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Relatorio 3° Trimestre
Ouvidoria - 2025

1) Introdugao

Os canais de Ouvidoria da Prefeitura Municipal de Afonso Claudio, tem suas atribuicoes fixadas
pelo Decreto 483/2017 e mais atualmente no Decreto 310/2021 e seus procedimentos
regulamentados através da Instrucdo Normativa SCI N° 008/2018, sendo de responsabilidade
da Unidade Central de Controle Interno.

Os cidadaos podem aciond-la por meio de reclamacao, critica, denuncia, sugestdo ou elogios a
administracdo, permitindo uma interacdo agil e direta entre gestor e sociedade para a resolucao
de problemas e a busca por solucdes que beneficiem a comunidade.

Funciona como instrumento que contribui para fazer valer os direitos do cidaddo, além de
manter o controle social sobre as a¢des do governo municipal, possibilitando o exercicio da
cidadania, contribuindo para uma maior transparéncia e eficiéncia na Administracdo Publica.

A Unidade Central de Controle Interno, divulga relatério das atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria trimestralmente.

Nossa missao é contribuir para o aperfeicoamento da gestdo dos recursos publicos por meio da
promocgao do exercicio do controle social e do acesso a informac¢ao pautado em valores como,
independéncia, ética, profissionalismo, respeito ao cidadao, sigilo profissional, transparéncia,
integracdo, efetividade e responsabilidade social.

2) Canais de Ouvidoria

2.1) Solicitagoes eletronicas através do e-OUV - Sistema Eletronico de Ouvidoria

Canal eletrénico de comunicacdo da Ouvidoria (e-OUV) disponiveis a todos os cidadaos,
entidades ou agentes publicos na pagina inicial da Prefeitura Municipal
(www.afonsoclaudio.es.gov.br/ouvidoria).

Autenticar documento em https://afonsoclaudio.nopapercloud.com.br/autenticidade
com o identificador 3400310033003300310030003A005000, Documento assinado digitalmente conforme art. 4°, Il da Lei
14.063/2020.



https://s3.amazonaws.com/el.com.br/portal/uploads/1798/arquivos/7944232D6C1E3CA4E3B5C5886579813F.pdf
https://s3.amazonaws.com/el.com.br/portal/uploads/1798/arquivos/CB82F6922AA1D1603E9A8385F5B17101.pdf
https://s3.amazonaws.com/el.com.br/portal/uploads/1798/arquivos/7FE968F137BD236E30F25611004BC6B3.pdf
http://www.afonsoclaudio.es.gov.br/ouvidoria/index.php?a=add&category=10
file://192.168.0.202/controle-interno/CONTROLE%20INTERNO/UCCI%20-%20Nuvem/Relatórios%20SIC%20-%20OUV/ANUAL%20OUV/www.afonsoclaudio.es.gov.br/ouvidoria).

Prefeitura Municipal de Afonso Claudio
Estado do Espirito Santo
Unidade Central de Controle Interno

Regido das Montanhas Capuxabas

& [AFONSG cLAuDIO

2 ) ACESSOA PORTAL DA
§ /inFormacAo TRANSPARENCIA

eSIC

Atua como um espaco de didlogo com escuta qualificada, fortalecendo a relagdo entre o cidadao
e a organizacao, a fim de promover a melhoria dos servigos oferecidos a sociedade e o
aprimoramento de rotinas e processos de trabalho, além de contribuir para a pratica de boa
governanga.

Em conformidade com as diretrizes preconizadas pela Cartilha da Atricon no ciclo de avaliacdo
da transparéncia, e por avaliagdes do Controle Social, como Transparéncia Capixaba e ES em
Acdo, aprimoramos o layout ao incluir informagdes abrangentes, tais como orientacdes
detalhadas acerca dos canais - sejam eles fisicos ou eletronicos - que os cidaddos podem utilizar
para solicitar informacgdes junto ao Poder ou érgdo em questao.

Ademais, destaca-se a disponibilizacdo de informac¢des detalhadas sobre o atendimento
presencial pela Ouvidoria, incluindo indicagdo do endereco fisico, nUmero de telefone e e-mail
da unidade responsavel, bem como o horario de funcionamento. A facilitacdo do acesso ao
espaco fisico da Ouvidoria é promovida ao incluir as informac¢des como endereco, telefone e
horario de funcionamento da unidade. Este conjunto de aprimoramentos visa a assegurar uma
comunicacgdo transparente e eficaz com os cidadaos.
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QUVIDORIA | Prefeitura de Afonso Claudi - Iniel # MANIFESTACAD - 8 Base de conhecimento

OUVIDOAIA - Prefestura de Alonso Cléudio / OUVTDORIA | Prefeltura de Afonso Claudio
Visuaiizar MANIFESTAGAO
PROTOCOLO DA MANIFESTACAO:

PESSOALMENTE

elou
PELA INTERNET

L Acompanhar uma MANIFESTACAO
Cigue Aqui

Artigos Top da Base de Conhecimento

Por meio dele, é possivel manifestar a sua opinido sobre os servicos prestados, noticiar
ocorréncia de irregularidades no dmbito da administracdo municipal, bem como registrar
sugestoes, elogios ou reclamacoes.

ﬁ Prefeitura de Afonso Claudio Q@ OUVIDORIA

Regiao Ser -E: ito Santa

Em que podemos ajuda-lo?

SUGESTAD RECLAMACAD
ELOGIO DENUNCIA
soLcITacio DUVIDAS

CORONA - OUV (COVID-18 CONSELHOS MUNICIPAIS

Ha também o Decreto n° 310/2021, instituindo a Quvidoria da Saude/SUS, subordinada a
Secretaria Municipal de Salde, desmembrando da Ouvidoria Geral, subordinada a Unidade
Central de Controle Interno, visando garantir mais agilidade e celeridade as demandas
especificas. Adicionalmente, implementou-se a possibilidade de encaminhamento de
denuncias aos Conselhos Municipais, fortalecendo ainda mais a supervisdo sobre a
Administracdo Publica. Destaco, ainda, a inclusdo de uma aba exclusiva para relatar casos de
corrupgdo, consolidando nosso compromisso com a integridade e transparéncia no servico
publico.
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2.2) Solicita¢Oes presenciais

A Ouvidoria presencial oferece uma oportunidade valiosa para todos os cidaddos expressarem
suas sugestdes, reclamacdes, elogios, denuncias, solicitacdes e duvidas diretamente no Setor
de Protocolo do Poder Executivo.

Com a implementacdo da Instrucdo Normativa SCI n° 008/2018, foi criado o modelo que fica
disponivel para preenchimento no Setor de Protocolo, que foi devidamente atualizado com
campos que induz o denunciante a reportar as informacbes (ex. o que esta sendo
denunciado/fraudado/corrompido, quem s3o os responsaveis, possivel motivacdo, forma de
atuacdo, valor ou bens desviados, datas e onde se pode averiguar a fraude). Os servidores do
Setor do Protocolo sdo responsaveis por prestar todas as orienta¢des pertinentes a Ouvidoria
aos cidaddos, devendo auxilid-los a redigir a manifestacdo no formulario e disponibilizar o
numero do protocolo para acompanhamento.
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ﬁ Formulstio para pedido de acesso. & informagio 8 o
Unidsd Comtrad do Comirol interna et
Ourdors Murscpal

L)

Dadas do rzquerents - shrigatérios

Nome:

Enderego fisico ou sletrinico {e-mail]:

Dades do requerentz ~ndo obrigatirios
[

Telefone [DDD+ ngmers): | )

Localizagdo: Praca da Independéncia, 341, Centro, Afonso Claudio - Espirito Santo - Térreo da
Prefeitura. Horario de Funcionamento: Segunda a Sexta, 07 as 16h, exceto feriados.

Os casos mais especificos, sdo direcionados a sala da Unidade Central de Controle Interno,
assegurando uma analise aprofundada, oferecendo um ambiente acessivel, seguro e acolhedor
visando garantir que cada cidaddo se sinta confortavel ao compartilhar suas preocupacoes,
fortalecendo a confianca no processo de atendimento e resolucdo de questdes. Essa
abordagem refor¢a nosso compromisso com a transparéncia e a participagao ativa dos cidadaos
no aprimoramento continuo dos servicos publicos.
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Na sala reservada do Controle Interno, um espaco especialmente projetado para garantir sigilo,
seguranca e eficacia no tratamento de cada caso, adotamos medidas rigorosas para promover
um ambiente seguro e protegido. As manifestacdes sdo registradas no sistema e-OUV.

Valorizamos a importancia de oferecer um ambiente acessivel (no térreo da sede) e reservado,
no qual os cidadaos se sintam confortdveis ao compartilhar suas preocupac¢des e denuncias.

PROTOCOLO

P b

7.

2.3) Solicitagdes através do telefone

O interessado, sempre que necessario, poderd contar com o auxilio da Unidade Central de

0 para acessanetdadasconrstantesnocsistemapeletidnico.adpatatormular o seu
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pedido de acesso a informacdes por meio da Ouvidoria, através do telefone (27)3735-7741 ou
solicitar diretamente a informacdo através do e-mail ouvidoria@afonsoclaudio.es.gov.br ,
oportunidades em que registramos a devida manifestacao no sistema eletrénico.

2.4) Solicita¢Oes através do WhatsApp

Atualmente, oferecemos uma opg¢ao adicional para facilitar ainda mais o contato, permitindo
gue os cidaddaos encaminhem suas manifestacdes através do WhatsApp. Essa iniciativa visa
proporcionar maior acessibilidade, possibilitando respostas instantaneas sempre que possivel.
Estamos comprometidos em atender prontamente as manifestacdes recebidas por essa
plataforma, buscando resolver questées de forma agil e eficaz.

Entendemos a importancia de oferecer canais de comunica¢do que se adaptem as necessidades
dos cidadaos, e o WhatsApp se torna uma ferramenta conveniente para garantir um contato
direto e rapido. Nosso objetivo é tornar o processo de manifestacdo e resposta mais eficiente,
proporcionando uma experiéncia positiva para quem utiliza nossos servicos.

Caso a natureza da manifestacdo exija um tratamento mais detalhado ou envolva
procedimentos especificos, encaminharemos a questdo ao sistema apropriado para garantir
uma resolucdo mais abrangente. Estamos empenhados em promover a transparéncia,
eficiéncia e acessibilidade, e a opcdo do WhatsApp é mais um passo na direcdo de melhorar a
interacdo entre a administracdo publica e a comunidade.

3) Relatoério contendo dados quantitativos e qualitativos relativos as atividades
desenvolvidas no 3° Trimestre de 2025:

Ocorreram as seguintes manifesta¢des no trimestre do ano:

Pedidos recebidos, atendidos e indeferidos Numero de pedidos
Pedidos recebidos Total 41
Pedidos atendidos 29
Pedidos indeferidos 0
Pedidos em atendimento 12

A partir do preenchimento dos formularios de Ouvidoria, podemos obter informacdes que nos
ajudam a caracterizar os solicitantes e a definir seus perfis. E importante ressaltar que a
prestacdo desses dados nao é obrigatdria para a realizacdo do requerimento.

Tipo de Solicitante Numero de pedidos
Pessoa Fisica 8
Pessoa Juridica 1
Anbnimo 32
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Género dos Solicitantes

Numero de pedidos

Feminino

4

Masculino 4
Andnimo 32
Nao se aplica (PJ, MP, SESP-ES, TCE) 1

Os motivos das manifestacdes recebidas na Ouvidoria sdo classificados em categorias,

conforme abaixo:

Categorias Numero de pedidos

Sugestao 2

Reclamacao 12

Elogio 1

Denuncia 22

Solicitacao 2

Duavidas 2

Quadro Comparativos do Trimestre com os Exercicios Anteriores

DEMANDA | 2020 2021 2022 2023 2024 2025

MENSAL
JULHO 19 10 6 19 7 17
AGOSTO 11 7 9 13 7 15
SETEMBRO | 9 16 25 8 11 9

19
17
15
13
11
9
8
7 7
Julho Agosto Setembro

H2023 m2024 w2025

14.063/2020.
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5) Andlises dos pontos recorrentes e providéncias tomadas:

. | Caddigo de .. . . .
Categori Solicitant | Meio de - _— Encaminham | Encaminhament . . A .
N Rastreamen Inicio Término . . Destinatario Motivos Providéncias
as to e Acesso ento/Oficio o/Processo
Reclamag | Q4Z-NX7- Reclamacado do Varredor de Averiguada a
1 %o I Anonimo ouv 03/07/2025 | 04/07/2025 057/2025 13305 Obras Rua situacdo e demais
esclarecimentos
AcOes realizadas
Recl AQG-LDJ-
2 ecaaomag CiG*** ! Anonimo ouv 04/07/2025 | 28/07/2025 058/2025 13414 Saude Virose em escola. pela vigilancia
epidemioldgica.
P
3 Duvida Juer?cjiocaa Whgss\;pp 04/07/2025 | 04/07/2025 061/2025 Informac&o sobre compras Respondido.
4 |Dendncia Anonimo | SOV | 04/07/2025 059/2025 13440/2025 | Meio Ambiente | D€nUNCia deaterramento | oo to
Estadual de nascentes.
Solicitaca VD3-47])-- Sob Escol Mat
5 |° 'C; aga o Anonimo | OUV  |09/07/2025 | 06/08/2025 | 060/2025 13838/2025 Educagio obrea ch”c;a navata Respondido.
— 5MJ- . Culturae Denuncia de servidor Ata de reunido e
6 | Denuncia SEQr*** Anonimo ouv 10/07/2025 | 17/07/2025 062/2025 13939 Turismo desvio de funcao esclarecimentos.
Adotadas as
Recl MGU-Q9D-
7T P | teminino | OUV | 11/07/2025 | 21/07/2025 | 063/2025 |  14114/2025 Obras Conserto de rua. medidas
necessarias.
-ZBP-
8 Recléaomag JJZV***P Anonimo ouv 11/07/2025 064/2025 14113/2025 Fiscalizagdo Obstrugdo de calgada. Em andamento
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Vistoria e
. QWX-ELL- . Fiscalizagdo e . notificacdo pela
9 | Denuncia o Anonimo ouv 17/07/2025 | 28/07/2025 | 065/2025 14492 Meio Ambiente Falta de licengas. Secretaria de Meio
Ambiente.
Resposta do setor
, . - . o de Vigilancia
VG2-DWV- M A
10 | Dendncia | 2PV | Anonimo | ouv | 21/07/2025 | 14/08/2025 | 066/2025 14729 SaudeeMeio | Animais em situago de Sanitéria.
Ambiente risco e condigoes insalubres .
Encaminhado a
demais setores.
Notificado o
Recl 96G-E6L- . . s
11 ecéaomac oo | Anonimo | OUV | 22/07/2025 | 14/08/2025 | 067/2025 14732 Obras Retirada de Entulho proprietario.
Entulho removido.
- SQ5-DHL- | M li . . ) , .
12 | Dendncia Q**** assu n ouv 22/07/2025 | 31/07/2025 | 068/2025 14734 Gabinete insufilm de veiculos Respondido.
. 659-NLJ- . . .
13 | Elogio - Anonimo ouv 24/07/2025 | 25/07/2025 Obras Elogio das Podas Respondido.
Resposta do setor
3TV-8HU- Vigilancia e Maus tratos e situagao de Vigilancia
14 ek Anonimo ouv 25/07/2025 | 14/08/2025 069/2025 15016/2025 Bem estar nsalubre s Sanitéria.
animal ' Encaminhado a
demais setores.
Realizada visita e
15 | Dentncia L81;Jf*2-- Masculin ouv 24/07/2025 | 16/09/2025 070/2025 15014/2025 Fiscalizacdo e Rua com bu.racos e lote esclarecimentos
o Obras sujo. quanto ao
loteamento.
IWS-75T- Notificacdo
16 | Sugestdo | **** 75Z- | Anonimo ouv 31/07/2025 | 09/09/2025 071/2025 17310/2025 Fiscalizagdo Banca de revista . H
QYRR realizada.
GQ7-ERM- Meio Ambiente
17 | Dendncia . Anonimo ouv 31/07/2025 072/2025 15660/2025 / Bem-estar Maus-tratos a animal. Em andamento
animal
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Sugestdes quanto ao site,

18 | Sugestdo 643;8‘5\(_ Feminino ouv 02/08/2025 | 04/08/2025 073/2025 15659/2025 Gabinete atendimentos, entre Respondido.
outras.
Meio Ambiente . ~
19 | Dendncia | *VASWE | Anonimo | 0uV | 04/08/2025 | 08/10/2025 | 074/2025 | 157502025 | /Bem-estar Maus-tratos & animal. Cr:;‘?gtjgi‘i)si’;zr
animal ’
TD3-22M- Meio Ambiente
20 | Denuncia — Anonimo ouv 04/08/2025 | 25/09/2025 075/2025 15749/2025 / Bem-estar Maus-tratos a animal. Em andamento
animal
Informacdo sobre
21 | Duvida NAB-H41- | Anonimo ouv 05/08/2025 | 08/08/2025 076/2025 15865/2025 Obras Coleta de lixo. o novo hordrio de
Fokokx coleta
HQ7-S6N- Denuncia de conduta de Realizada
22 | Denuncia o Anonimo ouv 11/08/2025 | 01/09/2025 077/2025 16415/2025 Educacdo . averiguacdo e
servidores em escola. .
esclarecimentos.
5V9-766- Meio Ambiente
23 | Denuncia — Anonimo ouv 11/08/2025 078/2025 16593/2025 / Bem-estar Cachorro latindo. Em andamento
animal
Denuncia
24 | Dendncia Xgi;L,JkEG- Anonimo ouv 15/08/2025 | 15/08/2025 GoI\E/set;ndoodo Esgoto vazando no rio. reg:;rgisiggr?:nal
estadual.
Reclamag 88D-PS7- Instaurada
25 N **** o ZAN- | Feminino ouv 18/08/2025 | 21/08/2025 079/2025 16911/2025 Obras Recolhimento de Lixo. . ~
do EAR-**** averiguacdo.
M56-QYB- Meio Ambiente
26 | Denuncia P Anonimo ouv 19/08/2025 | 25/09/2025 080/2025 17062/2025 / Bem-estar Maus-tratos a animal. Em andamento
animal
27 Rec';oma‘; Rz3-Was- Mascf”"" OUV | 19/08/2025 | 01/09/2025 | 081/2025 | 17061/2025 ASZ’ZZ?:IC'a Reurb Esclarecimentos.
28 SO"C:aga 2TZP7S: Masg”"" OUV | 19/08/2025 | 01/09/2025 | 081/2025 | 17061/2025 ASS‘S'ZtC?:IC'a Reurb Esclarecimentos.
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29 Rec'éaoma‘; SIS | feminino | OUV | 19/08/2025 | 01/09/2025 | 081/2025 |  17061/2025 ASS‘S'ZtC?:IC'a Reurb Esclarecimentos.
Recl XGR-NMJ- . . ~ ..
30 ecéaomag - Anonimo ouv 22/08/2025 | 09/09/2025 082/2025 17464/2025 Gabinete Reclamagéo de setor Solicita detalhes.
D77-6D4- Meio Ambiente
31 | Denuncia o~ Anonimo ouv 26/08/2025 | 25/09/2025 083/2025 17811/2025 / Bem-estar Maus-tratos a animal. Em andamento
animal
- ENY-6UJ- . . o . Visit lizada.
32 |Dentncia | .. | Anonimo| OUV | 27/08/2025 | 01/09/2025 | 084/2025 | 17810/2025 | Fiscalizagdo Obra irregular. 'c‘;"bfarf:g'j; N
. .| WA9-UWQ- . Flsca!|fag§o/v| o
33 | Denuncia I~ Anonimo ouv 01/09/2025 085/2025 17999 e 17998 gilancia Galinheiro. Em andamento
Sanitaria
Meio Ambiente
Recl -SM1- . L.
34 ecaaomag 192‘*5** Anonimo ouv 08/09/2025 086/2025 18729/2025 / Bem-estar Falta de veterinario. Em andamento
animal
Recl D85-JTU- Recl a i
35 | 85JTU- | anonimo | ouv | 10/09/2025 087/2025 | 18950/2025 Gabinete e amaca:r:;”q“edo ®™ | Em andamento
. V8L-BBM- . o .
36 | Denuncia I Anonimo ouv 12/09/2025 | 08/10/2025 088/2025 19320/2025 Educacgdo Transporte escolar. Respondido
Esclarecimentos
28E- -
37 | Reclamag | 28ET3V- 1\ oimo [OUV/WhAt! 1 0002005 | 17/09/2025 | 089/2025 | 19319/2025 Obras Reclamac3o de Gari. quanto ao
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5. Conclusao

Para estimular a participagao social, visando fortalecer a transparéncia publica e incentivando
0 acesso do cidadao, a Controladoria Municipal realiza um intenso trabalho de divulga¢ao dos
meios de Transparéncia Passiva e Ativa, objetivando promover uma administragdo publica mais
acessivel, contribuindo para o aprimoramento da gestdao publica, conforme demonstrado
abaixo:

https://www.instagram.com/p/C3DeQPhOrFs/?igsh=MWZiZ2xtZm1gMDZnaA%3D%3D&img_index=1

Os trabalhos e projetos realizados por esta Quvidoria ndo seriam possiveis sem a valorosa
contribuicdo das diversas Secretarias e setores e seus respectivos servidores que, com extrema
boa vontade e dedicacdo, atenderam prontamente as nossas solicitacdes.

KARLA PATRICIA PAGOTTO COUTINHO
Controladora Interna Municipal

Autenticar documento em https://afonsoclaudio.nopapercloud.com.br/autenticidade
com o identificador 3400310033003300310030003A005000, Documento assinado digitalmente conforme art. 4°, Il da Lei
14.063/2020.



https://www.instagram.com/p/C3DeQPhOrFs/?igsh=MWZiZ2xtZm1qMDZnaA%3D%3D&img_index=1

PROTOCOLO DE ASSINATURA(S)

O documento acima foi assinado eletronicamente e pode ser acessado no enderecgo

https://afonsoclaudio.nopapercloud.com.br/autenticidade utilizando o identificador
3400310033003300310030003A005000

Assinado eletronicamente por LORENA AFONSO BARBOSA WOLFGRAMM em 15/10/2025 08:27
Checksum: DO5B880ESES588BS8EB7CB7A10530BD445427C1A3982CDCD293FF5FASC4062EA2

Assinado eletronicamente por KARLA PATRICIA PAGOTTO COUTINHO em 15/10/2025 08:52
Checksum: 6E9D47B62A9FCOE10E81200EB343DD2C1796B47605356C4D4CA74BOESCFFD938

Autenticar documento em https://afonsoclaudio.nopapercloud.com.br/autenticidade
com o identificador 3400310033003300310030003A005000, Documento assinado digitalmente conforme art. 4°, Il da Lei
14.063/2020.






