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Apresentacao

A Ouvidoria Geral do Estado (OGE) é um canal de participagdo
social que o Governo do Tocantins coloca a disposicao do cidadao para que
participe do controle da gestdo publica estadual, por meio de dendncias,
reclamacdes, sugestbes e elogios e assim possa contribuir para o
aprimoramento dos servicos publicos prestados pelo Poder Executivo.

As rotinas no tratamento das manifestacdes registradas pelos
cidadaos dos servicos de ouvidoria foram realizadas em conformidade com a
Instrugao Normativa CGE n2 03, de 16 de julho de 2014, que dispde e organiza a
Rede de Gestdo de Ouvidoria do Estado do Tocantins — RGOUV.

As atividades de ouvidoria sdao coordenadas pela Geréncia de
Articulagdo e Gestdo de Ouvidorias vinculada a Diretoria de Ouvidoria,
Transparéncia e Combate a Corrupcao, criadas pela Medida Proviséria n2 22, de
30 de abril de 2015, convertida posteriormente na Lei n? 2.986, de 13 de julho
de 2015.

A Ouvidoria Geral do Estado tém dentre os seus objetivos os de:

a) promover a articulagdio entre a sociedade e as acdes
governamentais em consonancia com a politica de ouvidoria do
Estado, padronizando e imprimindo celeridade ao registro, a
tramitacdo e resposta as manifestacdes do cidadao;

b) consolidar as informag¢des, como forma de retroalimentar o
processo de gestao e decisdo governamental;

c) assegurar o direito do cidaddo a prestacdo de servicos de
gualidade, ao acesso a informagao e a ampliagao do espago de
participacdo popular e controle social para defesa do cidadao e
aperfeicoamento do préprio processo democratico.
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As manifestacGes sdo registradas por telefone (162), por email
(ouvidoriageral@cge.to.gov.br), por carta, por formuldrio eletronico
(www.ouvidoria.to.gov.br) e presencialmente e todas sdo protocoladas no
Sistema de Informatizado de Gestdo de Ouvidoria (SGO), sendo recepcionadas e
analisadas pelas Ouvidoras Setoriais Especializados da CGE que avaliam o texto
das demandas, promovendo as devidas corre¢des, analisam a pertinéncia das

demandas e relacionam o assunto com 6rgdao ou entidade competente a
matéria em questao.

Em seguida as demandas sao encaminhadas para os Interlocutores
ou Grupo de Ouvidoria Local — GOL dos érgdos/entidades para resolubilidade, e
os ouvidoras setoriais especializados coordenam e acompanham essas
atividades de recepcdo, tratamento e encaminhamento de manifestacdes do
cidaddo, realizadas pelos interlocutores/GOL.

Posteriormente a Geréncia de Articulacdo e Gestao de Ouvidorias
(elogios, denuncias, reclamacdes e sugestdes) e a Geréncia de Transparéncia e
Combate a Corrupgdo (solicitagdes de informacgOes) recebem as respostas
formuladas pelos 6rgaos e entidades, avaliam se atendem as demandas

apresentadas pelos usudrio-cidadaos, para so entao repassar ao demandantes.

A seguir, apresentamos os dados consolidados das manifestacdes
registradas no SGO no periodo de janeiro a dezembro de 2017.
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Perfil geral das manifestacoes

Ao serem recepcionadas as manifestacdes dos cidaddaos sao
classificadas nos seguintes tipos de demandas:

a) denuncia: indicacdo de irregularidade na administracdao ou no
atendimento por 6rgaos ou entidade publica;

b) reclamacao: relato de insatisfagcdo ou reinvindicacdo de direitos
em relagao as agoes e servigos prestados pelo Poder Executivo,
que o demandante avalie violados ou ndao observados;

c) elogio: demonstracdo de satisfacdo ou agradecimento por
servigo prestado;

d) sugestdo: proposta de acdo considerada util a melhoria dos
servigos prestados pelo Poder Executivo;

e) solicitacdo de informacdo: pedidos de informagcdes conforme
Lei Federal n? 12.527/11 (incluida no SGO a partir de
maio/2016).

Quando a manifestacdo é inerente a outra instancia ou desprovida
de dados suficientes para sua verificacdo (improcedéncia de demanda) ou uma
solicitacdo de informacao respondida de imediato (por exemplo, telefones de
contatos ou horarios de atendimento dos orgdos/entidades) ela ndo gera
demanda e é classificada como acionamento diverso.

De janeiro a dezembro de 2017 foram registradas no Sistema
Informatizado de Gestdo de Ouvidoria (SGO) 4924 (Quatro mil e novecentos e
vinte e quatro) manifestacbes. A média mensal de recebimentos foi de,
aproximadamente, 410 (quatrocentos e dez) atendimentos/més. Os
atendimentos que ndo geraram demandas totalizaram 2186 (Dois Mil e cento e
oitenta e seis) acionamentos diversos e foram computadas 2738 (Duas Mil e
setecentos e trinta e oito) demandas.

10



Controladoria Geral
do Estado

GOVERNO DO

TOCANTINS

O quadro 1 e 2, assim como o grafico 1 e 2 a seguir, demonstram
as demandas e os acionamentos diversos registrados em 2017:

Quadro 1 - Total de demandas

TOTAL DE DEMANDAS

ORGAO JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL |AGO | SET | OUT | NOV | DEZ | TOTAL
ADAPEC 04 07 04 01 08 08 04 05 | 04 | 05 07 03 60
AEM 02 01 01 01 00 03 02 00 | 04 | 01 00 00 15
AGETO 00 03 03 04 09 01 02 05 | 08 | 04 00 01 40
ATR 09 15 17 10 11 07 06 15 | 15 | 08 13 15 141
ATS 05 07 12 07 06 05 03 08 | 06 14 09 09 91
BANEM 01 01 00 00 00 02 00 00 | 01 | 00 00 00 05
CASA CIVIL 02 04 01 01 04 00 00 02 | 05 | 02 00 04 25
CASA MILITAR 00 00 00 00 00 01 00 00 | 00 | 00 00 00 01
CBM 02 00 02 00 03 02 01 00 | 01 | 01 01 00 13
CGE 02 02 06 02 07 01 03 03 | 02 11 03 04 46
DETRAN 43 25 37 26 38 43 31 49 | 27 35 17 20 391
FOMENTO 00 00 00 00 00 01 00 00 | 01 | 0O 01 00 03
IGEPREV 03 04 15 06 03 05 06 06 | 05 | 07 04 08 72
ITERTINS 01 03 10 05 05 02 01 02 | 04| 01 04 03 41
JUCETINS 07 05 05 06 05 07 06 02 | 02 | 08 03 00 56
MINERATINS 00 00 00 00 00 00 00 00 | 00 | 00 00 00 00
MUNICIPIOS 00 00 00 00 00 00 00 00 | 00 | 00 00 00 00
NATURATINS 01 02 07 04 06 10 07 05 | 09 | 07 06 06 70
OUTRAS
INSTANCIAS 00 00 00 00 00 00 00 00 | 00 | 00 00 00 00
PGE 02 01 01 01 03 03 01 00 | 04 | 01 02 02 21
PM 02 03 05 07 06 08 03 10 | 03 | 01 03 04 55
REDESAT 00 00 00 00 00 00 00 00 | 00 | 00 00 00 00
RURALTINS 01 01 01 03 03 00 00 01 | 01 | 01 00 01 13
SECAD 05 10 24 20 15 10 14 17 | 29 29 21 18 212
SECIJU 03 05 11 04 06 04 01 07 | 06 10 09 09 75
SECOM 00 00 00 01 01 00 00 01 | 00 | 00 00 00 03
SEAGRO 00 02 01 00 03 03 01 04 | 01 | 02 00 00 17
SEDEN 00 01 01 00 04 03 02 03 | 00 | 01 00 03 18
SEDUC 38 50 62 44 78 49 19 44 | 35 39 41 50 549
SEFAZ 20 33 41 27 22 36 24 27 | 21 21 18 15 305
SEGOV 03 00 00 01 00 00 01 01 | 01 | 00 02 01 10
SEINFRA 02 03 03 02 04 02 01 00 | 02 | 03 03 00 25
SEMARH 01 03 00 01 03 05 02 03 | 02 | 07 03 02 32
SEPLAN 02 01 02 01 01 01 00 00 | 00 | 00 00 00 08
SESAU 03 02 08 03 03 11 05 05 | 12 | 05 08 03 68
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SETAS 02 | 01 | 00 | 02 | 02| 03|02 |03|03]|00]| 02] 01 21
sSSP 06 | 08 | 11 | 12 | 09 | 14 | 15 | 07 | 05 | 07 | 06 | 01 101
TERRAPALMAS | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 02 | 00 | 00 | 00 | 00 | 01 | 0O 03
UNITINS 18 | 14 | 19 | 03 | 15 | 06 | 07 | 04 | 11 | 14 | 10 | 03 124
SEHAB 00 | 00 | 00 | 00 | 02 | 01 | 00 | 01 | 00 | 02 | 00 | 02 08
SECULT 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 0O 00
SEEL) 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 0O 00
SEREP 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 0O | 00 | OO 00
SICTUR 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 0O | 00 | 0O 00
SEOP 00 | 00 | oo | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 0O 00
SEAP 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 00 | 0O 00
TOTAL 190 | 217 | 310 | 205 | 285 | 259 | 170 | 240 | 230 | 247 | 197 | 188 | 2738

Grafico 1 — Total de demandas
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Quadro 2 — Total de acionamentos diversos

TOTAL DE ACIONAMENTOS DIVERSOS

ORGAO JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL |[AGO | SET | OUT | NOV | DEZ | TOTAL
ADAPEC 01 02 01 01 09 01 00 01 | 00 | 00 02 02 20
AEM 00 00 00 00 00 00 00 00 | 00 | 00 00 00 00
AGETO 00 00 02 00 00 01 01 01 | 00 | 00 00 00 05
ATR 06 05 28 03 01 04 01 03 | 01 | 02 06 05 65
ATS 00 00 19 05 08 01 00 02 | 02 | 01 07 08 53
BANEM 00 00 01 00 00 00 00 00 | 00 | 00 00 00 01
CASA CIVIL 00 00 00 02 00 00 00 00 | 01 | 01 01 00 05
CASA MILITAR 01 00 00 00 00 00 00 00 | 00 | 00 00 00 01
CBM 00 00 00 00 01 01 00 00 | 00 | 00 00 00 02
CGE 03 00 03 01 00 00 02 01 | 00 | 01 03 02 16
DETRAN 13 04 53 22 22 10 04 09 | 00 | 04 11 09 161
FOMENTO 00 00 00 00 00 00 00 00 | 00 | 00 00 00 00
IGEPREV 172 | 100 | 63 | 221 | 246 | 122 | 104 | 79 | 96 64 59 38 1364
ITERTINS 00 00 01 01 01 00 00 00 | 00 | 00 00 00 03
JUCETINS 01 00 00 00 00 00 00 01 | 00 | 01 01 00 04
MINERATINS 00 00 00 00 00 00 00 00 | 00 | 00 00 00 00
MUNICIPIOS 00 01 02 00 00 00 00 01 | 00 | 00 00 00 04
NATURATINS 01 00 06 02 02 00 02 00 | 03 03 00 01 20
OUTI}AS
INSTANCIAS 03 07 07 02 02 03 00 02 | 01 | 06 06 03 42
PGE 00 00 01 01 00 00 01 00 | 01 | OO 00 00 04
PM 01 01 00 00 01 00 00 01 | 02 | 01 03 01 11
REDESAT 00 00 01 00 00 00 00 00 | 00 | 00 00 00 01
RURALTINS 01 00 04 01 02 02 00 00 | 00 | 01 00 01 12
SECAD 06 03 12 04 01 02 00 04 | 02 | 00 03 02 39
SECIJU 00 01 03 01 00 02 00 02 | 00 | 01 00 01 11
SECOM 00 00 00 01 00 00 00 00 | 00 | 00 00 00 01
SEAGRO 00 01 00 01 00 00 00 00 | 00 | 00 00 00 02
SEDEN 01 00 01 01 00 00 00 00 | 00 | 00 00 00 03
SEDUC 12 08 13 12 11 04 03 07 | 10 | 07 08 17 112
SEFAZ 00 04 14 06 04 05 00 01 | 00 | 03 06 11 54
SEGOV 03 00 01 01 00 00 00 00 | 00 | 00 00 00 05
SEINFRA 00 00 00 02 00 00 00 01 | 00 | 00 00 01 04
SEMARH 00 00 00 02 00 01 01 00 | 00 | 00 00 00 04
SEPLAN 00 00 00 01 00 00 00 00 | 00 | 0O 00 00 01
SESAU 01 02 10 08 07 20 07 12 | 11 | 06 16 08 108
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SETAS 01 01 01 01 |00 03 00 01 01 00 01 00 10
SSP 01 01 01 01 00 00 01 01 01 01 04 01 13
TERRAPALMAS 00 00 01 00 00 00 00 01 00 00 00 00 02
UNITINS 00 01 05 00 03 00 00 00 00 01 03 02 15
SEHAB 00 00 00 01 00 00 00 00 00 00 01 00 02
SECULT 00 00 00 01 00 00 00 00 00 00 00 00 01
SEELJ 00 00 00 01 00 00 00 00 00 00 00 00 01
SEREP 00 00 00 01 00 00 00 00 00 00 00 00 01
SICTUR 00 00 00 01 00 00 00 00 00 00 00 00 01
SEOP 00 00 00 01 00 00 00 00 00 00 00 00 01
SEAP 00 00 00 01 00 00 00 00 00 00 00 00 01
TOTAL 228 | 142 | 254 | 311 | 321 | 182 | 127 | 131 | 132 | 104 | 141 | 113 2186

Grafico 2 — Total de acionamentos diversos
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Referente as manifestacdes da Secretaria da Salde observa-se que
no SGO foram registrados todos os acionamentos diversos e as solicitacdes de
informacdes, 01 elogio, 01 reclamacdo e 66 solicitacdes de informacdo, sendo
qgue as demais demandas sdo registradas somente no Sistema OuvidorSUS, e
serdo relatadas em relatério anual especifico emitido pelo Grupo de Ouvidores

Locais/GOL da Secretaria da Saude.
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Dos acionamentos diversos 21% foram classificadas como
improcedéncia de demanda (competéncia de outra instancia, inconsisténcia de
dados no registro ou na manifestacdo) e 79% foram solicitacées de informacdes
simples (horario de atendimento, contatos e servicos das prestadoras de

servicos publicos e das unidades administrativas).

TIPOS DE MANIFESTAGOES

Quadro 3 — Tipo de manifesta¢oes

Manifestag¢ao Tipo Quant. Total
Improcedéncia de demanda 462
Acionamentos diversos | Solicitagdes de  informacdes 2186
) . . 1724
(respondidas de imediato)
Denuncias 527
Elogios 22
Demandas Reclamacgdes 957 2738
Sugestoes 20
Solicitages de Informacgdo 1212
Total 4924

Do total de manifestacGes (4924), a maioria foi registrada como

acionamentos diversos (44%), reclamacdes (19%) e denuncias (11%).

Grafico 3 — Tipo de manifestagdes
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STATUS DAS DEMANDAS

Os prazos para atendimentos das manifestagdes estao estipulados
nos artigos 14 e 15 da Instrugdo Normativa n2 03/14, que estabelece até 10 dias
para os orgdos/entidades encaminharem a resposta para a OGE, quando ndo
puderem atender prontamente, podendo solicitar a prorrogac¢ao do prazo para
o envio da resposta, nos casos devidamente justificados, por no maximo 5 dias.
J& a OGE tem até 20 dias (incluido o prazo dos orgdos/entidades) para
responder ao cidadao.

Nos casos que envolvam uma investigagdo mais apurada, que
necessite de envio para outras instancias, de sindicancia ou outras diligéncias,
os orgdos/entidades solicitam o sobrestamento da manifestacdo e o prazo fica
suspenso, até o envio da resposta final.

Quadro 4 — Status das demandas

STATUS DAS DEMANDAS
Tipo Quantidade

Demandas fechadas no prazo (incluidas

2081
as sobrestadas)
Demandas fechadas com atraso 525
Demandas abertas (incluidas as

119
sobrestadas)
Demandas abertas que estdo em atraso 13
Total 2738

Grafico 4 — Status das demandas
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MIDIAS DE ATENDIMENTOS

Quadro 5 — Midias de atendimentos

MIDIAS DE ATENDIMENTO
Tipo Quantidade
Carta 00
E-mail 67
Site (SGO) 2679
Presencial 04
Tridigito 162 2174
Total 4924

Os meios de comunicagdo mais utilizados pelos demandantes
foram o site www.ouvidoria.to.gov.br (SGO) e o telefone (tridigito 162) atendido

pelos ouvidores setoriais da CGE.

Grafico 5 — Midias de atendimentos
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IDENTIFICACAO NAS MANIFESTACOES

Quadro 6 — Identificagdo nas manifestagées

Identificacdo nas manifestacoes
Tipo Quantidade
Andnimas 657
Identificadas 4267
Total 4924

Grafico 6 — Identificagdo nas manifestagoes

Identificagdao nas manifestagoes
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UNIDADES MAIS ACIONADAS

Os 10 drgaos/entidades mais acionados foram:

Quadro 7 — Unidades mais acionadas

UNIDADES MAIS ACIONADAS
IGEPREV 1436
SEDUC 661
DETRAN 552
SEFAZ 359
SECAD 251
ATR 206
SESAU 176
ATS 144
UNITINS 139
SSP 114
TOTAL 4038

O grafico abaixo evidencia os 10 6rgdaos mais acionados na
Ouvidoria Geral do Estado, que juntos representam 82% das manifestagdes
apresentadas nas unidades do Poder Executivo Estadual.

Grafico 7 — Unidades mais acionadas
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Quadro 8 — Tipos de manifestacdes das unidades mais acionadas

TIPO DE MANIFESTACAO

Orgao

Manifestac¢do

Tipo

Quantidade

IGEPREV

Acionamentos diversos

Improcedéncia de
demanda* (06)

Solicitagbes de
informagdes** (1358)

1364

Demandas

Denuncia (00)

Elogio (00)

Reclamacdo (37)

Sugestado (00)

Informagao (35)

72

Total

1436

SEDUC

Acionamentos diversos

Improcedéncia de
demanda* (91)

Solicitagdes de
informagdes** (21)

112

Demandas

Denuncia (228)

Elogio (06)

Reclamacgdo (220)

Sugestdo (01)

Informagao (94)

549

Total

661

DETRAN

Acionamentos diversos

Improcedéncia de
demanda* (24)

Solicitagdes de
informagdes** (137)

161

Demandas

Denuncia (39)

Elogio (02)

Reclamacdo (224)

Sugestdo (03)

Informacgdo (123)

391

Total

552

* Improcedéncia de demanda: competéncia de outra instancia, inconsisténcia de dados no registro ou

na manifestagao;

** Solicitagdes de informagdes (respondidas de imediato): horario de atendimento, contatos e servigos
das prestadoras de servigos publicos e das unidades administrativas.
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TIPO DE MANIFESTACAO

Orgao

Manifestac¢do

Tipo

Quantidade

SEFAZ

Acionamentos diversos

Improcedéncia
demanda* (24)

de

Solicitagdes de
informagdes** (30)

54

Demandas

Denuncia (42)

Elogio (01)

Reclamacdo (54)

Sugestdo (02)

Informacao (206)

305

Total

359

SECAD

Acionamentos diversos

Improcedéncia
demanda* (13)

de

Solicitagbes de
informacBes** (26)

39

Demandas

Denuncia (27)

Elogio (03)

Reclamacgdo (73)

Sugestdo (01)

Informacdo (108)

212

Total

251

ATR

Acionamentos diversos

Improcedéncia
demanda* (13)

de

Solicitagbes de

informagdes**

(52)

65

Demandas

Denuncia (30)

Elogio (00)

Reclamacgdo (103)

Sugestdo (01)

Informacdo (07)

141

Total

206

SESAU

Acionamentos diversos

Improcedéncia
demanda* (103)

de

Solicitagdes de

informagdes**

(05)

108

Demandas

Denuncia (00)

Elogio (01)

Reclamacdo (01)

Sugestdo (00)

Informacdo (66)

68

Total

176

* Improcedéncia de demanda: competéncia de outra instancia, inconsisténcia de dados no registro ou

na manifestacao;

** SolicitagGes de informagdes (respondidas de imediato): hordrio de atendimento, contatos e servigos
das prestadoras de servigos publicos e das unidades administrativas.
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TIPO DE MANIFESTAGAO

Orgao

Manifestagao

Tipo

Quantidade

ATS

Acionamentos diversos

Improcedéncia
demanda* (50)

de

Solicitagdes de
informagdes** (03)

53

Demandas

Denuncia (01)

Elogio (00)

Reclamagdo (71)

Sugestdo (00)

Informacgdo (19)

91

Total

144

UNITINS

Acionamentos diversos

Improcedéncia
demanda* (32)

de

Solicitagbes de

informagoes**

(47)

15

Demandas

Denuncia (11)

Elogio (04)

Reclamacdo (54)

Sugestdo (55)

Informacgdo (00)

124

Total

139

SSP

Acionamentos diversos

Improcedéncia
demanda* (09)

de

Solicitagdes de

informagdes**

(04)

13

Demandas

Denuncia (20)

Elogio (00)

Reclamacgdo (10)

Sugestdo (00)

Informacgdo (71)

101

Total

114

* Improcedéncia de demanda: competéncia de outra instancia, inconsisténcia de dados no registro ou

na manifestacao;

** Solicitagdes de informagdes (respondidas de imediato): hordrio de atendimento, contatos e servigos
das prestadoras de servigos publicos e das unidades administrativas.
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Quadro 9 — Principais assuntos das manifestacées das unidades mais acionadas

Orgio Assunto Subassunto Quant.
. Contato das unidades administrativas 16
Informacgdo - . — -
Servigos prestados pelas unidades administrativas 1358
IGEPREV - Atendimento 12
Gestao -
Administrativa Aposentadoria 17
Pedido de Informacgdo Publica 35
Alimentos Merenda escolar 18
Arbitrariedade 11
Gestdo Falta de profissional da 4rea de educacgdo 13
pedagdgica Matricula 19
Unidade escolar 121
Acumulo de cargos 18
Atendimento 13
Servid 12
SEDUC Gestdo oV
L . Manifestacdo registrada na OGE 11
administrativa -
Pagamento a servidores 14
Carga horaria de trabalho 10
Pedido de informacgado publica 93
Gestdo de Assédio Moral 14
pessoas Conduta inadequada 60
Informacgdo Contato das unidades administrativas 21
Transporte Transporte escolar 14
Informacgao Contato das unidades administrativas 135
Gestdo Atendimento 110
administrativa Pedido de Informagdo Publica 123
DETRAN Carteira Nacional | Atraso na emissao 20
de Habilitagao Ineficiéncia na instru¢do do processo 18
Clinica Exames médicos 18
Psicotécnica Atendimento 14
Informacado Contato das unidades administrativas 30
Gestao Fiscal Nota flsc:al 14
Sonegac¢ao 20
SEFAZ -
N Atendimento 17
Gestao - -
administrativa Funcionamento de sites 20
Pedido de Informacdo Publica 207
Informacgdo Contato das unidades administrativas 26
Atendimento 14
SECAD Gestdo Acumulo de cargos 13
administrativa Plansaude 40
Pedido de Informacdo Publica 106
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Orgdo Assunto Subassunto Quant.
Informacio Contato das prestadoras de servigos publicos 36
¢ Contato das unidades administrativas 17
§e§tao . Pedido de informagdo publica 07
administrativa
ATR y
Fatura da conta de agua 11
Saneamento ,
Falta de dgua 12
Transporte Falta de fiscalizagdo 22
P Descumprimento de hordrio 31
Gesta .
‘e.s a0 . Pedido de Informagdo Publica 55
UNITINS administrativa
Gestao Documentos 20
pedagogica Unidade universitaria 13
Gesta .
SESAU .e.s a0 . Pedido de Informagdo Publica 66
administrativa
Informacio Contato das prestadoras de servigos publicos 09
¢ Contato das unidades administrativas 38
Falta de dgua 40
ATS Saneamento
Fatura de conta de agua 12
Gesta .
.e.s a0 . Pedido de Informagdo Publica 19
administrativa
SSP Gestao 69

administrativa

Pedido de Informagdo Publica
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PESQUISA DE SATISFAGAO

Em janeiro e fevereiro de 2017 a pesquisa de satisfacdo foi
realizada por meio de telefone, quando os demandantes receberam a resposta
por esse meio e se interessavam em participar da pesquisa. Desse modo, apds
as ouvidoras setoriais da CGE ligarem para informar a resposta realizaram a
pesquisa de satisfacdo com o cidaddao sobre o atendimento recebido pela
ouvidoria.

Nesse periodo apenas 05 demandantes receberam a resposta por
telefone e quiseram participar da pesquisa, sendo que 01 considerou o
atendimento “6timo”, 01 como “bom” e 03 como “regular”.

Grafico 8 — Pesquisa de satisfa¢do

Pesquisa de satisfacao

m Sériel

Péssimo
Ruim
Regular 60%

Bom

Otimo

A partir do més de mar¢o/2017 a pesquisa de satisfagdo foi
aperfeicoada e passou a ser realizada online. Apds o usuario receber a resposta
de sua demanda é encaminhada para seu e-mail uma planilha que pode ser
preenchida em poucos minutos, do computador ou smartphone. Por meio da
pesquisa de satisfacdo online, o cidaddo pode avaliar a qualidade do
atendimento da manifestacao, da resposta, do prazo e do servico prestado pela
Ouvidoria.
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De margo a dezembro de 2017 um total de 220 demandantes
participaram da pesquisa (33 de denuncias, 67 de reclamacgdes, 08 de elogios,
05 de sugestdes e 107 de solicitacdes de informacdo), e avaliaram da seguinte

a) Atendimento da manifestagao:

Tipo de demanda

Solicitagao de

Atendimento Denuncia Reclamagao Elogio Sugestao informacdo
Quant. % Quant. % Quant. % Quant. % Quant. %
Sim 10 30% 17 25% 08 100% 01 20% 51 48%
Nao 16 48% 33 49% 00 00% 03 60% 43 40%
Parcialmente 07 22% 17 26% 00 00% 01 20% 13 12%
Total 33 100% 67 100% 08 100% 05 100% 107 100%
b) Qualidade da Resposta:
Tipo de demanda
licitaca
Classificago Denuncia Reclamagao Elogio Sugestao S;:::f:;ze
Quant. % Quant. % Quant. % Quant. % Quant. %
Otimo 04 12% 10 15% 07 87% 01 20% 26 24%
Bom 04 12% 10 15% 00 00% 02 40% 26 24%
Regular 10 30% 13 19% 00 00% 00 00% 09 08%
Ruim 01 03% 11 16% 00 00% 00 00% 16 15%
Péssimo 14 43% 23 35% 01 13% 02 40% 30 29%
Total 33 100% 67 100% 08 100% 05 100% 107 100%
c) Prazo de atendimento:
Tipo de demanda
Classificacio Denuncia Reclamagao Elogio Sugestao sﬁ:lf‘:::f:;:e
Quant. % Quant. % Quant. % Quant. % Quant. %
Otimo 05 15% 12 18% | 07 87% | 03 60% | 24 | 22%
Bom 08 24% | 07 10% | 01 13% | 01 20% | 18 17%
Regular 06 18% 10 15% | 00 00% | 00 00% | 21 20%
Ruim 03 09% 16 24% 00 00% 00 00% 13 12%
Péssimo 11 34% 22 33% 00 00% 01 20% 31 29%
Total 33 100% 67 100% 08 100% 05 100% 107 100%
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d) Qualidade do atendimento prestado pela ouvidoria:

Tipo de demanda

- ~ . ~ Solicitagdo de

Classificago Denuncia Reclamagao Elogio Sugestao e

Quant. % Quant. % Quant. % Quant. % Quant. %
Otimo 06 18% 11 16% 08 100% 02 40% 27 25%
Bom 05 15% 13 19% 00 00% 01 20% 29 27%
Regular 06 18% 16 24% 00 00% 00 00% 15 14%
Ruim 03 09% 09 13% 00 00% 01 20% 10 08%
Péssimo 13 40% 18 28% 00 00% 01 20% 26 24%
Total 33 100% 67 100% 08 100% 05 100% 107 100%

e) Qualidade do sistema SGO:
Tipo de demanda
licitaca

Classificacio Denuncia Reclamagao Elogio Sugestao S:\:;::;:;ze

Quant. % Quant. % Quant. % Quant. % Quant. %
Otimo 05 15% 10 15% 08 100% 03 60% 31 29%
Bom 10 30% 14 21% 00 00% 01 20% 28 26%
Regular 05 15% 22 33% 00 00% 00 00% 17 16%
Ruim 01 03% 08 12% 00 00% 00 00% 08 07%
Péssimo 12 37% 13 19% 00 00% 01 20% 23 22%
Total 33 100% 67 100% 08 100% 05 100% 107 100%

27




GOVERNO DO

TOCANTINS

Controladoria Geral
do Estado

Consideracgoes finais

Para melhoramento das atividades, as ouvidoras setoriais
especializadas sempre que necessario sugerem medidas para o aprimoramento
da organizag¢ao e desenvolvimento dos trabalhos de ouvidoria na CGE e nos
diversos 6rgaos e entidades do Poder Executivo Estadual, além de propor,
também, medidas voltadas a racionalizagao, gerenciamento e otimiza¢cao do
préprio servico técnico de ouvidoria setorial especializada.

Desse modo, toda a equipe da Diretoria de Ouvidoria,
Transparéncia e Combate a Corrupg¢ao trabalhou buscando o aperfeicoamento
constante das atividades de ouvidoria e a ampliagdo do didlogo, da
transparéncia e da participagdo social no ambito do Poder Executivo, de forma a
promover maior interagao entre o Estado e a sociedade.
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