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1. APRESENTACAO

Base legal

FEDERAL

e Lei n° 13.460/2017 — Lei dos Usuarios dos Servicos Publicos — Dispoe
sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos
publicos da administrac&o publica.

 Lei n® 12.527/2011 — Lei de Acesso a Informacao Publica — Regula o
acesso a informacdes previsto no inciso XXXIIl do art. 5°, no inciso Il do §
3° do art. 37.

ESTADUAL
Ambas as legislacoes estao regulamentadas pelo:

* Decreto n® 6.312/2021 e
» Decreto n° 4.389/2013, respectivamente, além da Instrucao Normativa
CGE N° 04, de 01/11/2021.

REGIMENTO INTERNO ATR
Resolucao/ATR n° 04, de novembro de 2020 secéo V, art. 28
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A Ouvidoria Setorial da ATR apresenta o Relatério do ano 2021,
previsto na Lei Federal n° 13.460/2017, no Decreto Estadual n°
6.312/2021. O presente relatorio apresenta dados das demandas
registradas por diversos canais e incluidas no sistema Fala.BR.

O Regimento Interno Resolu¢cao/ATR n° 04, de 13 de novembro de
2020 secao V, art. 28, regula o funcionamento e dispde sobre sua
organizacéao.

| - planejar, supervisionar, coordenar as atividades de sua area de
competéncia, estabelecendo metas e elaborando os respectivos
planos de acé&o, bem como efetuar o seu acompanhamento;

Il - receber, processar e dar provimento as reclamacdes dos
usuarios;

lIl - cumprir e fazer cumprir, rigorosamente, 0s prazos de resposta
estabelecidos pelas normativas;

IV - promover a adocao de mediacdo e conciliagao entre o
cidadao, o 6rgdo ou o prestador do servico, para a resolutividade
das manifestacoes;

V - informar ao usuario sobre as medidas tomadas com relacéao a
reclamacéao apresentada;

VI - informar e orientar 0os usuarios quanto aos seus direitos;

VIl - organizar, interpretar, consolidar e guardar as informacdes
oriundas das demandas recebidas dos usuarios e produzir
relatérios com dados gerenciais, indicadores, estatisticas e
analises técnicas;

VIII - exercer outras atividades correlatas.
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A Unidade Setorial de Ouvidoria € lotada por uma interlocutora
que foi designada por meio de publicacdo no Diario Oficial do
Tocantins e a estagiaria Bruna Batista de Sousa.

A Ouvidoria Setorial tem a missao de oferecer e levar o servico de
Ouvidoria para mais perto do cidadao e mitigar os problemas
apresentados por eles, aproximando os usuarios dos servicos
publicos a administracdo e aos gestores publicos. Portanto, para
maior agilidade e grau de resolubilidade, esta trabalha com os
setores desta Agéncia que prestam os servicos de fiscalizacao,
regulacdo e controle dos servicos publicos oferecidos pelos
prestadores de servicos publicos.

As informac¢des que subsidiaram o presente relatério foram
pesquisadas do banco de dados da Plataforma Fala.BR, o relatério
foi elaborado de forma qualitativa e quantitativa das demandas
registradas para ATR, graficos e tabelas foram utilizados para
demonstrar o panorama do ano de 2021.

Algumas demandas registradas para esta Ouvidoria sao
respondidas prontamente direto ao interessado, nao havendo
necessidade de enviar a outros setores, como esclarecimentos,
pedidos de informacdo e duvidas.
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2. TIPOS DE ATENDIMENTOS

Plataforma Fala.BR, canal que integra a rede de Ouvidorias
Intersetoriais de Tocantins, onde séo registradas todas demandas
dos usuarios, independente dos canais que sao disponibilizadas
pelos 6rgaos. Os tipos de registros sao:

SUGESTAO: Sugerir ou formular proposta de aprimoramento de
politicas e servicos prestados pela Administracdo Publica;

ELOGIO: Demonstrar satisfacéo sobre o servico oferecido ou
atendimento recebido;

SOLICITACAO: Requerimento de providéncia por parte da
Administracao;

RECLAMAGCAO: Relatar de insatisfac&o relativa a servico publico;

DENUNCIA: Comunicar préatica de ato ilicito cuja solucdo dependa
da atuacéo de 6rgéo de controle interno ou externo.
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3. CANAIS DE ACESSO

Ouvidoria da ATR disponibiliza os seguintes canais:

Plataforma Fala.BR (disponivel 24h);

E-mail: ouvidoria@atr.to.gov.br

WhatsApp: (63) 99991-4493

Telefone: (63) 3218-7618

Presencialmente: Praca dos Girassois, Esplanada das
Secretarias CEP: 77.001-020, Palmas — TO
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4. MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

4.1 Quantidade de manifestacoes por canais de atendimento

TELEFONE 19

E-MAIL &

WHATSAPP 53

m TELEFONE

® E-MAIL
INTERNET

INTERNET 65 = WHATSAPP
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No exercicio do ano de 2021, as demandas foram registradas em

diversos canais de entrada e inseridas no Fala.BR. Os graficos
abaixo mostram os registros por tipologia e canais de entrada. A
maioria das manifestacOes recebidas pela ATR sao classificadas
na tipologia “Reclamacao”.
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4.2 Manifestacao por tipologia e quantidade mensal

TIPO JAN | FEV | MAR ARB MAI | JUN | JuL | AGO | SET | oUT | NOV | DEZ | TOT %
Elogio 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1,41
Sugest&o 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 2 9,86
Dendncia 0 2 5 0 0 1 1 0 5 0 0 0 14 | 29,58
L 1 2 10 2 4 1 4 4 6 4 1 3 42 7,04
Comunicagao
0 0 2 1 2 0 2 0 0 1 2 0 10 | 57,11
8 10 7 3 1 6 4 6 6 9 7 4 74 | 52,11
Total 10 14 24 6 8 8 11 10 20 14 10 7 142 108 0
m 1%
10%
= 30% 52%
m ELOGIO
m SUGESTAO
DENUNCIA
® COMUNICACAO
B SOLICITACAQ

RECLAMACEOD
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4.3 Tempo médio de respostas por més

[}

30,7
28,80
0 : 27,65
26,28
7.3 2377
22,5 2132 2209 2232 2172 21,59
20 1811
15
10
0

JAN  FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET QUT NOV DEZ

A Lei n 13.460/2017 estabelece que a Ouvidoria devera encaminhar
decisdo administrativa final (resposta) ao usuario/a no prazo de 30
dias, prorrogavel desde que seja justificada uma unica vez, por igual
periodo.

O més de fevereiro excedeu o prazo estipulado, porém no decorrer do
ano as demandas foram respondidas dentro do periodo, nota-se que
houve uma significativa reducao no tempo de resposta. O intervalo
meédio de retorno anual ficou em 23,83 dias.
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4.4 Numero de manifestacoes recebidas e encaminhadas para
outro Orgaolentidade por nao tratar de assunto da sua
competéncia.

SERVIDORES

QUANTIDAD. | ssunro PO CANAL DE
1 CORRUPCAO DENUNCIA INTERNET
1 HDL'J?ATI\I%SS DENUNCIA INTERNET
1 EEIEETF;%: RECLAMAGCAO INTERNET
1 FEQEEE’;‘# ;“A_:_O DENUNCIA INTERNET
1 FREQUENCIA DE COMUNICAGAO INTERNET
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4.5 Manifestacdes identificadas e andnimas

B [DENTIFICADAS

= ANONIMAS

4.6 Manifestacdes mais demandadas e tempo médio de respostas

Média de tempo de resposta: 19 dias, dentro do prazo.

53%

B Descumprimento de horario
B Abastecimento de agua

Atendimento/prestadora de
SEernvigo
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5. SETORES MAIS ACIONADOS

A Fiscalizacao de Transporte Intermunicipal e Saneamento fiscaliza os
servigos publicos prestados por empresas que possuem concessao e
autorizacao, conforme Legislacdo vigente. A inspecdo em 2021 foi
realizada devido a pandemia de acordo com a demanda e acodes de
cada setor.

Seguem abaixo as manifestacdes qualitativas/quantitativas:

» Fiscalizacao de transporte intermunicipal

Os assuntos mais registrados. Segue quantidade e tipologia:

D050

B DESCUMPRIMENTO DE
HORARIO

COMNSERVACAQE
EXCESS0 PASSA-

GEIRD
B OUTROS

B PASSAGEM



 Fiscalizacao de saneamento

Os assuntos mais registrados, quantidade e tipologia:

® ABASTECIMENTO
= ATENDIMENTO
BEMEFICIO SOCIAL
= OUTROS SERVICOS
B FATURA
INFORMACAD




6. STATUS DAS MANIFESTACOES CONCLUIDAS/EM
ANALISE/ARQUIVADAS

3

B CONCLUIDAS
m ANALISE
ARQUIVADAS

m 142

7. COMPARATIVO ANUAL

Quantitativo de registros realizados nos trés ultimos anos
consecutivos: 2019/2020/2021, sem muitas alteracdes. No periodo da
pandemia n&o houve variacéo significativa.

m ANO 2019
H ANO 2020
ANO 2021
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8. PESQUISA DE SATISFACAO

Os dados dessa pesquisa foram extraidos da Plataforma Fala.BR, a adeséo
a pesquisa esta baixa em relacdo ao niumero de demandas recepcionadas
por esta.

8.1 Demonstracao quanto a satisfacao da resposta envida para o usuario.

1%

B MUITO SATISFEITO

B REGULAR
INSATISFEITO

u MUITO INSATISFEITO

33%

8.2 Demonstracao quanto a compreensao da resposta enviada

= MUITO FACIL DE
COMPREENDER

m REGULAR

MUITO DIFICIL DE
COMPREENDER
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9. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria depende diretamente da qualidade e agilidade no
atendimento as demandas pelas unidades competentes
finalisticas, as quais respondem conclusivamente as solicitacbes
do usuario. A consolidacdo entre os setores competentes e o
didlogo entre todos os niveis técnicos sdo imprescindiveis para a
transparéncia e resolubilidade das manifestacbes apresentadas
pelos usuarios dos servicos publicos, que é o foco da
administracdo publica, a qual possui o0 objetivo de realizar
melhorias em suas a¢des em prol da sociedade.

Alem disso é o canal que liga a administracéo publica ao
cidadao, visando atender de forma integral e célere as questbes
gue sao apresentadas pelas manifestacbes do usuario, que
podem lesar ndo s6 apenas um cidaddo, mas de forma coletiva e

até mesmos a administracéo publica.
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Todas as manifestacdes registradas pelos usuarios nessa

Agéncia séo consideradas e analisadas da melhor forma possivel,
para levar transparéncia, respeito € compromisso com 0S USUAarios
e consequentemente, a sociedade, zelando pela integridade dos
servicos publicos prestados aos cidadaos.
Foi observado que o tempo do prazo de resposta ao usuario
no decorrer do ano 2021, diminuiu. Apesar do periodo de
pandemia, o numero de demandas nao sofreu alteracdes
significativas, e os atendimentos pela Ouvidoria da ATR foram

realizados por e-mail, Fala.BR e telefone.
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