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ENCONTRO DE FORMACAO

PARA INTERLOCUTORES DA REDE DE OUVIDORIA

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO (CGE)
OUVIDORIA GERAL DO ESTADO (OGE)
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ORIENTACAO:

COORDENADORIA DE PROJETOS E MOBILIZAGCAO SOCIAL (CPMS)

COLABORADORES: COORDENAGCAO DE ANALISE E CONSOLIDACAO DE DEMANDAS (CACD)
COORDENAGAO DE ANALISE E ESTATISTICA (COAE)
OUVIDORIA SETORIAL ESPECIALIZADA DA SSP/DEFESA SOCIAL (OSE-SSP/SEDS)
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» Sensibilizar os servidores no processo de definigao e
implementag¢ao da Ouvidoria Geral, na otimizagao das
acoes, na racionalidade no modo de fazer e na avaliacao dos
servicos prestados ao cidadao e a sociedade, sob a otica da
qualidade e da exceléncia.

» Reconhecer, aprimorar e buscar oportunidades para

servir a missao organizacional.

» Inicio: 14h - Carga horaria: 3h
» Local/Data;: CGE —21/MAR/2014
» Publico Alvo: Interlocutores/GOL e Servidores da OGE.

3 FALE COM O GOVERNO - DISQUE 162 21/03/2014



Ouvidoria

Geral do Estado do Tocantins

Fale com o Governo
www.ouvidoria.to.gov.br

Objetivos Especificos

A _o P ";E‘g&ﬁi’r"‘kif > _: \;‘.'n

"Conhecer a area de ouvidoria, definir, entender
principios e objetivos, assim como, beneficios e fungoes;
"Evidenciar a legislagao que regulamenta a OGE/CGE;
"Definir os elementos essenciais para a boa pratica do
atendimento, sob a otica da qualidade e da exceléencia;
"Analisar precisamente as informagoes relativas a
percepcao do cidadao sobre como a OGE realiza o
atendimento, para orientar as acoes pela melhoria
continua;

*Compor perfil profissional e atribuicoes necessarias ao
Interlocutor.
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Conteudo Programatico

» | — Ouvidoria Publica

» Il — Criagao e Regulamentagao da OGE/TO

» Il = Instrucao Normativa N° 003, de 20/08/2013
» IV —Analise e Estatistica dos Dados

» V—Sistema de Gestao de Ouvidoria (SGO)

» VI - Atendimento ao Cidadao

» VIl - Analise e Consolidacao de Demandas

» VIII — Perfil Profissional e Atribuicoes do Interlocutor
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| — Ouvidoria Publica

Buscar solucdes para as demandas dos cidadaos;
oferecer informacodes gerenciais e sugestdes ao
O6rgao em que atua, visando o aprimoramento da
prestacao de servico e a contribuicdao para
formulacdo de politicas publicas.

* Principios
Logica colaborativa e compartilhada; énfase na
eficacia e na efetividade e gestao articulada.

* Objetivo-
Efetivo atendimento de exceléncia ao cidadao- r
usuario dos servicos de ouvidoria. EStrateglco
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» MISSAO:
Responder as demandas
com rapidez e eficiencia Ser reconhecida como
formando um canal de ferramenta de gestao para
comunicacao eficaz entre o melhoria dos servicos
Governo e o cidadao, publicos, na defesa do
atuando com elevado interesse social e do zelo

padrao etico e de qualidade  na Administracao Publica.
no atendimento as

manifestacoes dos usuarios.
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Il - CRIACAOE

REGULAMENTACAO il
» PROJ.DE » PORTARIA N. 135
IMPLANTACAO
» DIAGNOSTICO » INST.NORM. N. 003

» PROJ.‘LAYOUT DA WEPB’
» REGIMENTO INTERNO

(EM ELABORAGAO)

» PLANO DEACAO

» FLUXO DETRABALHO

» RES.CONJUNTA SESAU-CGE
» FLUXO DAS (MINUTA)

DEMANDAS
» PLANO DE ACAO-SUS
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LEI N° 2.735/2013

[...] Art.3° A Controladoria-Geral do Estado compete:

| — assistir direta e imediatamente ao Chefe do Poder Executivo em assuntos e
providéncias pertinentes [...] as atividades de ouvidoria '[...]:

XIIl — estabelecer os procedimentos e as metodologias destinados a [...]
ouvidoria do Poder Executivo;|[...]

XIX - requisitar a entidades e orgaos publicos as informac¢des e os
documentos necessarios a atividades de ouvidoria; [...]

Art. 12. As Ouvidorias dos demais orgaos e entidades do Poder Executivo sao
extintas a partir da data da vigéncia desta Lei.

Paragrafo unico. Cabe as entidades e orgaos do Poder Executivo, que
dispunham de Ouvidoria [..] transferir para a Controladoria-Geral do
Estado [...] bancos de dados, informagoes, cadastros e demandas em andamento,
inclusive, os sistemas informatizados [...].

lLegenda: [...] — supressoes; grifo nosso — em negrito, opcao p/ atribuir énfase.
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Dispoe e organiza o Sistema de Gestao de Ouvidoria e da outras
providencias.

[...] Art. 2° Integra o SGO/TO:

. A Controladoria-Geral do Estado (CGE), como
Orgio Superior do Sistema de Gestio;

ll. A Ouvidoria Geral do Estado (OGE), como Unidade
Central do Sistema de Gestao;

lll. os Gestores dos orgaos e entidades do Poder
Executivo como representante superior e imediato do
Sistema de Gestao de Ouvidoria e servidores por estes
designados.
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Art. 4° Compete a Ouvidoria Geral disponibilizar os
seguintes canais gratuitos de atendimento:

- formulario eletrdnico ( );

| - telefone;

Il - endereco eletronico (o );
IV — presencial;

V - carta.

[..]
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Art. 5° Os servicos prestados [...]:
| - atendimento de todo e qualquer tipo de manifestagao, [...]:

Denuncia: comunicagao verbal ou escrita que indica
irregularidade na administragao [...].

Reclamacgao: comunicagao verbal ou escrita que relate
insatisfacao em relagao as agoes e servigos prestados [...].

Elogio: comunicagao verbal ou escrita que demonstra
satisfacao ou agradecimento por servigo prestado.

Sugestao: comunicagao verbal ou escrita que proponha
acao considerada util a melhoria dos servigos prestados [...].

Informacdao: solicitacao de orientacao ou
ensinamento relacionado a area de atuacao do Poder Executivo.

[..]
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[...] Art. 6° A Ouvidoria atendera a solicitagoes
anonimas, desde que o cidadao forneca elementos
necessarios para apuragao possibilitando a resolugao da
manifestacao.

Art. 7° As manifestagoes relacionadas a objetos de
processos em tramitacao na esfera judicial nao serao

apuradas pelos orgaos e entidades do Sistema de
Ouvidoria.[...]
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Art. 1l. As Ouvidorias Setoriais Especializadas sao
vinculadas a estrutura operacional da Controladoria-Geral do
Estado, cabendo a esta designar servidores responsaveis para
responder pelos seguintes setores:

| - OSE da Saude;

Il - OSE da Educacao;
1l - OSE da ATR;

IV - OSE da SSP;

V - OSE da SEDS;

V1 - OSE da AEM;

VIl —= OSE do Detran.|...]
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IIT - I. N. CGE N° 003/2013
Art. 12. [..]

|°  As Ouvidorias Setoriais Especializadas tem por
finalidade receber, tramitar e encaminhar reclamacoes,
denuncias, elogios, sugestées e pedidos de informacao
referentes aos servicos e atividades relativas a sua area

tematica demandada pela OGE.[...]

§3° Cabera a OGE verificar a pertinéncia da resposta
enviada pelos orgaos ou entidades e, em caso de indicios do
nao atendimento a manifestacao do cidadao, a resposta sera
novamente tramitada para complementacao ou
justificativa.

[...]
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Art. 13. Em cada orgao ou entidade do Poder Executivo sera designado
um responsavel, subordinado diretamente ao titular, para receber, responder e
enviar as manifestacoes no prazo legal a OGE, e sera considerado
Interlocutor com a finalidade de dar agilidade e eficiencia na comunicagao
das demandas.

§1° Cabe ao gestor designar, pelo menos, um servidor de sua estrutura para
assumir a fungao de interlocutor da OGE e divulga-lo internamente. [...]

§3° [...] interlocutor possui subordinacao? técnica e normativa a OGE.

§4° [...] deve garantir a todos os usuarios carater de sigilo, discricao e
fidelidade quanto ao conteudo e providéncias de suas manifestagoes.

§5° [..] primar pela qualidade no atendimento dado ao cidadao,
contribuindo para a continua melhoria da prestacao dos servigos. [...]

2Elaborac¢dao de material ou similar é de competéncia da OGE.
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§1° Até 10 (dez) dias para os orgaos e entidades responderem as
manifestacoes registradas, quando a elas nao puderem atender prontamente.

§2° Os casos devidamente justificados [...] poderao solicitar um
prazo de, no maximo, 05 (cinco) dias.

Art. 15. Esta excluida do prazo citado no § |1° do art. 14, a manifestacao
do tipo denuncia que envolva uma investigacdo mais apurada, que
necessite de envio a outras instancias, de sindicancia [...]

Paragrafo unico. O prazo de que trata o § 1° do art. |14 ficara suspenso, sendo
comunicado a Ouvidoria Geral a situacao do andamento da manifestacao

até o envio da resposta final.

[...]
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[...]

Art. 18. Cabera a Ouvidoria Geral a elaboracao, consolidacao e
divulgacao de Relatorio Semestral com dados qualitativos e
quantitativos do desempenho dos orgaos e entidades no ambito do
Poder Executivo.

Paragrafo unico. Os relatorios semestrais deverao ser
publicados em proporcionando
conhecimento sobre os resultados dos trabalhos desenvolvidos pela
OGE para promogao da transparéncia publica.

[..]
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IV - Analise e Estatistica
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de Dados e T e

Com a analise dos dados pela OGE e possivel
identificar as areas que exigem intervengao,
favorecendo, assim, o aperfeicoamento dos

servigos publicos e a demonstragao publica do

compromisso dos gestores com a melhoria da

qualidade do atendimento dado ao cidadao.
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TOTAL DE DEMANDAS

1500
1000

500

Fonte: Levantamento de dados das unidades de Ouvidoria e da COAE/OGE.
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de Dados

TIPOS DE ACIONAMENTOS

!
2
”

Fonte: Levantamento de dados das unidades de Ouvidoria e da COAE/OGE.
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de Dados

TIPO DE ACIONAMENTOS

3% 1% = Atendimento imediato

' 8%
0%

0%

B Atendimento que nhao gerou
demanda
Dendncia

® Elogio

® Reclamacgao

m Solicitacao

® Sugestao

Fonte: Levantamento de dados das unidades de Ouvidoria e da COAE/OGE.
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As informacoes solicitadas:

»na OGE/TO devem ser referentes as questoes
administrativas e de gestao dos orgaos ou entidades do
Poder Executivo Estadual, que exijam mediagao (atuag¢ao
estratégica);

» no SIC devem ser referentes as atividades fim de cada
unidade administrativa (atua¢ao operacional);

» no SAC devem ser referentes as atividades fim das
entidades privadas.
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Midia de atendimento

m 0800

m TELEFONE

m CARTA

= E-MAIL

m PRESENCIAL
SITE

Fonte: Levantamento de dados das unidades de Ouvidoria e da COAE/OGE.
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de Dados

STATUS DAS MANIFESTACOES

Em andamento
Sobrestadas
Pendentes

Concluidas

TOTAL

Fonte: Levantamento de dados das unidades de Ouvidoria e da COAE/OGE.
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de Dados

Pesquisa de Satisfacao
yd

Muito insatisfatorio '

'9%

Fale com o Governo

0%

Insatisfatorio

Satisfatorio 47%

7 . [o)
Muito satisfatorio 44%

Fonte: Levantamento de dados das unidades de Ouvidoria e da COAE/OGE.
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RECEBE a demanda do cidadao;
REGISTRA no SGO.

REVISA a demanda inserida no SGO;
DEFERE a demanda;
INSERE a demanda no SGD.

AUTORIZA a demanda;
ENCAMINHA ao o6rgao/entidade demandado(a).
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de Dados PRl

* RECEBE a demanda encaminhada pela OGE/Gabinete no
ORGAO SGD.

ENTIDADE )

ENCAMINHA a demanda ao setor responsavel pe@
APURACAOG;

ACOMPANHA o andamento da apuragao, considerando prazo
Nieietirel estabelecido em instrucao normativa.

ENCAMINHA a resposta da demanda ao Gestor da Pasta. )

~

INSERE a resposta da demanda no SGD;
ENCAMINHA a CGE/Gabinete.
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ANALISA a resposta da demanda encaminhada pelo
orgao/entidade;
VALIDA a resposta.

CONTATA com o demandante para dar retorno de sua
demanda;

REALIZA Pesquisa de Satisfacao.

CONCLUI a demanda no SGO;
ARQUIVA o processo gerado.
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O Estado da Livre Iniciativa Sites do Governo B3

e da Justica Social

Inicio

Manifeste-se

Clicando aqui vocé podera
encaminhar elogios,
reclamacgdes, sugestoes
a 7, S R e g e denuncias.

institucional Geral do Estado do Tocantins
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Cidadao www.ouvid
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Legislacdo

Estatisticas

Publicacbes

Eventos cff’ ’

Galeria de Fotos \\‘
Servidor

e enconiro de Ouvidoria Geral do Estado agora CGE participa de Encontro Técnicos da Ouvidor
Fale com a Ouvidoria nas atende pelo nimero 162 Trimestral das Ouvidorias do SUS Estado passam por ¢

em Brasilia
Logotipo da Ouvidoria Geral
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B
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do Estado O Estado da Livre Iniciativa
e da Justica Social

Manifeste-se aqui Acompanhe

Acionamento

Acionador Resposta Tipo mensagem *
Pessoa Fisica - E-Mail - Selecione uma opcio -
Orgao *

Selecione um drgio

Assunto

-

Cadastro

Nome

CPF

Telefone Celular
Email Sexo

Feminino =

Escolaridade Faixa etaria

#id - 1yPlayCit 2l B- ¥+ @

Sistema de Gestao de Ouvidoria

Alfabetizado - Acima de 65 anos =

Enderego

CEP Logradouro
cep (Z)
NOmero Bairro

Cidade UF

0 @@ = M™|F|
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V = Sistema de Gestao de
Ouvidoria (SGO)
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VI - Atendimento ao Cidadao

» QUEM E O CIDADAO-USUARIO DA OGE?

~ E A PESSOA MAIS IMPORTANTE DA OUVIDORIA,
portanto precisa ser tratado com RESPEITO;

~Ele nio depende de nés, NOS E QUE
DEPENDEMOS DELE;

~Ele n3io interrompe o nosso trabalho, ELE E O

NOSSO PROPOSITO.
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VI - Atendimento ao Cidadao
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» COMO QUER SERTRATADO O CIDADAO-USUARIO EM RELACAO A OGE?

DESEJA SERTRATADO COM:

- RAPIDEZ - prazo atendido;
. EFICIENCIA - atendido em todas as suas necessidades;
- QUALIDADE - fazer o melhor que pode para atender;

- CORTESIA - sempre estabelecer o respeito e a educacao.

+~ CRITERIOS QUE DEMONSTRAM QUE O ORGAO ESTATOTALMENTE
VOLTADO PARA O CIDADAO-USUARIO.
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VI - Atendimento ao Cidadao L@"

» Tratamento:

diz respeito a forma como o
usuario é recebido e atendido.
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VI - Atendimento ao Cidadao

» Atendimento:

diz respeito a satisfazer as demandas
de informacao, produtos ou servicos
apresentados pelo cidadao.
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VI - Atendimento ao Cidadao

» Um atendimento de qualidade
inclui dar um bom tratamento ao
cidadao e satisfazer, com
tempestividade e suficiéncia, as

demandas por ele apresentadas.
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VII - Analise e Consolidacao de
Demandas b

0 Apos posicionamento do setor demandado do orgao, a
respeito da manifestagao do cidadao, o Gestor enviara
resposta a OGE para que esta finalize o atendimento,
junto ao cidadao, considerando as agoes de:

» Analise (aspectos de clareza, objetividade e coerencia).

» Validacdo (a resposta deve demonstrar real
atendimento a manifestagao do cidadao).

» Tempestividade (acompanhar os prazos, em
atendimento a |.N. CGE N°® 003).
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VII - Analise e Consolidacao de
Demandas

» A OUVIDORIA BUSCAVIABILIZAR O BEM ESTAR EA
SATISFACAO DO CIDADAO-USUARIO.

POR MEIO DA EQUACAO:

1 TRANSMISSAO - RESPOSTA AO CIDADAO:
TRANSPARENCIA, ETICA, DEFESA DOS INTERESSES
DO CIDADAO E ZELO PELA EFICIENCIA.

1QRECEPCAO - PESQUISA DE SATISFACAO:
PERCEPCAO EM RELACAO A COMPREENSAQ DO
REAL PAPEL DA OUVIDORIA PELO CIDADAO.
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VII - Analise e Consolidacao
de Demandas

» IMPORTANTE:
> Que as partes envolvidas - CIDADAO e
GOVERNO - por intermédio da OGE, encontrem

o ponto de equilibrio e a melhor solugcao para as

questoes/manifestacoes levantadas.

> Que busquemos a realizacao de um atendimento

de exceléncia a populag¢ao tocantinense.
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INSTRUCAO NORMATIVA CGE N° 003/2013:
Art. 13. [...]

§2° [...] deve ser proativo, ter facil acesso aos setores, boa
comunicagao, conduta ética e moral e compromisso com a
participacao cidada.

ATRIBUICOES:

» Receber a (s) demanda (s) encaminhada (s) pela OGE atinente
(s) ao servico publico prestado pelo 6rgao ou entidade do
Poder Executivo Estadual;

» Direciona-la (s) ao setor responsavel no o6rgao pela
apuracao/atendimento da demanda;
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» Acompanhar o andamento da
apuracao/atendimento da demanda;

» Registrar a resposta dada a demanda, no prazo
estabelecido pela I. N. CGE N° 003/2013, no
Sistema de Gestao de Ouvidoria (SGO);

» Manter estreito contato com o Ouvidor Setorial
Especializado (OSE), responsavel pelo seu 6rgao,
para que as demandas sejam apuradas/atendidas
e respondidas tempestivamente;
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VIII - PERFIL PROFISSIONAL E
ATRIBUICOES DO INTERLOCUTOR

» Participar de atividades de formacao e/ou
capacitacao propostas pela OGE;

» Atuar de modo diligente e fiel no exercicio
de seus deveres e responsabilidades;

» Executar outras atividades inerentes a sua
area de competéncia ou que lhe forem
designadas pelo Ouvidor Geral.
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CONCLUINDO ...

[...] um servico de ouvidoria auxilia o cidadao em
suas relacoes com o Estado possibilitando-lhe
exercer o controle de qualidade do servico publico.
Fundamenta-se a ouvidoria no tripe: qualidade,
Informacao e controle (grifo nosso), sendo,
portanto, um canal legitimo para coparticipacao do
cidadao na gestao da administracao publica. A
ouvidoria tem por objetivo manter e aprimorar o
canal de dialogo e o foco das atencdoes no
cidadao-usuario. [...]

(Projeto de Implantac&o de Ouvidoria - SEAS, 2007, p. 6)
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Nossos mais sinceros
agradecimentos a todos
que participaram ou
colaboraram, em
alguma instancia, para
que fosse possivel a
realizacao deste

trabalho.

EQUIPE DA OUVIDORIA GERAL DO ESTADO
CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
2014
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Equipe Tecnica da OGE

Secretario-Chefe da Controladoria Geral do Estado

Ricardo Eustaquio de Souza

Secretario Executivo da Controladoria Geral do Estado

José Pedro Dias Leite

Ouvidora Geral

lona Bezerra Oliveira de Assumcao

Coordenadora de Analise e Consolidacio de Demandas

Stelamar do Amordivino

Coordenadora de Analise e Estatistica

Léda Oliveira Batista Aires

Coordenadora de Atendimento ao Cidadiao

Clarice Giglio Sardinha Machado

Assessoras Técnicas
lanna Miranda Mascarenhas Costa Nardes
Priscyla Rodrigues Vieira
Marcela Ramos Alves

Maria Zuleide Alves Pedroza Tenodrio
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Coordenador de Operacido e Servico de Informatica

Douglas Moreira Rezende

Coordenadora de Projetos e Mobilizacdo Social

Patricia Martins Biihler Tozzi

Ouvidores Setoriais Especializados

Adriele Pessoa Motta
Claudiana Alves dos Santos
Geni Falcao Valadares Lima

Gisele de Souza Almeida

José Antonio Pereira da Silva
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