamente, estdo sendo compilados

para multiplicagdo a todos os demais servidores que compdem o Setor:

e 42 Reunido de Ouvidores do GDF, coordenada pela Sra. Vera Lucia Coelho de
Medeiros, Ouvidora Geral do Distrito Federal, em Brasilia;

e Oficina de Planejamento Estratégico dos Ouvidores de Policia, em Cuiab3;

e 82 Seminario Nacional Ouvidores e Ouvidorias, em Salvador;

e Caravana das Ouvidorias: rumo ao modelo participativo - Regido NORTE/Manaus.

6.2 Cursos de aperfeicoamento

Os servidores, lotados na OGE, durante esse exercicio, buscaram de forma autbnoma,
cursar, por meio do Programa de Formacdo Continuada e Permanente (PROFOCO/OGU/CGU), na
modalidade a distancia, gratuitamente, cursos relacionados as atividades de ouvidoria, bem como a

LAl e Controle Social. Segue, portanto, o elenco dos cursos realizados:

A Nova Lei de Acesso a Informacdo e as Ouvidorias — EGOV/TO;

e LAl - Lei de Acesso a Informagdo — PROFOCO/OGU;

e Quvidoria da Saude — Secretaria de Estado de Saude de Minas Gerais — extensao;

e Atendimento ao Cidaddo — ENAP/PROFOCO;

e Analise Socioecondmica de Projetos — Estatistica— ENAP/PROFOCO;

e Estatuto do Servidor Publico: Lei N2 1.818 — EGOV/TO;

e Elaboracdo de Projetos para Captacdo de Recursos Publicos e Privados — EGOV/TO;

e Exceléncia no Atendimento — ILB/PROFOCO;
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e QOuvidoria no Ambiente Legislativo Municipal — ILB/PROFOCO;

e Controle Social e Cidadania — ENAP/PROFOCO;

e Desenvolvimento de Equipes — ENAP/PROFOCO;

e Gestdo Estratégica com foco na Administracdo Publica — ILB/PROFOCO;

e Capacitacdo no sistema informatizado de ouvidoria do SUS.

0.3 Relacoes Institucionais

Algumas visitas técnicas foram realizadas devido a necessidade de conhecimento das
ouvidorias, hoje extintas, e para orientagdes dos respectivos drgaos, durante o periodo de transicao,

que expoOe-se a seguir:

e As extintas Ouvidorias da Administra¢do Direta e Indireta do Poder Executivo Estadual
para mapeamento, diagndstico e funcionamento: ATR, ATS, DETRAN, IPEM, SEDS, SEDUC, SEFAZ,
SESAU e SSP;

e Ao DETRAN, ATR, SEDUC, SESAU, SSP, SEFAZ, SEDS, IPEM e ATS para orientacdes
durante o periodo de transi¢ao das ouvidorias para a OGE;

e A SECOM sobre o e-SIC (observa¢des para melhoria do sistema oferecido);

e A SECOM/Diretoria de Desenvolvimento de Sistemas Informatizados para
desenvolvimento do banner da Ouvidoria Geral;

e A SECOM/Diretoria de Desenvolvimento de Sistemas Informatizados para
desenvolvimento da web da Ouvidoria Geral;

e A OGU - Ouvidoria Geral da Unido, Dr. José Eduardo Rom3o, Ouvidor Geral, em
Brasilia;

e A Ouvidoria do Distrito Federal;

e A Ouvidoria Geral do Estado da Bahia;

e A Ouvidoria da Seguranca Publica do Amazonas;

e A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara;

e As Secretarias das Cidades, Habitacdo e Desenvolvimento Urbano e da Defesa Social

para parceria.
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7 Avaliacao 2013

No ano de 2013, a Ouvidoria Geral do Estado realizou atividades que visavam sua

implantacdo e efetivo atendimento ao cidadao-usudrio dos servicos de ouvidoria do Estado do

Tocantins. As principais atividades realizadas sdo as seguintes:

7.1 Elaboracao normativa e planejamento

A OGE, neste exercicio, elaborou documentos legais bdsicos a fim de normatizar e definir

suas atividades, tais como:

projeto para implantacao;

e Termo de Referéncia e edital, com respectivos anexos, para contratacdo de operacgao e

gestao de Call Center;

Projeto de “Layout da Web”;

Plano de Acdo da OGE;

Fluxograma de Trabalho;

definicdo das atribuicdes e competéncias da estrutura da Ouvidoria Geral;
Instrucdao Normativa N2 003, de 20 de agosto de 2013;

Portaria N2 135 e anexos, que institui as OSES - Ouvidorias Setoriais Especializadas e

GOL-Grupo de Ouvidoria Local/Interlocutores;

da Saude;

Planejamento Estratégico - OGE;
Fluxo de Demanda — do recebimento a resposta ao cidadao;

Plano de A¢do para o DOGES - Departamento de Ouvidoria Geral do SUS do Ministério

diagndstico e mapeamento das Ouvidorias do Poder Executivo Estadual;
minuta do Regimento Interno;

levantamento da situacdo das demandas, por drgdo e conhecimento dos sistemas

informatizados de apoio as atividades de ouvidoria.
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1.1.1 Fluxo de demanda

Uma das ac¢Oes de planejamento realizada pela OGE foi a elaboracdo do fluxo de
demandas, objetivando padronizar o tratamento das manifestagGes recebidas. Apresenta-se a

primeira versdo definida pela OGE:

* RECEBE a demanda: por fone, e-mail, web ou
presencial.

eNo caso da SAUDE, ENCAMINHA para
ouvidoria.sesauto@gmail.com para REGISTRO no

¢ REGISTRA no sistema da OGE - SERPRO.
OuvidorSus.

* DISPONIBILIZA TODAS AS DEMANDAS na rede da
Ouvidoria na pasta de DEMANDAS RECEBIDAS
(para correcao).

DEMANDAS REVISADAS, conforme o 06rgao

* CORRIGE a demanda e disponibiliza na pasta
envolvido.
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¢ INSERE o0 documento no SGD.

Gabinete

e ACOMPANHA pela PLANILHA e SGD.
ASSesSSOoria
¢ IMPRIME o documento final (= oficio assinado +
demanda assinada) e em conjunto com a CACD,
realizam a ABERTURA do PROCESSO da
ASSessoria DEMANDA.

J Responsévgl IMPRIME a DEMANDA e disponibiliza na
PASTA do ORGAO para o qual SERA ENCAMINHADA.

*ENVIA a DEMANDA para Assessoria Técnica, que
OFICIALIZA 0 ENCAMINHAMENTO.

ASSINAR e LEVAR ao SECRETARIO-CHEFE.
Assessoria

* ENCAMINHA a DEMANDA para Ouvidora Geraq

Técnica
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* RECEBE a resposta da demanda do 6rgao e

ENCAMINHA a OGE (SGD e fisico).
Gabinete

Geral.

e RECEBE a resposta do gabinete e REPASSA a Ouvidora
Assessoria

Técnica

e REPASSA para CACD. }
U adore

e VALIDA a resposta, responde ao cidadao e encaminhﬁ

para COAE para CONCLUSAO no sistema.

Ao longo do percurso percebeu-se a importancia de uma unidade especifica, dentro do
SGD, para tramitacdo das demandas da Ouvidoria. Em 17 de dezembro, as manifestacdes passaram a
ser encaminhadas aos 6rgdos e entidades apenas por esta unidade, dispensando o envio do

documento fisico.

A partir desse procedimento, o fluxo de demandas necessitou de alteracGes para
adequacdo as novas circunstancias, que garantirdo maior agilidade, seguranca e otimizacdo do
trabalho da Ouvidoria Geral. As altera¢des sdao pensadas para que o cidaddo tenha acesso a resposta
de sua manifestacdo com a maior brevidade, garantindo a qualidade no atendimento ao usudrio da

OGE. Apresenta-se, entdo, a segunda versdo atualizada:
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~

e RECEBE a demanda: por fone, e-mail, web ou
presencial.

N
* REGISTRA no sistema da OGE - SERPRO.

eNo caso da SAUDE, ENCAMINHA para:
ouvidoria.sesauto@gmail.com para REGISTRO
no OuvidorSUS.

/

\

* DISPONIBILIZA TODAS AS DEMANDAS na rede
da Ouvidoria na pasta de DEMANDAS
RECEBIDAS (para correcao).

N\

* CORRIGE a demanda e disponibiliza na pasta
DEMANDAS REVISADAS, conforme o 6rgao
envolvido.
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® Responsavel IMPRIME a DEMANDA e disponibiliza na
PASTA do ORGAO para o qual SERA ENCAMINHADA.

*ENVIA a DEMANDA para Assessoria Técnica, que
OFICIALIZA o ENCAMINHAMENTO.

:

Assessoria

Técnica

e ENCAMINHA a DEMANDA para Ouvidora Geral
ASSINAR e LEVAR ao SECRETARIO-CHEFE.

Técnica

Assessoria

¢ INSERE o0 documento no SGD. }

e RECEBE demanda no SGD e tramita ao érgao ou
entidade acionado.

demanda assinada) e em conjunto com a CACD
realizam a ABERTURA do PROCESSO da

¢ IMPRIME o documento final (= oficio assinado +
DEMANDA.
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* RECEBE a resposta da demanda do 6rgao e tramita a
OGE.

Gabinete

Geral.

* REPASSA para CACD. }

e VALIDA a resposta, responde ao cidadao e encaminhﬂ

* RECEBE a resposta do gabinete e REPASSA a Ouvidora
Assessoria

Técnica

para COAE para CONCLUSAO no sistema.

7.2 Acoes executadas

InUmeras acles foram executadas na Ouvidoria Geral, desde o inicio do ano, voltadas aos
registros das manifestagdes dos cidadaos, aos sistemas informatizados e a Web da OGE, assim como,
ao controle de dados e informacgdes atinentes as demandas acionadas pelos cidadaos-usuarios da

OGE:
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e relatodrio sobre o Sistema de Informacdo ao Cidaddo (e-SIC) referente ao periodo de
setembro de 2012 a marc¢o de 2013;

e relatdrio Semestral do SIC — CGE;

e relatdrio Semestral da Ouvidoria Geral do Estado;

e relatério para controle individual de encaminhamento, recebimento de resposta,
validagdo, consolidagao e informagdo ao demandante;

e pautas para reunido in loco a Ouvidoria Geral de Minas Gerais; e, para reunido com a
Sra. Maria Francisca Abritta Moro, Coordenadora Geral do Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS,
em Brasilia;

e apresentacdo em .ppt sobre o cendrio atual e as atividades desempenhadas pela OGE
para o CGE Today (12 e 22 edi¢Ges);

e carregamento das informacdes (“alimentacdo”) na web da Ouvidoria Geral;

e acompanhamento das demandas do e-Sic;

e carregamento das informacdes (“alimentacdo”) do Sistema do Servico Federal de
Processamento de Dados — SERPRO;

e atualizagcdo de documentos internos;

e pesquisa — referéncias bibliograficas para estudo da Ouvidoria Geral e busca de artigos,
dissertagdes e textos variados para embasamento de projetos;

e registro, encaminhamento e retorno ao cidadao das demandas registradas na OGE;

e elaboracdo de questiondrio de profissiografia de cargos da Ouvidoria Geral, para
avaliacao das habilidades e aptiddes dos servidores;

e mediacdo entre a Ouvidoria Geral e a Secretaria da Salde na utilizacdo dos recursos
creditados na a¢dao orcamentaria “Manutenc¢ao da Ouvidoria do SUS”.

e organizagao dos registros das demandas em pastas individuais;

e Pesquisa de Satisfacdo para avaliacdo do atendimento e tratamento dos servigos
prestados pela Ouvidoria Geral;

e resolucdo de demandas imediatas;

e informacgdes diversas sobre servicos prestados pelo Estado e direcionamento de
pessoas ao 6rgdo/entidade competente para tal atribuicdo;

e contato com o cidaddo para comunicar a resposta das demandas concluidas por meio

de telefone ou e-mail;
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e elaboracdo de oficios e memorandos das atividades de ouvidoria;

e treinamento de Interlocutores;

e planilhas de controle de demandas em atraso, controle de atendimentos imediatos e
gue ndo geraram demandas;

e desenvolvimento de Sistema Informatizado - SGO - Sistema de Gestdao de Ouvidoria
pela Coordenadoria de Operacdo e Servigos de Informatica e Coordenagdo de Desenvolvimento de
Sistemas de Informatica;

e desenvolvimento do logotipo da OGE e para material publicitario a ser, ainda,
distribuido;

e capacitacdo dos servidores da OGE e do Grupo de Ouvidoria Local no Sistema Unico de

Saude feita pelo Departamento de Ouvidoria Geral do SUS do Ministério da Saude — DOGES/MS.
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& Consideracoes Finais

Com este relatério, a Ouvidoria Geral consolida os dados das extintas ouvidorias, por
meio da atuacdo, de todas as Unidades Administrativas do Poder Executivo, no periodo de julho de
2013, e da OGE, no periodo de transicdo-centralizacdo dos servicos de ouvidoria, junto aos érgdos e
entidades, prosseguindo com as atividades na busca de equilibrio entre as competéncias e exigéncias
inerentes a atividade de atendimento ao publico, a convivéncia social de qualidade e o
estabelecimento da credibilidade e respeito tdo necessarios a Ouvidoria Geral pelo cidadao-usuario

dos seus servigos.

Com base na configuragdo anterior, a qual apresentava o modelo de funcionamento das
ouvidorias nos proprios drgdos e entidades estaduais, os dados foram registrados de acordo as
possibilidades, caracteristicas e sistema informatizado adotado em cada unidade do Poder Executivo
Estadual, o que resultou em um processo complexo, devido a fragilidade e instabilidade, dificultando
a compilacdo padronizada dos dados informados até o més de julho de 2013. Diante deste contexto,
com o objetivo de fortalecer o trabalho de ouvidoria publica no Estado, tornando a comunicacgao
entre governo e sociedade mais agil, proativa e efetiva, a Controladoria Geral do Estado promoveu a
centralizacdo das ouvidorias, atendendo a critérios regulados pela forma de padronizacdo dos
atendimentos e unificacdo dos bancos de dados para melhor gestao das informacdes, o que constitui
a fundamentacdo na execucdo das atividades pertinentes ao processo de transicdo, de forma
gradativa e cautelosa, primando pela manutencdo do atendimento ao cidaddo com qualidade e
exceléncia. Apds a unificacdao os dados, estes foram registrados seguindo os critérios apresentados,

ao longo deste relatério, permitindo uma analise eficiente dos resultados gerados.

Oportuno afirmar que, cada vez que a sociedade registra uma demanda na Ouvidoria,
fornece dados qualitativos para que a Administracdo Publica identifique os pontos fortes e pontos a
serem melhorados no processo de gestdo e planejamento da Pasta. Desta forma, é possivel prever
mudancas, tanto sociais, quanto econdémicas e organizacionais, assim como, oferecer a sociedade um

servico mais eficiente e eficaz, que escute o cidaddo em suas necessidades.
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Como pode ser observado no subitem 4.6, deste relatdrio, reclamacgdes do atendimento
recebidas de servidores estaduais, permeiam a maioria dos 6rgaos ou entidades do Poder Executivo
Estadual, indicando a imperiosa necessidade de capacitacdao dos servidores de forma sistematica e

permanente.

Numero significativo de acionamentos expressa a importancia de agdes com objetivo de
amenizar a deficiéncia na execugdao de servicos e melhor informar a populagao, especialmente, os
idosos; expressa, também, a necessidade de melhorar a estrutura fisica das unidades administrativas

estaduais.

Considerando a Missdo, a OGE trabalha com foco no aprimoramento do registro dos
dados de cada acionamento direcionado a Ouvidoria Geral, possibilitando uma andlise fidedigna e
efetiva.

Para o ‘Exercicio de 2014’, a Ouvidoria Geral conta com sistema informatizado
desenvolvido pela Coordenacdo de Operacdo e Servigos de Informdatica (COSI), com a colaboracgdo da
Coordenacdao de Desenvolvimento de Sistemas Informatizados (CDSI), que busca atender as

necessidades especificas da Ouvidoria Geral do Estado do Tocantins.
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