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Relatério COVID-19

Ouvidoria Geral do Municipio

1 - INTRODUCAO

A Ouvidoria Geral do Municipio de Palmas - OGM atua como um instrumento de
participacdo e controle social, além de ser uma importante ferramenta de gestao, pois por
meio de seus relatorios é possivel que os Gestores identifiquem os problemas e as
possiveis deficiéncias. Desse modo, € possivel promover mudancas necessarias para
ajustar o servico publico a qualidade desejada e pleiteada pelos cidadaos. Cabe ressaltar,
que os relatérios sdo emitidos com base nas manifestacdes dos cidadaos registradas no
sistema de ouvidoria que visam aperfeicoar o servico publico. Desse modo, vem
exercendo suas atribuicbes durante a crise do COVID-19 em regime de tele trabalho,
instituido em virtude da necessidade de isolamento social, pelos Decretos Municipais n.°
1.856/2020, alterado pelo Decreto Municipal n.° 1.859/2020, com suas devidas alteragdes.

Neste contexto, tem sido possivel a consecucdo de suas competéncias sem a
necessidade de mitigacdo das funcgdes, por isso, mantendo suas tarefas nesse periodo.
Os servidores tém trabalhado para registrar, encaminhar, acompanhar e responder as

demandas da populacdo de forma eficiente e dentro dos padrbes exigidos.

Os colaboradores estdo em regime presencial, de segunda a sexta-feira. Em

condi¢cBes habituais.

Durante todo periodo de pandemia, todas as manifestacbes estdo sendo

registradas e tramitaram normalmente.
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As novas manifestacdes, em sua maioria, relacionadas com a pandemia, estao
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sendo tratadas em regime especial de atendimento, mediante interacdo permanente com

0s Orgdos responsaveis para sua avaliacdo, apuragdo e providéncias.

Destaca-se que a OGM patrticipou da elaboracéao do fluxo de vistoria durante este
periodo e da definicdo de responsaveis pela apuracdo das demandas provenientes desse
mesmo fluxo. Durante o periodo de atendimento, fez e permanece fazendo contatos com
diversas secretarias que tiveram dificuldades de acesso ao sistema de registros, a OGM
buscando agilizar o atendimento das demandas de denuncias de descumprimento das

normas do isolamento social, na orientacdo dos cidadaos e estabelecimentos.

Sobre o0s registros, encaminhamentos e tramitacdo das manifestacGes
relacionadas ao COVID-19, sem prejuizo dos relatérios de movimentacéo geral e mensal
das manifestagcdes de Ouvidoria, sobre os diversos servigos, sobre os pedidos de acesso
a informacédo baseada na (LAI) — Lei Nacional 12.527/2011, todos em consonéncia com
o Decreto Municipal n® 462, de 16 de maio de 2013, e suas altera¢cdes. Com objetivo de
informar aos Orgdos responsaveis no combate a pandemia, acerca da
participacéo/colaboracao da sociedade Palmense, e sua percepc¢ao na lida com a situacéo

atipica que atravessamos, que estruturamos o presente relatério.

As estatisticas aqui contidas se constituem em uma importante fonte de informacéo,
extraida dos impulsos espontaneos dos cidaddos da capital tocantinense, que merecem

ser interpretadas em prol dessa mesma comunidade.

Foram registradas um total de 350(trezentos e cinquenta) manifestacées més de
julho de 2021. Sendo 3(trés) registros relacionadas a COVID 19, e outras 347 (trezentos
e quarenta e sete) relacionadas a assuntos diversos. Cumpre destacar que de janeiro de
2021 a 12 de julho de 2021 a OGM recebeu, 2.750 (dois mil setecentos e cinquenta)
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Seguem em destaque, a imagem do Portal da Prefeitura de Palmas com as
informacdes ao cidaddo para registro de manifestacdes, as estatisticas relacionadas as

demandas da COVID 19 e as demais manifestacoes.

* OUVIDORIA O A e

Sobre Consultar

. ™
NBo sou um fobd
CONSULTAR ANDAMENTO

Duvidas e sugestoes

Realizar uma manisfestagéo

Telefones: 0800-64-64156

327144/ 7143 CLIQUE AQUI
Email; owidoria@palmas.to gow br

Horario de funcionamento: Segunda & Sexta das 7.00 as 13:00

Estatisticas

Estatisticas de Manifestagdes na Ouvidoria em 2021
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Prefeitura de Palmas

I 94.779 48.122 BRSNS
Notificados Descartados Confirmados T s il
CORONOMETRO

l 25.07% I 48.08%

Taxa de Ocupacao dos Taxa de Ocupacao dos

Leitos Clinicos COVID Lestos UTI COVID

36.08% I 316

Taxa Ocupacéo Total Testes Realizados

Fase Amarela « Controle

Ampliado « Entre 7.08 7.9

Clique aqui e entenda melhor o Coronometro

Evolugio dos casos de Covid-19 @

= I v N
Prefeitura de Palmas - . ovee 2
Perl dos Casos Confimados Distribuigio de Casos Confirmados por Teritérios de Saude
Faixa tirla Feminino  Masculino  Total Teritorio Confimados
<10 anos 123 12600 2502 Xambiod 10848
11818 anos 203 1.708 3835 Apinajé 8582
20820 anos 5753 4577 10330 - Y™
30 & 30 anos 6661 5648 12300 Kanola 085
40840 anos 5250 4319 560 Karelé 5200
50 & 50 anos. 2838 2624 5462 Xarante 887
60 a 60 anos 1242 135 2557 Javad 3862
70870 anos 518 53 1081 f— 54
80860 anos 208 217 425
90 a 90 anos 2 a0 7] 1ua 6 entanda o larritdrc
Total 26771 2381 Az
Casos de COVID-19 por Sexo
—-— —

#

2 — ANALISE DOS DADOS
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A Ouvidoria OGM estruturou o0 Sistema para receber as manifestacdes da
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MUNECIPIO DE PALMAS

populacdo relacionadas ao COVID 19, bem como as normas de isolamento social.
Atendendo aos Decretos 1.866 de 14 de margo de 2020, 1.862 de 22 de margo de 2020
com suas alteracfes através do Decreto 1.856/2020 e 1.859/2020, e Portarias N° 25 de
31 de marco de 2020 e Portaria n°® 046 de 17 de junho de 2020, Decreto N° 1.998, de 26

de fevereiro de 2021.

No més de julho, a Ouvidoria Geral do Municipio de Palmas recebeu 3 (trés)
manifestacdes relacionadas ao COVID-19. Do total de manifestacdes registradas sobre o
COVID-19, foram respondidas 100 %.

3 — DEMANDAS

Neste més de julho do ano de 2021, foram registradas um total de 350 (trezentos e
cinquenta) manifestagdes recebidas por meio desta OGM.

O canal online apresentou-se como sendo 0 mais utilizado pela populacdo
palmense na realizacdo de suas manifestacfes, representando assim o percentual de

48,28% das demandas recebidas.

Gréfico 1 — Midia de entrada das demandas

. .

.

.

OOnline @'0800 O E-mail DOPresencial
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comunicacao disponiveis e somaram 219 das demandas, com destaque para o aplicativo
de dispositivos a internet. Os contatos telefénicos somaram apenas 121 dos registros, e 0

atendimentos presencial.

4 - TIPOLOGIAS

= Reclamagdo m Pedido de Informagdo Denunica
Solicitagdo Elogio Sugestdo

= Covid-19 m Assunto sigiloso L]

Grafico 2 - Comparativo de demandas

As reclamacdes seguem liderando a lista das principais manifestacbes dos
Palmenses, com 46% do total de registros.

As solicitacdes 10,57% e dendncias corresponderam a 28%.
Os pedidos de informacdes 10,28% e sugestdes corresponderam a 0,85%.
Os elogios corresponderam a 3,42%, Covid — 19 - 0,85%.

Os assuntos Sigilosos corresponderam a 0, %.

O Decreto 462/2013 que regulamentou a Lei de Acesso a Informacédo no Poder
Executivo Municipal, estabelecendo prazos e formas para as respostas de pedido de

acesso a informacao.
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Disponibilizamos mais uma ferramenta, e esta de forma online no Portal da

Prefeitura: http://ouvidoria.palmas.to.gov.br, para fomentar o direito dos cidadaos ao

acesso as informacgdes; assim, a OGM — melhora sua forma de operacdo e facilita o

cidadao a registrar sua demanda.

Neste sentido, dos 9 (nove) registros covid-19, 5 (cinco) foram respondidos, sendo

este pelo Orgdo demandado. No més de julho nenhum registro Covid - 19 aguarda

resposta, nenhuma solicitacao de recurso.

Tabela 1 — Total de Pedidos de Covid-19 registrados via ouvidoria;

Registrados via e-OUV TOTAL
Respondido N&o Respondido Improcedidos | Solicitacéo de recurso 3
3 - - -
Tabela 1,1 — Demonstrativo de Registros Covid-19 via ouvidoria;
Protocolo Dgta do Orgao Tipo Assunto Tramite
encaminhamento
2021072929839 29/07/2021 Secretaria da Satde | Online | Covid-19 Respondida
2021072829836 |  28/07/2021 Secretaria da Satde | Online | Covid-19 Respondida
2021071629708 |  16/07/2021 Secretaria da Satde | Online | Covid-19 Respondida
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5 - SIC - PEDIDO DE INFORMAC}AO
Desde o dia 16 de maio de 2013 vigora em Palmas o Decreto 462/2013 que

- regulamentou a Lei de Acesso a Informagéo no Poder Executivo Municipal,
estabelecendo prazos e formas para as respostas de pedido de acesso a

informagao.

Disponibilizamos mais uma ferramenta, e esta de forma online no Portal da
Prefeitura: http://ouvidoria.palmas.to.gov.br, para fomentar o direito dos cidaddos ao
acesso as informacfes; assim, a OGM — melhora sua forma de operacéo e facilita o
cidaddo a registrar sua demanda. Portanto, vem orientando o cidaddo quanto aos
procedimentos para o acesso a informacéo, por meio dos canais de atendimento: tridigito

156, http://ouvidoria.palmas.to.gov.br/sic/, e-mail, presencial dentre outros.

Neste sentido, no més de julho houve 06 (seis) pedido de acesso a informacéo - (e-

SIC), 1 (uma) relacionado a Covid - 19.

6 — DESAFIOS

Os trabalhos desenvolvidos na ouvidoria possibilitam além de aprendizado, ter uma
visdo ampliada do real papel em ser “servidor publico”; visto que ouvir as pessoas e buscar
entendé-las quanto as suas necessidades, € um desafio diario. Assim € essencialmente o
papel do Ouvidor, considerando que a ouvidoria é uma instituicdo que reforca o conceito
de servicos publicos, vez que se torna o melhor canal para entender o que o cidadao
demanda e espera dos servicos prestados. A busca por melhoria no atendimento a
populacao deve ser constante e a interlocucao entre cidadaos e servicos prestados é a

esséncia de nosso trabalho.
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Logo, é a partir desse entendimento que comecamos a perceber que a Ouvidoria
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Geral do Municipio ndo apenas realiza mediacéo entre o cidadao e a Gestdo na resolucéo
de conflitos, mas também é acolhedora de novas necessidades e ou tendéncias do setor
publico.

Posto isso, acreditamos ser este um dos grandes desafios da Ouvidoria frente as
necessarias quebras de paradigmas nos servicos publicos, vez que os entes publicos
devem entender que o Ouvidor ndo cria demandas para as areas responsaveis por meio
de respostas obtidas, mas que essas demandas s&o oriundas, na maioria das vezes, da

insatisfacdo do usuario com o servico que Ihe é prestado.

7 — CONSIDERACOES FINAIS

Cada vez mais percebemos a participacdo do cidaddo nos meios de controles de
atividade publica. Isto mostra um amadurecimento de uma cultura que se difunde cada
vez mais, onde o ente publico deve existir para servir a sociedade da melhor forma
possivel. Temos na Ouvidoria um instrumento democratico, através do qual o cidadao

exercita soberanamente seus direitos.

Salienta-se que, o papel exercido pela Rede de Ouvidoria foi de muita importancia no
que se refere aos resultados alcancados nos indices de resolutividade, visto que, as
manifestagdes finalizadas dentro do prazo garantiram o resultado apresentado.

Ressalta-se ainda que, o Sistema de Ouvidoria - OGM disponibilizou ao publico, o
acompanhamento em tempo real das demandas realizadas, demonstrando desta forma
que uma das diretrizes do Governo do Municipio focado no eixo “Governo Participativo,

Etico e Competente” vem sendo alcangado.

Assim sendo, consolida-se que os conhecimentos advindos das informacdes
adquiridas por intermédio da Ouvidoria se mostram de grande importancia para a

Administracdo Publica, uma vez que leva a identificacdo de falhas e inadequagfes na
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rotina administrativa, viabilizando que sejam identificadas de forma rapida e,
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consequentemente sanadas, levando ao servico publico um trabalho eficiente e

satisfatorio para o cidadao.

Por fim, a trajetoria da acéo institucional da Ouvidoria fundamenta-se no desejo e
na necessidade de estabelecer vinculos de confianga com o manifestante, fomentando o
uso da Ouvidoria e dando condi¢des para o aprofundamento da transparéncia na relacao
do cidad&o com as instituigdes.
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