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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 manifestacbes dos usudrios” (COAE/CPMS, Projeto de “Layout da Web da

OGE”, 2013).

Visdo

“Ser reconhecida como ferramenta de gestao para melhoria dos servigos publicos, na defesa
do interesse social e do zelo na Administracdo Publica” (COAE/CPMS, Projeto de “Layout da

Web da OGE”, 2013).
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Apresentacao

A Ouvidoria Geral do Estado do Tocantins (OGE) é um canal de participagao social. Acolhe
as manifestacdes dos cidaddos e atua como controle social a medida que analisa criticamente as

demandas.

A OGE desenvolve suas atividades com intuito de servir como ferramenta de gestao para
gue os servigos publicos oferecidos estejam cada vez mais préoximos das necessidades da populagado.
Assim, esse relatorio anual tem por objetivo qualificar os dados, transformando-os em informacdes
gerenciais que possam subsidiar os gestores nas tomadas de decisGes que estabelecem as novas
politicas publicas. Os dados tratados por esse instrumento se referem ao periodo de 12 de janeiro a
29 de dezembro de 2014. Por ser um ano de transicdo de Governo, as circunstancias ndo permitem o

fechamento dos dados no dia 31 de dezembro.

A participacdo da populagdo por meio da ouvidoria, seja sugerindo, elogiando,
reclamando ou denunciando, da-se de maneira democratica e eficiente para o processo de
qualificacdo dos servicos publicos oferecidos. Portanto, queremos evidenciar o papel do cidaddo para

gue possamos gerar mudancas que caminhem no sentido dos interesses coletivos.

A ouvidoria ndo se limita a ouvir os anseios da comunidade; atua, também, como agente
promotor de mudanca, priorizando a prestacdo de servicos publicos de qualidade, privilegiando e

promovendo a cidadania.

“Hoje, a ouvidoria brasileira é, sem duivida, um canal de didlogo com a populagao; uma
porta aberta para a participacdao popular através do escutar da reivindicacdo e da reclamacdo; um
celeiro de recomendacgdes para a melhoria do servigco publico; um espacgo na esfera de respeito ao ser
humano.” (Jodo Elias de Oliveira, Advogado, Ex-Presidente da Associa¢do Brasileira de Ouvidores e Ex-

Ouvidor Geral do Estado do Parana).

A credibilidade dos servicos de ouvidoria se consolida na medida em que o cidadao
recebe o retorno de suas manifestacdes de forma satisfatdoria e tempestiva. Entenda-se por
satisfatoria uma resposta que contemple as observacdes expostas pelo cidaddo no momento do

registro.
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Institucionalizacao

O processo de institucionalizagdo garante fundamento juridico a Ouvidoria. A

centralizacdo dos servicos de ouvidoria se deu de forma gradativa e legalmente amparada.

Pode parecer um contrassenso falar em centralizagdo, mas é preciso compreender o
processo para perceber que esse caminho conduz a ampliacdo dos servicos de ouvidoria do Estado,

assim como, permite padronizar e melhor tratar as informacgdes recebidas.

Para entendimento do processo de institucionalizagdo da Ouvidoria Geral do Estado,
apresentamos a seguir os instrumentos legais publicados até o momento da elaboracdo deste

relatério. Como alguns foram reformulados e republicados, apresentamos as versoes finais:

>
| | | |

MP N2 4 Portaria CGE N2 18 Lei N2 2.735 Portaria CGE N2 135
25/02/2013 21/03/2013 04/07/2013 24/07/2013
Criacdo da OGE = Competéncias da OGE Extincdo das demais Instituicdo das
Ouvidorias Ouvidorias

Setoriais

Especializadas

3
| | |

Portaria CGE N2 189 Resolug¢do Conjunta CGE/OGE SESAU Instru¢ao Normativa N2 03
10/09/2013 30/04/2014 16/07/2014
Organizacao da OGE Rede Estadual de Ouvidoria da Saude Organizacdo da Rede de
Gestdo de Ouvidoria

| >
Portaria CGE N2 276

13/11/2014
Substituicdo dos Titulares
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Execucao Fisica

Este relatdrio trata os dados registrados pela OGE apds a centralizagcdao dos servigos de
ouvidoria, no periodo de 12 de janeiro a 29 de dezembro de 2014. No caso da Fundacdo Universidade
do Tocantins (UNITINS), esta continua recebendo manifestagcbes por questdes especificas da
entidade; no entanto, os dados, recebidos via relatério, estdo inseridos e analisados nos itens que

seguem.

A Ouvidoria Geral registrou todos os seus dados em Sistema Informatizado préprio, o
Sistema de Gestdao de Ouvidoria (SGO), desenvolvido pela Coordenacao de Operac¢do e Servico de

Informatica, a fim de atender as necessidades especificas da OGE.

Por determinagdo do Ministério da Saude (MS), os dados referentes a essa drea também
foram registrados no Sistema OuvidorSUS, disponibilizado pelo Departamento de Ouvidoria Geral do
SUS (DOGES). As demandas da saude englobam também o nivel municipal, que compde a Rede de
Ouvidoria da Saude do Tocantins, conforme estabelecido na Resolugdo Conjunta SESAU CGE/OGE

N2001, de 30 de abril de 2014.

Foram registrados, no periodo em questdo, 6.731 (seis mil, setecentos e trinta e um)
acionamentos. A média mensal de recebimentos foi de, aproximadamente, 561 (quinhentos e
sessenta e um) atendimentos/més. Excluidos os atendimentos que n3do geraram demandas, que
totalizaram 2.358 (dois mil trezentos e cinquenta e oito) manifestacdes, foram computadas 4.373

(quatro mil trezentos e setenta e trés) demandas.

Com a centralizacdo dos servicos de ouvidoria, todos os érgaos e entidades estaduais
passaram a contar com este servico, podendo ser demandados pelos cidaddos. No ano de 2014, 42
(quarenta e duas) 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 manifestacdes’ registradas

em 2014, considerando os dados da UNITINS e da OGE, de 12 de janeiro a 29 de dezembro.

! Reitera-se que os dados da unidade UNITINS foram recebidos via relatério.
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ORGAO JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET |OUT | NOV | DEZ |TOTAL
ADAPEC 0 4 1 3 4 4 3 0 5 1 3 2 30
ADTUR 2 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 6
AEM 0 5 3 4 10 3 1 4 0 2 0 2 34
AGETRANS 2 8 1 3 4 7 2 6 4 7 5 2 51
ATN 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
ATR 236 | 115 | 102 | 171 | 126 | 126 | 147 | 175 | 102 | 56 84 34 | 1474
ATS 33 16 6 17 8 5 9 10 5 6 53 19 187
BOMBEIROS 3 2 2 6 1 0 0 1 0 0 0 0 15
CAMIL 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
CASA CIVIL 1 2 0 0 0 0 4 0 0 0 0 1 8
CGE 4 4 2 7 6 3 1 7 2 1 1 0 38
DETRAN 208 | 86 66 | 106 31 22 53 46 29 19 32 53 751
FAPT 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
IGEPREV 2 4 1 4 3 0 1 3 1 2 2 2 25
ITERTINS 1 0 0 0 1 3 2 1 0 0 0 0 8
JUCETINS 4 3 1 6 3 2 4 6 3 1 4 0 37
MUNICIiPIOS 6 5 55 21 22 21 7 31 16 21 15 10 230
NATURATINS 2 2 4 2 2 0 7 5 2 1 3 3 33
OUTRAS INSTANCIAS | 2 5 4 | 101 | 22 5 1 2 1 9 6 2 160
PGE 0 0 0 0 0 1 0 1 1 1 0 1 5
PRODIVINO 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1
QCG - PM 2 5 4 5 1 3 2 7 2 1 1 3 36
REDESAT 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1
REL. INSTITUCIONAIS | O 0 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3
REPRESENTACAO 0 6 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 7
RURALTINS 0 1 0 0 0 0 0 1 1 2 0 0 5
SCIDADES 2 0 0 0 1 1 2 2 0 0 0 0 8
SEAGRO 0 0 0 2 2 4 0 0 0 0 0 0 8
SECAD 14 15 7 13 8 10 11 13 13 7 10 14 135
SECOM 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
SEDECTI 0 1 0 0 1 2 0 0 1 0 1 0 6
SEDS 5 10 4 6 2 9 10 6 6 8 15 8 89
SEDUC 57 67 49 56 69 43 10 76 60 51 39 31 608
SEFAZ 25 22 10 58 45 21 24 9 8 13 12 17 264
SEINFRA 0 1 0 1 1 1 1 0 0 0 0 6
SEJUV 0 0 0 0 1 0 0 1 0 0 0 3
SEMADES 0 0 0 0 1 0 1 0 2 0 6
SEPLAN 0 0 0 1 0 0 1 1 0 1 6
SESAU 44 | 81 | 80 | 78 56 45 | 68 | 84 | 80 | 67 54 51 788
SEST 3 0 1 0 0 6 1 3 1 0 0 16
SETAS 8 0 5 0 3 7 0 2 10 2 7 49
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SGG 1 2 3 1 1 2 0 0 0 0 12
SSP 8 5 1 4 18 25 11 4 10 11 103
TERRAPalmas 1 0 0 3 2 3 0 0 0 1 12
UNITINS 233 | 230 | 171 | 160 | 97 96 | 112 | 143 | 94 | 46 70 14 1466
TOTAL 912 | 704 | 589 | 837 | 538 | 460 | 505 | 677 | 461 | 334 | 425 289 | 6731
Fonte: SGO e Relatério UNITINS.
Grafico 1 — Total de manifestagdes
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Fonte: SGO e Relatério UNITINS

Como pode ser observado no grafico 2, o érgao mais acionado foi a Agéncia Tocantinense

de Regulacdo, Controle e Fiscalizacdo de Servicos Publicos (ATR) com 1.474 (um mil, quatrocentos e
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setenta e quatro) manifesta¢des, o que representa, aproximadamente, 22% (vinte e dois por cento)
do total de acionamentos recebidos no ano de 2014, seguido da Fundag¢ao Universidade do Tocantins
(UNITINS), com 1.466 (um mil, quatrocentos e sessenta e seis) demandas, que significam,

aproximadamente, 21% (vinte e um por cento) do total.

Grafico 2 — Unidades mais acionadas

Unidades mais acionadas

ATR 1474
1466
UNITINS
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Fonte: SGO e Relatério UNITINS.
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Tipos de Acionamentos

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

conceitos explicitados a seguir:

» Acionamento que ndo gera demanda: orientagdo ou ensinamento relacionado a area de
atuacdo do Poder Executivo, manifestagdes inerentes a outras instancias ou desprovidas de
dados suficientes para sua verificagao;

» Denuncia: comunicagdo verbal ou escrita que indica irregularidade na administracdo ou no
atendimento por érgdos ou entidade publica;

» Elogio: comunicacdo verbal ou escrita que demonstra satisfacdo ou agradecimento por
servico prestado;

» Reclamacgdo: comunicacdo verbal ou escrita que relate insatisfacdo ou reivindicacdo de
direitos em relacdo as acOes e servicos prestados pelo Poder Executivo, que o demandante
avalie violados ou ndo observados;

» Solicitacdo: requerimento de acdes ou procedimentos da drea da saude ao qual o cidaddo nao
teve acesso, ou de melhoria nos que lhe foram ofertados;

» Sugestdo: comunicacdo verbal ou escrita que proponha acdo considerada util a melhoria dos
servicos prestados pelo Poder Executivo.

Os conceitos nos permitem compreender que os acionamentos do tipo atendimento que
ndo gera demanda tratam de informacgbes e casos de improcedéncia. Diante desta afirmacao,
ressaltamos que ha diferenca significativa entre os servicos de informacao realizados pela Quvidoria,
pelo Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC) e pelo Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC),

como se descreve a seguir:

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

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

» no SAC devem ser referentes as atividades fim de entidades privadas.
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Devemos esclarecer, também, que, apesar de ndao gerar demanda, os atendimentos
referentes as informacdes resultam em resposta imediata ao cidaddo, enquanto os referentes a
improcedéncia resultam em orientacao sobre a via correta para solugao da demanda.

O grafico 3 demonstra a representatividade de cada classificacdo dentro dos

acionamentos que nao geram demandas.

Grafico 3 — Acionamento que nao gera demanda

Acionamento que nao gera demanda

Informacgao

B Improcedéncia

82%

Fonte: SGO e Relatério da UNITINS.

A andlise do gréfico 3 sugere que a populacdo precisa ser melhor esclarecida sobre o
papel da Ouvidoria, pois 18% (dezoito por cento) dos acionamentos que ndo geram demandas

correspondem as demandas que devem ser registradas em outro canal de atendimento ao cidadao.

A tipologia que apresentou maior nimero de ocorréncias no ano de 2014 foi a de
reclamacdo, que conforme demonstrado no quadro 2, correspondem a 3.138 (trés mil, cento e trinta
e oito) acionamentos do total recebido pela Ouvidoria Geral. O atendimento que ndo gera demanda

ocupa o segundo lugar com 2.358 (dois mil, trezentos e cinquenta e oito) manifestacdes do total.
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Quadro 2 - Tipos de acionamentos

Atendimento que ndo gerou demanda 2358
Denuncia 705
Elogio 212
Reclamagao 3138
Solicitacao 278
Sugestao 40

Fonte: SGO e Relatdrio da UNITINS.

Grafico 4 — Tipo de acionamentos

Tipo de manifestagao

1% B Atendimento que ndo gerou

demanda
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47%
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Fonte: SGO e Relatdrio da UNITINS.
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Os dados observados no grafico 4 apontam que 47% (quarenta e sete por cento) dos
acionamentos tratam de reclamagdes dos servicos ou atendimentos prestados pelo Estado e, os
outros 33% (trinta e trés por cento), tratam de pedidos de informacdo. Podemos concluir, dessa

forma, que:

» a populagdo precisa ser esclarecida sobres os servigos publicos prestados pelo Estado;
» de modo geral, os servidores publicos que trabalham diretamente com atendimento aos
cidaddos precisam se qualificar permanentemente; e,

» os servicos prestados pela Administragdo Publica necessitam de melhorias.

Midia de atendimento

A ouvidoria conta com 05 (cinco) canais de atendimento ao cidaddo: tridigito 162, o canal
mais acionado como pode ser verificado no quadro 3; e-mail da ouvidoria, site; carta e

presencialmente.

Quadro 3 — Midia de atendimento

Carta 13
e-mail 762
Site 1025
Presencial 177
Tridigito 162 4754
Total 6731

Fonte: SGO e Relatério da UNITINS.

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 pdgina da ouvidoria, constitui um dos

mais complexos.

O grafico 5 demonstra o comportamento da populagado frente as opg¢des de contato com
a OGE ao longo do ano e consolida os dados referentes ao uso das midias de atendimento de 2014

em porcentagem.
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Grafico 5 — Midia de atendimento
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Fonte: SGO e Relatdrio da UNITINS.

Status das manifestagoes

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 Instrucdao Normativa N2 03, em seu Art.
14, §12 é de 10 (dez) dias. Com o prazo estipulado, foram definidos os conceitos de cada situacdo em

que as manifestagdes podem se encontrar:

» Atrasada — acionamento que ja estda com o prazo de resposta expirado e o
orgdo/entidade ndo encaminhou a resposta a OGE;

» Concluida — demanda respondida ao cidaddo-usuario dos servigos de ouvidoria;

» Em andamento — manifestacdo que tramita no 6rgdo dentro do prazo
estabelecido;

» Sobrestada — demanda que, sob justificativa, necessita de dilata¢cdo de prazo para

apuracado e ainda nao foi respondida pelo érgao.
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O status das manifestacdes é um dado dindmico, pois o fluxo de tramitacao, que depende
tanto da Ouvidoria Geral como dos 6érgdaos e entidades demandados, pode sofrer alteragGes a
gualguer momento. Os dados expostos no quadro e nos graficos que seguem expressam a situacao

das manifestagGes, datadas em 30 de dezembro de 2015.

A demanda sobrestada é pertencente a Secretaria da Administragdo e necessitou ser

sobrestada por se tratar de assunto que demanda tempo para averiguacdo de documentos.

Na fase em que os dados foram levantados, a situagdao se mostrou favordvel, pois
aproximadamente 93% (noventa e trés por cento) das manifestacGes foram respondidas ao cidadao.

As demandas atrasadas correspondem a 6% (seis por cento) do total.

Quadro 4 - Status das manifestagoes

Grafico 6 — Status das manifestagoes

STATUS QUANTIDADE
Atrasada 422
Concluida 6248
Em andamento 60
Sobrestada 1
TOTAL 6731

Fonte: SGO e Relatdrio da UNITINS.
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Caracteristicas das manifestagcoes

A OGE recebe demandas identificadas e andnimas. No caso de manifestacdes

identificadas, podem ser sigilosas ou ndo: quando sigilosas, os dados do demandante nao sao

informados aos 6rgaos, entidades ou setores acionados para apuracdo dos fatos. Cerca de 84%

(oitenta e quatro por cento) dos acionamentos recebidos sado identificados.

Quadro 5 - Caracteristicas das manifesta¢oes

CARACTERISTICA QUANTIDADE
Andnimas 1063
Identificadas 5668
Total 6731

Fonte: SGO e Relatdrio da UNITINS.

Grafico 7 — Caracteristicas das manifestagoes
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Principais assuntos

Cada 6rgdo ou entidade da Administragdao Publica Estadual possui especificidades e
caracteristicas proéprias, definidas pelos servicos prestados a popula¢do. No intuito de atuar como
ferramenta de gestdo, segue o elenco e analise dos principais assuntos demandados nas unidades
gue apresentaram mais de 50 (cinquenta) acionamentos, o que representa uma parcela inferior a 1%

(um por cento) do total de manifesta¢des recebidas no periodo em questao.

AGETRANS

A Agéncia de Maquinas e Transporte do Estado do Tocantins é responsavel por projetos
técnicos para a conservacdo, ampliacdo e recuperacdo de prédios publicos do Estado e por
administrar, executar, manter e fiscalizar obras publicas de sistemas vidrios.

As manifestacoes evidenciam a importancia de melhor divulgacdo dos contatos da

unidade e de qualificar o servico referente a manutenc¢ao das rodovias estaduais.

Quadro 6 — Assuntos demandados AGETRANS

TIPO DE DEMANDA ASSUNTO SUBASSUNTO
Atendimento que ndo Informacsio Cont.at.o telgfonlco da unidade
gera demanda administrativa

o Meio Ambiente/Patriménio Rodovias estaduais
Reclamagdo L . = TAT
Publico/Turismo Manuteng&o de patrimdnio publico
Fonte: SGO.
ATR

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

a disposicdo de residuos sélidos e de transporte de passageiros intermunicipal.
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Ocorre registro de grande numero de atendimento que ndo gera demanda, vinculados a
ATR, pois ndao raramente o cidaddao aciona a Ouvidoria para solicitar prestagdo de servico de

competéncia das empresas reguladas pela Agéncia, em especial a SANEATINS.
O quadro 7 pontua os assuntos mais demandados por setor.
Na drea de saneamento podemos verificar dois aspectos importantes:

» o periodo de estiagem impde uma alteragdo nos procedimentos de abastecimento de
agua que gera insatisfacdo nos usuarios; e,
» a prestadora do servico de saneamento, SANEATINS, tem dificuldade na execucgdo de

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

A Ouvidoria sugere que a ATR atue junto a empresa orientando a realiza¢do de agGes 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
rodovidrias e, até mesmo, no percurso realizado pelas prestadoras de transporte de passageiros
intermunicipal, gera uma série de infragcdes. 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 usuarios do servico de
transporte acionam a Ouvidoria em busca, principalmente, de seguranca para se deslocar de uma

cidade a outra de nosso Estado.

Quadro 7 — Assuntos demandados ATR

TIPO DE DEMANDA ASSUNTO SUBASSUNTO
Atendimento que . Contato telefénico da prestadora de servigos publicos de
~ Informacgao
ndo gera demanda saneamento
Categoria da unidade usuadria
Saneamento Instalagdo de hidrometro
. Qualidade da agua
Denuncia — -
Inobservancia de normas (excesso de passageiros)
Transporte Transporte clandestino de pessoas
Valor abusivo da passagem
Reclamacgdo Saneamento Atendimento (demora e/ou inadequado)
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Descumprimento do prazo estabelecido para realizar o
servico de ligacdo/religacdo do fornecimento de agua

Dificuldade de acesso ao servigo de ligagdo/religacdo do
fornecimento de dgua

Falta de dgua

Ineficiéncia na prestagao do servico (servico inacabado)
Instalacdo/Substituicdo/Vistoria de hidrémetro

Valor da fatura acima da média da unidade consumidora

Atendimento inadequado

Descumprimento de hordrio (atraso, antecedéncia, auséncia
de veiculo)

Transporte Inobservancia de normas (excesso de passageiros)

Itinerario das linhas intermunicipais (alteracgdo,
descumprimento e interrup¢do do servico)

Passagem intermunicipal (ressarcimento, valor abusivo)

Fonte: SGO.

ATS

A Agéncia Tocantinense de Saneamento tem o objetivo de disseminar o programa de
saneamento bdsico no Tocantins. Atendendo, atualmente, 78 (setenta e oito) municipios, atravessou

o periodo de estiagem com dificuldade de cumprir o horério de reabastecimento de agua.

A ATS necessita de melhor estrutura fisica, como, por exemplo, unidades de reservatdrios
de agua, para bem atender ao cidadao, e de melhor estrutura de pessoal, para que os servicos sejam
realizados em tempo habil, além de uma efetiva divulgacdo de suas atividades nos municipios que

atende.

Quadro 8 — Assuntos demandados ATS

TIPO DE DEMANDA ASSUNTO
Atendimento que n3o . Contato telefonico da unidade administrativa
Informacgao
gera demanda Servigos prestados pelo 6rgio

Descumprimento do prazo estabelecido para realizar o

Reclamagao Saneamento i L e i i
servico de ligacdo/religacdo do fornecimento de agua
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Dificuldade de acesso ao servigo de ligagdo/religacdo do
fornecimento de agua

Falta de 4gua

Ineficiéncia na prestac¢do do servico (servico inacabado)

Dificuldade para receber a fatura da unidade consumidora

Fonte: SGO.

DETRAN

O Departamento Estadual de Transito planeja, coordena, executa e controla acdes
relacionadas a habilitacdo de condutores, veiculos, fiscalizacdo, autuacdo e arrecadacdo de multas e

educacdo para o transito.

Os principais assuntos demandados mostram que a entidade enfrenta problemas com

estrutura fisica e recursos humanos.

ReclamacdGes sobre os servicos de atendimento do DETRAN explicitam a insatisfacdo do
cidaddo com a atuagao 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.

Quadro 9 — Assuntos demandados DETRAN

TIPO DE
DEMANDA ASSUNTO SUBASSUNTO
Atendimento que . Telefone da unidade administrativa
~ Informagao — - - — -
ndo gera demanda Horario de funcionamento da unidade administrativa
Autoescola Fralde digital
CNH Irregularidade nas provas tedricas
Denlncia Qualidade dos exames médicos
Gestdo administrativa Acimulo de cargos -
Descumprimento de carga horaria
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Falsificacdo de documentos

Negligéncia profissional

Gestao de pessoas - - : ———
Prestacdo de servico particular em érgao publico

Veiculos Dificuldade de acesso ao servico de transferéncia de veiculos

Dificuldade em realizar as aulas praticas

Autoescola - -
Ma conduta do instrutor
Demora na instrugao do processo
CNH Dificuldade em realizar exames médicos

Erros nos dados das carteiras de habilitagdo
Atendimento inadequado

Reclamacao -
~ . . Demora no atendimento
Gestdo administrativa -
Falta de atendimento
Equipamento com defeito
Dificuldade para transferir veiculo
Veiculos Dificuldade para emplacar veiculo
Dificuldade para realizar vistoria de veiculo
Fonte: SGO.
SECAD

A missdo 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 reclamacdes, que, em aproximadamente 84% (oitenta e quatro 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.
Quadro 10 — Assuntos demandados SECAD

TIPO DE DEMANDA ASSUNTO SUBASSUNTO

Contato telefénico da unidade administrativa

Atendimento que ndo gera demanda | Informacédo
Servicos prestados pelo 6rgao

Acumulo de cargos indevidos
Denuncia Gestdo administrativa | Irregularidades em concurso publico
Irregularidades na emissao de documentos do
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Plansaude

Atendimento inadequado na Junta Médica

Gestdo administrativa | Nomeagdo dos aprovados no concurso publico

Procedimentos do Plansaude

2

Reclamacao
Desconto em folha
Gestdo de pessoas Falta de repasse do pagamento de consignado a
instituicdao bancaria
Fonte: SGO.
SEDS

A Secretaria da Justica e dos Direitos Humanos tem como competéncias defender os
direitos humanos, resguardadas as competéncias de cada érgdo 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 ressocializagdo; elaborar, executar e coordenar a sele¢do, a formacdo e a
capacitacdo de profissionais para o trabalho em unidades socioeducativas; elaborar, implementar e
avaliar politicas de prevencdo 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 que se refere a qualidade do servigo prestado ao cidaddao. 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.

Quadro 11 — Assuntos demandados SEDS

TIPO DE
DEMANDA ASSUNTO SUBASSUNTO
Gestdo Administrativa | Descumprimento de carga horéria
Denuncia Gestdo de pessoas Conduta inadequada
Veiculos Uso indevido de veiculos
Atendimento inadequado no PROCON
Reclamagao Gestdao Administrativa | Demora nos processos do PROCON
Horario de funcionamento do PROCON
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Sugestso Gestdo Administrativa | Gest3o dos recursos publicos
Gestdo Administrativa | Servidores que ndo cumprem a carga horéria de trabalho
Fonte: SGO.
SEDUC

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

na educacdo basica, assegurando gestdo democratica e inovacdo educacional.

A pasta encontrou dificuldade em responder as demandas encaminhadas pela OGE,
restando 3% (trés por cento) das manifestagdes sem resposta ao demandante. Cerca de 77% (setenta

e sete por cento) dos acionamentos foram respondidos com atraso.

Sao assuntos frequentes nas reclamacgdes, pertinentes a SEDUC, as rela¢Ges estabelecidas

entre:

» os profissionais da pasta;
> os docentes e os discentes; e,

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

Outras questdes administrativas também sdo mencionadas, como o aumento significativo

do numero de manifestagdes no inicio e final de semestres letivos.

Quadro 12 — Assuntos demandados SEDUC

TIPO DE DEMANDA ASSUNTO SUBASSUNTO

Atendimento que . Contato telefonico da unidade administrativa
~ Informacgao
nao gera demanda

Servigos prestados pelo 6rgdo

Acumulo de cargos indevidos

Gestdo Descumprimento da carga horaria de trabalho
administrativa Inobservancia das normas da Secretaria
Dendncia Servidor em situacao irregular

Abuso de autoridade

Gestdo de pessoas Assédio moral por constrangimento e/ou coacdo

Conduta inadequada de servidores

FALE COM O GOVERNO - DISQUE 162!




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

Falta de profissional da educagéo (professor)
Gestdo pedagdgica Ma gestdo da unidade escolar

Violéncia em unidade escolar

Dificuldade de acesso a documentos

Modulacio/Lotacdo/Remanejamento de servidor

Gestdo Pagamento a servidor (auxilio natalidade, rescisdo
administrativa contratual, proventos)

Progressdo funcional (Deferimento/ pagamento)

Unidade escolar com estrutura fisica inadequada

Conduta inadequada de servidores (grosseria,

~ Gestdo de pessoas i igénci issi
Reclamacio p desrespeito, negligéncia profissional)

Falta de ética profissional

Falta de profissional da educacao (professor, diretor)

Excesso de alunos por sala de aula

Dificuldade de efetivacao de matricula
Gestdo pedagdgica Ma gestdo da unidade escolar
Dias letivos a menos (greve)

Dificuldade de acesso a documentos escolares

Indisciplina de discentes

Fonte: SGO.

SEFAZ

Com a missdo de maximizar a arrecadacdo para suprir o Estado com os recursos
financeiros necessdrios ao seu desenvolvimento econdmico e social, o drgdo recebeu,
principalmente, reclamagdes sobre a falta de fiscalizagdao na emissdao de notas fiscais por parte de

comerciantes do Estado.

Quadro 13 — Assuntos demandados SEFAZ

TIPO DE DEMANDA ASSUNTO SUBASSUNTO
Atendimento que n3o B Contato telefonico da unidade administrativa
Informacgao - —
gera demanda Servigos prestados pelo 6rgao
Falta de fiscalizacdo em estabelecimentos comerciais
Denuncia Gestao fiscal Sonegacgdo de ICMS
Sonegacdo de nota fiscal
Reclamacgao Gestdo administrativa Dificuldade de acesso ao site
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Falta de atendimento

Gestdo fiscal

DARE (dificuldade de emissdo do boleto)
Falta de fiscalizacdo em estabelecimentos comerciais

IPVA (baixa do pagamento, dificuldade de emissdo do
boleto, ressarcimento)

Sonegacao de nota fiscal

Fonte: SGO.

SESAU/ MUNICIPIOS

As manifestacGes da area de saude 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 cidaddao é dado pelo

proprio municipio. A maior dificuldade encontrada é a resolutividade das manifestacdes municipais.

As manifestacdoes sdo bem distribuidas entre denuncias, reclamacdes e solicitacdes. As

denuncias tratam especialmente de ma conduta dos profissionais da saude (médicos e enfermeiros).

As solicitacGes rotineiramente vém acompanhadas de uma reclamacdo, pois o pedido chega a

Ouvidoria em funcdo da ma prestacdo de um servico. O numero de reclamagdo supera o de

solicitacdo porque, quando possivel, o usuario providencia o servico/procedimento/medicamento e

sO apods aciona a Ouvidoria Geral para registrar sua reclamacao.

Quadro 14 — Assuntos demandados SESAU/ MUNICiPIOS

TIPO DE
DEMANDA ASSUNTO SUBASSUNTO
Dificuldade de agendamento de consultas
Assisténcia a saide | pificuldade de agendamento de exames
Falta de atendimento
o o Gest3o administrativa Descumprimento de carga horaria
Municipios Denuncia

Falta de profissional de saude

Gestdo de pessoas

Conduta inadequada de profissionais

SAMU

Omissao de socorro

Veiculos

Uso indevido para fins particulares

Vigilancia em saude

Vacinacgdo contra febre amarela
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Atendimento inadequado

Dificuldade de agendamento de cirurgia

Dificuldade de agendamento de consultas

Dificuldade de agendamento de exames

Assisténcia
farmacéutica

Falta de medicamento

Gestdo administrativa

Condicbes inadequadas para o trabalho

Descumprimento de carga horaria

Insatisfacdo com a resposta de demanda registrada na
OGE

Gestdo de pessoas

Conduta inadequada de profissionais

Transporte

Descumprimento de horario do transporte de pacientes

Dificuldade no repasse do beneficio do TFD

Assisténcia a saude

Dificuldade de agendamento de consultas

Dificuldade de agendamento de exames

Falta de atendimento

Solicitagdo | Assisténcia

farmacéutica Acesso ao medicamento

Gestdo administrativa | Revisao da resposta dada pelo municipio

Transporte Acesso ao TFD

Assisténcia a saude Negligéncia em procedimento cirdrgico
Descumprimento de carga hordria

Gestio administrativa Falta de profissional de saude
Insatisfagdo com a resposta de demanda registrada na

o OGE
Denuncia Assédio moral

Gestdo de pessoas Conduta inadequada de profissionais
Negligéncia profissional

Vigilancia sanitaria Esgoto
Estabelecimento em condigdes inadequadas
Atendimento inadequado
Dificuldade de acesso a tratamento especializado

SESAU Assisténcia 3 satde Dificuldade de agendamento de cirurgia

Dificuldade de agendamento de consultas
Dificuldade de agendamento de exames
Falta de vaga em UTI

Assisténcia

Reclamagio farmacéutica Falta de medicamento

Gestdo administrativa

Atendimento inadequado

Descumprimento de carga horaria

Estabelecimento de salide com problemas em
equipamentos

Falta de profissional de saude

Pagamento a fornecedores

Pagamento a servidores

Gestdo de pessoas

Falta de ética profissional
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Conduta inadequada de profissionais

Negligéncia profissional

Falta de material cirdrgico

Produtos para
P Dificuldade de acesso a proétese

saude/correlatos
Dificuldade de acesso a aparelho auditivo

Transporte Dificuldade de acesso ao beneficio do TFD

Alimento Nutricdo enteral

Acesso a tratamento especializado

Agendamento de cirurgia

Assisténcia a saude Agendamento de consultas

Agendamento de exames

Vaga em UTI
Assisténcia
farmacéutica Acesso ao medicamento
Solicitagao Acesso a documentos

Gestdo administrativa -
Atendimento adequado

Aparelho auditivo

Cadeira de rodas

Produtos para Colete ortopédico
satde/correlatos Material cirdrgico
Material hospitalar
Prétese
Transporte Acesso ao TFD
Fonte: SGO.
SSP

A Secretaria da Seguranca 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 o 6rgao com maior nimero de demandas sobrestadas.

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

atendimento recebidos.

Quadro 15 — Assuntos demandados SSP

TIPO DE
DEMANDA ASSUNTO SUBASSUNTO
Dendncia Gestdo administrativa Descumprimento de carga horaria
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Gestdo de pessoas Conduta inadequada
Procedimentos de policia e | Falta de policiamento nas ruas
seguranga publica Abuso de instrumentos sonoros ou sinais acusticos
Veiculos Uso indevido de veiculos
Gestdo de pessoas Conduta inadequada

~ Progressao funcional

Reclamacao N o )
Gestdo administrativa Atraso no pagamento a fornecedores de
servigo
Fonte: SGO.
UNITINS

A Fundacdo Universidade do Tocantins tem como missdo a oferta de ensino publico, gratuito e de
qualidade. Em 2014, as demandas estiveram concentradas em reclamacgdes referentes a dificuldade de acesso

a documentacdo académica.

A unidade administrativa precisa qualificar os servidores que atuam com o sistema e-Protocolo,

pois o grande nimero de reclamacgdes versa sobre a demora de resposta por meio do sistema.

Quadro 16 — Assuntos demandados UNITINS

TIPO DE DEMANDA ASSUNTO SUBASSUNTO
Dificuldade de acesso a documentos
Reclamagdo Gestdo de pedagodgica | Demora no atendimento pelo sistema e- Protocolo
Dificuldade de acesso a notas

Fonte: SGO e Relatério da UNITINS.

Pesquisa de satisfagdo

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 informacgGes), e quanto ao objetivo, descritiva (realiza

levantamento de dados).
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O objetivo desta pesquisa é obter um retorno do cidaddao em relagdo 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 populacao.

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

responderam a pesquisa.

Grafico 8 — Pesquisa de Satisfagao
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Fonte: SGO.

Como podemos observar, 96% (noventa e seis por cento) daqueles que responderam a

pesquisa, expressam satisfacdo com o servico prestado pela Ouvidoria Geral.
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Gestao Administrativa

Os instrumentos legais, publicados no Diario 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 Coordenacio
de Projetos e de Andlise e de de Andlise e de Operac3o
Mobilizagdo Estatistica Atendimento Consolidac3o e Servico de
Social (COAE) ao Cidadao 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 viabilizagdao 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 manifestacdes referentes a procedimentos e a¢des do
6rgao e entidade do Poder Executivo Estadual e gerir o Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGO),

competindo-lhe:

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

» assistir ao Secretario-Chefe na execucdo de suas atribuicdes, no que concerne a assuntos
relativos a drea de atuagdo da Ouvidoria Geral do Estado;

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

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

» 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;

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

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

» 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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» promover a realizagdo de pesquisas, seminarios e cursos sobre assuntos relativos ao
exercicio dos direitos e deveres do cidadao perante a administracao publica;

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

» propor e garantir a disponibilidade de relatérios gerenciais com informac&es pertinentes
ao acompanhamento e controle dos prazos estipulados para a realizacdo de diligéncias ou
oferecimento de respostas;

» informar aos gestores dos o6rgdos e entidades do Poder Executivo Estadual eventuais
omissdes ou descumprimento de prazo estipulado por esta Ouvidoria;

» propor estatisticas indicativas do nivel de satisfagdo dos usuarios cidaddos dos servigos
publicos, prestados no ambito do Poder Executivo Estadual e divulgar os resultados alcan¢ados;

» propor a capacita¢do e treinamento relacionados as atividades de ouvidoria;

» gerir projetos e programas junto a sociedade civil organizada, visando a participa¢do
popular no acompanhamento e fiscalizacdo da prestacdo dos servicos publicos;

» gerir a operacionalizacdo do Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC) da Controladoria
Geral do Estado (CGE);

» promover e divulgar relatdrios semestrais consolidados referente as manifestacGes
recebidas dos drgdos e entidades, no ambito do Poder Executivo Estadual;

» buscar parcerias para celebracdo de convénios, acordos ou instrumentos congéneres
relacionados as area de ouvidoria;

» desempenhar outras atribuicGes decorrentes do pleno exercicio do cargo e as que lhe

forem atribuidas pelo Secretario-Chefe da CGE.

Coordenadoria de Andlise e Consolida¢do de Demandas

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

usuario de servicos publicos, competindo-lhe:
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» contatar com os 6rgdos ou entidades, quando necessario, para solicitar esclarecimentos,
com vistas a elucidagdo de eventuais duvidas ou a complementagao da informacao;

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

» fornecer a area de Estatistica e Informac¢do dados e informagdes para subsidiar o
controle e a elaboragao de relatérios gerenciais estatisticos;

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

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

» propor a realizagdo de estudos e a adogdo de medidas voltadas para a racionalizagéao,
gerenciamento e otimizac¢do do servico de ouvidoria;

» verificar e acompanhar a pertinéncia da denuncia ou reclamag¢do junto aos canais de
participacdo com o cidaddo usudrio, sugerindo medidas ou notificacdo para a correcdo de
ilegalidade, irregularidade ou arbitrariedade comprovada na prestacao de servicos publicos;

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

» realizar pesquisa de satisfagcdo junto aos cidadaos usudrios a fim de verificar os resultados
alcangados para aprimoramento dos servigos de ouvidoria ;

» colaborar com a area de Atendimento ao Cidaddo quanto a atuagdo das Ouvidorias
Setoriais Especializadas;

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

cometidas pelo Ouvidor Geral.

Coordenadoria de Andlise e Estatistica

Tem como objetivo tratar as informagGes com métodos e padrdes estatisticos e

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

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

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

» elaborar, em conjunto com a 4rea de Operacgéo e Servico de Informatica, normas e rotinas
visando a transparéncia, confiabilidade e seguranca das informacdes;

» disponibilizar informagdes, dados e estudos estatisticos, baseados nos sistemas
informatizados, necessdrios as suas atividades e para a elaboragdo de diagndsticos, relatérios e agdes
de aperfeicoamento dos servicos prestados ao cidadao usuario;

» disponibilizar dados para subsidiar informacgdes sobre assuntos inerentes as atribuicoes
da OGE;

» monitorar os prazos de atendimento dos drgdos e entidades do Poder Executivo Estadual
em relacdo as demandas da OGE;

» viabilizar a integracdo e a compatibilidade dos dados e aplicagGes, visando a
disponibilizacdo de informacdes com qualidade a fim de subsidiar a tomada de decisGes estratégicas;

» atuar em parceria com a area de Operagdo e Servico de Informatica visando o
monitoramento dos dados gerados pelo Call Center;

» levantar, acompanhar e fornecer dados estatisticos sobre os atendimentos recebidos pela
OGE para a elaboragao de relatérios gerenciais;

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

» elaborar relatdrios 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 repeti¢cdes continuas;

» 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 Mobilizagdo 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 fiscalizacdo para o

aprimoramento da prestagao de servigos, competindo-lhe:

» promover agdes 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 servicos de atendimento ao cidadao usudrio;

» dar suporte técnico na promoc¢do de reunides internas e externas, intercimbios e na
celebracdo de convénios com entidade publica ou privada;

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

» realizar a¢des para a difusdo de informagGes sobre os direitos e deveres, em geral, dos
cidaddos usuarios e dos servidores publicos;

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

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

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

» promover o treinamento e a capacita¢do na area de ouvidoria;

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

» zelar pela organizagdo e preservacdo da documentacdo e informagéo institucional;

» desenvolver a¢des de consolidacdo e fortalecimento da Ouvidoria Geral;

» capacitar a populacdo acerca de ouvidoria, realizando acdes descentralizadas dos
servicos, facilitando o acesso dos manifestantes no ambito estadual;

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

determinadas pelo Ouvidor Geral.
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Coordenadoria de Operagédo e Servigo de Informadtica

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

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

» coordenar e programar as atividades de aprimoramento do sistema informatizado para
receber, encaminhar e acompanhar a tramita¢cdao das manifestagdes recebidas dos cidadaos usuarios;

» acompanhar os relatdrios gerenciais elaborados pela area de Estatistica e Informacdo e
realizar a devida divulgacdo nos canais disponibilizados pela Ouvidoria Geral;

» 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;

» providenciar a prestacdo de informacdo sobre assunto inerente as atribuicées da OGE,
guando solicitado;

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

» prover e manter atualizado o sitio eletrénico da OGE, respeitando padrdes de
desenvolvimento definidos pela Politica Estadual de Tecnologia da Informa¢ao e Comunicagao;

» elaborar tutorial de procedimentos em relacdo ao Sistema de Gestdo de Ouvidoria;

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

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

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

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

» promover acles para sistematizacdo de ferramentas de modernizacio do sistema
informatizado da Ouvidoria Geral;

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

determinadas pelo Ouvidor Geral.
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Coordenadoria de Atendimento ao Cidaddo

Tem por finalidade coordenar agdes que visem acompanhar as atividades de recepcgao,
tratamento interno e encaminhamento de manifestacdes do cidaddo usuario de servicos publicos,

competindo-lhe:

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

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

» encaminhar aos 6rgdos ou entidades do Poder Executivo Estadual as demandas de sua
competéncia;

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

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

» fornecer a area de Andlise e Estatistica os dados e informagGes para subsidiar o controle
e a elaboracdo de relatdrios gerenciais estatisticos;

» cumprir e fazer cumprir os prazos determinados para o atendimento das manifestacoes;

» prestar ao cidaddo usuario informacGes sobre o andamento de sua manifestacéo;

» prestar atendimento presencial aos cidaddos usuarios dos servi¢os da Ouvidoria Geral;

» coordenar as atividades executadas pelas Ouvidorias Setoriais Especializadas;

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

determinadas pelo Ouvidor Geral.

Ouvidorias Setoriais Especializadas

De acordo a finalidade da COAC sdo atribuicbes dos OQuvidores Setoriais Especializados:

» receber e encaminhar a demanda atinente ao servico publico prestado pelo 6rgdo ou

entidade do Poder Executivo Estadual;
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» sugerir medida para o aprimoramento da organizagdo e das atividades do 6rgdo ou
entidade publica;

» coordenar e acompanhar as atividades de recep¢do, tratamento interno e
encaminhamento de manifesta¢ées do cidadao;

» fornecer a Coordenadoria de Andlise e Estatistica, dados e informacdes para subsidiar o
controle e a elaboragdo de relatérios estatisticos;

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

» manter atualizados e organizados os arquivos de protocolos das demandas dos 6rgaos
sob sua responsabilidade;

» receber as respostas formuladas pelos érgados e entidades do Poder Executivo Estadual e
encaminhd-las a Coordenadoria de Anadlise e Consolidagcdao de Respostas;

» controlar os prazos das demandas encaminhadas aos 6rgdos e entidades do Poder
Executivo;

» manter estreito contato com os interlocutores e GOLs existentes nos 6rgdos e entidades
do Poder Executivo Estadual, para que as demandas sejam apuradas e respondidas
tempestivamente;

» estudar e propor medidas voltadas a racionaliza¢do, gerenciamento e otimizacdo do
servico do Técnico da OSE, em articulacdo com as Coordenadorias que compdem a estrutura da OGE;

» acompanhar as publicagbes no Diario Oficial do Estado referentes as atividades dos
6rgaos e entidades de sua responsabilidade;

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

designadas pelo Ouvidor Geral.

>

Interlocutores das Unidades Administrativas do Poder Executivo

Ciente que o GOL é composto por dois ou mais Interlocutores e, ainda, em conformidade

a finalidade da COAC, sdo atribuicGes dos Interlocutores:
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» receber as demandas encaminhadas pela OGE atinentes ao servigco publico prestado pelo
orgao ou entidade do Poder Executivo Estadual;

» direciona-la ao setor responsavel pela apuracdo/atendimento da demanda;

» acompanhar o andamento da apuragdo/atendimento da demanda;

» registrar a resposta dada a demanda, no prazo estabelecido pela Instru¢do Normativa N2
003/2013, no Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGO);

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

» participar de atividades de formacdo e/ou capacitacdo propostas pela OGE;

» atuar de modo diligente e fiel no exercicio de seus deveres e responsabilidades;

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

designadas pelo Ouvidor Geral.
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Participacao da Ouvidoria Geral

Eventos Nacionais e Regionais de Ouvidoria

Nesse ano, alguns servidores da Ouvidoria puderam participar de eventos importantes
gue agregaram valor aos servicos da OGE e, paralelamente, foram compilados para multiplicagdo a

todos os demais servidores que compdem o Setor:

» | Encontro de Formacdo para Interlocutores do Poder Executivo Estadual — Auditério da
Controladoria Geral do Estado (CGE) — dia 21.03: sensibilizacdo dos servidores no processo de
definicdo e implementacdao da Ouvidoria Geral, na otimizacdo das a¢Bes, na racionalidade no modo
de fazer e na avaliacdo dos servicos prestados ao cidaddo e a sociedade, sob a ética da qualidade e da
exceléncia; e, reconhecimento, aprimoramento e busca de oportunidades para servir a missdo

organizacional.

» Fbérum de Ouvidorias Publicas e Privadas — Brasilia, de 18 a 20.03: construcdo colaborativa de

projeto que discipline especificamente as atividades de ouvidoria.

» Reunido Plenaria do Férum Nacional de Ouvidores de Policia (FNOP): Secretaria de Direitos
Humanos da Presidéncia da Republica (SDH/PR), em Brasilia-DF, nos dias 6 e 7.05 — Pauta: Atuagdo na

Copa e Planejamento Estratégico;

» Semindrio de Pericia Independente em Direitos Humanos: SDH/PR, em Brasilia-DF, nos dias 8 e
9.05 — Pauta: Panorama e Perspectivas da Pericia, Pericia Independente e Direitos Humanos e Pericias

em Casos de Tortura;
» Encontro de Ouvidores Estaduais de Saude da Regido Norte/CGSNO-DOGES/SGEP/MS: em

Manaus, no dia 14.05 — Pauta: Experiéncias do SUS/REGIAO NORTE e questdes tematicas para

proximos encontros nacionais;

FALE COM O GOVERNO - DISQUE 162!

4

3




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

» ‘Dia de Mobilizagdo’ — em Palmas/TO, no dia 17.07 — Pauta: Divulga¢do da Ouvidoria Geral
com distribuicdo de flyers informativos e “adesivaco” de veiculos intermunicipais, no Terminal

Rodoviario;

» Encontro Interregional das Ouvidorias das Secretarias Estaduais de Saude: no Rio de
Janeiro/RJ, no dia 12.08 — Pauta: Elaboracdo de Agenda Estratégica para as Ouvidorias Estaduais, a
pedido do DOGES/SGEP/MS, com o objetivo de intensificar a aproximacdo dos servicos estaduais no

gue tange a Ouvidoria do SUS;

» Semindrio CICLO DE ESTUDOS PROFOCO PRESENCIAL — Gestdo e Pratica em Ouvidoria: em Sdo
Paulo/SP, nos dias 11 a 13.08 — Pauta: Experiéncias sobre os aspectos de gestdo e pratica aplicados as
ouvidorias necessarios ao atendimento de qualidade do cidaddo, ao tratamento das manifestagdes,
as técnicas de mediacdo, que possibilitam a continua melhoria dos servigos publicos. Parceria da

Escola de Administracdo Fazenddria (ESAF) e Controladoria Geral da Unido (CGU).

» Encontro de Ouvidores Estaduais de Saude - DOGES/SGEP/MS: em Brasilia/DF, nos dias 19 e

20.08 — Pauta: Experiéncias do SUS e questdes tematicas para proximos encontros nacionais.

» 1l Reunido Ordinaria do Forum Nacional de Ouvidores de Policia (FNOP): Secretaria de Direitos
Humanos da Presidéncia da Republica (SDH/PR), em Brasilia-DF, nos dias 25 e 26.08 — Pauta:
Indicadores e Metodologia para o Controle Externo da Atividade Policial; Indicadores e Metodologia
de Monitoramento da Letalidade Policial; Eleicdo e CerimoOnia de Posse da Nova Mesa Diretora do
FNOP; Diagndstico de Capacidade das Ouvidorias Policiais; Regimento Interno e Progressos no

Planejamento Estratégico.

» Reunido Extraordindria do Forum Nacional de Ouvidores de Policia (FNOP), no Rio de Janeiro,

dias 13 e 14. 11 — Pauta: Planejamento Estratégico para 2015.

FALE COM O GOVERNO - DISQUE 162!

44




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

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:

YV V.V V V V V VYV V V VYV V

Y

Lei de Acesso a Informacdo — LAl (UFMG);

Controle Social e Cidadania (CGU);

Desenvolvimento de Equipes (ILB);

Exceléncia no Atendimento (ILB);

Ouvidoria no Ambiente Legislativo Municipal (ILB);
Atendimento ao Cidaddo (ENAP);

Ouvidoria em Saude (SESAU/MG);

Analise Socioeconémica de Projetos-Estatistica (ENAP);
Gestado Estratégica com foco na Administragao Publica (ILB);
A Nova Lei de Acesso a Informacdo e as Ouvidorias (EGOV);
Ciclo de Gestdo do Investimento Publico (ENAP);

Mediagdo: conflitos e praticas, pela Faculdade Metropolitana de Curitiba (NEAD/FAMEC);

Ciclo de Gestdao do Investimento Publico, para Avaliagdo Socioecon6mica de Projetos, pela

Escola Nacional de Administragao Publica (ENAP);

>
>

Gestdo Estratégica de Pessoas e Planos de Carreira (ENAP);

Gestdo Estratégica, com base em: ‘Progresso em Equipe’, ‘Criacdo de uma Equipe Unida’,

‘Gerenciamento’, ‘Lideranga’, ‘Melhor Maneira de Delegar — novas tendéncias’, ‘Primeiras Etapas da

Geréncia’, ‘Filtro de Percepcdo’, ‘Empatia Necessaria’, ‘O Desafio de Mudanca’ e ‘Avaliacdo dos

papéis do Lider e do Gerente’, pela Faculdade Metropolitana de Curitiba (NEAD/FAMEC);

>
>
>
>

Macroeconomia Aplicada a Avaliacdo Socioeconémica de Projetos (ENAP);
Introducédo ao Direito Constitucional (ILB/PORTAL SABERES);
Macroeconomia para Avaliacdo Socioeconémica de Projetos (ENAP);

Etica e Servico Publico (ENAP);
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Gestdo de Projetos (ENAP);

Conhecendo o Novo Acordo Ortografico (ILB);

Introdugdo ao Direito do Consumidor (ILB/ANATEL);

Direitos Humanos e Objetivos de Desenvolvimento do Milénio (ESAF);

Ouvidoria na Administracdo Publica (ILB/CGU);

Gestdo e Pratica em Ouvidoria (CGU/CENTRESAF/SP) — Ciclo de Estudos PROFOCO;

V V. .V ¥V V V VY

Curso Nacional de Qualificagdo de Auditorias e Ouvidorias do SUS — FIOCRUZ/SGEP-MS.

Relagdes Institucionais

Algumas visitas técnicas foram realizadas devido a necessidade de acompanhamento das
demandas, assim como para orientagdes dos respectivos drgaos sobre os procedimentos a serem

adotados no tratamento das manifestacGes, que se expoe a seguir:

TREINAMENTOS:

» Na Ouvidoria Geral, na CGE com: Equipe Técnica; Interlocutores do GOL-SUS/Nivel Il (no
periodo de 24 a 28/02) e do Interlocutor-HGP/Nivel Il (no dia 25/02) do Sistema OuvidorSUS:
centralizacdo, operacionalizacdo e embasamento legal da Ouvidoria Geral; registro e tramitacdo de
demandas no Sistema de Gestdo de Ouvidoria e no Sistema OuvidorSUS;

» Ouvidorias Setoriais Especializadas, na OGE, dia 20 de mar¢o — preparag¢do para o | Encontro
de Formacdo para Interlocutores do Poder Executivo Estadual, orientacdo e padronizacdo do
atendimento e tratamento de demandas e atribui¢cdes dos técnicos;

» Técnicos da OGE - registro de acionamento do SGO.

» Servidores novos/OGE — Breve histérico da OGE, redacgdo oficial e elabora¢do de documentos;
conceitos e principios da area de ouvidoria. Estudo da Coletdnea da OGU/CGU e dos Manuais de

Redacao Oficial da Presidéncia da Republica.
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» Equipe Técnica/OGE — Manual de Tipificagdo do Sistema Informatizado de Gestdo de
Ouvidoria;

» OSE-SSP e SEDS/OGE - para Il Reunido Ordinéria do FNOP/Estudo sobre “Direitos e Deveres de
Valorizagdo da Pessoa Idosa”, “Sistema Nacional de Prevencdao e Combate a Tortura”, Letalidade
Policial e Metodologia para Controle Externo da Atividade Policial;

» Interlocutores-SESAU e Rede Hospitalar - Nivel Il (Sistema OuvidorSUS);

» Servidor da Vigilancia Sanitaria (VISA) para atuar com os Sistemas OuvidorSUS e SGO;

» Técnicos da OGE sobre posicionamento e respostas dos érgdos a fim de validar e consolidar
para retorno ao cidadao;

» Equipe Técnica/OGE sobre registro de demanda no SGO e Sistema OuvidorSUsS;

» OSE-SESAU para o ‘Encontro Interestadual de Ouvidorias do SUS’ sobre elaboragdo de agenda
estratégica para as Ouvidorias Estaduais, a pedido do DOGES/SGEP/MS; estudo da I.N. N. 03,
republicada, e da Resolu¢ao Conjunta;

» Municipios tocantinenses em relagdo ao uso do Sistema OuvidorSUS.

OFICINA DE TRABALHO:

» Material para Reunido Estadual de Ouvidores da Saude da Regido Norte;

» Avaliacdo do Encontro de Formacdo para Interlocutores com a Equipe OGE;

» Alimentacdo do Sistema Informatizado de Acompanhamento da Gestdo-Or¢camentdria (RAG) -
Relatério de Gestdo do periodo de 12 de janeiro a 04 de abril de 2014;

» Monitoramento e resposta as manifestacGes registradas no SIC;

» Manual e Tutorial do Sistema Informatizado de Gestdo de Ouvidoria (SGO) — elaboracéo,
diagramacao e revisao;

» Alimentacdo, orientacdo e correcao quanto aos dados registrados de demanda no SGO;

» Reclassificagdo das demandas de janeiro a maio, incluindo o assunto, subassunto e
subassunto 2, conforme Manual de Tipificacdo de Demandas (MTD);

» Orientagdo aos municipios em relacdo ao uso do Sistema OuvidorSUS — Diandpolis, Lagoa da

Confusdo, Araguacu e Gurupi;
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» Mobilizacdo Social - Contato com Prefeitos e Secretdrios Municipais de Saude para
sensibilizacdo e incentivo quanto a implantagdo da Ouvidoria de Saude — Nivel Il; e para o curso livre
de Qualificacdo e Fortalecimento dos Municipios no Sistema Nacional de Auditoria e Ouvidoria do
SUS - preparagdo de lista para a equipe do Setor de Apoio a Descentralizagdao, encaminhado via e-
mail para Maria Helenice Castro/SEFOR/CGSNO/DOGES, responsavel pelo acompanhamento do
Termo de Cooperagdo DOGES - Fiocruz/DF na realizagdo de Cursos Livres;

» Apoio ao evento que ocorrerd em 12/agosto, RJ, ‘Encontro Interestadual de Ouvidorias do
SUS’, das 8h as 17h, que trata da elaboragdao de agenda estratégica para as Ouvidorias Estaduais, a
pedido do DOGES/SGEP/MS, com o objetivo de intensificar a aproximacgdo dos servigos estaduais no
gue tange a Ouvidoria do SUS;

» Estudo do Manual de Tipificagdo de Demandas do SUS — sugestGes para o DOGES, a serem
inseridas neste Manual considerando o contexto das demandas registradas no Estado;

» Estudo dos Manuais de Redagdo Oficial;

» Reclassificacdo das demandas registradas no SGO, incluindo assunto, subassunto e subassunto
2, conforme Manual de Tipificagcdao de Manifestacao (MTM) da OGE;

» Alimentacdo, correcdo e atualizacdo de dados (assunto, subassunto e subassunto 2) no SGO;

» Consolidacdo dos dados estatisticos de janeiro - junho;

» Alimentacdo do Sistema de Gestdo da CGE — PPA 2014/RAG;

» Mobilizagdo junto as Prefeituras do Estado do Tocantins e respectivas Secretarias Municipais
de Saude com a finalidade de sensibilizar para implantacao de ouvidorias, nivel ll, e realizagao de lista
para a equipe do Setor de Apoio a Descentralizacdo, encaminhado via e-mail para Maria Helenice
Castro/SEFOR/CGSNO/DOGES, responsavel pelo acompanhamento do Termo de Coopera¢do DOGES -

Fiocruz/DF na realizagdo de Cursos Livres — Temdtica: Sistema Nacional de Auditoria e Ouvidoria do

SUS;
» Organizacdo de material para o ‘Encontro de Ouvidores Estaduais de Saude’ — Brasilia;
» Revisdo da A¢do de Manutencdo de Ouvidoria — SUS;
» Manutencdo da web-OGE;
» Aprimoramento do Sistema de Gestdo de Ouvidoria;
» SugestGes para elaboragdo da web-FNOP;

» Monitoramento das atividades referentes ao Projeto “Fale com o Governo” (adesivacdo,

distribuicdo de flyers/folders e coloca¢do de cartazes nos érgdos e veiculos estaduais);
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Resposta ao questionario sobre ouvidorias da salde encaminhado pela Fiocruz;

Participacao de audiéncia publica sobre o reajuste da tarifa de agua;

vV V V

Revisdo do Manual de Tipificacdo de Manifestacdes do SGO;
» Estudo da Instrugdo Normativa N. 03 com os Interlocutores e respectivas OSEs, no periodo de

4 a7 de agosto de 2014.

REUNIOES:

> Dia 10/01 — Dir. de Gabinete/SESAU—COAC: demandas atrasadas do OuvidorSUS;

» Dia 20/01 — Coordenacdes e Ouvidorias Setoriais Especializadas com Ouvidor Geral — avaliacdo
do exercicio anterior e planejamento para 2014;

» Dia 23/01 - Ministério Publico, Ouvidoria Geral, Coordena¢des (COAE e COAC) -
encaminhamento das demandas de ouvidoria que chegam ao MP;

» JAN —SSP: Encontro com Interlocutor da Secretaria de Seguranca Publica;

» Dia 24/01 — Controlador-Chefe e OGE — Planejamento do exercicio de 2014;

» Dia 13/02 - SEINFRA/AGETRANS, Ouvidor Geral/OSE - atribuicGes do interlocutor e formas de
divulgacao da OGE nas unidades e residéncias rodovidrias estaduais;

» Dia 20/02 — SEDUC, Grupo de Ouvidoria Local, COAC, OSE da Educacdo e CPMS: pendéncias e
sugestoes para melhoria do processo de solucdo das demandas; e, orientacdo e diretrizes para
reunido do dia 07 de marco da SEDUC com Diretorias Regionais de Gestado e Finangas (DRGF) quanto
a pauta;

» Dia 21/02 — COAE e CPMS - Processo de Substituicdo dos Interlocutores que compdem o
Grupo de Ouvidoria Local (GOL) — com os técnicos do primeiro GOL-SUS: levantamento das
pendéncias e patriménio local (colaboracdo do Setor de Almoxarifado/CGE);

> Dia 10/03 - CGE/Ouvidor Geral/COAC/CACD com Diretor Geral do HGP e Interlocutor;

» Dia 07/03 — CGE, Secretario Executivo — Ouvidor Geral/CPMS/ASCOM - Projeto “FALE COM O
GOVERNOQ”; Ouvidor Geral/COAE/COSI — Apresentacdo do SGO;

» Dia 14/03 - SETAS-COAC/OGE - sistematica do Cartdo do ldoso (inser¢do do tri digito 162);

desempenho do Interlocutor e esclarecimentos acerca do atraso na liberacdao das demandas;
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» Dia 24/03 — OGE/Coordenag¢Bes com o Controlador-Chefe - Avaliagdo do | Encontro de
Formagdao para Interlocutores do Poder Executivo Estadual; relatério semanal de demandas
atrasadas; relatério mensal de demandas; demandas com dados incompletos;

» Dia 24/03 — OGE/CoordenagGes com o Controlador-Chefe - Avaliagdo do | Encontro de
Formacdo para Interlocutores do Poder Executivo Estadual; relatério semanal de demandas
atrasadas; relatério mensal de demandas; demandas com dados incompletos;

» Contatos: com o Setor de Coordenacdo Geral de Pesquisa e Processamento de Demandas —
CGPEP do DOGES/SGEP/MS, para orientacdo sobre o procedimento de alteracdo do nivel de acesso
do GOL/SESAU/OGE/OSE no OuvidorSUS; com o Setor de Apoio a Descentralizagdo — Coordenacgdo
Geral do Sistema Nacional de Ouvidorias do SUS, em relacdo a resposta encaminhada sobre a
‘AGENDA’ de cursos, semindrios, capacitagdes e outros, do SUS; e com Férum Nacional de Ouvidores
de Policia/Secretaria de Segurancga Publica - pendéncias em relagdo a participa¢do da OGE.

» Dia 03/04 — REDESAT, Interlocutor, Ouvidor Geral e Coordenac¢do de Atendimento ao Cidadao
- apresentacdo da Equipe Técnica e divulgacdo do numero 162 nos canais de comunicac¢do do érgao;

» Dia 09/04 - UNITINS, Ouvidor Setorial Especializado da Educagdo, Coordenacgdo de Andlise e
Estatistica e Atendimento ao Cidaddo — fluxo e tratamento de demandas;

» Dia 16/04 - Equipe da OGE, conforme pauta:

» Importancia das Coordenag¢des no desenvolvimento dos trabalhos da area de ouvidoria;

» Padronizacdo de procedimentos no tratamento das demandas; Cada Ouvidor Setorial devera
ter controle de suas demandas, acompanhando as que estdo atrasadas e cobrar do érgao
responsavel;

» Scripts a fim de padronizar o registro das demandas;

» Tipificacdo dos assuntos para o SGO.

» Dia 24/04 — CASA CIVIL, Ouvidor Setorial e COAC, para socializacdo do Encontro de Formacgao;

» Dia 25/04 — ATR, GOL e Direcdo, para tratar de cronograma de equipes para solugdo das
demandas atrasadas;

» Dia 29/04 -SSP, Interlocutor, Coordenacdes de Projetos e Mobilizagdo Social, Atendimento ao
Cidad3do e Andlise e Estatistica, para tratar de desativacdo do 0800 e atendimentos pelos tridigitos
192 e 180;

» Dia 30/04 — COSEMS Ordinaria - Conselho de Secretarias Municipais de Saude Ordinaria —
Estudo e contribui¢Ges a Resolug¢do Conjunta SESAU CGE n2 001/2014;
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» Dia 30/04 — CIB Ordindria - Comissdo Intergestores Bipartite— submissdo da Res. Conjunta
para aprovagao;

» Dia 13/05 — CGE, Ouvidor Geral, Coordenag¢des de Projetos e Mobilizagdo Social, de
Atendimento ao Cidad3ao e a Ouvidoria Setorial Especializada da SSP - Pauta: Divulga¢ao da OGE e
FNOP;

» Dia 15/05 — HGP - Diretor Administrativo e Interlocutor do HGP, Ouvidor Geral e Coordenagdo
de Atendimento ao Cidadao;

» Dia 16/05 - OGE/GOL — SESAU — socializacdo do Encontro de Ouvidores Estaduais de Saude da
Regidao Norte;

» Dia 21/05 — SAPS/SESAU - Superintendéncia de Atencdo e Prote¢do a Saude com a equipe da
Atencdo Especializada, GOL/SESAU e Coordenagdo de Atendimento ao Cidaddo, onde foram
discutidas as dificuldades encontradas para atendimento de demandas recebidas pela referida
Superintendéncia/Diretoria;

» Dia 21/05 - 142 Encontro de Secretarias Municipais de Saude do Tocantins;

» Dia 22/05 — OGE: Ouvidor Geral, Coordenacdo de Atendimento ao Cidaddo, Ouvidoria Setorial
Especializada da Saude e GOL-SUS — socializagao da reunidao com a SAPS;

» Dia 23/05 — OGE: Socializagdo dos temas discutidos nos eventos do FNOP e Semindario de
Pericia Independente, com parte da Equipe/OGE e Ouvidoria Setorial Especializada da SSP;

» Dia 26/05 — OGE: Ouvidor Geral, Equipe Técnica - o aumento no numero de demandas
atrasadas;

» Dia 27/05 — INMETRO: Ouvidoria Nacional do INMETRO, Secretario Executivo da CGE, Ouvidor
Geral, Presidéncia da AEM, Ouvidoria Setorial Especializada, Coordenagdao de Atendimento ao
Cidadao e Interlocutor da AEM - Adesdo e operacionalizacdo do Sistema da Ouvidoria do Inmetro
pela OGE;

» Dia 30/05 — SEPLAN: Interlocutor, Coordenacdo de Atendimento ao Cidaddo e Ouvidoria
Setorial Especializada — tratamento das demandas atrasadas;

» Dia 02/06 — SEFAZ: Interlocutor, COAC e OSE - tratamento do grande nimero de demandas
atrasadas;

> Dia 04/06 — PRODIVINO: Presidente, Diretor Administrativo e Financeiro, OSE e COAC -
designacdo do Interlocutor;

» Dia 05/06 — SEDUC: acompanhamento do GOL;
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» Dia 05/06 — Equipe Técnica Especializada com Ouvidor Geral, para a parametrizagdo dos
assuntos no Sistema Informatizado de Gestao de Ouvidoria — Manual de Tipificagdo de Demandas;

» Dia 06/06 - GOL/SESAU para encaminhamentos de demandas da Fundacdo de Medicina
Tropical (FUNTROP);

» Dia 13/06 - CGE to DAY — Socializacdo das atividades nos diferentes departamentos e espaco
aberto para avaliagdo e sugestdes para o Secretdrio, Controlador-Chefe;

» Dia 16/06 — GOL/SEDUC: formas de resolutividade e eficacia quanto ao tratamento das
demandas;

» Dia 17/06 - Reunido da Equipe Técnica com Ouvidor Geral, COAC e OSEs: empenho quanto ao
tratamento das demandas, celeridade e resolutividade, a fim de impactar, satisfatoriamente, o
Relatério Semestral;

» Dia 18/06 - Secretaria Municipal de Saude (SMS), Ouvidor Municipal da Saude, Diretora
Municipal de Regulacdo e Ouvidoria Setorial da Saude — tratamento do grande nimero de demandas
atrasadas do municipio de Palmas e solicitacdo quanto a resolutividade e celeridade, considerando o
fechamento do Relatério Semestral da Ouvidoria Geral;

» Dia 24/06 - Secretaria do Esporte e Lazer (SE): acompanhamento das atividades do
Interlocutor;

» Dia 25/06 — TERRApalmas: Interlocutor e OSE para orientagdo e tratamento de demandas.

» Dia 27/06 — ATR — Presidente, ASCOM, OSE/OGE e CPMS/OGE — para tratar de parte do Plano
de Mobilizagdo em pontos focais de responsabilidade do érgao;

» Dia 30/06 — Capacitacdo dos OSEs: Equipe Técnica Especializada com Ouvidor Geral para a
parametrizacao dos ‘Scripts’, material auxiliar para o atendimento do cidad3o. Revisdao de alguns
pontos apresentados no ultimo CGE to Day para reforcar, em relacdo ao cendrio atual da OGE
(Indicadores: queda significativa no numero de demandas e baixa resolutividade das demandas da
SESAU, que representam, aproximadamente, 50% do total) e aprimoramento da redacdo das
demandas;

» Dia 06/07- GOL-SESAU: Tratar as demandas da Fundacdo de Medicina Tropical enviadas a
SESAU equivocadamente, considerando ser este um 6rgdo independente quanto ao orcamento e
parte financeira;

» Dia 06/07 — ATR: CPMS e OSE para tratar das acdes de mobilizacdo para divulgacdo da OGE;
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» Dia 07/07 — SESAU (Secretario de Gestdo): OG, COAC e apoio da OSE da SEDS a fim de
apresentar o Grupo de Ouvidoria Local (GOL), socializar o Relatdrio Estatistico a nova gestdao e de
buscar maior resolutividade das demandas;

» Dia 07/07 — GOL-SESAU: Compartilhar as decisGes definidas com a gestdo da SESAU, com o
Secretario Executivo/CGE;

» Dia 09/07 — OG e COAC: Compartilhar as atividades que devem ser desenvolvidas durante o
periodo de substituicdo do cargo de Ouvidor Geral;

> Dia 10/07 - COMANDO GERAL DA POLICIA MILITAR: Visita Técnica pela OSE;

> Dia 11/07 — SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE: Orientar sobre o Sistema OuvidorSuUs;

» Dia 17/07 — CPMS: Socializar e ajustar com parte da Equipe Técnica-OGE a agenda para o ‘Dia
de Mobilizagao’;

> Dia 18/07 — SECRETARIO-CHEFE/CGE: OG, CPMS, COAC, COAE - Compartilhar as informacdes a
respeito da pauta de mobilizagdo social para divulgacao da OGE;

> Dia 21/07- SECRETARIO-CHEFE/CGE: COAC e demais Diretorias da CGE — Discutir sobre o
acompanhamento das atividades da Controladoria Geral;

» Dia 25/07 — OGE: COAC, CPMS, COAE, CACD e COSI — Compartilhar as atividades desenvolvidas
no periodo de substituicao as férias do Ouvidor Geral e as atividades quanto a divulga¢do da OGE nos
orgaos e entidades estaduais;

» Dia 28/07 — CPMS: Socializar com o OG as a¢des de divulgacdo da OGE;

» Dia 29/07 — CPMS: Visita Técnica a Escola Crianca Esperanca para tratar da divulgacdo da OGE,
com a Coordenadora Financeira;

> Dia 31/07 — GOL-SESAU: OSE e COAE - Tratar de fluxos de trabalho;

» Dia 01/08 — CACD: Socializar as atividades desempenhadas durante o periodo de substituicdo
ao titular da COAC;

» Dia 04/08 — OSE da SESAU e SEDUC: Oficina de Trabalho para estudo da I. Normativa N. 03, de
16.07.2014, republicada, e entrega do material publicitario conforme os pontos focais elencados,
conjuntamente, com os Interlocutores;

» Dia 05/08 - SECRETARIO-CHEFE/CGE: Socializar com todos os servidores da CGE os

procedimentos a serem adotados durante o periodo eleitoral;
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» Dia 05/08 — OSE da SSP e SEDS: Oficina de Trabalho para estudo da I. Normativa N. 03, de
16.07.2014, republicada, e entrega do material publicitdrio conforme os pontos focais elencados,
conjuntamente, com os Interlocutores;

» Dia 05/08 — SSP, SEDS, Q.C.G. do Corpo de Bombeiros, ITERTINS, TERRAPALMAS, CAMIL e
SCIDADES: Visita Técnica aos Interlocutores.

» Dia 06.08 — OSE da ATR e ATS: Oficina de Trabalho para estudo da I. Normativa N. 03, de
16.07.2014, republicada, e entrega do material publicitdrio conforme os pontos focais elencados,
conjuntamente, com os Interlocutores;

» Dia 07.08 — OSE do DETRAN e AEM: Oficina de Trabalho para estudo da I. Normativa N. 03, de
16.07.2014, republicada, e entrega do material publicitdario conforme os pontos focais elencados,
conjuntamente, com os Interlocutores;

» Dia 07.08 — SESAU (Diretoria de Planejamento): Agilizar as atividades referentes ao PPA -
2015;

» Dia 08/08 — OGE: Socializar as a¢6es de divulgacdo da OGE;

» Dia 14/08 — CGE: Diretoria de Planejamento, COSI e Assessorias-OGE - Padroniza¢do do Uso do
SGD;

» Dia 15/08 — CPMS: Socializar as a¢Ges de adesivagdo dos carros com o OG e Coordenador da
Garagem do Estado — firmar compromisso diante da acdo de divulgacdo da OGE;

» Dia 19/08 — IGEPREV (Presidente, Diretores e Coordenadores): OG, COAC e OSE - Pauta:
Valorizacdo do Interlocutor, resolutividade das demandas e processo de estruturagao da Ouvidoria
Geral;

» Dia 21/08 — ATS (Corpo Administrativo, Direcdo de Gabinete e ASCOM): CPMS e OSE —
Exposicdo sobre a importancia da Ouvidoria Geral, missao, visdo, estrutura, procedimentos e fluxo de
demandas;

> Dia 29/08 — HGP: Secretario-Chefe, Ouvidor Geral, COAC, CACD, COAE e ASCOM, da CGE e
Interlocutor-HGP — Divulgacdo e adesivacdao de material publicitario da OGE-SUS;

» Dia 03/09 — Interlocutor-SSP, CPMS e OSE — Socializar a Il Reunido Ordindria do Forum
Nacional de Quvidores de Policia e partilhar o Relatério de Letalidade;

» Dia 10/10 — SESAU — Discutir sobre Recursos Orcamentarios;

» Dia 21/10 - SEDUC, GOL SEDUC, COAC, Ouvidor Setorial, Chefe de Gabinete da pasta, chefe do

setor de redac¢do do érgdo — Resolucdo do alto nimero de demandas do érgao;
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» Dia 22/10 - GOL SESAU, Ouvidora Geral, Ouvidora Setorial da Saide e COAC — Proposicdo de
forga tarefa para resolver o grande nimero de demandas atrasados do érgao;

» Dia 24/10 — Coordenacdes de Projetos e Mobilizacdo Social, de Andlise e Estatistica e Analise e
Consolidagdo de Respostas e o Ouvidora Geral - Planejamento estratégico com foco na resolugao de
demandas, principalmente, da Salde;

» Dia 28/10 — GOL SSP, Ouvidora Setorial da SSP — Acompanhar o andamento das demandas do
6rgao;

> Dia 21/11 — SESAU, OGE - Tratar sobre as demandas atrasadas.
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Avaliacao 2014

No ano de 2014, a Ouvidoria Geral do Estado realizou iniUmeras atividades que visavam
sua implementacdo e efetivo atendimento ao cidadao-usuario dos servicos de ouvidoria do Estado do

Tocantins. As principais atividades realizadas sao as seguintes:

Elaborag¢do normativa e planejamento

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

suas atividades, tais como:

Revisdao da Instrucao Normativa N. 003, de 20 de agosto de 2013;
Elaboracdo da Portaria de Designacdo das OSEs;

Elabora¢do do Manual de Tipificagdo de Demandas (MTD);

YV V VYV V

Diagramacao de Relatdrios e Scripts — parametrizacdo;

» Elaboragdo dos Relatérios Executivos das Unidades Administrativas acionadas pela Ouvidoria
Geral no primeiro semestre de 2014;

» Revisdo da Acdo de Manutencdo de Ouvidoria — SUS;

» Resolugdo Conjunta SESAU CGE n2 001/2014 (aprovada e publicada);

» Elaboracdo dos Relatdrios do SIC e Semestral da OGE;

» Elaboracgdo de planilha de controle de demandas atrasadas — Periodo: Janeiro - Agosto;

» Elaboracdo de Relatdrio para o Conselho Estadual de Saude e resposta com base na
recomendacado do RAG, publicada no D.O.E.;

» Elaboracdo do Manual de Registro no Sistema OuvidorSuUs;

» Elaboracdo de Tabela de Controle — entrega de material publicitario para divulgacdo da OGE
(organizacdo, contatos/responsavel, quantidade);

» Elaboracdo de ‘Protocolo de Compromisso’- para entrega de material publicitario da

Ouvidoria.
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Acoes executadas

Inimeras a¢Oes foram executadas na Ouvidoria Geral, desde o inicio do ano, voltadas aos
registros das manifestacdes dos cidadaos, aos sistemas informatizados e a Web da OGE, assim como,
ao controle de dados e informagdes atinentes as demandas acionadas pelos cidaddos-usudrios da

OGE:

> relatorio Semestral do SIC — CGE;

> relatdrio Semestral da Ouvidoria Geral do Estado;

» apresentacdo em .ppt sobre o cendrio atual e as atividades desempenhadas pela OGE para as
edi¢des do CGE to Day;

» carregamento das informac&es (“alimentacdo”) na web da Ouvidoria Geral;

Y

acompanhamento das demandas do e-Sic;

Y

carregamento das informacdes (“alimentacdo”) do SGO;

Y

atualiza¢cdo de documentos internos;

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

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

» mediacdo entre a Ouvidoria Geral e a Secretaria da Saude na utilizagdo dos recursos
creditados na a¢dao or¢camentaria “Manutenc¢ao da Ouvidoria do SUS”.

» organizagao dos registros das demandas em pastas individuais;

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

» resolucdo de demandas imediatas;

» informac0es diversas sobre servicos prestados pelo Estado e direcionamento de pessoas ao
orgdo/entidade competente para tal atribuicdo;

» contato com o cidaddo para comunicar a resposta das demandas concluidas por meio de
telefone ou e-mail;

» elaboracdo de oficios e memorandos das atividades de ouvidoria;

> treinamento de Interlocutores;
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» planilhas de controle de demandas em atraso, controle de atendimentos imediatos e que ndo
geraram demandas;

> capacitacdo dos servidores da OGE e do Grupo de Ouvidoria Local no Sistema Unico de Saude.
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Consideracoes finais

Com este relatorio, a Ouvidoria Geral consolida os dados de todas as Unidades Administrativas
do Poder Executivo, no periodo de 12 de janeiro a 29 de dezembro de 2014, 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 necessdrios a Ouvidoria Geral do Estado pelo cidaddo-usudrio dos seus servicos.

Com o objetivo de fortalecer o trabalho de ouvidoria publica no Estado, tornando a
comunicacao 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 gestdo das
informacgdes. Apds a unificacdo os dados, estes foram registrados seguindo os critérios apresentados,

ao longo do relatério em questdo, permitindo uma analise eficiente dos resultados gerados.

Oportuno afirmar que, cada vez que a sociedade registra uma demanda na OQuvidoria, 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 econdmicas e organizacionais, assim como, oferecer a sociedade um

servico mais eficiente e eficaz, que escute o cidaddao em suas necessidades.

Como podem ser observadas pelos dados apresentados, neste relatério, as reclamagdes de
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 acGes com objetivo de
amenizar a deficiéncia na execucdo de servicos e melhor informar a populacdo, especialmente, os
idosos; assim como, também, expressa a necessidade de melhorar a estrutura fisica das unidades

administrativas estaduais.
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Considerando a Missao, a OGE trabalha com foco no aprimoramento do registro dos dados de

cada acionamento direcionado a Ouvidoria Geral, proporcionando uma andlise fidedigna e efetiva.

“Entretanto, barreiras serdo encontradas, inclusive, dentro da prépria comunidade de

ouvidores pois, como bem afirmou Fernando Sabino (1923-2004), em sua obra O encontro marcado:

De tudo, ficaram trés coisas: a certeza de que estamos sempre comegando... , a certeza de que é

preciso continuar..., a certeza de que seremos interrompidos antes de terminar [...]”.

30 de dezembro de 2014, Palmas/TO.
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Elaborag¢ao do Relatdrio Consolidado: Coordenagao de Analise e Estatistica
Revisao de Texto: Coordenagao de Projetos e Mobilizagdo Social

Ouvidoria Geral do Estado do Tocantins

) Ouvidoria

Geral do Estado do Tocantins
Fale com o Governo
www.ouvidoria.to.gov.br
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