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APRESENTAGAO

A Controladoria-Geral do Estado (CGE-TO), por meio da Ouvidoria-Geral (OGE), apresenta o
Relatério de Ouvidoria Trimestral de 2024, atendendo ao principio da publicidade e da

transparéncia visando o exercicio do controle social.

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

sociedade na busca da melhoria da qualidade dos servicos publicos.

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

6rgaos e entidades do Poder Executivo Estadual.

As informacdes apresentadas constituem instrumentos de monitoramento sobre os servigcos
prestados pelo Governo do Estado do Tocantins, fornecendo dados gerenciais que visam o

aprimoramento da gestdo e melhoria da prestacado dos servicos publicos.

Tipo das manifestacoes

Denuncia Comunica um ato ilicito praticado contra a administracao publica

A Plataforma Fala.BR converte automaticamente em comunicacdo todo
registro de manifestacao classificado como dentncia no identificada.

Comunicacao
Elogio Expressa satisfacdo com um atendimento publico.

Reclamacao Manifesta insatisfacdo dos usuarios com um servigo publico.

Requerimento de um atendimento ou uma prestacdo de servico publico para

Solicitacao adocédo de providéncia por parte da Administracdo Publica Estadual.

Sugestao Apresenta uma ideia ou proposta de melhoria dos servicos publicos.
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OUVIDORIA

As manifestacoes de ouvidoria sdo recebidas por diversos canais de atendimento e sao
registradas na Plataforma Fala.BR para andlise, tratamento e resposta consoante a Lei
Federal n.° 13.460/2017, o Decreto Estadual n°® 6.312/2021 e a Instrucdo Normativa CGE
n.° 04/2021.

MANIFESTACOES DE OUVIDORIA- 1° TRIMESTRE DE 2024
+

Nesse trimestre todos os orgaos registraram 1565 (mil quinhentos e sessenta e cinco)
manifestacoes na Plataforma Fala.BR conforme a tabela.

COMPARATIVO TRIMESTRAL GERAL - 2023/2024
+

No 1° trimestre de 2023 foram registradas 1956 (mil novecentos e cinquenta
e seis) manifestacoes, e no 1° trimestre de 2024 foram 1565 (mil quinhentos
e sessenta e cinco) registros, havendo um decréscimo de 19,9% no registro
atual.
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1° trimestre de 2024
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Fonte: Plataforma Fala.BR



CANAIS DE ATENDIMENTO EM GERAL

4‘
As manifestacoes de ouvidoria sao registradas em diversos canais de atendimento dentro
da Plataforma Fala.BR para andlise, tratamento e resposta, conforme o Decreto Estadual
n° 6.312/2021 e a Instrucao Normativa CGE n.° 04/2021.

O registro de 1565 manifestacdes de ouvidoria de todos os drgaos, ocorreram:

Canais de entrada
47,92%

19,81%
Telefone 4.28%
26,39%

1,53%
0,07%

Fonte: Plataforma Fala.BR J



TOTAIS DOS TIPOS DAS MANIFESTACOES
4‘

Manifestacoes

6,84%

13,48%

1,09%

27,73%

Reclamacao

N
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Solicitacao 50,35%

Sugestao 0,51%

-

ORGAOS COM MAIOR INDICE DE MANIFESTACAO POR TIPO
$

Orgio Manifestacées
SEDUC

SEDUC

o~
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SEDUC
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SEDUC Reclamacao

SEFAZ Solicitacao

SEDUC Sugestao
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Fonte: Plataforma Fala.BR



ORGAOS QUE RECEBERAM MAIOR QUANTIDADE DE
MANIFESTACOES - GERAL
+

O registro de 1565 manifestacdes de ouvidoria, sendo os érgaos que receberam maior
guantidade de manifestacoes de ouvidoria de todos os 6rgaos sao:

Orgio

SEDUC 414

DETRAN

Fonte: Plataforma Fala.BR




SITUACAO TOTAL DAS MANIFESTACOES
4‘

%

71,31%

Em analise 13,04%
Arqguivada 12,27%
Prorrogada 2,17%

Encaminhada para outro 6rgao 0,89%

Em analise

Arquivada

Prorrogada

Enc. p/ outro 6rgao
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Fonte: Plataforma Fala.BR




ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS
+

No que se refere aos assuntos mais demandados, verifica-se que no periodo em analise os
pedidos registrados como tema:

Acesso a Informacao Atendimento

147 197

Educacao Basica
157

Diversos
1064

Fonte: Plataforma Fala.BR




TEMPO MEDIO DE RESPOSTA
4‘

Conforme a Lei Federal n° 13.460/2017, que dispde sobre a participacdo, protecio e
defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracao publica, a Ouvidoria
deve responder as manifestacbes em até 30 (trinta) dias, podendo ser prorrogado por
igual periodo, de forma justificada.

Lei Federal n°® 13.460/2017

(Codigo de Defesa do Usuario do Servico Publico)

Manifestacées %

- Dentro do prazo de 30 dias -
Ap6s o prazo de 30 dias 6,26%

98

Fonte: Plataforma Fala.BR



PESQUISA DE SATISFACAO GERAL
4‘

Ao receber o retorno de sua demanda, o usuario é convidado a participar de uma Pesquisa
de Satisfacao diretamente na Plataforma Fala.BR. Nesse trimestre foram registradas 70
participacoes, avaliadas da seguinte maneira:

Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?

Sua demanda foi atendida?

21,43% 18,57% 38,57%

SIM PARCIAL NAO

A resposta fornecida foi facil de compreender?

Facil de compreender 34,29%

10%

14,29%

Fonte: Plataforma Fala.BR



ACESSO A INFORMACAO

Os Pedidos de Acesso a Informacdo sdo registrados e tratados por intermédio da
plataforma Fala.BR e seguem os parametros definidos pela Lei Federal n.° 12.527/2011 e
o Decreto Estadual n® 4.839/2013.

PEDIDOS TOTAIS RECEBIDOS - 1° TRIMESTRE DE 2024

Nesse trimestre todos os 6rgaos registraram 314 (trezentos e quatorze) pedidos na
Plataforma Fala.BR conforme a tabela.

JANEIRO 109
FEVEREIRO 87
MARCO 118

COMPARATIVO TRIMESTRAL GERAL - 2023/2024

No 1° trimestre de 2023 foram registrados 452 (quatrocentos e cinquenta e
dois) pedidos, e no 1° trimestre de 2024 foram 314 (trezentos e quatorze)
registros, havendo um decréscimo de 30,53% no registro atual.

1° trimestre de 2023

1° trimestre de 2024
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Fonte: Plataforma Fala.BR




ORGAOS QUE RECEBERAM MAIOR QUANTIDADE DE
PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO

O registro de 314 pedidos de acesso a informacao, sendo os drgaos que receberam maior
guantidade de pedidos LAl de todos os orgaos sao:

Fonte: Plataforma Fala.BR

Canais de entrada

Orgio
SEDUC
SSP
SES
SEFAZ

SECJU

CANAIS DE ATENDIMENTO EM GERAL

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

O registro de 314 pedidos de acesso a informacao de todos os 6rgaos, ocorreram:

NO

306

NO

54

48

24

17

13




SITUACAO DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

Arquivado

Prorrogado

Concluido

Em analise

Arquivado

Prorrogado

Enc. p/ outro 6rgao

Enc. p/ esfera federal

Enc. p/ esfera municipal

Fonte: Plataforma Fala.BR




ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

No que se refere aos assuntos mais demandados, verifica-se que no periodo em analise os
pedidos registrados como tema:

Administracao
19

Diversos
98

Acesso a informacao
172

Seguranca e Ordem Publica
25

Fonte: Plataforma Fala.BR




TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

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

TEMPO MEDIO 8,85

Lei Federal no 12.527/2011

(Pedido de Acesso a Informacao)

Pedidos %

- Dentro do prazo de 20 dias -

34 Apés o prazo de 20 dias 10,83%

Fonte: Plataforma Fala.BR
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