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1 - INTRODUCAO

A Ouvidoria Geral do Municipio de Palmas atua como instrumento de participa¢ao
e controle social, além de ser uma importante ferramenta de gestdo, pois por meio de seus
relatérios é possivel identifique-se problemas e as possiveis deficiéncias, para o saneamento
pelos gestores publicos. Desse modo, é possivel promover mudancas necessarias para ajustar
o servico publico a qualidade desejada e pleiteada pelos cidaddos. Cabe ressaltar, que os
relatérios sdo emitidos com base nas manifestagdes dos cidaddos registradas no sistema de

ouvidoria que visam aperfeicoar o servigo publico.

Segundo Garibaldi Alves Filho: “A Ouvidoria é um instrumento essencial,
imprescindivel, para o funcionamento das instituicdes publicas. O trabalho é ‘espinhoso’, mas

Ouvidoria é algo muito sério. E um dos principais canais que temos para ouvir a voz do

cidaddo...”, grifo nosso.

O Relatério mensal das manifestagdes recebidas e encaminhadas pela Ouvidoria
Geral de Palmas no més de maio de 2022, relaciona os érgaos mais acionados, enumera as
principais manifestagdes por assuntos apresentadas pela populagao, classificando-as em um

ranking préprio.

Sendo assim, ele busca propiciar ampla transparéncia, contribuir para a melhoria da
gestdo, 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 ente publico municipal.
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2 - DEMANDAS

No més de maio de 2022, foram registradas nesta OGM, um total de 528

(Quinhentos e vinte e oito) manifestagdes.
O canal on-line continua sendo o mais utilizado pelos Palmenses, representando

45,83% das demandas registradas.

Grdfico 1 — Midia de entrada das demandas

DEMANDAS REGISTRADAS

W ON-LINE
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3 - TIPOLOGIAS

DEMANDAS REGISTRADAS NO MES DE
DEZEMBRO 2021

W Série 1

Podemos observar que as reclamacdes seguem liderando a lista das principais
manifestacées dos Palmenses, com 48,48% do total de registros. As solicitacdes 13,63%, as
denuncias corresponderam a 25,18%, os pedidos de informacdes 8,14%, sugestdes
corresponderam a 1,70 %, os elogios corresponderam a 2,27%, Covid — 19 - 0,18%, e os

assuntos Sigilosos corresponderam a 0,37%.

4 - ORGAOS ACIONADOS

A Tabela abaixo ilustra as manifestacdes registradas nesta Ouvidoria Geral e

encaminhadas aos drgaos de competéncia, por tipo de demandas:

Tabela 1 — Quantitativo e Tipo de Demandas Por Orgdo
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Secretaria de 0
Transparéncia e
Controle Interno 0 0 0 0 0 0 0 0

Secretaria de 0
Comunicagao 1 0 0 0 0 0 0 1

Secretaria Municipal 0
de Governo e
Relacdes 0
Institucionais 0 0 0 0 0 0

Secretaria da Saude 45 7 0 4 15 3 1 0 75

PREVPALMAS - 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Instituto de Prev.
Social do Mul. Palmas

Casa Civil 1 0 0 0 0 1 0 0 2

Agéncia de

Tecnologia da
Informacdo de
Municipio de Palmas 2 0

Agéncia de

Regulacdo, Controle e
Fiscalizacdo de 5
Servigos Publicos de 0
Palmas 3 0 1 0 1 0 0

Secretaria da
Habita¢do 0 0 0 1 0 0 0

Banco do Povo 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Instituto Vinte de
Maio de Ensino, 0
Ciéncia e Tecnologia
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Juventude
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Secretaria de
Planejamento, Gestao
e Desenvolvimento
Humano 5 0 0 0 1 1 0

Controladoria Geral 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Secretaria de 0 0 0 0 0 1 0 0 1
Governo

Gabinete do Prefeito 1 0 2 0 0 0 0 0 3

Secretaria de
Desenvolvimento
Econ6Gmico e
Emprego 1 0

PROCON Palmas 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Fundacdo de Meio
Ambiente de Palmas 0 0 1 4 4 0 0 0

Secretaria
Extraordindria de 0
Projetos, Captacdo de |0
Recursos e Energias
Sustentaveis

Corregedoria Geral 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Procuradoria Geral do
Municipio 0 0 0 0 0 1

Secretaria Municipal 0
de Seguranga e 26 1 0 13 9 3 0 52
Mobilidade Urbana
Secretaria de 0
Desenvolvimento 6 0 0 0 3 0 0 9
Social
Secretaria de 0
Desenvolvimento 2 0 0 2 2 1 0 7
Rural
Secretaria de 1 0 3 67 ) 0 1 157
Desenvolvimento 83
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Urbano e Servigos
Regionais
Secretaria da 32 2 1 3 16 a 0 1 59
Educacao
. 1 0 1 0 0 0 0 0 2
Agéncia de Turismo
Sfacretarla de 9 0 0 8 2 13 0 0 32
Finangas
Instituto Municipal de 0
Planejamento Urbano 0 0 0 1 0 0 0 1
de Palmas
Secretaria de 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Regularizacao
Fundiaria
Ouvidoria Geral de 15 0 3 9 10 6 0 0 a3
Palmas
Fundagdo Municipal 0 0 0 0 2 0 0 0 )
de Esportes e Lazer
Total 256 12 11 70 133 43 1 2 528
0

5 - TAXA DE RESPOSTA

Neste item, tem-se como premissa a “concretizacdo do atendimento ao cidadao”,
vislumbra-se que a taxa de resposta dos érgaos em relagao as demandas totais, encaminhadas
por esta Ouvidoria Geral do Municipio. Os dados apresentados abaixo, mostram que das 528
(quinhentos e vinte e oito) demandas registradas e encaminhadas no més de maio, 81,06%
foram respondidas, 428 (quatrocentos e vinte e oito) em numeros absolutos, até a ultima data

de analise.

Contudo, objetivando a reducdo do numero de manifestacGes pendentes; esta
OGM coloca-se ao dispor dos gestores desta municipalidade para o estudo e avaliacdo das
acoes, direcionando-as a adocdo de medidas e ou alternativas que viabilizem o atendimento

tempestivo e satisfatério aos cidadaos Palmenses.
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tratamento um total de 95 (noventa e cinco) em numeros absolutos até a ultima data de analise,

conforme dados constantes na tabela abaixo.

E percebe-se ainda que o obtivemos 03 (trés) demandas classificadas como

improcedentes, totalizando um percentual de 0,57%. Ressaltamos ainda, que para alcancarmos

um resultado satisfatério, é necessario o empenho e comprometimento dos Gestores dos

respectivos orgdos acionados; cabendo a estes, responder as diversas manifestacdes de agravo

levantadas pelos cidaddos quanto aos servicos prestados pela gestdo municipal:

Tabela 2 — Taxa de Resposta por Orgdo

o | 2
<
2188, 8
z a (7} ota
5 2 s | 8 =
Orgao o <zt = < = w Geral

2 |[2sg|% &

g 0O w E =
Secretaria Municipal de 52 5
Infraestrutura e Servicos Publicos 0 0 54
Fundacdo Cultural de Palmas

1 0 0 0 1
Secretaria de Transparéncia e
Controle Interno 0 0 0 0 0
Secretaria de Comunicag¢do 0 1 0 0 1
Secretaria Municipal de Governo e
Relagdes Institucionais 0 0 0 0 0
Secretaria da Saude 32 43 0 0 2
PREVPALMAS - Instituto de Prev.
Social do Mul. Palmas 0 0 0 0 0
Casa Civil 2 0 0 |0 5
Agéncia de Tecnologia da Informacdo
de Municipio de Palmas 0 1 1 0 5
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Agéncia de Regulacdo, Controle e
Fiscalizacdo de Servicos Publicos de
Palmas 5 0 0 0 .
Secretaria da Habitacdo 5 0 0 0 5
Banco do Povo 0 0 0 0 0
Instituto Vinte de Maio de Ensino,
Ciéncia e Tecnologia 0 0 0 0 0
Fundacao da Juventude 0 0 0 0 0
Secretaria de Planejamento, Gestdo e
Desenvolvimento Humano 6 1 0 0 ;
Controladoria Geral 0 0 0 0 0
Secretaria de Governo 0 1 0 0 1
Gabinete do Prefeito 3 0 0 0 3
Secretaria de Desenvolvimento
EconOGmico e Emprego 1 0 0 0 1
PROCON Palmas 0 0 0 0 0
Fundac¢do de Meio Ambiente de
Palmas 1 8 0 0 9
Secretaria Extraordindria de Projetos,
Captacao de Recursos e Energias
Sustentaveis 0 0 0 0 0
Corregedoria Geral 0 0 0 0 0
Procuradoria Geral do Municipio 0 0 0 1 1
Secretaria Municipal de Seguranca e a4 7 0 1
Mobilidade Urbana 52
9 0 0 0
Secretaria de Desenvolvimento Social 9
2 5 0 0
Secretaria de Desenvolvimento Rural 7
Secretaria de Desenvolvimento
Urbano e Servicos Regionais 18 1 0
138 157
53 6 0 0
Secretaria da Educagao 59
1 1 0 0
Agéncia de Turismo 2
10
I
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0 0 0
Secretaria de Financas 32
Instituto Municipal de Planejamento 0 1 0 0
Urbano de Palmas 1
. . . 10 0 0 0
Secretaria de Regulariza¢do Fundiaria 0
42 0 1 0
Ouvidoria Geral de Palmas 43
Fundac¢do Municipal de Esportes e 2 0 0 0
Lazer 2
Total 428 95 3 2 528

6 - SIC — Pedido de Informagdo

Desde o dia 16 de maio de 2013 vigora em Palmas o Decreto 462/2013 que

-

' regulamentou a Lei de Acesso a Informacdo no Poder Executivo Municipal,
_—— estabelecendo prazos e formas para as respostas de pedido de acesso a
informacao.

Disponibilizamos mais uma ferramenta, e esta de forma online no Portal da
Prefeitura: http://ouvidoria.palmas.to.gov.br, para fomentar o direito dos cidaddos ao acesso
as informacdes; assim, a OGM — melhora sua forma de operacao e facilita o cidaddo a registrar
sua demanda. Portanto, vem orientando o cidaddo quanto aos procedimentos para o acesso a
informacao, por meio dos canais de atendimento: tridigito 156,

http://ouvidoria.palmas.to.gov.br/sic/, e-mail, presencial dentre outros.

Cabe salientar, que no ambito do Municipio, as manifesta¢gdes sdo recebidas,
tratadas, encaminhadas, e respondidas por meio de um préprio sistema eletronico e-Ouv via
web, no qual todos érgdos que compdem o poder executivo da Administracdo Publica

Municipal tém acesso.

11
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ao més de maio. Ndo obstante as dificuldades ocasionadas antes a necessidade de reduzir a
circulacdo de pessoas no prédio onde funciona a administracdo municipal e, o sistema de
trabalho encontra-se normal de forma presencial por parte de todos os colaboradores, o

atendimento das solicitagdes de informacdes pelo e-SIC continua em pleno funcionamento.

Tabela 3 — Detalhamento de Registros e-SIC:

Tabela: — Quantitativo de resposta por 6rgao:
Total de Total de d-:(r,rtl::\:gs Total de
Orgios demandas | demandas 3o demandas |Rejeitadas
registradas [respondidas TS improcedentes
Secretaria de Seguranca e 0 0
Mobilidade Urbana 2 2 0
. . 0 0
Secretaria de Planejamento e 1 1 0
Desenvolvimento humano
0 0
2 2 0
Ouvidoria Geral
0 0
1 1 0
Secretaria de Finangas
0 0
1 1 0
Fundacdo Cultural de Palmas
0 0
1 0 0
Secretaria de Governo
Procuradoria Geral do 1 0 0 0 0
Municipio
TOTAL 9 7 0 0 0
7 - DESAFIOS
12
T
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Os trabalhos desenvolvidos na ouvidoria possibilitam além de aprendizado, ter uma
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visdo ampliada do real papel em ser “servidor publico”; visto que ouvir as pessoas e buscar
entendé-las quanto as suas necessidades, é um desafio didrio. Assim o papel do Ouvidor, é
fundamental, considerando que a ouvidoria é uma instituicdo que reforca o conceito de servicos
publicos, vez que se torna o melhor canal para entender o que o cidaddao demanda e espera dos
servicos prestados. A busca por melhoria no atendimento a populacdo deve ser constante e a

interlocugao entre cidaddos e servigos prestados é a esséncia de nosso trabalho.

Logo, é a partir desse entendimento que comegamos a perceber que a Ouvidoria
Geral do Municipio ndo apenas realiza mediacdo entre o cidaddo e a Gestdo na resolugdo de

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

Posto isso, acreditamos ser este um dos grandes desafios da Ouvidoria frente as
necessdrias quebras de paradigmas nos servicos publicos, vez que os entes publicos devem
entender que o Ouvidor ndo cria demandas para as areas responsaveis por meio de respostas
obtidas, mas que essas demandas sdo oriundas, na maioria das vezes, da insatisfacdo do usuario

com o servico que lhe é prestado.

Ainda podemos observar certa resisténcia por parte de determinados 6rgdos
municipais, em responder as manifestacdes em ouvidorias que Ihes sdo encaminhadas. Por
conseguinte, esta Ouvidoria Geral em face de suas atribuicdes, vem realizando a¢Ges passivas,
ou seja, notificando os gestores via e-mail da existéncia de demandas nao respondidas no prazo
estipulado pela norma. Ressaltando que, ainda assim, conforme consta neste relatério,

permanece percentual significativo de “ndo respostas as demandas”.

Cabe salientar, que no ambito do Municipio, as manifestacGes sdo recebidas,

tratadas, encaminhadas, e respondidas por meio de um préprio sistema eletrénico e-ouv via

13
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web, no qual todos érgaos que compdem o poder executivo da Administracdo Publica
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Municipal tém acesso, fato que facilita bastante o tratamento e o manuseio das demandas.

Por outro lado, ndo menos desafiador, é a falta de normatizacdo municipal que
regulamente as “a¢des 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 san¢Ges
pelo ndo atendimento as manifestacdes dos cidadados. Apesar da implementacdo do Decreto n?
462/2013 (Regulamenta o acesso a informacdo de que trata a Lei Federal 12.527, de 18 de
novembro de 2011, e adota outras providéncias), na qual ha determinacao de prazo de resposta
aos pedidos de “acesso a informac¢do”, na pratica, o Decreto ndo contempla as demandas

exclusivas de ouvidorias, como reclamacdes, denuncias, sugestdes, entre outras.

8 - PORTAL DA TRANSPARENCIA DO MUNICIPIO

O Portal da Transparéncia do Municipio é um site de acesso livre, no qual o cidadao
pode encontrar informacdes sobre como o dinheiro publico é utilizado, além de se informar

sobre assuntos relacionados a gestao publica do Municipio.

Desde a criacao, a ferramenta ganhou novos recursos, aumentou a oferta de dados

ano apoés ano e consolidou-se como importante instrumento de controle social.

Os dados divulgados no Portal sdo provenientes dos drgdos responsaveis por cada

fonte de informacao e sdo disponibilizados para conhecimento do cidadao.

O acesso ao Portal ndo requer usudrio nem senhas, sendo permitido a qualquer
cidaddao navegar pelas paginas de forma livre, bem como visualizar e utilizar os dados

disponiveis da forma que melhor Ihe convier.

14
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Acesse o portal e conhegca mais sobre essa importante ferramenta a sua disposicdo!
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Na aba de acesso ao Portal Transparéncia, encontraremos os sequintes
Menus para consulta/pesquisa:

2  MeEa

i) & 2 .
sowiaon sotions conpmaron ot omwesia oiotes Py
i T

PORTAL DA TRANSPARENCIA

9 — CONSIDERAGOES FINAIS

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

ouvidoria o canal de comunicacao transparente e eficaz entre o usuario e o servigo publico.
E preciso que os gestores tenham a compreens3o de que a Ouvidoria, é uma

ferramenta de gestdo e que pode auxilid-los nas tomadas de decisées, bem como na busca do

aperfeicoamento da maquina publica e no melhoramento dos servicos publicos prestados por

16
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meio da Ouvidoria Geral, visando maior qualidade e eficacia do atendimento ao publico, por
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meio de uma gestao proativa.

Por fim, acreditamos que a importancia da Ouvidoria seja reconhecida por toda
administragcdo publica municipal e com isso identifique os pontos fortes e pontos a serem
melhorados no processo de gestdo e planejamento de cada Pasta. Desta forma, serd possivel

prever mudancas, tanto sociais, quanto econdmicas e organizacionais.

Informamos toda equipe da Ouvidoria Geral do Municipio de Palmas - TO vem
exercendo trabalhos e cumprindo todas as atividades inerentes ao setor, dessa forma, tratamos

todas as demandas/solicitacdes 100%, inclusive atendimentos presencias.

Diante do exposto, verifica-se o continuo avanco do trabalho desenvolvido pela
Ouvidoria, buscando ofertar um atendimento humanizado, qualificado e eficiente, mais
transparéncia nas acoes realizadas, efetividade no atendimento das demandas dos cidadaos

junto a Prefeitura Municipal de Palmas.
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