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| — APRESENTAGCAO

Cumprindo ao que determina o artigo 14, inciso Il, da Lei Federal
13.460/2017, a Unidade Central de Controle Interno, apresentara e dara
publicidade ao relatério de gestdo que contera as informagdes consolidadas das
manifestacdes dos usuarios com a finalidade de apontar, caso houver, as falhas
e sugerir melhorias na prestacao de servigos publicos.

Visando o fortalecimento da Ouvidoria Municipal, o municipio de
Conceicado do Castelo fez adesdo a Rede Nacional de Ouvidorias, onde esta
integra o Programa de Fortalecimento das Ouvidorias — PROFORT, cujo objetivo
€ apoiar os membros da Rede na execucdo das atividades de Ouvidoria, por
meio do fomento: | — a integracdo das atividades de Ouvidoria; Il — ao
aperfeicoamento da gestdo dos processos; lll — ao uso de novas tecnologias e
solugdes inovadoras para aperfeicoar o tratamento das manifestagdes dos
cidadaos; IV — ao intercambio de informagdes e de experiéncias entre as
ouvidorias; e V — a capacitagédo de agentes publicos nas atividades de ouvidoria.

Dando continuidade ao fortalecimento das ouvidorias, o Centro de Apoio
Operacional do Ministério Publico do Estado do Espirito Santo, desenvolveu uma
pesquisa direcionada aos municipios capixabas no que tange aos aspectos
formais, estrutura e de atendimento, estrutura de pessoal e planejamento
estratégico das Ouvidorias Municipais. A pesquisa foi em forma de questionario
composta por 44 perguntas. Dentre as perguntas buscava-se saber se a
“‘Ouvidoria € institucionalizada, ou seja, esta inserida formalmente no
organograma da instituicao”. A resposta do municipio foi, “Nao”, tendo em vista
que sO existe decreto que cria os canais de ouvidoria e subordina-se o
atendimento a Unidade Central de Controle Interno.

O relatério de gestdo a ser apresentado, demonstrara de forma mais
detalhada: a fundamentacgao legal; a estrutura; responsabilidades; canais de
comunicacao; manifestacoes e dados estatisticos; avaliagdo dos resultados e
propostas de melhorias.

Il - FUNDAMENTAGAO LEGAL

Com o advento da Lei Federal n® 12.527/2011 que regulamenta o direito
constitucional de acesso as informacdes publicas, sem a necessidade de
apresentar motivo, o recebimento de informagbes publicas dos orgaos e
entidades, o municipio de Conceigao do Castelo, através da Lei 1.713/2014 criou
o Sistema de Informacéo ao Cidadao — SIC.

Posteriormente, com a edicdo da Lei Federal 13.460/2017 que dispbe

sobre a participacao, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos
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publicos da administracdo publica, o municipio de Conceicdo do Castelo,
atendendo ao que dispbde o artigo 17 da referida Lei, disciplinou através do
Decreto n° 3.272/2018 a organizagéo e o funcionamento dos canis de Ouvidoria
Municipal e criou 0 e-OUV em seu site oficial.

A IN SCI 01/2019, aprovada pelo Decreto 3.486/2019, dispde sobre as
rotinas e procedimentos a serem observados para garantir o acesso a
informacéo ao cidadao, estabelecendo orientagcbes para a atuacdo no ambito
das atividades relativas a participacdo, protecdo e defesa dos direitos a
transparéncia passiva, através dos sistemas eletronicos e-SIC e e-OUV e/ou
presencialmente na sala da Ouvidoria.

Il - ESTRUTURA

Instalada na Sede da Prefeitura, localizada na Avenida José Grilo, n® 426,
Centro, municipio de Conceicao do Castelo, Estado do Espirito Santo, em local
de facil acessibilidade, com identificacdo visivel que permite o usuario exercer
seus direitos por meios eletrénicos e/ou presencial, a estrutura da Ouvidoria
Municipal é capaz de atender as demandas existentes. No site oficial do
municipio de Conceicao do Castelo www.conceicaodocastelo.es.gov.br e/ou no
Portal da Controladoria https://www.conceicaodocastelo.es.gov.br/controladoria
0 usuario pode acessar o servigo e-Ouv.
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O e-0UV

[ e-OUV é o canal eletranico criado através do Decreto n® 3.272/2018
exclusivamente para o cidadan usuario de servigos piblicos se manifestar,
podendo solicitar informagéo, dar sugestao, fazer elogio, reclamacéo,

denncia e tirar davidas. As manifestacies oodem ser realizadas tamba
, o B A B v

Figura 4

Visando a maior utilizagao do canal da ouvidoria pelos cidadaos/usuarios
a Unidade Central de Controle Interno vem realizando desde a implantagao da
Ouvidoria Municipal (2018), a divulgagao/publicidade do sistema no proprio site
do municipio através do Portal da Controladoria e demais locais publicos
(Secretarias).
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O sistema esta disponivel ininterrompidamente no site oficial do municipio
em local de facil acesso/visualizagao. A instalacio fisica esta identificada com
as informacgbes necessarias ao cidadado. Estdo a disposicdo dos usuarios os
meios eletrénicos (canal da ouvidoria e e-mail) e fisicos (sala da Ouvidoria e
telefone).

O funcionamento da Ouvidoria Municipal foi inserida na Unidade Central
de Controle Interno com a finalidade de promover um espaco de participacao e
transparéncia. O Controle Interno, por sua prépria natureza e esséncia, é o
Orgao mais apropriado dentro da estrutura do municipio, para ouvir o cidaddo e
acolher suas reivindicagdes de forma imparcial e realizar os encaminhamentos
necessarios aos gestores. Esse canal direto com a sociedade é mais um
instrumento de controle social. Através dele o cidadao podera se manifestar nas
formas de denuncia, elogio, sugestao, reclamacéao e/ou pedido de informagéo. A
partir das manifestagdes o gestor podera reavaliar a qualidade dos servigos
prestados.

IV - RESPONSABILIDADES

Conforme definido no Decreto n°® 3.272/2018 os canais de Ouvidoria
Municipal serdo subordinados a Unidade Central de Controle Interno.

Atualmente, a Unidade Central de Controle Interno, € composta por dois
servidores efetivos no cargo de Auditor Publico Interno, sendo um deles
nomeado através da Portaria 031/2022 Coordenador Chefe da Unidade Central
de Controle Interno.

As responsabilidades compreendem: receber denuncias, reclamacgoes,
sugestdes e elogios da administragdo municipal através da internet pelo sistema
informatizado e-Ouv no site da Prefeitura, e pessoalmente, através do Setor de
Protocolo, em que o requerimento sera encaminhado para a Unidade Central de
Controle Interno.

A Unidade Central de Controle Interno € responsavel em tramitar os
pedidos internamente nas demais Secretarias e dentro do prazo permitido
encaminhar resposta ao cidadao.

V — CANAIS DE COMUNICAGAO

Conforme garantido na legislagdo, o usuario podera apresentar
manifestacdes perante a administragao publica acerca da prestacao de servigos
publicos. A manifestacdo sera dirigida a ouvidoria do 6rgdo ou entidade
responsavel. O cidaddo podera se manifestar de forma eletronica e/ou
presencial, em ambas devem ser criados mecanismos para que o direito seja
exercido em sua plenitude.
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No municipio de Conceicao do Castelo todas as manifestacbes
serao encaminhadas a Unidade Central de Controle Interno, independentemente

da forma do pedido (se eletrdnica ou fisica). A figura 5 ilustra a pagina no site
do municipio.

. OUVIDORIA MUNICIPAL
Uma ouvidoria publica atua no dialogo entre o Cidadao e a Administracdo Publica, de modo que as manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania provogquem a
continua melhoria dos servicos publicos prestados.

Este canal € o espaco de didlogo entre o cidadao e a Administracao Publica. Aqui o cidadao podera auxiliar a Administracao Publica na constante melhoria dos servicos
puiblicos encaminhando denuncias, reclamacges, elogios, sugestoes, solicitagoes, etc.

Local: Avenida José Grilo, n. 426 - Térreo - Centro (Prédio da Prefeitura) - Sala da Unidade Central de Controle Interno
Contato: 28 3547 1101 / 1599/ 1427 (Ramal 207)

Responsaveis: Barbara Ayres Fernandes Fonseca e/ou Clécio Eduardo Viana

DECRETO MUNICIPAL N. 4.273/2022 - INSTITUI NORMA DE PROTEGCAO AO DENUNCIANTE

Q

DENUNCIA CONSULTAR

Consuite 0 andamento

Cligue aqui e Cligue-aquie
das manifestagdes.

faga uma denlincla: o 30.  envie uma solidtagao. & faga uma sugesiao.

Figura 5

Conforme ilustrado na figura 5, o cidadao podera se manifestar através
de: denuncia, reclamacgao, solicitagado, sugestdo e elogio. Podera acompanhar
em tempo real as estatisticas do sistema e-OUV. Em “perguntas frequentes” o
cidadao fica por dentro dos assuntos relacionados com o acesso a informagao.
Os formularios para manifestacao estdo disponiveis no Setor de Protocolo e no
site do municipio de Conceigao do Castelo.

VI — RELATORIO DAS MANISFESTAGOES E DADOS ESTATISTICOS

Dispbe o art. 15 da Lei 13.460/2017 que o relatério de gestdo devera
indicar ao menos:

| - o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestagdes;
lll - a analise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragao publica nas solugcdes

apresentadas.
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Mensalmente a Ouvidoria realizou a publicagdo do relatério estatistico no Portal
da Transparéncia e no Portal da Controladoria, visando dar publicidade sobre os
dados estatisticos daquele periodo.

No decorrer do exercicio de 2022 o sistema eletrénico da Ouvidoria recebeu 60
solicitagdes. Os resultados dos dados estatisticos com base nas solicitagcoes
realizadas estdo demonstrados nos graficos de 1 a 6:

Resultado das Demandas

3 59 1; 2%
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= Dendncia

= Reclamagao

= Solicitagdo
Elogio

m Sugestdo

Grafico 1
Demandas Recebidas - Denuncia
2; 4%
= Contra Servidor
= Contra o Municipio
= Mau uso do Bem Publico
Contra Prestadores de Servigos
m Qutras Denuncias
= |rregularidade em Obras
« N0,
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Grafico 2
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Tempo de Resposta

1;,1%

= Até 5 dias

= Entre 6 e 10 dias
= Entre 11 e 15 dias
= Entre 16 e 20 dias
= Entre 21 e 30 dias

Grafico 3
Informagdes Genéricas do Solicitante - Sexo
2,3%
= N3o Informado
= Feminino
= Masculino
Grafico 4
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Informagdes Genéricas do Solicitante - UF

1,2%
6, 10%

N3o Informado
DF
ES

53, 88%

Gréafico 5

VIl - AVALIAGAO DOS RESULTADOS E PROPOSTAS DE MELHORIAS

Foi constatado que a utilizagdo do canal eletrbnico da ouvidoria esta
sendo utilizado pelo cidadao para expressar suas manifestagoes.

As demandas recebidas foram direcionadas, principalmente, para as
areas de Educacgado, Saude, Obras/Infraestrutura e Administragdo (assuntos
gerais), sendo que os principais temas tratados foram:

Educacao

| - Processo seletivo;

Il - Contratagdo de pessoal;

Il - Professor atuando fora da sala de aula;

IV - Material didatico;

V - Insatisfagdo com professor;

VI - Alunos matriculados em uma Unidade e estudando em outra;
VII - Pagamento de horas extras;

VIII - Cardapio escolar (cumprimento);

IX - Solicitacado de relacédo de professores.
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Saude

| - Insatisfagdo com atendimento de odontologia;

Il - Agente Comunitario de Saude (reclamacgéo da falta de atendimento);

[Il - Cadastro irregular de usuario no municipio;

IV - Motorista imprudente (utilizando celular ao dirigir e ultrapassagem em local
proibido);

V- Risco de focos de doencas em veiculos abandonados nas ruas da cidade;

Obras/Infraestrutura

| - lluminagao publica;

Il - Aterro de passagem;

[Il - Conserto de estradas vicinais;

IV - Construcdes irregulares;

V - Animais soltos em estradas vicinais;
VI — Invasao de area publica.

Administracio (assuntos gerais)

| - Processo seletivo;

Il - Denuncia contra servidor;

lIl - Veiculos abandonados nas ruas da cidade;

IV - Pagamento de diaria em desacordo com a legislagéo;
V - Festividades (espaco publico, encontro da 32 idade);

VI - Desvio de funcéo;

VII - Contratagao de pessoal irregular;

VIII - Uso indevido de veiculo oficial;

IX - Participagdo em curso fora do estado;

X - Cumprimento de carga horaria;

XI - Estagiarios (cumprimento de carga horaria, tratamento diferenciado de
bonificagao fim de ano);

Xl - Uso indevido de espaco publico;

Xl - Funcionamento de comércio fora do horario permitido;
XIV - Irregularidade em cadastro unico;

XV - Registro de elogio a servidor publico;

XVI - Relacao de servidores cedidos;

XVII - Denuncia contra prestador de servigos.
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O gréfico 6 ilustra o percentual das areas demandadas, sendo da Educacéo,
Saude, Obras/Infraestrutura e Administragéo Geral.

Areas das Demandas

8, 11%
8 12% 19,27% Educacao
Administracdo Geral
Saude Publica
Obras e Infraestrutura

35, 50%

Gréafico 6

Ressalta-se que todas as solicitacdes tiveram respostas ao cidadéo. Do
conjunto de 60 solicitagbes, conforme demonstrado no grafico 1, foram
quantificadas em 53 “denuncias”; 01 “sugestdo”; 01 “reclamagao”; 02
“solicitacdo” e 03 “elogio”. Em destaque, atingindo 53,88 %, as quantificadas
como “denuncias”.

Todas as denuncias foram analisadas pela Ouvidoria com base na
relevancia e materialidade. Em relacédo as denuncias contra servidor e desvio de
funcao foram encaminhadas ao gestor para providéncias. De forma geral, todos
os pedidos de informagdes e de documentos foram encaminhados aos
requerentes dentro do prazo estipulado pela legislacdo. Apenas uma demanda
teve o prazo prorrogado em mais 10 dias (20 para 30) em razédo da Ouvidoria
nao ter obtido resposta da secretaria dentro do prazo.

Diante das denuncias e dos resultados apresentados, percebe-se que o
cidad&do contribuiu de forma direta para a melhoria e legalidade do servigo
publico.

Foi através de uma denuncia, de forma presencial, apresentada na
Ouvidoria, que surgiu a iniciativa do projeto de lei n. 118/2022 de autoria do
Poder executivo Municipal, que dispbe sobre a remocado de veiculos
abandonados em situagao que caracterize seu abandono em via publica.
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Como proposta de melhoria e prote¢cado ao usuario, a Ouvidoria Municipal,
propés ao Poder Executivo, a publicagdo de regulamentacdo de medidas
visando protecéo a identidade do denunciante de ilicitos ou de irregularidades
praticadas contra 6rgéaos e entidades da Administragdo Publica Municipal direta
e indireta, nos termos do disposto nos artigos 9° e 10 da Lei n. 13.460/2017, o
que foi realizado através do Decreto 4.273/2022.

VIl - CONCLUSAO

O relatdrio apresentado teve o objetivo de avaliar o sistema da Ouvidoria
Municipal, buscando consolidar as informagdes e com base nelas, apontar as
falhas e sugerir melhorias na prestagao de servigos publicos. As manifestagdes
recebidas, de forma geral, contribuiram com a gestdo municipal, diretamente
apontando e pedindo solugédo de casos de irregularidades e indiretamente
apontando insatisfagbes com alguns atos de gestéo.

O grafico 7 ilustra a utilizagdo, nos ultimos trés anos, do canal de ligagéao
entre o poder publico municipal e a sociedade, através do e-Ouv.

Comparativo das Demandas

80 73
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60 53
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10 55 3
011 11 1 2 1
0
Denuncia Sugestdo Reclamacado Solicitacdo Elogio

Grafico 7

Ouvidoria, sensivel aos anseios da sociedade, cumpre com 0s preceitos
legais e administrativos, procurando satisfazer e/ou dar resposta ao cidadao o
quanto mais rapido possivel. Quando encaminhada manifestagdo para outras
Secretarias, realiza o0 monitoramento dos prazos estipulados e o
encaminhamento ao cidadéo.
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Ressalta-se, portanto, que independentemente da utilizagdo ou ndo dos
sistemas (e-OUV, e-SIC, Fale Conosco, e-mail, telefone e/ou presencialmente),
0s usuarios de servigos publicos, sempre que solicitado a Unidade Central de
Controle Interno/Ouvidoria, sempre obtiveram respostas aos pedidos de
informagé&o, denuncia e/ou reclamacgéo.

Por fim, o esforco da Ouvidoria € estreitar o relacionamento entre a
sociedade e o poder publico municipal, através dos canais de comunicagao.
Sabemos que ainda ha um longo caminho a percorrer, porém, o aperfeicoamento
do sistema, a divulgagcédo do canal e a resposta imediata ao cidadao, seréo os
principais objetivos em busca de um atendimento de qualidade.

E com esta finalidade, a Unidade Central de Controle Interno, através do
protocolo 10.717/2021 (OF. PMCC/UCCI 74/2021), encaminhou ao Gabinete do
Prefeito, solicitacdo de elaboragao de projeto de lei para incluir na estrutura
organizacional, a Ouvidoria Municipal, a partir do exercicio de 2022, que
remetido a Procuradoria do municipio encontra-se sem providéncias até a
presente data.

Conceigao do Castelo — ES, 05 de janeiro de 2023.
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