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RESUMO

A Ouvidoria € um instrumento de apoio que, em conjunto a outros Orgaos de
participacdo e controle social, realiza um trabalho pautado nos principios da
democracia participativa consagrado pela Constituicdo Federal do Brasil (CF/1988).
A Instituicdo possui o intuito de solucionar conflitos e demandas realizadas pela
sociedade no que se refere a qualidade na prestacdo dos servicos publicos,
representando os interesses dos cidadados na pessoa do Ouvidor, esse com o0
objetivo de promover justica e defesa dos interesses sociais, bem como a correlagéo
existente entre os servigos prestados de mediacao de conflitos ao tentar em tempo
habil a busca pela solucdo dos mesmos. Instituicdo atuante de uma governanca
democratica, enquadrando-se em um instrumento estatal, priorizando a atual
tendéncia que é a participacédo social nas decisdes politicas e a Transparéncia nas
acOes Governativas. Nesse contexto, tem-se como objetivo identificar as acdes da
Ouvidoria do municipio de Palmas, Capital do Tocantins, em relacdo a mediacdo de
conflitos no ambito da Secretaria da Educacdo, quem sdo seus 6rgaos de apoio,
bem como o seu surgimento. Trata-se de uma pesquisa tanto qualitativa como
guantitativa alicercada no Estudo de Caso, na qual se consideram o papel da
Ouvidoria, conforme os principios éticos e legais preconizados na Carta Magna de
1988. A pesquisa foi realizada em duas etapas: a primeira consiste em uma analise
documental dos Relatérios Gerais e mensais das manifestacfes recebidas pela
Ouvidoria Geral de Palmas referentes aos anos de 2016, 2017 e 2018 disponiveis
no site da Prefeitura de Palmas; nessa etapa também foi realizado um estudo em
pesquisas que versam sobre o papel da ouvidoria e sobre a fundamentacao legal da
ouvidoria a luz da CF/88 e acervo bibliografico. A segunda etapa comporta em um
estudo empirico dirigido a Diretora responsavel pela Ouvidoria Geral. Realizou-se
uma entrevista a profissional que ocorreu a partir de um roteiro contendo 29
perguntas abertas, divididas em trés blocos: sobre a funcdo do Ouvidor e servidores;
recursos, prazos e respostas e sobre a Instituicdo, contendo ainda, caso visto
necessidade pela Diretora, campo aberto para acrescentar comentarios e
informagdes nao solicitadas na entrevista. Os resultados demonstram que a procura
pelos servicos prestados pela Instituicio € crescente, sendo acionada
principalmente pela internet e telefone, além de ser considerada como espaco de
interlocucdo entre a Administracdo e os Usuarios, participantes na gestéao
administrativa. Sugere-se mais ac¢des participativas com a sociedade e politicas
voltadas que intensifiquem a divulgacdo acerca dos servicos prestados pela
Ouvidoria e sua importdncia fundamental ao controle social e ético na acao
administrativa das entidades publicas, bem como ampliador a sua atuacéo
transparente.

Palavras chaves: Ouvidoria. Transparéncia. Controle social. Participacao social.



ABSTRACT

The Ombudsman is a support instrument that, together with other bodies of
participation and social control, performs a work based on the principles of
participatory democracy enshrined in the Federal Constitution of Brazil (CF / 1988).
The Institution aims to resolve conflicts and demands made by society with regard to
quality in the provision of public services, representing the interests of citizens in the
person of the Ombudsman, this with the objective of promoting justice and defense of
social interests, as well as the existing correlation between the services provided for
conflict mediation when trying in a timely manner to seek their solution. Active
institution of democratic governance, framing itself in a state instrument, prioritizing
the current trend that is social participation in political decisions and Transparency in
Government actions. In this context, the objective is to identify the Ombudsman's
actions in the municipality of Palmas, Capital of Tocantins, in relation to conflict
mediation within the scope of the Education Secretariat, who are its support bodies,
as well as their emergence. It is a qualitative and quantitative research based on the
Case Study, in which the role of the Ombudsman is considered, according to the
ethical and legal principles recommended in the 1988 Constitution. The research was
carried out in two stages: the first consists of a documentary analysis of the General
and Monthly Reports of the manifestations received by the Ombudsman General of
Palmas for the years 2016, 2017 and 2018 available on the website of the
Municipality of Palmas; At this stage, a study was also carried out in research that
deals with the role of the ombudsman and the legal basis of the ombudsman in the
light of CF / 88 and bibliographic collection. The second stage comprises an
empirical study addressed to the Director responsible for the General Ombudsman.
An interview with the professional was carried out based on a script containing 29
open questions, divided into three blocks: on the role of the Ombudsman and
servers; resources, deadlines and answers and about the Institution, also containing,
if necessary by the Director, an open field to add comments and unsolicited
information in the interview. The results show that the demand for the services
provided by the Institution is growing, being driven mainly by the internet and
telephone, in addition to being considered a space for dialogue between the
Administration and the Users, participating in the administrative management. We
suggest more participatory actions with society and policies aimed at intensifying the
disclosure about the services provided by the Ombudsman and its fundamental
importance to social and ethical control in the administrative action of public entities,
as well as expanding its transparent performance.

Keywords: Ombudsman. Transparency. Social control. Social participation.
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1 INTRODUCAO

A Ouvidoria € um 06rgdo de apoio que, em conjunto a outros Orgaos de
participacdo e controle social, realiza um trabalho pautado nos principios da
democracia participativa consagrado pela Constituicdo Federal do Brasil (CF/1988),
atuante em conformidade com a Lei de Acesso a Informacédo (Lei 12.527/ 2011) e
Decreto Municipal de Palmas n°® 462/ 2011.

Seu intuito € solucionar conflitos a partir de reclamagfes encaminhadas por
meio de dispositivos apropriados, visando a solucdo de impasses da/na sociedade.
Dentre os espacos publicos onde atua, destacam-se secretarias da educacao, da
saude, instituicdes de ensino basico e universitario tanto publico quanto privado.
Segundo Habermas (2012), a democracia € um regime politico que atua de forma
pacifica para solucionar os conflitos, promovendo mudancas no que tange a relacao
da sociedade com o Estado, a partir da prestacdo de servicos, promovendo e
assegurando a autonomia dos cidadaos.

No que tange a funcdo de mediar conflitos, a promoc¢do de justica social, a
defesa e o resgate da cidadania constam como seus principais objetivos através do
didlogo, do bom atendimento ao cidaddo reclamante, a boa administracdo do
conflito e a resolucdo da lide existente. E necessario que as pessoas envolvidas
expressem sinceramente o que pensam e sentem, sendo a discussao por parte da
Ouvidoria um caminho para encontrar a solucdo das demandas e assim alcancar
uma vitoria para todos e ndo somente de um lado.

Nesse sentido, a Ouvidoria, instituicdo publica por exceléncia, representa 0s
interesses legitimos dos cidadaos, e tem como finalidade propor solucédo para os
conflitos que até ela chega, considerando e dando a devida credibilidade a opinido
dos envolvidos. Seu objetivo é, pois, defender os direitos individuais e coletivos, bem
como aprimorar a qualidade dos servicos que sdo oferecidos a comunidade.
Ademais, a Ouvidoria € um canal de comunicacdo imparcial e independente, que
tem como caracteristica marcante oferecer apoio estratégico e especializado,
promovendo as mudancas a que se prop6s, primando pela impessoalidade.

No que concerne ao papel do Ouvidor, servidor este atuante, pode-se inferir

como uma das principais figuras participantes da Instituicdo através de sua funcao
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solucionador, bem como o0 que busca sanar as duavidas do Demandante,
responsavel em garantir respostas tempestivas, claras e objetivas.

A presente pesquisa pauta-se na participagdo do cidadao enquanto ator social
tutelado a um Estado que tem a obrigacdo de assisti-lo na defesa de seus direitos.
Considerando que através da democracia o cidaddo podera recorrer aos Seus
direitos e prerrogativas, tem-se como problema de pesquisa: Como atua a Ouvidoria
Municipal de Palmas, no ambito da Secretaria da Educacéo, em relacdo a mediacdo
e resolucédo dos conflitos?

Para responder a esse problema, apresenta-se uma proposta de pesquisa
guando aciona o0s principios da pesquisa quanti-qualitativa (qualitativa e
quantitativa), bibliografica, documental e estudo de caso. Na investigacdo, a
pesquisa quantitativa foi utilizada para mensurar a procedimento estatistico da
analise de relatérios da Ouvidoria e a pesquisa qualitativa para a analise e
interpretacdo social do instrumento de entrevista realizado no Gabinete da Diretoria
responsavel pela Ouvidoria de Municipal de Palmas, tendo em vista que até o
presente momento a Instituicdo ndo possuia um Ouvidor responsavel. Além dessas,
tem-se uma atividade empirica, isto é, pratica. Estes tipos de pesquisa e 0S
respectivos procedimentos serdo delineados em capitulo especifico sobre a
metodologia.

A referida Pesquisa foi realizada no Municipio de Palmas, capital do
Tocantins, cidade arquitetada e estruturada, especificadamente as demandas
encaminhadas a Secretaria da Educacido (este que conta com varios Orgéos de
apoio, possuindo uma estrutura bem complexa.

De acordo com a Lei n°® 13.460 (BRASIL, 2017), o Cédigo de Defesa dos
Usuérios de Servicos Publicos, cabe as Ouvidorias a promoc¢édo da participacdo dos
usuarios na Gestédo Publica, a garantia da efetivacdo da boa prestacdo dos servicos
publicos, além da correcdo dos procedimentos que vao de encontro com oS
preceitos da Lel.

Atuante como uma ferramenta de Governangca Democratica, a Instituicdo da
Ouvidoria, além de mediar os confltos com o intuito de soluciona-los e gerar
inclusive menos gastos aos gestores publicos no que tange as demandas judiciais

ao se evitar que com a corre¢ao erros comumente praticados, sejam evitados.
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1.1 Justificativa

Esta pesquisa é relevante do ponto de vista social, considerando, dentre
outras inferéncias, que a populacdo necessita da garantia da boa qualidade na
prestacdo dos servicos publicos, bem como a devida transparéncia nas solicitacdes
encaminhadas ao Poder Publico e a comunicacdo com a comunidade interna e
externa. A auséncia das Ouvidorias influencia diretamente na qualidade da
prestacdo de servicos prestados a sociedade, pois a mesma é um canal de
interlocucdo com o publico. Ademais, aponta-se como a principal relevancia deste
estudo, a garantia da constante necessidade da melhoria na prestacdo dos servicos
publicos a comunidade, tendo suas duvidas e indagacbes solucionadas e
informadas com clareza.

No que concerne a relevancia pessoal da pesquisa, por ser servidora publica
municipal, que visa também a boa prestacdo do servico publico, em referéncia ao
publico alvo atendido por essa Instituicdo, externo (cidaddos utilizadores da
prestacdo do servico publico) e interno (servidores dos 6rgaos municipais,
garantindo melhor estrutura fisica e pessoal para uma melhor producéo
administrativa).

No tocante a relevancia cientifico-académica, ha ainda pouco conhecimento
quanto a sistematizacdo utilizada pelas Instituicdes das Ouvidorias em contribuicdo
ao aprimoramento da prestacao de servigcos por parte da Gestao Publica.

N&o obstante, a importancia do estudo que foi realizado, consiste também, no
fato de que os conflitos que chegam a ouvidoria, ao serem diagnosticados e
devidamente enfrentados enquanto fragilidades de um setor publico tdo importante
para o bem-estar social como € a educacao, pode promover solucao para problemas
diversos. Assim sendo, pode-se evitar que tais conflitos se revertam em atitudes de
confronto, bem como numa possivel instabilidade social, atingindo principalmente os
setores e as camadas mais carentes da populacdo, com reflexos em toda a

sociedade.
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1.2. Objetivos

Segundo Almeida (2015), os objetivos sdo um prérrequisito obrigatorio e
essencial para a realizacdo de todo e qualquer trabalho cientifico, respondendo as
perguntas da pesquisa e norteando as hipoteses ou assercfes. Nesse sentido

apresenta-se, a seguir os objetivos geral e especificos.

1.2.1. Objetivo Geral

Identificar a atuacdo da Ouvidoria Municipal de Palmas, Capital do Tocantins,
no ambito da Secretaria da Educacdo, em relagdo a mediacdo e resolucdo de
conflitos.

1.2.2. Objetivos Especificos

O objetivo geral desdobra-se em trés objetivos especificos, a saber:

1) Descrever a Ouvidoria Municipal de Palmas, seus principais 6rgaos de
apoio interno e externo e seu papel diante da sociedade em que atua em relacdo a

mediacao e resolucéo de conflitos;

2) Analisar alguns conflitos que chegam a Ouvidoria mediante os canais

apropriados, as ocorréncias das queixas, denuncias e motivos principais;

3) Avaliar a ocorréncia do feedback, se o0 Demandante obtém resposta em
tempo habil , bem como avaliacdo do atendimento prestado pela Instituicdo, ao
mesmo tempo como ocorre o didlogo entre o Municipio e a sociedade considerando

a imperiosa necessidade de se ofertar uma educacao publica de qualidade.

Para que se possa alcancar tais objetivos, os dados foram analisados
segundo os pressupostos da analise do conteaddo como técnica alcancada pela

pratica, além da investigacdo, que tem por finalidade a descricdo objetiva do
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conteudo, com algumas vertentes do fazer cientifico, conforme sera explanado a

frente.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Sera apresentada a frente tedrica que validard a analise dos dados da
pesquisa, a partir das seguintes categorias: Ouvidoria; Ouvidoria Municipal de
Palmas, TO; Reclamacdes; Conflitos; Mediacdo de Conflitos; Ouvidor; Prefeitura de

Palmas; Secretaria da Educacéo de Palmas; Cidadania.

2.1 Ouvidoria: como e onde surgiu?

Segundo Perez, Barreiro e Passone (2011), érgdos como 0s que atualmente
sdo conhecidos como Ouvidoria Puablica surgiram, pela primeira vez, em 1809, na
Suécia, como o objetivo de receber e encaminhar as queixas dos cidadaos contra 0s
orgaos publicos. Conforme esses autores, ainda naquela época, criou-se a palavra
ombudsman que, em sueco, significa “representante do povo”, palavra que tinha a
funcdo de identificar o funcionario responsavel por receber criticas e acatar
sugestdes da populacdo no que diz respeito aos 6rgdos publicos na Suécia, com a
misséo de agir sempre pelo interesse da populagéo junto aos governos.

Posteriormente, outros paises passaram a aderir ao cargo, homeando o
ombudsman de varias maneiras. Em Portugal esse profissional € chamado de
provedor; na Franca o termo € conhecido como médiateur; nos paises de lingua
hispanica sédo denominados como defensor. J& nos Estados Unidos foram criadas, a
partir da década de 1960, ombudsmen espalhados pela Administragdo Publica,
obedecendo a regulamentos especificos, diferentemente do modelo europeu, em
gue existe somente um ombudsman (PEREZ, BARREIRO E PASSONE, 2011).
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2.2 Ouvidoria: o que é e qual suafuncéo?

A Ouvidoria é um espacgo publico de acolhimento e amparo dos cidadaos em
seus anseios, cuja funcdo € receber, examinar e encaminhar aos setores
responsaveis, sugestbes, reclamacodes, criticas, denuncias e elogios, visando a um
bom relacionamento interpessoal nas instituicdes publicas e privadas. O seu objetivo
maior é melhorar e até mesmo aperfeicoar as relagdes de trabalho organizacional.

Ademais, a Ouvidoria atua como mediadora de conflitos entre usuarios de um
determinado tipo de servico (em nosso caso a educacao ofertada pelo municipio de
Palmas) e uma instituicdo (a Secretaria da Educacdo de Palmas). Seu
funcionamento inicia-se com um registro em primeira instdncia na Central de
atendimento, que se efetiva por um telefone, uma caixa-urna disponibilizada em
locais estratégicos ou via e-mail. Aos denunciantes sao reservados o direito ao
anonimato.

A Ouvidoria pode, e deve, no uso de suas atribuicdes, mediante as
reclamacodes e sugestdes recebidas, propor melhorias dos servi¢cos prestados. Nao
obstante, conforme preceitua Andrade e Farias, o Instituto da Ouvidoria possui a
missdo, o objetivo de garantir ao cidaddo, de maneira permanente, o acolhimento,
reconhecendo que esse € sujeito pleno de direitos, devendo ser percebida como um
agente de realizacdo dessas prerrogativas e atuante por meio de dialogo aberto.

A efetivacdo e contribuicdo para melhoria no atendimento ao publico, com
qualidade, € missdo determinante a Ouvidoria, atuando com foco no processo de
interlocucéo entre o cidadéo e a organizacéo representada, ofertando efetivamente o
aperfeicoamento da gestdo publica. Ainda de acordo com esses autores, a
Ouvidoria € um agente que atua, de forma imparcial e pautada nos principios éticos,
para a concretizagdo dos direitos do cidaddo dentro da Instituicdo a qual esta
vinculado, operando por meio da mediacdo e didlogos constantes. A Ouvidoria,
portanto, € um orgao de apoio aos entes publicos que age em consonancia com 0s
cidadaos, possui misséo relevante de garantia e melhoramento na gestao publica,

atuando com foco na efetivagcéo dos direitos do solicitante.
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2.3 Breve historico da Ouvidoria no Brasil

A ouvidoria no Brasil surgiu ainda no periodo colonial. Porém, o ouvidor ndo é
um representante do cidaddo, de modo que sua funcao se restringia a atender aos
interesses da coroa portuguesa naquilo que fosse importante para o Estado. De
inicio, a figura do ouvidor era a de um Juiz que atuava em nome do Rei. Somente a
partir de 1823 surge a funcao de representar o povo, bem como do corregedor que
encaminhava as queixas da populacéo ao Rei (GOVERNO FEDERAL, 2019).

No Brasil, o surgimento da ouvidoria esta relacionado a implantacdo da
administracdo colonial. Em meados do século XVI, foi nomeado o primeiro Ouvidor-
Geral, para figurar como os “ouvidos do rei” e para garantir, como 6rgao do sistema
de justica, a rigorosa aplicagdo das “leis da metropole”. Com o processo de
emancipacdo do pais, esse instituto portugués acabou por ser extinto apds a
declaracdo de independéncia do Brasil, em 1822.

Todavia, a velha palavra “Ouvidoria” viria a ressurgir no curso do movimento
pela redemocratizacdo do Brasil na década de 1980, carregando em Si um novo
significado, inspirado na instituicAo sueca do ombudsman: dessa vez o nome foi
utilizado para caracterizar um 6rgéo publico responsavel por acolher as expectativas
sociais e tentar introduzi-las junto ao Estado (PEREZ, BARREIRO E PASSONE,
2011). Ainda de acordo com esses autores, houve a criagdo da primeira ouvidoria
brasileira no ano de 1986, em Curitiba, Parana, que logo ap6s a Constituicao
Federal do Brasil de 1988 obtendo um crescimento e evolucdo dessa Instituicao
muito rapido através do impulso das reivindicacfes populares.

No ano de 1995 foi criada a Ouvidoria-geral da Republica, 6rgéo vinculado ao
Ministério da Justica, e em 1999, o Estado de S&o Paulo promulgou uma lei de
protecdo ao usudrio do servigo publico, determinando a criacdo de Ouvidorias em
todos os 6rgaos publicos estaduais. J& em 2003, a Ouvidoria-geral da Republica foi
transferida para o ambito da Controladoria-geral da Unido (CGU), sendo que em
seguida seu nome foi alterado para Ouvidoria-geral da Unido (OGU), com atribuicéo
de exercer a coordenacdo técnica do segmento de ouvidorias do Poder Executivo
Federal. No ano de 2004 foi promulgada a Emenda Constitucional N° 45,

determinando a criacdo de Ouvidorias no Poder Judiciario e no Ministério Publico, no
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ambito da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Territorios. Atualmente o
Poder Executivo Federal conta com mais de 250 ouvidorias, espalhadas pelos
diversos orgéos e entidades, tratando de diversos temas e atendendo a diferentes
publicos (GOVERNO DEFERAL, 2019; PEREZ, BARREIRO E PASSONE, 2011).

2.4 O QOuvidor

Ouvidor (do latim auditor, 6ris, aquele que ouve, auditor) designava o0s
magistrados que superintendiam na justica das terras senhoriais, em Portugal. As
suas funcbes eram semelhantes as dos corregedores nas terras diretamente
dependentes da Coroa. As terras sujeitas a corregedores eram chamadas
‘comarcas” ou “correigdes” e as sujeitas a ouvidores eram chamadas "ouvidorias". A
designacdo "ouvidor" foi também aplicada a magistrados do Império Colonial
Portugués. No Brasil, durante o Periodo Colonial, os ouvidores eram 0s juizes
colocados pelos donatérios das capitanias.

Segundo Andrade e Farias (2015, p. 22-23), no exercicio de suas atividades,
os Ouvidores, devem, obrigatoriamente, zelar e defender a cultura de respeito aos
Direitos Humanos tendo por pilares principios éticos, morais e legais, dentre eles:
Preservar e respeitar os principios da Declaracdo Universal dos Direitos Humanos,
da Constituicdo Federal e das Constituicbes Estaduais” e o “Codigo de Defesa do
Consumidor; Promover a reparacdo do erro cometido contra o seu representado;
Buscar a correcdo dos procedimentos errados, evitando a sua repeticdo e
estimulando, persistentemente, a melhoria da qualidade na administracdo em que
estiver atuando; Promover a justica e a defesa dos interesses legitimos dos
cidadaos; Jamais utilizar a funcdo de Ouvidor para atividades de natureza politico
partidaria ou auferir vantagens pessoais e/ou econémicas.

De acordo com o Guia de Orientacdo para a Gestdao de Ouvidorias
(SALGADO; ANTERO, 2013, p.28), em geral, dentre as atribuicbes do ouvidor

estabelecidas no regimento interno das Ouvidorias estao:
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a) Coordenar, avaliar e controlar as atividades e servigcos relacionados as
competéncias institucionais da Ouvidoria, provendo 0S meios necessarios a sua

adequada e eficiente prestacao;

b) Representar a Ouvidoria diante das demais unidades administrativas do orgao/
entidade; do demais 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal e dos demais

Poderes e perante a sociedade;

c) Levar ao conhecimento das demais unidades administrativas do 6érgao/entidade e
ao seu dirigente maximo sobre as reclamacfes, criticas, comentarios, elogios,
pedidos de providéncias, sugestbes e quaisquer outros expedientes que Ihe sejam
encaminhados acerca dos servicos e atividades por eles desempenhadas;

d) Propor a adocdo de medidas e providéncias de correcdo de rumos ou
aperfeicoamento em processos, a partir dos insumos recebidos pela Ouvidoria, dos

seus demandantes;

e) Promover articulacédo e parcerias com outros organismos publicos e privados;

f) Manter os interessados informados sobre medidas adotadas e resultados obtidos;
g) Encaminhar os relatorios estatisticos das atividades da ouvidoria as autoridades
superiores do 6rgdo/entidade e do Poder Executivo, na forma disposta no
regulamento ou regimento interno;

h) Desenvolver outras atribuicdes compativeis com a sua fungao;

i) Exercer outras atribuicdbes que forem estabelecidas pelo dirigente maximo do

orgao/ entidade.

Dessa maneira, em conformidade ainda com o apontado por Andrade e

Farias, € de suma importancia que o Ouvidor possua comunicacdo objetiva, aberta
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para que o consumidor/ solicitante da informacdo possa ter sua demanda
esclarecida. Ademais, o0 respeito a toda pessoa, principalmente com o intuito de
garantir a efetividade bem como a presteza e dignidade do servico realizado, a
transparéncia, simplificagcdo do servico que deve ser bem feito, integridade, sé&o
caracteristicas que o Ouvidor também deve observar, ser preciso, claro, objetivo, agil
em dar uma resposta ao usuario em um tempo menor possivel, saber identificar e
reconhecer que existem multiplas opinides, garantindo o direito de expressao e
saber ouvir cada cidaddo/ usuario compreendendo a sua demanda, sem
julgamentos e preconceitos. O sigilo deve ser resguardado sobre as informacdes
recebidas, a figura do Ouvidor deve agir de maneira imparcial e ser além de tudo
mais justo possivel.

Nessa perspectiva, a atuacdo do Ouvidor € que definira o teor qualitativo e as
prerrogativas para que os direitos do cidaddo sejam respeitados em relacdo aos
servigcos aos quais fez jus, sejam publicos ou privados.

Ainda, a figura do ouvidor desempenha um papel de prote¢cédo aos interesses
do cidaddo sobre o abuso do poder, m& administracdo publica, injusticas. O seu
papel € de monitoracdo, além de estar aliado na defesa dos direitos sociais acima
dos individuais. Cabe destacar acerca da sua missao sobre influenciar gestores em

relacdo a tomadas de decisdes e recomendando mudancas e melhorias.

2.5 Ouvidoria e Mediacdo: semelhancas e resolucado de conflitos

Existe simetria entre as funcdes da Ouvidoria e Mediacéo, percebe-se que ao
final existe um mesmo desiderato: a promocao de justica social e a defesa e resgate
da cidadania. Dentre as semelhangas entre as duas destaca-se que as mesmas
buscam em tempo hébil a solugdo dos problemas que levaram ao cidadéo buscar a
Instituicdo, certamente que esse problema afligira e afetara as duas partes.

Dentre as funcdes das figuras do Mediador e Ouvidor, cabe destacar que
aguele € escolhido pelas partes envolvidas no conflito e da outra figura ser um meio

de estreitamento entre o cidaddo que esta insatisfeito, com uma prestacdo de
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servico e a propria instituicdo a qual este pertence. Dessas figuras que possuem
papéis tdo importantes e com objetivos tdo parecidos a partir de que os problemas
surgidos remetem a propria Instituicdo em que pertencem e prestam servigos devem
atuar de forma que ndo haja qualquer negatividade para o publico. Cabe destacar
gue ambos atuam como terceiros imparciais, bem como a partir de seus objetivos
possuem guase que 0S mesmaos principios basilares.

De acordo com DE MORAIS SALES (2010, p. 155) destacam-se as
caracteristicas entre o Ouvidor e Mediador, sobretudo nos aspectos de cunho
psicoldgico, social e pessoal. Nota-se aqui que o papel desses dois profissionais ndo
é tdo somente atender a demanda, contudo ao atender bem o cidaddo, busca ainda
uma boa administracdo do conflito, fazendo do didlogo o principal meio da resolugéo
da lide existente. Por conseguinte, atenuar a situacao ndo confortavel € um papel de
grande valia a esses profissionais.

Ao tratar-se da funcdo de mediacdo de conflitos nota-se a sua presenga como
também sua importancia e relevancia nas Instituicdes da Ouvidoria, no entanto ndo
€ somente por esse intuito que fora criada, outrora com toda certeza, de alavancar a
relacdo entre Estado e Cidadado. O principal foco da Ouvidoria é o coletivo, sem
contudo, desmerecer a importancia do acolhimento singular (MENEZES, 2017).

Toda a sociedade ou relacdo passa em algum momento por algum tipo de
conflito, nesse sentido, pelo fato de complexidade dessas demandas, a andlise e
aplicabilidade dos institutos da Ouvidoria e Mediagédo se fazem necessérias com o
intuito de minimizar, como tao importante, talvez até mais, criar-se uma a cultura que
favoreca o didlogo. A busca pelo desenlace do conflito, ap6s o seu entendimento
por parte do Ouvidor. Que nesse caso deve buscar o equilibrio e a qualidade de
paciéncia em vistas aos processos encaminhados a sua Instituicdo (MENEZES,
2017).

Ademais, o choque de opinides, as afrontas diversas, o conflito por si e ser
inerente ao ser humano por advir de suas relagdes, ainda assim, ao analisar sob
uma boa perspectiva, obtém-se também a busca por melhorias e desenvolvimento
quando ha a necessidade e procura por solu¢des, anteposto que isso significa além
do mais o impedimento da sociedade permanecer estagnada, pois sempre buscara

por mais (DE MORAIS SALES, 2010). O controle da convivéncia social através dos
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Orgéos do Estado se da mediante as regras proibitivas e coercitivas de controle
social, contudo, caso essas ndo sejam suficientes para a manutencdo da ordem,
existird através da forca do Poder Judiciario, a tutela juridica (nesse sentido
encontram-se os Org&os Judiciais).

A autotutela ou a autodefesa foi o primeiro tipo de defesa utilizada com o
intuito de se obter a solucdo do conflito surgido. Significa que as partes que
encontravam-se na lide, para soluciona-la, utilizavam a forca fisica, dessa maneira
prevalecia sempre o mais forte sobre o mais fraco. Seguidamente, percebendo-se a
total incongruéncia e barbarismo, podendo-se assim mencionar, verificou-se a
importancia de existir a figura de um terceiro imparcial, este exercido através do
judiciario.

Uma das importantes medidas adotadas pelo Poder Judiciario, com o intuito
de diminuir e solucionar as demandas processuais € a criacdo de 0Orgaos
administrativos que buscam, além do que ja mencionado, aproximar os dois lados do
conflito, minimizando o congestionamento desse Orgdo. A mediacdo, bem como a
conciliagcdo e a arbitragem, sdo meios consensuais de resolucao da lide. Segundo
Da Silva e Lacerda (2018, p.5): “o marco legislativo que retomou de forma
abrangente a utilizacdo dos mecanismos consensuais de resolucao de conflitos foi a
Resolucdo n° 125/10, do CNJ, que instituiu a politica judiciaria nacional de
tratamento adequado dos conflitos”.

Acerca do papel de conciliar e mediar conflitos, a diferenca entre esses é
basicamente na técnica, contudo ambas estéo voltadas para que as partes cheguem
a um acordo. Ainda para Da Silva e Lacerda, a técnica de mediacao significa
“acerto de conflitos”, ndo sendo a sua solucdo obrigatéria. A técnica da mediacao
tem como proposito a resolucdo das desavencas e reducdo dos conflitos, assim
como o de proporcionar um foro judicial para a resolugcdo das questbes caso elas
permanecam. A mediacdo € a exposi¢cdo do caso com intencdo de desconstruir 0
problema, sem que o mediador, entretanto, ofereca alternativas para a resolucéo da
lide. (SILVA; LACERDA, 2018).

No entanto, para que ocorra a solucdo da lide devem as partes ter interesse e
ainda a sua cooperacdo. Situacfes de conflito sdo inerentes as sociedades, e

ocorrem todos os tempos em todos os lugares. Para enfrentar situacdes dessa
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natureza, existe a mediacdo, conforme mencionado, que promove ajuste nas
relacbes envolvidas. Na esteira dessas duas categorias, conflito e mediacéao,
encontra-se o cidaddo, o qual ter4 seus direitos preservados a partir da conciliagdo
proveniente do acordo necessario para uma boa relagéo entre as partes.

Silva, Rocha e Chehab (2008), recorrem ao Minidicionario da Lingua
Portuguesa de Silveira Bueno, argumentando que o léxico conflito, numa definicdo
restrita, pode ser entendido como “luta; briga”, e esse € o sentido empregado a
palavra na maioria das vezes, geralmente quando se trata de descrever uma
situacdo de embate, complicacdo, problema e inquietacao.

Deve-se ter em mente que os conflitos sempre estiveram presentes nas
relacdes humanas, inclusive, que sao inerentes a condicdo natural do ser humano
que pensa, age e reage diferentemente em relacdo as diversas circunstancias, onde
esse transforma-se e se reconstréi a partir dos embates.

Ainda conforme os pensamentos desses autores, precisamos considerar que
os conflitos fazem parte da vida do homem e estdo presentes tanto no cenario
global, como também no cotidiano das pessoas, marcando profundamente as
familias e suas comunidades, produzindo efeitos diversos, que tanto podem ser
bons quanto ruins, dependendo do modo como serdo absorvidos e administrados.
Para desmistificar o conflito e as problematicas que traz prejuizos para a vida da
pessoa e sua convivéncia social € sempre indicado que se aprenda com elas para
assim melhorar sua vida e suas relacdes com outras pessoas (SILVA; ROCHA;
CHEHAB, 2008).

Esses autores recorrem a Sales (2007), argumentando que existem dois tipos
de conflito: conflitos aparentes e conflitos reais. Os conflitos considerados como
aparentes sao aqueles que sédo falados, mas nao refletem, necessariamente, o que
realmente esta causando transtorno, constrangimento, desassossego ou qualquer
outro sentimento que provoque mal-estar. JA conflito real ocorre quando o real
motivo ou causa do conflito é aparente o que ajuda na mediacdo entre as partes
envolvidas.

Em relacdo a administracdo de conflitos, Silva, Rocha e Chehab (2008),
assim se manifestam que para uma boa administragdo de um conflito € necessario

gue as pessoas envolvidas expressem sinceramente o0 que pensam e sentem. Um
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individuo deve ter a disponibilidade de ouvir o outro e de entender e compreender
suas razfes. A discussdao € um caminho para encontrar a solucdo de conflitos e
assim alcancar uma vitoria para todos e ndo somente de um lado (SILVA; ROCHA,;
CHEHAB, 2008).

Mediacdo tem a ver com dialogo, conversa, negociacdo. Segundo o Codigo
de Processo Civil (Art. 165, § 3°), o mediador, que atuara preferencialmente nos
casos em que houver vinculo anterior entre as partes, auxiliard os interessados na
compreensao das questdes e dos interesses em conflito, de modo que possam, por
si proprios, mediante o restabelecimento da comunicacéo, identificar solucbes
consensuais que gerem beneficios matuos (BRASIL, 2019).

Conforme Silva, Rocha e Chehab (2008), a mediacdo é uma proposta
dialégica de resolucdo de conflitos em que as pessoas envolvidas constroem uma
solucéo a partir dos pontos de convergéncia e, qguase sempre, com o auxilio de um
mediador.

A mediacdo é um procedimento consensual de solucdo de conflitos por meio
do qual uma terceira pessoa imparcial — escolhida ou aceita pelas partes - age no
sentido de encorajar e facilitar a resolucdo de uma divergéncia. As pessoas
envolvidas nesse conflito sdo as responsaveis pela decisdo que melhor as satisfaca.
A mediacédo representa assim um mecanismo de solucéo de conflitos utilizado pelas
proprias partes que, movidas pelo dialogo, encontram uma alternativa ponderada,
eficaz e satisfatoria. O mediador é a pessoa que auxilia na construcdo desse dialogo
(SALES, 2007).

Sendo assim, o mediador deve e tem que ser imparcial, nhdo somente no
sentido de n&do obter nenhuma vantagem com a ocorréncia, mas principalmente no
sentido de ndo exercer nenhuma influéncia ou tencionar o didlogo para qualquer
ponto, ndo permitindo que seu juizo de valor se sobreponha em nenhuma
circunstancia.

Nessa perspectiva, 0 mediador € um papel que requer a confianca das partes
envolvidas e elas ainda precisam acreditar e se sentirem a vontade para expor,
anseios, ideias, angustias e todos os sentimentos decorrentes do conflito. Dessa
forma, é primordial que o Ouvidor seja escolhido ou, quando ndo possivel, ser
minimamente aceito pelas partes (SILVA; ROCHA; CHEHAB, 2008).
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Com efeito, o papel do mediador € de suma importancia no desenrolar dos
fatos e consequentemente na discussdo dos envolvidos, que sozinhos né&o
conseguem chegar a uma concluséo devido a auséncia ou ineficiéncia da discussao.
O papel do mediador € de conduzir, de facilitar a conversa de modo que seja
agradavel e assertiva. Na mediacao, portanto, os envolvidos no conflito sdo talvez
mais do que em qualquer processo judicial ou extrajudicial, sujeitos de sua vida,
porque eles proprios participam da construcdo do desfecho, da resolucdo final.
Nesse sentido, é importante enxergar as pessoas como artifices de sua prépria
histéria e ndo como partes secundarias submetidas as paixdes e limitacdes de um
terceiro, completamente estranho ao contexto conflituoso (SILVA; ROCHA;
CHEHAB, 2008).

Tudo isso tem a ver com o0 pressuposto de que as partes, individualmente,
assumem o papel que naturalmente deveria ser ocupado pelo Estado, ou seja, a
capacidade de decidir determinadas questbes de interesse mutuo. Sendo assim,
tornam-se responsaveis também pela decisdo que julgarem a mais adequada,
conjugando caminhos para sua propria emancipacdo e do seu meio, concluem o0s
autores. Neste sentido, as Ouvidorias tém o papel fundamental para o

fortalecimento, proposicdo e manutencédo de politicas de boa-governanca.

2.6 Ouvidoria: fortalecimento e politicas de boa governanca

A Ouvidoria € uma Instituicdo que possui fundamental ferramenta na
resolucao de conflitos, dessa forma pode-se inferir que também age como atuante
de uma governanca democratica. Pois bem, por meio da essencial figura do Ouvidor
gue visa gerenciar tanto a demanda de conflitos, elogios, queixas ou sugestdes da
parte afetada/ cidaddo e enquadrando-se, nessa perspectiva, em um instrumento
estatal, com o dever de responder e concluir a demanda de forma eficiente e habil,
ndo ha como ndo ponderar que essa InstituicAo atua como um instrumento de
solucéo.

Destaca-se que das queixas e demandas advindas as Ouvidorias, com o
intuito de melhorar os servigos publicos, ha a existéncia de funcionalidade de

politicas publicas. Ao cidaddo ter a sua manifestacdo atendida ou ao menos
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respondida de forma respeitosa, embasada, sera bem menor o surgimento dos
conflitos extrajudiciais ou judiciais, acarretando menos afogamentos nos processos
contra o Estado/ administragdo publica.

Pelas experiéncias advindas de outras Ouvidorias, “as experiéncias dos
municipios e estados que instalaram Ouvidorias tém comprovado a importancia da
alianca entre governantes e governados para o fortalecimento das instituicbes
democraticas”, ressalta Saldanha (2013, p. 09). Quer dizer, em referéncia ao
mencionado, percebe-se a importancia das estruturacdes do Instituto da Ouvidoria
ao perceber que através de outras experiéncias existe de fato um avanco na relagéao
estado e cidaddo, o que é uma das premissas defendidas por essa entidade que
visa também a melhoria da prestacdo de servicos ao publico, como também a
transparéncia nos servigos prestados.

A tendéncia do momento € uma gestdo estatal com participacdo social nas
decisfes politicas no que se trata ao acompanhamento por parte da sociedade em
relacdo aos atos da gestdo, bem como o favorecimento ao exercicio do controle.
Sendo que, a Ouvidoria trata-se de um canal de participacdo politica a partir da ideia
de consolidagdo de uma cultura democratica. Ao mencionar o tema, o Brasil, em sua
Constituicdo Federal de 1988 (CF/1988), ao estabelecer um Estado de Direito
Democratico, garantiu que o povo pode e deve exercer poder politico. Neste
contexto, as formas de controle social e participacdo popular em defesa de uma boa
prestacao de servigco publico, bem como a sua devida transparéncia.

Ainda contextualizando, é notério que em conformidade com a Constituicdo
Federal (BRASIL, 1988), em seu artigo 37, paragrafo 3° a dizer: “ a Lei disciplinara
as formas de participacdo do usuario na administracdo publica direta e indireta [...]".
Em sequéncia, 0s incisos retratam:

I. As reclamacfes relativas a prestacdo dos servicos publicos em geral,
asseguradas a manutencéo de servi¢cos de atendimento ao usuério e a avaliagdo
periodica, externa e interna, da qualidade dos servicos;

Il. O acesso dos usuarios a registros administrativos e a informacdes sobre atos
de governo [...].

Infere-se entdo a partir desses dois incisos mencionados, que € assegurado

pela Magna Carta o bom atendimento, bem como uma avaliacdo periodica quanto
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aos servicos publicos prestados. Nesse momento, o papel e funcdo da Ouvidoria
visa garantir e dar concretude no cumprimento da lei expressa na Constituicdo
Federal, incluindo de igual modo o acesso a informagao, que, conforme mencionado
anteriormente visa transparéncia e acompanhamento da atuacao estatal.

No que pese a boa governanca, devido aos altos gastos governamentais e a
necessidade de existéncia e controle de politicas publicas que visam o beneficio da
sociedade, é essencial a existéncia desse cuidado e controle social. Trata-se da
funcdo do Estado como um ator decisivo em relagcdo ao seu papel de prestador de
servicos e a juncado e distribuicdo de responsabilidades entre a Unido, estados,
Distrito Federal e municipios.

Ao referenciar-se em boa governanca publica, relata-se a compreensdo dos
mecanismos de estratégia, lideranca e controle das a¢bes dos gestores publicos em
relacdo a prestacdo de contas dos servicos que interessam a comunidade, bem
como a elaboracéo e aplicabilidade de melhores politicas publicas. Equilibrio fiscal,
investimentos nos Vvarios setores publicos de qualidade, estabilidade monetéria sdo
algumas demandas ja impostas pela sociedade determinando a boa governanca e
contribuicdo para que esses objetivos sejam alcangados com sucesso. Para que
ocorra de maneira eficaz, alguns dos mecanismos para a boa governanca
(lideranca, estratégia e controle) devem ser aplicados para que de fato as funcdes
(avaliar, direcionar e monitorar) sejam realizadas (TCU, 2014).

A Ouvidoria entdo € um instrumento, um canal, capaz de colaborar com o
papel da sociedade em manter o seu direito de participacdo e controle
governamental por ser um elo de comunicacao entre os dois lados, ressaltando-se

também que aquela esta aberta a todo e qualquer tipo de individuo.

2.6.1 Consolidagdo de uma Cultura Democrética

A cultura Democratica estabelece a garantia da participacdo de todos os
cidadaos nas decisdes politicas. Desafios para a consolidacdo da Democracia sao
encontrados, contudo, o amadurecimento da sociedade enquanto agente atuante e

participativo a fim de se obter um pais mais justo e solidario.
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No que pese as Ouvidorias Publicas do Brasil, estas aparecem, através de
suas estruturas, como um instrumento e canal para a efetivacdo da participacéo
politica dos cidaddos. As Ouvidorias Publicas, em seu papel fiscalizador e além de
ser um 0Orgdo de controle, assim entendido pelo Direito Administrativo, aparecem
como fomento para que a cidadania seja praticada. As potencialidades das
Ouvidorias enquanto canal na participacdo politica do cidadédo, garantida na
Constituicdo Federal do Brasil para consolidacdo dessa cultura.

O Principio Democratico reconhece que o poder emana do povo, bem como a
teoria democratica implica a democracia participativa. Para Canotilho (2003, apud
Campos e Barbosa, 2014, p. 141), a democracia é dinamica resultante de uma
sociedade ativa e aberta, que oferece aos cidadaos o desenvolvimento a liberdade e
a participacdo critica na politica, propiciando a liberdade politica, econémica e
condicBes de igualdade social a sociedade.

Ainda sobre o Principio Democratico, a Constituicdo Federal (BRASIL, 1988)
admite o Estado Democratico de Direito, estabelecendo ao povo o direito de votar e
ser votado, 0 que apenas ndo garante a participacao democratica, efetivando de fato
a participacdo do povo na representacdo politica e no exercicio do poder, no
entanto, tal concretizacdo precisa ser colocada e incorporada nas praticas
cotidianas. Nesse sentido, a sociedade é garantida os seus direitos sociais e
individuais.

Quanto a participacdo politica do povo, este, titular do poder, vai assegurar o
exercicio de seus direitos coletivos e individuais, podendo-se citar como exemplos:
bem-estar, justica e igualdade. Ao serem canais de participacdo politica, as
Ouvidorias contribuem para a materializagdo da democracia, além de ser um Orgéo
Estatal que lida com as expectativas dos usuarios em relacdo a prestacao de seus
servicos. Ainda, a esses Orgédos cabe a funcéo de levar ao Estado as demandas e
reclamacdes sobre a qualidade dos servicos publicos prestados e que através
dessas manifestacdes existam a legitimacdo de uma atuacdo estatal que oferte
qualidade.

Em referéncia ainda quanto as Ouvidorias serem canais de participacdo
democrética e o favorecimento da criagdo de espacos que estimem a cidadania,

esses 0rgaos sao capazes de propiciar informacgdes e estimular atraves da busca
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pela concretizacdo dos direitos, a utilizacdo dessas Instituicbes como meio de
melhorias e alcance de efetivacdo de direitos. O controle da Administracéo Publica,
protecdo do cidadao, sdo algumas das importantes funcdes das Ouvidorias e que
possibilitam a consolidacdo do Estado Democrético de Direito, sendo um Instituto
recente que reforca os conceitos de cidadania.

Com o incentivo a participacdo politica, cabem aos usuarios dos servicos
prestados pelo Estado, propor sugestdes de melhorias e aperfeicoamento da
atuacao estatal, é nessa perspectiva que a Democracia visa a fiscalizacdo por parte
desses individuos. Nao se pode deixar de mencionar que, por ser representante da
vontade dos cidaddos, as Ouvidorias devem prestacdo de contas a esses, como

também a busca pela solucédo dos problemas advindos de uma ma gestao.
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo, apresenta-se a metodologia que possibilitou realizar a
pesquisa, a0 mesmo tempo em que se descrevem as bases tedricas que norteiam
cada passo dado no sentido de alcancar os objetivos. Numa sequéncia légica que
permite entender com clareza todas as categorias envolvidas na acdo, é
estabelecido um elo tedrico quando o tema da pesquisa leva ao titulo que, por sua
vez, permite elencar a pergunta norteadora e delimitar os objetivos.

N&o obstante, a importancia do estudo consiste, também, no fato de que os
confltos que chegam a Ouvidoria, quando devidamente diagnosticados e
enfrentados, enquanto fragilidades de um setor publico tdo importante para o bem
estar social como é a educacdo, pode promover solucdo para problemas diversos.
Assim sendo, pode evitar que tais conflitos se revertam em atitudes de confronto,
bem como numa possivel instabilidade social, atingindo principalmente os setores e
as camadas mais carentes da populacao, com reflexos em toda a sociedade.

Em termos de tipologia, a pesquisa se configura como quanti-qualitativa
(qualitativa e quantitativa), bibliografica, documental e estudo de caso. Além dessas
temos uma atividade empirica, isto €, pratica (GUNTHER, 2006; ALMEIDA, 2015).

3.1. Pesquisa Quanti-qualitativa

A pesquisa cientifica quanto a abordagem é classificada em qualitativa e
guantitativa. Segundo Gluinther (2006), a pesquisa quantitativa abrange diversas
variaveis que decorrem de questionamentos para responder a pergunta pesquisa. O
método quantitativo caracteriza-se pela quantificacdo das informacfes coletadas e
no tratamento por meio de técnicas estatisticas multivariadas. Seu diferencial é de
garantir a precisao dos trabalhos realizados com um resultado com poucas chances
de erros (DALFOVO, LANA, SILVEIRA, 2008).

Na investigacgéo cientifica o pesquisador ndo deve escolher entre um método
e outro e sim utilizar diversas abordagens e pesquisar por meio de paradigmas
distintos, sendo que, “a tarefa de encontrar e usar a abordagem tedrico-

metodologica que permita, num minimo de tempo, chegar a um resultado que



34

melhor contribua para a compreensdo do fenbmeno e para o avanco do bem-estar
social” (GUNTHER, 2006, p. 207).

Sobre a pesquisa qualitativa, Dalfovo, Lana e Silveira (2008) asseveram que
trabalha predominantemente a informacéo coletada pelo pesquisador que nédo se
expressa em numeros. As conclusbes sao baseadas em menor andlise
estatisticamente e sim de maneira interpretativa, conceito amplo no qual a analise se
da por meio de palavras e imagens, sendo uma observacao direta do instrumento de
pesquisa.

Segundo Santos Filho e Gamboa (2001) citados por Almeida (2015), a
pesquisa qualitativa tem como principal caracteristica, entender um fenémeno
especifico em profundidade, sem utilizar dados estatisticos, regras preestabelecidas
e/ou outras generalizagcdes. Para Almeida (2015, pp. 61-62), “[...] a pesquisa
qualitativa trabalha com descricbes, comparacdes e interpretacbes. A pesquisa
qualitativa é mais participativa e, portanto, os pesquisadores podem direcionar o
rumo da investigacéo a partir das interagdes com o contexto”.

Conforme Almeida (2015), tendo em vista a natureza dos dados e a
abrangéncia de suas analises, as pesquisas podem ser classificadas como
qualitativas, quantitativas ou quanti-qualitativas. Sendo assim, e considerando o
pensamento desses autores, as analises utilizadas nesta dissertacdo, sao
“‘quantitativas” e “qualitativas”, ou seja, quanti-qualitativas, uma vez que utilizaremos
elementos da pesquisa qualitativa e quantitativa, respectivamente.

Conforme McCusker e Gunaydin (2015) e Terrell (2012) um estudo pode ser
realizado usando uma metodologia qualitativa, uma metodologia quantitativa ou
métodos mistos, dependendo da situacdo da vida real em relacdo a esses fatores.
Sendo que, uma pesquisa mista utilizando-se dos métodos qualitativo e quantitativo
traz a competéncia apropriada com implicacdes de natureza técnica e pratica.

A associacéo das variaveis quantitativas e descritivas (qualitativas) auxilia em
estudos experimentais para estas hipoteses e estudos comparativos identificando
variaveis especificas que podem assumir um papel importante durante a pesquisa
empirica cujas ferramentas podem ser questionarios e entrevistas (DALFOVO,
LANA, SILVEIRA, 2008).
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De acordo com Gunther (2006), como participante do processo de construcao
de novos conhecimentos, naturalmente, o pesquisador ndo deveria escolher entre
um método ou outro, qualitativo ou quantitativo, mas usar as diversas abordagens,
qualitativas e quantitativas, que se ajustem a sua questédo de pesquisa.

Observa-se, que este estudo foi realizado por meio da técnica de triangulacéo
em gque se fez uso de métodos variados da pesquisa, delineada por meio de um
estudo documental e pesquisa quanti-qualitativa. De acordo com Zappellini e
Feuerschitte (2015), a utilizacdo de diversas metodologias auxilia na compreenséo
aprofundada do fendmeno investigado. Diferentes formas e abordagens na
triangulacdo cientifica auxiliam os pesquisadores a reconhecerem melhor a
relevancia e aplicabilidade das diferentes dimensdes do estudo.

Duarte (2009) ressalta que, a triangulacdo afere validade a pesquisa que é
vista, analisada e avaliada de diferentes formas, integrando diferentes perspectivas,
sendo uma fonte de descoberta e de desenvolvimento de paradoxos e contradicdes.

Para alcancar os resultados esperados este estudo abrange a pesquisa
quantitativa e qualitativa, porém é predominantemente quantitativa. Na investigacao,
a pesquisa quantitativa foi utilizada para mensurar a procedimento estatistico da
analise de relatérios da Ouvidoria e a pesquisa qualitativa para a analise e
interpretacdo social do instrumento de entrevista realizado no Gabinete da Diretoria
responsavel pela Ouvidoria de Municipal de Palmas, tendo em vista que até o
presente momento a Instituicdo nao possuia um Ouvidor responsavel.

De acordo com Meirinhos e Osério (2010), o modelo quantitativo sugere que
seja feita pelo investigador observacdo em trabalho de campo emitindo juizo de
analise e valor e na qualitativa que seja realizada interpretacdo por parte do
investigador sem perder o contato com o desenrolar do acontecimento.

Com base, na utilizagdo de métodos plurais para a investigagao cientifica este

estudo também utilizou a pesquisa documental também na metodologia.

3.2 Pesquisa Documental

A pesquisa documental tem como principal caracteristica o0 uso de

documentos como fonte de informacbes e obtencdo de dados. A utilizacdo de
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documentos em pesquisa vem sendo muito apreciado e valorizado no meio
académico. Nao obstante, a vasta gama de informacdes que deles podemos extrair
e resgatar justifica 0 seu uso em vérias areas das Ciéncias Humanas e Sociais, pois
permite ampliar o entendimento de objetos, cuja compreensao precisa de
contextualizacdo (SA-SILVA; ALMEIDA; GUINDANI, 2009).

Sendo por vezes confundida com a pesquisa bibliografica, porém esta
consiste na investigacdo e analise de documentos oficiais governamentais ou de
entidades privadas que ndo tiveram interpretacdo analitica e nem utilizados para
estudos mais aprofundados, sendo entdo, a base de uma investigacdo empirica
(LAKATOS; MARCONI, 2017; LOPES, 2006).

Com a pesquisa documental obteve-se acesso aos relatorios da Ouvidoria
Municipal de Palmas-TO entre os anos de 2018 a 2016 para compreender de que
forma se da o acesso dos cidaddos a esta ferramenta de gestédo publica. O periodo
da pesquisa corresponde a trés anos devido a conveniéncia de acesso dos

relatorios, por estarem disponiveis.

3.3. Estudo de Caso

O estudo de caso tem o propésito de reunir detalhadamente informacdes
sobre determinado fenémeno, por meio de procedimentos metodolégicos que
permita um amplo e detalhado conhecimento do objeto de estudo (FREITAS,
JABBOUR, 2011). De modo que, “o estudo de caso € uma investigacdo empirica de
um fenébmeno contemporaneo dentro de um contexto da vida real, sendo que o0s
limites entre o fendmeno e o contexto ndo estdo claramente definido” (YIN, 2001,
p.32).

De acordo com Bressan (2000), o método de estudo de caso oferece
oportunidades significativas devendo ser estudado dentro do contexto onde
naturalmente ocorre. O estudo de caso deve ser proposta e realizada de forma
descritiva cuja melhor estratégia € baseada na analise de evidéncias. A pesquisa
documental, entrevistas e observacgao participante auxiliam na coleta de informacdes

para a condugdo do estudo, investiga um fenbmeno empirico, exige uma leitura
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reflexiva sobre “como” e “porqué” os conflitos acontecem, na qual o pesquisador
possui pouco controle sobre as situacfes pesquisadas.

Yin (2001) aponta o estudo de caso como a estratégia mais utilizada, pois
permite investigar e organizar dados sociais de uma determinada situagao real, com
informacdes acerca dos fatos e fendbmenos especificos. Apesar de ndo ser possivel
generalizar, o estudo de caso, possibilita a disseminagcdo do conhecimento, por meio
de possiveis generalizagfes ou proposicdes tedricas que podem surgir do estudo.

O estudo de caso ndo é uma metodologia a ser utilizada na fase inicial e
exploratdria da pesquisa, mas sim, como uma estratégia de pesquisa, em especial,
na area de Ciéncias Sociais de forma que requer multiplos métodos para explorar,
descrever e explicar o fendmeno em um determinado contexto (Lima, et al, 2012).

Este estudo de caso buscou por meio da pesquisa qualitativa observar a
multiplicidade de situacdes com destaque na importancia individual da entrevistada,
via aplicacdo de questionario (apéndice B). Para Sa (2010), a metodologia voltada
ao participante com base em suas rotinas e compreensdes € de natureza
exploratoria e buscam identificar as estratégias adotadas para enfrentar os desafios
da carreira e na organizacdo, no caso desta pesquisa, no ambiente organizacional
da Ouvidoria.

O roteiro da andlise documental consistiu na observacdo das seguintes
variaveis: numero de manifestacdes, tipologia, canal de cadastro da manifestacéo,
demandas respondidas e ndo respondidas, 6rgdos com mais demandas, pedidos de
informacdes (SIC) e assuntos predominantes das manifestacdes.

Isto porque conforme Yin (2001, p.34-35), o estudo de caso direciona o
pesquisador a utilizar procedimentos pré-especificados, os quais objetivam explicar
0s vinculos causais, a intervencao e o contexto da vida real em que ocorreu o fato, e
pesquisar situagbes nas quais a intervencdo que estd sendo avaliada néo
estabeleca claramente um conjunto simples de resultados.

Uma vez delimitado os contornos da pesquisa é possivel uma coleta
sistematica de dados para explorar todos os angulos do fendmeno observado. “A
selecao de aspectos mais relevantes e a determinacéo do recorte sdo, pois, cruciais
para atingir os propdsitos do estudo e uma compreensdo da situacdo investigada”
(ANDRE, 2013, p. 99).
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Na atividade empirica, isto €, pratica, os dados foram levantados a partir de
um roteiro de entrevista em forma de questionarios que foram aplicados a Diretora
responsavel pela Ouvidoria. Nestes procedimentos buscaram-se os dados
necessarios para responder as perguntas da pesquisa de pesquisa e alcangar 0s
objetivos.

Ao final, analisou-se os resultados a partir da teoria de “analise de conteudo”
proposta por Bardin, que situa num primeiro momento, a andlise de contetdo no
plano epistemolégico, representativo nas areas da Psicologia Social e da Sociologia,
considerando que este tipo de andlise se faz pela préatica. “A andlise de conteudo é
uma técnica de investigacdo que tem por finalidade a descricdo objetiva, sisteméatica

e quantitativa do conteddo manifesto da comunicagdo” (BARDIN, 2016, p. 24).

3.4. Universo da Pesquisa

Na andlise documental foram pesquisados os relatorios entre os anos de
2016 a 2018 que somaram um total de 36 arquivos (janeiro a dezembro),
conforme roteiro do Apéndice C. Em termos qualitativos foi entrevistada somente
a gestora do setor. Nao foram entrevistados mais servidores devido a caréncia de
funcionéarios na Ouvidoria Geral, pois o quadro de servidores € reduzido. Quanto
ao publico atendido este ndo fazia parte dos objetivos de pesquisa do presente

estudo.
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4 LOCUS DA PESQUISA

O contexto da pesquisa é a cidade de Palmas, capital do estado do Tocantins,
mais precisamente a Secretaria de Educacdo, o Portal da Transparéncia, da
Ouvidoria e seus Ouvidores. Segundo Almeida (2015, p. 51), contexto é um
constructo social que se manifesta nas relagdes intersubjetivas, isto é, entre as
pessoas que fazem parte de um determinado espaco social; e “[...] construto social &
qualquer entidade institucionalizada ou artefato cultural num sistema social

construido por participantes, numa cultura ou sociedade especificas”.

4.1 Municipio de Palmas-TO

Inaugurada em 20 de maio de 1989 e instalada em 1° de janeiro de 1990,
Palmas esta cravada na exuberante paisagem do Cerrado, no coracdo do Brasil.
Conhecida como a Capital das oportunidades e ancorada em um projeto de
desenvolvimento sustentavel no qual o meio ambiente e homem estdo no centro do
estudo, a cidade é dotada de um ecossistema de grande beleza cénica com parques
urbanos, jardins e areas verdes estrategicamente projetadas. A capital do Tocantins
€ a ultima cidade brasileira planejada do século 20.

A capital possui uma arquitetura arrojada, com avenidas largas, dotadas de
completo trabalho paisagistico e divisdo urbanistica caracterizada por grandes
guadras comerciais e residenciais. Via obrigatoria de acesso entre as regibes Norte
e Sul do Pais, pela Capital e entorno passam o0s grandes projetos estruturantes
como a Ferrovia Norte-Sul, hidrovia Araguaia-Tocantins e a BR-153, que sera
duplicada. A cidade é propicia ao desenvolvimento do turismo de negdcios e
eventos e ecoturismo. Localizada a 805 km de Brasilia-DF, é servida pelas principais
companhias aéreas (ESMAT, 2019).

Segundo dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2019),
a populacdo de Palmas é de 228.332 mil habitantes de acordo com o ultimo censo
demografico realizado em 2010. A populacdo estimada em 2019 € de 299.127

habitantes, com densidade demogréfica de 102,90 hab/km2. E a taxa de crescimento
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da capital € de 2,48%, a maior entre as capitais do pais entre 2016-2017
(TOCANTINS, 2019).

4.2 Secretaria Municipal de Educagao: SEMED Palmas-TO

A Secretaria da Educacdo do municipio de Palmas é um 6rgdo deliberativo
situado na Quadra 104 Norte, Av. JK, Lote 28 A, Edificio Nobre Empresarial, 1° e 2°
andar, CEP: 77006-014, Palmas-TO, que conta com o seguintes Orgdos de Apoio,
conforme a tabela, a seguir. Para maiores informacdes os contatos dos Orgaos

apresentados consultar o anexo 1.

Tabela 1 - Secretaria Municipal de Educagdo: SEMED PALMAS-TO

Gabinete da Secretaria Superintendéncia de Gestao e Financas
Secretaria Executiva Diretoria do Ensino Fundamental
Secretaria Executiva Diretoria de Administracao E Financas
Assessoria Juridica Diretoria de Recursos Humanos
Superintendéncia de Avaliacdo e Diretoria de Projetos e Obras
Desempenho Educacional

Diretoria de Educacéo Infantil Superintendéncia de Projetos Especiais
Diretoria do Ensino Fundamental Diretoria de Apoio s Gestéo Escolar

Diretoria de Avaliacéo, Estatistica e | Diretoria de Apoio e Monitoramento as
Formacéao Unidades Executoras

Diretoria de Informagé&o, Tecnologia | Diretoria da Escola de Belas Artes
de Educacéao

Superintendéncia de Gestao e Diretoria de Administracao e Financas
Financas

Diretoria do Ensino Fundamental Diretoria de Recursos Humanos

Diretoria de Avaliagdo, Estatistica e Diretoria de Informagédo, Tecnologia de
Formacéao Educacao

Diretoria do Ensino Fundamental Diretoria do Ensino Fundamental

Diretoria de Avaliacdo, Estatistica e
Formacéo
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Orgéos Consultivos/Normativos

Conselho Municipal de Alimentag&o Escolar — CMAE- Palmas-TO

Conselho Municipal de Educacdo — CME-Palmas-TO

Céamara de Educacgéo Bésica

Camara do Fundeb

Fonte: Adaptado Palmas (2019)

Conforme demonstra a tabela 1 € muito complexa a estrutura da Secretaria
Municipal da Educacdo: SEMED, Palmas-TO, o que, possivelmente, gera uma

demanda de reclamacdes para a Ouvidoria.

4.3 A Ouvidoria Municipal de Palmas-TO

A Ouvidoria é um espaco publico de acolhimento e amparo aos cidadaos em
seus anseios, cuja funcdo € receber, examinar e encaminhar aos setores
responsaveis, sugestdes, reclamacdes, criticas, denuncias e elogios, visando um
bom relacionamento interpessoal nas instituicbes publicas e privadas. O objetivo
maior da Ouvidoria € melhorar e até mesmo aperfeicoar as relacbes de trabalho
organizacional.

Ademais, a Ouvidoria atua como mediadora de conflitos entre usuarios de um
determinado tipo de servico (em nosso caso a educacao ofertada pelo municipio de
Palmas) e uma instituicdo (aqui a Secretaria de Educacdo de Palmas). Seu
funcionamento inicia-se com um registro em primeira instancia na Central de
atendimento, que se efetiva por um telefone, uma caixa-urna disponibilizada em
locais estratégicos ou via e-mail. Aos denunciantes sdo reservados o direito ao
anonimato.

Com efeito, a Lei n° 13.460 (BRASIL, 2017), institui o Codigo de Defesa dos
Usuarios de Servicos Publicos e, sendo assim, as Ouvidorias passaram a ter as

seguintes atribuicdes:

As Ouvidorias terdo como atribuicbes precipuas, sem prejuizo de outras
estabelecidas em regulamento especifico: | - promover a participacao do
usudrio na Administracéo Publica, em cooperacdo com outras entidades de
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defesa do usuario; Il - acompanhar a prestacdo dos servicos, visando a
garantir a sua efetividade; Ill - propor aperfeicoamentos na prestacdo dos
servicos; IV - auxiliar na prevencdo e corre¢cdo dos atos e procedimentos
incompativeis com os principios estabelecidos nesta Lei; V - propor a
adocdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia
as determinacdes desta Lei; VI - receber, analisar e encaminhar as
autoridades competentes as manifestagfes, acompanhando o tratamento e
a efetiva conclusdo das manifestacbes de usuario perante 6rgdo ou
entidade a que se vincula; e VII - promover a adocao de mediacdo e
conciliacdo entre o usuario e o 6rgéo ou a entidade publica, sem prejuizo de
outros érgaos competentes (BRASIL, 2017, art. 13).

Nesse sentido, Ouvidoria pode, e deve, no uso de suas atribuicbes, mediante
as reclamacdes e sugestdes recebidas, propor melhorias dos servigos prestados.

A Ouvidoria tem como missdo promover, de forma permanente, o acolhimento ao
cidadao, reconhecendo-o como pessoa, como sujeito pleno de direitos.

Assim, deve ser percebida como agente de realizacdo dos direitos do
cidaddo dentro da Instituicdo a qual pertence, atuando por meio da mediagédo e do
dialogo aberto. Essa misséo é determinante para que a Ouvidoria tenha seu foco no
processo de interlocucdo entre o cidaddo e a organizacdo por ela representada,
garantindo que as manifestacdes possam efetivamente contribuir para a melhoria da
qualidade dos servigos prestados, bem como o aperfeicoamento de gestdo. A
Ouvidoria € um agente que atua, de forma imparcial e pautada nos principios éticos,
para a concretizacdo dos direitos do cidaddo dentro da Instituicdo a qual esta
vinculado, atuando por meio da mediacdo e do dialogo constantes (ANDRADE;
FARIAS, 2015).

A Ouvidoria Geral de Palmas, doravante “Ouvidoria de Palmas” € um dos
orgaos de controle interno da gestdo publica do municipio, e integra a Secretaria da
Transparéncia e Controle Interno, 6rgao vinculado ao Poder Executivo, que atua no
auxilio ao cidadao e suas relagcbes com o Municipio. O 6rgdo atua no processo de
interlocucéo entre o cidadao e a Administracdo Municipal, para defesa dos direitos e
interesses da populacdo quanto a atuacéo do Poder Publico Municipal.

Na péagina oficial da Ouvidoria de Palmas encontra-se um espago para o
cidaddo em que ele pode acompanhar o andamento de sua reclamacdo. Onde é
possivel inserir a reclamacéo, por meio do preenchimento de um formulario online e

acompanhar o andamento da manifestacéo. O site oficial da ouvidoria do municipio
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de Palmas é http://ouvidoria.palmas.to.gov.br/ouvidoria. Tendo dois outros canais,
via telefone 0800-64-64-156 e via email: ouvidoria@palmas.to.gov.br.

No site encontram-se ainda dados estatisticos de relevancia para que se
tenha uma ideia das ocorréncias em 2019, conforme a figura 1.

Figura 1- Manifestacdes na Ouvidoria de Palmas-TO em 2019

Estatisticas de Manifestacdes na Ouvidoria em 2019
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Fonte: Adaptado de Palmas (2019)

Conforme os dados da figura 1, no periodo que compreende os meses de
janeiro a margco de 2019, a Ouvidoria recebeu um total de 2326 reclamacdes, 57
elogios, 79 sugestdes, 610 solicitacdes diversas, 560 denuncias e 527 pedidos de
informac&o.

De Mario e Moretti (2007), as ouvidorias publicas municipais tém estrutura
diferenciada que organizam seu trabalho conforme as leis estabelecidas sobre a
criacdo do oOrgdo e o cargo de ouvidor, abrangendo ainda, disposi¢cbes sobre
informacdes, reclamacdes, sugestbes, denuncias advindos do cidaddo que séo
instrumentos para melhoria da gest&o publica e da gestdo municipal. E papel social
da Ouvidoria cobrar que seja executado mudangas administrativas para a melhoria

do servigo prestado a populacéo.


http://ouvidoria.palmas.to.gov.br/ouvidoria
mailto:ouvidoria@palmas.to.gov.br
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4.3.1 Formas de tratamento das manifestacdes

As manifestacdes e demandas encaminhadas a Ouvidoria Geral de Palmas

sao recebidas e tratadas da seguinte maneira, segundo E-Gov (2015):

1°: Abertura e recebimento da demanda, denuncia, queixa, solicitacdo ou elogio:

e Pode ser aberto pelo site da Ouvidoria, via sistema E-Sic (Sistema Eletrénico
do Servico de Informacédo ao Cidadao), atuante em conformidade com a Lei
de Acesso a Informagéo (Lei 12.527/ 2011) e Decreto Municipal de Palmas n°
462/ 2011. O Requerente tem a sua demanda registrada, é gerado um
namero de protocolo, enviado automaticamente ao e-mail informado;

e Por meio do telefone 0800-64-64-156, onde sera informado um numero de
protocolo que devera ser anotado pelo Requerente para acompanhamento da
demanda;

e Presencial: pode ser realizada na prépria Instituicdo da Ouvidoria.
Normalmente, segundo a Diretoria da Ouvidoria, as dendncias presenciais
sdo acompanhadas de videos ou documentos que o Reclamante deseja
anexar, e 0s mesmos sao encaminhados aos érgaos competentes.

¢ Nas denuncias em que ndo sdo informadas e-mail ou telefone, ou mesma sao
andnimas, fica o Denunciante responsavel em anotar o nimero de protocolo e
acompanhar a movimentacao de sua demanda, caso este ndo possua acesso
a internet, pode ir diretamente ao atendimento da Ouvidoria, bem como

solicitar atendimento nos 6rgaos do “Resolve Palmas”.

22 Tratamento e encaminhamento da demanda: a demanda €& recebida pela
Ouvidoria, é verificada se a mesma €& procedente ou ndo, caso esteja tudo em
conformidade, com informac¢des completas e em conformidade com a realidade, é
encaminhada a Secretaria competente, que tera o prazo de 15 (quinze) dias para

resposta, podendo ser prorrogado por mais 10 (dez) dias.
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Acerca da procedéncia ou ndo da demanda é analisada e verificado que a
informacéo ndo esta completa, é solicitado ao Requerente para completar ou corrigir
para dar continuidade, caso ndo seja feito, a demanda é considerada como
“finalizada”. Toda essa movimentagcdo é acompanhada pelo numero de protocolo e é

realizado um historico, publicado imediatamente quando ha movimentacéao.
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5 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A presente pesquisa teve por objetivo de identificar como funcionam as agdes
da Ouvidoria do Municipio de Palmas, buscando analisar os tipos de demandas que
chegam a esta Instituicdo; como sdo recebidas e solucionadas; como a resposta
chega ao Requerente; como se procede a dendncia, queixa ou elogios.

Na discussdo quantitativa se utlizou de procedimentos de estatistica
descritiva, conforme descritos em Barbetta (2012). Quanto a discussdo qualitativa,
esta foi de acordo com as teorias de Andlise de Conteudo de Bardin (2016), que
situa, num primeiro momento, a analise de contetdo no plano epistemoldgico,
representativo nas areas da Psicologia Social e da Sociologia, considerando que
este tipo de analise se faz pela prética.

5.1 Documentacdao: Relatorio geral das demandas anuais

Foi realizada a analise documental dos relatérios referentes aos anos de
2016, 2017 e 2018, disponibilizados através de solicitacdo encaminhada diretamente
como “solicitacdo de informacédo” protocolada pelo site da Ouvidoria, bem como
através do site do “Portal da Transparéncia” da Secretaria Municipal de
Transparéncia e Controle Interno, sugeridos como instrumentos de respostas,
transparéncia e prestacdo de contas a sociedade, em conformidade com o art. 70 da

Constituicao Federal, a saber:

Art. 70. A fiscalizacdo contdbil, financeira, orcamentéria, operacional e
patrimonial da Unido e das entidades da administracdo direta e indireta,
guanto a legalidade, legitimidade, economicidade, aplicacdo das
subvencgdes e rendncia de receitas, sera exercida pelo Congresso Nacional,
mediante controle externo, e pelo sistema de controle interno de cada
Poder. Paragrafo Unico. Prestara contas qualquer pessoa fisica ou juridica,
publica ou privada, que utilize, arrecade, guarde, gerencie ou administre
dinheiros, bens e valores publicos ou pelos quais a Unido responda, ou que,
em nome desta, assuma obrigacbes de natureza pecuniaria (BRASIL,
1988).

Nos relatérios recebidos referentes as principais demandas encaminhadas a

Ouvidoria, ressalta-se que estas sdo classificadas em: procedidas (demandas
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devidamente preenchidas, completas e fundamentadas) e improcedidas
(incompletas, que faltam dados ou informacfes, enderecos ou ndo condizem com a
realidade apontada).

Quanto aos numeros de demandas, é mostrado o numero de protocolo, o
assunto, data da movimentacdo e o status (se a resposta ja foi publicada até o
fechamento do relatério ou ndo, que se da todo dia 16 de cada més).

A andlise de dados € apresentada semestralmente, sendo assim, feito em
dois blocos de discussdo para cada ano, 2016, 2017 e 2018, sendo observado a
guantidade de registros, canal de cadastro da manifestacdo, a tipologia mais
recorrente, as demandas respondidas e nado respondidas, os 6rgdos com mais
demandas, os pedidos de informacdes (SIC) e os assuntos predominantes das

manifestacdes.

5.2 Demandas na Ouvidoria em 2016

A Ouvidoria exerce um papel de relevancia em uma organizacao, e para
efetivar a prestacdo de servicos e consolidar o relacionamento com 0s seus
usuarios, conhecer suas necessidades e opinides e/ou reclamacdes sao utilizados
diversos mecanismos e instrumentos. Segundo NACFUR (2007), as demandas com
frequéncia sao conflituosas que dificultam o trabalho das ouvidorias em um processo
lento e gradual, que exige compreensao e busca de solucdes para reclamacdes e
sugestbes, além de evitar problemas ou danos ao patriménio fisico e técnico ou a
imagem da instituigdo.

Tabela 2 - Demandas da Ouvidoria Geral de Palmas/TO no 1° semestre de 2016

2016 N° Respondidas Néao Tipologia mais
Demandas respondidas registrada
JAN 229 50,65% 49,35% Reclamacdes
FEV 211 63,03% 36,97% Reclamacdes
MAR 235 59,15% 40,85% Reclamacdes
ABR 337 49,26% 50,74% Reclamacdes
MAI 224 14,28% 85,71% Reclamacdes
JUN 256 41,10% 58,90% Reclamacdes

TOTAL 1.492

Fonte: Adaptado Palmas (2016)
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Segundo Da Silva; Pedroso e Zuchi (2014), as demandas abertas pelos
usuarios indicam que ha dificuldades em relacdo ao acesso por parte dos cidadaos
acerca dos servigos prestados, conforme demonstra a tabela acima em que 0s tipos
de demandas mais registradas foram as de reclamacgoes.

Em janeiro de 2016 o canal de comunicacdo que foi mais utilizado na
Ouvidoria pela populacdo foi o e-mail para o cadastro de manifestacbes, com
95,63% das demandas, seguido da forma presencial que teve 4,37%. A tipologia
mais recorrente foi reclamacdes com 46,72% dos registros. Os pedidos de
informacdes corresponderam a 8,30%, e as solicitacdes corresponderam a 39,74%
do total das demandas registradas. As denuncias corresponderam a 2,18% dos
registros. Os elogios e sugestdes obtiveram: 1,75% e 1,31%, respectivamente.

Observa-se que com a evolucdo das novas tecnologias de comunicagao e
informacao (Tic"s), possibilitaram novas formas para estreitar os relacionamentos
entre as organizacdes e seus diversos segmentos de publicos. Sob esta perspectiva,
Cardoso, Vollino e Scroferneker (2010) a categorizacdo das mensagens enviadas
pelos usuarios que recorrem a Ouvidoria, permite a esta a constru¢do de um espaco
de interlocucdo, de didlogo e relacionamento entre a instituicdo e 0s usuarios.

Os dados mostram que das 229 manifestacdes registradas e encaminhadas
no més de janeiro, 50,65% foram respondidas (116 em numeros absolutos). O
percentual da taxa de manifestacdbes ndo respondidas foi de 49,35%, que
corresponde a 113 registros. Os maiores registros sdo dos 6rgaos: Ouvidoria Geral
com 68 registros, seguido do Desenvolvimento Sustentavel com 32 e a Infraestrutura
e Servicos Publicos com 30 registros.

No que se refere a esse canal de comunicacao, seja reclamacao, informacéao,
solicitacdo ou elogios, fortalece o papel da Ouvidoria. Nesse cenario positivo,
destaca Romero e Sant'anna (2014) que a interagdo € uma importante ferramenta
de participacdo popular e promocéo da cidadania para a melhoria da comunicagao
publica realizada na Ouvidoria.

Os assuntos que lideram a lista das demandas registradas sao: Impostos e
taxas (58), Atendimento Publico (23) e Fiscalizacdo Urbana (19). Dos 19 pedidos de
informagdes, 15 foram respondidos, sendo que, destes 7 sao da Ouvidoria Geral; 5

da Secretaria de Financas; 3 Secretaria de Planejamento, Gestdo e
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Desenvolvimento Humano. Os demais pedidos de informacdes tramitam nos 6rgaos
acionados, cujo prazo encontra-se extrapolado.

Para Cyrillo (2015), é imprescindivel que a Ouvidoria atue com o
compromisso firmado com aqueles que a instituiram, ndo pode ser reprovada ou
diminuida, ndo sendo admissivel retrocesso diante do compromisso daqueles que a
instituiram, sob pena de comprometer a credibilidade do proprio organismo perante
o cidad&o.

Em fevereiro de 2016, 93,36% das demandas recebidas foram feitas via e-
mail e 6,63% na forma presencial. Sobre a tipologia, 46,34% do total de registros
sdo de reclamacdes. Os pedidos de informacdes corresponderam a 17,06% e as
solicitacdes corresponderam a 31,75% do total das demandas registradas. As
dendncias corresponderam a 0,47% dos registros. Os elogios 0,95% e sugestdes
com 1,42%.

A utilizacdo dessa tipologia permite a Ouvidoria receber um maior fluxo de
demandas, que conforme Cyrillo (2015) deve ser percebido como parte fundamental
do planejamento estratégico da instituicdo, porque reflete as fragilidades internas e
externas, além da coleta de informagdes que permitem ao gestor um olhar
diferenciado sobre os anseios da comunidade, auxiliando na tarefa de redirecionar
politicas publicas que atendam a satisfacdo e as necessidades do cidadao.

Das 211 manifestacdes recebidas 63,03% foram respondidas (133 em
nameros absolutos). O percentual da taxa de manifestacdes nao respondidas foi de
36,97% do total de demandas registradas, sendo 78 registros. Dos 36 pedidos de
informacdes, 32 foram respondidos, destes, 26 é da Ouvidoria Geral; 3 da Secretaria
de Financas; 1 Fundacdo Cultural de Palmas, 1 da Secretaria Infraestrutura e
Servigcos Publicos,1 da Secretaria de Desenvolvimento Econdmico e Emprego. Os
demais pedidos de informacfes tramitam nos Orgdos acionados, cujo prazo
encontra-se extrapolado.

Por conseguinte, os oOrgaos que alcancaram 100% de resposta foram:
Ouvidoria Geral; Secretaria Municipal de Governo e Relag¢des Institucionais;

Secretaria Municipal de Transparéncia e Controle Interno e Agéncia de Turismo.
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Essa atuacdo positiva implica no crescimento da credibilidade dos servigos
prestados pela Ouvidoria, em forma de gestéo participativa com a representatividade
do cidad&o. Nos dizeres de Cyrillo (2015, p. 208):

Em busca de uma cumplicidade positiva entre prestadores e recebedores
de servigos, a Ouvidoria € uma instancia formal de ausculta a sociedade e
sua interface mediadora e persuasiva reveste-se de instrumento de
constante aprendizado e adequacao organizacional, pois, além de ouvir a
demanda do cidaddo e buscar meios de soluciona-la, é missdo de a
Ouvidoria contribuir para acdes de melhoria dos servicos prestados,

fornecendo aos tomadores de decisdes elementos indicativos e parametros
para um planejamento estratégico balizado nos anseios da sociedade.

O topo da lista de assuntos foram: Impostos e taxas com 37 registros, seguido
de Atendimento ao Publico com 34 e Fiscalizagdo Urbana com 19 registros.

Em marco de 2016, o canal mais utilizado pela populacdo palmense na
realizacdo de manifestacfes foi 0 e-mail com 91,49% das demandas recebidas.

Acerca da tipologia, as reclamacdes seguem liderando a lista das principais
manifestagcbes com 42,98% do total de registros. Os pedidos de informacdes
corresponderam a 8,08%, e as solicitagcdes corresponderam a 35,32% do total das
demandas registradas. As denuncias corresponderam a 11,49% dos registros. Os
elogios 0,85% e sugestbes com 1,28%. No terceiro més do ano, os dados
demonstram que das 235 manifestacdes registradas e encaminhadas 59,15% foram
respondidas (139 em numeros absolutos) e 40,85% (116 registros) ndo foram
respondidos.

A mediacdo de conflitos pela Ouvidoria manifesta seu papel preponderante
para implementar canais formais e agilizar o fluxo de informacéo entre a organizacao
e todos aqueles que com ela mantém relacao. Conforme relata Trombka (2004, p.8),
‘o fortalecimento que ocorreu na relagdo consumidor/detentor dos produtos e
servigos refletiu-se na forma com que o cidaddo comecou a encarar o Estado.” Essa
forma de agdo mobiliza o cidaddo a buscar seus direitos e maior participacdo na
administracao publica.

Os o6rgaos mais acionados na Ouvidoria foram: Transparéncia e Controle
Interno com 51 registros, Finangcas com 43 e Infraestrutura e Servicos Publicos com
31 registros na Ouvidoria. Por conseguinte, os 6rgdos que alcangcaram 100% de

resposta sdo: Ouvidoria Geral; Secretaria Municipal de Governo e Relagcdes
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Institucionais; Secretaria Municipal de Transparéncia e Controle Interno e Agéncia
de Turismo.

Dos 19 pedidos de informacbes, 14 foram respondidos, destes, 4 da
Secretaria de Transparéncia e Controle Interno; 7 da Secretaria de Finangas; 2 da
Secretaria de Planejamento Gestdo e Desenvolvimento Humano; 1 Desenvolvimento
Econdmico e Emprego. Os demais pedidos de informacdes tramitam nos 6rgaos
acionados, cujo prazo encontra-se extrapolado.

Os assuntos mais recorrentes foram: Impostos e taxas com 38 registros,
Atendimento Publico com 25 e Gestéo de Pessoal com 18 registros na Ouvidoria.

Pode-se perceber nesse estudo, a rotatitividade de demandas, as quais
envolvem as diversas esferas. Ainda afirma Trombka (2004) que o servico de uma
ouvidoria é mais abrangente que um sistema de atendimento, pois ndo se limita
apenas a recepcdo de reclamacdes, todavia participa de todo o processo do
estabelecimento de politicas publicas.

Em abril de 2016 foram registradas 337 manifestagdes via Ouvidoria Geral,
sendo que o e-mail foi o canal mais representativo com 68,25%. Neste més
diferentemente dos outros o canal 0800 se fez presente com 30,86% dos registros
recebidos.

No proposito de expandir sua funcionalidade, a Ouvidoria ampliou sua
performance quanto ao atendimento ao publico. Bavaresco e colaboradores (2015,
p. 26-27) destacam que a Ouvidoria exerce um papel amplo, como ferramenta de
grande relevancia para a avaliacdo dos servicos oferecidos pelas organizacfes a
sociedade. Isso implica na participacdo do usuario de modo a permitir a

democratizagao.

Necessita-se de divulgacdo e expansdo do conceito de ouvidoria, pois se
observa que, na pratica, sua fungéo, por ser pouco conhecida, vem sendo
popularizada como o caminho das queixas. Entretanto, a ouvidoria tem uma
dimensdo muito mais ampla, constituindo-se num espaco estratégico e
inovador, um mecanismo eficiente de escuta do usuério, incentivando-o ao
exercicio pleno de sua cidadania. BAVARESCO; MARREIRO;
RODRIGUES; FONSECA, 2015, p. 26-27).

Novamente, em relacdo a tipologia, a reclamacao liderou o ranking com

53,41% do total de registros. Os pedidos de informacdes corresponderam a 18,69%,
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e as solicitacbes corresponderam a 15,43% do total das demandas registradas. As
denuncias corresponderam a 9,49% dos registros. Os elogios 1,19% e sugestdes
com 1,78%.

Das demandas registradas, 49,26% foram respondidas (166 em numeros
absolutos) e 50,74% do total de demandas registradas que nao foram respondidas.
A Secretaria de Desenvolvimento Urbano e Habitacdo alcancou o maior percentual
de manifestacdes respondidas com 91,67%.

Dos 38 pedidos de informacdes, 33 foram respondidos, destes, 2 da
Secretaria de Infraestrutura e Transito, 1 da Secretaria de Desenvolvimento Urbano
e habitacdo, 16 da Ouvidoria Geral, 2 da Secretaria da Educacéo; 7 da Secretaria de
Financgas; 4 da Secretaria de Planejamento Gestdo e Desenvolvimento Humano e 1
da Fundacgéo de Meio Ambiente.

Os orgaos que alcancaram 100% de resposta foram Ouvidoria Geral,
Secretaria de Planejamento Gestédo e Desenvolvimento Humano; Fundacao Cultural
de Palmas; Secretaria Municipal de Desenvolvimento Rural; Fundagdo do Meio
Ambiente e Agéncia de Turismo.

Na lista de assuntos mais recorrentes, Impostos e taxas teve 48 registros,
Fiscalizacdo Urbana com 45 e Gestédo Pessoal com 26 registros de manifestacoes.

No més de abril o relatério demonstra que o papel da Ouvidoria estd sendo
realizado com dificuldades devido ao fato de que os computadores utilizados na
prestacdo do servico sdo obsoletos e sucateados, abreviando o atendimento que
poderia ser prestado de melhor maneira a sociedade. Fato este que pode explicar o
indice de manifestacdes nédo respondidas foi maior do que as respondidas.

De acordo com Bavaresco e colaboradores (2015), os canais de atendimento
ao usuario sao de suma importancia em todo o contexto, quer seja no tocante a
melhorias continuas nos processos internos da Instituicdo, ou para atender ao
cidaddo, quer seja para expor opinides sejam elas em reclamacgdes, sugestdes ou
elogios, obtendo sempre uma resposta sobre o registro feito com a busca de
solucdes pertinentes a cada demanda.

Em maio de 2016, foram registradas 224 manifestacdes recebidas via e-mail

com 67,41% das demandas recebidas, 30,36% via 0800 e 2,23% presencialmente.
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Os pedidos de informacdes corresponderam a 9,37%, e as solicitacdes
corresponderam a 12,95% do total das demandas registradas. As reclamacdes
correspondem a 66,07% do total de registros, 10,71% dos registros sdo de
denuncias e 0,89% de elogios.

As reclamacdes pela busca de servicos de qualidade e de transparéncia das
condutas e a clareza dos propésitos denotam as relagbes democraticas existentes
entre prestador de servicos e usuarios. Assim, afirma Santos (2017) que as
ouvidorias devem se colocar no contexto das organizagcbes sintonizadas e com
transparéncia nas relacées, de modo a atuar com confiabilidade entre os parceiros,
pensando na sustentabilidade do processo e com capacidade para criar valores de
forma compartilhada na sociedade e mercados.

Dos 21 pedidos de informag0des, 5 foram respondidos, destes, 1 da Secretaria
de Financas; 1 da Secretaria da Comunicacédo; 1 da Ouvidoria Geral; 1 da Secretaria
de Governo e Relagbes Politico-Sociais e 1 Secretaria de Planejamento Gestéo e
Desenvolvimento Humano.

Os 6rgaos acionados foram Infraestrutura, Servicos Publicos, Transito e
Transporte com 72 registros, Desenvolvimento Urbano e Habitacdo obteve 51 e
Saude com 33. Dos quais, 97,22% do Desenvolvimento Urbano e Habitacdo nao
foram respondidas, sendo 98,03% e demandas ndo respondidas da Secretaria de
Desenvolvimento Urbano e Habitacdo e 84,85% nao foram respondidas pela
Secretaria de Saude.

Em relacdo as demandas totais, 14,28% foram respondidas (32 em numeros
absolutos). Ja o percentual da taxa de manifestacdes nao respondidas foi de 85,71%
do total de demandas registradas. Os érgaos que alcancaram 100% de resposta
foram a Ouvidoria Geral e Fundacédo do Meio Ambiente. J4 em relacao as demandas
nao respondidas a Secretaria de Desenvolvimento Urbano e Habitacdo encontra-se
com percentual de 98,03%, a Secretaria de Infraestrutura, Transito e Transporte com
97,22%, a de Financas 86,67% e a de Saude 84,85%.

O relatorio expde que apesar de o Ouvidor fazer visitas as secretarias para
reforcar a necessidade de respostas das demandas no prazo estipulado e das
notificacdes enviadas mensalmente pela Secretaria de Transparéncia e Controle

Interno cobrando das Secretarias as respostas das demandas.
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Convém ressaltar que, a falta de respostas das demandas no prazo
estipulado em lei traz um desgaste a Administracdo Publica perante a opinido
publica dos cidaddos de Palmas, consequentemente, desgastando o Gestor maior
(prefeito).

Os assuntos que lideraram o ranking das manifestacfes foram 39 registros
para Fiscalizacdo Urbana, 16 para Gestdo de Pessoal e 16 de limpeza urbana.
Fazendo uma andlise do atendimento, o relatério informou que devido a dificuldade
de prestacédo do servigco por causa dos computadores sucateados, como observado
pelos dados dos relatdrios, no més de maio, a Diretoria de Informacdo emprestou
dois computadores a Ouvidoria, a fim de melhorar o atendimento aos cidadaos.

Em junho de 2016, houve 256 manifestacdes registradas, das quais de
58,5% das demandas recebidas foram via e-mail, 35,9% pelo 0800, 1,17% de forma
presencial e 0,39% via correspondéncia. Em relacdo a tipologia das manifestacoes,
as reclamacfes seguem liderando a lista das principais manifestacbes dos
palmenses, com 53,9% do total de registros. Os pedidos de informacdes
corresponderam a 15,6%, e as solicitacdes corresponderam a 19,14% do total das
demandas registradas. As denuncias corresponderam a 9,3% dos registros; o
elogio a 1,56% e a sugestao 0,39%.

Silva, Pedroso e Zucchi (2014) relatam que acerca das manifestacfes cabe a
Ouvidoria o papel do acolhimento correto das mesmas, bem como o ato de cobrar
respostas e acdes aos Orgaos solicitados, a fim de que, além de mediar as acbes
entre o requerente/ requerido, solicitar que providéncias sejam tomadas.

Das 256 demandas registradas em junho, 41,01% foram respondidas (105 em
nameros absolutos), e o percentual da taxa de manifestacdes nao respondidas foi de
58,9% do total de demandas registradas. Dos 40 pedidos de informacdes, 26 foram
respondidos, destes, 2 da Secretaria da Educacao; 4 da Secretaria da Finangas; 1
da Fundagéao Cultural de Palmas; 1 da Fundagéo de Esporte e Lazer; 1 da Fundacgao
do Meio-Ambiente; 1 da Secretaria de Governo e Relac¢des Politico-Sociais; 2 da
Secretaria de Infraestrutura, Servigos Publicos, Trénsito e Transporte e 2 da
Secretaria de Planejamento Gestao e Desenvolvimento Humano.

Os orgdos que alcancaram 100% de resposta sdo: Ouvidoria Geral;

Desenvolvimento Econdmico e Emprego; Extraordinaria de Energias Sustentaveis;
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Fundacdo Cultural de Palmas; Fundacdo Esporte e Lazer; Fundacdo de Meio
Ambiente; Previpalmas e Agéncia de Turismo.

Os 6rgados mais acionados foram a Infraestrutura, Servigos Publicos, Transito
e Transporte com 64 registros, a Secretaria de Desenvolvimento Urbano e
Habitacdo com 51 e a Secretaria de Saude teve 44 registros. Destes, a
Infraestrutura, Servicos Publicos, Transito e Transporte teve o percentual de 79,69%
de demandas nao respondidas, a Secretaria de Desenvolvimento Urbano e
Habitacdo mostrou o percentual de 86,27% e a Secretaria de Salde obteve 81,82%
das demandas néo respondidas.

Acerca dos assuntos mais recorrentes nas manifestacdes estiveram:
Fiscalizagcdo Urbana com 42 registros, Atendimento Publico com 32 e Acesso a
informagao com 12 registros no més de maio.

Existem trés tipos de ouvidorias: as ineficientes (as que recebem as
solicitacbes, porém nao alteram as situacfes que sao indesejadas pelo 6rgao),
burocraticas (as que acolhem as solicitagdes com o intuito de apaziguar o0s
problemas existentes) e as eficazes (aquelas que estao envolvidas completamente e
desenvolvem planos e estratégias com o intuito de reordenar as politicas publicas
gue atenderdo as demandas da populacdo) (PEREIRA, 2002).

A analise do relatério indicou que novamente a Ouvidoria Geral visando a
reducdo do numero de manifestacbes pendentes se colocou a disposicdo dos
gestores do municipio para o estudo e viabilizacdo de atendimento satisfatério e
tempestivo aos cidaddos. Uma acao conjunta entre a Secretaria de Transparéncia e
Controle Interno e Diretoria de Tecnologia e Informatica (SEFIN) cederam quatro
computadores seminovos a Ouvidoria, com o objetivo de favorecer o atendimento as
demandas, melhorando assim, a qualidade dos servigos prestados.

Reflexo da deficiéncia na prestacdo de atendimento as demandas da
ouvidoria das secretarias, uma avaliagdo das demandas ndo respondidas mostrou
que a Secretaria de Desenvolvimento Urbano teve um total de cinquenta e uma
demandas, sendo que 07 foram respondidas e 44 nao respondidas; alcancando um
percentual de 86,27%. Em relacdo as 44 manifestacbes demandadas a Secretaria
de Saulde, observa-se que 8 demandas foram respondidas e 36 néo respondidas;

alcancando um percentual de 81,82% das demandas nao respondidas; seguida de
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64 manifestacOes registradas para Secretaria de Infraestrutura e Servicos Publicos,
Transito e Transporte, das quais 13 foram respondidas e 51 ndo respondidas,
atingindo um percentual de 79,69% de nao respondidas.

Ao que escreve Bandeira e colaboradores (2014), existe um controle das
manifestacdes recebidas através do “status da demanda”, apds os registros das
demandas, as mesmas sdo encaminhadas a Instituicdo responsavel, que apos
respondida, a Ouvidoria conclui com feedback ao demandante.

Vislumbrando uma agilidade e melhora no atendimento e respostas as
manifestacdes registradas na Ouvidoria, o relatorio informou que o Ouvidor realizou
visitas in loco, como forma de fazer uma cobranca mensal as pastas do municipio de
Palmas, através de notificagdo, informando inclusive o "relatério quantitativo" das
manifestacdes "nao respondidas” tempestivamente.

Isto resultou em um acréscimo no de manifestacdes respondidas; sendo do
total de 256 registros, 101 demandas foram respondidas, seguidas de 155 néo
respondidas dentro do prazo estipulado em Lei; perfazendo total a 60,55% de
demandas nao respondidas.

Sendo a Ouvidoria um canal primordial de comunicacéo, de acordo Castro e
Silva (2014), seu trabalho prossegue em atender as demandas, as quais possibilitam
avaliar a percepcdo do atendimento pelos usuarios, estabelecer canal de
comunicacdo entre cidaddos e gestores e proporcionar retorno as demandas dos
USUArios.

Com a evolucdo deste valioso servico, sdo apresentados dados de

manifestacdes a seguir:

Tabela 3 - Demandas da Ouvidoria Geral de Palmas/TO no 2° semestre de 2016

2016 N° Respondidas Nao Tipologia mais
Demandas respondidas registrada
JUL 171 45,03% 54,97% Reclamacdes
AGO 219 59,81% 40,18% Reclamacdes
SET 211 45,02% 54,98% Reclamacdes
ouT 227 37,45% 62,55% Reclamacdes
NOV 230 34,78% 65,22% Reclamacdes
DEZ 140 30% 70% Reclamacdes

TOTAL 1.198

Fonte Adaptado Palmas (2016)
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No que tange as demandas protocoladas na Ouvidoria, de acordo com
Peixoto; Marsigla e Morrone (2013), quando ocorre grande niumeros de demandas
interfere diretamente no funcionamento desse 6rgdo, gerando distorcdo em seu
papel de forma que alguns problemas poderiam ja ter sido evitados pela Instituicdo
de origem.

Em julho de 2016 foram registradas 171 manifestacées na Ouvidoria Geral,
sendo que 62,57% das demandas recebidas foram via e-mail, 36, 85% via 0800 e
0,58% em forma presencial. Acerca da tipologia das manifestacbes a mais
recorrente sdo as reclamacdes com 52,63% do total de registros. Os pedidos de
informacbes e solicitacbes corresponderam a 19,30%. As denuncias
corresponderam a 5,85% dos registros; os elogios a 1,17% e as sugestoes 1,75%.

Os dados mostram que das 171 demandas registradas e encaminhadas no
més de julho, 45,03% foram respondidas (77 em numeros absolutos) e o percentual
da taxa de manifestacbes ndo respondidas foi de 54,97% (94 em numeros
absolutos).

As pastas que mais tiveram manifestagcdes foram a Infraestrutura, Servigcos
Publicos, Transito e Transporte com 38 registros, a de Desenvolvimento Urbano e
Habitacdo com 38 e a Ouvidoria Geral que registrou 29 manifestacoes.

Os 6rgdos que alcancaram 100% de resposta foram a Ouvidoria Geral,
Planejamento, Gestdo e Desenvolvimento Humano; Seguranga Defesa Civil;
Desenvolvimento Social; Fundagéo Cultural de Palmas; Fundacdo Esporte e Lazer;
Instituto Municipal Planejamento Urbano de Palmas e Transparéncia e Controle
Interno.

Ainda para Silva, Pedroso e Zucchi (2014), a eficacia da Ouvidoria é
estabelecida através do desenvolvimento de estratégias junto aos gestores e para
gue juntamente com os trabalhadores reordenem politicas publicas para atender as
necessidades da populagao.

Dos 33 pedidos de informacdes, 27 foram respondidos, destes, 14 foram da
Ouvidoria Geral, 2 da Secretaria de Educacao, 3 da Secretaria da Financas, 1 da
Fundacao Cultural de Palmas, 1 da Fundacgéo de Esporte e Lazer, 3 da Secretaria
de Infraestrutura, Servicos Publicos, Transito e Transporte , 2 da Secretaria de

Planejamento Gestdo e Desenvolvimento Humano e 1 da Secretaria de
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Transparéncia e Controle Interno. Os demais pedidos de informacgfes tramitam nos
orgaos acionados, cujo prazo encontra-se extrapolado.

Os assuntos mais registrados nas manifestacdes foram a Fiscalizagcdo urbana
com 34 registros, o Atendimento Publico com 29 e Gestdo de Pessoal que teve 16
registros no més de julho.

Santos e Parrdo (2019) relatam que cabe ao Ouvidor registrar as demandas
recebidas, bem como encaminhar ao 6rgdo competente para devidas providéncias,
ou seja, sera o receptor da mensagem. A Ouvidoria nesse sentido atua como canal
de comunicacéo entre a sociedade que busca solucédo e respostas ao seu problema/
elogio/ sugestédo ou solicitacdo, devendo ser entdo abrangida como instrumento de
gestao.

Os relatérios apontam que em julho ocorreu a institucionalizacéo do e-sic no
municipio de Palmas, sendo designado a Ouvidoria Geral a gerir, controlar e
operacionalizar o e-sic através do memorando n°® 010 (SECRETARIA MUNICIPAL
DE TRANSPARENCIA E CONTROLE INTERNO, 2016), foi cobrada pela Ouvidoria
as respostas dos oficios constando os nomes dos servidores e o Ouvidor Geral
preparou modelo de minuta de institucionalizacdo do e-sic do municipio de Palmas
solicitado pela Secretaria de Transparéncia e Controle Interno.

Acerca das demandas nao respondidas, observou-se que, das 38 demandas
registradas a Secretaria de Desenvolvimento Urbano e Habitacdo, apenas 3 foram
respondidas dentro do prazo, perfazendo um indice de 92,10% de demandas nao
respondidas; das 27 demandas registradas a Secretaria de Saude, apenas 2 foram
respondidas dentro do prazo, perfazendo um indice de 92,59% de demandas nao
respondidas; houve uma diminuicdo das demandas registradas neste més de julho,
foram 171 manifestacdes recebidas nos canais desta Ouvidoria Geral, pelo motivo
das férias escolares e de trabalho dos cidad&dos de Palmas.

Em agosto de 2016, foram registradas 219 manifestacdes, sendo que,
54,34% pelo canal online/e-mail, em seguida, o 0800 com 44,29%, e a forma
presencial com 1,37%.

As reclamagbes seguem liderando a lista das principais manifestacbes dos
palmenses, com 62,56% do total de registros. Os pedidos de informacodes 14,61% e

solicitacdes corresponderam a 10,05%. Os elogios obtiveram 1,37% e as sugestbes
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a 2,74% dos registros, e por fim, as denuncias que corresponderam a 10,05% dos
registros.

7

Conforme Lapenda, Romildo e Marcelino (2010), € através do sistema
integrado que a Ouvidoria € possibilitada em receber as demandas (elogios,
denuncias, sugestdes, informacdes ou reclamacdes) acerca do trabalho
desenvolvidos pelas Secretarias e Orgdos do Poder Executivo, dessa forma
contribui para o fortalecimento e melhoria nos servigos prestados. A Instituicdo €
detentora de principios e missdes.

Os dados apresentados mostram que das 219 demandas registradas e
encaminhadas no més de agosto 59,81% foram respondidas (133 em numeros
absolutos), e o percentual da taxa de manifestacdes nao respondidas foi de 40,18%
(88 em numeros absolutos).

As pastas que alcancaram 100% de resposta foram Ouvidoria Geral;
Secretaria de Financas; Secretaria de Planejamento, Gestdo e Desenvolvimento
Humano; Secretaria de Governo e Relagbes Politico-Sociais; Fundagcdo de Meio
Ambiente; Desenvolvimento Econdmico e Emprego; Desenvolvimento Rural,
Fundacdo de Esporte e Lazer; Fundagcdo Cultural de Palmas e Secretaria de
Seguranca e Defesa Civil.

Dos 32 pedidos de informacdes, 26 foram respondidos, destes, 7 foram da
Ouvidoria Geral; 2 da Secretaria de Educacdo; 2 da Secretaria da Saude; 12 da
Secretaria da Financas; 1 da Fundacéao Cultural de Palmas; 4 da Secretaria de
Infraestrutura, Servicos Publicos, Transito e Transporte; 1 da Procuradoria Geral de
Palmas; 1 da Secretaria de Transparéncia e Controle Interno; 1 da Secretaria de
Desenvolvimento Urbano e Habitagdo e 1 da Secretaria de Desenvolvimento
Econdmico e Emprego. Os demais pedidos de informacdes tramitam nos érgaos
acionados, cujo prazo encontra-se extrapolado.

Para Carossi e Teixeira Filho (2016), a Lei de Acesso a Informacao (LAI) visa
regulamentar o acesso aos pedidos de informacéo, além de estabelecer prazos aos
Oorgaos competentes para resposta.

Os o6rgdos com manifestacbes mais recorrentes foram a Infraestrutura,
Servigos Publicos, Transito e Transporte com 57 registros, a de Desenvolvimento

Urbano e Habitacdo com 39 e a Secretaria de Saude com 37 registros. Destas 3
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secretarias mais demandadas, podemos destacar que neste relatorio do més de
agosto, as nao respondidas correspondem a 77,19% da Infraestrutura, Servicos
Publicos, Transito e Transporte, de 20,51% da Secretaria de Desenvolvimento
Urbano e Habitacdo e de 81,08% da Secretaria de Saude.

A lista de assuntos das principais demandas registradas em agosto foi a
Fiscalizacdo urbana com 40 registros, seguido de Atendimento publico com 24 e o
terceiro foi Gestédo de pessoal com 12 registros.

Em setembro de 2016 foram registradas 211 manifestacdes. As reclamacoes
registraram 61,14% do total. Os pedidos de informacfes 8,53% e solicitacdes
corresponderam a 13,27%. As dendncias corresponderam a 11,37% dos registros;
os elogios a 1,42% e as sugestdes a 4,26%.

O e-mail foi o canal mais utilizado com 62,56%, logo apds foi o 0800 com
35,07% e a forma presencial com 2,37%.

Para Caberlon (2010) cada vez mais € comum 0 uso de canais de denuncias
como a Ouvidoria pela populacéo, é através desses a possibilidade de qualquer um
informar as irregularidades ou realizar solicitagdes que permitam a contribuicdo no
desenvolvimento das ferramentas da gestéo publica.

No més de setembro, o percentual da taxa de manifestacdes nao respondidas
foi de 54,98% (116 em numeros absolutos), ja o de respondidas foi de 45,02% (95
em numeros absolutos). JA os 6rgdos que alcancaram 100% de resposta as
manifestagbes foram a Ouvidoria Geral; Secretaria de Finangas; Secretaria de
Planejamento, Gestdo e Desenvolvimento Humano; Transparéncia e Controle
Interno; Desenvolvimento Social; Desenvolvimento Rural; Fundacdo do Meio
Ambiente; Fundacao Cultural e Gabinete do Prefeito.

Ao pensamento Mario, Sousa e Moretti (2007), acredita-se que o papel da
Ouvidoria Geral é definida como defensora dos direitos do cidaddo além de ser um
canal de interlocucdo entre esse ao Estado, evidenciando dois lados do
desenvolvimento de seu trabalho: as dificuldades de se atingir os objetivos e o
desenvolvimento do trabalho do 6rgéo questionado.

As pastas mais demandadas foram a Infraestrutura, Servigos Publicos,
Transito e Transporte que recebeu 53 registros, da Saude com 44 e a de

Desenvolvimento Urbano e Habitacdo com 39 manifestacdes registradas. Sobre as
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respondidas, os indices demonstram que 86,79% da Infraestrutura, Servicos
Pulblicos, Transito e Transporte, 93,18% da Saude e 46,15% de Desenvolvimento
Urbano e Habitacdo nao foram respondidas.

Sobre os pedidos de informacdes, de um total de 18 registros, 11 foram
respondidos, destes, 1 foram da Secretaria de Infraestrutura, Servicos Publicos,
Transito e Transporte; 4 foram da Ouvidoria Geral; 1 da Secretaria de Planejamento,
Gestéo e Desenvolvimento Humano; 2 do Desenvolvimento Urbano e Habitagéo; 2
da Transparéncia e Controle Interno; 1 da Secretaria de Finangas.

Segundo Mario, Sousa e Moretti (2007), a Instituicdo da Ouvidoria estabelece
um papel de interlocucdo entre o cidaddo e poder publico, atuando como
instrumento de participacdo e democracia direta que esta presente nos diversos
niveis governamentais, sejam elas: federal, estadual, municipal entre outros)

Em relacdo aos assuntos predominantes nas manifestacées 35 foram para
Fiscalizacdo urbana, 25 para Atendimento Publico e 14 para Gestdo de pessoal.

Sobre o alto indice de manifestacbes ndo respondidas pelas pastas de
Infraestrutura em setembro, o relatério aponta que € devido ao fato de diversas
atribuicbes delegadas a servidores responsaveis em lancar as respostas no sistema
e-sic, atrasando o fluxo de respostas. Uma das servidoras mencionadas acumula
diversos cargos e fica sobrecarregada.

Em outubro de 2016 foram registradas 227 manifestacdes, das quais 66,51%
foram reclamac6fes. As denuncias corresponderam a 7,93% dos registros; os elogios
a 0% e as sugestdes a 3,97%. Os pedidos de informacdes 8,38% e solicitacdes
corresponderam a 13,21%.

Em conformidade com Silva (2019), a Ouvidoria auxilia a sociedade de modo
que suas solicitacao, sugestdes, criticas ou reclamacdes sirvam de orientacdo na
atuacdo dos gestores da administragdo publica, realizando o seus servicos de
maneira condizente com os anseios da sociedade.

A midia de entrada das demandas mais utilizada foi o0 0800 com 42,73% das
demandas recebidas, pela primeira vez o canal predominante. Em seguida foram as
redes sociais 40,52%, implantado neste més pela Ouvidoria, o e-mail com 13,65%. E

a forma presencial que registrou 3,10% das manifestagoes.
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MATEUS (2013) trata acerca da importancia do canal do 0800 e atendimento
ao usuario em verificar como a comunicacdo favorece a organizacdo da
administrac@o em relagdo as exigéncias levantadas pelo publico.

Sobre o prazo de respostas das manifestacfes, o relatério aponta que 227
demandas registradas e encaminhadas no més de agosto, 62,55% foram
respondidas, ou seja, 142 em numeros absolutos. Ja as nao respondidas
corresponde a 37,45%, 85 registros em numeros absolutos.

As pastas que tiveram mais manifestacbes foram a Saulude com 53,
Infraestrutura, Servigos Publicos, Transito e Transporte com 52 registros e de
Desenvolvimento Urbano Sustentavel e Habitacdo com 39 registros.

Os o6rgaos que alcancaram 100% de resposta sdo: Ouvidoria Geral;
Secretaria de Financas; Secretaria de Planejamento, Gestdo e Desenvolvimento
Humano; Desenvolvimento Econémico e Emprego; Fundacédo Cultural e Fundacéo
Esporte e Laser.

Dos 19 pedidos de informacdes, 14 foram respondidos, destes, 4 foram pela
da Secretaria de Financas; 4 da Ouvidoria Geral; 1 da Secretaria de Planejamento,
Gestdo e Desenvolvimento Humano; 1 Secretaria de Desenvolvimento Social; 1
Secretaria da Educacédo; 1 da Secretaria de Desenvolvimento Urbano Sustentavel e
Habitacdo; 1 da Secretaria da Saude; 1 Instituto Municipal de Planejamento Urbano
de Palmas. Os demais pedidos de informac&es tramitam nos 6rgéos acionados, cujo
prazo encontra-se extrapolado.

Para Jardim (2012), o direito a informacédo, preceituado pela Magna Carta, é
um dos pilares da democracia participativa, sendo também um direito civil, politico e
social & sociedade democrética.

Os assuntos mais recorrentes foram a Fiscalizacado urbana com 33 registros,
o Atendimento publico com 25 e a Gestdo de pessoal com 19 registros, lideram a
lista das principais demandas registradas no més de outubro.

Em novembro de 2016 foram registradas 230 manifestacdes recebidas pela
Ouvidoria Geral. A tipologia mais recorrente foi de reclamag¢des com 66,52%, 0s
pedidos de informacdes 12,38% e solicitagbes corresponderam a 8,27%. As
denuncias corresponderam a 7,39% dos registros; os elogios a 1,3% e as sugestdes

a 4,34%. Quanto ao registro das manifestacdes, o sistema online foi 0 mais utilizado
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com 43,48% das demandas recebidas, logo foi o 0800 com 40,43%, seguido do e-
mail com 14,35% e da forma presencial com 1,74%.

A taxa de resposta das manifestacbes foi de 34,78% foram respondidas 80
(oitenta) em numeros absolutos e de 65,22%, 150 em numeros absolutos. Em
relacdo as pastas mais acionadas foram a de Infraestrutura, Servicos Publicos,
Transito e Transporte com 60 registros, de Saude com 56 registros e de
Desenvolvimento Urbano Sustentavel e Habitacdo com 42 registros em novembro.
Acerca das respostas, o indice mostra que 85% da Infraestrutura, Servigos Publicos,
Transito e Transporte, 85,71% de Desenvolvimento Urbano Sustentavel e Habitacao
e de 66,07% da Saude ndo foram respondidas. Os 6rgaos que alcancaram 100% de
resposta foram a Secretaria de Financas; Desenvolvimento Social e Fundacao de
Meio Ambiente.

Nessa perspectiva, acerca da importancia da atuacdo do Ouvidor e 0
desempenho de seu trabalho, Santos e Parrdo (2019, p.8) relata “O trabalhado do
ouvidor demanda competéncias e habilidades, sendo da &area social ou ndo, desde
que aguela manifestacdo feita pelo usuéario venha ser respondida com eficicia, ou
seja, apresentando respostas profissionais sustentaveis.”

O ranking dos assuntos no més foi liderado por Fiscalizacdo urbana com 28
registros, sendo 20 manifestacbes de Acesso a informacdo e 19 registros para
Unidade de Saude, sendo estas as principais demandas registradas em novembro.

Sobre os pedidos de informacdo, do total de 13 registrados, 6 foram
respondidos, destes, 1 foi respondido pela da Secretaria de Financas; 1 da
Ouvidoria Geral; 1 Secretaria da Educacao; 1 Secretaria de Infraestrutura, Servicos
Publicos, Transito e Transporte; 1 Secretaria de Saude; 1 da Secretaria de
Planejamento, Gestdao e Desenvolvimento Humano. Os demais pedidos de
informacgdes tramitam nos 6rgéos acionados, cujo prazo encontra-se extrapolado.

Diante disso, observa-se que o trabalho realizado pela Ouvidoria/ Ouvidor ndo
é facil devido as resisténcias e dificuldades encontradas em realizar o seu papel,
ainda mais no que concerne por parte de gestores publicos, onde deve ser
percebida como uma Instituicdo que os auxiliard nas resolugdes de problemas.

Em dezembro de 2016 foram registradas 140 manifestacdo, o menor indice

do ano. Novamente, o sistema online fez o maior niumero de registros com 40,71%
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das demandas recebidas, logo foi o0 0800 com 34,295, o e-mail com 20% e o
presencial com 5% dos registros na Ouvidoria.

Para CABERLON (2010), através da recomendacdo do IBCG (Instituto
Brasileiro de Governanca Corporativa) é interessante que as Instituicdes adotem
meios que visem o acolhimento de criticas, denudncias, opiniées com o intuito de
garantia o0 apoio necessario ao usuario. E importante além de tudo, o correto
encaminhamento das solicitagdes e o retorno tempestivo acerca das providéncias
que serdo providenciadas, solidificando assim a imagem da Instituig&o.

As reclamacfes seguem liderando a lista das principais manifestacées dos
cidadaos, com 64,29% do total de registros. Os pedidos de informacdes 8,58% e
solicitagBes corresponderam a 11,42%. As denuncias corresponderam a 13,58% dos
registros, os elogios tiveram 0,71% de manifestacdes e as sugestdes com 1,42%.

As secretarias com maior nimero de manifestacées foram a Infraestrutura,
Servigos Publicos, Transito e Transporte com 44 registros, a de Saude com 27 e 0
de Desenvolvimento Urbano Sustentavel e Habitacdo com 26 registros em
dezembiro.

Sobre a taxa de resposta das 140 manifestacfes, 30% foram respondidas,
sendo 42 registros em numeros absolutos, de forma que, o percentual da taxa de
manifestacdes ndo respondidas foi de 70%, 114 em nameros absolutos.

Disto, os 6rgdos que alcancaram 100% de resposta sdo: Secretaria de
Financas e Desenvolvimento Social; Ouvidoria Geral e Secretaria de Transparéncia
e Controle Interno.

A respeito dos 12 pedidos de informacées, 5 foram respondidos, destes, 2 foi
respondido pela da Secretaria de Financas; 2 pela Ouvidoria Geral e 1 Secretaria de
Infraestrutura, Servicos Publicos, Transito e Transporte. Os demais pedidos de
informacgdes tramitam nos 6rgéos acionados, cujo prazo encontra-se extrapolado.

Em relacdo aos pedidos de informacéo, correlacionado com a transparéncia
das informacgdes publicas, € um principio da gestéo fiscal, sendo constituida como
politica de gestéo favorecedora da cidadania, nesse sentido, € indispensavel que os

dados sejam compreensiveis (NETO et al, 2007).
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Ja os assuntos predominantes nas demandas foram Gestado de pessoal com
19 registros, Fiscalizacdo urbana com 15 e Atendimento Publico com 10

manifestagbes em dezembro.

5.3 Demandas na Quvidoria em 2017

As demandas na Ouvidoria possibilitam o conhecimento e apropriacado do seu
poder exercido como instrumento de gestdo e subsidio a tomada de decisédo, o qual
ressaltam Castro e Da Silva (2014), resultam na satisfacdo do cidaddo ao ser
beneficiado, com efetivo empenho dos ouvidores na busca de mediag&o de conflitos.

As demandas decorrentes estao explicitas a seguir:

Tabela 4 - Demandas da Ouvidoria Geral de Palmas/TO no 1° semestre de 2017

2017 N° Respondidas Nao Tipologia mais
Demandas respondidas registrada
JAN 260 37,30% 62,70% Reclamacdes
FEV 238 38,65% 61,35% Reclamacdes
MAR 326 55,53% 44,47% Reclamacdes
ABR 254 56,70% 43,30% Reclamacdes
MAI 212 38,68% 61,32% Reclamacdes
JUN 262 51,15% 48,85% Reclamacdes

TOTAL 1.552

Fonte: Adaptado Palmas (2016)

Ao que relata De Souza e colaboradores (2010), € de acordo com os tipos de
demandas protocoladas na Ouvidoria Geral que se percebe como sdo os tipos de
demandas evidenciadas e necessitadas pelos requerentes. Ainda, sdo dados que
sdo utilizados para que seja realizado um planejamento estratégico quanto a
assisténcia fornecida aos usuarios.

Em janeiro de 2017 foram registradas 260 manifestagdes feitas via sistema
online (41,92%), seguida de 37,31% via 0800, 20,01% através do e-mail e 0,76% em
forma presencial. A tipologia predominante foi reclamacdes com 60,38% dos
registros. Os pedidos de informagdes 13,84% e solicitagbes corresponderam a
11,93%. As denuncias corresponderam a 10,77% dos registros; os elogios a 1,54%

e as sugestdes a 1,54%.
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O relatério apresenta que das 260 demandas registradas 37,30% foram
respondidas 97 (noventa e sete) em numeros absolutos, ja o percentual da taxa de
manifestacdes ndo respondidas foi de 62,70%, 163 em numeros absolutos.

Para Silva, Pedroso e Zucchi (2014), as manifestagbes s&o primeiramente
acolhidas e logo encaminhadas aos técnicos responsaveis para apuracdo, bem
como realizada andlise da resposta encaminhada pela equipe, além do mais, €
avaliado o retorno e se medidas foram tomadas em relacdo a queixa. A forma de
registro informatizada gera agilidade ao processo e analise, bem como na resposta
elaborada ao cidadao.

As pastas mais acionadas foram a Infraestrutura, Servicos Publicos, Transito
e Transporte com 76 manifestagbes, o Desenvolvimento Urbano Sustentavel e
Habitacdo com 55 e a Saude com 45 manifestacdes. Neste sentido, os érgaos que
alcancaram 100% de resposta sdo: Secretaria de Financas; Ouvidoria Geral,
Fundacao Cultural de Palmas e Secretaria Municipal de Desenvolvimento Rural.

Em relagéo aos pedidos de informacéo, dos 36, 18 deles foram respondidos,
destes, 10 foram respondidos pela da Secretaria de Finangas; 3 pela Ouvidoria
Geral; 2 respondidos pela Fundacdo Cultural; 2 respondidos pela Secretaria de
Educacao e 1 Secretaria de Agricultura.

E ressaltado por Mario, Sousa e Moretti (2007), em consonancia com 0S
pensamentos de Lyra (2004) que para o bom funcionamento e agilidade nas
respostas, € necessario estar assegurado em lei um prazo para resposta a
Ouvidoria, do contrario incorreria em processo administrativo, bem como é
importante assegurar o sigilo do requerente em casos que possa ter algum prejuizo.
Demonstra, portanto, que a Ouvidoria possui alto poder em acumulo de informacées
e como trabalhara nelas. Sobre os assuntos mais recorrentes nas manifestacfes
foram Fiscalizacdo Urbana com 35 demandas, Atendimento Publico com 31 e
Limpeza urbana com 17.

Em fevereiro de 2017 foram registradas 238 manifestacdes na Ouvidoria
Geral. As reclamacbes tiveram 55,04% do total de registros. Os pedidos de
informacdes 12,60% e solicitacdes corresponderam a 11,34%. As denuncias
corresponderam a 18,90% dos registros; os elogios a 0,85% e as sugestbes a
1,27%.
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Acerca dos canais de atendimento, o sistema online apresentou-se como 0
mais utilizado com 50,84% das demandas recebidas, logo depois o 0800 com
36,13%, o e-mail com 10,93% e o presencial com 2,10%.

Bandeira e colaboradores (2014) descreve que o0s canais da Ouvidoria
auxiliam no aprimoramento e aperfeicoamento da gestdo publica como meio
existente entre esta e a sociedade, propiciado que o cidadéo participe e fiscalize a
qualidade dos servigos prestados.

Sobre a taxa de resposta, em fevereiro teve-se 38,65% foram respondidas 92
em numeros absolutos. O percentual da taxa de manifestacfes ndo respondidas foi
de 61,35%, 146 em numeros absolutos.

Quanto as pastas mais acionadas se teve: 62 manifestacbes para a
Infraestrutura, Servigos Publicos, Transito e Transporte, 41 para o Desenvolvimento
Urbano Sustentavel e Habitacdo e 38 demandas para a Secretaria Municipal de
Saude.

Por conseguinte, os 6rgdos que alcancaram 100% de resposta foram a
Secretaria de Financas; Ouvidoria Geral, Fundacao Cultural de Palmas e Secretaria
Municipal de Desenvolvimento Rural.

Os assuntos mais utilizados foram Atendimento ao publico com 32 demandas,
Fiscalizacdo urbana com 15 e Gestdo de pessoal e Transporte coletivo, com 10,
respectivamente.

De acordo Silva (2019) é através do levantamento dos assuntos e
informacBes solicitadas pelos cidaddos que ha como se identificar as reais
necessidades da sociedade, os problemas apontados, bem como quais séo
mudancas que serdo necessdrias, garantindo assim um papel atuante da
comunidade quanto ao desenvolvimento das politicas administrativas.

Em relacdo aos pedidos de informacao, foram 30 em fevereiro, sendo que, 17
foram respondidos, destes. Destes, 8 pela da Secretaria de Finangas; 4 pela
Ouvidoria Geral; 2 Secretaria Municipal de Saude; 1 pela Fundacdo de Meio
Ambiente e 1 pela Secretaria da Educacéo.

Em marco de 2017 foram 326 manifestacbes das quais 56,74% das
demandas recebidas via sistema online, 28,22% pelo 0800, 14,42% pelo e-mail e

0,62% via presencial.
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Novamente as reclamacgfes foram predominantes, seguidas de pedidos de
informacbes 15,03% e solicitacdes corresponderam a 14,72%. As denuncias
corresponderam a 15,03% dos registros; os elogios a 0,61% e as sugestbes a
2,46%.

A taxa de resposta foi de 55,53%, sendo 181 manifestacbes em nameros
absolutos. Ja as nédo respondidas foi de 44,47%, correspondente a 145 (cento e
quarenta e cinco) em numeros absolutos.

E através da Lei de Acesso a Informacgéo que garante o direito de resposta e
gue a Ouvidoria obtém ainda maior importancia por promover acesso e participacao
da populacgéo, seja por meio de transparéncia passiva, requisitado ou via divulgacéo
de oficio, que é a transparéncia ativa (SILVA, 2019).

Os o6rgdos mais acionados foram: Secretaria de Infraestrutura, Servigos
Pulblicos, Transito e Transporte com 64 demandas, Secretaria de Salude com 55 e a
de Secretaria de Financas com 54. Dos 6rgéos que alcancaram 100% de respostas
foram a Secretaria de Financas; Ouvidoria Geral; Fundagédo Cultural de Palmas e
Secretaria Municipal de Desenvolvimento Social; Secretaria de Desenvolvimento e
Emprego; Fundacdo Municipal de Esporte e Lazer; Secretaria de Desenvolvimento
Rural; Procuradoria-Geral do Municipio; Banco do Povo; Agéncia de Turismo;
Secretaria de Habitacao.

Acerca dos 49 pedidos de informacdo em marco, 37 foram respondidos.
Sendo: 23 pela da Secretaria de Financas; 7 pela Ouvidoria Geral;, 02 pela
Fundacdo de Meio Ambiente; 02 pela Fundacdo Cultural de Palmas; 02 pela
Secretaria da Educacéo e 01 pela Secretaria de Transparéncia e Controle Interno.

Os principais assuntos do més foram Atendimento ao publico com 45
demandas, Fiscalizacdo urbana com 44 e Gestao de pessoal com 37 manifestacoes.

No més de abril de 2017 foram registradas 254 manifestagbes. As
reclamacdes tiveram o indice de 56,30% do total de registros. Logo apds, foram os
pedidos de informacgdes com 15,35% e solicitacbes corresponderam a 13,78%. As
denuncias corresponderam a 9,05% dos registros; os elogios a 2,76% e as

sugestoes a 2,76%.
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Novamente, o sistema online foi o mais utilizado com 51,18% das demandas
recebidas, depois o 0800 com 35,82%, o e-mail com 11,82% e a forma presencial
com 1,18%.

Segundo Mateus (2013), o Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC)
exerce um papel estratégico de forte interacdo aos ambientes externos e internos,
entendido como nucleo contribuidor da imagem do 6rgéo.

J4 as pastas que receberam o maior niumero de manifestacbes foram a
Secretaria de Desenvolvimento Urbano, Regularizagcdo Fundiaria e Servicos
Regionais com 51 registros, a Ouvidoria Geral de Palmas com 42 e a Secretaria de
Infraestrutura, Servigos Publicos, Transito e Transporte com 41 demandas.

Em relacdo a taxa de resposta, das 254 demandas registradas e
encaminhadas no més de abril, 56,70% foram respondidas 144 em numeros
absolutos. Ja as nao respondidas correspondem a 43,30%, ou seja, 110 em
nameros absolutos.

Os 6rgaos que alcancaram 100% de resposta foram: Secretaria de Financas;
Ouvidoria Geral; Fundacdo Municipal de Esporte e Lazer; Secretaria Municipal de
Desenvolvimento Social; Procuradoria-Geral do Municipio; Gabinete do Prefeito;
Instituto Vinte de Maio de Ensino, Ciéncia e Tecnologia; PREVIPALMAS; Secretaria
de Governo.

Sobre os pedidos de informacbes, dos 39 no més de abril, 27 foram
respondidos, destes, sendo: 15 pela da Secretaria de Financas; 8 pela Ouvidoria
Geral; 2 Gabinete do Prefeito; 01 pela Procuradoria Geral do Municipio e 01 pela
Secretaria de Saude.

Ao se tratar de transparéncia Passiva, relatada por Lopes e Assumpcgao
(2013), é iniciado quando o requerente faz sua solicitacdo de informacao através do
Portal, em seguida é gerado um e-mail que valida o requerimento com o objetivo de
assegurar o pedido, gerando um protocolo e um prazo para resposta.

Os principais assuntos das demandas do més foram: Fiscalizacdo urbana
com 47 manifestacdes, Atendimento ao publico com 44 e Impostos e taxas com 25

demandas.
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Em maio de 2017 foram registradas 212 manifestacdes. Neste més o canal
0800 recebeu 45,28% das demandas recebidas. O canal online recebeu 30,66%,
seguido do e-mail com 22,64% e a forma presencial teve 1,42%.

Novamente, as reclamacdes lideraram a lista das principais manifestacdes
com 66,97% do total de registros. Os pedidos de informacdes 8,96% e solicitaces
corresponderam a 10,38%. As denuncias corresponderam a 10,85% dos registros;
os elogios a 1,42% e as sugestdes a 1,42%.

A luz dos pensamentos Mario, Sousa e Moretti (2007), o cidaddo quando
solicita os servigcos prestados pela Ouvidoria ja o faz quando esta esgotado, dessa
forma, justifica-se entdo a quantidade maior de reclamacdes que sao protocoladas
no sistema, assim, apos a busca pelos caminhos necessarios e ndo resolvidos, é
depositado na InstituicAdo esperanca em seu atendimento, que muitas vezes néo é
esclarecido pelo 6rgéo requerido.

A Secretaria de Infraestrutura, Servicos Publicos, Transito e Transporte
recebeu 53 demandas, a Secretaria de Saude teve 49 e a Secretaria de
Desenvolvimento Urbano, Regularizacdo Fundiaria e Servicos Regionais recebeu 40
manifestacbes. Os dérgaos que alcancaram 100% de resposta foram a Secretaria de
Financas; Ouvidoria Geral; Secretaria Municipal de Desenvolvimento Social,
Secretaria de Desenvolvimento e Emprego; Fundacdo Municipal de Esporte e Lazer;
Secretaria de Transparéncia e Controle Interno; Agéncia de Turismo; Fundacao da
Juventude; Gabinete do Prefeito e Secretaria de Habitag&o.

O relatério demonstrou que das 212 manifestacées recebidas, 38,68% foram
respondidas 82 em numeros absolutos e 61,32%, 130 em numeros absolutos, ndo
foram respondidas.

Saraiva e Capeldo (2000) relatam que o quando se foca nas necessidades do
cidadao, evita-se o “engessamento organizacional”, sendo aquelas responsaveis
pela sensibilizacdo das organizacdes ao meio externo, viabilizando assim a
capacidade de mudancas.

Em relag&o aos 21 pedidos de informagdes, 15 foram respondidos, sendo: 07
pela da Secretaria de Financas; 05 pela Ouvidoria Geral; 01 Secretaria de
Desenvolvimento e Emprego; 01 Secretaria de Saude; 01 Fundagdo Municipal de

Esporte e Lazer.
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Os assuntos predominantes em maio foram a Fiscaliza¢do urbana com 33, o
Atendimento ao publico com 29 e o Acesso a informacdo com 11 demandas.

Em junho de 2017 foi registrado um total de 262 manifestagcdes recebidas
através desta Ouvidoria Geral. A tipologia predominante foi a reclamac¢do com
49,62%, depois os pedidos de informacdes 17,94 e solicitacbes corresponderam a
11,07%. As denuncias corresponderam a 18,32% dos registros, os elogios a 1,91%
e as sugestoes a 1,15%.

Para Alves (2014), quando s&o analisadas por parte da Instituicdo as
manifestacdes recebidas, norteiam o responsavel do érgdo acerca dos problemas
existentes, induzindo assim mudancas estruturais e melhorias.

Os canais online receberam 61,07% das demandas, o 0800 com 32,06%, o e-
mail teve 5,73% e a forma presencial 1,15%.

A Secretaria de Saude recebeu 59 demandas, o maior registros, logo depois a
Secretaria de Financas com 51 e a Secretaria de Infraestrutura, Servicos Publicos,
Transito e Transporte com 48 demandas. Os 6rgdos que alcancaram 100% de
resposta sdo: Ouvidoria Geral; Instituto Vinte de Maio de Ensino, Ciéncia e
Tecnologia; Fundacéo Cultural de Palmas; Secretaria Municipal de Desenvolvimento
Rural; Procuradoria Geral do Municipio; Fundacdo Municipal de Esporte e Lazer e
Secretaria de Habitacao.

Lopes e Assumpc¢do (2013) relatam que o acesso simplificado a Informacgéo
possibilita ao cidadao formas de facilitacdo em ndo obter tanta burocracia quanto a
prestacdo dos servicos publicos, o que gera celeridade na sua requisicdo e
facilitamento do encaminhamento ao érgéo responsavel.

Dos 47 pedidos de informacdes, 37 foram respondidos. Sendo: 23 pela da
Secretaria de Financas; 05 pela Ouvidoria Geral; 03 Secretaria Municipal da
Educacao; 02 Secretaria de Habitacdo; 01 pela Secretaria de Desenvolvimento e
Emprego; 01 pela Secretaria de Saude; 01 pela Secretaria de Desenvolvimento
Urbano, Regularizacdo Fundiaria e Servicos Regionais; 01 pela Secretaria de
Infraestrutura e Servigos Publicos, Transito e Transporte.

Das 262 manifestacdes recebidas, 51,15% foram respondidas 134 em

nameros absolutos e 48,85%, 128 em nameros absolutos, ndo obtiveram resposta.
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Os assuntos mais recorrentes foram o Atendimento ao publico que recebeu
46 demandas, Nota quente com 36 e, Fiscalizacdo urbana com 31 registros.

Para ampliar o entendimento acerca das demandas recebidas pela Ouvidoria,
Sales (2010) afirma que o ouvidor dentro da organizagdo possui um papel
estratégico: buscar a racionalidade. Deve entender o olhar de quem usa 0 servico,
vendo a instituicdo pelo lado de fora, e internamente, conseguir interagir com a
instituicao.

As demandas exercem o compartilhamento de informacfes necessérias para

registrar acdes baseadas nos dados a sequir:

Tabela 5 - Demandas da Ouvidoria Geral de Palmas/TO no 2° semestre de 2017

2017 N° Respondidas Nao Tipologia mais
Demandas respondidas registrada
JUL 285 61,05% 30,18% Reclamacdes
AGO 408 57,84% 31,61% Reclamacdes
SET 284 42,96% 52,47% Reclamacdes
ouT 284 42,96% 52,47%, Reclamacdes
NOV 340 53,82% 42,35% Reclamacdes
DEZ 283 46,64% 50,88% Reclamacdes

TOTAL 1.884

Fonte: Adaptado Palmas (2016)

Ainda de acordo com os autores Peixoto e colaboradores (2013), a
importancia da avaliacdo por parte da Ouvidoria estd na capacidade que essa
Instituicdo possui em apreender novos contextos em relacdo a efetividade das
respostas das demandas dos requerentes.

Em julho de 2017 houve um total de 285 manifestacdes recebidas através da
Ouvidoria Geral. O canal online recebeu o maior numero de demandas com
74,39%, o 0800 recebeu 18,25%, o e-mail teve 5,96% e o presencial 1,40%.

A tipologia mais registrada foi reclamacdes com 43,51% do total de registros.
Os pedidos de informacgbes 25,26 e solicitacbes corresponderam a 18,25%. As
denuncias corresponderam a 8,77% dos registros; os elogios a 1,40% e as

sugestoes a 2,81%.
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As pastas mais acionadas foram a Secretaria de Financas com 88 demandas,
seguida da Secretaria de Infraestrutura, Servicos Publicos, Transito e Transporte
com 54 e a Ouvidoria Geral de Palmas que teve 41 registros.

Das 285 demandas registradas e encaminhadas no més de julho, 61,05%
foram respondidas 174 em numeros absolutos e o0 percentual da taxa de
manifestacdes ndo respondidas foi de 30,18%, 86 em numeros absolutos, conforme
dados constantes na tabela abaixo. E 25 demandas foram classificadas como
improcedentes, totalizando um percentual de 8,77%.

No que se refere ao contexto do papel da Ouvidoria como mediador entre o
cidaddo e 6rgados publicos, Alves (2014) reitera que a Instituicdo exerce importante
papel na verificacdo quanto a qualidade dos servicos publicos prestados, bem como
atraves dessas manifestagfes sociais propiciar melhorias.

Os orgaos que alcancaram 100% de resposta sao: Ouvidoria Geral;
Secretaria  de Financas; Fundacdo Cultural de Palmas; Secretaria de
Desenvolvimento Social; Secretaria da Educacao; Agéncia de Turismo; Casa Civil;
Subprefeitura; Fundacdo Municipal de Meio ambiente e Secretaria de Transparéncia
e Controle Interno.

A respeito dos assuntos mais recorrentes esses foram: Nota quente com 65
demandas, Fiscalizacdo Urbana com 29 e Acesso a informacgéo com 25 registros.

Dos 72 pedidos de informacgdes, 60 foram respondidos. Sendo: 46 pela da
Secretaria de Financas; 05 pela Ouvidoria Geral;, 05 pela Secretaria de
Planejamento e Desenvolvimento Humano; 01 Secretaria Municipal da Educacéo; 01
Secretaria de Transparéncia e Controle Interno; 01 pela Secretaria de
Desenvolvimento Social; 01 pela Secretaria de Infraestrutura e Servigos Publicos,
Transito e Transporte.

No que tange aos pedidos de informacdes, Silva (2019) dispensa que é direito
do cidadéo, além de ser uma forma de que esse obtém conhecimento das atividades
desenvolvidas pela gestdo publica, abrangendo assim maior participagcdo popular
nas decisdes governamentais.

Em agosto de 2017 foi registrado um total de 408 manifestacdes, das quais,
64,95% das demandas recebidas foram via canal online. O 0800 recebeu 24,75%, o

e-mail 9,07%, e a forma presencial 1,23% das demandas.
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Coelho e colaboradores (2016) relata o sistema online e sites de reclamacéao
sao alternativas eficazes quanto o intermédio nas relacbes de consumo. Descreve
ainda sobre o novo tipo de consumidor que est4d migrando para um ambiente
totalmente informatizado.

As reclamacdes seguem liderando a lista das principais manifestacbes com
51,23% do total de registros. Os pedidos de informacbes 25,49% e solicitacdes
corresponderam a 9,07%. As denuncias corresponderam a 11,03% dos registros; os
elogios a 0,73% e as sugestdes a 2,45%.

As pastas que mais receberam demandas foram a Secretaria de Financas
com 104, a Ouvidoria Geral de Palmas e a Secretaria de Desenvolvimento Urbano,
Regularizacdo Fundiaria com 53 demandas, respectivamente.

Das 408 demandas registradas e encaminhadas no més de agosto, 57,84%
foram respondidas 236 em numeros absolutos. Ja as ndo respondidas foram
31,61%, 129 em numeros absolutos. E 43 demandas foram classificadas como
improcedentes, totalizando um percentual de 10,55%.

Ainda relatam Bandeira e colaboradores (2014), que a Ouvidoria € um canal
de comunicagédo entre a sociedade e as gestdes de instancias diversas, onde o
cidaddo € levado a participar e fiscalizar a prestacdo dos servicos publicos como
meio de controle social e aperfeicoamento gradual do sistema.

Os Orgdos que alcancaram 100% de resposta foram a Ouvidoria Geral;
Secretaria de Financas; Secretaria de Desenvolvimento Social, Secretaria de
Habitacdo; Agéncia de Regulacdo, Controle e Fiscalizacdo de Servicos Publicos;
Fundacdo Municipal de Esporte e Lazer, Fundacdo de Meio Ambiente e
PREVIPALMAS.

Sobre os pedidos de informacédo, dos 104 no més de agosto, 86 foram
respondidos. Sendo: 62 pela da Secretaria de Financgas; 06 pela Secretaria de
Saude; 05 pela Secretaria de Infraestrutura e Servigos Puablicos; 05 pela Ouvidoria
Geral; 03 da Secretaria de Habitacdo; 03 da Secretaria Municipal da Educacao; 01
pela Secretaria de Planejamento e Desenvolvimento Humano; 01 pela Secretaria de
Desenvolvimento Social.

Quanto as solicitagbes de informagdes, direito esse difuso pertencente a toda

coletividade, de acorde com Lopes e Assumpcao (2013), quanto mais esse direito €
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acessado, mais a sociedade possui beneficios através do controle social quanto ao
monitoramento das decisfes e ac¢Oes dos 0Orgaos publicos, dificultando assim o
abuso de poder e o facilitamento dos interesses pessoais.

Os assuntos predominantes foram a Nota quente com 74 demandas,
Atendimento ao Publico com 48 e Fiscalizacdo Urbana com 34 manifestacdes.

Em setembro de 2017 houve 284 manifestacbes. As reclamacfes seguem
liderando a lista das principais manifestacdes com 45,77% do total de registros. Os
pedidos de informacbes 18,66% e solicitacbes corresponderam a 10,56%. As
denuncias corresponderam a 17,96% dos registros; os elogios a 2,82% e as
sugestbes a 4,23%. O canal online recebeu 67,26% das demandas. O 0800 teve
23,24%, o e-mail com 8,10% e presencial com 1,4% das demandas.

Rimoli e Melo (2018), narram que a maneira positiva do recebimento da
reclamacao interfere na imagem positiva da organizacdo, o que gera diversos
beneficios, no entanto, 0 mau gerenciamento pode gerar impactos negativos a
reputacao.

As pastas que mais receberam demandas foram a Secretaria da Saude com
48, a Secretaria de Financas com 47 e a Secretaria de Desenvolvimento Urbano,
Regularizacdo Fundiaria e Servicos Regionais recebeu 40 manifestacoes.

Por conseguinte, os oOrgdos que alcancaram 100% de resposta foram
Ouvidoria Geral, Secretaria de Financas, Fundacdo Municipal de Esporte e Laser,
Secretaria de Desenvolvimento Rural, Agéncia de Regulagdo, Controle e
Fiscalizacdo de Servicos Publicos de Palmas e Secretaria de Habitac&o.

Quanto ao nivel de resposta, preceitua Sales (2010) que o Ouvidor/ Ouvidoria
deve oferecer um retorno satisfatorio ao reclamante, no entanto deve vencer os
obstaculos de cunho operacional, administrativo e pessoal, ou seja, nao medir
esforgos para que sane o problema do cidad@o e obtenha em tempo habil resposta a
requisicao.

O relatério apresentou ainda que das 284 demandas registradas e
encaminhadas no més de setembro, 42,96% foram respondidas 122 em numeros
absolutos. O percentual da taxa de manifestacées nao respondidas foi de 52,47%,

149 em numeros absolutos, conforme dados constantes na tabela abaixo. E 13
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demandas foram classificadas como improcedentes, totalizando um percentual de
4,58%.

No més de setembro, dos 53 pedidos de informagdes, 36 foram respondidos.
Sendo: 27 pela da Secretaria de Financas; 04 pela Ouvidoria Geral; 02 da Secretaria
Municipal da Educacdo; 01 pela Secretaria de Habitacdo; 01 pela Secretaria de
Desenvolvimento Urbano, 01 Regularizacado Fundiaria e Servicos Regionais.

Os assuntos mais recorrentes foram Atendimento ao publico com 50
demandas, Nota quente recebeu 34 e Gestéo escolar com 26 manifestagdes.

Em outubro de 2017 houve 284 manifestacGes, das quais 67,26% das
demandas recebidas foram pelo canal online, seguido de 23,24% do canal 0800. As
reclamacdes seguem liderando a lista das principais manifestacdes, com 45,77% do
total de registros. Os pedidos de informacdes 18,66% e solicitacdes corresponderam
a 10,56%. As denuncias corresponderam a 17,96% dos registros; os elogios a
2,82% e as sugestdes a 4,23%.

No que refere aos tipos de canais utilizados, para Rimoli e Melo (2018),
namero de reclamacdes através do sistema online tem ganhado espaco, o ambiente
virtual tem recebido grande destaque e demonstrado sua importancia.

As pastas com mais demandas foram a Secretaria da Saude com 48
manifestacdes, a Secretaria de Financas com 47 e a Secretaria de Desenvolvimento
Urbano, Regularizacdo Fundiaria e Servicos Regionais com 40. Os 6rgdos que
alcancaram 100% de resposta sao: Ouvidoria Geral; Secretaria de Financas;
Fundacdo Municipal de Esporte e Lazer; Secretaria de Desenvolvimento Rural,
Agéncia de Regulacéo, Controle e Fiscalizacdo de Servigos Publicos de Palmas e
Secretaria de Habitagao.

Sobre a taxa de resposta, das 284 (duzentos e oitenta e quatro) demandas
registradas e encaminhadas no més de setembro, 42,96% foram respondidas 122
em numeros absolutos. O percentual da taxa de manifestacdes ndo respondidas foi
de 52,47%, 149 em numeros absolutos. 13 demandas foram classificadas como
improcedentes, totalizando um percentual de 4,58%.

Nessa acepcéo, de acordo com DE MORAIS SALES (2010), cabe ao ouvidor
tentar solucionar ou dar respostas as queixas com eficiéncia e brevidade, seja no

atendimento pessoal ou através de outros meios procurados pelos usuario, para isso
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portanto, € necessario que nao existam obstaculos de cunho administrativo, pessoal
ou social.

Dos 53 pedidos de informacdes, 36 foram respondidos. Sendo: 27 pela da
Secretaria de Financas; 04 pela Ouvidoria Geral; 02 Secretaria Municipal da
Educacao; 01 pela Secretaria de Habitacdo; 01 pela Secretaria de Desenvolvimento
Urbano, 01 (um) Regularizacéo Fundiaria e Servicos Regionais.

As demandas com assuntos recorrentes foram: atendimento ao publico, nota
guente, gestao escolar com 50, 34 e 26 manifestacdes, respectivamente.

Em novembro de 2017 foram registradas um total de 340 (trezentos e
guarenta) manifestacbes recebidas através desta Ouvidoria Geral. Sendo que,
54,41% das demandas recebidas foram pelo canal online. 39,415 pelo 0800, 55 pelo
e-mail e 1,18% via presencial.

Para Alves (2014), cabe a Ouvidoria manter o canal de solicitacdes aberto a
fim de atender as demandas e interesses da sociedade no que se refere aos
servicos publicos prestados, garantindo melhoria na gestdo e cidadania. Assegura
ainda ao usuario que a sua solicitacdo seja tratada pela administracdo publica, o
mantendo atualizado sobre a resolucdo de sua demanda e encaminhamento ao
orgdo competente.

Quanto a tipologia das manifestacdes, as reclamacdes receberam 54,70% do
total de registros. Os pedidos de informacdes 16,77% e solicitacdes corresponderam
a 12,35%. As denuncias corresponderam a 13,52% dos registros; os elogios a
1,48% e as sugestdes a 1,18%.

O relatério aponta que, as pastas que mais receberam demandas foram a
Secretaria da Saude com 70 manifestacfes, a Secretaria de Financas com 64 e a
Secretaria de Desenvolvimento Urbano, Regularizagcdo Fundiaria e Servicos
Regionais que recebeu 53 demandas.

Os o6rgados que alcancaram 100% de resposta sdo: Ouvidoria Geral;
Secretaria de Desenvolvimento Social; Secretaria de Habitacdo; Agéncia de
Regulacdo, Controle e Fiscalizagdo de Servigos Publicos de Palmas; Instituto de
Previdéncia do Municipio de Palmas — PREVIPALMAS; Casa Civil, Agéncia de

Turismo e Fundacéo Cultural de Palmas.
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Sobre a taxa de resposta observou-se que, das 340 demandas registradas e
encaminhadas no més de novembro, 53,82% foram respondidas 183 em numeros
absolutos. Por conseguinte, o percentual da taxa de manifestacdes nao respondidas
foi de 42,35%, 144 em numeros absolutos, conforme dados constantes na tabela
abaixo. E 13 demandas foram classificadas como improcedentes, totalizando um
percentual de 3,83%.

Em relacdo aos 07 pedidos de acesso as informacdes, 04 foram respondidos.
Sendo, 02 pela Secretaria de Saude; 01 pela Ouvidoria Geral; 01 Secretaria de
Desenvolvimento Social. Os assuntos predominantes foram: Nota quente com 49
demandas, Atendimento ao publico com 41 e Fiscalizacdo urbana que obteve 33
manifestacdes.

Quanto a reforma administrativa, acerca do principio da participacdo do
usuario, Cardoso (2010), relata que essa ampara meios de comunicacao entre o
usuario e a gestdo publica, nesse angulo relata que a sociedade busca meios de
ampliar a sua forma de participagdo na construcdo de um ambiente mais
democratico, percebe-se entdo a importancia da Ouvidoria em seu papel de garantir
um relacionamento cada vez mais estreito entre a administracdo publica e o
cidaddo, com isso, ao ampliar a participacdo social, garante maior base na
democracia participativa.

Em dezembro de 2017 foi registrado um total de 283 manifestacdes
recebidas através da Ouvidoria Geral. O canal online desta Ouvidoria apresentou-se
como sendo o0 mais utilizado pela populacdo na realizacdo de suas manifestacdes,
representando assim o percentual de 59,01% das demandas recebidas. Seguido do
canal 0800 com 34,62%, o e-mail com 6% e a forma presencial com 0,37%.

Ao que relata Bandeira e colaboradores (2014), é importante o
reconhecimento quanto ao perfil do usuério dos servi¢cos da Ouvidoria, pois € a partir
da manifestacdo desse que é buscado melhoria na prestacdo dos servigos publicos.

A tipologia mais recorrente foram as reclamagdes com 54,07% do total de
registros. Os pedidos de informacdes 19,09% e solicitacdes corresponderam a
12,37%. As denuncias corresponderam a 13,07% dos registros; os elogios a 0,70%

e as sugestdes a 0,70%.
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Os 6rgdos mais demandados foram a Secretaria de Financas com 54
manifestacdes, a Secretaria de Desenvolvimento Urbano, Regularizacdo Fundiaria e
Servigos Regionais e a Secretaria da Saude com 50 respectivamente.

Das demandas recebidas pela Ouvidoria, relata Alves (2014), correlacionando
com o que é preceituado pela Ouvidoria Geral da Unido, sdo ainda deveres dessa
Instituicdo quanto ao recebimento das solicitacbes dos cidaddos a busca pela
interpretacdo e solucdes dessas. Destaca uma das principais atribuicbes da
Ouvidoria que, através de sua funcdo de interlocucdo, o objetivo de melhorar o
processo da prestacao dos servicos.

As pastas que alcancaram 100% de resposta sdo: Ouvidoria Geral; Secretaria
de Desenvolvimento Social; Secretaria de Finangas; Agéncia de Regulacao,
Controle e Fiscalizacdo de Servigos Publicos de Palmas; Secretaria de Habitacdo e
Subprefeitura da Regido Sul.

Sobre a taxa de resposta os dados apontam que das 283 demandas
registradas e encaminhadas no més de dezembro, 46,64% foram respondidas 132
em nameros absolutos. Ja o percentual da taxa de manifestacfes nédo respondidas
foi de 50,88%, 144 em numeros absolutos, conforme dados constantes na tabela
abaixo. E 7 demandas foram classificadas como improcedentes, totalizando um
percentual de 2,47%.

Em relacdo aos pedidos de acesso a informagOes foram somente 2. Sendo
que, um foi respondido pela Secretaria de Infraestrutura e Servicos Publicos.

Os assuntos predominantes nas demandas foram: Nota quente com 42
demandas, Atendimento ao publico com 36 e Fiscalizagdo urbana com 23
manifestacoes.

Apesar de sua pouca autonomia, de acordo com Cardoso (2010), a Ouvidoria
tem ganhado espaco através de seu papel inovador de gestdo, bem como a garantia
da participagao social. O papel do ombudsman de mediar a relagdo existente entre
sociedade e 6rgao publico garante a plena cidadania, bem como a sua construcéo,
ampliando a inclusédo social, a igualdade de direitos e oportunidades.
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5.4 Demandas na Ouvidoria em 2018

As demandas conflituosas, quase sempre tomadas como algo negativo, sao
entendidas pela Ouvidoria através da mediacdo como algo positivo — e sua boa
administracdo representa o caminho para o entendimento e para a harmonia entre
as partes. Nesse aspecto, Sales (2010) aborda que o mediador escute mais do que
fale, possibilitando um sentimento de conforto e confianca para que dessa maneira o
conflito real seja descoberto.

Nesse sentido, as demandas na Ouvidoria de Palmas ascenderam, como se

percebe:

Tabela 6 - Demandas da Ouvidoria Geral de Palmas/TO no 1° semestre de 2018

2018 N° Respondidas Nao Tipologia mais
Demandas respondidas registrada
JAN 403 58,31% 36,72% Reclamacdes
FEV 435 77,93% 17,47% Reclamacdes
MAR 470 69,15% 27,24% Reclamacdes
ABR 350 66,57% 33,71% Reclamacdes
MAI 347 53,02% 41,50% Reclamacdes
JUN 253 56,91% 39,92% Reclamacdes

TOTAL 2.258

Fonte: Adaptado Palmas (2016)

Conforme pressuposto por De Matos Abrantes e colaboradores (2017),
guando as demandas atendidas através do canal da Ouvidoria, que atua como um
canal de escuta, medem-se a qualidade na prestacdo dos servi¢os publicos em cada
municipio, sejam elas sugestdes, elogios ou reclamacdes.

Em janeiro de 2018 foram registradas 403 manifestacdes. As reclamacdes
seguem liderando a lista das principais manifestacdoes com 44,42% do total de
registros. Os pedidos de informagdes 19,10% e solicitacdes corresponderam a
19,60%. As denuncias corresponderam a 12,90% dos registros; os elogios a 1,25%
e as sugestdes a 2,73%.

Para Rimolo e Melo (2018), as midias sociais tornam as atividades mais
simples, como de reclamacéo, até mesmo para aqueles que sao leigos nesse ramo,

além do mais, através dessas a visualiza¢ao e troca torna-se mais rapida e ampla.
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O canal da Ouvidoria que mais recebeu demandas foi o online com 62,78%
das demandas recebidas. O 0800 recebeu 29,52% das demandas, o e-mail 6,45% e
0 meio presencial teve 1,25%.

A pasta com maior numero de demanda foi a Secretaria de Finangas com 96
manifestacdes; a Secretaria de Desenvolvimento Urbano, Regularizacdo Fundiaria e
Servicos Regionais com 44 e a Secretaria de Infraestrutura e Servigos Publicos com
56 manifestagoes.

Trombka (2004) assevera que, especialmente nos ultimos dez anos, ocorreu
uma grande disseminacao das ouvidorias nos 6rgaos publicos. No entanto, diferente
dos modelos classicos, no Brasil optou-se por uma acao descentralizada, 6rgao por
orgdo, deste mecanismo de controle. Desta feita, a instituicdo “ombudsman”, na
forma brasileira de funcionar, atua como uma instancia de controle interno da
administracdo publica em suas variadas figuras. Podemos encontrar estruturas de
representacdo do cidaddo nos trés poderes da Republica e nas diversas esferas de
poder. Ainda que com uma proposta ampla de defesa da cidadania, na pratica as
ouvidorias, por vezes, tem tido um papel limitado baseando seu trabalho no
estabelecimento de um canal formal de informacfes e na garantia de tramitacao da
manifestacédo do cidadao.

Sobre a taxa de resposta, 58,31% demandas foram respondidas que
corresponde a 235 em numeros absolutos. Sendo que, 36,72%, correspondente a
148 em numeros absolutos ndo foram respondidas e 4,97%, sendo 20 demandas
em numeros absolutos, foram de demandas improcedentes.

Os orgaos que alcancaram 100% de resposta sao: Ouvidoria Geral;
Secretaria de Desenvolvimento Social; Secretaria de Financas; Agéncia de
Regulacdo, Controle e Fiscalizagdo de Servicos Publicos de Palmas; Secretaria de
Habitagc&do e Subprefeitura da Regidao Sul.

Acerca dos pedidos de informacdes, em janeiro, foram dois pedidos: um foi
respondido pela Secretaria de Infraestrutura e Servicos Publicos e outro pedido de
acesso a Iinformacdo tramitado no oOrgdo acionado, cujo prazo encontra-se

extrapolado.
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A respeito dos principais assuntos, eles foram: Fiscalizacdo urbana com 38
demandas, Atendimento ao publico com 35 e Impostos e taxas com 32
manifestagdes.

Para Cardoso (2010), € indispensavel a valorizacao da ética na administracao
publica para a concretizacdo e efetivacdo das prerrogativas constitucionais que
viabilizam as politicas publicas.

Em fevereiro de 2018 foram registradas 435 manifestacées pela Ouvidoria
Geral. O canal que mais recebeu foi o online com 71,95% das demandas recebidas.
Seguida do 0800 com 20,46%, do e-mail com 7,36% e o presencial com 0,23%.

As reclamacfes seguem liderando a lista das principais manifestacées dos
palmenses, com 50,11% do total de registros. Os pedidos de informacdes 23,45% e
solicitagBes corresponderam a 14,49%. As dendncias corresponderam a 9,66% dos
registros; os elogios a 0,46% e as sugestdes a 1,83%.

De acordo com Cavalcante (2014), o trabalho da Ouvidoria possui as etapas:
recebimento e observacdo dos processos e documentos; andlise do teor da
solicitacdo, incluindo se ocorre necessidade de sigilo e identificar o 6érgdo que
deverd ser encaminhado; encaminhamento apds a andlise e verificado se possui
informacdes suficientes; acompanhamento de todo o tramite da solicitacdo com o
intuito de resposta tempestivamente (caso seja insuficiente a Instituicdo procura
imediatamente o 6érgdo responsavel para mais esclarecimentos); resposta ao
cidadao e encerramento da manifestacdo apos resposta satisfatéria.

Os o6rgaos que mais tiveram demandas foram a Secretaria de Financas com
128 demandas, a Secretaria de Desenvolvimento Urbano, Regularizacdo Fundiéria e
Servigos Regionais com 60 e a Secretaria da Educagdo com 45 manifestagoes.

Das 435 demandas registradas e encaminhadas no més de fevereiro, 77,93%
foram respondidas 339 em numeros absolutos. O percentual da taxa de
manifestacbes ndo respondidas foi de 17,47%, 76 em numeros absolutos, conforme
dados constantes na tabela abaixo. E 20 demandas foram classificadas como
improcedentes, totalizando um percentual de 4,60%.

As solugbes coletivas, para Lyra (2000) estimulam o cidaddo quanto o seu
interesse na participagdo enquanto protagonista de mudangas e ao bom andamento

do servigo publico.
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As pastas que alcancaram 100% de resposta foram Secretaria de Financas
Ouvidoria Geral, Casa Civil, Secretaria de Desenvolvimento Social, Agéncia de
Turismo, Secretaria de Habitagcdo, Fundacdo Cultural de Palmas, Fundacdo de
Esporte e Lazer, Secretaria de Desenvolvimento Rural, Secretaria de Comunicacdo
e Secretaria Extraordinaria de Projetos e Capacitacdo de Recursos e Energia
Sustentaveis.

O relatorio destaca que em fevereiro foi disponibilizada a forma online no
Portal da Transparéncia visando fomentar o direito dos cidaddos as informacdes.
Assim, a Ouvidoria melhorou a operacao para o cidadao registrar a demanda. Neste
més os 9 pedidos de informacédo foram respondidos.

Os assuntos predominantes foram Fiscalizagdo urbana com 61 demandas,
Atendimento ao publico com 37 e Impostos e taxas com 30 manifestacdes.

Em marco de 2018 foram registradas 470 manifestacbes. O canal online
recebeu 67,24 % das demandas recebidas, o 0800 recebeu 24,26%, o e-mail teve
7,23% e o presencial com 1,27%. As reclamacgdes tiveram 45,32% do total de
registros. Os pedidos de informacbes 22,55% e solicitagbes corresponderam a
14,89%. As denuncias corresponderam a 14,05% dos registros; os elogios a 1,28 %
e as sugestoes a 1,91%.

A ideia de Peixoto, Marsiglia e Morrone (2013) as reclamacdes retratam sobre
o nivel de insatisfagdo do usuario do servico e devem ser tratadas com cautela.

Sobre a taxa de resposta, das 470 manifestacdes, 69,15% foram respondidas,
325 em numeros absolutos. JA o percentual da taxa de manifestacdes nao
respondidas foi de 27,24%, 128 em numeros absolutos. E 17 demandas foram
classificadas como improcedentes, totalizando um percentual de 3,61%.

As pastas com maior numero de demandas foram a Secretaria de Financas
com 134, a Secretaria de Desenvolvimento Urbano, Regularizagdo Fundiéria e
Servigos Regionais e a Secretaria da Saude com 58 demandas cada uma.

Os o6rgaos que alcancaram 100% de resposta sdo: Secretaria de Financas;
Ouvidoria Geral; Casa Civil; Secretaria de Desenvolvimento Social; Secretaria de
Habitacdo; Fundacdo Cultural de Palmas; Agéncia de Regulacdo, Controle e
Fiscalizagdo de Servicos Publicos de Palmas e Instituto Vinte de Maio de Ensino,

Ciéncia e Tecnologia.
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Acerca dos pedidos de informacdes, dos 10 recebidos, somente dois nao
foram respondidos pela Secretaria de Infraestrutura e Servicos Publicos e Secretaria
de Seguranca e Mobilidade Urbana.

J& os assuntos predominantes foram: Taxas e impostos com 79, Fiscalizagédo
urbana com 43 e Atendimento ao publico com 42 demandas.

Em abril de 2018 foram registradas 350 manifestacfes. Sendo que 51,14%
do total de registros foram reclamacfes. As denuncias corresponderam a 17,14%
dos registros; os elogios a 2,58 % e as sugestbes a 2,58%. Os pedidos de
informacBes 10,85% e solicitacbes corresponderam a 15,71%. O canal mais
utilizado foi o online com 56,29% das demandas, seguido do 0800 com 37,71%, o0 e-
mail com 5,42% e o presencial com 0,58%.

As pastas que mais tiveram demandas foram a Secretaria de
Desenvolvimento Urbano, Regularizacdo Fundiaria e Servicos Regionais com 70
manifestacfes, a Secretaria da Saude com 58 e a Secretaria de Infraestrutura e
Servigos Publicos com 40.

Por conseguinte, os Orgdos que alcancaram 100% de resposta sao:
Secretaria de Financas Ouvidoria Geral; Casa Civil; Secretaria de Desenvolvimento
Social; Secretaria de Habitacdo; Fundacdo da Juventude; Agéncia de Regulacéo,
Controle e Fiscalizacao de Servicos Publicos de Palmas e Instituto Vinte de Maio de
Ensino, Ciéncia e Tecnologia; Banco do Povo e Agéncia de Turismo.

Para Cardoso (2010), a Instituicdo deve possuir uma gestdo competente de
informacBes, a elaboracdo de relatdrios garantird transparéncia e apreciacao
qualitativa dessas informacdes. O bom atendimento e observacdo das necessidades
individuais e coletivas ressalta o objetivo em se obter mais justica e igualdade na
sociedade.

Das 350 demandas registradas e encaminhadas no més de abiril,
66,57% foram respondidas, 226 em numeros absolutos. O percentual da taxa de
manifestacbes ndo respondidas foi de 33,71%, 118 em numeros absolutos. E 07
demandas foram classificadas como improcedentes, totalizando um percentual de
2%.

Dos cinco pedidos de acesso a informagdo, 2 ndo foram respondidos

pelas Secretarias sendo estas: Secretaria de Financas e Secretaria de Habitacao.



85

Sobre os assuntos predominantes nas demandas, neste més foram o Atendimento
ao publico com 50 manifestacdes, Fiscalizacdo urbana com 47 e Limpeza urbana
com 15 demandas.

Segundo Cavalcante (2014), quando o cidaddao obtém resposta da sua
solicitacao representa a eficacia e efetividade do servico prestado pelas Ouvidorias,
sendo esses instrumentos que viabilizam a elaboracdo de ordem juridica legitima
além da participacao social das decisodes.

Em maio de 2018 foram registradas 347 manifestacbes. O canal online
recebeu 59,95% das demandas recebidas. O 0800 apresentou 31,12% das
demandas, o e-mail teve 8,35% e a forma presencial com 0,58%.

As reclamacbes correspondem a 60,51% do total de registros.
Os pedidos de informacdes 13,54% e solicitagbes corresponderam a 11,52%.
As denuncias corresponderam a 12,27% dos registros; os elogios a 0,30 % e as
sugestoes a 1,16%.

No que escreveu Cubas (2013), as atividades da Ouvidoria consistem em
primeiramente no recebimento das demandas ou queixas protocoladas. Trata-se de
um canal de atendimento presencial, via correios eletronicos, cartas, faz com o
intuito de ouvir o publico, possibilitando também a este o anonimato.

Os 6rgaos mais acionados foram a Secretaria da Saude com 90 demandas; a
Secretaria de Desenvolvimento Urbano; Regularizacdo Fundiaria e Servigcos
Regionais com 69 e a Secretaria de Financas com 36 manifestacdes. As pastas que
alcancaram 100% de resposta sdo: Secretaria de Financas Ouvidoria Geral; Casa
Civil; Fundacédo Cultural; Secretaria de Desenvolvimento Social; Agéncia de
Regulacdo; Controle e Fiscalizacdo de Servicos Publicos; Fundacdo Municipal de
Esporte e Lazer e Secretaria de Desenvolvimento Rural.

No tocante a qualidade dos servicos publicos prestados, a racionalizacdo dos
recursos e a transparéncia, Cyrillo (2015), retrata sobre a implementacdo de meios
que modernizem a maquina administrativa, langcando um olhar quanto ao papel
relevante desempenhado pela Ouvidoria.

Sobre a taxa de resposta, o relatério aponta que das 347 demandas
registradas e encaminhadas no més de maio, 53,02% foram respondidas, 184 em

nameros absolutos. O percentual da taxa de manifesta¢cdes nao respondidas foi de
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41,50%, 144 em numeros absolutos. E 19 demandas foram classificadas como
improcedentes, totalizando um percentual de 5,48%.

A respeito dos 09 pedidos de acesso a informacdo, 03 (trés) foram
respondidos, sendo estes pela Secretaria: Secretaria de Saude. J& em relagdo aos
assuntos predominante teve-se: Atendimento ao publico com 49 demandas,
Fiscalizacdo urbana com 48 e Consultas e exames que obteve 23 manifestacoes.

Para Trombka (2004), a atividade reguladora desempenhado pela Ouvidoria
protege os cidadaos contra o abuso do poder estatal, reservando o direito defensivo
ao cidadao.

Em junho de 2018 foi recebido 253 manifestacdes pela Ouvidoria Geral,
sendo que 52,96% do total de registros sdo de reclamacdes. Os pedidos de
informacdes 15,41% e solicitacdes corresponderam a 14,22%. As denuncias
corresponderam a 14,22% dos registros; os elogios a 1,20 % e as sugestbes a
1,99%. Ja o canal mais utilizado pelos cidaddos foi o online com 64,42% das
demandas recebidas, logo depois, foi 0 0800 com 21,73%, o e-mail com 13,04% e o
presencial com 0,81%.

Os 6rgaos mais acionados foram: Secretaria da Saulde, Secretaria de
Seguranca e Mobilidade Urbana e Secretaria de Desenvolvimento
Urbano, Regularizacdo Fundiaria e Servicos Regionais com 55, 40 e 39 demandas,
respectivamente. As pastas que alcancaram 100% de resposta foram Secretaria da
Educacdo; Ouvidoria Geral; Casa Civil; Fundacdo Cultural; Secretaria de
Desenvolvimento Social; Procuradoria Geral, Agéncia de Regulacdo, Controle e
Fiscalizacdo de Servicos Publicos; Fundacdo da Juventude; Secretaria de
Desenvolvimento Rural e Instituto 20 de Maio de Ensino, Ciéncia e Tecnologia.

Das 253 demandas registradas e encaminhadas no més de
junho, 56,91% foram respondidas, 144 em nameros absolutos. O percentual da taxa
de manifesta¢des ndo respondidas foi de 39,92%, 101 em numeros absolutos. E 8
demandas foram classificadas como improcedentes, totalizando um percentual de
3,17%.

Dos 17 pedidos de acesso a informacao, 12 foram
respondidos, sendo estes pela Secretaria: Secretaria de Saude; Secretaria de

Planejamento, Gestdo e Desenvolvimento Humano; Ouvidoria Geral; Secretaria de
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Financas; Procuradoria Geral. Sobre o0s principais assuntos das demandas
recebidas pela Ouvidoria foram Atendimento ao publico, Fiscalizacdo urbana e
Consultas e exames com 36, 21 e 19 demandas, respectivamente.

Segundo Sales (2010), o compromisso que esta no fundamento da Mediacao
se insere no objetivo precipuo da Ouvidoria, haja vista que a finalidade é sanar uma
demanda, de maneira que as partes envolvidas encontrem uma solucéo satisfatoria
para o litigio.

Para tanto, a Ouvidoria deve desempenhar esse papel, dentre as quais

mostradas na Tabela a seguir:

Tabela 7 - Demandas da Ouvidoria Geral de Palmas/TO no 2° semestre de 2018

2018 N° Respondidas Nao Tipologia mais
Demandas respondidas registrada
JUL 315 64,76% 31,74% Reclamacdes
AGO 371 57,95% 35,57% Reclamacdes
SET 284 42,96% 52,47% Reclamacdes
ouT 313 58,14% 36,74% Reclamacdes
NOV 380 63,68% 29,21% Reclamacdes
DEZ 270 58,89% 34,82% Reclamacdes

TOTAL 1.933

Fonte: Adaptado Palmas (2016)

A importdncia da existéncia de uma gestdo democratica participativa é
realizada através da melhoria da prestacdo dos servigos publicos, isso através do
papel da Ouvidoria em realizar um levantamento e analise das demandas
protocoladas pelo seu espago (THEOPHILO; ALVES, 2013).

Em julho de 2018 foram registradas 315 manifestacbes. O canal online da
Ouvidoria apresentou-se como sendo o mais utilizado pela populacdo na
realizacédo de suas manifestacdes, representando assim o percentual de 48,88% das
demandas recebidas, seguido do 0800 com 41,58%, do e-mail com 8,58% e a forma
presencial com 0,96%.

Ainda preceitua Cyrillo (2015) que as Ouvidorias contemplam novos modelos

de gestdo, ou seja, visa 0 controle governamental através da transparéncia exigida
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pela Legislacdo. Essa prestacdo de servico é garantida ainda mais de maneira
eficaz através dos registros pelos formularios eletrénicos.

As reclamacoes lideraram a lista das principais manifestacdes com 59,36% do
total de registros. Os pedidos de informacgdes 16,50% e solicitagbes corresponderam
a 14,29%. As denuncias corresponderam a 7,62% dos registros; os elogios a 1,59 %
e as sugestoes a 0,64%.

As pastas com mais demandas foram a Secretaria da Saude, Secretaria de
Desenvolvimento Urbano, Regularizacdo Fundidria e Servicos Regionais e
Secretaria de Infraestrutura e Servicos Publicos com 71, 51 e 44 demandas,
respectivamente. Os 6rgdos que alcancaram 100% de resposta sdo: Ouvidoria
Geral; Casa Civil; Secretaria da Educacdo; Secretaria de Desenvolvimento
Econdmico e Emprego; Secretaria de Desenvolvimento Social; Agéncia de
Regulacéo, Controle e Fiscalizacdo de Servicos Publicos; Fundacdo da Juventude;
Agéncia de Turismo e Secretaria de Habitacao.

Das 315 demandas registradas e encaminhadas no més de julho,
64,76% foram respondidas, 204 em numeros absolutos. O percentual da taxa de
manifestacbes ndo respondidas foi de 31,74%, 100 em numeros absolutos. E 11
demandas foram classificadas como improcedentes, totalizando um percentual de
3,50%.

As Ouvidorias possuem carater preventivo e ndo punitivo o que permite a
Administracdo Publica a correcdo de sua atuacdo ao estabelecer prioridades e
incentivando a responsabilidade (CAVALCANTE, 2014).

Sobre os pedidos de acesso a informacbes, dos 20 recebidos, 07 foram
respondidos, sendo estes pela Secretaria: Secretaria de Saude, Casa Civil,
Ouvidoria Geral, Secretaria da Educacédo e Secretaria de Desenvolvimento Rural.
Quanto aos assuntos predominantes, o Atendimento ao publico, Fiscalizagdo urbana
e Acesso a informacdes obtiveram 40, 37 e 25 demandas, respectivamente.

Em agosto de 2018 foram registradas um total de 371 manifestacbes pela
Ouvidoria Geral do Municipio. Sendo que, 54,17% das demandas
recebidas foram via canal online. Logo, foram 37,47% pelo 0800, 8,09% pelo e-mail

e 0,27% de forma presencial.
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As reclamacbOes tiveram indice de 61,99% do total de registros.
Os pedidos de informacbes 13,74% e solicitacdes corresponderam a 8,35%.
As denuncias corresponderam a 13,20% dos registros; os elogios a 1,36 % e as
sugestdes a 1,36%.

As pastas com maior numero de demandas foram a Secretaria da Saude,
Secretaria de Desenvolvimento Urbano, Regularizacdo Fundiaria e Servicos
Regionais e Secretaria de Seguranca e Mobilidade Urbana com 89, 72 e 54
demandas, respectivamente. Os 6rgaos que alcancaram 100% de resposta foram a
Ouvidoria Geral; Secretaria de Financas; Secretaria de Desenvolvimento Social;
Agéncia de Tecnologia da Informacao; Secretaria de Desenvolvimento Econdémico e
Emprego; Casa Civil e Secretaria de Habitacao.

Das 371 demandas registradas e encaminhadas no més de
agosto, 57,95% foram respondidas, 215 em numeros absolutos. O percentual da
taxa de manifestacdes ndo respondidas foi de 35,57%, 132 em numeros absolutos.
E 24 demandas foram classificadas como improcedentes, totalizando um percentual
de 6,48%.

Conforme ainda Cyrillo (2015), a Ouvidoria constitui um canal de didlogo entre
a sociedade e a gestéo estatal, isso é, trata de uma ferramenta de importancia na
construcdo da cidadania e participacdo popular.

Dos 17 pedidos de acesso a informacgéo, 09 foram respondidos, sendo estes
pela Secretaria: Secretaria de Financas, Secretaria de Saude, Ouvidoria Geral,
Agéncia de Tecnologia da Informacdo e Secretaria de Desenvolvimento Rural. A
respeito dos principais assuntos das demandas, estes foram: Atendimento ao
publico, Fiscalizacdo urbana e Acesso a informacao com 57,54 e 26 manifestacdes,
respectivamente.

Em setembro de 2018 o numero de demandas correspondeu a 284
manifestagcbes. O canal online da Ouvidoria apresentou-se como sendo 0 mais
utilizado pela populagdo com o percentual de 67,26% das demandas recebidas. O
canal 0800 teve 23,24%, o e-mail com 8,10% e a forma presencial com 1,40%.

Ao que conceitua Vianna (2008), a Ouvidoria € um elo em relacdo aos
interesses sociais e organizacionais que visa a participagdo do cidadao de forma

consciente, bem como a sua valorizagéo.
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As reclamacdes seguem liderando a lista das principais manifestacbes com
45,77% do total de registros. Os pedidos de informacbes 18,66% e solicitacdes
corresponderam a 10,56%. As denudncias corresponderam a 17,96% dos registros;
os elogios a 2,82% e as sugestdes a 4,23%.

A Ouvidoria é, através de sua atuacdo, considerada como um meio de
controle social em face a Administracdo Publica, favorecendo uma gestéao
transparente e manutencgéo da prestacao de contas (BIAGINI; GOMES 2013).

As pastas com mais demandas foram a Secretaria da Saude, a Secretaria de
Financas e a Secretaria de Desenvolvimento Urbano, Regularizacdo Fundiaria e
Servicos Regionais que tiveram 48, 44 e 40 demandas, respectivamente. Os 6rgaos
gue alcancaram 100% de resposta foram a Ouvidoria Geral; Secretaria de Finangas;
Fundacdo Municipal de Esporte e Lazer; Secretaria de Desenvolvimento Rural,
Agéncia de Regulacéo; Controle e Fiscalizacdo de Servigos Publicos de Palmas e
Secretaria de Habitacao.

Em relacdo a taxa de respostas, os dados apresentados mostram que das
284 demandas registradas e encaminhadas no més de setembro, 42,96% foram
respondidas, 122 em numeros absolutos. O percentual da taxa de manifestacdes
nao respondidas foi de 52,47%, 149 em numeros absolutos. E 13 demandas foram
classificadas como improcedentes, totalizando um percentual de 4,58%.

Para Tunala (2008), o tratamento entre ouvidoria e o publico deve ser
realizado com base nos principios da verdade, “olho no “olho, assegurando o direito
de resposta, sendo conhecedora das demandas da populacdo, dessa forma esta
tera maior confiabilidade na acdo governamental.

Dos 53 pedidos de informacdes, 36 foram respondidos. Sendo: 27 pela da
Secretaria de Finangas; 04 pela Ouvidoria Geral; 02 pela Secretaria Municipal de
Educacao; 01 pela Secretaria de Habitacdo; 01 pela Secretaria de Desenvolvimento
Urbano; 01 Regularizacdo Fundiaria e Servicos Regionais. Acerca dos principais
assuntos das demandas, estes foram: o Atendimento ao publico, Nota quente e
Gestéo escolar com 50, 34 e 26 demandas, respectivamente.

Em outubro de 2018 foi registrado um total de 270 manifestacfes, das quais
50% das demandas recebidas foram via canal online, 39% via 0800 e 11% por e-

mail. As reclamacbes abrangem 54,81% do total de registros. Os pedidos de
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informacbes 12,96% e solicitagcbes corresponderam a 16,66%. As denuncias
corresponderam a 12,59% dos registros; os elogios a 1,49% e as sugestfes a
1,49%.

Sendo um o6rgdo de interlocucdo entre a sociedade e a organizacao
administrativa, recebe as reclamac¢des, denuncias, sugestdes e elogios para o
estimulo da participacdo e controle social na prestacdo dos servicos publicos, assim
para Saldanha e ljui (2013), a Ouvidoria € um 6rgao poderoso no sentido de propor
estratégias e transformacfes juntamente com a sociedade, ou seja, busca a
qualidade e efetividade da cidadania, preservando os principios que norteiam a
administracdo publica.

As pastas com maior numero de demandas foram a Secretaria da Saude,
Secretaria de Desenvolvimento Urbano, Regularizagcdo Fundiaria e Servicos
Regionais e Secretaria de Seguranca e Mobilidade Urbana com 53, 44 e 43
demandas, respectivamente. Os 6rgaos que alcancaram 100% de resposta foram a
Ouvidoria Geral; Casa Civil; Secretaria de Desenvolvimento Social; Agéncia de
Tecnologia da Informacdo; Agéncia de Regulacdo, Controle e Fiscalizacdo de
Servigos Publicos; Secretaria de Infraestrutura e Servigos Publicos; Secretaria de
Comunicacdo; Fundacdo Cultural de Palmas e Secretaria de Transparéncia e
Controle Interno.

Das 270 demandas registradas e encaminhadas no més de dezembro,
58,89% foram respondidas, 159 em numeros absolutos. O percentual da taxa de
manifestacbes ndo respondidas foi de 34,82%, 94 em numeros absolutos. E 17
demandas foram classificadas como improcedentes, totalizando um percentual de
6,29%.

Dos 02 pedidos de acesso a informacao, 01 foi respondido, sendo este pelo
Orgdo demandado, a Secretaria de Financas. Dos assuntos predominantes
observou-se que foram atendimento ao publico, fiscalizacdo urbana e transporte
publico com 39, 32 e 24 demandas, respectivamente.

Ao que menciona Ledo (2007), quanto a participacdo do cidaddo ao acesso a
informagéo, este tem cada vez mais ampliado 0s seus questionamentos com o0
intuito de atuar e participar da administracdo publica, assim, observa-se o

surgimento de uma nova sociedade, mais participativa. Nessa perspectiva, a busca
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da solucdo e encaminhamento das respostas por meio da Instituicdo da Ouvidoria
proporciona confiabilidade e melhoria nos processos. Ainda, orienta a sociedade
quanto aos tipos de mecanismos de tecnologias utilizados para nao incorrer em
promocgdes politicos/eleitorais de determinados governos, gerando assim danos ao
interesse publico.

Em novembro de 2018 foram registradas um total de 380
manifestacdes recebidas pelo canal online que se apresentou como sendo o mais
utilizado pela populagcéo na realizacdo de suas manifestagdes, representando assim
o percentual de 52,36% das demandas recebidas. As outras midias de entrada
foram o 0800 com 41%, o e-mail com 5,26% e presencial com 1,38%. As
reclamacgdes obtiveram 56,84% do total de registros.

Os pedidos de informacgdes 9,21% e solicitagdes corresponderam a 16,84%.
As denuncias corresponderam a 14,73% dos registros; os elogios a 1,85 % e as
sugestbes a 0,53%. Destacam Biagini e Gomes (2013) para que ocorra 0 controle
social por parte dos cidadaos, as informacfes fornecidas devem ser claras e
confiaveis, favorecendo também a confiabilidade da Instituicdo frente a sociedade.

As pastas com maior numero de demandas foram a Secretaria da Saude,
Secretaria de Desenvolvimento Urbano, Regularizacdo Fundiaria e Servicos
Regionais e Secretaria de Infraestrutura e Servicos Publicos com 86, 55 e 53
demandas, respectivamente. Os 6rgaos que alcancaram 100% de resposta foram a
Ouvidoria Geral, Secretaria de Financas, Casa Civil, Secretaria de Educacéao,
Secretaria de Desenvolvimento Social, Agéncia de Tecnologia da Informacéao,
Fundacdo Municipal de Esporte e Lazer, Agéncia de Regulacdo, Controle e
Fiscalizacdo de Servigos Publicos, Secretaria de Desenvolvimento Rural, Secretaria
de Habitacdo, Gabinete do Prefeito e Secretaria de Transparéncia e Controle
Interno.

Contextualiza Cyrillo (2015), que o trabalho realizado pela ouvidoria néo
consiste tdo somente em receber e repassar reclamacgdes existe um teor pedagogico
e construtivista em ouvir e relatar ao requerente acerca dos seus direitos e deveres.
Proporciona ainda ao cidaddo informagbes para que este identifique o oOrgdo

responsavel pela resolucdo de seu pedido, bem como a Administracdo Publica
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condicbes de tracar melhorias de trabalho em consonancia as necessidades da
comunidade.

Das 380 demandas registradas e encaminhadas no més de novembro,
63,68% foram respondidas, 242 em numeros absolutos. O percentual da taxa de
manifestacbes ndo respondidas foi de 29,21%, 111 em numeros absolutos. E 27
demandas foram classificadas como improcedentes, totalizando um percentual de
7,11%.

Para Tunala (2008), acerca das demandas protocoladas ao ouvidor, cabe a
este ndo somente ouvir as reclamacbes trata também acerca de seu papel
estratégico para além de escutar, responder as queixas.

Dos 06 pedidos de acesso a informacéo, 05 foram
respondidos, sendo estes pelos Orgios demandados. Dos assuntos predominantes
foram estes: atendimento ao publico, fiscalizacdo urbana, acesso a informacdo com
50, 39 e 25 demandas respectivamente.

Em dezembro de 2018 foram registradas um total de 270
manifestacdes recebidas por meio desta OGM. O canal online apresentou-se como
sendo o0 mais utilizado pela populagio com o percentual de
50% das demandas recebidas.

A tipologia mais utilizada foi reclamacdes com 54,81% do total de registros.
Os pedidos de informacdes 12,96% e solicitagdes corresponderam a 16,66%. As
dendncias corresponderam a 12,59% dos registros; os elogios a 1,49% e as
sugestoes a 1,49%.

As pastas com mais demandas foram a Secretaria da Saude, Secretaria de
Desenvolvimento Urbano, Regularizagdo Fundidria e Servicos Regionais e
Secretaria de Seguranca e Mobilidade Urbana com 53, 44 e 43 demandas,
respectivamente. Os 0rgdos que alcancaram 100% de resposta foram a Ouvidoria
Geral; Casa Civil; Secretaria de Desenvolvimento Social; Agéncia de Tecnologia da
Informacao; Agéncia de Regulacdo; Controle e Fiscalizacdo de Servigos Publicos;
Secretaria de Infraestrutura e Servicos Publicos; Secretaria de Comunicacao;
Fundacéo Cultural de Palmas e Secretaria de Transparéncia e Controle Interno.

Em face as demandas protocoladas pelo usuario, tratam ainda Saldanha e ljui

(2013), que cabe ao ouvidor a funcéo de protecédo ao cidaddo no que se refere ao
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abuso de poder e transgressao de seus direitos, sejam eles injusticas ou ma
administracdo por parte do poder publico, garantindo a transparéncia dos agentes
publicos e maior responsabilizacédo pelos seus atos.

Das 270 demandas registradas e encaminhadas no més de dezembro,
58,89% foram respondidas, 159 em numeros absolutos. O percentual da taxa de
manifestacbes ndo respondidas foi de 34,82%, 94 em numeros absolutos. E 17
demandas foram classificadas como improcedentes, totalizando um percentual de
6,29%.

Dos 02 pedidos de acesso a informacéo, 01 foi
respondido, sendo este pelo Orgdo demandado, isto é, a Secretaria de Financas.
Dos assuntos mais recorrentes: atendimento ao publico, fiscalizacdo urbana e

transporte publico com 39, 32 e 24 manifesta¢fes respectivamente.

5.5 Anélise da Ouvidoria Geral

Em 2016 foram registradas um total de 2.690 manifestacfes, sendo que, 50%
foram respondidas e 50% n&o respondidas conforme previsdo do Decreto 462/2013
qgue regulamentou a Lei de Acesso a Informacdo no Poder Executivo Municipal,
estabelecendo prazos para as respostas de pedidos de informagbes, conforme
previsto em seu artigo 23°, paragrafo 1°, 15 dias e no artigo 24°, designando
prorrogacdo por mais 10 dias mediante justificativa encaminhada antes do término
do primeiro prazo. No 1° semestre do ano 50% das demandas (746 — frequéncia
absoluta) foram respondidas no prazo, o que ocorreu igualmente (599 — frequéncia
absoluta) no 2° semestre de 2017.

A Lei de Acesso a Informacdo n® 12.527/2011, que dispde acerca dos
procedimentos que devem ser observados pela Unido, Estados, Distrito Federal e
Municipios, sobre a garantia do acesso as informacgdes, garantido na Magna Carta,
estabelece prazos para que as Instituicbes e Orgdos responsaveis obedegam
guanto a publicidade acerca do destino dos recursos publicos, assegurando desse
modo a gestao transparente da informacdo, gerando amplo acesso e divulgagéao.
Para tanto, o prazo estipulado ndo devera ser superior a 20 dias, podendo ser
prorrogado por mais 10.
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Em 2017 foram registradas 3.436 manifestacdes, das quais 100% (1.552 —
frequéncia absoluta) no 1° semestre foram respondidas, e 83,3% no 2° semestre
foram respondidas (1.569 — frequéncia absoluta). J& em 2018 foram registradas
4.191 demandas, destas, 100% foram respondidas no 1° semestre e 83,3% foram
respondidas no 2° semestre que corresponde a 1.610 — frequéncia absoluta.
Totalizando 10.317 manifestacGes de 2016 a 2018.

Quando a Ouvidoria atua e responde as manifestagcfes, além de agir em prol
de atender as necessidades do cidaddo por meio de politicas e ac¢des, considera-se
que esta de fato cumprindo seu papel de mediacdo de conflitos e solucdo de
problemas entre o Estado e o cidaddo, uma vez que, as principais manifestacfes
recebidas séo de reclamacdes sobre o servigo prestado (CARVALHO, 2017).

Sobre o alto indice de manifestacBes registradas, os relatérios apresentam
diversos fatores como computadores sucateados, numeros ineficiente de servidores
que ficam sobrecarregados tanto para atendimento quanto para lancamento das
manifestacdes no sistema e a devida tramitagdo em tempo habil.

Apesar das dificuldades, e dentre as oscilacdes de mais e menos
manifestacbes respondidas, os relatérios relatam que ocorrem pelas acbes de
melhorar o atendimento como o recebimento e empréstimos de computadores e
remanejamento de funcao de servidores buscando atender melhor o cidadédo quanto
ao servico prestado pelas Ouvidorias.

Contudo, observou-se que, em nenhum ano as demandas foram respondidas em
sua totalidade, em 2016 foi o pior registro anual no qual somente 50% das
demandas foram respondidas, em 2017 e 2018 registrou-se que teve semestre que
respondeu 83,3% das demandas recebidas.

Conforme Carvalho (2017) é papel do Ouvidor, com a existéncia do conflito,
intermediar e buscar uma solu¢do, embora seja representante do Poder Publico, o
Ouvidor tem como caracteristica a independéncia, o que entende-se que nenhuma
dificuldade pode interferir na atuagédo dele e no “ganha-ganha” entre as partes, ja
gue ambos devem sair ganhando, o cidadao e o ente publico.

Sobre a tipologia predominante nas manifestagcdes, em 100% dos meses (de

2016 a 2018) a tipologia mais registrada na Ouvidoria Geral da Prefeitura de
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Palmas/TO foi reclamacfes, mostrando a insatisfacdo do reclamante quanto a
alguns servicos prestados pelo 6rgéo publico.

Sobre o elevado indice de reclamacdes, Carvalho (2017) afirma que se d& em
razdo da insatisfacdo com a qualidade dos servigos publicos prestados pelo Poder
Publico que merece aperfeicoamento.

A Ouvidoria deve atuar direcionando suas acdes para a estrutura organizacional
das pastas verificando de que forma as tarefas sdo distribuidas, agrupadas e
coordenadas associado a uma capacidade de gestdo com conhecimento
juridico/social, para assim se chegar ao conflito e buscar sua solucdo (BIAGINI,
2013).

Foram analisadas ainda quais pastas recebiam mais demandas na Ouvidoria
Geral, sendo observado que, a que mais recebeu foi a Secretaria de Saude com
1.541 manifestacdes, seguida da Secretaria de Financas, a Secretaria de
Desenvolvimento Urbano, Regularizacdo Fundiaria e Servigcos Regionais no periodo

de 2016 a 2018, conforme a tabela a seguir.

Tabela 8 — Secretarias com mais demandas na Ouvidoria

Secretaria de Saude 1.541
Secretaria de Financas 1.001
Secretaria de Desenvolvimento Urbano, 959
Regularizacdo Fundiaria e Servicos Regionais
Secretaria de Infraestrutura, Servigos Publicos, 875
Transito e Transporte
Desenvolvimento Urbano Sustentavel e Habitacédo 696
Ouvidoria Geral 311
Infraestrutura e Servigos Publicos 299
Secretaria de Seguranca e Mobilidade Urbana 180
Secretaria da Educacao 45

Fonte: Adaptado Palmas (2016)

Neste sentido, a Ouvidoria deve ter um planejamento estratégico para atuar com
base nas fragilidades internas e externas de cada pasta, auxiliando na tarefa de

redimensionar politicas, eliminar falhas, ter uma gestéo flexivel, mudar processos e
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procedimentos voltados para a satisfacdo das necessidades do cidadédo (CIRYLLO,
2015).

As Ouvidorias Publicas sdo espacos institucionalizados e constitucionais de
controle social, nos quais a sociedade civil participam da gestao e a¢des dos 6rgaos
do Poder Publico seja por meio de reclamacdes, elogios, sugestdes, dentre outras
acOes. De modo que, a boa solutividade e a prestatividade nas manifestacdes
refletem na qualidade do atendimento prestado perante o usuario ndo somente das
Ouvidorias, mas também do 6rgdo cujo servico esta sendo posto em cheque
(OLIVEIRA, 2016).

Acerca dos assuntos mais recorrentes nas manifestacbes registradas na

Ouvidoria Geral observou-se que:

Tabela 9 — Assuntos mais recorrentes nas manifestagfes registradas

Atendimento Publico 1.222

Fiscalizacdo Urbana 1.103
Nota quente 404
Impostos e taxas 249
Gestao de pessoal 174
Acesso a informacédo 143
Gestao escolar 78
Transporte publico 48
Consultas e exames 42
Transporte coletivo 20
Unidades de Saude 19
Limpeza urbana 17

Fonte: Adaptado Palmas (2016)

As manifestacbes retratam a temperatura da atuacdo das instituicdes
demonstrando erros, defeitos e até mesmo irregularidade funcionais dos servidores,
sendo, portanto, alvos de aperfeicoamento (CARVALHO, 2017).

Conforme Biagini (2013), desafios, imprevistos e irregularidades sao elementos
que causam instabilidade e que merecem interferéncia continua para estruturagédo
das instituicbes. Neste sentido, as Ouvidorias devem atuar proativamente e
criativamente buscando alternativas para mediar e solucionar os conflitos

ressaltados pelos cidadaos nas manifestagoes.
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A respeito do status dos pedidos de informacbes, SIC, os relatorios
totalizaram 972 solicitacbes entre 2016 e 2018, nestes, verificou-se que, 671
solicitagbes foram respondidas, que denota 69%. J& os ndo respondidos, foram 301,
gue corresponde a 31% das solicitagdes.

De acordo com Oliveira (2016), o acesso a informacdo é Direito Humano
fundamental sendo que sua recusa omissiva ou comissiva de informacdes publicas
requeridas que podem ser barradas pela cultura do sigilo de forma errbnea ou
mesmo ela ineficiéncia dos 6érgaos em responder em tempo habil e conforme os
prazos previstos na legislacédo ao cidadao.

Adiante trataremos sobre a discussdo dos dados obtidos nos relatérios da
Ouvidoria da SEMED Palmas/TO, analisando as seguintes variaveis: namero de
manifestagdes, tipologia, manifestagdes ndo respondidas e tipos de demandas.

5.6 Analise da Ouvidoria - Secretaria da Educacéao

A Ouvidoria da SEMED Palmas/TO recebeu em 2016, 197 manifestacdes das
quais a taxa de resposta foi maior em relacdo as manifestacdes nao respondidas. Ja
em 2017 registrou-se 229 demandas, sendo que em, somente nos meses de
setembro e outubro as demandas respondidas foram superior a de 50%, em ambos
0S meses a taxa de resposta foi de 64%, porém nos demais meses do ano foi
inferior a 45% de manifestacdes respondidas pela Ouvidoria. Em 2018 foram
registradas 317 demandas, o maior numero de demandas desde 2016 na Ouvidoria
da SEMED Palmas/TO. Nos meses de junho, julho e novembro ndo houve
demandas para a pasta. Somente nos meses de janeiro, maio e setembro o érgao

respondeu mais do que 50% das demandas, conforme a tabela abaixo:
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Tabela 10 - Percentual de demandas nao respondidas de 2016 a 2018

JAN/16 100% JAN/17 4,76% JAN/18 54,54%
FEV/16 100% FEVIA7 | 1764% | FEV/I8 2 220
MAR/16 42.10% MAR/L7 | 3850 | MAR/LS 14.81%
ABR/16 31,81% ABR/17 11,11% | ABR/18 34,48%
MAI/16 55 55% MAIL7 | 1176% | MAI/8 55%
JUN/16 33,33% JUN/17 | 31580 | JUN/18 -
JUL/16 36,36% JUL/17 . JUL/18 -
AGO/16 7.14% AGO/17 1% AGO/18 4,16%
SET/16 21 43% SET/L7 | 496 | SET/18 64%
OuUT/16 52,38% ouT/17 64% OuT/18 4,76%
NOV/16 250 NOV/17 13,33% | NOV/18 -
DEZ/16 16 67% DEZ/17 | 459, | DEZ/18 5.88%

Fonte: Adaptado Palmas (2016)

Observa-se que, no periodo de trés anos cresceu em 62,1% o numero de
demandas na Ouvidoria. Seja qual for o caminho adotado pela Ouvidoria para gerir e
solucionar as demandas dos usuarios/cidaddos este deve ser baseado na
credibilidade e legitimidade. De acordo com Gluer (2006), os processos avaliativos
devem buscar transformacfes para que o cenario ndo se desestabilize. A
comunicacdo, o corpo técnico e docente, a gestdo da instituicdo, a infraestrutura, o
planejamento e avaliagdo, além das politicas de atendimentos sdo caminhos de
gerenciamento das tematicas voltadas a educacdo que a Ouvidoria pode se
subsidiar para propor acdes de melhorias ao servico prestado a populacao.

Sobre o quantitativo de demandas da Secretaria de Educacdo que foram
registradas em 2016, 70,5% de reclamacdes (139); 14,7% de denuncias (29); 7,2%
de pedidos de informacéo (SIC) (14); e 7,6% de solicitagbes (15). Nao houve
demandas de sugestéo e elogios. Em 2017 foram 55% de reclamacdes (126); 27,9%
de denuncias (64); um elogio; 9,6% de pedidos de informacao (SIC) (22); 7,5% de
solicitacdes (15) e uma manifestacéo de sugestdo. Ainda conforme os relatorios em
2018 foram registradas: 57,7% de reclamacdes (183); 19,8% de denudncias (63);
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11,3% pedidos de informacdo (SIC) (36); 10,4% solicitacdes (33) e 0,8%
manifestacfes de sugestédo (02). Nenhum elogio foi registrado.

O fato de a Ouvidoria da SEMED Palmas/TO ter mais reclamacdes do que
qualquer outra tipologia demonstra que o usuério do servi¢o esta insatisfeito com o
trabalho oferecido pela pasta. Neste sentido, Peixoto, Marsiglia e Morrone (2013)
enfatizam que os usuarios de determinado servico acionam a Ouvidoria para buscar
solugdes aos seus problemas, quando isso ocorre com brevidade leva 0 usuéario a
ter satisfacdo que sua queixa foi ouvida e atendida, enquanto o oposto traz mais
insatisfacdo e desconfianca das ac¢des do setor e daqueles que nela trabalham.

Ao analisar o Relatorio do ano de 2016, num total de 200 demandas, observa-
se que, em primeiro lugar as queixas referentes a Gestdo Escolar, com 102 queixas
realizadas, tendo como temas diversos: manutencdo do prédio escolar; falta ou mau
funcionamento de ar condicionado; estrutura fisica;, organizacdo; seguranca;
portaria; queixa em relacdo ao professor sobre os alunos; condicbes escolares;
gestdo administrativa da Unidade Escolar; entre outros, inclusive até pedidos de
informacdes. A maioria das denudncias é feita com anonimato do Requerente. Outras
gueixas envolvem a Gestdo de Pessoal e solicitacdo de vagas nas Unidades de

Ensino.

Tabela 11-Tipos de demandas em 2016

Demanda Quantidade
Gestéo Escolar 102
Gestéo de Pessoal 24
Vaga em Unidade de Ensino 18
Unidade de Ensino 13
Gestdo de Pessoal Inativo 09
Acesso a informacao ou pedido de informacao 08
Processos e pareceres 08
Processo Seletivo 07
Folha de pagamento 03
Atendimento ao publico — Inativo 02
Cursos e Capacitacdes 01
Escola de Gestéo 01
Gestéo Publica 01
Acessibilidade 01
Elogio 01
Falta de Servidores 01
Total 200

Fonte: Adaptado Palmas (2016)
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No Relatorio referente ao ano de 2017, com total de 238 solicitacoes,
percebe-se ainda que a principal demanda é em relacdo a Gestdo Escolar, seguido
da Gestao de Pessoal e solicitacfes de vagas nas Unidades de Ensino e logo apés
solicitacdes de informacdes. S&o apontadas basicamente as mesmas reclamacgdes
dos denunciantes, como, por exemplo, a solicitacdo de condicbes e melhoramento
da estrutura escolar com o intuito de melhorar o atendimento aos estudantes e

comunidade.

Tabela 12 — Tipo de Demandas 2017

Demanda Quantidade
Gestéo Escolar 103
Gestéo de Pessoal 33
Vaga em Unidade de Ensino 33
Acesso a informacao ou pedido de informacéo 21
Processos e pareceres 09
Atendimento ao publico — Inativo 05
Gestéo de Pessoal — Inativo 05
Unidade de Ensino 04
Processo Seletivo 03
Transporte escolar 03
Falta de Servidor 03
Atendimento ao publico 02
Atualizac&o de cadastro 01
Portal da Internet 01
Programas e Projetos 01
Folha de Pagamento 01
Total 238

Fonte: Adaptado Palmas (2016)

Em andlise ao Relatorio referente ao ano de 2018, num total de 319
solicitacdes, ja verificando o crescimento do reconhecimento da Instituicdo da
Ouvidoria como um meio competente intermediador entre a sociedade e os 6rgaos
publicos, observa-se ainda que o primeiro lugar das solicitagdes encaminhadas € a
Gestao Escolar com 149 demandas, logo apés a Gestdo de Pessoal e Solicitacdo de

vaga em Unidade de Ensino.
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Tabela 13 — Tipo de Demandas 2018

Demanda Quantidade
Gestéo Escolar 149
Gestéo de Pessoal 63
Vaga em Unidade de Ensino 34
Processo Seletivo 19
Acesso a informacao ou pedido de informacéo 16
Falta de Servidor 08
Andamento de processo 06
Transporte escolar 05
Folha de Pagamento 04
Atendimento ao publico 04
Pedido de informacdo 04
Processos e pareceres 04
Atualizac&o de cadastro 01
Unidade de Ensino 01
Patrimbnio Publico 01
Plano de Cargos, carreiras e remuneracao 01
Total 319

Fonte: Adaptado Palmas (2016)

Dessa maneira, observa-se que as demandas protocoladas na Ouvidoria em
relacdo a Secretaria da Educacao de Palmas sdo de temas diversos, desde o que se
infere a estruturas fisicas, a atendimento ao publico quer sejam pedidos de
informacdes.

Para Viana (2000, p. 163) a “eficacia da ouvidoria esta diretamente
relacionada com o clima democratico e participativo”. De modo que, é necessario
que a Ouvidoria proponha acgdes participativas para a solugdo dos problemas
apontados pelos usuarios. Uma vez que, ao longo de trés anos analisados por esta
pesquisa 0s assuntos: gestdo escolar, gestdo pessoal e vagas em unidade de
ensino sempre estdo no topo das demandas da pasta. Pois, apesar de a pasta estar,
que € o seu papel, ou ndo desenvolvendo acdes, para solucionar os problemas
relacionados as tematicas, eles ainda ndo foram sanados.

Apés a apresentacdo e discussdo das demandas na Ouvidoria Geral da
Prefeitura de Palmas, bem como na SEMED, pesquisa quantitativa, trataremos
adiante sobre a entrevista, pesquisa qualitativa, realizada no Gabinete da Diretoria
responsavel pela Ouvidoria de Municipal de Palmas.
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5.7 Entrevista

A entrevista foi dirigida a Diretora responsavel pela Ouvidoria Geral de
Palmas. Formulou-se um roteiro contendo 29 perguntas abertas, divididas em trés
blocos: sobre a funcdo do Ouvidor e servidores; recursos, prazos e respostas e
sobre a Instituicdo, contendo ainda, caso visto necessidade pela Diretora, campo
aberto para acrescentar comentérios e informagdes néo solicitadas na entrevista, de

modo a complementar as informagoes.

5.7.1 Funcédo do Ouvidor e dos Servidores

Da funcdo do Ouvidor e dos servidores da Instituicdo, é atribuido consenso
sobre a valorizacdo e gestdo da ética, da moral, do sigilo e da justica. Sao
funcionarios que buscam a melhoria na qualidade da prestacdo dos servicos
publicos, bem como o bom atendimento ao requerente que esta diante de uma
situacdo que, na maioria das vezes, esta acarretando-lhe algum dano.

Sobre o questionamento se para realizar o papel do Ouvidor é exigida
alguma formacdao, segundo a Diretoria, como ndo existe um Regimento Interno
especifico, ndo é solicitado, a formacé&o do ultimo Ouvidor era em Direito.

Sobre o perfil do ouvidor publico, ndo ha legislacdo que especifique a
formacdo, mas desde 1999 a Associagao Brasileira de Ouvidores (ABO), promove
cursos de capacitacdo para ouvidores, com certificado, que podem melhorar o
atendimento ao cidaddo. Além disso, a Ouvidoria-Geral da Unido por meio do
Programa de Fortalecimento das Ouvidorias (PROFORT) apoia Estados, Distrito
Federal, municipios e Poderes no desenvolvimento e implementacdo de ouvidorias
publicas.

Segundo a Cartilha de Ouvidoria Municipal (2018), apesar de néo ser exigida
formacao especifica € necessario que o ouvidor tenha determinadas competéncias
como:

e Conhecimento da area de atuacado; Disposicdo para atendimento ao
publico;

e Experiéncia na prevencgao e solucéo de conflitos;
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e Habilidade de relacionamento interpessoal para dirigir e orientar a
equipe de trabalho e dialogar com gestores de outras areas.

Junior e Daibem (2017, p. 72) apontam ainda que o ouvidor deve se manter
“atualizado com as leis de defesa do consumidor, relacionar-se com a midia e
empresas, prestando informacdes sobre as suas fung¢des”. Independente de sua
formagdo académica é dever do ouvidor interagir com os oOrgdos de defesa do
consumidor para solucionar as manifestacfes dos cidadaos/clientes.

Assim, a conduta do ouvidor deve ser baseada na imparcialidade e
credibilidade, pautada em requisitos como a conduta e gestdo ética como fator
indispensavel para a efetivacdo das prerrogativas dispostas na Constituicdo Federal
1988, ao que conclui Cardoso (2010). Além do mais, distanciamento das questdes
politico-partidarias, abertura ao diadlogo, competéncia para liderar pessoas e
mobilizar recursos, conhecimento dos objetivos e procedimentos do érgdo em que
atua, habilidade de comunica¢do, compromisso com a participacéo cidada e com os
direitos humanos, disposicao para contribuir com a eficiéncia e a melhoria da gestéao
publica e de seus resultados.

Acerca das dificuldades enfrentadas para exercer a funcao de ouvidor, foi

informado:

Enguanto Diretora e ndo como Ouvidora ndo vejo nada que nao seja possivel
de resolver, busco informacdes e tentar resolver as demandas, mediar e
atender as necessidades do usuéario que ndo quer ser frustrado (lpsis Literis

da gestora do setor).

A busca pela qualidade no atendimento nas Ouvidorias Publicas,
independente de dificuldades, é baseada em competéncias e principios norteadores
para garantir a qualidade e eficiéncia do servico prestado ao cliente do servigo
publico, o cidaddo. No que tange as Ouvidorias Publicas ha trés principios, a saber:
Realizacdo de Direitos, Necessidade atendida e Manutencdo do padrdo de
qualidade (GONCALVES et al, 2013).
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O primeiro diz respeito ao bom atendimento com foco nos Direitos Humanos,
sempre primando pelo interesse do cidaddo. O segundo da Necessidade atendida
consiste na validade de acdes para alcancar o objetivo e interesse de satisfacdo da
necessidade do cidaddo que manifestou insatisfagdo ou busca na melhoria do
servico (GONCALVES et al, 2013).

O terceiro principio é relacionado a manutencdo da qualidade, posto que nao
basta fazer uma vez, mas sim sempre, para que haja a confiabilidade no servico
prestado pelas Ouvidorias, para tanto, algumas acdes devem ser consideradas na

rotina de atividades executadas pelo ouvidor como:

e Identificar as necessidades dos cidadaos;

e Cuidar da comunicacao (verbal e escrita);

e Evitar informacdes conflitantes;

e Atenuar a burocracia;

e  Cumprir prazos e horarios;

e Desenvolver produtos e/ou servicos de qualidade;
e Divulgar os diferenciais da organizacgao;

e Imprimir qualidade a relacéo atendente/cidadéo;

e Fazer uso da empatia;

e Analisar as reclamacoes;

e Considerar as boas sugestdes.

Tais acdes demonstram eficiéncia, presteza, responsabilidade, empatia
competéncia e interesse em fazer e agir de modo que o cidadao tenha seu servi¢o
de qualidade e confie que quando necesséario o aperfeicoamento de acgbes e
servigos para garantir a qualidade no atendimento de bens e servigos publicos.

Neste sentido, questionou-se o entrevistado considera a aplicabilidade dos
principios regidos a esta Instituicdo, conforme informado pela Diretora, os
Principios que regem a Ouvidoria Geral (Imparcialidade, ética, moral) sdo todos

obedecidos e aplicados. Esta sendo elaborada uma cartilha que trata dos mesmos,
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inclusive sobre o sigilo em relacdo a demanda protocolada, como prezar pelo bom
atendimento, resolucédo da lide.

Para caracterizar a atuagdo das Ouvidorias, Lyra (2005), aponta principios
como a unipessoalidade para agilidade e desenvoltura do 6rgédo, a magistratura de
persuasao na capacidade de apurar a ilegalidade, o ouvidor precisa de competéncia
técnica, reputacao ilibada e senso de justica. Coloca ainda, a desvinculagéo politico-
partidaria, mandato e atribuicbes especificas e a desvinculagdo do poder
institucional j& que atuam como defensores dos direitos do cidadéo.

Acerca de informacdes a respeito do ouvidor, fora questionado se o Ouvidor
€ detentor de todas as informacdes internas da Instituicdo foi respondido
positivamente, todas as demandas e solicitagdes protocoladas, formalizadas no
sistema passam pela Diretora.

Os fluxos de trabalho sdo definidos por regimento interno e no Manual de
Normas e Procedimentos da Ouvidoria detalhando os canais de entrada de
manifestacbes e como serdo processadas e acompanhadas, bem como as
informagdes gerenciais da Ouvidoria.

E de suma importancia que o ouvidor tenha conhecimentos de todos os
processos como fluxograma de atividades, avaliacdo de resultados, monitoramento
constante de manifestacdes e local da ocorréncia, detalhamento de assuntos das
manifestacdes, planos de trabalho e atuagcéo da Ouvidoria para que assim 0s prazos
de respostas sejam respeitados e evitar problemas burocréaticos (OLIVEIRA, 2016).

Para uma boa gestao e manutencao da credibilidade da Ouvidoria, o ouvidor
deve atentar em trabalhar com metas e planejamento a médio e longo prazo,
acompanhar as mudancas na legislacdo e saber direcionar as politicas publicas do
Orgdo, manter o didlogo constante com demais instituicdes e cumprir prazo de
respostas de manifestacdes com solucdo para as demandas do cidadao
(CARVALHO, 2017).

Foi indagado também sobre a existéncia de uma relagdo tranquila sobre o
trabalho dos chefes superiores e a equipe, a Diretora respondeu afirmativamente,
existindo uniao entre eles.

De Mario e Moretti (2014) explicam que além de uma boa estrutura de

funcionamento da Ouvidoria, ha de se preocupar ainda com o bom relacionamento
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dos servidores/ equipe de trabalho para que o desenvolvimento do fluxo de trabalho
seja satisfatorio. O clima organizacional leva em consideracdo as necessidades
humanas como realizagdo pessoal, autoestima, amor/relacionamento, fisiologia e
seguranca, quando estas sao satisfeitas aumentam-se as chances de o
individuo/servidor transmitir sentimentos e proporcionam qualidade de vida no
trabalho, o que de fato aumenta a produtividade no desenvolvimento das acdes
dentro do ambiente de trabalho (PACHECO, 2014).

Diante disso, a figura do Ouvidor, bem como de todos os servidores da
Instituicdo da Ouvidoria é de suma importancia para o bom acolhimento, andamento,
encaminhamento e resolucdo da demanda. Cabe a esses prestarem também
servicos de qualidade com cordialidade em todo o momento, identificando as
necessidades do usuario de maneira rapida, simples e eficaz, agindo em prol do
cidaddo, garantindo a esses, detentores de direitos e necessidades, a liberdade em

participar de propostas de politicas publicas.

5.7.2 Recursos, Prazos e respostas no atendimento

Os prazos sao estipulados para que o0 usuario possa acompanhar o
andamento e concluséo de sua solicitacdo. O seu cumprimento, bem como o direito
de resposta garantido ao cidadéo, garante a confiabilidade no servigo prestado pela
Ouvidoria, que para isso, deve restringir o minimo possivel com atrasos e asseverar
o seu principal foco: a solucéo da lide.

Em relacéo aos prazos serem cumpridos e suficientes para respostas das
demandas, a InstituicAo sempre cumpre com 0s prazos estipulados no que lhe
compete:

No que compete a Ouvidoria 0s prazos séo cumpridos, tentamos ndo atrasar,
encaminhamos as demandas no mesmo dia ao o0rgao responsavel. Ha duas
equipes, uma que fica pela manhad e outra a tarde. Pela manhd ndo ha
atendimento ao publico por conta do horéario de funcionamento estipulado pelo
Municipio. Quando as Secretarias hdo cumprem o prazo estipulado (15 dias

mais 10 dias de prorrogacéo), a Ouvidoria manda um oficio dando um prazo
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para resposta ou uma justificativa, o que sempre é respeitado (Ipsis Literis da

gestora do setor).

Questionada se o tempo é habil, tempestivo e satisfatério de resposta ou
suficiente e qual a média de prazo estabelecido, foi informado que o prazo é
considerado habil sendo quinze dias podendo ser prorrogado por mais dez, caso
necesséario. Convém destacar que, os cidaddos séo orientados quantos aos prazos
aplicados para respostas das manifestacoes.

Segundo Lyra (2005), € obrigacdo do ouvidor cumprir em prazo curto a
interpelacdo do cidaddo, sob pena de responsabilidade. O gerenciamento de
manifestacbes no sistema e o tratamento de denuncias devem ocorrer em tempo
habil e satisfatério, tendo em vista boas praticas de a¢bes no ambito interno da
Instituicéo.

Como o requerente é respondido, foi informado que esta acéo é realizada
atraves do sistema ou via e-mail.

Desde 2013 vigora em Palmas o Decreto 462 (PALMAS/2013) que
regulamentou a Lei de Acesso a Informacdo no Poder Executivo Municipal,
estabelecendo prazos e formas para as respostas de pedidos de informacdes.
Concomitante a este fato, neste periodo vem sendo realizadas adequacdes no
Portal da Transparéncia para fomentar o direito dos cidaddos as informacdes; assim,
esta Ouvidoria Geral — mesmo operando de forma analdégica - vem cumprindo o
requisito de “ampla divulgacdo”; bem como, de orientagcdo quanto aos
procedimentos para o acesso a informacéao, através dos canais de atendimento.

Em relacdo a Secretaria da Educacdo, como essa deve responder em
relacdo as demandas, essa Secretaria, assim como as demais recebe a demanda
e possui um prazo, respondem via oficio e normalmente sdo bem &geis no que
concerne a resposta.

Para COSSUL (2008), é importante que a administracdo gerencie 0 seu
tempo e prazo para garantir a produtividade e efetividade na prestacdo de seus
servigos, tendo em vista que na comunidade atual existem organiza¢gbes cada vez
mais complexas, com mais responsabilidades, dessa maneira, o papel da Ouvidoria

visa garantir a diminui¢do das dificuldades em n&o cumprimento desses prazos.
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As demandas ou notificacdes sdo recebidas pela SEMED, via sistema e o
prazo € 0 mesmo para todas as Secretarias de quinze dias e podendo ser
prorrogado por mais dez. Questionada sobre quais s&o as principais demandas
recebidas pela SEMED, a entrevistada respondeu que as principais sdo: gestao
escolar, englobando varias situacées, como: condi¢cdes escolares, estrutura fisica,
falta de professor ou queixas de tratamento de servidor, entre outros; solicitacdo de
informacgdes; gestao de pessoal.

Com o intuito de estar em sintonia com 0s anseios da populacéo, atuando
como 6rgdo executor de politica publica, bem como conhecedor de sua funcéo
social, as Instituicdes precisam ser participantes, a fim de que as demandas sociais
possam ser conhecidas pela administracdo publica, bem como para melhoramento
da prestacao desses servicos (MALTA JR, 2016).

Com relacdo a Instituicdo da Ouvidoria, quais sdo os tipos de providéncias
tomadas para resolver o conflito do demandante, a Diretora expds que tentam
resolver a situacao antes de encaminha-la (neste caso quando a queixa é realizada
via telefone ou presencialmente), orienta ao demandante como proceder, dando
continuidade, a Secretaria responsavel buscar sanar o quanto antes o problema.

A Instituicdo da Ouvidoria acredita na relevancia de seu trabalho na
melhoria da prestacdo do servi¢co publico, resposta fornecida afirmativamente
pela entrevistada. Os bons resultados do servico prestado, a produtividade e a
cultura organizacional (habitos, crencas, metas e valores) trazem satisfacao
profissional e pessoal aos servidores, que sdo encorajados a buscarem sempre as
melhores acdes, para obterem os melhores resultados (PACHECO, 2014).

Se populagdo conhece sobre a prestacdo de servicos da ouvidoria,
respondido da seguinte maneira pela Diretora:

Grande parte da populagcdo que usa hoje a prestacdo de servicos da
Ouvidoria tem conhecimento. Para aumentar esse numero, estédo
confeccionando folders, cartilha para divulgacdo do trabalho aqueles que nao
tém conhecimento do papel da Ouvidoria, que tem um acesso muito simples

(Ipsis Literis da gestora do setor).
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A importancia na boa atuacdo do 6rgdo como favorecedor de resolucdo de
conflitos e insatisfacdo contribui para a ampla divulgacdo na midia, como também
gerando confianca, credibilidade e apoio dos cidaddos (VASQUEZ, 2005)

Como é realizada a transparéncia nos procedimentos administrativos,
fora informado que todas as solicitacfes sdo publicadas no sistema e no Portal da
Transparéncia em gue constam os relatorios com as informacbes referentes as
demandas mensais.

De acordo com Figueiredo (2014), com base na transparéncia e controle
social, o acesso a informacéo é algo bem questionavel e exigido pela populacao,
dessa maneira, a divulgacéo coletiva visa a facilitacdo dessa perspectiva, bem como
0 auxilio da prestacdo de contas e avaliagdo dos gestores publicos, o que gera
beneficios sociais além do favorecimento do cumprimento de metas estabelecidas.

Sobre a relacao tranquila e imparcial entre a figura do Ouvidor e usuario, foi
informado afirmativamente sobre o cumprimento dos principios, sendo a
imparcialidade um deles. Se a Ouvidoria atua com o objetivo de estreitar a relagéo
entre o usuério e a administracdo publica, foi respondido afirmativamente.

A unipessoalidade e a confiabilidade sdo essenciais no relacionamento do
ouvidor com o usuario/cidaddo, pois esse precisa que sua manifestacdo seja
analisada e solucionada. E papel do ouvidor atuar em defesa dos direitos do cidad&o
e adotar praticas que assegurem a adocdo de normas que viabilizem a aplicacdo
pratica das a¢des da Ouvidoria (LYRA, 2004).

No tocante a satisfacdo no atendimento aos usuarios, acredita-se que 0s
solicitantes ficam satisfeitos, porém aqueles que ndo se sentem satisfeitos abrem
uma nova demanda e registra a sua insatisfacdo e solicita uma resposta mais
adequada. Sobre o nivel de satisfacdo ao atendimento ao usuério, nao houve
resposta, pois a Ouvidoria ainda ndo implantou esse tipo de pesquisa, no entanto, ja
estdo desenvolvendo uma forma de mensurar os resultados decorrentes do
atendimento da Ouvidoria (0 que ndo obteve-se resposta até o momento, apos
questionar posteriormente sobre o prazo para implantagdo).

Ressalta-se que o atendimento deve ser capaz de realizar uma “escuta
qualificada”. O que significa ter sensibilidade tanto para atender propriamente,

quanto para absorver de um relato os elementos essenciais para a realizacdo de
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uma ouvidoria quer seja identificar falhas quer seja propor mudancas gestao dos
servigos publicos.

O direito de resposta, o bom atendimento, bem como o cumprimento dos
prazos estabelecidos gera confiabilidade e apoio dos usuarios a Instituicdo. O
acesso a transparéncia e controle social resulta na facilitacdo da boa atuacéo

governamental.

5.7.3 Sobre a Instituicéo

Acerca da Instituicdo da Ouvidoria Geral em seu espaco fisico, observa-se
que o ambiente deve ser acolhedor a fim de suportar os espacos privados e
assuntos sigilosos, além de sala presencial para que o cidaddo se sinta acolhido,
seguro e com sua privacidade garantida, bem como um local confortavel e simples.
Isso posto, ao manifestante quando € assegurado um espaco privado € propiciado
maior seguranga e confidencialidade.

A respeito da suficiéncia do numero de servidores em relagdo as
demandas encaminhadas para a Institui¢cao, foi respondido negativamente, pois o
quadro de servidores apresenta um déficit em seu numero (ao ser questionada
posteriormente sobre esse quantitativo ndo informou resposta até o momento,
inclusive se ha algum planejamento para contratacdo de novos servidores).

A estrutura da Ouvidoria deve ser minima para suportar as opera¢cées como
espacos privados e sigilosos aos cidaddos e servidores, com equipamentos
adequados para atendimento online e via telefone, acesso a internet, telefone,
sistema informatizado (DE MARIO, 2012).

O numero de servidores a contento para atender as demandas pode interferir
negativamente no desenvolvimento e operacionalizagdo de a¢des e atendimentos. O
modelo de estrutura adequada para os atendimentos na Ouvidoria é demonstrado

na figura a seguir:
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Figura 2 — Modelo da estrutura de uma Ouvidoria
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Fonte: Salgado e Antero (2013, p. 37).

Se existe um treinamento ou formacdo adicional aos servidores ou
Ouvidor, como ndo ha um Decreto especifico que regulamenta, ndo existe formacao,
porém esta sendo elaborada uma escala para a realizagédo do treinamento. Como ja
foi mencionado o treinamento e qualificacdo dos ouvidores e dos servidores da
Ouvidoria € essencial para o bom desenvolvimento das a¢fes. O aperfeicoamento
dos servidores alinha as acdes as melhores praticas de atuacao.

Neste sentido, Oliveira (2016) afirma que o treinamento € um dos requisitos
necessarios para que a Ouvidoria oferte uma boa resposta ao cidaddo, pois ird
capacita-lo para lidar com as demandas do servico.

Ao questionar se existe comunicacado entre os setores da Instituicdo foi
respondido positivamente. Sendo uma prerrogativa importante para que haja
resultados satisfatorios na Ouvidoria, de acordo com PEREIRA; DA SILVA (2011), é
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de suma importancia para a gestao analisar os trabalhos do dia a dia, bem como a
realizacdo de reunides de trabalho com o intuito de conhecimento das normas e
legislacéo interna, planejamento e os processos do trabalho.

Em relacdo ao controle na resolugdo ou ndo das queixas, ndo ha ainda um
Regimento Interno, o mesmo ainda esta sendo formulado e em relacdo ao controle
nas resolugcbes se da mediante aos Relatérios mensais, esses publicados
mensalmente no Portal da Transparéncia da Prefeitura de Palmas. Destaca-se que,
a transparéncia é fundamental nas acdes de Ouvidoria, seja em relacdo a
diagnéstico de atendimentos, prestacdo de contas, relatérios de gestdo, dentre
outros. Deve haver a demonstracdo dos resultados e da atuacdo da Ouvidoria
(OLIVEIRA, 2016).

Em relacdo as principais dificuldades enfrentadas pelo usuario no
atendimento da Ouvidoria, a Diretoria relata que nao vé dificuldades enfrentadas
acerca do atendimento fornecido, tendo em vista que a equipe de servidores busca
sempre atender com eficiéncia, agilidade, aspirando um bom e &gil atendimento. Em

conformidade com a Diretora:

A dificuldade que o usuario enfrenta é em passar 0 que ele precisa enquanto
a Ouvidoria formaliza, principalmente via o 0800 ou quando ndo, encaminha
ja a demanda pronta via sistema. O usuario muitas vezes ndo entende o
papel da Ouvidoria, pois acredita que essa precisa resolver, mas nao, por
esses motivos pode ser que o demandante reclame da Instituicdo e ache que

nao seja tao eficaz (Ipsis Literis da gestora do setor).

Comumente o Reclamante ndo consegue informar e formular a sua queixa
ocasionando dificuldade na prestacao de servigo fornecida pela Ouvidoria. Acredita-
se que talvez as dificuldades enfrentadas em relacdo as respostas sao porque nao
fazem parte da competéncia da Ouvidoria. Apos a analise da solicitacdo, a
Instituicdo encaminha a Secretaria da Educacao e esta tem um prazo para devolver
a resposta, podendo esse ser prorrogavel ou nao.

Dessa maneira, no que tange a Instituicdo da Ouvidoria, o espaco fisico deve

ser acolhedor, simples e confortavel para um bom atendimento do cliente/ usuario,
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assegurando privacidade e sigilo do requerente. O treinamento € essencial aos
servidores para que esses saibam lidar com as demandas, bem como a melhoria e
resultados satisfatorios na existéncia de comunicagdo entre os setores da propria

Instituicao.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Conforme dito no objetivo geral, esta pesquisa buscou e concretizou a
identificacdo da atuacdo da Ouvidoria Municipal de Palmas, capital do Tocantins, no
ambito da Secretaria da Educacéo, em relacdo a mediacéo e resolucéo de conflitos.
Para tanto, foi realizada uma fundamentacéo tedrica sobre essa Instituicdo, como foi
seu surgimento e sua fung&o, associando com um breve relato da Ouvidoria no
Brasil, a mediacdo para solucdo de conflitos e o fortalecimento de politicas de boa-
governanca.

No que concerne aos objetivos especificos, descreveu-se sobre 0s principais
orgaos de apoio interno e externo da Ouvidoria de Palmas-TO, bem como o seu
papel que é de suma importancia para a sociedade quanto a qualidade da prestacédo
dos servicos publicos através da mediacao e resolucdo dos conflitos demandados;
ainda, foram analisadas as principais demandas recebidas através dos canais
apropriados pela Instituicio, como ocorrem, o seu encaminhamento ao 0rgao
responsavel e como se dao as respostas aos solicitantes e por fim, verificou-se a
ocorréncia do feedback acerca do oferecimento de uma educacao e servi¢cos publico
de qualidade, garantindo assim a funcdo da Ouvidoria em intermediar a relacdo
sociedade/ organizacdo governamental.

A Ouvidoria Municipal de Palmas é composta por 20 6rgaos correspondentes
as secretarias e gabinete da prefeita. Neste cenario foi possivel averiguar por meio
dos relatorios da Ouvidoria geral os conflitos existentes que se refere as tipologias
das manifestacdes, 0s principais assuntos e 0s canais apropriados para o cadastro
da manifestagdo que se dao por meio de cinco formas, sendo elas: telefone 0800,
online, e-mail, presencial e correspondéncia. O feedback também foi avaliado
considerando a taxa de manifestacdes respondidas e nao respondidas. Em que foi
possivel averiguar o didlogo da sociedade com o municipio e a necessidade de
acOes propositivas para a mediacao e resolucao de conflitos.

Num segundo momento foi realizada uma pesquisa de cunho quanti-
qualitativa por meio da analise e discussdo de relatérios da Ouvidoria Geral de
Palmas/TO no periodo de 2016 a 2018 e uma entrevista realizada a Diretoria da

Instituicdo. A metodologia aplicada nesta pesquisa mostrou-se satisfatoria ja que
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nao houve nenhuma dificuldade expressiva no decorrer do processo da pesquisa e
da analise de dados. Ressalta-se que, em relagdo ao material bibliografico que
abordam o contetdo dos objetivos deste estudo tiveram limitagdes, contudo, foi
possivel associar o material encontrado a pesquisa.

Na pesquisa quantitativa, via andlise de relatorios, chama a atencdo que a
tipologia “reclamacdes” é deliberadamente a mais encontrada em todos os relatorios
da pesquisa, que os canais mais utilizados sao o online, 0800 e e-mail. Convém
destacar que, com a criagdo de canais online houve uma oscilagdo para mais no
namero de solicitacdes e consequentemente de reclamacdes. Sendo que, 0s meios
de comunicacdo sao ferramentas de cunho democratico que no ambito desta
pesquisa ndo s6 demonstra o aumento de manifestacdes nas Ouvidorias, mas
também o ensejo da populacdo em buscar que o servi¢co prestado tenha melhoras,
sendo assim, uma ferramenta democratica e de cidadania.

De 2016 a 2018 a Ouvidoria de Palmas registrou 10.317 manifestacoes, das
quais pouco mais de 50% foram respondidas (quantitativo este pouco expressivo
para o real papel da Ouvidoria, que é mediar e solucionar conflitos), porém,
conforme informado pela Diretoria, ndo fora respondida antes do prazo do
fechamento dos relatérios mensais, sendo respondida posteriormente. Quanto aos
pedidos de informacéo (SIC), 69% das solicitacdes foram respondidas no periodo de
andlise da pesquisa. Novamente, um resultado que deixa a desejar quanto a
efetividade das ouvidorias do municipio.

Na analise da SEMED Palmas/TO, observou-se que, ao longo de trés anos,
periodo da pesquisa, as demandas da pasta cresceram 62,1% e que 0s principais
assuntos das manifestacOes: gestdo escolar, gestdo de pessoal e vagas em
unidades de ensino estdo no topo da lista, com o maior numero de reclamacdes
entre 2016 a 2018. Verifica-se, portanto, que a Ouvidoria ndo tem proposto e
tampouco executado acdes e planos efetivos para sanar as dificuldades dos
usuarios reconhecidas pelas demandas protocoladas, pois 0 niumero cresce a cada
ano e os problemas e assuntos sdo 0s mesmos.

E preciso acBes eficientes e propositivas, pensa-se ainda em acdes
participativas da sociedade, para que o usuario se sinta satisfeito com o servigo

prestado pelo Poder Publico, como por exemplo a implantacdo do feedback em
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analise do indice de satisfacdo de atendimento ao publico; ainda maior amplitude na
divulgacdo dos servicos prestados pela Ouvidoria e ainda para que nédo fique a
davida: se o Estado de fato oferta uma educac¢éo publica de qualidade.

Neste sentido, esta pesquisa sugere que 0s gestores publicos realizem acgbes
participativas com a sociedade e politicas voltadas para o desenvolvimento da
transparéncia nos procedimentos administrativos e gerenciais como na realizacéo de
pesquisas periddicas sobre o nivel de satisfacdo dos usuérios da Ouvidoria tanto
para mensurar as boas préticas do 6rgdo, como para a implantacdo de medidas que
melhorem o bom funcionamento da Instituicdo. A instituicdo deve ter e divulgar
dados sobre o controle da resolucdo dos conflitos, sobre as manifestacbes mais
recorrentes e o0s locais das ocorréncias, para assim, facilitar estudos e acdes
pertinentes e voltadas para a realidade e necessidade de cada local, de cada
demanda.

Em relacdo aos resultados da pesquisa qualitativa, com a aplicacdo de
questionario, constatou-se que a Ouvidoria busca atuar conforme a legislacédo
vigente. Que o 6rgao enfrenta dificuldades como um espaco fisico e a caréncia de
servidores, mas que, conforme a entrevistada, sao fatores que nao atrapalham no
bom andamento das demandas da instituicdo. A gestora entrevistada relatou que o
orgdo cumpre o seu papel de atender as demandas/manifestacbes dos cidadaos
que sdo atendidas em tempo habil, mas que o 6rgdo ndo tem quantitativamente o
nivel de satisfacdo do usuério, pois a Ouvidoria ainda ndo implantou esse tipo de
pesquisa. Também ndo ha um regimento interno, pois ainda estd em fase de
formulacdo. Entretanto, os relatérios mensais sdo publicados no Portal da
Transparéncia da Prefeitura de Palmas.

Sugere-se que em trabalhos futuros sejam realizadas pesquisa in loco em
cada 6rgdo para avaliar e mensurar as dificuldades encontradas em relacdo ao
servico prestado por ela, aos tramites dos processos da Ouvidoria e ao
acompanhamento da Ouvidoria Geral, se esta oferece condi¢cdes para que as pastas
solucionem as reclamacdes e as demandas da sociedade sobre a melhoria do

servigo prestado.
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ANEXO 1 — CONTATOS DA SECRETARIA MUNICIPAL DE EDUCACAO EM
PALMAS-TO

GABINETE DA SECRETARIA
Telefone: (63)3234-0212

E-mail: gabinete@semed.palmas.to.gov.br

SECRETARIA EXECUTIVA
Telefone: (63)3234-0203
E-mail: executiva@semed.palmas.to.gov.br

SECRETARIA EXECUTIVA
Telefone: (63)3234-0203
E-mail: executiva@semed.palmas.to.gov.br

ASSESSORIA JURIDICA
Telefone: (63) 3234-0205

E-mail: juridico@semed.palmas.to.gov.br

SUPERINTENDENCIA DE AVALIAC}AO E DESEMPENHO
EDUCACIONAL
Telefone: (63)3234-0203

E-mail: superintendencia@semed.palmas.to.gov.br

DIRETORIA DE EDUCAQAO INFANTIL
Telefone: (63)3234-0211

E-mail: educinfantii@semed.palmas.to.gov.br

DIRETORIA DO ENSINO FUNDAMENTAL
Telefone: (63)3234-0211

E-mail: ensinofundamental@semed.palmas.to.gov.br

DIRETORIA DE AVALIACAO, ESTATISTICA E FORMACAO
Endereco: 405 Sul, Av. LO-9, HM6, Lote 03 - CEP: 77015-638
Telefone: (63) 3219-5560

E-mail: avaliacaoeformacao@semed.palmas.to.gov.br

DIRETORIA DE INFORMACAO, TECNOLOGIA DE EDUCACAO
Telefone: (63) 3234-0211

E-mail: inspecao@semed.palmas.to.gov.br
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SUPERINTENDENCIA DE GESTAO E FINANCAS
Telefone: (63)3234-0203
E-mail (NAO CONSTA)

DIRETORIA DE ADMINISTRACAO E FINANCAS
Telefone: (63)3234-0219/0220

E-mail: financas@semed.palmas.to.gov.br

DIRETORIA DE RECURSOS HUMANOS
Telefone: (63)3234-0208/0209

E-mail: rh@semed.palmas.to.gov.br

DIRETORIA DE PROJETOS E OBRAS
Telefone: 3234-0216

E-mail: dpoe@semed.palmas.to.gov.br

SUPERINTENDENCIA DE PROJETOS ESPECIAIS
Telefone: (63)3234-0203
E-mail: economista.to@hotmail.com

DIRETORIA DE APOIO A GESTAO ESCOLAR
Telefone: (63)3234-0226

E-mail: apoiogestao@semed.palmas.to.gov.br

DIRETORIA DE APOIO E MONITORAMENTO AS UNIDADES
EXECUTORAS

Telefone: (63)3234-0221

E-mail: prestacaocontas@semed.palmas.to.gov.br

DIRETORIA DA ESCOLA DE BELAS ARTES
Telefone: (63)3234-0211

E-mail: belasartes@semed.palmas.to.gov.br

ORGAOS CONSULTIVOS/NORMATIVOS

CONSELHO MUNICIPAL DE ALIMENTACAO ESCOLAR - CMAE-
PALMAS-TO

End.: Sede da Semed Palmas, Il andar
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Telefone: (63)3234-0217

E-mail: cmaepalmas@gmail.com
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CONSELHO MUNICIPAL DE EDUCACAO — CME-PALMAS-TO

End.: Sede da Semed Palmas, Il andar
Telefone: (63)3234-0214

E-mail: cmepalmasto@gmail.com

CAMARA DE EDUCACAO BASICA
End.: Sede da Semed Palmas, Il andar
Telefone: (63)3234-0214

E-mail: cmepalmasto@gmail.com

CAMARA DO FUNDEB
End.: Sede da Semed Palmas, Il andar
Telefone: (63)3234-0214

E-mail: cmepalmasto@gmail.com
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APENDICE A — SUMARIO EXECUTIVO

Projeto: A Ouvidoria Municipal de Palmas-TO e a Mediacao de Conflitos: um
Estudo de Caso na Secretaria da Educacdo nos Periodos dos anos de 2016 a
2018.

Equipe

Coordenadora: Profa. Dra. Helga Midori lwamoto
Pesquisadora: Jessyca Lira de Carvalho Ferreira
Instituicdo: Universidade Federal do Tocantins — UFT

Resumo

A Ouvidoria é um instrumento de apoio que, em conjunto a outros 6érgdos de
participacdo e controle social, realiza um trabalho pautado nos principios da
democracia participativa consagrado pela Constituicdo Federal do Brasil (CF/1988).
A Instituicdo possui o intuito de solucionar conflitos e demandas realizadas pela
sociedade no que se refere a qualidade na prestacdo dos servicos publicos,
representando os interesses dos cidaddos na pessoa do Ouvidor, esse com 0
objetivo de promover justica e defesa dos interesses sociais, bem como a correlagao
existente entre os servicos prestados de mediacdo de conflitos ao tentar em tempo
habil a busca pela solucdo dos mesmos. Instituicdo atuante de uma governanca
democratica, enquadrando-se em um instrumento estatal, priorizando a atual
tendéncia que é a participacdo social nas decisdes politicas e a Transparéncia nas
acOes Governativas. Nesse contexto, tem-se como objetivo identificar as a¢des da
Ouvidoria do municipio de Palmas, Capital do Tocantins, em relacdo a mediacdo de
conflitos no ambito da Secretaria da Educacdo, quem sdo seus 6rgaos de apoio,
bem como o seu surgimento. Trata-se de uma pesquisa tanto qualitativa como
guantitativa alicercada no Estudo de Caso, na qual se consideram o papel da
Ouvidoria, conforme os principios éticos e legais preconizados na Carta Magna de
1988. A pesquisa foi realizada em duas etapas: a primeira consiste em uma analise
documental dos Relatérios Gerais e mensais das manifestacfes recebidas pela
Ouvidoria Geral de Palmas referentes aos anos de 2016, 2017 e 2018 disponiveis
no site da Prefeitura de Palmas; nessa etapa também foi realizado um estudo em
pesquisas que versam sobre o papel da ouvidoria e sobre a fundamentacao legal da
ouvidoria a luz da CF/88 e acervo bibliografico. A segunda etapa comporta em um
estudo empirico dirigido a Diretora responsavel pela Ouvidoria Geral. Realizou-se
uma entrevista a profissional que ocorreu a partir de um roteiro contendo 29
perguntas abertas, divididas em trés blocos: sobre a fungcédo do Ouvidor e servidores;
recursos, prazos e respostas e sobre a Instituicdo, contendo ainda, caso visto
necessidade pela Diretora, campo aberto para acrescentar comentarios e
informagdes nao solicitadas na entrevista. Os resultados demonstram que a procura
pelos servicos prestados pela Instituicho é crescente, sendo acionada
principalmente pela internet e telefone, além de ser considerada como espaco de
interlocucdo entre a Administracdo e o0s Usuarios, participantes na gestao
administrativa. Sugere-se mais ac¢des participativas com a sociedade e politicas
voltadas que intensifiquem a divulgacdo acerca dos servigcos prestados pela
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Ouvidoria e sua importancia fundamental ao controle social e ético na acao
administrativa das entidades publicas, bem como ampliador a sua atuacdo
transparente.

Palavras chaves: Ouvidoria. Transparéncia. Controle social. Participacao social.

INTRODUGCAO

A Ouvidoria € um 6rgdo de apoio que, em conjunto a outros 6rgdos de
participacdo e controle social, realiza um trabalho pautado nos principios da
democracia participativa consagrado pela Constituicho Federal do Brasil
(CRF/1988). O intuito € solucionar conflitos a partir de reclamacdes encaminhadas
por meio de dispositivos apropriados, visando a solucdo de impasses da/na
sociedade. Dentre os espacos publicos onde atua, destacam-se secretarias de
educacdo, de saulde, instituicdbes de ensino basico e universitario tanto publico
guanto privado. Segundo Habermas (2012), a democracia é um regime politico que
atua de forma pacifica para solucionar os conflitos, promovendo mudancas no que
tange a relacdo da sociedade com o Estado, a partir da prestacdo de servicos,
promovendo e assegurando a autonomia dos cidad&aos.

Nesse sentido, a Ouvidoria, instituicdo publica por exceléncia, representa 0s
interesses legitimos dos cidadaos, e tem como finalidade propor solucédo para os
conflitos que até ela chega, considerando e dando a devida credibilidade a opiniao
dos envolvidos. Seu objetivo €, pois, defender os direitos individuais e coletivos, bem
como aprimorar a qualidade dos servicos que sdo oferecidos a comunidade.
Ademais, a Ouvidoria € um canal de comunicacdo imparcial e independente, que
tem como caracteristica marcante oferecer apoio estratégico e especializado,
promovendo as mudancas a que se propds, primando pela impessoalidade.

A pesquisa que é proposta neste projeto pauta-se na participacdo do cidadao
enquanto ator social tutelado a um Estado que tem a obrigacdo de assisti-lo na
defesa de seus direitos. Considerando que através da democracia o cidadao podera
recorrer aos seus direitos e prerrogativas, tem-se como problema de pesquisa:
Como atua a Ouvidoria Municipal de Palmas, no a&mbito da Secretaria da Educacéao,

em relacdo a mediacéo e resolucdo dos conflitos?
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Para responder a esse problema, apresenta-se uma proposta de pesquisa
gquando aciona o0s principios da pesquisa quanti-qualitativa (qualitativa e
quantitativa), bibliogréfica, documental e estudo de caso. Além dessas, tem-se uma
atividade empirica, isto é, prética. Estes tipos de pesquisa e 0s respectivos

procedimentos seréo delineados em capitulo especifico sobre a metodologia.

OBJETIVOS
Geral:

Identificar a atuacdo da Ouvidoria Municipal de Palmas, Capital do Tocantins,
no ambito da Secretaria da Educacdo, em relacdo a mediacdo e resolucdo de
conflitos.

Especificos:
1) Descrever a Ouvidoria Municipal de Palmas, seus principais 6rgdos de apoio

interno e externo e seu papel diante da sociedade em que atua em relacdo a
mediacéo e resolugéo de conflitos;

2) Analisar alguns conflitos que chegam a Ouvidoria mediante 0s canais
apropriados, as ocorréncias das queixas e denuncias e motivos principais;

3) Avaliar a ocorréncia do feedback, ao mesmo tempo como ocorre o didlogo
entre o Municipio e a sociedade considerando a imperiosa necessidade de se ofertar

uma educacao publica de qualidade.

RESULTADOS

A presente pesquisa teve por objetivo de identificar e entender como
funcionam as ac¢Bes da Ouvidoria do Municipio de Palmas, buscando analisar os
tipos de demandas que chegam a esta InstituicAo; como sao recebidas e
solucionadas; como a resposta chega ao Requerente; como se procede a denuncia,
gueixa ou elogios.

Foi realizada a analise documental dos relatérios referentes aos anos de
2016, 2017 e 2018, disponibilizados através de solicitagdo encaminhada diretamente
como “solicitagdo de informagao” protocolada pelo site da Ouvidoria, bem como

através do site do “Portal da Transparéncia” da Secretaria Municipal de
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Transparéncia e Controle Interno, sugeridos como instrumentos de respostas,
transparéncia e prestacdo de contas a sociedade

Nos relatérios recebidos referentes as principais demandas encaminhadas a
Ouvidoria, ressalta-se que estas sdo classificadas em: procedidas (demandas
devidamente preenchidas, completas e fundamentadas) e improcedidas
(incompletas, que faltam dados ou informacfes, enderecos ou ndo condizem com a
realidade apontada).

Quanto aos numeros de demandas, é mostrado o numero de protocolo, o
assunto, data da movimentacdo e o status (se a resposta ja foi publicada até o
fechamento do relatério ou ndo, que se da todo dia 16 de cada més).

A andlise de dados é apresentada semestralmente, sendo assim, feito em
dois blocos de discussdo para cada ano, 2016, 2017 e 2018, sendo observado a
guantidade de registros, a tipologia mais recorrente, as demandas respondidas e
nao respondidas, os 6rgdos com mais demandas, os pedidos de informacdes (SIC)

e 0s assuntos predominantes das manifestagoes.

Demandas na Ouvidoria em 2016

No ano de 2016, no primeiro semestre (janeiro a junho), 0 nimero maior de
demandas foi envolvendo reclamacgfes quanto a algum tipo de servigco prestado. As
principais solicitagdes envolvem os assuntos: Impostos e Taxas; atendimento ao
publico. Fiscalizacdo urbana; gestdo de pessoal e pedidos de informacédo. O maior
canal utilizado pelos usuarios foi o e-mail e os principais 6rgaos solicitados foram:
Secretaria de Transparéncia e Controle Interno, Infraestrutura e Servigos Publicos.

Em relacéo a devolucdo de respostas ao usuario, nos meses de abril, maio e
junho ocorreu menos de 50% de demandas respondidas, durante esse semestre 0s
relatérios analisados apontaram uma visita do ouvidor as Secretarias reforcando a
necessidade de respostas dentro do prazo estipulado.

No segundo semestre de 2016 (julho a dezembro), a tipologia das demandas
mais protocoladas foi “reclamagdes e denuncias”. Quanto a devolutiva no prazo
correto ao usuario, apenas no més de agosto houve mais da metade de respostas

(59,81%), restando aos outros meses maior parte de demandas nao respondidas.
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Quanto aos principais canais utilizados para requerimento foram o e-mail e o
0800 aos diversos assuntos da pasta: fiscalizacdo urbana, atendimento ao publico e
gestao pessoal. As principais Secretarias notificadas foram: Infraestrutura e Servigos
Publicos, Transito e Transporte; Desenvolvimento Urbano e Habitagdo; Ouvidoria

Geral e Secretaria da Saude.

Demandas na Ouvidoria em 2017

No ano de 2017, nos meses de janeiro a junho, as reclamacdes continuam no
topo das tipologias mais registradas pela Ouvidoria seguidas dos pedidos de
informagé&o, no entanto, quanto ao prazo de resposta, somente nos meses de marco,
abril e junho mais da metade das solicitacdes obtiveram devolutiva ao usuario dentro
do prazo.

Ainda, os principais meios utilizados para protocolar as solicitacdes foram o e-
mail e 0800 e as pastas mais acionadas foram: a Infraestrutura, Servi¢cos Publicos,
Transito e Transporte; o Desenvolvimento Urbano Sustentavel e Habitagdo, a
Saude; Secretaria de Financas e Ouvidoria Geral de Palmas.

Sobre os assuntos mais recorrentes nas manifestacées foram: Fiscalizacao
Urbana; Atendimento Publico; Limpeza urbana; Transporte coletivo; Nota quente e
Gestéo de Pessoal.

Nos meses de julho a dezembro de 2017, as principais demandas
protocoladas foram “reclamacgdes e pedidos de informagao”, com prazo atendido
para resposta somente nos meses julho, agosto e novembro. Os meios mais
utilizados para gerar as solicitagées continuam o e-mail e o 0800.

As pastas mais acionadas foram: Secretaria de Financas; Secretaria de
Infraestrutura, Servigos Publicos, Transito e Transporte; Ouvidoria Geral de Palmas;
Secretaria de Desenvolvimento Urbano, Regularizacdo Fundiaria; Secretaria da
Saude; Servicos Regionais e 0s assuntos mais recorrentes foram: Nota quente;
Atendimento ao Publico; Fiscalizacdo Urbana; Gestéo escolar.

Em relacdo ao primeiro semestre de 2018, observa-se o empenho quanto aos
orgaos responsaveis em fornecer respostas dentro do prazo estipulado, neste

semestre todos 0s meses obtiveram mais de 50% das demandas respondidas.
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Quanto ao tipo de solicitacdo, as reclamacdes estdo no topo, seguida de
solicitacdes e pedidos de informacédo e os canais mais utilizados foram e-mail e o
0800.

Os orgéos que obtiveram mais solicitacdes foram: Secretaria de Financgas;
Secretaria de Desenvolvimento Urbano, Regularizacdo Fundiaria e Servicos
Regionais; Secretaria de Infraestrutura e Servigos Publicos; Secretaria da Educacao
e dentre os principais assuntos foram: Fiscalizacdo urbana, Atendimento ao publico
e Impostos e taxas.

Demandas na Ouvidoria em 2018

No segundo semestre de 2018 (julho a dezembro), apenas o més de
setembro nédo fechou os relatérios com mais de 50% das demandas respondidas
dentro do prazo. A maioria das requisicdes protocoladas foram reclamacdes atraves
principalmente dos canais online e 0800.

As pastas com mais demandas foram a Secretaria da Saude; Secretaria de
Desenvolvimento Urbano, Regularizacdo Fundiaria e Servigcos Regionais; Secretaria
de Infraestrutura e Servicos Publicos; Secretaria de Seguranca e Mobilidade Urbana.

A respeito dos principais assuntos, estes foram: Atendimento ao publico;
Fiscalizacdo urbana; Acesso a informacédo; Nota quente; Gestao escolar e acesso a

informagao.

Andalise da Ouvidoria Geral

Em uma analise geral da Ouvidoria de Palmas-TO, em 2016 foram
registradas um total de 2.690 manifesta¢cbes, sendo que, 50% foram respondidas e
50% n&o respondidas conforme previsdo do Decreto 462/2013 que regulamentou a
Lei de Acesso a Informacédo no Poder Executivo Municipal, estabelecendo prazos e
formas para as respostas de pedidos de informacdes. No 1° semestre ano 50% das
demandas (746 numeros absolutos) foram respondidas no prazo, o que ocorreu

igualmente (599 nimeros absolutos) no 2° semestre de 2017.
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Em 2017 foram registradas 3.436 manifestacdes, das quais 100% (1.552
namero absoluto) no 1° semestre foram respondidas, e 83,3% no 2° semestre foram
respondidas (1.569 numero absoluto). J& em 2018 foram registradas 4.191
demandas, destas, 100% foram respondidas no 1° semestre e 83,3% foram
respondidas no 2° semestre que corresponde a 1.610, nimero absoluto. Totalizando
10.317 manifestacdes de 2016 a 2018.

Quando a Ouvidoria atua e responde as manifestacdes, além de agir em prol
de atender as necessidades do cidaddo por meio de politicas e a¢fes, considera-se
que esta de fato cumprindo seu papel de mediacdo de conflitos e solucdo de
problemas entre o Estado e o cidaddo, uma vez que, as principais manifestacées
recebidas séo de reclamacdes sobre o servigo prestado (CARVALHO, 2017).

Apesar das dificuldades, e dentre as oscilagbes de mais e menos
manifestacbes respondidas, os relatérios relatam que ocorrem pelas acfes de
melhorar o atendimento como o recebimento e empréstimos de computadores e
remanejamento de funcdo de servidores buscando atender melhor o cidadao quanto
ao servico prestado pelas Ouvidorias. Contudo, observou-se que, em nenhum ano
as demandas foram respondidas em sua totalidade, em 2016 foi o pior registro anual
no qual somente 50% das demandas foram respondidas, em 2017 e 2018 registrou-
se que teve semestre que respondeu 83,3% das demandas recebidas.

Sobre a tipologia predominante nas manifestacoes, em 100% dos meses (de
2016 a 2018) a tipologia mais registrada na Ouvidoria Geral da Prefeitura de
Palmas/TO foi reclamacbes, mostrando a insatisfacdo do reclamante quanto a
alguns servicos prestados pelo 6rgéo publico.

Sobre o elevado indice de reclamacgfes, Carvalho (2017) afirma que se da em
razdo da insatisfacdo com a qualidade dos servigos publicos prestados pelo Poder
Publico que merece aperfeicoamento.

Foram analisadas ainda quais pastas recebiam mais demandas na Ouvidoria
Geral, sendo observado que, a que mais recebeu foi a Secretaria de Saude com
1.541 manifestacdes, seguida da Secretaria de Financas, a Secretaria de
Desenvolvimento Urbano, Regularizagdo Fundiéria e Servigcos Regionais no periodo
de 2016 a 2018.
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A respeito do status dos pedidos de informacdes, SIC, os relatorios
totalizaram 972 solicitacdes entre 2016 e 2018, nestes, verificou-se que, 671
solicitagbes foram respondidas, que denota 69%. J& os ndo respondidos, foram 301,
gue corresponde a 31% das solicita¢des.

Analise da Ouvidoria - Secretaria da Educacao

A Ouvidoria da SEMED Palmas/TO recebeu em 2016, 197 manifestacdes das
quais em 33,3% dos casos (em cinco dos 12 meses) a taxa de resposta foi maior em
manifestacdes ndo respondidas. Ja em 2017 registrou-se 229 demandas, sendo que
em, somente nos meses de setembro e outubro as demandas respondidas foram
superiores a de 50%, em ambos 0s meses a taxa de resposta foi de 64%, porém nos
demais meses do ano foi inferior a 45% de manifestacdes respondidas pela
Ouvidoria. Em 2018 foram registradas 317 demandas, o maior numero de demandas
desde 2016 na Ouvidoria da SEMED Palmas/TO. Nos meses de junho, julho e
novembro ndo houve demandas para a pasta.

Sobre o quantitativo de demandas da Secretaria de Educag&o foram
registradas, sendo 70,5% de reclamacdes (139), 14,7% de denuncias (29), 7,2% de
pedidos de informacao (SIC) (14), e 7,6% de solicitacdes (15). Ndo houve demandas
de sugestdo e elogios. Em 2017 foram 55% de reclamacdes (126), 27,9% de
dendncias (64), um elogio, 9,6% de pedidos de informacao (SIC) (22), e 7,5% de
solicitacdes (15) e uma manifestacdo de sugestdo. Ainda conforme os relatérios em
2018 foram registradas: 57,7% de reclamacfes (183), 19,8% de denuncias (63),
11,3% pedidos de informacdo (SIC) (36), e 10,4% solicitagbes (33) e 0,8%
manifestacdes de sugestédo (02). Nenhum elogio foi registrado.

Ao analisar o Relatorio do ano de 2016, num total de 200 demandas, observa-
se que, em primeiro lugar as queixas referentes a Gestédo Escolar, com 102 queixas
realizadas, tendo como temas diversos: manutencao do prédio escolar; falta ou mau
funcionamento de ar condicionado; estrutura fisica; organizacdo; seguranca;
portaria; queixa em relacdo ao professor sobre os alunos; condigbes escolares;

gestdo administrativa da Unidade Escolar; entre outros, inclusive até pedidos de
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informacgdes. Outras queixas envolvem a Gestdo de Pessoal e solicitagcdo de vagas
nas Unidades de Ensino.

No Relatério referente ao ano de 2017, com total de 238 solicitacoes,
percebe-se ainda que a principal demanda é em relagdo a Gestdo Escolar, seguido
da Gestdo de Pessoal e solicitacbes de vagas nas Unidades de Ensino e logo apés
solicitacdes de informacdes. S&o apontadas basicamente as mesmas reclamacgdes
dos denunciantes, como, por exemplo, a solicitagdo de condi¢cdes e melhoramento
da estrutura escolar com o intuito de melhorar o atendimento aos estudantes e
comunidade.

Em andlise ao Relatorio referente ao ano de 2018, num total de 319
solicitagbes, ja verificando o crescimento do reconhecimento da Instituicdo da
Ouvidoria como um meio competente intermediador entre a sociedade e os 6rgaos
publicos, observa-se ainda que o primeiro lugar das solicitacbes encaminhadas é a
Gestao Escolar com 149 demandas, logo apés a Gestdo de Pessoal e Solicitacdo de
vaga em Unidade de Ensino.

Dessa maneira, observa-se que as demandas protocoladas na Ouvidoria em
relacdo a Secretaria da Educacdo de Palmas sdo de temas diversos, desde o que se
infere a estruturas fisicas, a atendimento ao publico quer sejam pedidos de

informacdes

CONCLUSAO

Buscando alcancar a hipétese inicial, esta pesquisa buscou identificar a
atuacdo da Ouvidoria Municipal de Palmas, capital do Tocantins, no ambito da
Secretaria da Educacéo, em relacdo a mediacéo e resolucédo de conflitos. Para tanto
foi realizada uma fundamentacao tedrica sobre essa Instituicdo, surgimento e sua
funcdo, a mediacéo para solugcéo de conflitos e o fortalecimento de politicas de boa-
governanca.

Na analise da SEMED Palmas/TO, observou-se que, ao longo de trés anos,
periodo da pesquisa, as demandas da pasta cresceram 62,1% e que 0s principais
assuntos das manifestacdes: gestdo escolar, gestdo de pessoal e vagas em

unidades de ensino estdo no topo da lista, com o maior nimero de reclamacdes



142

entre 2016 a 2018. Verifica-se, portanto, que a Ouvidoria ndo tem proposto e
tampouco executado acdes e planos efetivos para sanar as dificuldades dos
usuarios reconhecidas pelas demandas protocoladas, pois 0 niUmero cresce a cada
ano e os problemas e assuntos sio os mesmos. E preciso que haja acdes eficientes
e propositivas, pensa-se ainda em acfes participativas da sociedade, para que o
usuario se sinta satisfeito com o servi¢o prestado pelo Poder Publico e ndo fique a
davida: se o Estado de fato oferta uma educacédo publica de qualidade.

Constatou-se que a Ouvidoria busca atuar conforme a legislacéao vigente. Que
o orgao enfrenta dificuldades como um espaco fisico e a caréncia de servidores,
mas que sao fatores que ndo atrapalham no bom andamento das demandas da
instituicdo. A entrevistada relatou que o 6rgdo cumpre o seu papel de atender as
demandas/manifestacdes dos cidaddos que sdo atendidas em tempo habil, mas que
0 6rgdo ndo tem gquantitativamente o nivel de satisfacdo do usuario, pois a Ouvidoria
ainda nao implantou esse tipo de pesquisa. Também ndo ha um regimento interno
que ainda estd em fase de formulacdo. Entretanto, os relatérios mensais sao
publicados no Portal da Transparéncia da Prefeitura de Palmas.

Neste sentido, esta pesquisa sugere que os gestores publicos realizem acbes
participativas com a sociedade e politicas voltadas para o desenvolvimento da
transparéncia nos procedimentos administrativos e gerenciais como na realizacdo de
pesquisas periddicas sobre o nivel de satisfacdo dos usuarios da Ouvidoria tanto
para mensurar as boas praticas do 6rgdo, como para a implantacdo de medidas que
melhorem o bom funcionamento da Instituicdo. A instituicdo deve ter e divulgar
dados sobre o controle da resolucdo dos conflitos, sobre as manifestacbes mais
recorrentes e o0s locais das ocorréncias, para assim, facilitar estudos e acodes
pertinentes e voltadas para a realidade e necessidade de cada local, de cada
demanda.

Sugere-se que em trabalhos futuros sejam realizadas pesquisa in loco em
cada orgdo para avaliar e mensurar as dificuldades encontradas em relacdo ao
servico prestado por ela, aos tramites dos processos da Ouvidoria e ao
acompanhamento da Ouvidoria Geral, se esta oferece condi¢des para que as pastas
solucionem as reclamacdes e as demandas da sociedade sobre a melhoria do

servigo prestado.
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APENDICE B — TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO DO
SUJEITO DA PESQUISA

UFT

MINISTERIO DA EDUCACAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DO TOCANTINS
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM GESTAO DE POLITICAS
PUBLICAS - GESPOL

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Convidamos-lhe para participar da Pesquisa intitulada "A OUVIDORIA
MUNICIPAL DE PALMAS, TOCANTINS E A MEDIACAO DE CONFLITOS: UM
ESTUDO DE CASO NA SECRETARIA DA EDUCACAO NOS PERIODOS DOS
ANOS DE 2016 A 2018 ” oriunda da Universidade Federal do Tocantins a ser
realizada na Ouvidoria de Palmas, sob a responsabilidade da pesquisadora Jessyca
Lira de Carvalho Ferreira, casada, residente em Palmas-TO, servidora publica
municipal, a qual pretende: identificar as acdes da Ouvidoria do municipio de
Palmas, Capital do Tocantins, em relagcdo a mediacdo de conflitos no ambito da
Secretaria da Educacéo; identificar e descrever a Ouvidoria Municipal de Palmas.

Os objetivos sdo perceber quais sdo seus principais 6rgaos de apoio interno e
externo e seu papel diante da sociedade a qual estd a servico e como a Ouvidoria
Municipal de Palmas atua no ambito da Secretaria da Educacdo, em relacdo a
mediacdo e resolucdo dos conflitos; discussdo e analise de alguns conflitos que
chegam a Instituicdo mediante os canais apropriados, identificando quais sédo estes;
analisar o modo que ocorre o dialogo entre o Municipio e a sociedade considerando
a imperiosa necessidade de se ofertar uma educacao publica de qualidade.

Sua participacdo € voluntaria e sera realizada por meio de uma entrevista,
caso assine o referido Termo, o (a) Sr. (a) esta livre para, a qualquer tempo,

consultar a Pesquisadora para esclarecer quaisquer davidas, bem como desistir e
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deixar de participar da Pesquisa. Todos os dados fornecidos serdo mantidos em
sigilo, sendo apenas divulgados para revistas cientificas. O (a) Sr. (a) também sera
informado (a) sobre os resultados obtidos e ndo tera beneficios ou retornos
financeiros sobre qualquer tipo de resultado da pesquisa. O Senhor (a) ndo tera
nenhuma despesa com a pesquisa e nem tampouco qualquer remuneracdo para
participacao.

Ao participar da pesquisa, contribuira imensamente no teor qualitativo e as
prerrogativas para que os direitos do cidaddo sejam respeitados em relagdo aos
servigcos aos quais fez jus, sejam publicos ou privados.

Para quaisquer solicitagdes de informacfes, esclarecimentos ou duvidas
sobre a pesquisa, em qualquer fase do estudo, o(a) Sr.(a) podera entrar em contato
com a pesquisadora pelos telefones: (63) 98459-5847 ou 3217-2864; e-mail:
jessyca.lira@mail.uft.edu.br. Caso queira, poderd entrar em contato com a
Orientadora da pesquisa Profa. Dra Helga Midori Iwamoto, pelo e-mail:
helga.iwamoto@gmail.com.

O referido Projeto estd submetido ao Comité de Etica em Pesquisa, na
Universidade Federal do Tocantins, Avenida NS 15, 109 Norte, Plano Diretor Norte,
Palmas-TO, Brasil, CEP: 77001-090, contato: (63) 3232-8023 em dia e horario

comercial.

Nome:
R.G.
Endereco:
Fone:
Palmas-TO, / /2019.

Assinatura do Participante da Pesquisa

Jessyca Lira de Carvalho Ferreira
Académica — Pesquisadora Responsavel
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APENDICE C — ROTEIRO DE ENTREVISTA E AVALIACAO NA OUVIDORIA DE
PALMAS-TO

A entrevista a seguir possui o objetivo de coletar informacdes acerca do
trabalho da Ouvidoria de Palmas-TO quanto ao surgimento das demandas
referentes a Secretaria Municipal de Educacdo. Nao existem respostas corretas ou
incorretas, responda de acordo com a sua avaliacdo e sobre a execucdo de seu
trabalho. Destaco que as entrevistas realizadas séo sigilosas e sera mantido o
seu anonimato e tempo de duracéo sera em torno de 40 minutos.

A sua participagdo neste questionario é fundamental e facultativa.

ROTEIRO DE ENTREVISTA
1. Da funcéao

1.0 Qual a formacéo exigida ao Ouvidor?

1.2 Quais sao as principais dificuldades enfrentadas para exercer a funcao?

1.3 Acredita que o0 numero de servidores € suficiente para a demanda desta
Instituicdo?

1.4 Para a equipe existe treinamento ou formagéao adicional?

1.5 O Ouvidor é detentor de todas as informacdes internas desta Instituicao
para responder ao cidadao com clareza e qualidade?

1.6 Existe comunicac¢ao entre os setores desta Instituicdo?

1.7 Ha uma relacéo tranquila sobre o trabalho dos chefes superiores ou esses
preferem trabalhar individualmente?

1.8 Existe algum controle na resolucéo ou ndo das queixas?

1.9 Como se considera a aplicabilidade dos principios regidos a esta

Instituicao?

2. Dos recursos, prazos e respostas
2.0 Quais sdo as principais dificuldades que o usuario enfrenta no
atendimento?

2.1 Os recursos disponibilizados séo suficientes?
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2.2 O espaco fisico &€ adequado para a realizacdo das tarefas e
atendimentos?

2.3 Os prazos para responder as solicitagoes sdo suficientes e cumpridos?

2.4 Esse tempo é habil? Qual a média de prazo estabelecido?

2.5 De que maneira o Requerente é respondido?

2.6 Em relacéo a Secretaria de Educacao, essa deve responder acerca das
gueixas ou reclamacdes advindas?

2.7 De que maneira a SEMED recebe as notificagbes?

2.8 Qual o prazo que eles tém para resposta?

2.9 Quais sao as principais demandas recebidas?

3. Sobre a Instituigdo:

3.0 Que tipo de providéncias a Ouvidoria toma para resolver o conflito do
reclamante?

3.1 Como chega a queixa/ reclamacéao até a Ouvidoria?

3.2 A Instituicdo da Ouvidoria acredita na relevancia de seu trabalho na
melhoria da prestacao do servigo publico?

3.3 Existe uma relacao tranquila e imparcial entre o usuario e Ouvidor com a
finalidade de se resolver a demanda?

3.4 A populacdo sente-se a vontade ou conhece sobre a prestacdo de
servigos desta Instituicao?

3.5 Como se da a transparéncia nos procedimentos administrativos?

3.6 A Ouvidoria atua com seu objetivo com a premissa de estreitar a relacao
entre o usuario e a administragdo publica?

3.7 Quais sdo os tipos de demandas mais comuns advindas da Secretaria
Municipal de Educacao?

3.8 Os usuérios ficam satisfeitos com o atendimento?

3.9 A ouvidoria busca respostas em relacdo ao nivel de satisfacdo de seu
atendimento ao usuario?

Deseja realizar algum comentario sobre as perguntas ou acrescentar mais
alguma informagéo nao solicitada na entrevista?

Desde ja agradeco pela sua participacao.
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APENDICE D - ROTEIRO DE ANALISE DOCUMENTAL

1. Numero de manifestacbes cadastradas?

2. Qual a tipologia mais recorrente?

3. Qual o canal mais utilizado pelo cidadéao?

4.  Quais os 6rgaos com maior demanda de manifestacfes?
5. Quantas manifestacbes nao foram respondidas?

6. Quantas manifestacdes foram respondidas?

7. Ha solicitagbes de pedidos de informacao (SIC)?

8.  Assuntos predominantes das manifestagdes?



