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APRESENTACAO

A Ouvidoria-Geral do Municipio de Palmas — OGM atua como instrumento de
participagdo e controle social sendo uma importante ferramenta de gestdo, uma vez que
através dos relatorios gerados é possivel identificar as deficiéncias observadas no
fornecimento dos servicos realizados pelos érgdos e entidades do setor publico para

saneamento por seus gestores.

Desse modo, é possivel promover mudancas necessdrias a qualidade desejada e
pleiteada pelos usudrios do servico publico. Cabe ressaltar, que os relatérios sdao emitidos

com base nas manifestacdes dos usuarios registradas no sistema de Ouvidoria.

Assim sendo, sua elaboracdo e publicidade busca propiciar ampla transparéncia,
contribuir para a melhoria da gestao, 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 informacdo detida pelo Poder Publico Municipal.

O Relatdério Mensal das manifestagdes recebidas e encaminhadas pela OGM relativas
ao més de junho de 2023, relaciona os 6rgaos mais acionados, enumera as principais
manifestacGes por assuntos apresentadas pela populacdo, classificando-as em um ranking

préprio.

MIDIAS DE ATENDIMENTO

Os meios de comunicacdo disponiveis para registro das demandas pela OGM sdo os

canais on-line, telefones, e-mail e o presencial.

No més de junho de 2023, a OGM registrou um total de 599 (quinhentos e noventa e
nove) manifesta¢bes e os mais utilizados pelo cidaddo podem ser observados no grafico a

seguir.
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Desse total, como pode ser observado no Gréafico 1, o canal on-line foi o mais
utilizado pelos usudrios do servico publico, representando 51,92% das demandas
registradas. As ligacOes telefonicas ficaram em segundo lugar com 42,40%, seguido pelo
encaminhamento via e-mail com 5,34% na terceira posi¢do. Em ultima posigdo ficou o

atendimento presencial com 0,33%.

GRAFICO 1 — MEIOS DE COMUNICACAO UTILIZADOS PELA OUVIDORIA-GERAL DO MUNICIPIO.

MIDIAS DE ATENDIMENTO

H On-line
M Telefone
= e-mail

B Presencial

FONTE: OUVIDORIA-GERAL (2023).

CLASSIFICACAO POR TIPO

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

junho de 2023.
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GRAFICO 2 — QUANTITATIVO POR TIPO DE DEMANDA NO MES DE JUNHO/2023.

QUANTITATIVO POR TIPO DE DEMANDAS
REGISTRADAS EM JUNHO/2023

FONTE: OUVIDORIA-GERAL (2023).

Observou-se que as reclamacdes lideraram o ranking das principais manifestacées
dos usudrios, com 284 (duzentos e oitenta e quatro) registros. Em segundo lugar ficaram as
denuncias totalizando 195 (cento e noventa e cinco) apontamentos, seguido pelas
solicitacdes em terceira colocacdo com 66 (sessenta e seis) demandas. No que se refere aos
pedidos de informacdo foram 32 (trinta e dois) solicitacdes, os elogios somaram 13 (treze)
registros e as sugestées contemplaram 8 (oito) propostas. No que diz respeito aos assuntos

sigilosos houve 1 (um) registro e as relacionadas a Covid-19 nenhuma manifestacao.

ORGAOS E ENTIDADES ACIONADAS

O quadro abaixo ilustra os quantitativos de manifestacdes registradas pela Ouvidoria-

Geral e encaminhadas aos orgdos e entidades competentes, por tipo.
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QUADRO 1 — QUANTIDADE DE DEMANDAS POR TIPO.
(] o (]
Orgao/Entidade £ 3 £ |3 El & ?D 3 % 2 =
— = o ] (7,
s | 8| 5|8E " 3|258 | F
Secretaria Municipal de
Desenvolvimento Urbano e 75 68 5 1 0 0 0 0 | 149
Servicos Regionais (SEDUSR)
Secretaria Municipal da
1 44 1 1
Educacao (SEMED) 3 0 > 0 0 0|8
Secretaria Municipal da Saude
37 21 1 4 5 1 0 0 | 69
(SEMUS)
Secretaria Municipal de
Infraestrutura e Servicos 33 1 22 1 0 2 0 0 59
Publicos (SEISP)
Agencia de Transporte Coletivo
40 11 7 0 0 1 0 0 | 59
de Palmas (ATCP)
Secretaria Municipal de
Seguranca e Mobilidade 18 9 13 0 0 1 0 0 | 41
Urbana (SESMU)
Ouvidoria-Geral do Municipio
1 1 4 41
de Palmas (OGM) > d 3 0 0 0 0
Secretaria Municipal de
2 1 1 1
Financas (SEFIN) 6 9 6 0 0 |35
Secretaria Municipal do
Desenvolvimento Social 15 1 2 1 0 0 0 0 | 19
(SEDES)
Fundag¢ao Municipal de Meio
2 6 0 1 0 1 0 0 | 10
Ambiente de Palmas (FMA)
Casa Civil do Municipio de 4 ) 0 0 1 0 0 0 7
Palmas
Secretaria Municipal de
Regulariza¢do Fundiaria 2 1 0 2 0 0 0 0 5
(SEMAF)
Agéncia de Regulacao, Controle
e Fiscalizacao de Servicos 5 0 0 0 0 0 0 0 5
Publicos de Palmas (ARP)
Secretaria.MunicipaI deA . 0 ) 0 0 5 0 0 0 a
Desenvolvimento Econémico e
|
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Emprego (SEDEM)
Secretaria Municipal de
Desenvolvimento Rural (SEDER) 0 2 ! 0 0 0 0 0 3
Secretaria Municipal de
PIaneJame.nto e 0 3 0 0 0 0 0 0 3
Desenvolvimento Humano
(SEPLAD)
Gabinete da Prefeita 0 3 0 0 0 0 0 0 3
Instituto 20 de Maio de Ensino,
Ciéncia e Tecnologia do 1 0 0 1 0 0 0 0 2
Municipio de Palmas (IVM)
Fundacao Cultural de Palmas 0 0 0 0 0 . 0 0 A
(FCP)
Fundacdo Municipal de
Esportes e Lazer 0 0 1 0 0 0 0 0 1
(FUNDESPORTES)
Secretaria Municipal de 0 0 1 0 0ol o 0 o | 1
Comunicagao (SECOM)
Secretaria Municipal da 0 0 1 0 ol o 0 o | 1
Habitacdo (SEHAB)
TOTAL 284 | 195 66 32 | 13 | 8 1 0 [599
(%) 47,41 |32,55(11,02 | 5,34 |2,17|1,34| 0,17 |0,00| 100

FONTE: OUVIDORIA-GERAL (2023).

TAXA DE RESPOSTA

Com a premissa da concretizacdo do atendimento ao usuario, vislumbra-se que a

taxa de resposta dos 6rgdos em relacdo as demandas totais encaminhadas pela OGM

apresentados no Quadro 2, mostram no més em questdao um total de 599 (quinhentos e

noventa e nove) registros demandados e encaminhados, sendo 406 (quatrocentos e seis)

respondidos até a ultima data de analise representando 67,78%. O més de junho, foi

finalizado com um total de 190 (cento e noventa) manifestacbes em tratamento

representando 31,72%, e 3 (trés) rejeitadas com 0,5%.

Contudo, objetivando a redug¢do do numero de manifestacdes pendentes, a OGM

coloca-se a disposicdo dos gestores dos érgaos e entidades do Poder Publico Municipal para
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o estudo e avaliacdo dos resultados apresentados neste relatério para a ado¢do de medidas

e ou alternativas que viabilizem o atendimento tempestivo e satisfatério aos usuarios.

Ressaltamos ainda, que para alcancarmos um resultado satisfatério, é necessario o
empenho e comprometimento dos gestores dos respectivos drgaos acionados, pois cabe a
estes, responderem as diversas manifestacdes de agravo levantadas pelos usudrios quanto

aos servicos prestados pela gestdao municipal.

QUADRO 2 — TAXA DE RESPOSTA POR ORGAO/ENTIDADE.

2 3
@ g | 8| E
, ) 2|2 2z
a i B - 5= =
Orgao/Entidade T 5 = § 5
sl £ | @ §|F
0 £ = CEL
g | & E
Secretaria Municipal de Desenvolvimento Urbano e 115 | 34 0 | 0 |149
Servicos Regionais (SEDUSR)
22 59 0 0
Secretaria Municipal da Educag¢ao (SEMED) 81
27 40 2 0 | g9

Secretaria Municipal da Saude (SEMUS)

Secretaria Municipal de Infraestrutura e Servicos Publicos

(SEISP) 58 1 0 0 | 59

55 4 0 0
Agencia de Transporte Coletivo de Palmas (ATCP) 59

Secretaria Municipal de Seguranca e Mobilidade Urbana 17 24 0|0 | g1
(SESMU)

40 1 0 0
Ouvidoria-Geral do Municipio de Palmas (OGM) 41

35 0 0 0
Secretaria Municipal de Finangas (SEFIN) 35

. - . . 9 10 0 0 | 19

Secretaria Municipal do Desenvolvimento Social (SEDES)

7 3 0 0
Fundag¢ao Municipal de Meio Ambiente de Palmas (FMA) 10
Casa Civil do Municipio de Palmas 7 0 0 0 7
Secretaria Municipal de Regularizacdo Fundiaria (SEMAF)
Agéncia de Regulacdo, Controle e Fiscalizacdo de Servicos 5 0 0 0 5

Publicos de Palmas (ARP)

Secretaria Municipal de Desenvolvimento Econémico e
|
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Emprego (SEDEM)
. - . 1 2 0 0 3
Secretaria Municipal de Desenvolvimento Rural (SEDER)
Secretaria Municipal de Planejamento e Desenvolvimento 2 1 0|03
Humano (SEPLAD)
1 2 0 0
Gabinete da Prefeita 3
Instituto 20 de Maio de Ensino, Ciéncia e Tecnologia do 0 2 00|,
Municipio de Palmas (IVM)
Fundagdo Cultural de Palmas (FCP) 1 0 0 0 1
~ - 0 0 0 1
Fundacdo Municipal de Esportes e Lazer (FUNDESPORTES)
Secretaria Municipal da Habitacdo (SEHAB) 1 0 0 0 1
Secretaria Municipal de Comunicac¢do (SECOM) 0 0 1 0 1
TOTAL 406 | 190 | 3 0 [599
(%) 67,78 31,72 |0,50|0,00 | 100

FONTE: OUVIDORIA-GERAL (2023).

PORTAL DA TRANSPARENCIA DO MUNICIPIO
O Portal da Transparéncia do Municipio de Palmas é um site de acesso livre, no qual
o cidaddo encontra informac¢des sobre como o dinheiro publico é utilizado, além de se

informar sobre assuntos relacionados a gestao publica do Municipio.

Desde a criacdo, a ferramenta ganhou novos recursos, aumentou a oferta de dados e

consolidou-se como importante instrumento de controle social.

Os dados divulgados no Portal da transparéncia sdo provenientes dos érgaos
responsaveis por cada fonte de informacdo e sdo disponibilizados para conhecimento do

cidaddo.

O acesso ao Portal ndo requer usuario e senha para acessa-lo. Com isso, permite a
qualquer cidaddao navegar pelas paginas de forma livre, bem como visualizar e utilizar os

dados disponiveis para os mais diversos fins conforme legislacdo vigente.

Acesse o portal e conheca mais sobre essa importante ferramenta a sua disposicao.
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FONTE: SITE OFICIAL DA PREFEITURA DE PALMAS (2023).
Na aba de acesso ao Portal Transparéncia, encontraremos os seguintes menus para

consulta/pesquisa:

FIGURA 2 — IMAGEM DA PAGINA DO PORTAL DA TRANSPARENCIA NO SITE DA PREFEITURA DE PALMAS.
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PORTAL DA TRANSPARENCIA

FONTE: SITE OFICIAL DA PREFEITURA DE PALMAS (2023).

DESAFIOS
Os trabalhos desenvolvidos na Ouvidoria possibilitam o aprendizado continuo e uma
visdo ampliada do real papel de ser “servidor publico”, visto que ouvir as pessoas, buscar

entendé-las quanto as suas necessidades, € um desafio didrio. Assim, o papel do Ouvidor é
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de suma importancia e fundamental a Administracdo Publica Municipal, uma vez que a
Ouvidoria é uma instituicdo que refor¢ca o conceito de servigos publicos, por se tornar o
canal primordial para entender o que o usudrio demanda e espera dos servigos prestados. A
melhoria no atendimento a populagdo deve ser continua e a interlocu¢ao entre os usuarios e

servicos publicos prestados é a esséncia deste trabalho.

Logo, a partir desse entendimento percebe-se que a Ouvidoria-Geral do Municipio
(OGM) realiza ndo apenas a mediacdo entre o usudrio e a Gestdo na resolucdo de conflitos,

mas também é acolhedora de novas necessidades e/ou tendéncias do setor publico.

Por conseguinte, pressupde-se ser este o maior desafio da Ouvidoria-Geral junto aos
orgdos e entidades da Administracdo Publica Municipal, por ndo entenderem que essas
demandas sdo oriundas, na maioria das vezes, da insatisfacdo do usuario com o servigo
publico prestado a sociedade. A Ouvidoria ndo produz demandas para as areas responsaveis,
ela reflete as manifestagbes que chegam até ela e, em seguimento as envia para as

providéncias cabiveis pelos gestores responsaveis por cada pasta.

Ainda ha paradigmas que necessitam serem quebrados, barreiras a serem
transpassadas. Uma delas é de que a Ouvidoria serve para levar reclamacdes. Outra, que ndo
serve para nada. Resisténcias por parte de alguns gestores em afirmar que ja possuem
muitos problemas a serem resolvidos em suas Pastas e ainda tem de responder a Ouvidoria.
Infelizmente ha essa relutdncia de alguns gestores dos érgdos e entidades municipais em

responder as manifesta¢des que lhes sdo encaminhadas.

N3o obstante, a Ouvidoria-Geral em face de suas atribuicdes, vem realizando acbes
passivas, informando via e-mail da existéncia de demandas ndo respondidas no prazo
estipulado pela legislacdo e encaminhando oficios aos 6rgaos e entidades do Poder Publico
Municipal, ressaltando, conforme consta neste relatério, que permanece um percentual
significativo de “ndo respostas as demandas”. Informa ainda, que os procedimentos

administrativos adotados pelo Poder Publico relativos a andlise das manifestacbes de
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informacdes e esclarecimentos observardo os principios da eficiéncia e da celeridade,
visando sua efetiva resolugdo e com vistas ao cumprimento das determinagdes legais e ao
constante aperfeicoamento na prestacdo dos servicos publicos, e solicitando por fim as
providéncias que se fizerem necessdrias para o encaminhamento das respostas a Ouvidoria-

Geral do Municipio - OGM.

Cabe salientar, que no ambito do Municipio, as manifestacdes sdo recebidas,
analisadas, tratadas, encaminhadas, e respondidas por meio de um préprio sistema
eletrénico e-Ouv via web, no qual todos drgdos que compdem o Poder Executivo da
Administracdo Publica Municipal tém acesso, fato que possibilita o tratamento e o manuseio

das demandas com maior facilidade.

Por outro lado, e ndo menos desafiador, é a falta de normatizacdo municipal que
regulamente as “acdes em ouvidoria”, uma vez que ainda ndo existe nesta municipalidade
esse tipo de regulamentado principalmente definindo os prazos para respostas as
ocorréncias registradas no sistema de ouvidoria, tampouco a obrigatoriedade no
atendimento e/ou sang¢des pelo ndo atendimento as manifesta¢des dos cidaddos. Apesar da
implementacdo do Decreto n? 462/2013 (Regulamenta o acesso a informagdo de que trata a
Lei Federal 12.527, de 18 de novembro de 2011, e adota outras providéncias), na qual ha
determinacdo de prazo de resposta aos pedidos de “acesso a informac¢ao”, o Decreto nao

contempla as demandas exclusivas da OGM.

CONSIDERACOES FINAIS
Com o objetivo de colaborar com a humanizacdo do servico publico, tornando-o
capaz de entender os anseios da sociedade e a real missdao do servidor publico, vemos na

Ouvidoria o canal de comunicagao transparente e eficaz entre o usuario e o Poder Publico.

E preciso que os gestores tenham a compreensdo de que a Ouvidoria, é uma

ferramenta de gestdo e que pode auxilia-los nas tomadas de decisGes, bem como na busca
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do aperfeicoamento da maquina publica e no melhoramento dos servicos publicos prestados
por meio da Ouvidoria-Geral, visando maior qualidade e efetividade do atendimento ao

publico, por meio de uma gestado proativa.

Por fim, acreditamos que a importancia da Ouvidoria seja reconhecida por toda
Administracdo Publica Municipal e com isso identifique os pontos a serem melhorados no
processo de gestdo e planejamento de cada érgdo e entidade da Administragao Publica
Direta e Indireta. Desta forma, sera possivel propor mudangas nos servicos publicos

ofertados a populacdo na prestacao de servicos a nivel social, econ6mico e organizacional.

Informamos que toda a equipe da OGM vem exercendo com diligéncia os trabalhos e
cumprindo as atividades inerentes ao setor. Com isso tratamos todas as demandas que

chegam aos canais de atendimento da Ouvidoria.

Diante do exposto, verifica-se o continuo avanco do trabalho desenvolvido pela
Ouvidoria-Geral, buscando oferecer um atendimento humanizado, qualificado e eficiente,
com mais transparéncia nas agdes realizadas e efetividade no atendimento das demandas

dos cidadados junto ao Poder Publico Municipal.
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