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1. CONSIDERACOES INICIAIS

O Sistema de Ouvidoria da Prefeitura Municipal de Dores do Rio Preto/ES engloba a Ouvidoria
Fisica e Online, sendo esta Ultima representada pela plataforma digital “e-Ouv Municipios”, que
corresponde a um Sistema de Ouvidorias criado pelo Governo Federal, e disponibilizado aos
Municipios por meio da adesdo ao Programa de Fortalecimento das Ouvidorias — Profort, que auxilia
a implementacdo e desenvolvimento de Ouvidorias Publicas de 6rgaos e entidades dos Estados, do
Distrito Federal e dos Municipios, além de outros Poderes.

Seu objetivo ¢ aperfeigoar a gestdo de processos e a atuacao integrada das ouvidorias, com o
intercambio de informagdes, incentivo ao uso de tecnologia e promog¢ao de agdes de capacitacao.
Desenvolvido especificamente pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria Geral da Unido —
CGU, o sistema nado requer do 6rgao ou entidade aderente qualquer tipo de instalagdo, ja que se trata
de uma plataforma web gratuita.

Cabe a Ouvidoria Geral da Unido - CGU, disponibilizar, gerir, atualizar € manter o sistema do
e-Ouv Municipios. O Municipio de Dores do Rio Preto/ES concretizou a Adesdo ao PROFORT e,
portanto, ao sistema do “e-Ouv Municipios” em 06/06/2019, sendo administrado localmente pela
Coordenacao da Unidade Central de Controle Interno, podendo ser acessado no site institucional da

Prefeitura através do banner abaixo especificado:

e-Ouv

MUNICIPIOS

Inicialmente, necessario registrar que até¢ a elaboragao deste relatorio, ndo ha cargo de Ouvidor
instituido na estrutura administrativa da Prefeitura Municipal de Dores do Rio Preto/ES. No ano de
2018 (Contrato n° 171/2018) a Prefeitura iniciou processo de reestruturacdo administrativa que seria
finalizado no ano de 2020, contudo, com a ocorréncia da Pandemia de carater internacional da
COVID-19, o Governo Federal editou a Lei Complementar n® 173/2020 vedando a reestruturacao
administrativa, por meio da alteracdo do art. 21, da Lei de Responsabilidade Fiscal. Ademais, a LC
n°®173/2020, em seu art. 8°, I, vedou a criagdo de cargo, emprego ou fungdo que implique em aumento
de despesa até 31/12/2021. Por esse motivo, o cargo de Ouvidor Municipal ainda ndo foi criado na
estrutura administrativa da Prefeitura Municipal de Dores do Rio Preto/ES, razdo pela qual, até a
criacao do Cargo de Ouvidor, a Ouvidoria continua sendo administrada pela Coordenagao da Unidade

Central de Controle Interno.

Rua: Pedro de Alcantara Galvéas, 99 — Centro — Dores do Rio Preto/ES — CEP 29580-000 - E-mail — ouvidoria@pmdrp.es.gov.br — Tel. (28)3559-1152

Pagina 4 de 16
Relatorio Anual de Gestdao da Ouvidoria - 2021



mailto:ouvidoria@pmdrp.es.gov.br
https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/es/doresdoriopreto/Manifestacao/RegistrarManifestacao

Prefectura WMuncecpal de Dores do Rio Preto

ESTADO DO ESPIRITO SANTO
Ouvidoria Municipal

A centralizag¢do das a¢des de Ouvidoria na Unidade Central de Controle Interno, até a criacao
do cargo de Ouvidor, deve-se ao fato de se privilegiar a méaxima prote¢do a identidade dos
manifestantes. Centralizando as acdes de recepgao das manifestagdes, € possivel ter controle sobre as
medidas de prote¢do ao sigilo e assim atender, sobretudo ao disposto no item 2, VI e VII, do Termo
de Adesdo a Rede Nacional de Ouvidorias, firmado por este Municipio em 29/05/2019, que estabelece

como dever de seus membros:

Item 2.

[..]]

VI - Resguardar a protecio da identidade e dos elementos que permitam a identificaciio
do usuario de servigos publicos ou do autor da manifestacio, nos termos do §7° do art. 10
da Lei 13.460, de 2017, e do art. 31 da Lei 12.527, de 18 de novembro de 2011, bem como
demais informacgdes sigilosas porventura inseridas no Sistema;

VII - Observar as orientacdes da Secretaria Executiva da Rede Nacional de Ouvidorias
quanto aos procedimentos referentes a utilizagdo do Sistema e-Ouv;

]

Além disso, essa centralizagdo, atende ao disposto no art. 10, §7°, da Lei 13.460/2017 o qual
estabelece, expressamente, que “a identificagdo do requerente ¢ informagao pessoal protegida com
restricao de acesso nos termos da Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 20117, ou seja, toda e
qualquer manifestacio de Ouvidoria deve preservar a identidade do manifestante, além de
respeitar a Resolugdo n° 3, de 2019, da Rede Nacional de Ouvidorias, que estabelece regras para a
protecao da identidade de todo aquele que se manifestar na Ouvidoria.

Assim, como o Sistema ndo permite que se fragmente o seu acesso, entre as Secretarias, caso
fosse dado acesso a todas as Secretarias, todas elas teriam acesso a toda e qualquer manifestacao
registradas e ndo apenas as de sua competéncia e isto atentaria ao sigilo da identidade do manifestante.
Para solucionar tal entrave e para dar agilidade e seguranca ao tratamento interno das manifestacdes,
criou-se um e-mail para cada Secretaria, para uso exclusivo para fins de Ouvidoria. Desta forma, a
Coordenacao da Unidade Central de Controle Interno ¢ quem tem acesso Unico ao Sistema e o tramite
interno ¢ feito via e-mail, com acesso exclusivo pelo Secretario Municipal de cada Secretaria ou por
servidor por ele designado formalmente, conforme estabelecido no Decreto n® 3550/2019.

Atualmente, a implantacio e o funcionamento do Sistema e-Ouv Municipios sao
regulamentados no municipio, pelo Decreto Municipal n® 3550/2019 e, o presente relatorio,
corresponde a documento elaborado em cumprimento ao artigo 30 do referido Decreto, tendo como
objetivo apresentar os dados obtidos através das manifestacdes, oferecer ampla publicidade das
principais demandas de atendimento da Ouvidoria, bem como fazer uma analise critica dos mesmos,
mostrando seus pontos fortes e fracos, para que dessa forma possa subsidiar futuras agdes de

melhorias no servigo publico.
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Considerando que o Sistema e-Ouv Municipios foi implantado em junho de 2019, mas que
anteriormente o Municipio contava com outro Sistema de Ouvidoria, este € o terceiro relatério em
que serdo analisados os dados utilizando o Sistema e-Ouv.

Em complementagdo ao uso do Sistema Online, a Prefeitura de Dores do Rio Preto/ES, tem
recepcionado solicitagdes por meio das seguintes modalidades de atendimento, nos horarios de 08h00
as 11h00 e de 12h00 as 16h00:

—> TELEFONE:
(28) 3559-1152.

— ENDERECO:
Rua Pedro de Alcantara Galvéas, n® 99, Centro,
CEP 29580-000, Dores do Rio Preto/ES.

— E-MAIL:
ouvidoria@pmdrp.es.gov.br.

Atualmente, a Ouvidoria da Prefeitura Municipal de Dores do Rio Preto/ES é composta por um
servidor designado para estar a frente das suas agdes até a criagdo do Cargo de Ouvidor, apos a
continuidade do processo de reestruturagdo administrativa no ano de 2022. Embora independente, a
Ouvidoria ¢ constantemente amparada pela Unidade Central de Controle Interno, constituida pelo
Controlador Interno, dois Auditores Publicos Municipais ¢ um Coordenador de Unidade, este ultimo,
a frente da Ouvidoria.

Como instrumento de controle social, a Ouvidoria ¢ um espaco de fortalecimento da democracia
participativa e de mediagdo de conflitos que contribui para a qualidade na gestdo publica. Devera,
com apoio de todos os 6rgdos e setores que compdem a estrutura administrativa da Prefeitura,

observar as suas atribui¢des precipuas, quais sejam:

e Promover a participacdo do usudrio na administragdo publica, em cooperagdo com
outras entidades de defesa do usuario;

e Acompanhar a prestacao dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;

e Propor aperfeicoamentos na prestacao dos servicos;

e Auxiliar na prevencdo e corre¢do dos atos e procedimentos incompativeis com 0s
principios estabelecidos na lei;

e Propor a ado¢do de medidas para a defesa dos direitos do usuario;
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e Receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacdes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifesta¢cdes de usuario perante
orgao ou entidade a que se vincula;

e Promover a adogdo de mediacdo e conciliacdo entre o usudrio e o 6rgdo ou a entidade

publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.

Por fim, ¢ uma ferramenta disponibilizada ao cidaddo que, ao buscar eficiéncia, eficacia e
efetividade, contribui para o cumprimento das demandas da sociedade. Assim, passa-se a apresentar

o Relatorio das Atividades de Ouvidoria desenvolvidas no periodo de Janeiro/2021 a Dezembro/2021.

2. RELATORIO DAS ATIVIDADES DE OUVIDORIA

A adocdo do Sistema e-Ouv pela Administragdo Municipal se deu, tendo em vista a
regulamentacdo federal, aplicavel aos Municipios, do assunto relativo a Ouvidoria. Trata-se da Lei
Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017. Esta lei foi editada para regulamentar a prépria
Constitui¢ao Federal de 1988 e “dispde sobre participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usudario
dos servigos publicos na administragdo publica”. A referida lei trata, em suma, dos “Direitos Bésicos
¢ Deveres dos Usuarios”, “Das Manifestagoes dos Usuarios de Servigos Publicos”, “Das ouvidorias”,
“Dos Conselhos de Usuarios” e “Da Avaliagao Continuada dos Servicos Publicos™.

Necessario registrar que a Lei 13.460/2017 fixou prazo para entrar em vigor, em Municipios
com menos de 100 mil habitantes, para 16 de junho de 2019. Diante disso, a referia lei foi
regulamentada, em nivel municipal, pelo Decreto n® 3550/2019, o qual abordou os pontos da Lei
Federal. A partir da dindmica dada pela Lei 13.460/2017, mostrou-se mais conveniente,
administrativa e economicamente, para a Administragao Publica, aderir ao Sistema de Ouvidorias
Online dos Entes Federados — e-Ouv Municipios. O Sistema ¢ desenvolvido e gerenciado pela
Controladoria Geral da Unido — CGU e consiste em uma plataforma web gratuita para que os
Municipios possam instituir canais de recebimento, analise e resposta de manifestagdes dos cidadaos.
Portanto, nao possui qualquer 6nus ao Municipio.

Assim, s3o apresentados os resultados e as estatisticas referentes ao periodo que compreende

este relatorio.

2.1.Atividades de 01/01/2021 a 31/12/2021

No periodo que compreende este relatdrio, foram registradas 23 (vinte e trés) manifestacoes
oriundas do Sistema e-Ouv (Ouvidoria Online) e 04 (quatro) manifestacgoes fisicas, no total de

27 (vinte e sete) manifestacoes.
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Das 27 manifestagcdes registradas, 23 foram andonimas e 04 identificadas. Do total de
manifestagoes, 17 foram comunicagdo de irregularidade, 2 sugestoes, 04 reclamagdes e 04
solicitacdes de providéncias.

Das 27 manifestacdes, 01 foi respondida fora do prazo regulamentar de resposta. As demais
(26) observaram os prazos fixados. Contudo, observou-se que em algumas manifestacdes, embora
respondidas dentro do prazo, as respostas foram oferecidas nos ultimos dias do prazo, apos cobrangas
feitas pela Ouvidoria.

Pode-se perceber que do ano de 2019 para o ano de 2021 houve uma diminui¢do no numero de
manifestagdes registradas, isto €, enquanto em 2019 foram registradas 20 manifestagdes na ouvidoria,
em 2020, no primeiro ano apds a estruturacdo do servigo de ouvidoria, foram registradas 45
manifestacoes, € no ano de 2021 foram registradas apenas 27 manifestagdes.

Das 27 manifestacdes:

=>» 07 foram direcionadas a Secretaria de Obras, sendo 01 em conjunto com a Defesa
Civil;
06 foram direcionadas para o Gabinete do Prefeito;
04 foram direcionadas para a Secretaria de Administragdo e Finangas, sendo uma em
conjunto com a Secretaria de Cultura, Esporte e Turismo;
02 foram direcionadas a Secretaria de Educacao;
02 foram direcionadas a Secretaria de Cultura, Esporte e Turismo, sendo uma em
conjunto com a Secretaria de Administracdo e Finangas;
02 direcionadas para a Secretaria de Saude;
03 ndo foram direcionadas a nenhuma Secretaria, tendo em vista que o manifestante

nao fez a complementacao do pedido;
01 - Solicitagdo de Informacao -, a propria Ouvidoria deu o tratamento.

Vo v VY

A seguir, no grafico abaixo, estdo a quantidade de demandas por Secretaria:

Quantidade de Demandas recebidas por Secretaria

Ouvidoria tratou  =— ]
Nao foram direcionadas 3

S.Salde meeessssss————— )

S. Cultura 2
S. Educagdo 2
S. Adm e Finangas 4
Gabinete 6
S. Obras 7
0 1 2 3 4 5 6 7 8

= Demandas recebidas por Secretaria

Fonte: Ouvidoria Municipal PMDRP
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Além disso, os meios utilizados para encaminhar manifestagdes a Ouvidoria foram os seguintes

e na propor¢ao representada no grafico.

Numero de Manifestagdes por Canal de Entrada

®m E-ouv ® E-mail = Presencial

Fonte: Ouvidoria Municipal PMDRP

A seguir, demonstra-se estatisticamente, as manifestagdes recebidas pela Ouvidoria Municipal

de Dores do Rio Preto/ES em 2021.

2.2. Implementacio das a¢des propostas em 2020 para 2021

No Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria referente a 2020 foram propostas 6 agdes para o

ano de 2021. A implementagdo ou justificativa para ndo implementacao estao descritas na tabela a

seguir:

PROPOSTA O QUE FOI FEITO
Definir um espago fisico proprio para a Ouvidoria, com
computador, internet, impressora, mesa ¢ cadeiras
proprias, para conferir maior privacidade aos cidadaos
que quiserem registrar suas manifestagdes na Ouvidoria
Fisica, uma vez que nos anos anteriores a Ouvidoria
permaneceu na sala da Unidade Central de Controle
Interno e quando precisou fazer atendimentos presenciais,
carecia sempre de encontrar um espago reservado para
atender aos cidaddos que procuravam a Ouvidoria.

Nao foi implementada pela Administracdo, apesar da
ciéncia da necessidade.

No ano de 2021 foram feitas tratativas para
implementagdo do Tridigito 162 para a Ouvidoria.
Todavia, a Controladoria Geral da Unido respondeu
informando que “ a situagdo permanece pendente de
normatizagdo, e o assunto serd objeto de analise da Rede
Nacional de Ouvidorias, o qual devera trazer a efetiva
contribui¢do para regularizar tal situagdo”. Diante disso,
aguarda-se a regularizagcdo, e enquanto isso o contato

Aguardar o retorno da empresa de telefonia “Oi” para
implementar como telefone da Ouvidoria o tridigito
nacional 162.
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telefonico da Ouvidoria continua sendo o nimero (28)
3559-1152.

Promover momentos de divulgagdo da Ouvidoria, da
Carta de Servigos e da Avaliagdo dos Servigos Publicos,
com reunides nas escolas, comunidades, Camara de
Vereadores ¢ Conselhos Municipais, bem como maior
divulgagdo nas redes sociais oficiais do Municipio.

Em razéo da Pandemia causada pelo Coronavirus, que
impoés medidas de distanciamento social cogente e
considerando os Decretos Estaduais e Municipais, a
realizag@o das atividades previstas ndo pode ser realizada
durante o ano de 2021. A divulgagdo na internet foi feita
nos mesmos moldes de 2020, isto €, sem assessoria de
comunicagao.

Instituir uma assessoria de comunicagdo apta a
desenvolver mecanismos de publicidade que sejam
efetivos e cheguem em todos os segmentos da sociedade
rio-pretense (rural e urbana, alfabetizada ou ndo).

Nao houve direcionamento das acdes de midia digital para
os servigos da ouvidoria.

Capacitagao de servidores para o melhor desenvolvimento
dos servigos de Ouvidoria, com participacdo em cursos
oferecidos sobre a tematica de Ouvidoria.

Foram feitos cursos online e atualizacdo constante dos
aspectos relacionados a Ouvidoria por parte do servidor
responsavel pela sua geréncia. Os cursos presenciais nao
foram previstos, em razdo da COVID-19.

Promover reunides com os Secretarios Municipais para,
novamente, buscar informar e esclarecer a fungdo da
Ouvidoria para a Gestao.

Foram feitas orientagdes pontuais aos Secretarios mais
demandados e as Secretarias que apresentaram mais
dificuldades no tratamento das manifestagdes.

3. ESTATISTICAS DAS MANIFESTACOES

Para melhor visualizar as manifestagdes recebidas no ano de 2021, pela Ouvidoria Municipal,

passa-se a demonstrar estatisticamente as informagdes relevantes.

Serao contabilizadas as entradas tanto no sistema online como fisico, conjuntamente.

3.1.Numero de Manifestacdes por Categoria

N°DE
T1PO DE MANIFESTACAO MANIFESTACOES
2019
Comunicagao de 1
Irregularidade!
Dentincia 02
Elogio 02
Reclamacéo 03
Solicitacdo de
o 02
Providéncia
Sugestao 00
Nao Classificada 00
ToTAL 20

N°DE N°DE
MANIFESTACOES MANIFESTACOES
2020 2021
33 17
02 00
00 00
05 04
05 04
00 02
00 00
45 27

Fonte: Ouvidoria Municipal PMDRP

A partir dos dados constantes acima, foi possivel perceber uma diminui¢do de manifestacdes

registradas no ano de 2021. Tal diminuicdo se deve ao fato do ano de 2021 ndo ser ano eleitoral (o
que certamente aumenta as manifestacdes de ouvidoria), bem como o fato da diminuicdo dos

“assuntos” de Covid-19 no Municipio, em relacdo ao ano anterior.

! Denominagio usada pelo Sistema e-Ouv para classificar as Dentincias e Reclamagdes registradas de forma anénima.
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Da mesma forma que nos anos anteriores, entende-se que a divulgagdo da Ouvidoria, Carta de
Servicos e Avaliacao dos Servigos Publicos poderia ter sido melhor efetuada pela Administragao.
Infere-se, a partir disto que, com uma divulgagdo mais eficiente e que atinja, de fato, a populagao, a
Ouvidoria podera melhor servir a Gestdo na percep¢ao dos problemas existentes no Municipio e que
sdo de sua competéncia, especialmente no esclarecimento da populagdo sobre aquilo que sdo
demandas da ouvidoria e sobre aquilo que sdo, na maioria das vezes, duvidas que podem ser
facilmente esclarecidas em consulta junto ao Portal da Transparéncia do Municipio. Contudo, para
isso, ¢ necessario o trabalho conjunto dos setores da Administracdo, especialmente nos setores de

direcdo e decisao.

3.2.Numero de Manifestacoes Identificadas e An6nimas

N° DE N° DE N° DE

TIPO DE MANIFESTACOES MANIFESTACOES MANIFESTACOES

MANIFESTACAO 2019 2020 2021
IDENTIFICADAS ANONIMAS IDENTIFICADAS ANONIMAS IDENTIFICADAS ANONIMAS

Comunicagdo
de 00 11 00 33 03 14
Irregularidade
Denuncia 00 02 02 00 00 00
Elogio 02 00 00 00 00 00
Reclamacao 02 01 05 00 01 03
Solicitagao de 01 01 05 00 00 04
Providéncia
Sugestao 00 00 00 00 00 02
Nao
Classificada 00 00 00 00 00 00

TOTAL 05 15 12 RR) 04 23

Fonte: Ouvidoria Municipal PMDRP

Como se percebe, a partir dos dados acima, depreende-se que ainda ha uma preferéncia na
populagdo em registrar manifestacoes de forma anonima. Isso pode estar ligado a diversos fatores, no
sentido de ndo se sentirem comodos a identificar-se no registro de alguma situagdo que deva ser
analisada pela Administracao Publica. Necessariamente, a mudan¢a comportamental, nesse aspecto,
perpassa pela necessidade de se esclarecer melhor, tanto a populagdo quanto aos proprios servidores
publicos, o papel da Ouvidoria dentro da Gestdo participativa e democratica. Quer-se dizer, a
populagdo precisa ter confianga e respaldo de protecdo por parte da Administracdo Publica para
registrar uma manifestacdo identificada. E essa relacdo de confianga ¢ construida com a informacao,
que ¢ dever do Poder Publico levar até a sociedade além de, em suas a¢des, demonstrar ser confiavel.
Necessario registrar neste aspecto que as manifestacdes registradas de forma andénima que

continham informagdes e dados minimos para demonstrar veracidade foram recebidas e a partir dela
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foram dados os encaminhamentos e solicitadas as explica¢des e justificativas sobre as situagdes
relatadas, conforme ja decidido pelo Supremo Tribunal Federal no Recurso Extraordinario (RE)
11933432, no sentido de que as manifestagdes andnimas, ainda que niio possam gerar aplicacdo de
sangdes, podem servir para adotar medidas destinadas a apurar, previamente, com prudéncia e
discri¢do, a possivel ocorréncia de eventual situacao irregular. Assim, nos termos do voto do relator,
essa averiguagdo ¢ feita com o objetivo de conferir a verossimilhanca dos fatos narrados nas

manifestacdes andnimas, para promover, em caso positivo, a formal instauracao da investigacao.

3.3.Assuntos recorrentes por ordem de maior demanda

O ranking dos assuntos registrados no ano de 2021 na Ouvidoria estao listados no grafico a seguir:

Ranking dos Assuntos mais Recorrentes na Ouvidoria da PMDRP em

2021
Outros Assuntos Diversos 17
Obras Irregulares 4
COVID m—— 3
Processo Seletivo m— 3
0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

B Quantidade por Assunto
Fonte: Ouvidoria Municipal PMDRP/ES
Os trés principais assuntos registrados foram:
1. Obras Irregulares: neste recorte de assunto foram categorizadas manifestacdes que

relataram demandas sobre a fiscalizacao de construgdes, riscos de desabamento, etc.

2. COVID-19: no ano de 2021, com a permanéncia da ocorréncia da Pandemia causada pelo
Coronavirus (COVID-19), o Sistema de Ouvidoria incluiu em seus assuntos e categorias
especificas a COVID-19 para facilitar o direcionamento e registro das manifestagdes pelos

cidaddos.

2 BRASIL. Supremo Tribunal Federal Recurso Extraordinario (RE) 1193343. Relator: Ministro Celso de Melo.
Julgado em: 18/06/2019. Publicado em: 16/09/2019. Acesso em:
http://www.stf.jus.br/arquivo/cms/noticiaNoticiaStf/anexo/RE1193343.pdf.
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3. Processo Seletivo: Com a realiza¢do do Processo Seletivo no Municipio de Dores do Rio
Preto no ano de 2021, algumas manifestacoes relacionadas a este surgiram, como por

exemplo, um candidato denunciando outro, por ser possivelmente inapto ao cargo.

Observou-se que no ano de 2021 os trés assuntos mais demandados foram referentes a fiscalizagao
do Municipio nos assuntos de Alvara/Obras/Posturas, que foi o assunto mais recorrente nos anos
anteriores, demonstrando assim, que esta ¢ uma demanda a ser priorizada pelo Municipio, como ja
registrado no Relatorio referente a 2019 e 2020. Além disso, devido a Pandemia da COVID-19, outro
assunto demandado foi relacionado as agdes do Municipio para enfrentamento da Pandemia. O

terceiro assunto foi referente ao Processo Seletivo, que foi algo muito “falado” no ano de 2021.

No que tange ao Processo Seletivo, ¢ importante registrar que algumas das manifestagoes
serviram para estartar candidatos inaptos.

As manifestacdes referentes a COVID-19, foram sugestdes e solicitagdes ao Municipio.

No que se refere as manifestagdes referente a Fiscalizacio do Estado
Alvaras/Obras/Posturas/Defesa Civil, cabe repetir a mesma analise registrada em 2019 e 2020, isto
¢, no sentido de que as manifestacdes sobre esses assuntos evidenciam um tema delicado na
Administragdo Publica de Dores do Rio Preto, que corresponde a defasagem da estrutura
administrativa no que concerne, especialmente, ao cargo de Fiscal de Obras e Posturas. Isto revela
ser de fundamental importancia a reestruturacao dos setores de fiscalizagdo de obras e posturas, em
especial, quanto ao reduzido quadro de servidores disponiveis nesses setores. Porém, ainda que o
volume de manifestacdes sobre o tema revele a necessidade de acdo, sabe-se que com a ocorréncia
da Pandemia de carater internacional da COVID-19, o Governo Federal editou a Lei Complementar
n°® 173/2020 vedando a reestruturacao administrativa, por meio da alteracdo do art. 21, da Lei de
Responsabilidade Fiscal. Ademais, a LC n° 173/2020, em seu art. 8°, II, vedou a criacdo de cargo,
emprego ou funcdo que implique em aumento de despesa até 31/12/2021. Por esse motivo, ja que a
reestruturacdo administrativa ndo pode ser concluida até 31/12/2021, ainda assim ¢ imprescindivel
que a Administragao encontre meios para fiscalizar obras e posturas (publicas ou particulares) até o
fim do processo de reforma administrativa para que tais servigos ndo tenham a sua execucdo

prejudicada.
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4. PESQUISA DE SATISFACAO DA OUVIDORIA

Das 27 manifestagcdes registradas no ano de 2021, constatou-se que nenhum manifestante
respondeu a pesquisa de satisfacao, apos o recebimento da resposta.

Neste ponto, ¢ importante registrar que, apenas as manifestagcdes identificadas ¢ que dao, ao
cidaddo, acesso as respostas para que possa responder a pesquisa de satisfagdo. Significa dizer que
como 23, do total de 27 manifesta¢des, foram andnimas, apenas 04 manifestagdes € que poderiam

responder a pesquisa de satisfacao e, destas 04, 00 responderam.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Por meio das manifestagoes recebidas e das avaliagdes realizadas, a Ouvidoria verifica o
“termOmetro” das politicas e servicos junto a populagdo, resultando no recebimento de informagdes
e de dados relevantes que, uma vez analisados, possibilitam informar a Gestdo Municipal sobre falhas,
além de sugerir possiveis melhorias na prestagdo de servigos publicos. Contudo, isso s6 € possivel se
ocorrer uma conscientizagdo tanto da Gestdo, quanto de todos os servidores e especialmente dos
cidaddos. Ha que ficar claro tanto para a Gestdo como para a comunidade que a Administracao
Publica nao ¢ autossuficiente. Para que efetivamente as politicas e servigos cumpram os objetivos
projetados, mostra-se indispensavel a participagdo dos atingidos. Portanto, as manifesta¢des advindas
da populagdo, seja por meio de ouvidoria, e-sic ou qualquer outro canal, precisam ser vistas como
manifestacoes uteis a melhoria da Gestdo, da prestacdo de servicos e implementagao de politicas
publicas, além disso, deverdo ser tratadas como manifestacdes dos titulares do Poder Politico, por
exceléncia. HA que se relembrar que gestores sdo representantes € que os servidores servem ao
publico.

Diante do exposto, constata-se que o Municipio de Dores do Rio Preto/ES, apos algum tempo
de experiéncia com o servico de Ouvidoria regulamentado, ainda caminha para compreender o
significado e a importancia da Ouvidoria como instrumento para auxiliar a gerir a res publica. No
ano de 2021 ficaram claras as deficiéncias e os problemas enfrentados pela Ouvidoria e, com isso, o
trabalho em 2022 deve priorizar a minimizagao e, inclusive a eliminacao de tais questdes.

Apesar dos avangos concluidos em 2019 com a implementagdo da Ouvidoria, regulamentagdo
e divulgacdo, ainda em 2021 percebeu-se por parte dos servidores municipais a resisténcia acerca da

compreensdo da Ouvidoria como algo obrigatorio e essencial enquanto instrumento de transparéncia
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e participag@o na Gestdo Publica, enquanto mecanismo que serve de instrumento ao controle social e
objetiva propor melhorias nos servigos publicos de competéncia municipal.

Com relagdo a populacao, extrai-se a conclusao de que, embora incipiente, j& se consegue
perceber que a compreensdao sobre os assuntos, os momentos € as oportunidades que podem ser
registradas na Ouvidoria evoluiu bastante, embora algumas manifestacdes ainda tenham sido
registradas com caréncia de algumas questdes intrinsecas as manifestagdes de ouvidoria.

Dessa forma, apds o desenvolvimento das agdes de Ouvidoria no ano de 2021, novamente se
vé dificuldades que dizem respeito a recepg¢do de alguns setores/Secretarias as demandas de
Ouvidoria, além da inexisténcia de um espacgo adequado ao atendimento dos cidaddos que procuram
a Ouvidoria Fisica e da dificuldade de se promover uma divulgagao efetiva e que atinja, de fato, todos
os segmentos da populacdo do Municipio, uma vez que a Prefeitura ndo possui recursos humanos
qualificados a atuarem na area de publicidade e comunicacao.

E importante registrar que todas as dificuldades com a recepgio e tratativas com as Secretarias,
quando existentes, foram comunicadas ao Chefe do Poder Executivo. Ademais, cumpre mencionar
que o prazo de resposta das Secretarias diminuiu em relacao aos anos anteriores.

Diante disso, como registrado no relatério de 2019 e 2020, mostra-se, portanto, ainda mais
imprescindivel que a Gestdo Municipal atenda as demandas da Ouvidoria em se realizar trabalhos de
conscientizacao e divulgacdo sobre a tematica relativa a Ouvidoria, Carta de Servigos e Avaliacdo
dos Servigos Publico prestados pela Prefeitura. Além disso, ¢ imprescindivel que todas as Secretarias
Municipais estejam abertas a receber e a tratar as manifestagdes de Ouvidoria como algo positivo e
que contribui para o melhoramento da Gestao Publica Municipal.

Ja se conseguiu atingir a populacao de modo que foi possivel ver a correta utilizagdo do canal
de manifestacao, ainda que aprimoramentos sejam necessarios, mas a compreensao, a valorizagao e

percepgao da Ouvidoria como algo positivo a Gestdo Publica ainda ndo ocorreu.

6. PROJETOS PARA A OUVIDORIA EM 2022

Considerando que as proposicdes feitas em anos anteriores, para serem aplicadas nos anos
seguintes ndo foram implementadas com satisfatoriedade, diante das justificativas apresentadas no
item 2.2 deste Relatorio, entende-se que no ano de 2022 deve ser dada maior énfase e atencdo da
Gestdo com relagdo a Ouvidoria, de modo a implementar as agdes basicas necessarias para o

aperfeigoamento da Ouvidoria na Prefeitura.

Rua: Pedro de Alcantara Galvéas, 99 — Centro — Dores do Rio Preto/ES — CEP 29580-000 - E-mail — ouvidoria@pmdrp.es.gov.br — Tel. (28)3559-1152

Pagina 15 de 16
Relatorio Anual de Gestdao da Ouvidoria - 2021



mailto:ouvidoria@pmdrp.es.gov.br

Prefectura WMuncecpal de Dores do Rio Preto

ESTADO DO ESPIRITO SANTO
Ouvidoria Municipal

Desta forma, mantém-se os mesmos projetos, contudo, desta vez, dando énfase as acdes de

gerenciamento do secretariado municipal pelo Gestor Publico, o qual € responsavel pela escolha dos

Secretarios, no atendimento das demandas advindas da Ouvidoria.

Assim, para ficarem registrados os projetos, dentre as agdes que deverdo ser feitas no ano de

2022, indica-se as seguintes:

1.

Definir um espaco fisico proprio para a Ouvidoria, com computador, internet, impressora,
mesa e cadeiras proprias, para conferir maior privacidade aos cidaddos que quiserem
registrar suas manifestagdes na Ouvidoria Fisica, uma vez que nos anos anteriores a
Ouvidoria permaneceu na sala da Unidade Central de Controle Interno e quando precisou
fazer atendimentos presenciais, carecia sempre de encontrar um espago reservado para
atender aos cidadaos que procuravam a Ouvidoria.

Aguardar o retorno da concessdo do Tridigito 162 para definir como contato telefonico da
Ouvidoria.

Promover, na medida do possivel permitido pelas restri¢des da Pandemia COVID-19 ainda
vigente, momentos de divulgacao da Ouvidoria, da Carta de Servicos e da Avaliagdo dos
Servicos Publicos, com reunides nas escolas, comunidades, Camara de Vereadores ¢
Conselhos Municipais, bem como maior divulgagdo nas redes sociais oficiais do Municipio.
Instituir uma assessoria de comunicagao apta a desenvolver mecanismos de publicidade que
sejam efetivos e cheguem em todos os segmentos da sociedade rio-pretense (rural e urbana,
alfabetizada ou nao).

Capacitacao de servidores para o melhor desenvolvimento dos servigcos de Ouvidoria, com
participacdo em cursos oferecidos sobre a tematica de Ouvidoria.

Cobrar dispéndio de maior cobranga para mudanga de cultura dos Secretarios Municipais

no tratamento das demandas advindas da Quvidoria.

Dores do Rio Preto/ES, 06 de Janeiro de 2022.

Responsavel pelo Sistema de Quvidoria da Prefeitura Municipal de Dores do Rio Preto/ES
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