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APRESENTACAO

A Controladoria-Geral do Estado (CGE-TO), por meio da Ouvidoria-Geral (OGE), apresenta
0 4° Relatério Trimestral de 2022, atendendo ao principio da publicidade e da
transparéncia visando o exercicio do controle social.

A Ouvidoria-Geral do Estado é o canal de interlocu¢do entre o Governo do Tocantins e a

sociedade na busca da melhoria da qualidade dos servigos publicos.

No presente relatério constam informag¢bes consolidadas, sintéticas e comparativas
sobre as manifesta¢des registradas nas ouvidorias e unidades setoriais que integram o
Sistema Estadual de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual, bem como os dados do
Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC e e-SIC). Todas as informac¢des sdo geradas a
partir do banco de dados da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo -
Fala.BR, utilizada por todos os érgaos e entidades do Poder Executivo Estadual.

As informac¢bes apresentadas constituem instrumentos de monitoramento sobre os
servicos prestados pelo Governo do Estado do Tocantins, fornecendo dados gerenciais
gue visam o aprimoramento da gestdo e melhoria da prestacdo dos servicos publicos.
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I. OUVIDORIA

Manifestacbes recebidas

Comparativo trimestral

Canais de atendimento

Classificacdo das manifestacées
Manifestacbes identificadas X anénimas
Situagdo das manifestacées

Assuntos mais demandados

Tempo médio de resposta

Pesquisa de satisfac¢do

Il. ACESSO A INFORMACAO

Pedidos recebidos
Comparativo trimestral
Canais de atendimento
Situagéo dos pedidos
Assuntos mais demandados
Tempo médio de resposta
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OUVIDORIA

As manifestacdes de ouvidoria sdo apresentadas em forma de reclamacgdo, denuncia,
sugestdo, solicitacdo ou elogio, as quais sao acolhidas, registradas e respondidas em
conformidade com a Lei Federal n.° 13.460/2017, o Decreto Estadual n° 6.312/2021 e a
Instru¢do Normativa CGE n.° 04/2021.

Manifestacoes recebidas no 4° trimestre de 2022

No 4° trimestre de 2022 na UNITINS foram registradas 24 (vinte e quatro) manifestacdes
na Plataforma Fala.BR, sendo 11 (onze) no més de outubro, 5 (cinco )no més de
novembro e 8 (0ito) no més de dezembro, conforme grafico.

*outubro novembro =dezembro

15

Demonstrativo da evolucao trimestral das manifestacoes
2021/2022

COMPARATIVO
TOTAL TRIMESTRAL

4° TRIMESTRE 2021
15

No 4° trimestre de 2021 foram

registradas 15 (quinze)

manifestacdes, ja no 4° trimestre o TAIMESTRE 2072
de 2022 foram registradas 24 2
(vinte e quatro), havendo um

acréscimo de 60% no registro de
manifesta¢bes em 2022.

Fonte: Plataforma Fala.BR



CANAIS DE ATENDIMENTO

As manifesta¢des de ouvidoria sao recebidas por diversos canais de atendimento e sdo
registradas na Plataforma Fala.BR para andlise, tratamento e resposta, conforme
disciplina o Decreto Estadual n® 6.312/2021 e a Instru¢cdo Normativa CGE n.° 04/2021.

O registro das 24 (vinte e quatro) manifestac8es de ouvidoria da UNITINS, ocorreram 10
(dez) na Plataforma- Fala.BR, 9 (nove) via WhatsApp, 1 (um) por telefone e 4 (quatro)
por E-mail.

41, 7%

37,5%

4.1%

16,7%

0%

"y 0%

Fonte: Plataforma Fala.BR



CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES

Denuncia

Comunica um ato ilicito praticado contra a administracdo publica. Foram
2 (dois) registros, sendo 8,3% do total de registros.

-

Reclamacéo

Manifesta insatisfagdo dos usuarios com um servico publico. Foram 10
(dez) registros, sendo 41,7% do total.

Elogio

Expressa satisfacdo com um atendimento publico. Ndo houve registro.

Comunicacédo*

Termo utilizado para a denudncia registrada de forma anénima. Foram 4
(quatro) registros, sendo 16,7% do total.

Sugestéo

Apresenta uma ideia ou proposta de melhoria dos servicos publicos, Ndo
houve registro.

Solicitacdo

Requerimento de um atendimento ou uma prestacao de servico publico
para adog¢do de providéncia por parte da Administragdo Publica Estadual.
Foram 8 (oito) registros, sendo 33,3% do total.

0000

e

(*) A Plataforma Fala.BR converte automaticamente em comunicagdo todo registro de
manifestagdo classificado como dendncia andnima.

Fonte: Plataforma Fala.BR



MANIFESTACOES IDENTIFICADAS X

ANONIMAS

Andnimo
16.7%

Percentual das manifestacdes
anénimas e identificadas

Identificado
83.3%

SITUACAO DAS MANIFESTACOES

Do total de manifesta¢Bes cadastradas 91,7% foram concluidas, 8,3% esta em analise,
Ccomo mostra o grafico.

TOTAL 4° TRIMESTRE 2022
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ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

0 que se refere aos assuntos mais demandados, verifica-se que no periodo as
manifestacBes registradas tinham como temas: "Diversos", "Certificado ou Diploma"

seguido de "Conduta Docente" e "Atendimento".

Conduta Docente
1

Certificado ou Diploma
7

Diversos
15

Atendimento
1

Fonte: Plataforma Fala.BR



TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

Conforme a Lei Federal n® 13.460/2017, que dispde sobre a participa¢do, protecdo e
defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracdo publica, a
Ouvidoria deve responder as manifestacdes em até 30 (trinta) dias, podendo ser
prorrogado por igual periodo, de forma justificada.

17,68 DIAS

Lei Federal n° 13.460/2017

(Cddigo de Defesa do Usuario do Servico Publico)

Manifestagdes

Dentro do prazo de 30 dias 91,7%
Ap6s o prazo de 30 dias

Ap6s 60 dias

Fonte: Plataforma Fala.BR



PESQUISA DE SATISFACAO

Ao receber o retorno de sua demanda, o usudrio é convidado a participar de uma
Pesquisa de Satisfacdo diretamente na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso
a Informacao - Fala.BR.

INDICE DE SATISFACAO COM O SERVICO DE
OUVIDORIA

Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?

Muito Insatisfeito
100%

Fonte: Plataforma Fala.BR



INDICE DE RESOLUTIVIDADE

Sua demanda foi atendida?

0%

QUALIDADE DE RESPOSTA

A resposta fornecida foi facil de compreender?

Muito dificil de compreender
100%

Fonte: Plataforma Fala.BR



Acesso a Informacao

Os pedidos de acesso a informagdo sdo acolhidos, registrados e tratados atraves da
plataforma Fala.BR e seguem os parametros definidos pela Lei Federal n.° 12.527/2011
e 0 Decreto Estadual n® 4.839/2013.

Pedidos recebidos no 4° trimestre de 2022

As ouvidorias e unidades setoriais também sdo responsaveis pelo recebimento e
tratamento de pedidos de acesso a informacao por meio do Servico de Informacao ao
Cidaddo-SIC, cabendo a Ouvidoria-Geral o acompanhamento e monitoramento dos
pedidos de acesso a informag¢do no ambito do Poder Executivo Estadual, inclusive
recepcionando e tratando os pedidos de competéncia da Controladoria-Geral do
Estado. As demais no 4° trimestre de 2022 na UNITINS foram registrados 4 (quatro)
pedidos, sendo 2 (dois) no més de outubro 1 (um) no més de novembro e 1 (um) no
més de dezembro, conforme grafico.

=outubro novembro =dezembro

Demonstrativo da evolucgao trimestral dos pedidos
2021/2022.

COMPARATIVO
TOTAL TRIMESTRAL

4° TRIMESTRE 2021
2

No 4° Trimestre de 2021 foram

registrados 2 (dois) pedidos, ja no

4° trimestre de 2022 foram 45 TRIMESTRE 2022
registrados 4 (quatro) pedidos, )
havendo um acréscimo de 100%,

nos pedidos de acesso a

informacdo.

Fonte: Plataforma Fala.BR



CANAIS DE ATENDIMENTO

Os pedidos de acesso a informacao recebidos pelos canais de atendimento disponiveis
para a sociedade e sdo registrados na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacdo - Fala.BR, para analise, tratamento e resposta, em conformidade com a Lei
Federal n.°12.527/2011 e no Decreto Estadual n® 4839/2013.

O registro dos 4 (quatro) pedidos de acesso a informagdo da UNITINS, foram registrados
exclusivamente na Plataforma- Fala.BR.
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Fonte: Plataforma Fala.BR



SITUACAO DOS PEDIDOS

Do total de pedidos cadastrados 75% foram concluidos e 25% prorrogado.

TOTAL 4° TRIMESTRE 2022
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Fonte: Plataforma Fala.BR



ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

No que se refere aos assuntos mais demandados, verifica-se que no perfodo 0s
pedidos registrados tinham como tema: "Diversos" "Acesso a Informacgdo" e

"Concurso".

Acesso a informacao
1

Diversos
2

Concurso
1

Fonte: Plataforma Fala.BR



TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

Conforme a Lei Federal n°® 12.527/2011, que disp8e sobre o0 acesso a informacdo, a
resposta deve ser encaminhada ao usuario em até 20 (vinte) dias, prorrogaveis,
quando necessario, por mais 10 (dez) dias.

DIAS

Lei Federal no 12.527/2011

Pedido de Acesso a Informacgdo

Manifestagdes

Dentro do prazo de 20 dias 75%

Ap6s o prazo de 20 dias 25%

Apds 30 dias

Fonte: Plataforma Fala.BR
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