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Apresentacao:

A Ouvidoria é uma ferramenta de participacéo do cidadao com o intuito permanente da busca
da eficiéncia, eficicia e efetividade das a¢bes, com foco na misséo institucional dos 6rgaos
do Poder Executivo Municipal.

Além disso, constituem-se em importante ferramenta de gestdo, na medida em que as
informacdes fornecidas pela populacdo podem auxiliar os gestores a identificar problemas e
deficiéncias na prestacdo dos servicos publicos, proporcionando a sua correcao e 0 seu
aprimoramento, bem como subsidiar a formulacdo, a implementacao e a avaliacao de politicas
publicas, fortalecendo a busca da qualidade, da transparéncia e da cidadania.

O presente relatério visa atender a Lei Federal n® 13.460/2017, precisamente nos termos do
Art. 14, 1l e Art. 15, razdo pela qual, apresentamos o Relatério Anual com os resultados
das atividades da Superintendéncia de Ouvidoria e Participagdo Social do Municipio de
Alegre/ES, referente ao ano de 2023, tendo por base as informagfes obtidas em nossas
plataformas, incluindo os dados estatisticos e quantitativos, das manifestacdes recebidas
neste ano.

As atribuicbes, organizagdo e funcionamento da Ouvidoria Municipal encontra-se
regulamentada na Lei Municipal n°® 3.455/2017.

1. Atividades desenvolvidas

As atividades desenvolvidas no ano de 2023 tiveram como base o Calendario de Obrigagbes
2023 da Unidade Central de Controle Interno, e estdo em consonancia com as diretrizes
emanadas da Lei Federal n® 13.460/2017, Lei Federal n° 12.527/2011 e Lei Municipal n°
3.455/2017

Para melhor compreenséao das atividades a seqguir relatadas, destaca-se que a Ouvidoria, no
uso de suas atribuicbes, recebe, classifica, trata e responde as manifestacdes tipicas de
Ouvidoria, que trata a Lei 13.460/2017 (elogios, sugestbes, solicitacdes, reclamacgbes e
demais pronunciamentos de usuarios), conforme estabelecido na Lei Municipal n°® 3.455/2017,
como também, as manifestacdes oriundas da Lei de Acesso a Informagdo (Lei n°
12.527/2011), através da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo, Fala.BR,
por e-mail, telefone e presencial.

1.1) Acgdes da Superintendéncia de Ouvidoria e Participagéo Social

1.1.1 Recebimento de manifestacdes

No exercicio de 2023, a Ouvidoria, recebeu 183 manifestacdes, provenientes de 6rgaos
jurisdicionados, servidores, pessoas juridicas e demais cidadaos, sendo 167 manifestagcdes

tipicas de Ouvidoria e 16 manifestac6es oriundas da Lei de Acesso a Informacao.

Dentre os meios utilizados para formalizar os registros, destacou-se 0 acesso por meio
eletrdnico. Sendo o e-mail e a plataforma eletrénica do Fala.BR os mais utilizados.

Em comparagdo ao exercicio de 2022, ocorreu uma diminuicdo no recebimento de
manifestacdes, tendo em vista que foram registradas 252 manifestacoes.
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Abaixo, serd demonstrado a andlise dos pontos recorrentes, 0 motivo das manifestacfes e
as providéncias adotas pela administracao.

.gov.br

Categoria Destinatério Motivos Providéncias

Foi lavrado notificacédo
e orientacdo para
retirada dos animais e
0s memos foram
retirados do local pelo
proprietario

A secretaria
notificou os
Som alto em proprietarios e
estabelecimento orientou para
observarem a
legislacdo pertinente
A secretaria
informou que foi
Animais soltos em realizado um desvio
Solicitacéo SEOSU estrada rural sem  para a passagem dos
cerca de contencéo animais e o
ensaibramento do
trecho prejudicado
Foi constatada
inUmeras
irregularidades onde
os fiscais realizaram o
Reclamacao sobre ' descarte de alimentos
falta de higienizacao vencidos e 0
e armazenamento responsavel foi
em supermercado orientado para se
adequar as condicdes
de higiene sanitarias
sob pena de multa e
sancoes
O servico de
manutencao e
limpeza do local foi
realizado pela equipe
da
Secretaria de Obras

Reclamacao de
criacao de galinhas

Reclamacéo SESA em via publica —
afetando sossego

dos moradores

Reclamacéo SEMADS

Reclamacao SESA

Solicitagcéao de
SEOSU limpeza em terreno
com mato alto

Solicitacao

Calcadas ocupadas / O proprietéario do
obstrucao para estabelecimento foi
passagem de notificado para que
pedestre desobstrua a calcada

Reclamacéo SEOSU



p OUVIDORIA
52 MUNICIPAL

no prazo de 5 (cinco)

dias
A Secretaria informou
Caixas D’aguas gue a instalacéo da
descobertas no tela foi efetuada
Solicitacao SEOSU bairro Vila Alta / corretamente pelos
proliferacao de agentes de endemias,
mosquitos informando que a

correcao foi realizada
O proprietario foi
orientado e notificado
para retirada dos
animais e desinfeccao
do local para que néo
gere insalubridade e
perturbe os vizinhos

Mau cheiro em
residéncia por
criacao de galinha
em area urbana

Reclamacéo
SESA

1.1.2 Manifestagfes Tipicas de Ouvidoria

As demandas tipicas de Ouvidoria sdo recebidas por meio dos seguintes canais de
comunicacao disponibilizados ao cidadéo:

e Sistema "Fala.BR”
(https://falabr.cqu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?Ret
urnUrl=%2f);

¢ Atendimento presencial (no Parque Getulio Vargas, 01, Centro, Alegre/ES)

o Telefone (28) 3300-0110

e E-mail: ouvidoria@alegre.es.gov.br / ouvidoriadealegre@gmail.com

1.1.3 Manifestacdes oriundas da Lei de Acesso a Informacéo (Lei n°®12.527/2011)

A Ouvidoria também é a unidade que recebe os pedidos de acesso a informagéo, com base
na Lei n°® 12.527/2011, presencialmente, na sala da Ouvidoria, ou através Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgéo - Fala.BR.

No tocante as manifestacfes oriundas da Lei de Acesso a Informacdo foram recebidas,
através do Fala.BR, 16 pedidos de acesso ainformacéo.

1.1.4 O Processo de Atendimento

O processo de atendimento inclui as etapas: a) recebimento da manifestacao, b) andlise pela
ouvidoria, ¢) encaminhamento a secretaria ou 6rgao responsavel pelo assunto, d) elaboragéo
da decisdo administrativa final pela secretaria ou 6rgao e) analise da decisdo administrativa
final da secretaria ou 6rgao, f) encaminhamento da resposta ao cidadéo, g) encerramento da
manifestacao.


https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f
mailto:ouvidoria@alegre.es.gov.br
mailto:ouvidoriadealegre@gmail.com
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a) Recebimento da
manifestacao

b) Analise da
manifestacao

c)

Encaminhamento

d) Elaboragéo da
resposta

e) Andlise da
resposta

f) Encaminhamento da
resposta ao cidadao

g) Encerramento

1.2) Acdes de Transparéncia/Controle Social

1.2.1 Colaboracé&o para melhorar os padrbes de Transparéncia Publica

A Ouvidoria, em colaboracdo com a Unidade Central de Controle Interno, desempenhou um
papel relevante para melhoria dos padrbes de transparéncia na Prefeitura Municipal de
Alegre.

Empreendeu diligentes esforgos para atender aos requisitos da avaliagdo, envolvendo-se
ativamente na interagdo com a empresa de software - E&L - que presta servigos a PMA, por
meio de oficios, dirigiu-se a diversos setores da administragdo municipal, requisitando a
implementacéo de ajustes substanciais nas paginas do site e Portais da Transparéncia das
Autarquias Municipais. (SAAE, FAFIA e IPASMA).

Além disso, desempenhou monitoramento criterioso de prazos e etapas, entre outras
atividades correlatas, a fim de assegurar o pleno atendimento aos requisitos estabelecidos na
avaliagdo em curso.

Os resultados obtidos dessa colaboracdo foram notaveis, destacando-se que 0 municipio
conquistou:



e 8° colocado no Ranking Capixaba de Transparéncia e Governanca Publica pela
Transparéncia Capixaba;

e Municipio mais Transparente da Regido do Capara¢;

e Selo Ouro em Transparéncia Publica pela ATRICON no Programa Nacional de
Transparéncia Publica;

e Selo Diamante de Qualidade em Transparéncia e Governancga Publica pelo ES em
Acéo.

1.2.2 Atendimento das demandas definidas no Calendario de Obrigacdes

No periodo em analise, a Ouvidoria desempenhou eficientemente todas as tarefas designadas
pelo Calendario de Obrigacdes. Isso incluiu a solicitacdo de relatorios de diversos setores,
requisicdo aos gestores sobre o envio de escalas de profissionais, solicitagdo e
acompanhamento da organizagdo da agenda de gestores, confeccdo de relatérios, além
disso, ndo apenas atendeu as demandas do Calendario de Obrigacdes, mas também
desempenhou um papel ativo na divulgacdo de informacdes relevantes, isso inclui a
realizagcdo de publicages no Portal da Transparéncia, site oficial e paginas individuais das
secretarias.

1.2.3 Monitoramento e Atualizacdo do Menu Ouvidoria no Portal da
Transparéncia

Em consonancia com os principios fundamentais da Eficiéncia e Publicidade da Administracado
Publica, em 2022 ocorreu um marco significativo na evolugdo do Portal da Transparéncia
Municipal, visando fortalecer a relacdo entre o poder publico e a comunidade, foi
estrategicamente implementado o Menu "Ouvidoria Municipal”, com o propésito de consolidar
as competéncias e a¢bes desempenhadas pela Ouvidoria.

O principal objetivo deste menu é proporcionar ao usuario um acesso abrangente as
informacgdes relacionadas a Ouvidoria Municipal. Busca-se, assim, promover a transparéncia
e facilitar a compreenséo das atividades realizadas pela Ouvidoria, destacando elementos
como relatérios, cartas de servicos, legislacdes pertinentes e esclarecimentos sobre duvidas
frequentes.

A Ouvidoria Municipal assume a responsabilidade continua de monitorar e atualizar as
informacdes disponiveis neste menu. Isso inclui a reviséo e renovacgao periddica dos relatorios
de Ouvidoria e e-SIC, bem como outros documentos, garantindo a precisdo e relevancia das
informagfes apresentadas.

1.2.4 Pesquisa de Satisfagdo

A Ouvidoria desempenhou um papel relevante na elaboracdo das Pesquisas de Satisfacéo
ao Usuario, contribuindo significativamente com as Secretarias Executivas de Obras e Saude.
Seu suporte permitiu a coleta de dados valiosos que subsidiaram melhorias nos servicos
oferecidos a comunidade.

Além disso, a Ouvidoria desempenhou um papel importante na divulgacao transparente dos
resultados, facilitando a prestagéo de contas a populagéo. Os esfor¢cos dedicados resultaram
na publicacdo eficiente e organizada dos dados no site oficial da Prefeitura Municipal de
Alegre, promovendo a transparéncia e a participacao ativa dos cidadéos na gestao publica.
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1.3) Outras Atividades Desenvolvidas

Além do atendimento diério as manifestagdes da sociedade, a Ouvidoria desempenhou, em
2023, as seguintes atividades:

1.3.1 Participacao da servidora no evento:

e Divulgacdo do Ranking Capixaba de Transparéncia e Governanga Publica —
Transparéncia Capixaba em parceria com o ES em Acéao;

o Participacdo da Entrega de Selo Diamante - ES em Acéo;

e Participagéo da live “Transparéncia Ativa: Aspectos Gerais da Avaliagao e
do Monitoramento” - Controladoria-Geral da Unido (CGU);

e Encontro Regional: “Mudancas na Cultura de Controle” - FECONTES.

2. Dados quantitativos das atividades desenvolvidas no 1° Trimestre de 2023:

No primeiro trimestre de 2023, a Ouvidoria do Municipio, no desempenho de suas atividades,
realizou o registro de 50 manifestacdes, sendo todas as manifestacdes tipicas de Ouvidoria
(Dendncia, Solicitacdo, Reclamacdo) e 04 manifestagcfes oriundas da Lei de Acesso a
Informacao.

3. Dados quantitativos das atividades desenvolvidas no 2° Trimestre de 2023:

No segundo trimestre de 2023, a Ouvidoria do Municipio, no desempenho de suas atividades,
realizou o registro de 69 manifestagdes, sendo todas as manifestacdes tipicas de Ouvidoria
(Dendncia, Solicitacdo, Reclamacdo) e 07 manifestagcfes oriundas da Lei de Acesso a
Informagao.

4. Dados quantitativos das atividades desenvolvidas no 3° Trimestre de 2023:

No terceiro trimestre de 2023, a Ouvidoria do Municipio, no desempenho de suas atividades,
realizou o registro de 70 manifestagdes, sendo todas as manifestacdes tipicas de Ouvidoria
(Dendncia, Solicitacdo, Reclamacao) e 04 manifestagc6es oriundas da Lei de Acesso a
Informagao.

5. Dados quantitativos das atividades desenvolvidas no 4° Trimestre de 2023:

No guarto trimestre de 2023, a Ouvidoria do Municipio, no desempenho de suas atividades,
realizou o registro de 28 manifestacdes, sendo 27 manifestacbes tipicas de Ouvidoria
(Dendncia, Solicitagdo, Reclamacao) e 1 registro oriundos da Lei de Acesso a Informacéao.

6. Consideracfes Finais

De acordo com as informacgfes apresentadas, constata-se que a sociedade, a cada ano,
busca na Ouvidoria um caminho para solucao de problemas pontuais sobre a politica ou
servigo publico oferecido Poder Executivo Municipal. Ao Municipio, cabe utilizar-se dessa
contribuigdo, no intuito de aperfeicoar o planejamento, implementacao e controle das politicas,
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oferecendo ndo s6 uma resposta ao manifestante, mas de uma forma geral, mostrando a
sociedade que a sua participacao contribui de forma efetiva a melhoria do servigo publico.

Desta forma, para que o trabalho da Ouvidoria obtenha bom resultado € imprescindivel
gue os gestores publicos tenham a percepc¢éo dos cidadaos, quanto as falhas no atendimento
e na gestao, suas ideias e propostas de melhoria e elogios.

Desta forma, atendendo disposi¢des da Lei n° 13.460/2017, ressalta a necessidade:

e do aprimoramento de respostas das manifestacbes, objetivando o
cumprimento do prazo para a conclusao das manifestacoes, considerando que
algumas secretarias podem melhorar o indice de atendimento no prazo;

o da aplicacdo da carta de servico ao usuario, para colocar a disposicao dos
usuarios nao so as informacdes relacionadas aos servigos da Secretaria, mas,
ativamente prestar o servico sem a intervencdo da Ouvidoria, aumentando
assim a efetividade dos servicos;

e do aperfeigoamento objetivando ndo s6 melhorar a qualidade das respostas,
mas identificando os principais pontos da manifestacdo e buscando a
satisfacdo do usuério que recorre a Ouvidoria.

Alegre/ES, 27 de dezembro de 2023.

KASSIO VALADARES AMORIM NICOLLY MENDES DE PAULA FAZOLO

Controlador Geral do Municipio Superint. de Ouvidoria e Participagdo Social
Decreto Municipal n® 11.581/2020 Decreto Municipal n®11.678/2020



