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APRESENTACAO

A Ouvidoria-Geral do Municipio — OGM é um dos érgdos de controle interno da gestao
publica municipal, integrante da Secretaria Municipal de Transparéncia e Controle Interno -
SETCI, vinculado ao Poder Executivo, que auxilia o cidaddao em suas relagdes com o Municipio.
O érgdo atua no processo de interlocucdo entre o cidadao e a Administracdo, para defesa dos
direitos e interesses da populagdo quanto a atuagao do Poder Publico Municipal sendo
importante instrumento de participacdo, controle social e ferramenta de gestao.

De acordo com o artigo 13, da Lei Federal n2 13.460, de 26 de junho de 2017, as
ouvidorias terdo como atribuicdes precipuas [...]:

| — promover a participa¢do do usudrio na administracao publica, em coopera¢do com
outras entidades de defesa do usuario;

Il —acompanhar a prestacdo dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;

IIl — propor aperfeicoamentos na prestagdo dos servicos;

IV — auxiliar na prevencao e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos nesta Lei;

V — propor a adoc¢do de medidas para a defesa dos direitos do usudrio, em observancia
as determinacgdes desta Lei;

VI — receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacoes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdao das manifesta¢gdes de usuario perante
drgdo ou a entidade publica a que se vincula; e

VIl — promover a adoc¢do de mediacdo e conciliacdo entre o usuario e o drgdo ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros érgaos competentes.

Ressalta-se, que os relatérios sdo emitidos com base nas manifesta¢des dos cidad3dos
registradas no Sistema da Ouvidoria-Geral. Tais manifestacdes sdo recebidas, analisadas e
direcionadas, conforme assunto/matéria aos 6rgaos ou entidades competentes para a adogdo

das medidas cabiveis. Apds receber as respostas por estes formuladas, a OGM avalia se
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atendem as demandas apresentadas pelos cidad3dos, e posteriormente repassam aos
demandantes.

Através dos relatérios gerados é possivel identificar as deficiéncias observadas no
fornecimento dos servicos realizados pelos 6rgaos e entidades do setor publico, melhorar
assim, o atendimento do servigo prestado ao cidaddao e promover mudangas necessarias a
qualidade pleiteada pelos usudrios do servico publico.

Assim sendo, sua elaboracdo e publicidade busca propiciar ampla transparéncia,
contribuir para a melhoria da gestdo, fazer ecoar a voz do cidaddo e colaborar para a
efetividade dos direitos fundamentais, zelando pela garantia da dignidade da pessoa humana
e do livre acesso a informacao detida pelo Poder Publico Municipal.

O Relatério Mensal das manifestacoes recebidas e encaminhadas pela OGM relativas
ao més de outubro de 2023, relaciona os érgdos mais acionados, enumera as principais
manifestacOes por tipo apresentadas pelo cidadao, classificando-as em um ranking préprio.
Nesse sentido, sdo apresentados a consolidacdao das demandas registradas no Sistema da

Ouvidoria-Geral do Municipio referente ao periodo 01 de outubro a 31 de outubro de 2023.

TIPOS DE MANIFESTAGOES

A Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017 definiu as manifestacdes como reclamacdes,
denuncias, sugestdes, elogios e demais reinvindicagdes que tenham como objeto a prestacao
de servicos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacdo e fiscalizacdo de tais
Sservigos.

a) Denuncia —relato de pratica de irregularidade ou de ato ilicito, cuja solucdo dependa
dos drgdos apuratdrios competentes; abrange a comunicacdao de infragdes
disciplinares, crimes, pratica de atos de corrupc¢ao, ma utilizacdo dos recursos publicos
ou improbidade administrativa que violem a lei e a ética.

b) Reclamagao — critica, manifestagdo de descontentamento a respeito da prestagao do

servico publico e ato de gestdo praticado por agente publico do érgdo/entidade;
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c) Solicitagdao — formaliza¢do de pedido de informacgdo, de providéncia, orienta¢do ou
esclarecimento acerca da atuacdo do orgdo/entidade relativa a sua competéncia;

d) Sugestdao — manifestacdo que apresenta alguma ideia ou proposta para o
aprimoramento dos servicos prestados pela Administracdo Publica Municipal;

e) Elogio —demonstragdo de aprego, reconhecimento ou satisfagdo do servigo prestado
pelo érgdo/entidade ou sobre pessoa prestadora do servigo/atendimento.

Quando a manifestacdo recebida por telefones pertencer a outra esfera ou for
desprovida de dados para sua verificacdo (improcedente) ou uma solicitacdo de informacao
respondida de imediato (telefones de unidades administrativas, enderecos, consulta de
protocolos, e-mails, site ou horarios de atendimento dos drgdos/entidades) a demanda serd

classificada como Diversas.

MIDIAS DE ATENDIMENTO

As midias de atendimento sdo os meios de comunicagdo disponiveis para registro das
demandas pela OGM. Sao eles: on-line, telefones, e-mail e o presencial.
No més de outubro de 2023, a OGM registrou um total de 625 (seiscentos e vinte e

cinco) manifestagoes distribuidas conforme quadro a seguir.

QUADRO 1 - MiDIAS DE ATENDIMENTO.

MIDIAS DE ATENDIMENTO
Meios de Comunicagao Quantidades

Telefones (0800 64 64 156 e tridigito 156) 226
Diversas* 115*
On-line 265

e-mail 18

Presencial 1
TOTAL 625

FONTE: OUVIDORIA-GERAL (2023).

*ManifestagOes recebidas via telefones que ndo geram protocolo de atendimento no Sistema da Ouvidoria-
Geral.

Desse total, como pode ser observado no Grafico 1, a ligacao telefénica foi o canal mais
utilizado pelos usuarios do servico publico, representando 54,56% das demandas registradas.

Os registros on-line ficaram em segundo lugar com 42,40%, seguido pelo encaminhamento
8
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via e-mail com 2,88% na terceira posicao. Em ultima posicao ficou o atendimento presencial

com 0,16%.

GRAFICO 1 — MIDIAS DE ATENDIMENTO UTILIZADOS PELA OUVIDORIA-GERAL DO MUNICIPIO.

MIDIAS DE ATENDIMENTO

M Telefones
Hon-line
e-mail

M Presencial

FONTE: OUVIDORIA-GERAL (2023).

ORGAOS E ENTIDADES ACIONADAS

O Quadro 2 ilustra os quantitativos de manifestacGes registradas pela OGM e

encaminhadas aos drgdos e entidades competentes, por tipo.

QUADRO 2 - QUANTIDADE DE DEMANDAS POR TIPO.
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Ouvidoria-Geral do Municipio 3 121 8 4 0 0 0 141
(OGM)
Secretaria Municipal de
Desenvolvimento Urbano e 57 1 45 2 0 0 0 105
Servigos Regionais (SEDUSR)
Secretaria Municipal da
55 7 20 2 3 1 0 88
Saude (SEMUS)
Agencia de Transporte
59 2 5 0 0 0 0 66
Publico de Palmas (ATCP)
9
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Secretaria Municipal de
Infraestrutura e Servigos
Publicos (SEISP)

29

24

63

Secretaria Municipal da
Educagao (SEMED)

27

19

54

Secretaria Municipal de
Finangas (SEFIN)

10

26

Secretaria Municipal de
Seguranca e Mobilidade
Urbana (SESMU)

22

Secretaria Municipal de
Desenvolvimento Social
(SEDES)

14

Agéncia de Regulacao,
Controle e Fiscalizagao de
Servigos Publicos de Palmas
(ARP)

12

Casa Civil do Municipio de
Palmas

Fundac¢ao Municipal de Meio
Ambiente de Palmas (FMA)

Fundag¢ao Municipal de
Esportes e Lazer
(FUNDESPORTES)

Secretaria Municipal da
Habitagdo (SEHAB)

Secretaria Municipal de
Planejamento, Gestdo e
Desenvolvimento Humano
(SEPLAD)

Fundagao Municipal de
Juventude de Palmas
(FUNDJUVENTUDE)

Instituto de Previdéncia
Social do Municipio de
Palmas (PREVIPALMAS)

Secretaria Municipal de
Regularizagao Fundiaria
(SEMAF)
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Agéncia de Tecnologia da
Informagao de Municipio de 0 1 0 0 0 0 0 1
Palmas (AGTEC)

Instituto Vinte de Maio de

Ensino, Ciéncia e Tecnologia 1 0 0 0 0 0 0 1
(Ivm)
TOTAL 278 193 117 21 9 5 2 625
% 44,48 | 30,88 | 18,72 | 3,36 | 1,44 | 0,80 | 0,32 | 100,00

FONTE: OUVIDORIA-GERAL (2023).

*Nas solicitagBes estdo incluidas as demandas diversas.
CLASSIFICACAO PORTIPO

Os tipos representam a forma pela qual o usudrio apresenta sua manifestacdo aos
orgdos e entidades do setor publico. Elas sdo classificadas em reclamacdo, solicitacao,
denuncia, pedido de informacao, sugestdo, elogio, assunto sigiloso e covid-19. O Grafico 2
mostra os registros das quantidades de demandas por tipo de manifestacdo ocorridas no més

de outubro de 2023.

GRAFICO 2 — QUANTITATIVO POR TIPO DE DEMANDA NO MES DE OUTUBRO/2023.

QUANTITATIVO POR TIPO DE DEMANDAS
REGISTRADAS EM OUTUBRO/2023

Reclamacao Solicitagao Denuncia Pedido de Elogio Sugestao Assunto
Informagao Sigiloso

FONTE: OUVIDORIA-GERAL (2023).
Observou-se que as reclamacdes lideraram o ranking das principais manifesta¢des dos
usudrios, com 278 (duzentos e setenta e oito) registros. Em segundo lugar ficaram as

solicitacOes totalizando 193 (cento e noventa e trés) apontamentos, seguido pelas denuncias
11
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em terceira colocagdo com 117 (cento e dezessete) demandas. No que se refere aos pedidos
de informacdes foram 21 (vinte e um) pedidos, os elogios somaram 9 (nove) registros, as
sugestdes contemplaram 5 (cinco) propostas. No que diz respeito a assunto sigiloso houve 1

(um) registro. Em relagdo as demandas Covid-19 ndo houveram manifestagdes.

TAXA DE RESPOSTA

Com a premissa da concretizacdo do atendimento ao usuario vislumbra-se que a taxa
de resposta dos 6rgaos em relacdo as demandas totais encaminhadas pela OGM mostrou que
no més em questdo houveram um total de 625 (seiscentos e vinte e cinco) registros
demandados e encaminhados, sendo 368 (trezentos e sessenta e oito) respondidos até a
ultima data de analise, representando 58,88%. O més de outubro, foi finalizado com um total
de 257 (duzentos e cinquenta e sete) manifestagcdes em tratamento, representando 41,12%.
Quanto aos casos de demandas com situacdo rejeitada e improcedentes nao houveram

registros.

GRAFICO 3 - TAXA DE RESPOSTA REGISTRADA EM OUTUBRO/2023.

TAXA DE RESPOSTA REGISTRADA EM
OUTUBRO/2023

m RESPONDIDAS
B EM TRATAMENTO

FONTE: OUVIDORIA-GERAL (2023).
Ressaltamos ainda, que para alcangarmos um resultado satisfatério é necessario o

empenho e comprometimento dos responsaveis pelos respectivos érgaos acionados, pois

12
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cabem a eles, responderem as diversas manifestagdes levantadas pelos usudrios quanto aos

servicos oferecidos e prestados. Seguem os dados apresentados no Quadro 3.

QUADRO 3 - TAXA DE RESPOSTA POR ORG/:\O/ENTIDADE.

Orgao/Entidade Respondidas | Em Tratamento TOTAL
OGM 141 0 141
SEDUSR 40 65 105
SEMUS 10 78 88
ATCP 64 2 66
SEISP 58 5 63
SEMED 5 49 54
SEFIN 24 2 26
SESMU 9 13 22
SEDES 3 11 14
ARP 6 6 12
CASA CIVIL 3 5 8
FMA 1 7 8
FUNDESPORTES 0 4 4
SEHAB 2 1 3
SEPLAD 0 3 3
FUNDJUVENTUDE 0 2 2
PREVIPALMAS 0 2 2
SEMAF 0 2 2
AGETC 1 0 1
IVM 1 0 1
TOTAL 368 257 625
% 58,88 41,12 100,00

FONTE: OUVIDORIA-GERAL (2023).

Com objetivo a reducdo do numero de manifestacdes pendentes, a OGM coloca-se a
disposicdo dos gestores dos 6rgdos e entidades do Poder Publico Municipal para o estudo e
avaliacdo dos resultados apresentados neste relatério para a ado¢cdo de medidas e/ou

alternativas que viabilizem o atendimento tempestivo e satisfatério aos demandantes.

13
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DESAFIOS

O maior desafio da OGM estd junto aos 6rgaos e entidades da administracdo publica
municipal, uma vez que a resolugao de conflitos, as novas necessidades e tendéncias no setor
publico precisam ser adaptadas a nova realidade. Tais demandas sao oriundas, na maioria das
vezes, da insatisfacdo do usuario com o servico publico prestado a sociedade.

A melhoria no atendimento a populagdo deve ser continua, e a interlocugao entre os
usuarios e os servicos publicos prestados é a esséncia do trabalho prestado pela Ouvidoria-
Geral.

N3do obstante, a OGM realiza acdes passivas com envio de notificacdo de atraso pelo
Sistema de Ouvidoria por meio de e-mails, a existéncia de demandas ndo respondidas no
prazo estipulado pela legislacdo, e encaminha oficios aos 6rgaos e entidades do Poder Publico
Municipal apés verificar que as notificagdes nao foram atendidas. Ressalta, conforme consta
neste relatdrio, que permanece um percentual significativo de "respostas em tratamento", ou
seja, ainda ndo respondidas a OGM.

Informa ainda que os procedimentos administrativos adotados pelo poder publico
relativos a andlise das manifestacbes de informacdes e esclarecimentos observardo os
principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolu¢do e com vistas ao
cumprimento das determinacdes legais e ao constante aperfeicoamento na prestacdo dos
servicos publicos. Solicita, por fim, as providéncias que se fizerem necessarias para o
encaminhamento das respostas a OGM.

Cabe salientar que, no ambito do municipio, as manifestacdes sdo recebidas,
analisadas, tratadas, encaminhadas e respondidas por meio do sistema eletrénico préprio, via
web. Todos os 6rgdos que compdem o poder executivo da administracdo publica municipal
possuem acesso a esse sistema, fato que possibilita o tratamento, o manuseio das demandas
e suas respostas com maior facilidade.

Por outro lado, e ndo menos desafiador, ha a falta de normatizacdo municipal que

regulamente as atividades da OGM, conforme definido pela Lei Federal n? 13.460/2017. Tal

14
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normatizagao necessitaria definir prazos para respostas as ocorréncias registradas no sistema
de Ouvidoria, bem como estabelecer a obrigatoriedade do atendimento e/ou sangdes, se
necessario, pelo ndo atendimento as manifestagdes dos cidadaos.

Utiliza-se subsidiariamente dos prazos constantes do §19, do artigo 23, do Decreto
Municipal n2 462, de 16 de maio de 2013, que regulamenta o acesso a informagao conforme
previsto na Lei Federal 12.527, de 18 de novembro de 2011, que sdo de 15 (quinze) dias,
podendo ser prorrogado por 10 (dez) dias, mediante justificativa conforme o artigo 24, mas

este decreto ndo abrange as demandas exclusivas da OGM.

CONSIDERAGOES FINAIS

Com o objetivo de colaborar com a humanizacado do servico publico, tornando-o capaz
de entender os anseios da sociedade e do servidor publico, a OGM representa um canal de
comunicacado transparente e eficaz entre o usudrio e o poder publico.

Desempenha um papel fundamental ao auxiliar e contribuir para a eficiéncia na gestao
dos diversos 6rgaos e entidades. Além disso, promove o aperfeicoamento da maquina publica,
aprimora os servicos prestados e busca maior qualidade e efetividade no atendimento. Essa
funcdo é cumprida por meio de uma gestdo proativa, que colabora com processos mais
eficientes, decisdes fundamentadas e uma busca aprimoramento constante dos servicos
publicos.

A equipe da OGM exerce com diligéncia os trabalhos demandados pelo cidad3do. Desta
forma, tratadas todas as demandas que chegam aos canais de atendimento do 6rgao e
encaminhadas aos respectivos drgdos e entidades responsaveis.

Diante do exposto, verifica-se o continuo avanco de trabalho desenvolvido pela OGM
ao oferecer um atendimento humanizado, qualificado e eficiente, com transparéncia nas
acdes realizadas no atendimento e efetividade no servico prestado aos cidadaos junto ao
Poder Publico Municipal.

No més de outubro, a OGM encabecou o numero de solicitacbes respondidas,

totalizando 141 atendimentos. A SEDUSR ocupou o segundo lugar, com 40 respostas, seguida

15
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pela SEMUS, com 10 atendimentos. Em comparagdao com o més de setembro, observa-se a
substituicdo da posicdo da ATCP pela SEMUS em relacdo ao numero de solicitacdes
respondidas.

No que diz respeito as solicitacdes em tratamento, observamos que a SEMUS liderou
o quantitativo dessa categoria, com 78 solicitagdes em processo de resolugdo. Em seguida, a
SEDUSR com 65 solicitacées e a SEMED com 49 demandas em tratamento. Em comparacao
com o més de setembro, podemos notar que, apesar da diferenga no quantitativo total de
solicitacbes, as mesmas pastas compdem a lideranca dessa categoria. Grande parte desse
fator se da pelo quantitativo de demandas que tais érgdos recebem e pela necessidade de
tratamento de tais demandas devido ao seu teor ou substancialidade.

A OGM tem um papel crucial na promoc¢do da melhoria dos servicos publicos
municipais. Ao receber e processar as solicitagbes da comunidade, contribuimos para a
identificacdo de areas de aprimoramento e eficiéncia em diversos setores da administracao
publica. Durante o més de outubro, a OGM dedicou-se a aprimorar seus processos de
monitoramento e acompanhamento das solicitacdes recebidas. Essas melhorias visam a

garantir uma abordagem mais eficiente e precisa na gestdao das demandas municipais.
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