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1 - INTRODUGCAO

O relatério anual de gestdo da ouvidoria do Municipio Iconha/ES é
apresentado por meio de um panorama geral com o objetivo de prestar contas do
desempenho da ouvidoria, das atuagdes e das atividades desenvolvidas no ambito
do sistema municipal de ouvidoria, no exercicio de 2023, em cumprimento ao que
estabelece o artigo 14, inciso Il, e 15 da Lei n° 13.460/2017, que dispbe sobre
participacado, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da
administracao publica.

Como também, em atendimento ao Decreto n° 4.250, de 05 de setembro de
2023, que dispbe sobre normas relativas ao encerramento da execugéo
orcamentaria, financeira e patrimonial e ao levantamento dos balangos gerais que
irAo compor a prestacao de contas anual do municipio no exercicio de 2023 e da

outras providéncias:

Art. 24. As Secretarias Municipais deverdo entregar seus relatérios de
gestdo ao Gabinete do Prefeito até 19 de janeiro de 2024, na forma do
artigo 77, inciso Il da Lei Orgéanica do Municipio de Iconha.

O objetivo do presente Relatério é prestar contas do desempenho da
Ouvidoria Municipal, expondo as agdes desenvolvidas e demonstrando que todas as
demandas recebidas dos cidaddos foram atentamente consideradas,
providenciando-se respostas as mais satisfativas possiveis e propondo-se
recomendacgdes voltadas a contribuir para a promogao da integridade e a melhoria
dos servicos prestados pela Prefeitura de Iconha/ES.

A ouvidoria oferecendo suporte ao Prefeito no combate a corrupgéo, na
promog¢ao da moralidade, da ética e da transparéncia no setor publico, no incentivo
ao controle social da gestdo municipal e nas atividades de auditoria, correicao e
ouvidoria, bem como atua na defesa do usuario do servigo publico municipal, além
de executar atividades compativeis e correlatas com a sua area de atuacgao.

Os dados estatisticos aqui apresentados referem-se as solicitacbes da
comunidade interna e externa solicitada a Instituicdo, recebidas no periodo
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supracitado, que foram encaminhadas, acompanhadas e respondidas, com base nas
informagdes prestadas pelas unidades de ouvidoria de cada Secretaria Municipal.

A Ouvidoria Municipal trabalha em conjunto com as demais secretarias do
municipio através do sistema de ouvidoria em que a competéncia dos ouvidores por
unidade de secretaria sdo o0s responsaveis pela apuragdo, averiguagdo e
investigacéo dos fatos elucidados em cada manifestagdo. As manifestagbes chegam
através do Sistema da Ouvidoria (Portal Facil) e sdo encaminhadas diretamente
para as secretarias, através de suas caixas e e-mails cadastrados previamente.

Cada secretaria possui por meio de decreto de nomeagdo um ouvidor
responsavel pelo recebimento, analise de apuragdo e resposta intermediaria as
manifestacbes para a ouvidoria municipal dentro do prazo determinado pela
legislacao, conforme dispde o artigo 43 do Decreto n° 4.036, de 25 de julho de 2022.
Cumpre destacar, que ouvidoria esta sempre a disposi¢cao para esclarecimento de
alguma duvida, pergunta especifica referente as informagdes sobre a sua fungéao de
ouvidor responsavel pela unidade de secretaria, dando total o apoio necessario a
tarefas diversas, visando sempre uma ouvidoria atuante, proativa, com o
comprometimento em assegurar a tempestividade de suas atividades e o
acompanhamento da atualizagdo do canal sistémico, para que seja conservado o
devido respeito dos interesses dos cidadaos frente a Administragcao Publica, para a
resolucdo agil das questbes apresentadas, transparéncia de seus atos e o
aprimoramento da gestéo publica.

Mais do que o cumprimento de um dispositivo constitucional, o presente
relatério ratifica o compromisso democratico da prestagdo de contas e da
transparéncia na administragcdo publica, assim como, vem enfatizar todas as acdes
executadas no ano de 2023 pela Ouvidoria, da qual tem por objetivo buscar
solucdes para as demandas dos cidadaos, visando o aprimoramento da prestagao
do servigco, além de contribuir para a formulacdo de politicas publicas para cumprir
esta misséo.

Ao longo desse relatorio, serdo apresentados todos os atos e acontecimentos

ocorridos na ouvidoria no decorrer do ano de 2023 com o ensejo de cumprir de que
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seja conservado o devido respeito dos interesses dos cidaddos frente a
Administracdo Publica, para a resolugdo agil das questbes apresentadas, a

transparéncia de seus atos e o0 aprimoramento da gestao publica.

2 - FUNDAMENTAGCAO
2.1. Do conceito e da base legal da ouvidoria

A ouvidoria se define como uma instancia de controle (interno e externo) de
participacado social, e, portanto, pode ser compreendida como uma instituicdo que
auxilia o cidaddo em suas relagdes com o Estado/Municipio. A ouvidoria necessita
atuar no processo de interlocugdo entre o cidaddo e a Administragdo Publica, de
modo que as manifestacbes decorrentes do exercicio da cidadania provoquem a
melhoria dos servicos publicos prestados.

Apesar de ndo possuir uma previsédo legal expressa na Constituicdo Federal
de 19988 sobre Ouvidoria, existe uma interpretagdo abrangente de um conjunto de
dispositivos que conduz acerca da participacao do cidaddo na Administragao Publica
direta e/ou indireta, sendo desta forma suficiente para ser considerada como base
legal na institucionalizagdo de ouvidorias no poder publico. Dentre estes dispositivos
constitucionais temos o inciso XXXIIlI, do artigo 5°, que estabelece a todos os
cidadaos o direito a receber dos 6rgaos publicos informagdes de seu interesse

particular, ou de interesse geral ou coletivo.

Artigo 5°[...]

XXXIII — todos tém direito a receber dos 6rgaos publicos informacdes de
seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral, que seréo
prestadas no prazo da lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas
aquelas cujo sigilo seja imprescindivel a seguranga da sociedade e do
Estado;

Desde a promulgacdo da Constituigdo Federal de 1988 a qual instituiu o
Estado Democratico de Direito no Brasil, baseado nos fundamentos de “cidadania” e
de “dignidade da pessoa humana”, para a construgdo de uma “sociedade livre, justa

e solidaria”. Nesse cenario, tem-se como prerrogativa de todos os brasileiros a
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possibilidade de participar ativamente no controle social da gestdo publica e
reclamar dos servigos disponibilizados a coletividade, quando prestados de forma
ineficiente ou inadequada.

A Constituicdo Federal de 1988 assegura a participagcédo ativa dos cidadaos
brasileiros no controle da gestdo publica, com o objetivo de construir uma sociedade
livre, justa e solidaria, baseada nos fundamentos da “cidadania e da “dignidade da
pessoa humana”. A Emenda Constitucional n°® 19/1998, no artigo 37, § 3° da CF/88
consagrou o principio da participagdo popular na administragcdo como inerente a

democracia.

Artigo 37. A administragdo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes
da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos
principios de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e
eficiéncia e, também, ao seguinte:

[...]

§ 3° A lei disciplinara as formas de participagcao do usuario na
administragao publica direta e indireta, regulando especialmente;

| — As reclamacdes relativas a prestacdo dos servicos publicos em geral,
asseguradas a manutencdo de servicos de atendimento ao usuario e a
avaliacdo periddica, externa e interna, da qualidade dos servicos;

Il — O acesso dos usuarios a registros administrativos e a informagbes sobre
atos de governo, observado o disposto no art. 5°, X e XXXIII;

[l — A disciplina da representagao contra o exercicio negligente ou abusivo
de cargo, emprego ou fungdo na administragéo publica.

A partir da Constituicao Federal de 1988, as ouvidorias se expandiram como
instancias de controle e participagao social. Ao afirmar que “todo o poder emana do
povo, que o exerce por meio de representantes eleitos ou diretamente”, a
Constituicdo promoveu a criagado e a formalizagdo de varios instrumentos capazes
de viabilizar o controle da sociedade, bem como sua participacdo em relacao as
acdes do Estado. Por isso, ela é considerada o principal marco normativo das
ouvidorias, e também de outros mecanismos e instancias de participagao social
como as conferéncias, as audiéncias publicas e os conselhos de politicas publicas.

Outro importante marco ocorreu com a promulgacado da Lei Federal de n°.

13.460/2017, da qual dispbde sobre participagao, protecao e defesa dos direitos do

usuario dos servigos publicos da administracdo publica, conhecida como Cédigo de
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Defesa dos Usuarios do Servigo Publico. Essa lei reconhece a ouvidoria publica

como instituicdo essencial _a boa prestacdo dos servicos publicos, e prevé a

existéncia das ouvidorias em todos os Poderes e todas as esferas federativas,
enfim, estabeleceu normas basicas para a participagao, protecdo e defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos prestados direta e indiretamente pela
administragao publica.

Além da Constituicdo Federal é necessario que o Municipio edite uma norma
especifica, seja uma Lei ou um Decreto, dessa forma, o Ordenamento Juridico do
Municipio de Iconha/ES, regulamentou sobre esse assunto através da Lei Ordinaria
n° 1.094 de 12 de junho de 2019 (que regulamenta os capitulos Ill, IV e VI da Lei
Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participacéo,
protecao e defesa dos direitos do usuario de servigos publicos da administracao
publica de que trata o §3° do art. 37 da Constituicdo Federal).

Assim, exemplificamos conforme dispde a Decreto n° 4.036, de 25 de julho de

2022, sobre a base legal e regulamentar do Municipio de Iconha.

Artigo 18. A presente Instrugdo Normativa integra o conjunto de agdes, de
responsabilidade do Chefe do Poder Executivo, no sentido da
implementagao do Sistema de Controle Interno do Municipio, sobre o qual
dispéem:

I. Os artigos 31, 70 e 74 da Constituicdo Federal;

. Artigos 29, 70, 76 e 77, da Constituicdo Estadual;

IV. Os artigos 76 a 79 da Lei Orgénica do Tribunal de Contas do Espirito
Santo;

V. Lei Municipal n° 754, de 1° de agosto de 2013 (Lei que dispde sobre o
Sistema de Controle Interno Municipal);

VI. Resolugao TCEES n° 227/2011, e suas posteriores alteracoes;

VI. Lei n° 13.460, que dispbe sobre participagcao, protecdo e defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos da administragédo publica;

VII. Lei Municipal n® 1.094, regulamenta os capitulos lll, IV e VI da Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017, que dispbe sobre participagéo, protegcao e
defesa dos direitos do usuario de servigos publicos da administragédo publica
de que trata o §3° do art.37 da Constituicao Federal.

A QOuvidoria Municipal € um importante instrumento de gestido, um canal

a ser utilizado pela pessoa fisica ou juridica para apresentar sugestoes,

reclamacées, solicitacoes, elogios e denuncias sobre a prestagcdo de servigos

Praca Darcy Marchiori, n. ° 11 — Jardim Jandira — Iconha/ES — CEP 29.280-000
Telefone e WhatsApp: (28) 3537-2982 — E-mail: ouvidoria@iconha.es.gov.br




PREFEITURA MUNICIPAL DE ICONHA
OUVIDORIA MUNICIPAL

publicos, possibilitando, assim, o mapeamento acerca da qualidade do servigo
publico prestado ao cidaddo, conforme dispde a Lei Organica n° 1.094 de 12 de
junho de 2019:

Artigo 2°. Para os efeitos desta norma, considera-se:

| — Ouvidoria: instancia de participagdao e controle social responsavel
pelo tratamento das manifestagcbes relativas as politicas e aos servigos
publicos prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas a avaliagao
da efetividade e ao aprimoramento da gestao publica;

As informacgdes prestadas pelo cidadao, por intermédio da Ouvidoria também

podem ser utilizadas para planejamentos de projetos, politicas publicas e

proposituras legislativas, além de possibilitar a melhoria no atendimento as

necessidades da sociedade. A Ouvidoria apresenta-se como instrumento auténtico

da democracia participativa, na medida em que transporta o cidaddo comum para o
ambito da administracdo publica. Este ganha voz ativa por meio do ouvidor, seu
porta-voz, uma vez que suas manifestacdes sao recebidas pela administracéo, séao
analisadas e respondidas.

Além de ouvir os cidadaos quanto as suas manifestacoes, a Ouvidoria passa

a ser um eficiente termémetro para o gestor publico conhecer quais os

servicos vém funcionando satisfatoriamente e quais ainda precisam de

ajustes, do qual,_a Ouvidoria permite a visdo do que pode ser aprimorado e

corrigido nos servicos publicos prestados a sociedade.

2.2. Dos principios, das fungdées e procedimentos para atendimento da
ouvidoria aos cidadaos

As Ouvidorias Municipais devem observar os principios constitucionais,

conforme previsto no “caput’ do artigo 37 da Constituicdo Federal de 1988, os

principios da legalidade, moralidade, publicidade, impessoalidade e eficiéncia,

aplicaveis a Administragédo Publica.

A Ouvidoria € um espaco democratico de participacdo popular e de controle

social, capaz de garantir direitos, promover a equidade social e oferecer um canal

mais aqil, autbhomo e transparente de gestdo publica ética e de qualidade, na
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prestacéo de servicos aos cidadaos. Constitui, portanto, mais um canal por meio do

qual o cidadao participa de forma efetiva no controle social da gestédo publica.

A missao da Ouvidoria Municipal € promover a realizagdo da democracia € a
efetividade dos direitos humanos, por meio da mediagcdo de conflitos e do
reconhecimento do outro como sujeito de direitos.

A Ouvidoria tem por objetivo buscar solucdes para as demandas dos

cidadaos, visando o aprimoramento da prestacio do servico, além de contribuir para

a formulacao de politicas publicas, e para cumprir esta missao.

A Ouvidoria possui algumas fungdes, tais como:

1. Ouvir e compreender as diferentes formas de manifestacdo dos cidadaos:
pedidos de informagdo, reclamagao, denuncia, elogio e sugestdo, como
demandas legitimas.

2. Reconhecer os cidadaos, sem qualquer distingdo, como sujeitos de direitos.
Qualificar suas expectativas de forma adequada, caracterizando situagoes e
identificando os seus contextos, para que o Municipio possa decodifica-las
como oportunidades de melhoria.

4. Responder as manifestagoes de forma conclusiva aos cidadaos dentro do
prazo estabelecido pela legislagdao, sendo a resposta conclusiva
disponibilizada ao cidaddao devera conter as informagdes sobre os
procedimentos que foram ou serdo adotados e o encaminhamento ao setor, ou
orgao, ou entidade competente.

5. Demonstrar os resultados produzidos em razao da participagao social,

elaborando relatorios gerenciais capazes de subsidiar a gestao publica.

Diante dessas fungdes, ha a tramitacao interna da ouvidoria que se refere aos
procedimentos de recebimento das manifestagcdes, analise, encaminhamento,
acompanhamento, resposta e fechamento das demandas. Ja o funcionamento
externo envolve o caminho percorrido pela manifestagao do cidadao até a Ouvidoria

e da Ouvidoria até o cidadao.
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Assim, conforme elucidado acima sobre as fungdes da ouvidoria, segue a
citacdo das Legislagdes e dos artigos dos quais estado relacionados a este assunto.
Conforme dispde a Lei Organica n° 1.094 de 12 de junho de 2019:

Artigo 2°. Para os efeitos desta norma, considera-se:

Il — Reclamagao: demonstracdo de insatisfagéo relativa a [REDE: politica
ou] servigo publico;

Il — denuncia: comunicagado de pratica de ato ilicito cuja solugdo dependa
da atuacao dos érgéos apuratérios competentes;

IV — Elogio: demonstragéo, reconhecimento ou satisfagdo sobre a politica
ou o servigo publico oferecido ou atendimento recebido;

V — Sugestdo: proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos publicos;

VI — Solicitagao: requerimento de adogédo de providéncia por parte da
Administracao;

VIl — ldentificagdo: qualquer elemento de informagdo que permita a
individualizacdo de pessoa fisica ou juridica;
VIl — Decisdo administrativa final: ato administrativo mediante o qual

6rgéao ou entidade manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia
de matéria, apresentando solugdo ou comunicando da sua impossibilidade;

Secao ll
Do elogio, da reclamagao e da sugestao
Artigo 11. O elogio recebido serd encaminhado ao agente publico que
prestou o atendimento ou ao responsavel pela prestagao do servigo publico,
bem como as chefias imediatas destes.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva do elogio contera informagéo sobre
0 encaminhamento e cientificagdo ao agente publico ou ao responsavel pelo
servigo publico prestado e as suas chefias imediatas.

Artigo 12. A reclamagdo recebida sera encaminhada a autoridade
responsavel pela prestagdo do atendimento ou do servigo publico.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva da reclamagéo contera informagéo
sobre a decisdo administrativa final acerca do caso apontado.

Artigo 13. A sugestéao recebida sera encaminhada & autoridade responsavel
pela prestacdo do atendimento ou do servigo publico que devera se
manifestar acerca da adogéo ou ndo da medida sugerida.

Paragrafo unico. Caso a medida sugerida seja adotada, a decisédo
administrativa final informara acerca da forma e dos prazos de sua
implantacdo, bem como dos mecanismos pelos quais o usuario podera
acompanhar a execugao da adog¢ao da medida

Secao lll
Das denuncias
Artigo 15. A denuncia recebida sera tratada caso contenha elementos
minimos descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a
administragdo publica chegar a tais elementos.
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Conforme dispde o Decreto n° 4.036, de 25 de julho de 2022:

Subsegéo |

Do Elogio
Artigo 29. O elogio recebido sera encaminhado ao agente publico que
prestou o atendimento ou ao responsavel pela prestagao do servigo publico,
bem como as chefias imediatas destes.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva do elogio contera informagao
sobre o encaminhamento e cientificagdo ao agente publico ou ao
responsavel pelo servigo publico prestado e as suas chefias imediatas.

Subsecéo
Da Reclamacgao
Artigo 30. A reclamagdo recebida sera encaminhada a autoridade
responsavel pela prestacdo do atendimento ou do servigo publico,
observadas as orientagdes do art. 25.

Paragrafo Uunico. A resposta conclusiva da reclamagao contera
informacgdo sobre a decisdo administrativa final acerca do caso apontado.

Subsecao Il

Da Sugestao
Artigo 31. A sugestao recebida sera encaminhada a autoridade responsavel
pela prestacdo do atendimento ou do servigo publico que devera se
manifestar acerca da adogéo ou ndo da medida sugerida.

Paragrafo dnico. Caso a medida sugerida seja adotada, a deciséo
administrativa final informara acerca da forma e dos prazos de sua
implantagdo, bem como dos mecanismos pelos quais o usuario podera
acompanhar a execugédo da adogao da medida.

Subsecéo IV

Da Denuncia
Artigo 32. A denuncia recebida sera tratada e apurada caso contenha
elementos minimos descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a
administracdo publica chegar a tais elementos, observadas as orientagdes
do art. 25.
§ 1°. No caso da denuncia, entende-se por conclusiva a resposta que
contenha informagadao sobre o seu encaminhamento aos o6rgaos
apuratoérios competentes, sobre os procedimentos a serem adotados e
respectivo numero que identifique a denudncia junto ao 6érgéao
apuratério, ou sobre o seu arquivamento.

Conforme dispbe a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017:

Capitulo |
Disposic¢des preliminares
Artigo 1° Esta Lei estabelece normas basicas para participacéo, protecédo
e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos prestados direta ou
indiretamente pela administragao publica.
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Artigo 2° Para os fins desta Lei, consideram-se:

[...]

V - Manifestagbes - reclamagdes, dentncias, sugestées, elogios e
demais pronunciamentos de usuarios que tenham como OBJETO A
PRESTACAO DE SERVICOS PUBLICOS E A CONDUTA DE AGENTES
PUBLICOS NA PRESTACAQ E FISCALIZACAO DE TAIS SERVICOS.

O OQuvidor tem o dever e 0 compromisso com o cidadao, sendo este o que
demanda seus servigos, e que deve-se pautar pelos valores da independéncia,
ética, profissionalismo, respeito ao cidadéo, sigilo profissional (em conformidade
com Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018 — Lei Geral de Protecdo de Dados
Pessoais (LGPD), transparéncia, integracao, responsabilidade social, exceléncia no
atendimento e efetividade, garantindo uma resposta tempestiva, clara e
objetiva, sendo quando necessario encaminhar para outras secretarias e/ou
o6rgaos as demandas relacionadas as suas respectivas competéncias para a

resolugao do questionamento do cidadao, como também, tem a funcio de

sensibilizar_continuamente todos os servidores da Prefeitura Municipal de

Iconha sobre a importancia de Ouvidoria atualizada e ativa para a gestao.
Para o cidaddo, o ouvidor é aquela pessoa que atua com rapidez,
imparcialidade, senso de justica e que pode resolver o seu problema. E um aliado

na defesa dos direitos do cidadao.

2.3. Dos canais de atendimento disponiveis aos cidadaos através da
ouvidoria Municipal

A Ouvidoria tem como principal competéncia atuar como interlocutora e canal de
comunicacao entre o cidadao e a Administracdo Publica, de modo que o contato
entre os cidadaos e a ouvidoria Municipal ocorre de diferentes formas, sendo a
principal delas o site oficial da Prefeitura Municipal de Iconha das quais sao
unificadas através do Portal Facil. Essa plataforma € o resultado da combinacao
entre:

¢ Manifestacdo de Ouvidoria;

e E-SIC (Sistema de Informagao ao Cidadao);
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e Atendimento pelo “Fale Conosco”.

Os canais de atendimento disponiveis citados acima permitem o tratamento de
manifestagbes de ouvidoria, pedidos de acesso a informagédo e/ou algum tipo de
solicitacdo de forma menos burocratica através do “Fale Conosco”, onde o cidadao
envia sua mensagem de solicitagdo de uma informagdo e/ou reclamagédo a
administragao publica, conforme dispde a Lei Federal n°® 13.460, de 26 de junho de
2017 no artigo 2° no inciso V e paragrafo unico.

Conforme dispde o Decreto n°® 4.036, de 25 de julho de 2022:

CAPITULO VI PROCEDIMENTOS
Segéo | OUVIDORIA

Art. 22. Compete a ouvidoria:

[...]

Il. Receber, analisar e responder as manifestagbes a elas encaminhadas
por usuarios ou reencaminhadas por outras ouvidorias;

lll. Exclusivamente, receber, analisar e responder, denuncias e
comunicacdes a que se refere o §2° do art. 44 desta Instrugdo Normativa,
recebidas por qualquer canal de comunicagdo com o usuario de servigos
publico;

Art. 23. As Ouvidorias deverao receber, analisar e responder as
manifestagées em linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

§ 1°. Em nenhuma hipétese sera recusado o recebimento de manifestagbes
formuladas nos termos desta norma, sob pena de responsabilidade do
agente publico.

[..]

§ 3°. E vedado as ouvidorias impor ao usudrio qualquer exigéncia relativa a
motivagdo da manifestacéo

A Ouvidoria também realiza atendimentos presenciais, telefonicos e via
aplicativo de mensagens no intuito de orientar adequadamente os usuarios e/ou

alguma informacéao e orientagdo que o cidadao desejar.

2.3.1. Do registro de Manifestag6es de Ouvidoria
A Ouvidoria Municipal de Iconha disponibiliza 05 (cinco) formas de comunicagéo
para registro de manifestacédo, sendo estas o site oficial da Prefeitura Municipal de

Iconha, através do aba Ouvidoria, no link: https://www.iconha.es.gov.br/ouvidoria. E
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possivel realizar manifestagcdo via e-mail: ouvidoria@iconha.es.gov.br e ligagao

telefébnica através o numero telefénico: (28) 3537-2982, sendo implementado atraveés
na nova frente de trabalho da Ouvidoria no dia 11/09/2023 foi disponibilizado ao
cidadao um novo canal de comunicacao via aplicativo WhatsApp funcionando pelo
numero (28) 3537-2982. O canal de comunicagao via Aplicativo WhatsApp, visa a
atualizacado e uma forma mais facil, pratica e proxima ao cidadao.

Vale a pena ressaltar que no site oficial da Prefeitura de Iconha aba da qual
permite o] acesso ao aplicativo é através do link:
https://api.whatsapp.com/message/H6PTETFIIMBNF1?autoload=1&app_absent=0,
do qual sera um ponto melhor explanado no item 5 do presente relatério.

Estas ferramentas funcionam de forma integrada, pois permite o cidadao
escolher no momento do registro da manifestagao se identificar ou usar do beneficio
do anonimato, e escolhendo em qual tipo de manifestagdo (denuncia, elogio,
prevengdo a corrupgao, reclamacgédo, solicitagdo e/ou sugestdo), a qual unidade
(Secretaria Municipal) deseja direcionar uma manifestagcdo e sobre qual assunto
deseja manifestar.

Para o cidadao possa registrar sua manifestagdo presencialmente o recebemos
com uma sala especifica para o atendimento da Ouvidoria Municipal instalada nas
dependéncias da sede principal do prédio da Prefeitura Municipal de Iconha, no
primeiro pavimento, no enderego da Praga Darcy Marchiori, n. ° 11, Jardim Jandira,
Iconha/ES — CEP 29.280-000, com horario de funcionamento das 07:00 horas as
16:30 horas, com intervalo de horario de almogo das 11:00 horas as 12:30 horas.

Dentre os canais utilizados para registrar demandas de Ouvidoria ao longo do
ano de 2023, o mais utilizado pela populagao foi por meio sistémico com um total de
365 (trezentos e sessenta e cinco) manifestagdes, com o percentual de 89,86% das
demandas recebidas e a segunda forma mais utilizada foi por meio de ligagcéo
telefébnica, com um total de 7,12% ligacbes registradas, sendo 2,47% registradas
pessoalmente, e 0,55% registradas por aplicativo de mensagens, representando

assim o percentual de 100% das demandas recebidas no exercicio do ano de 2023.
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Quantidade de Manifestacées

Origem das Manifestacoes

Aplicativo
Telefone 0,55%
7.12% 1 Pessoalmente
2,47%
Il Aplicativo 0,55%
| Pessoalmente 2,47%
M Site Publico 89,86%
I Telefone 7.12%
Total: 100,00%
Site Pablico
89,86%
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licitaco r ti

Sugestao
1,10%
Solicitagdo
8,77%
Reclamagao
23,29%
B Dendncia 61,64%
Elogio 2,19%
M Prevencdo a Corrupgéo  3,01%
B Reclamag&o 23,29%
M Solicitagao 8,77%
Sugestao 1,10%
Total: 100,00%
Prevengéo a Corrupgéo
3,01% Dentincia
Elogio 61,64%
2,19%

Solicitacées por secretaria
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Solicitacées por Assunto
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Prefeitura Municipal de Iconha
Relatorio de Manifestagcoes
Data Inicial: 01/01/2023 Ouvidor: Todos os usuarios
Data Final 31/12/2023 Unidade: Todos as unidades
Status: Todos os status Assunto: Todos os assuntos
Denuncia
Assunto:  Bolsa Familia Quantidade: 5
Assunto:  Casa de Passagem Quantidade: 3
Assunto:  Coleta de Lixo Quantidade: 1
Assunto:  Conselho Tutelar Quantidade: 1
Assunto: Defesa Civil Quantidade: 1
Assunto: Fiscalizagdo Quantidade: 21
Assunto:  Licenciamento Ambiental Quantidade: 27
Assunto:  Limpeza Urbana Quantidade: 4
Assunto:  Outros Assuntos Quantidade: 77
Assunto:  Processo Seletivo Quantidade: 7
Assunto:  Servidor Publico Quantidade: 51
Assunto:  Transporte Escolar Quantidade: 1
Assunto: Tributagdo Quantidade: 1
Assunto:  Veiculos Quantidade: 5
Assunto: Vigilancia Sanitaria Quantidade: 20
Elogio
Assunto:  Outros Assuntos Quantidade: 5
Assunto:  Servidor Publico Quantidade: 2
Assunto: Vigilancia Sanitaria Quantidade: 1
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Prevencao a Corrupgao

Assunto:  Corrupgéo Quantidade: 1
Assunto:  Outros Assuntos Quantidade: 4
Assunto:  Servidor Publico Quantidade: 6
Reclamagao
Assunto:  Compras e Licitagbes Quantidade: 1
Assunto:  Fiscalizagao Quantidade: 6
Assunto:  lluminag&o Publica Quantidade: 2
Assunto: Licenciamento Ambiental Quantidade: 1
Assunto:  Limpeza Urbana Quantidade: 2
Assunto: Outros Assuntos Quantidade: 47
Assunto:  Servidor Publico Quantidade: 14
Assunto: Transporte de Paciente Quantidade: 1
Assunto: Unidade Basica de Saude Quantidade: 3
Assunto: Veiculos Quantidade: 1
Assunto:  Vigilancia Sanitaria Quantidade: 7
Solicitagdo
Assunto: Compras e Licitagdes Quantidade:
Assunto:  Defesa Civil Quantidade: 1
1
Assunto: Fiscalizagéo Quantidade: 2
Assunto: lluminacao Publica Quantidade: 5
Assunto: Limpeza Urbana Quantidade: 1
Assunto: Outros Assuntos Quantidade: 13
Assunto:  Servidor Publico Quantidade: 3
Assunto:  Tributagéo Quantidade: 2
Assunto:  Vigilancia Sanitaria Quantidade: 2
Sugestdo
Assunto:  Limpeza Urbana Quantidade: 1
Assunto:  Outros Assuntos Quantidade: 2
Assunto:  Servidor Publico Quantidade: 1

Quanto as secretarias mais acionadas, a maior parte das demandas foi de
competéncia da Secretaria Municipal de Meio Ambiente, em seguida da Secretaria
Municipal de Saude. Os motivos e pontos recorrentes, as manifestacdes
apresentadas para a Secretaria de Meio Ambiente sdo as que se trataram de
denuncia sobre irregulares em Area de Preservacdo Permanente (APP),
construgdes loteamento sem o devido licenciamento de regularidade, como também

manifestagbes que necessitam trabalho junto da Vigilancia Sanitaria para
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fiscalizacdo de lotes sem a devida limpeza e/ou com criagdo de animais em area

urbana, conforme tabela abaixo:

Prefeitura Municipal de Iconha

Relatério de Manifestagcoes

Data Inicial: 01/01/2023 Ouvidor: Todos os usuarios
Data Final 31/12/2023 Unidade: Secretaria Municipal de Meio Ambiente
Status: Todos os status Assunto: Todos os assuntos
Denuncia
Assunto: Licenciamento Ambiental Quantidade: 27
Assunto:  Outros Assuntos Quantidade: 47
Assunto: Servidor Publico Quantidade: 2
Assunto:  Velculos Quantidade: 1
Prevencao a Corrupcao
Assunto:  Servidor Publico Quantidade: 2
Reclamacao
Assunto:  Licenciamento Ambiental Quantidade: 1
Assunto: Outros Assuntos Quantidade: 18
Assunto:  Servidor Publico Quantidade: 6

Solicitagao

Assunto:

Servidor Publico Quantidade: 2

Porém, vale a pena ressaltar que a Secretaria Municipal de Saude possui

ouvidoria prépria, conforme Lei Ordinaria n°® 1.320/2022, onde alterou a Lei Ordinaria

n° 230/2001 sobre a estrutura administrativa da Secretaria Municipal de Saude onde

acrescentou no anexo Il que acrescenta ao anexo Il a Lei n°® 230/2001 com as

defini¢gdes das atribuicées do cargo de Ouvidor da Secretaria Municipal de Saude.

Art. 14. O Art. 6° da Lei Municipal n°® 230 de 13 de setembro de 2001, passa
a vigorar com a seguinte redagao:

Art. 6°. A execugdo das atividades da Secretaria Municipal de Saude
sera feita através dos seguintes seguimentos, devendo funcionar
perfeitamente articulados em regime de mutua colaboragao:

XIII - Ouvidoria da Secretaria Municipal de Saude

Art. 15. Fica acrescido o art. 6°- A a Lei Municipal n® 230 de 13 de setembro
de 2001, que passa a viger com a seguinte redagao:
Art. 6° - A. Fica criada a Quvidoria da Secretaria Municipal de Saude,
tendo por objetivo assegurar, de modo permanente e eficaz, a
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preservacdo dos principios de legalidade, moralidade e eficiéncia dos
atos dos agentes vinculados ao Fundo Municipal de Saude, na prestacéo
de servigos a populagéao.

Art. 6°- B - Fica criado o cargo de Ouvidor da Secretaria Municipal de
Saude com 01 (uma) vaga com referéncia CC-PMI-5 que passa a
integrar o anexo Il da Lei n® 230/2001.

Art. 16. As atribuicdes do cargo de Ouvidor da Secretaria Municipal de
Saude, estdo inseridas no ANEXO Il desta Lei passando a integrar o
ANEXO Il da Lei n® 230/2001.

Assim, cumpre esclarecer que as manifestacbes da Secretaria de Saude
possuem portal préprio e estrutura propria haja vista que o site da Prefeitura de

Iconha tem uma aba propria, conforme o link: https://www.iconha.es.gov.br/ouvidoria-

envio-de-manifestacao/unidade/secretaria-de-saude/11.

Para as manifestagdes que por algum motivo foram enviadas o portal da

Ouvidoria Municipal obtiveram resposta conclusiva mediante o trabalho em parceria.

Prefeitura Municipal de Iconha
Relatério de Manifestacoes

Data Inicial: 01/01/2023 Ouvidor: Todos os usuarios

Data Final 31/12/2023 Unidade: Secretaria de Saude

Status: Todos os status Assunto: Todos os assuntos
Denuncia
Assunto: Outros Assuntos Quantidade: 4
Assunto:  Processo Seletivo Quantidade:
Assunto:  Servidor Publico Quantidade: 15
Assunto:  Vigilancia Sanitaria Quantidade:
Elogio
Assunto: Servidor Publico Quantidade: 2
Assunto:  Vigilancia Sanitaria Quantidade: 1
Prevencdo a Corrupcdo
Assunto:  Outros Assuntos Quantidade: 1
Assunto:  Servidor Publico Quantidade: 1
Reclamacgao
Assunto: Outros Assuntos Quantidade: 6
Assunto:  Servidor Publico Quantidade: 3
Assunto: Transporte de Paciente Quantidade: 1
Assunto: Unidade Bésica de Saude Quantidade: 3
Assunto:  Vigilancia Sanitaria Quantidade: 7
Solicitacdo
Assunto: Vigilancia Sanitaria Quantidade: 2
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Dessa forma, para a Ouvidoria Geral a Secretaria Municipal de Obras,
Transportes e Servigos Urbanos, fica em segundo lugar com a maior relagdo de
cadastro de manifestagdes, com a foram a acerca de praticas de construcdes
irregulares sem o tramite processual legal com a auséncia de fiscalizagao,

solicitacdo de substituicdo de lampada queimada, conforme tabela abaixo:

Prefeitura Municipal de Iconha

Relatério de Manifestacoes

Data Inicial: 01/01/2023 Ouvidor: Todos os usuarios

Data Final 31/12/2023 Unidade: Secretaria de Obras, Transportes e Servigos Urbanos

Status: Todos os status Assunto:  Todos os assuntos
Dendncia
Assunto: Coleta de Lixo Quantidade: 1
Assunto:  Defesa Civil Quantidade: 1
Assunto: Fiscalizagao Quantidade: 15
Assunto:  Limpeza Urbana Quantidade: 4
Assunto:  Outros Assuntos Quantidade: 7
Assunto:  Servidor Pablico Quantidade: 2
Assunto: Veiculos Quantidade: 1
Prevengdo a Corrupgao
Assunto:  Servidor Pablico Quantidade: 1
Reclamacao
Assunto:  Fiscalizagdo Quantidade: 5
Assunto: lluminagao Puablica Quantidade: 2
Assunto: Limpeza Urbana Quantidade: 2
Assunto:  Outros Assuntos Quantidade: 8
Solicitagdo
Assunto:  Defesa Civil Quantidade: 1
Assunto:  Fiscalizagdo Quantidade: 1
Assunto: lluminagao Publica Quantidade: 5
Assunto:  Limpeza Urbana Quantidade: 1
Assunto:  Outros Assuntos Quantidade: 7
Sugestao
Assunto:  Limpeza Urbana Quantidade: 1
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2.3.2 Registro de atendimento no portal facil — “Canal Fale Conosco”

De igual importancia, a Ouvidoria Municipal € responsavel pelas
manifestagdes recebidas via Sistema de Informagao ao Cidadao (SIC) (estabelecido
pela Lei Federal 12.527, sancionada em 18 de novembro de 2011), obrigatdria por
lei. Assim, de forma espontanea e de modo a preservar a relagdo do cidaddo com a
Administracdo Municipal, o Municipio ainda mantém o canal “FALE CONOSCOQ”, que
€ uma ferramenta administrativa, célere e menos burocratica de comunicagao social,
ainda que facultativa.

Nesse sentido, as solicitagcbes recebidas por meio do canal “FALE
CONOSCO?” tratam de requerimento de informagdo administrativa, diferente dos
canais formais, frise-se, “e- SIC” e “Ouvidorias”, ainda que tratados pelo érgéo
intitulado Ouvidoria, sdo de natureza administrativa. Por esse motivo, ndo se
encontram enquadradas e ndo se aplicam de forma direta a legislagdo correlata aos
institutos do Sistema de Informagao ao Cidadéao (SIC) e das manifesta¢des (elogios,
reclamacgdes e denuncias) recebidas por meio dos canais proprios, todos mantidos
no Portal Institucional do Municipio de Iconha/ES.

Dessa forma, a ouvidoria recebe, analisa e encaminha as solicitagbes para as
secretarias e demais unidades de gestao publica para que possam ser apreciadas e
atendidas as informacdes solicitadas, no intuito de promover a transparéncia e a
desburocratizagao para cidadao, visando a eficiéncia e a eficacia.

Depois de a solicitacdo ser examinada e respondida, a ouvidoria comunica o
parecer ao solicitante pelo sistema como um canal de mais proximidade de
interlocugdo com o publico. Para registro da solicitagdo no site oficial da Prefeitura
Municipal de Iconha através do Canal “Fale Conosco”, na aba “Outros Links” através

do link: https://www.iconha.es.gov.br/atendimento.

Assim, diante de todo o exposto, esta Ouvidoria informa que no ano de 2023
foram recebidas via sistema 16 (dezesseis) solicitacbes de informagao, sendo todas
estas respondidas e encerradas, conforme a tabela de grafico extraida do site da

Prefeitura Municipal de Iconha abaixo:
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Situa®€o dos Atendimentos

L

@ Respondida

Origem do Atendimento
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Atendimento por Tipo

Atendimento por Assunto
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2.3.3 Registro de solicitagao ao acesso a informacgao (SIC)

O SIC (solicitagdo ao acesso a informagéo) € o responsavel por agrupar os
pedidos de informacédo conforme entendimento da Lei de Acesso a Informacédo, na
Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011. Além do recebimento de manifestacdes
por meio do site oficial da Prefeitura Municipal de Iconha através do link:

https://www.iconha.es.qov.br/servico-de-informacao-ao-cidadao.

Outra forma possivel de atendimento € o presencial, onde o cidadao pode
realizar consultas, reclamacgdes, elogios, denuncias ou solicitar informagdes através
do Servigo de Informacgdo ao Cidadao realizado também pela Ouvidoria municipal.

As informagdes dos manifestantes sao protegidas nos termos da Lei Federal n°
13.460/2017 e do Decreto Municipal n°® 4.208 de 26 de junho de 2023, que dispde
sobre as salvaguardas de protecédo a identidade dos denunciantes de ilicitos e de
irregularidades praticadas contra a administragado publica municipal direta e indireta,
e da outras providéncias. No Ordenamento Juridico do Municipio de Iconha/ES, ha a
lei n°® 1.094 de 12 de junho de 2019, que regulamenta os capitulos Ill, IV e VI da lei
n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispbe sobre participagao, protecao e defesa
dos direitos do usuario de servigos publicos da administragdo publica de que trata o
§3° do art. 37 da Constituicdo Federal.

De igual importancia, a Ouvidoria Municipal também ¢é responsavel pelas
manifestagdes recebidas via Sistema de Informagao ao Cidadao (SIC) (estabelecido
pela Lei Federal 12.527, sancionada em 18 de novembro de 2011), ambas
obrigatdrias por lei.

A Ouvidoria recebe, trata e encaminha todas as solicitagcbes que estejam
relacionadas a atuagao da Prefeitura de Iconha com imparcialidade, e
posteriormente informa aos cidaddos com o acesso a informagéao pretendida.

No ano de 2023 foram recebidas 03 (trés) solicitagdo de acesso a informagéo,
sendo todas estas respondidas tempestivamente, conforme comprova as tabelas
extraidas do site do Portal Facil.

Com o Acesso a Informacgao, qualquer pessoa (fisica ou juridica) podera, de

forma simples, solicitar informagdes e acompanhar a tramitagdo do pedido junto a
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unidade em que a informacdo foi solicitada. Neste cadastro de pedido de
informacéo, o cidadao especifica qual unidade precisa contatar, informa como quer
receber a resposta a sua solicitagcido, insere uma descricdo ao seu pedido e ainda
tem a possibilidade de anexar um documento, em formato PDF, de até 3MB. O
sistema registra o pedido e, automaticamente, envia por e-mail o protocolo para
acompanhamento da requisigéo.

Além de poder fazer o pedido de informacao e escolher a forma de resposta, o
cidadao podera acompanhar, com o numero do protocolo, a tramitagdo do processo
e o0 prazo de resposta; entrar com recurso, caso a resposta ndo seja satisfatoria;
consultar as respostas recebidas; e ter acesso aos graficos e relatorios estatisticos

de todos os pedidos de informacgao realizados tudo isso no proprio site da Prefeitura

Relatério de solicitagées de acesso a informacgao e solicitantes

nti lici inform.

Quantidade de solicitag gistradas por més

04/2023

10/2023

Evolucdo mensal da quantidade de solicitacdes de acesso a informacado

Més Quantidade de solicitagées Evolucdo mensal
Abril/2023 1 =
Outubro/2023 2 50%
Total de solicitagdes: 3 Média mensal de solicitagoes: 1,50
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Formas de envio de resp

E-mail

Forma de resposta @anUdade % de solicitacées
1 33.33%
Buscar presencialmente 2 66.67%

Perfil dos solicitantes

Tipos de solicitante
Tipo de Pessoa Quantidade %
Pessoa Fisica 2 100.00%
Localizagdo dos solicitantes
Estado Municipio Solicitantes % Solicitantes
0 0.00%
Espirito Santo 1 50.00%
Espirito Santo Iconha 1 50.00%
Outros paises - 0 0.00%
Nao informado - 0 0.00%
Género Estado civil
| 2| 66.67% N3o informado | 2] 66.67%
Masculino | 1] 33,33% Casado(a) 1| 33,33%
Idade
Faixa etaria Quantidade %
Até 29 anos 0 0,00%
Entre 30 e 39 anos 0 0,00%
Entre 40 e 49 anos 0 0,00%
Entre 50 e 59 anos 0 0,00%
Acima de 60 anos 1 50,00%
Visdo goral dos reoe do 1* 3 por mée
Més St de Em / Deferi Indeferido Nao Parcialmente Perda de Sem
r Nao resp conhecimento deferido objeto classificacdo
TOTAL
Recursos de 2° instancia
Caracteristicas dos recursos de 2* instancia
Recursos recebidos no % de solicitacdes respondidas que
periodo: 0 geraram recurso de 2* instancia: 0,00%
Recursos de 2* instancia
Total de recursos respondidos |
| |
Recursos de 22 instancia respondidos
u 0.00%
Total: 100.00%
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Motivos de i de 2* instancia

Motivo

Quantidade %,

TOTAL

Visdo

| dos recursos de 2* instancia por més

Numero de
recursos

Més Solicitacdes

Em tramitacao/
Néo respondido

Deferido Indeferido Néao

conhecimento

Parcialmente
deferido

Perda de
objeto

Sem
classificaca

TOTAL

Reclamacodes

Caracteristicas das reclamacdes

% de reclamacgdes
respondidas:

% de reclamacdes ndao
ouem

Reclamacgdes recebidas
no periodo: 0

% de solicitagoes que

geraram reclamagdes: 0,00% 0,00% 0,00%

Viséo geral das reclamagdes por més
Solicitacdes

Més Em tr

Nao

Namero de

TOTAL

Recursos de revisao

Caracteristicas dos recursos de revisido

% de solici

Recursos de revisao recebidos no periodo: 0 de 0,00%

0,00%

que g

% de r % de recursos de revisdo ndo 0,00%

ouem

de revisdo resp

Todas as demandas, sejam presenciais ou por meio de ligacao telefénica, e-
mail, Canal Sistémico ou através do aplicativo WhatsApp sdo cadastradas por esta
Ouvidoria no site da Prefeitura Municipal, tendo como objetivo acompanhar o
quantitativo de demandas, gerar numero de protocolo e armazena-las
eletronicamente, tanto a manifestacdo, quanto a resposta apresentada pela
secretaria responsavel pela demanda.

A Ouvidoria Municipal trabalha em conjunto com as demais secretarias do
municipio através do sistema “Portal Facil” em que a solucdo € de competéncia
exclusivamente da secretaria e/ou 6rgao responsavel pela demanda. Os secretarios
sd0 0s responsaveis pela apuragdo, averiguagdo e investigacdo dos fatos
elucidados em cada manifestagdo. A Ouvidoria Municipal € um canal de informagao
entre a Administragao Publica e o cidad&o, ndo possuindo assim cunho investigativo,
sendo somente sua funcao informar ao manifestante sobre a solucdo em que a
Secretaria realizou. Vale a pena ressaltar, que a Secretaria soluciona a situacao

problematica e informa a ouvidoria, e esta informa ao cidadao.
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3 - DO FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA MUNICIPAL

3.1. Das atribui¢des do cargo ouvidor municipal

O ouvidor tem a responsabilidade fundamental e preliminar de receber as
manifestacbes dos cidadados, de respondé-las tempestivamente, de cobrar
internamente (as secretarias) as respostas solicitadas pelo cidaddo, como também,
de oferecer canais de comunicagao de facil acesso para a populagao, sejam estas
pelo canal sistémico, e-mail, telefone ou aplicativo de mensagens, sendo este ultimo
implementado recentemente, como o de propor mudangas considerando as
manifestagdes de sugestdes recebidas dos cidadéos,

Apos o recebimento da manifestagdo o ouvidor procedera com a analise
prévia do teor das manifestagdes com objetivo avaliar a existéncia de requisitos que
amparem a recepgado desta. Esse procedimento tem como objetivo agilizar o
atendimento, pois com o desdobramento dos assuntos, as varias demandas
resultantes poderao ser tratadas de maneira simultanea.

Ao receber as manifestacoes dos cidadidos, o servidor publico responsavel

pela Ouvidoria Municipal devera analisar, orientar e encaminhar a demanda as

secretarias (areas responsaveis) pelo tratamento ou apuracdo da situacdo

demonstrada através da manifestacdo, conforme explicado no tépico acima.

Dessa forma, a partir das informacgdes trazidas pelos cidadaos, o ouvidor
pode identificar melhorias, sugerir mudangas para melhoria da gestdo, assim como
apontar situagdes irregulares no 6Orgdo ou entidade cuja acdo esta sendo
questionada.

Deste modo, as legislagdes do Municipio de Iconha que foram elaboradas séo
muito claras e precisas quanto a incumbéncia e a atribuicdo do qual o cargo de
ouvidor se é exigido, como também, a forma do qual devera se basear para

desenvolver suas atividades finalisticas.

Conforme dispde a Lei Organica n° 1.094 de 12 de junho de 2019:
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Artigo 5°. Compete as ouvidorias:

| — Promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de
servigos pubicos, nos termos da Lei 13.460, de 2017;

I — Receber, analisar e responder as manifestacoes a elas
encaminhadas por usuarios ou reencaminhadas por outras ouvidorias;
Il — Exclusivamente, receber, analisar e responder, dentincias e
comunicacdes a que se refere o §2° do art. 14 deste Decreto, recebidas
por qualquer canal de comunicagao com o usuario de servigos publico;

IV — Processar _informacdes obtidas por meio das manifestacoes
recebidas e das pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de
subsidiar_a avaliacdo dos_servicos prestados, em_ especial para o
cumprimento _dos compromissos e dos padroes de gualidade de
atendimento da Carta de Servicos ao Usuario, de que trata o art. 7° da
Lei 13.460, de 2017;

V — Monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servicos ao Usuario
do 6rgao ou entidade a que esteja vinculada;

VI — Exercer a articulagdo permanente com outras instancias e mecanismos
de participagao e controle social;

VIl — Produzir e analisar dados e informagbes sobre as atividades de
ouvidoria realizadas, bem _como PROPOR e MONITORAR a adocdo de
medidas para a correcido e a prevencido de falhas e omissdes na
prestacao de servicos publicos;

VIII — Atuar em conjunto com os demais canais de comunicagdo com o
usuario de servigos publicos, orientando-os acerca do tratamento de
reclamacoes, sugestoes e elogios recebidos; e

IX — Exercer agbes de mediagao e conciliagdo, bem como outras agdes
para a solucdo pacifica de conflitos entre usuarios de servigos e 6rgaos e
entidades referidos no §1° do art. 1° desta norma, com a finalidade de
ampliar_a resolutividade das manifestacées recebidas e melhorar_a
efetividade na prestacao de servicos publicos.

Artigo 6°. Compete ao 6rgéo central do sistema, quando exista:

Il — MONITORAR A ATUACAO DAS UNIDADES DE OUVIDORIA NO
TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS;

V - Manter sistema informatizado de uso obrigatério que permita o
recebimento, a analise e a resposta das manifestagdes enviadas para as
unidades de ouvidoria;

CAPITULO Il
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES
Secéo |
Das regras gerais para tratamento de manifestagdes
Artigo 7°. As OQuvidorias deverdo receber, analisar e responder as
manifestacées em linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

Artigo 9°. As ouvidorias deverdao elaborar e apresentar RESPOSTA
CONCLUSIVA as manifestagdes recebidas no PRAZO DE ATE TRINTA
DIAS contados do recebimento da manifestagéo, prorrogavel por igual
periodo, mediante justificativa expressa.

Conforme dispde o Decreto n° 4.036, de 25 de julho de 2022:
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Artigo 1°. Fica aprovada a Instrugdo Normativa SCI n° 007/2020 — 2?2
Versao, de responsabilidade da Unidade Central de Controle Interno, que
dispoe acerca das normas e procedimentos com o objetivo de
padronizar as rotinas de trabalho da Ouvidoria e do Servico de
Informacgao ao Cidadéo - SIC, fazendo parte integrante deste Decreto.

Capitulo V
Responsabilidades

Artigo 19. Da Unidade Responsavel - Ouvidoria Municipal:

[..]
lll. Monitorar a atuagdo das unidades de ouvidoria no tratamento das
manifestagdes recebidas;

[...]

V. Manter sistema informatizado de uso obrigatério que permita o
recebimento, a analise e a resposta das manifestagdes enviadas para as
unidades de ouvidoria;

O nosso ordenamento juridico referente a ouvidoria municipal foi constituido
um dos principais documentos de padroniza¢do das rotinas de atividades do setor, e

de como estas devem ser desenvolvidas. Nelas sdo normatizados os procedimentos

a serem observados durante a execucdo das tarefas da ouvidoria, no cumprimento

de suas competéncias e atribuicbes, devendo ser sequido por todos os servidores.

Dessa forma, o ouvidor municipal tem a tarefa de FOMENTAR,
MOBILIZAR e ARTICULAR para que as respostas intermediarias das

secretarias sejam cumpridas dentro do prazo estabelecido pela legislaciao, nao

sendo recomendado somente encaminhar as manifestagcées as secretarias, e
sim realizar o devido acompanhamento do sistema, manté-lo atualizado.
Sempre que necessario encaminhar a relagdao das manifestagées que se
encontram com pendéncia de respostas (divido por cada secretaria),
consistindo em meio formal com determinagdao de que as respostas das
manifestagcées que estejam em atraso, sejam respondidas antes do findar do
trimestre, para a elaboragao do relatério e a sua devida divulgagao.

A divulgagao do relatério trimestral € uma ferramenta essencial para o éxito
dos trabalhos e objetivos de uma ouvidoria, como também, atende a determinagéo
da legislagao no artigo 14, inciso Il e artigo 15, ambos da Lei n°.13.460/17.

O ouvidor devera realizar medi¢cdes trimestrais do indicador de desempenho

“Indice de atendimento aos prazos de resposta as demandas de Ouvidoria”, com a
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finalidade de avaliar as ag¢des da Ouvidoria no cumprimento de prazo de
atendimento das demandas, de acordo com o estabelecido na Lei n° 12.527/2011
(Lei de Acesso a Informacgéao) e Lei n° 13.460/2017 e buscar melhorar o tempo de
resposta.

Além de desenvolver acgdes visando promover sensibilizacdo interna,
abrangendo membros e servidores, sobre a importancia da comunicagcdo e da
cultura da transparéncia, destacando a necessidade da contribuicdo dos setores
internos da Prefeitura Municipal de Iconha quanto ao fornecimento tempestivo de
informacbes em resposta aos demandantes, considerando o0s prazos limites
estabelecidos em legislagbes e com énfase na celeridade e qualidade das
informacdes solicitadas.

Para que uma ouvidoria seja atuante e proativa o ouvidor devera ter

comprometimento em assequrar a tempestividade de suas atividades e o

acompanhamento da atualizacdo do canal sistémico, para que seja conservado o

devido respeito dos interesses dos cidadaos frente a Administragao Publica, para a
resolucdo agil das questbes apresentadas, transparéncia de seus atos e o

aprimoramento da gest&o publica.

3.2. Do sistema de ouvidoria: Da competéncia dos ouvidores por cada unidade
de secretaria

Outro ponto que é pertinente mencionar, € que as manifestagoes via sistema
chegam através do Portal da Ouvidoria e s&o encaminhadas diretamente para as
secretarias, através de suas caixas e e-mails cadastrados previamente.

Cada secretaria possui por meio de decreto de nhomeaciao um ouvidor

responsavel pelo recebimento, analise e resposta intermediaria as

manifestacoes para a ouvidoria municipal dentro do prazo determinado pela

legislacao, conforme dispde o artigo 43 do Decreto n® 4.036, de 25 de julho de
2022:

Artigo 43. Devera ser NOMEADO ATRAVES DE PORTARIA O SERVIDOR
RESPONSAVEL, DE CADA SECRETARIA MUNICIPAL, pelas informacdes
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a serem repassadas a Ouvidoria Municipal, e o seu respectivo suplente, na
forma do Anexo Il desta Instru¢do Normativa.

Algo corriqueiro que ocorre no recebimento das manifestagcdées da ouvidoria, é
0 envio equivocado e/ou manifestacdes em duplicidade para as secretarias por parte
do manifestante. Todavia, devemos considerar que o manifestante ndo possui o
conhecimento técnico sobre os departamentos e de como as pastas e 0s servicos
sdo divididos, e em qual secretaria exerce atividade do qual deseja atendimento,
sendo esta, a fungao inicial e principal de analise do ouvidor municipal.

Dessa forma, ouvidor devera analisar cada nova manifestacdo recebida e
verificar se 0 assunto da manifestacdo condiz com a secretaria a qual foi enviada a
manifestagéo, devendo de tal modo fazer o encaminhamento imediatamente para a
secretaria que é responsavel pela demanda. Assim, sempre que identificado a priori
que a manifestagdo foi encaminha duplicada (mesma manifestagdo para varias
secretarias) ou para a secretaria que ndao é competente para a resolugdo da
demanda, devera o ouvidor conduzir para a pasta da qual é relacionado a demanda.

Este fato ocorre, pois no momento do cadastramento da manifestacédo no
Portal Facil o manifestante seleciona alguma secretaria, (em que acredita ser a
responsavel pela resolugdo de seu questionamento), e esta manifestagdo é
encaminhada automaticamente para a secretaria escolhida pelo manifestante, deste
modo, enviado a caixa da secretaria e no e-mail cadastrado.

Porém, mesmo que a manifestacédo seja enviada equivocadamente para uma
secretaria e por algum motivo o ouvidor municipal ndo encaminhar a secretaria

responsavel, o ouvidor nomeado por unidade de secretaria _que receber esta

demanda verificar que ndo é de competéncia, devera se manifestar no prazo de 24

(vinte e quatro) horas de que a referida demanda ndo compete a sua secretaria, e

necessitara realizar a indicagcao de qual é a secretaria responsavel pela demanda.

Conforme dispbe o Decreto n° 4.036, de 25 de julho de 2022:

Artigo 26.
[--]
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§ 4°. As unidades de ouvidorias que receberem manifestagdes que nao se
encontrem no ambito de suas atribuicbes deveréo informar, no prazo de 24h
do seu recebimento, a Ouvidoria Municipal para encaminha-las para a
unidade competente.

Artigo 41. Recebida a manifestacdo na secretaria, esta devera se
manifestar no PRAZO DE 24H, caso a manifestacio NAO SEJA DE SUA
COMPETENCIA, fazendo a indicacdo da secretaria que possui atribuicio
de resposta.

Conforme dispde a Lei Organica n° 1.094 de 12 de junho de 2019:

Artigo 8°. [...]
§ 4°. As ouvidorias que receberem manifestagées que ndo se encontrem no
ambito de suas atribuicbes deverdo encaminha-las para a unidade
competente.

Assim, apds o recebimento da manifestacdo as secretarias deverao que
enviar a resposta intermediaria a ouvidoria municipal, NO PRAZO DE 20 (vinte)
DIAS (conforme fixado em lei), da qual ira ser realizado uma nova analise para
averiguar se a resposta possui informag¢des suficientes para desenvolver a
RESPOSTA CONCLUSIVA DA MANIFESTACAO NO PRAZO FINAL DE 30 (trinta)
DIAS, segundo dispde o artigo 16 da lei 13.460/2017.

Artigo 16. A ouvidoria encaminhara a decisao administrativa final ao
usuario, observado o prazo de ftrinta dias, prorrogavel de forma
justificada uma unica vez, por igual periodo.

Paragrafo unico. Observado o prazo previsto no “caput’, a ouvidoria podera
solicitar informagbes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do
6rgdo ou entidade a que se vincula, e as solicitagbes devem ser
respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma
unica vez, por igual periodo.

E conforme dispde o Decreto n° 4.036, de 25 de julho de 2022:

Artigo 20. Das Secretarias Municipais — Unidades de Ouvidoria/SIC:

|. Atender as solicitagbes da unidade responsavel pela Instrugao
Normativa, quanto ao fornecimento de informacbes e a participagdo no
processo de atualizagdo.

[.]

Praca Darcy Marchiori, n. ° 11 — Jardim Jandira — Iconha/ES — CEP 29.280-000
Telefone e WhatsApp: (28) 3537-2982 — E-mail: ouvidoria@iconha.es.gov.br

36



PREFEITURA MUNICIPAL DE ICONHA
OUVIDORIA MUNICIPAL

V. Encaminhar nos prazos fixados nesta Instru¢dao Normativa as
informagdes solicitadas através da Ouvidoria ou SIC.

Secao Il

Unidades de Ouvidoria/SIC
Artigo 38. Recebida a manifestacio o responsdvel da secretaria
correspondente devera respondé-la a Ouvidoria Municipal no seguinte
prazo:
I. Em se tratando de manifestacido na Ouvidoria em 20 (vinte) dias;
Paragrafo Unico. Ndo sendo possivel a resposta no prazo previsto neste
artigo, a_secretaria_municipal devera solicitar @ Ouvidoria Municipal
prorrogacao do prazo justificando o motivo.

Para a elaboracdo da resposta conclusiva e esta ser disponibilizada ao

cidadao devera conter as informacdes sobre os procedimentos que foram ou serdo

adotados e o encaminhamento ao setor, ou 6rgdo, ou entidade competente, sendo

primordial que todo esse tramite seja tempestivo.

O tratamento de denuncias no ambito das ouvidorias consiste numa tarefa
sensivel. O conceito de denuncia é “ato que indica a pratica de irregularidade ou de
ilicito cuja solugao dependa da atuagao dos érgaos apuratdrios competentes”.

Isso significa que, em primeiro lugar, a denuncia traz ao conhecimento do
Poder Publico a ocorréncia de um ato ilicito. Em segundo lugar, o fato ilicito
apontado deve ser passivel de apuragéo. Ou seja, uma denuncia que nao apresenta

elementos para ser apurada, nao deve prosseguir. Nesse sentido, faz-se importante

a atuacdo da unidade de ouvidoria por secretaria, com o objetivo de analisar a

existéncia ou ndo de elementos minimos de materialidade e/ou autoria que possam

ensejar uma apuracaio.

Conforme disp6e a Lei Organica n° 1.094 de 12 de junho de 2019:

Artigo 15. A denuncia recebida sera tratada caso contenha elementos
minimos descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a
administragdo publica chegar a tais elementos.

[...]

§ 2°. Os 6rgaos apuratérios administrativos internos encaminharao as
ouvidorias o resultado final do procedimento de apuracido da denuncia,
a fim de dar conhecimento ao manifestante acerca dos
desdobramentos de sua manifestagao.
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3.3. Do cumprimento dos prazos para resposta conclusiva das manifestagoes

A resposta conclusiva é a decisdo administrativa final na qual a ouvidoria
municipal manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia da manifestacao,
apresentando solucdo ou comunicando sua impossibilidade. A resposta conclusiva
pode, portanto, variar de acordo com a manifestacdo apresentada. Na denuncia,
entende-se que é conclusiva a resposta que informa o manifestante acerca do
encaminhamento de sua manifestagdo aos 6rgaos apuratorios competentes e sobre
os procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu arquivamento, caso nao haja
elementos minimos indispensaveis a apuragao.

A ouvidoria deve entao fazer uma analise prévia, verificando se a denuncia
contém todas as informagdes necessarias para dar inicio a apuragdo da
irregularidade. Se o resultado dessa andlise prévia for positivo, a ouvidoria deve
encaminhar a denuncia a secretaria responsavel para que seja realizado a apuragéo
dos fatos e oferecer a ouvidoria municipal a resposta intermediaria informando sobre
0 encaminhamento realizado e os procedimentos adotados.

A resposta conclusiva é emitida quando a resposta do ouvidor nomeado pela
secretaria ja tiver produzido uma resposta que contenha o posicionamento quanto a
viabilidade ou ndo da solicitacdo de simplificagao, a retificacdo do fato denunciado
ou as providéncias adotadas pela secretaria frente a manifestacéao.

A resposta devera ser redigida de maneira objetiva em linguagem simples e
compreensivel. Em caso inviabilidade de simplificacdo, a ouvidoria devera indicar o
motivo da manutencdo do procedimento, considerando as diretrizes previstas pelo
Decreto n° 9.094/2017 (Carta de Servigos ao Usuario).

E conforme dispbe o Decreto n°® 4.036, de 25 de julho de 2022:

Artigo 39. O servidor responsavel devera receber, analisar e responder as
manifestacdes em linguagem simples, clara, concisa e objetiva, atentando-
se ao objeto da manifestacao.

E importante lembrar que cabe & ouvidoria municipal analisar a qualidade das
respostas oferecidas pelas areas internas competentes, podendo ajusta-las ou
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solicitar retificagdo, monitorar o prazo de resposta das manifestacdes,

encaminhando despachos de cobranca aos gestores para atender o prazo

estabelecido.

Recomenda-se uma resposta intermediaria quando ainda ndo tém uma
resposta conclusiva para a manifestagéo. Isso garante que o cidadao se mantenha
sempre informado sobre o andamento de sua manifestagcdo, e sobre quais
providéncias a ouvidoria e a Administracao Publica estdo adotando para tratar a sua
demanda.

As ouvidorias municipais devem dar tratamento e responder as manifestagdes
recebidas observando o prazo de 30 (trinta) dias, prorrogavel de forma justificada
por mais 30 (trinta) dias, de acordo com o disposto no artigo 16 da Lei n°.

13.460/2017.

Artigo 16. A ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final ao
usuario, observado o prazo de trinta dias, prorrogavel de forma
justificada uma unica vez, por igual periodo.

Paragrafo unico. Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria podera
solicitar informagbes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do
6rgdo ou entidade a que se vincula, e as solicitagbes devem ser
respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma
Unica vez, por igual periodo.

Conforme dispde a Lei Organica n° 1.094 de 12 de junho de 2019:

Artigo 9°. As ouvidorias deverdo elaborar e apresentar resposta conclusiva
as manifestacdes recebidas no prazo de até trinta dias contados do
recebimento da manifestacdo, prorrogavel por igual periodo, mediante
justificativa expressa.

§ 5° As ouvidorias poderdo solicitar informagdes as areas responsaveis
pela tomada de providéncias, as quais deverao responder dentro do prazo
de até vinte dias, contados do recebimento no setor, prorrogaveis por igual
periodo mediante justificativa expressa, sem prejuizo de norma que
estabelega prazo inferior.

E conforme dispbe o Decreto n°® 4.036, de 25 de julho de 2022:

Artigo 27. A ouvidoria devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as
manifestacées recebidas no prazo de até 30 (trinta) dias contados do
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recebimento da manifestacdo, prorrogavel por igual periodo, mediante
justificativa expressa.

3.4 Da transparéncia da ouvidoria e dos relatérios trimestrais

Em conformidade com a Lei n°.13.460/2017 em seu artigo 14 e artigo 15, os

dados da ouvidoria precisam ser divulgados em relatérios de forma ampla e

transparente para esclarecer aos cidadaos sobre os andamentos referente as

manifestagbes da Ouvidoria, incentivando-os os municipes e cidadaos de outros

municipios, de forma didatica, a participar das melhorias dos servigos prestados e da

gestao publica do Municipio.

Artigo 14. Com vistas a realizacdo de seus objetivos, as ouvidorias deverao:
| - Receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestagdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos;
e

Il - Elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informagdes mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestagcao de servigos publicos.

Artigo 15. O relatério de gestado de que trata o inciso Il do caput do art. 14
devera indicar, ao menos:

| - O nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

Il - Os motivos das manifestagdes;

lll - A analise dos pontos recorrentes; e

IV - As providéncias adotadas pela administragao publica nas solugées
apresentadas.

Paragrafo unico. O relatério de gestao sera:

| - Encaminhado a autoridade maxima do 6rgao a que pertence a
unidade de ouvidoria; e

II - Disponibilizado integralmente na internet.

Para dar mais visibilidade e transparéncia ao servico publico, a Lei n°

13.460/2017 prevé que o6rgaos e entidades divulgarao deverao divulgar a Carta de

Servigos ao Usuario.

Elaborar relatério anual circunstanciado da Ouvidoria tempestivamente conforme
o prazo estabelecido pelo Chefe do Executivo via decreto.
Elaborar relatérios de atividades trimestrais da Ouvidoria devem ser publicados

no site oficial da Prefeitura Municipal de Iconha nos prazos:
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1° Relatorio Trimestral de janeiro a margo;
2° Relatério Trimestral de abril a junho;
3° Relatério Trimestral de julho a setembro;

4° Relatério Trimestral de outubro a dezembro.

Os relatorios trimestrais tém por finalidade demonstrar os resultados
relacionados as demandas recebidas e processadas pela Ouvidoria Municipal,
objetivando sempre a transparéncia administrativa, como também de apresentar as
atividades desenvolvidas para cidadao e o Tribunal de Contas do Estado do Espirito
Santo (TCEES).

Quanto as demandas dos relatorios estes deverdo apresentar os dados
estatisticos e a analise desses dados sobre o relatério das “Manifestacbes de
Ouvidoria”, os atendimentos do “Fale Conosco” e o relatério do Servico de
Informacdo ao Cidadao (SIC), sendo estes relatérios obrigatoriamente deveréo ser
divulgados no site oficial da prefeitura de Iconha, na aba ouvidoria. A orientagdo o
Tribunal € a periodicidade de elaboragao trimestral (com consolidagao anual),
conforme estabelecido na Resolugao TC N° 344/2020, da Ouvidoria do TCEES.

Uma parte importante da prestacdo do servico publico é sua divulgagéo. E
papel do Municipio levar ao seu publico-alvo o conhecimento acerca da existéncia
do servico e das informacbdes acerca do que precisa ser feito para obté-lo,
demonstrando prazos e condi¢cbes de acesso. Um servigo publico oferecido, mas
desconhecido e inerte € inutil, ja que n&o tera efeito sobre o usuario.

3.5 — Das alteragoes de Ouvidores no exercicio de 2023

No decorrer do ano de 2023, houve algumas substituigbes no cargo
comissionado de Ouvidor Municipal da Prefeitura Municipal de Iconha.

A tabela abaixo, informa quais foram os servidores nomeados ao cargo, o

numero do decreto, e o inicio e o fim de cada frente de trabalho da Ouvidoria.
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Nome dos Ouvidores — 2023 | N° Decreto Nomeagao Inicio Final
Decreto Individual n°
Emerson Almeida Marchiori 18/10/2021 03/01/2023
6.416/2021
. _ Decreto Individual N°
Andrea Marcolino de Lima 04/01/2023 07/08/2023
7.074/2023
_ o Decreto Individual N° Até a presente
Gizelly Travisani 08/08/2023
7.494/2023 data

4 — DA ATUAGAO DA NOVA FRENTE DE TRABALHO DA OUVIDORA

Diante de todo o exposto, cumpre esclarecer, que a atual frente de trabalho da
Ouvidora Municipal de Iconha iniciou em 08 de agosto de 2023, através do Decreto
Individual n® 7.494/2023, e considerando também a Ordem de Servico de n°
1.238/2023 para a Unidade de Controle Interno a partir da data de 17 de agosto de
2023.

O apoio da Unidade Central de Controle Interno Municipal (UCCI), sem
duvida, € de suma importancia para que a Ouvidoria Municipal consiga desenvolver
um trabalho proficuo dentro da estrutura administrativa, como também o apoio e
respeito de todos os secretarios e de todos os servidores.

Assim, para a elaboracdo da emissdo do Relatério do 3° Trimestre da
Ouvidoria a época, a Unidade Central de Controle Interno (UCCI) solicitou a
Ouvidoria Municipal para que se realize um inventario com o levantamento e os
status atualizado de todas as manifestacbes do canal sistémico do Portal Facil,
diante disso, foi realizado uma forga tarefa para o cumprimento da demanda.

Isto posto, apds o levantamento do inventario foram identificadas 144 (centro

e quarenta e quatro), manifestacoes sem a resposta conclusiva entre os anos de

2020 a 2023, 192 (cento e noventa de duas) solicitacoes recebidas e nio

respondidas entre os anos de 2014 a 2023 por meio do Canal sistémico “FALE

CONOSCO” do site da Prefeitura Municipal de Iconha, como também foram
identificadas 06 (seis) solicitacbes de Acesso a Informacdo nao respondidas

referente ao ano de 2022.
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Assim, €& relevante mencionar que considerando que o0s servidores
anteriormente nomeados a estes cargos n&do desempenharam a devida a fungéo a
eles delegada de acompanhamento das manifestacbes, a atualizagdo sistémica,
como também, do devido tramite legal das quais devem ser respeitadas em
conformidade com as legislagdes: Legislacdo Federal (Lei n° 13.460) e Legislagdes
Municipais das quais dispde acerca das normas e procedimentos com o objetivo de
padronizar as rotinas de trabalho da Ouvidoria (Lei Organica n° 1.094 de 12 de junho
de 2019, Decreto n° 4.036 de 25 de julho de 2022, Decreto n°® 4.208 de 26 de junho
de 2023), como também a Lei n°® 754 de 1° de agosto de 2013, que dispde sobre o
sistema de Controle Interno do Municipio de Iconha.

Ante o exposto, a vista do ndo comprometimento e inércia inerente ao cargo
de ouvidor pelos servidores anteriores onde foi prejudicado o tratamento das
manifestagdes, como também, o n&o envio de resposta pelos servidores nomeados
ouvidores responsaveis por cada secretaria acarretou o acumulo de registros nao
respondidos.

Em justificativa, considerando a data da nomeacgdo ao cargo de Ouvidora
Municipal no dia 08 de agosto de 2023, momento este em que obtive o
conhecimento dos fatos. Nesse sentido, para que os canais de comunicagao do
Municipio continuassem com a funcionalidade, a seriedade e eficiéncia, foi
realizado uma forca tarefa entre a Ouvidoria Municipal e a Unidade de Controle
Interno para a resolugdo das manifestacdes identificadas em aberto através do
inventario citado, como também, um estudo com analise para determinar qual seria
o melhor procedimento a ser adotado pela Ouvidoria e a Unidade Central de
Controle Interno para seguir adiante em relagado as manifestagdes recebidas e nao
com auséncia de resposta conclusiva aos manifestantes pelos canais da Ouvidoria,
observando garantir primordialmente que o municipe nado fique lesado sem a

informagao pretendida, e garantido assim o seu direito de resposta.

4.1 — Da Resolugdao dos atendimentos/solicitagoes/manifestagoes sem

resposta conclusiva identificadas pelo inventario
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4.1.1 — Da nao funcionalidade do portal de atendimento do “Fale

Conosco” e do envio de resposta intermediaria para fins de conclusao e

arquivamento.

Vale a pena ressaltar que a atual gestao iniciou em janeiro de 2021, e que
constavam no canal sistémico solicitacbes entre os anos de 2014 a 2020, sem
resposta pela gestdo passada. Outro ponto importante a ressaltar, € que com a
modificagdo da gestdo ndo tivemos acesso a esta funcionalidade do portal
institucional, sendo possivel ser identificado a problematica recentemente quando
realizamos atualizagao no sistema da Prefeitura, momento em que foi verificado que
esta funcionalidade do “FALE CONOSCOQO” estava desabilitada.

Assim, considerando o n&o acesso a esta funcionalidade no portal
institucional ocasionou o acumulo de solicitacbes nao lidas e nado respondidas.
Considerando também a nomeacgé&o da nova frente de trabalho do cargo de Ouvidora
Municipal no dia 08 de agosto de 2023, momento este em que obtivemos
conhecimento do fato. Nesse sentido, para que os canais de comunicagdo do
Municipio mantenham a funcionalidade, a seriedade e eficiéncia, informo a esta
Unidade de Controle Interno (UCCI), e considerando também que os requerimentos
sdo na grande maioria de solicitagdo de informagdes simples, e que os municipes
poderiam obter estas por outro meio dos demais canais institucionais, como e-mail
el/ou telefone.

As solicitagdes recebidas por meio do canal “FALE CONOSCO” se tratam de
requerimento de informacgao administrativa, diferente dos canais formais, frise-se, “e-
SIC” e “Ouvidorias”, ainda que tratados pelo érgéo intitulado Ouvidoria. Por isso, néo
se encontram enquadradas e nao se aplicam de forma direta a legislagao correlata
aos institutos do Sistema de Informagdo ao Cidadao (SIC) e das manifestagdes
(elogios, reclamagdes e denuncias) recebidas por meio dos canais proprios, todos
mantidos no Portal Institucional do Municipio de Iconha/ES. Ademais, conforme
verificagdo individual do o teor das manifestagdes, verificou que se tratam de
solicitacdes de dados e informacgdes obtidos facilmente por meio dos outros canais

institucionais. Entretanto, de modo a garantir a eficiéncia dos canais de comunicagao
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do Municipio e de modo a garantir a efetividade do servico, entendeu-se que é
necessaria a prévia comunicagao aos usuarios do servico “FALE CONOSCOQO”, de
modo a garantir a inequivoca perda do objeto, isto €, de que a solicitagdo perdeu, de
forma inconteste sua fungéo ou objetivo.

Dessa forma, para evitar que o municipe fique lesado sem a informacéao
pretendida, e garantido assim o seu direito de resposta, foi protocolizado o
processo administrativo de n° 009862/2023, solicitando a Unidade Central de
Controle Interno orientagdo de como prosseguir mediante as solicitagdes recebidas
e n&o respondidas por meio do canal sistémico “Fale Conosco).

Assim, em conformidade com o parecer da UCCI decidiu-se em notificar
através da minuta de notificacdo (conforme modelo abaixo) via sistema proprio do
canal para que todos os usuarios se manifestassem sobre o interesse no
requerimento originario para que no prazo de 05 (cinco) dias, e entendendo a
inércia como negativa de interesse do prosseguimento do feito, e por corolario,
promocao de arquivamento.

Em sequéncia, foi enviado individualmente para cada solicitante de
atendimento a minuta para que o solicitante decidir sobre o prosseguimento ou n&o
do feito, a fim de cumprir o direito de resposta do cidaddo, como também para a
resolucao do atendimento que por algum motivo nao foi realizado através de outras
formas de requerimento que a Prefeitura Municipal de Iconha possui.

Nesse sentido, decorrido o prazo de 05 (cinco) dias do envio da minuta, tendo
em vista a ndo manifestacdo de prosseguimento de nenhum usuario do sistema
“Fale Conosco”, foi realizado o arquivamento de todos os atendimentos, e
encaminhado o processo administrativo de n° 009862/2023, ao Chefe do Poder
Executivo para ciéncia da conclusao de todas as solicitagdes que se encontravam

abertas no sistema entre os anos de 2014 a 2023.
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(MINUTA DE NOTIFICAGAO ENVIADA AO SOLICITANTE “FALE CONOSCO”)
RESPOSTA INTERMEDIARIA PARA FINS DE CONCLUSAO

A principal fungédo da ouvidoria municipal € fomentar um canal direto de comunicagéo
entre as administragcdes publicas e os cidaddos. A ouvidoria é indispensavel para que a
administragao viabilize o relacionamento democratico com a sociedade, além de ser um
instrumento fundamental para garantir transparéncia aos 6rgaos publicos. Entendendo a
importancia da ferramenta na transparéncia da administracdo e prezando pelo bom
relacionamento com os cidaddos esta administragcdo disponibiliza todas as ferramentas
necessarias para o funcionamento online da Ouvidoria Municipal.

As informagdes dos manifestantes sdo protegidas nos termos da Lei Federal n°
13.460/2017 e do Decreto Municipal n° 4.208 de 26 de junho de 2023, que dispde sobre as
salvaguardas de protecao a identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades
praticadas contra a administracdo publica municipal direta e indireta, e da outras
providéncias.

No Ordenamento Juridico do Municipio de Iconha/ES, ha a lei n°® 1.094 de 12 de junho
de 2019, que regulamenta os capitulos lll, IV e VI da lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017,
que dispde sobre participacéo, protecao e defesa dos direitos do usuario de servigos publicos
da administragao publica de que trata o §3° do art. 37 da Constituicdo Federal.

De igual importancia, a Ouvidoria Municipal também ¢é responsavel pelas
manifestagdes recebidas via Sistema de Informag¢ao ao Cidadao (SIC) (estabelecido pela Lei
Federal 12.527, sancionada em 18 de novembro de 2011), ambas obrigatorias por lei. Além
destas, de forma espontdnea e de modo a preservar a relacdo do cidaddo com a
Administragdo Municipal, o Municipio ainda mantém o canal “FALE CONOSCO?”, ferramenta
administrativa, célere e menos burocratica de comunicacao social, ainda que facultativa.

Nesse sentido, as solicitagdes recebidas por meio do canal “FALE CONOSCOQO” tratam
de requerimento de informacédo administrativa, diferente dos canais formais, frise-se, “e- SIC”
e “Ouvidorias”, ainda que tratados pelo 6rgdo intitulado Ouvidoria, sdo de natureza
administrativa.

Por isso, ndo se encontram enquadradas e ndo se aplicam de forma direta a legislagéo
correlata aos institutos do Sistema de Informagdo ao Cidadao (SIC) e das manifestacdes
(elogios, reclamacgdes e denuncias) recebidas por meio dos canais proprios, todos mantidos
no Portal Institucional do Municipio de Iconha/ES.

Dessa forma, a Ouvidoria Municipal concede prazo de 05 (cinco) dias, para
manifestagdo quanto ao interesse no requerimento originario, entendendo-se a inércia como
negativa de interesse do prosseguimento do feito e consequente arquivamento.

Iconha/ES, 06 de setembro de 2023.
Gizelly Travisani

Ouvidora Municipal
Decreto n° 7.494/2023
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4.1.2 — Das Manifestagoes de Ouvidoria sem resposta conclusiva
O ouvidor municipal tem a tarefa de FOMENTAR, MOBILIZAR e ARTICULAR

para que as respostas intermediarias das secretarias sejam cumpridas dentro do

prazo estabelecido pela legislacdo, ndo sendo recomendado somente encaminhar

as manifestagdes as secretarias, e sim realizar o devido acompanhamento do
sistema, manté-lo atualizado. Sempre que necessario encaminhar a relagdo das
manifestagcbes que se encontram com pendéncia de respostas (dividido por cada
secretaria), consistindo em meio formal com determinacéo de que as respostas das
manifestagcbes que estejam em atraso, sejam respondidas antes do findar do
trimestre, para a elaboragéo do relatorio e a sua devida divulgagéao.

Para que uma ouvidoria seja atuante e proativa o ouvidor devera ter
comprometimento em assegurar a tempestividade de suas atividades e o
acompanhamento da atualizagdo do canal sistémico, para que seja conservado o
devido respeito dos interesses dos cidadaos frente a Administragdo Publica, para a
resolucdo agil das questbes apresentadas, transparéncia de seus atos e o
aprimoramento da gestao publica.

Outro ponto que é pertinente mencionar, € que as manifestagoes via sistema
chegam através do Portal da Ouvidoria e s&o encaminhadas diretamente para as
secretarias, através de suas caixas e e-mails cadastrados previamente. Cada

secretaria possui por meio de decreto de nomeacio um ouvidor responsavel pelo

recebimento, analise e resposta intermedidria as manifestacoes para a ouvidoria

municipal dentro do prazo determinado pela leqgislacdo, conforme dispde o artigo 43
do Decreto n°® 4.036, de 25 de julho de 2022.

O nosso ordenamento juridico foi constituido um dos principais documentos

de padronizagao das rotinas de atividades do setor referente a ouvidoria municipal, e

de como estas devem ser desenvolvidas. Nelas sdo normatizados os procedimentos

a serem observados durante a execucdo das tarefas da ouvidoria, no cumprimento

de suas competéncias e atribuicbes, devendo ser sequido por todos os servidores.

A resposta conclusiva € a decisdo administrativa final na qual a ouvidoria

municipal manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia da manifestacao,
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apresentando solugdo ou comunicando sua impossibilidade. A resposta conclusiva
pode, portanto, variar de acordo com a manifestacao apresentada. Na denuncia,
entende-se que é conclusiva a resposta que informa o manifestante acerca do
encaminhamento de sua manifestagdo aos 6rgaos apuratérios competentes e sobre
os procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu arquivamento, caso nao haja
elementos minimos indispensaveis a apuragao.

A ouvidoria deve entdo fazer uma analise prévia, verificando se a denuncia
contém todas as informagdes necessarias para dar inicio a apuragdo da
irregularidade. Se o resultado dessa analise prévia for positivo, a ouvidoria deve
encaminhar a denuncia a secretaria responsavel para que seja realizado a apuragéo
dos fatos e oferecer a ouvidoria municipal a resposta intermediaria informando sobre
0 encaminhamento realizado e os procedimentos adotados.

A resposta conclusiva é emitida quando a resposta do ouvidor nomeado pela

secretaria ja tiver produzido uma resposta que contenha o posicionamento quanto a

viabilidade ou ndo da solicitacio de simplificacdo, a retificacdo do fato denunciado

ou as providéncias adotadas pela secretaria frente a manifestacao.

E importante lembrar que cabe & ouvidoria municipal analisar a qualidade das
respostas oferecidas pelas areas internas competentes, podendo ajusta-las ou
solicitar retificacdo, monitorar o prazo de resposta das manifestacoes,
encaminhando despachos de cobranga aos gestores para atender o prazo
estabelecido. Recomenda-se uma resposta intermediaria quando ainda n&o tém
uma resposta conclusiva para a manifestagdo. Isso garante que o cidadao se
mantenha sempre informado sobre o andamento de sua manifestacao, e sobre quais
providéncias a ouvidoria e a Administracao Publica estdo adotando para tratar a sua
demanda, o que n&o ocorria na ouvidoria municipal. Anteriormente, o ouvidor recebia
a manifestagdo, encaminhava para a secretaria responsavel quando for necessario,
e respondia com uma resposta genérica intermediaria, sem resposta ao
manifestante, e assim ficava pendente no sistema, sem um impulsionar as

secretarias a resolver a demanda.

Praca Darcy Marchiori, n. ° 11 — Jardim Jandira — Iconha/ES — CEP 29.280-000
Telefone e WhatsApp: (28) 3537-2982 — E-mail: ouvidoria@iconha.es.gov.br

48



PREFEITURA MUNICIPAL DE ICONHA
OUVIDORIA MUNICIPAL

A Ouvidoria Municipal trabalha em conjunto com as demais secretarias do
municipio através do sistema de ouvidoria em que a resposta é de competéncia
exclusivamente da secretaria responsavel pela demanda. Os secretarios sdo os
responsaveis pela apuragao, averiguacao e investigagdo dos fatos elucidados em
cada manifestacdo. A Ouvidoria Municipal € um canal de informagdo entre a
Administracdo Publica e o cidad&o, n&o possuindo assim cunho investigativo, sendo
somente sua funcao informar ao manifestante sobre a solugcdo em que a Secretaria
realizou. Vale a pena ressaltar, que a Secretaria soluciona a situagao problematica e
informa a ouvidoria, e esta informa ao cidadao.

Assim, € relevante mencionar que considerando que os servidores
anteriormente nomeados a estes cargos ndo desempenharam a devida a fungéo a
eles delegada de acompanhamento das manifestacbes, a atualizagdo sistémica,
como também, do devido trédmite legal das quais devem ser respeitadas em
conformidade com as legislagdes: Legislacdo Federal (Lei n° 13.460) e Legislagdes
Municipais das quais dispde acerca das normas e procedimentos com o objetivo de
padronizar as rotinas de trabalho da Ouvidoria (Lei Organica n° 1.094 de 12 de junho
de 2019, Decreto n® 4.036 de 25 de julho de 2022, Decreto n° 4.208 de 26 de junho
de 2023), como também a Lei n°® 754 de 1° de agosto de 2013, que dispde sobre o
sistema de Controle Interno do Municipio de Iconha.

Ante o exposto, a vista do ndo comprometimento e inércia inerente ao cargo
de ouvidor pelos servidores anteriores onde foi prejudicado o tratamento das
manifestacdes, como também, o ndo envio de resposta pelos servidores nomeados
ouvidores responsaveis por cada secretaria acarretou o acumulo de registros néo
respondidos, sendo através da nova frente de trabalho da Ouvidora Municipal em 08
de agosto de 2023 em que a Unidade Central do Controle Interno e o Chefe do
Poder Executivo tiveram conhecimento do fato.

Em consequéncia do fato narrado e para resolver a problematica e garantir
que os canais de comunicacdo do Municipio mantenham a funcionalidade, a
seriedade e eficiéncia, a Ouvidoria informou e solicitou a Unidade de Controle

Interno através do processo administrativo de n°® 012586/2023 qual procedimento e
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as orientagao que a Ouvidoria devera seguir diante do presente fato da n&o resposta

conclusiva aos manifestantes.

41.21 - Do inventario das manifestagcoes sem resposta
conclusiva e envio de notificagdo ao manifestante para fins de
continuidade da demanda ou arquivamento para resolugao da
problematica.

As ouvidorias devem dar tratamento e responder as manifestagcdes
observando o prazo final de 30 (trinta) dias, com a possibilidade de prorrogar, de
forma justificada, por mais 30 (trinta) dias, de acordo com o disposto no artigo 16 da
Lei n°. 13.460/2017.

Isto posto, apds o levantamento do inventario foram identificados 144 (centro
e quarenta e quatro), manifestagdes sem a resposta conclusiva.

Dessa forma, para evitar que o municipe fique lesado sem a informacéao
pretendida, e garantido assim o seu direito de resposta, foi protocolizado o processo
administrativo de n° 012568/2023, solicitando a Unidade Central de Controle Interno
orientacdo de como prosseguir mediante as manifestagcdes recebidas e néo
respondidas por meio do canal sistémico Portal Facil, conforme as copias de cada
manifestacbes e tabela com numero dos protocolos, data da manifestacdo e
pertencente a qual secretaria em anexo ao processo.

Assim, em conformidade com o ordenamento juridico do Municipio de Iconha
foi concedido o prazo de 30 (trinta) dias, para que caso o manifestante ainda desejar
pela apreciacdo de sua demanda se manifeste, sob pena de arquivamento
considerando o grande lapso temporal da ocorréncia do fato registrado na data da
manifestacdo recebidas por meio do canal sisttmico do Portal Facil em
“MANIFESTACOES DE OUVIDORIA MUNICIPAL”, considerando que n&o houve
nenhuma investigagcao sobre o fato narrado nas manifestagdes, como também nao
foram respondidas quanto ao seu teor, ndo havendo qualquer a analise da
veracidade das alegagcbes do manifestante para elaboragcdo de resposta ao

manifestante.
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Assim, em conformidade com o parecer da UCCI decidiu-se em notificar

através de notificacdo ao manifestante (conforme modelo abaixo) via sistema

préprio do canal no dia 06 (seis) de dezembro de 2023 para que todos os usuarios
se manifestassem sobre o interesse no requerimento originario para que no prazo
de 30 (trinta) dias, e entendendo a inércia como negativa de interesse do
prosseguimento do feito, e por corolario, promogao de arquivamento.

Por conseguinte, foi enviado individualmente para cada manifestante a
notificacdo de desejo sobre o prosseguimento ou nao do feito, a fim de cumprir o
direito de resposta do cidaddo, como também para a resolugao do atendimento que
por algum motivo ndo foi realizado através de outras formas de requerimento que a
Prefeitura Municipal de Iconha possui.

Nesse sentido, decorrido o prazo de 30 (trinta) dias do envio da notificagao,
obtivemos a manifestagdo de prosseguimento de apenas um manifestante atraves
de e-mail no dia 08 (oito) de dezembro de 2023, dessa forma, realizamos o protocolo
do processo € 13332/2023 no dia 11 de dezembro de 2023, para a continuidade da
demanda nao solucionada anteriormente de numero de protocolo WEBEB6300123.
Insta informar, que também realizamos uma reunido virtual com o manifestante
Flavio Zanoteli France para esclarecer algumas duvidas dos fatos ocorridos.

Em face do exposto, apdés decorrido o prazo de 30 dias promovemos as
manifestagcbes em arquivamento considerando a negativa de desejo de continuidade
da manifestagcdo pelo manifestante, apods, o processo administrativo de n°
012586/2023 foi encaminhado, ao Chefe do Poder Executivo e a Procuradoria
Juridica para ciéncia da conclusdo de todas as solicitagdes que se encontravam

abertas no sistema entre os anos de 2020 a agosto de 2023.
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HD“FIGAEEI} AD MANIFESTANTE PARA FINS DE COMCLUSAD
Prezado Manifestanta,

A Duvidona Municipal de lconha atua como instrumento de gesi@o e cidadania para o
aparfeicoamento da qualidade e da eficacia das agies & sarvigos presisdos pela
Administragio Poblica. E um mecanismo instifucional onde o municipe paricipa da gestao,
por maio de registro de denlncia, sugesido, informagao, reclamagio, solicitagdo efou alogio,
fortalecendo assim a participagio social, a ranspardncia e a concredizacio da democracia
a gfelhvidade dos direitos humanos, por meio da mediagdo de conflifos e do reconhecimento
do culro como sujeiio de direilos.

Az informacbes dos manifestantes s80 profegidas nos termos da Lei Federal n®
1346002017 & do Decreto Municipal n® 4 208 de 26 da junho de 2023, que dispde sobra as
salvaguandas de protecdo a3 identidade dos denunciantes de ilicitos e de imegularidades
praticadas contra a3 administracio pablica municipal direia e indireis; 8 da oufras providéncias.

Mo Ordenameanio Juridico do Municipio de lconhalES, ha a lei n® 1.024 de 12 de junho
de 2018, gue reguiamenta os capHules [ll, IV e VI da lei n? 13480, de 26 de junho de 2017,
qua dispbe sobre pariicipagio, prolegio e defesa dos direilos do usuario de servicos pdblicos
da administragio plblica de que trata o §3° do ar. 37 da Conslifuicio Federal.

Para ogerar sinda mais bansparéncia e aumenisr o confrole social scbre as
manilestagies enviadas, o cidad&o recebera, apos efetuar o chamado, o nimens da protocola
para consufisr, guando gquiser, o andamento da manifesiacio. Alem disso, ralaldrios e
graficos, apresenfando o Muxo de atendimenio, estfo disponibifizados nesta pagina,
agrupando todos os servgos da ouvidona em wm so local para fadiitar o confrole social Todos
05 recursos necessanos para aberiura, acompanhamenio e fiscalizacio dos atendimentos
reallzados esido disponivais via sisterma.

Entrefanto, foi verilicado atraves da stusiizacso sislémica de que sua manifeslagdo esla
pendente de andlise por mais de 30 (irinfa) dias, dessa forma, para garantir a eficiéncia dos
canais de comunicagao do Municipio e a efethvidade do senigo pldblico prastado, entende-se
que & necessaria 8 prévia comunicagdo aos wsuanos do samvigo Porlal Facll (sislema de
ouvidoria), como inckdir sob a inequivoca penda do objefo, isto &, de gue 3 solicitac3o =8
perdeu devido o lapso temporal na forma de sua funcdo ou chjstivo.

Dessa forma, para que o municipe nao fique lesado sem as informagies pretendidas, &
garanlido assim o sel direilfo de resposta, solicito gue no prazo de 30 (innla) dias apos &
expedicdo do presente documento, am conformidade com as legislagbes que orientam sobra
o assunio se manifastem sobra o interesse da continuidade da averiguagao da demanda, haja
vista, entendendo-se 3 mércia do manifestante como negativa de  interesse do
prossaguimanio do failo & consequente a promogEo de arguivamento.

Cordialmentea,

A Ouvidoria Municipal de lcanha

JrurrEem annEi gy

’ ‘Jb! GLPELLY TR
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4.1.3 — Das Solicitagées nao respondida do Sistema de Acesso a Informagao do
Cidadao (SIC).

No que se refere as solicitagdes ao Sistema de Informagdo ao Cidadao (SIC),
foram identificadas 06 (seis) solicitagcbes em aberto ndo respondidas referente ao
ano de 2022.

Dessa forma, em continuidade com o trabalho de forca tarefa para a solugéo
das demandas pendentes a Ouvidoria em conjunto com a Unidade Central de
Controle Interno, objetivando sempre garantir o direito constitucional do cidadao de
seu direito de resposta. Assim, realizamos reunides para analisar o teor das
solicitagdes de acesso a informagcédo com o intuito de decidir a melhor forma e a
forma mais célere para responder os fatos de forma imediata. E assim, alcangamos
as respostas das solicitagbes pendentes, sem a necessidade de protocolizar

processo administrativo.

41.4 - Da Instauragcdo de Processos Administrativos para
averiguacao das manifestacoes pelas Secretarias Municipais em 2023
No decorrer do ano de 2023, foram protocolizados 47 (quarenta e sete)
processos administrativos para averiguagdo das manifestagdes. Insta informar, que
algumas manifestagbes de denuncias que sob o olhar apreciativo do ouvidor
necessita de uma analise mais minuciosa e/ou de investigacdo de mais de uma
secretaria, em excecao realizamos o protocolo para auxiliar nas apuracbes da
manifestagdo, conforme dispbde o artigo 26 do decreto n° 4.036 de 25 de julho de
2022. Em via de regra, todas as averiguagdes de manifestacbes deverdo ser feitas
pelo sistema eletronico, possibilitando essa excegédo, porém conforme o § 3° que
sempre que recebida manifestacdo por meio fisico, devera este ser digitalizado e
inserido nos andamentos da referida manifestagao.

Artigo 26. As manifestagoes serao apresentadas,
preferencialmente, em meio eletrénico, por meio do sistema
informatizado.

§ 3°. Sempre que recebida em meio fisico, os érgaos e entidades
deverdo digitalizar a manifestacdo e promover a sua insercao
imediata no sistema a que se refere o caput.
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Vale a pena mencionar que com a troca de ouvidores em agosto de 2023,
foram identificados a existéncia de diversos processos com auséncia de andamento
e apreciagao/investigacdo, sem conclusdo processual e consequentemente sem a
resposta conclusiva das manifestagoes.

Ressaltamos que foi realizada uma averiguagao individualizada em cada um
dos processos protocolizados através do trabalho em equipe da Ouvidoria Municipal
e a Unidade Central de Controle Interno. Assim, apds a finalizacdo da analise de
cada um dos processos individualmente foi realizada a resposta conclusiva para os
que haviam sido analisado o mérito, e os demais foram encaminhados por
notificagdo ao manifestante para analise se almejava continuar com a analise para
cumprir o direito constitucional de direito de resposta, conforme mencionado no
topico 4.1.2.1. De tal modo, para os processos sem a anuéncia do manifestante
consequentemente os processos foram promovidos a arquivamento, podendo o
manifestante a qualquer tempo realizar novo cadastramento de manifestagdo, caso
desejar.

Segue abaixo a tabela retirada do sistema da Prefeitura de Iconha com o
numero dos protocolos, data de protocolo e descrigdao do processo realizados pela
ouvidoria Municipal no ano de 2023.
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Prefeitura Municipal de iconha
Governo do Estado do ESPIRITO SANTO

LISTAGEM DE PROCESSOS POR LOCAUSETOR

Ll e 20DCTCTE - CUADOAA GARNS TE
Licw S JDOTET - OUADOAA GARAS T8

Locsl (Setor) 00001019 - OUVIDORIA GABINETE

MEMN® 001/GABOUVIDORIA2023
INFORMO AINDA QUE A SECRETARIA MUNICIPAL DE

0006042023 19012023  ANDREA MARCOLINO DE LIMA OBRAS,CONSERTOU A PORTA QUE ESTAVA
ARROMBADA NA PARTE DE BAIXO,CONFORME FOTOS
ANEXAS.
MEMN* 002/GABOUVIDORIA023
INFORMO AINDA QUE A SECRETARIA MUNICIPAL DE

0006052023 19012023  ANDREA MARCOLINO DE LIMA OBRAS,CONSERTOU A PORTA QUE ESTAVA
ARROMBADA NA PARTE DE BAIXO,CONFORME FOTOS
ANEXAS.
MEMN® 003 GABOUVIDORIA2023
INFORMO AINDA GUE A SECRETARIA MUNICIPAL DE

0006062023 19012023  ANDREA MARCOLINO DE LIMA OBRAS,CONSERTOU A PORTA QUE ESTAVA
ARROMBADA NA PARTE DE BAIXO,CONFORME FOTOS
ANEXAS.

OLGAB/OUVIDORIA2023
0051082023 16052023  ANDREA MARCOLINO DE LIMA ::;stmwmwsmm
\GABOUVIDORIA

0061192023 16052023  ANDREA MARCOLINO DE LIMA memimiwa
MEMN® 007/GABOUVIDORIA2023

0064932023 20062023  ANDREA MARCOLINO DE LIMA MANFESTACAO OUMIDORIA WEB1CCH40023
MEMN® 006/GABOUVIDORIA023

COLASSI0ES| MONIGE  SUSORENTRSTCOLRG OR LRy MANIFESTAGAO OUVIDORIA WEBAQ2160623
MEMN® 008\GABOUVIDORIA2023

006458/2023 210672023  ANDREA MARCOLINO DE LIMA MANPESTACAD OUVIDORIA WERZ) 1100823
MEMN* 008/GABOUVIDORIA2023

0064992023 210672023  ANDREA MARCOLINO DE LIMA MANPESTACAD GUVIDORIA WES221100823
MEMN® 10GAB/2023

0066362023 230872023  ANDREA MARCOLINO DE LIMA SOUCITAGAD D DV
MEM. N* 01 /GAB/OUVIDORIA2023

0067442023 280672023 EMERSON ALMEIDA MARCHIOR! MANPESTAGAO GUVIDORMA WESSST2I0NDS

* 01 1/GAR/OUVIDORIA202

0076802023 140772023  ANDREA MARCOLINO DE LIMA :::r:swuo B e

00770072023  1407/2023  ANDREA MARCOLINO DE LIMA e bt e
MANIFESTAGAO OUVIDORIA WEBAAO100723
MEM. N* 014/GAB/OUVIDORIA2023

0078062023 18072023  ANDREIA MARCOLINO DE LIMA e e i
MEMN® 013GABOUVIDORIA023

00780772023 18072023  ANDREIA MARCOLINO DE LIMA oo e g g R
MEMN® 015GABOUVIDORIA2023

0078692023 190772023  ANDREA MARCOLINO DE LIMA MANFESTACAC OUVIDORIA WEBB2E190723
MEMN® 016GABOUVIDORIA023

008147/2023 260772023  ANDREA MARCOLINO DE LIMA MANIFESTAGAO OUVIDORIA WEBEEE206723-APENSAR
AO PROCESSO 00769012023

0081922023 270772023  ROBERTA SOARES OGGIONI REF AO DIA 27/07/2023

00875472023 10082023  ANDREIA MARCOLINO DE LIMA MEMN® 017X0ABOUVIDORIA2023
MANIFESTAGAO OUVIDORIA WEB7A0908230001
MEM. N* 01 /GAB/OUVIDORIA2023

00875772023 100872023  ANDREA MARCOLINO DE LIMA R ,
MEMN® 019GABOUVIDORIA2023

008801/2023 100872023  ANDREA MARCOLINO DE LIMA MANIFESTAGAO OUVIDORIA

WEBDS5B020822/WEBAACO30823WEBCCC040822

1173
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Prefeitura Municipal de iconha
Governo do Estado do ESPIRITO SANTO

Ll B 20DCTOTE - U ADIOREA GARNS T

L e DTS DU DO GARNS T8
Oane i 310VX0TI
Dan P NTIXTI

LISTAGEM DE PROCESSOS POR LOCAUSETOR

|oooo1019 - oUVIDORIA GABINETE

oats  |Requereere

|oetanaments

0100112023

01001272023

01001472023

01039672023

0125862023

0126632023

01266472023

0126652023

012666/2023

012667/2023

23112023

2an12023

2an2023

24112023

24112023

2412023

ANDREA MARCOLINO DE LimA

ANDREA MARCOLINO DE LimA

ANDREA MARCOLINO DE LimaA

ANDREA MARCOLINO DE LimA

GIZELLY TRAVISANI

GIZELLY TRAVISANI

GIZELLY TRAVISANI

GIZELLY TRAVISANI

GIZELLY TRAVISANI

GIZELLY TRAVISANI

GIZELLY TRAVISANI

GIZELLY TRAVISANI

GIZELLY TRAVISANI

GIZELLY TRAVISANI

GIZELLY TRAVISANI

MEMN* Q20/GABOUVIDORIA2023
MANIFESTACAO OUVIDORIA WEB3ATO20623

MEMN* (22/GABOUVIDORIA/2023
SOUICITAGAO DE DIARIA

MEMN* 021/GABOUVIDORIA2023
MANIFESTACAO OUVIDORIA WEBCED210623

MEMN* 022/GABOUVIDORIA2023
MANIFESTACAO OUVIDORIA WEB7AL0S08230001

MEMN* (24/20230UVIDORIA
ARQUIVAMENTO DE SOUCITACOES RECEBIDAS POR
MEIO DO CANAL FALE CONOSCO

MEMORANDO N"02520230UVIDORIA
MANIFESTACAO DE OUVIDORIA MUNICPAL -
WEBD74301220

MEMN* (26720230UVIDORIA
MANIFESTACAO DE OUVIDORIA
MUNICIPAL-WEBT720151221 E WEBBAC 211221

MEMN* 027/20230UVIDORIA

MANIFESTACAO DE OUVIDORIA
MUNICIPAL-WEBETE280822 ,
WEBAAC 100922 WEBD20270922 E WEB35A201022

MEMN* (28720230UVIDORIA
MANIFESTAGAO DE OUVIDORIA
MUNICIPAL-WEBDD6301122, WEBE2A01122 €
WEBTCB271222

MEM.N* (2920230UVIDORIA

SOUCITACAO DE PROCEDIMENTOS A SER REALIZADO
REFERENTE AS MANIIFESTACOES SEM RESPOSTA
CONCLUSIVA ATRASVES DO PORTAL SISTEMICO DA
OUVIDORIA MUNICIPAL DE ICONHA ENTRE OS ANOS DE
2020 A AGOSTO DE 2023

MEMORANDO N* 0302023'0UVIDORIA
NOTFICAGAO SOBRE AS MANFESTAQOES NAO
RESPONDIDAS DO 3° TRIMESTRE DA OUVIDORIA
MUNICIPAL

MEMN* 038720230UVIDORIA

NOTFICACAO SOBRE AS MANIFESTAQOES NAO
RESPONDIDAS DO 3* TRIMESTRE DA OUVIDORIA
MUNICIPAL

MEMORANDO N* 037/20230UVIDORIA
NOTFICAGAO SOBRE AS MANFESTAQOES NAO
RESPONDIDAS DO 3* TRIMESTRE DA OUVIDORIA
MUNICIPAL

MEMN* 03672023 0UVIDORIA

NOTFICACAO SOBRE AS MANFESTAQOES NAO
RESPONDIDAS DO 3 TRIMESTRE DA OUVIDORIA
MUNICIPAL

MEMN* 03520230OUVIDORIA

NOTFICACAO SOBRE AS MANFESTAQOES NAO
RESPONDIDAS DO 3" TRIMESTRE DA OUVIDORIA
MUNICIPAL
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Prefeitura Municipal de iconha
Governo do Estado do ESPIRITO SANTO

Ll M 0DOTOTE - U ATIOAA GRS TR

L S XDOTET - OUADOAE GARNS TS
Oute i 3\0V0TI
Dwn Fuu DT FRT

LISTAGEM DE PROCESSOS POR LOCAUSETOR

Local (Setor) 00001019 - OUVIDORIA GABINETE

Processo

osts  [Requererte

0126682023

012666/2023

012670/2023

012671/2023

012681/2023

01272172023

0127222023

0128132023

0123142023

0133322023

0139062023

Total de Processos Por Local (Setor) 47

2an2023

2an2023

284112023

2an12023

2TN2023

28112023

28112023

29112023

111272023

111272023

26122023

GIZELLY TRAVISANI

GIZELLY TRAVISANI

GIZELLY TRAVISANI

GIZELLY TRAVISANI

GIZELLY TRAVISANI

GIZELLY TRAVISANI

GIZELLY TRAVISANI

GIZELLY TRAVISANI

GIZELLY TRAVISANI

GIZELLY TRAVISANI

GIZELLY TRAVISANI

Total Geral de Processos 47

MEMN"® 034/2023'0OUVIDORIA

NOTFICACAO SOBRE AS MANFFESTAQOES NAO
RESPONDIDAS DO 3* TRIMESTRE DA OUVIDORIA

MUNICIPAL

MEMN® 03V20230UVIDORIA

NOTFICACAO SOBRE AS MANFESTAQOES NAO
RESPONDIDAS DO 3* TRIMESTRE DA OUVIDORIA
MUNICIPAL

MEMN* 032/20230UVIDORIA

NOTFICACAO SOBRE AS MANFFESTAQOES NAO
RESPONDIDAS DO 3* TRIMESTRE DA OUVIDORIA
MUNICIPAL

MEMN* 031/20230UVIDORIA
NOTFICACAO SOBRE AS MANFFESTAQOES NAO
RESPONDIDAS DO 3* TRIMESTRE DA OUVIDORIA

MUNICIPAL

MEMORANDO N* 04020230UVIDORIA
RESPOSTA A SOUCITACAO DE ATENDIMENTO DO
CANAL "FALE CONOSCO™

MEMN® 041/20230UVIDORIA
NOTFICAGAO SOBRE MANIFESTAGAO NAO
RESPOOIDA A OUVIDORIA MUNICIPAL N* DE
PROTOCOLO: WEBS2A130623

MEMN® 04272023'0UVIDORIA

NOTEICAGAO SOBRE MANIIFESTAGAO A OUVIDORIA
MUNICIPAL

MEMORANDO N* 043/202V0UVIDORIA
MANIFESTAGAO DE INTERESSE DE PARCERIA COM O
LABORATORIO DE INTELIGENCIA PUBLICA
MEMORANDO N* 045/202VOUVIDORIA

SOUCITAGAO FISCALIZAGAD URGENTE
MEMORANDO N* 046/202/0UVIDORIA

SOUCITAGAO DE PROSSEGUMENTO DA
MANIFESTAGAO WEBEB6300123

NOTEFICAGAO SOBRE MANIFESTAGAO A OUVIDORIA
MUNICIPAL

3713
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415 - Da instauracdao de processos administrativos para
notificacao e ciéncia aos Secretarios e Ouvidores por Unidade de
Secretaria de manifestagcoes em atraso do 3° trimestre de 2023.

Dessa forma, visando dar continuidade nos trabalhos para finalizar todas as
manifestacbes em aberto, como também para a elaboragcdo do relatério do 3°
Trimestre de 2023, visando cumprir a Lei n° 13.460/2017 juntamente com as
legislagbes do Municipio de Iconha a Ouvidoria Municipal e a Unidade Central de
Controle Interno mais uma vez realizou um trabalho em equipe protocolizando e
notificando cada secretaria que possuia manifestacbes em aberto, com data para
resposta final no dia 08 (oito) de dezembro de 2023, para dessa, conseguir cumprir a
determinacao da legislagao na elaboragao do relatério de 3° e 4° semestre de 2023.

Vale a pena, ressaltar que as notificagdes das manifestagdes foram referentes
as manifestagdes recebidas apds a data de 08 de agosto de 2023. Em cada
memorando as Secretarias Municipais foram especificadas com detalhes a forma
como cada Secretario Municipal e o Ouvidor Responsavel por Secretaria de como
necessita proceder sobre as manifestacbes de ouvidoria, exemplificando com os
artigos das legislagdes sobre os prazos e demais atividades para averiguagao até a
resposta intermediaria a Ouvidoria Municipal. Segue abaixo a tabela com os
numeros dos processos administrativos protocolizados. Os processos foram

protocolizados no dia 24 de novembro de 2023.

Unidade de Secretaria N° do Processo Administrativo

Prefeitura Municipal de Iconha e

N° 012663/2023
Gabinete do Prefeito

Secretaria Municipal de Meio Ambiente N° 012664/2023
Secretaria Municipal de Saude N° 012665/2023

Secretaria Municipal de Obras,
N° 012666/2023

Transportes e Servigos Urbanos

Secretaria Municipal de Financgas N° 012667/2023
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Secretaria Municipal de Educacéao N° 012668/2023
Secretaria Municipal de Assisténcia N° 012669/2023
Secretaria Municipal de Agricultura N° 012670/2023
Secretaria Municipal de Administragéao N° 012671/2023

Apos decorrido o prazo, as secretarias encaminharam 0s processos
administrativos (e as respostas via sistema) com as averiguagdes dos fatos e a

solugdo das problematicas de cada manifestacdo. Entretanto, até a presente data

nao obtivemos retorno do processo administrativo com as respostas, como

também, ndo foram respondidas no sistema do Portal Facil pela Secretaria

Municipal de Obras, Transportes e Servicos Urbanos e Secretaria Municipal de
Financas.

4.1.6 — Da Recomendacao da Instrugao Normativa para Secretarios
e Ouvidores por Unidade de Secretaria.
Apo6s todo o trabalho desenvolvido em parceria entre a Ouvidoria Municipal e
a Unidade Central de Controle Interno sobre a problematica dos atendimentos ao

Sistema do “Fale Conosco”, as manifestacoes de ouvidoria e das solicitacbes de

acesso a informacdo que se encontravam em aberto sem resposta conclusiva e

considerando o habito de nao responder as manifestagcdes por parte dos secretarios
municipais, como também dos ouvidores por unidade de secretaria e considerando a
nao mobilizacdo de exigéncia pelos antigos ouvidores em fomentar o sistema, de
manté-lo atualizado e a dificuldade de cumprir com a legalizagdo da ouvidoria,
realizamos diversas reunides com o intuito de melhor estruturar e tornar a Ouvidoria
Municipal mais célere e eficaz no ano de 2024, dessa forma, para impedir que
continuasse ocorrendo esses fatos, decidimos protocolizar o processo
administrativo de n° 013679/2023 através do memorando circular de n°® 114/2023 o
Ato Recomendatorio de n°® 11/2023, do qual estabelece o prazo de 20 (vinte) dias
para resposta intermediaria das unidades responsaveis de ouvidoria por secretaria,

considerando que a Lei Federal de n° 13.460/2017 no artigo 16 dispbe que a data
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final de resposta ao manifestante € de 30 (trinta) dias, sendo prorrogavel uma unica

vez por igual periodo mediante justificativa plausivel.

Art. 16. A ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final ao
usuario, observado o prazo de trinta dias, prorrogavel de forma
justificada uma unica vez, por igual periodo.

Paragrafo unico. Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria
podera solicitar informagdes e esclarecimentos diretamente a
agentes publicos do 6rgdo ou entidade a que se vincula, e as
solicitagdes devem ser respondidas no prazo de vinte dias,
prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual
periodo.

Deste modo, com o intuito de melhorar a eficiéncia e ajustar dos atos da
ouvidoria, como também de dar ciéncia (apesar de ja disposto na legislacéo
municipal) com carater preventivo aos servidores quanto ao prazo para resposta das
manifestacdes, e de possivel responsabilizagao futura, realizamos o protocolo do ato
recomendatério e entregamos coOpias em todas as secretarias para ciéncia,

conforme a copia do memorando e do ato recomendatério abaixo.
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N
i = PROC. N
12678
PREFEITURA MUNICIPAL DE ICONHA v
UNIDADE CENTRAL DE CONTROLE INTERNO 0
Memorando circular N° 114/2023/UCCI W

Iconhal/ES, 19 de dezembro de 2023.

Aos:
Secretarios, Chefe de Gabinete e Procuradora.

Assunto: Dar conhecimento ao Ato Recomendatério n® 011/2023
Senhores Secretarios, Chefe de Gabinete e Procuradora,

Encaminhamos para fins de conhecimento e ampla divuigagac Ato
recomendatério n® 011/2023, exarado pela unidade Central de Controle Interno
(UCCI), fundamentada nos artigos 31, 70 e 74 da Constituicdo Federal de 1988 r na
Resolugdo n® 227/2011 do tribunal de Contas do Estado do Espirito Santo, que
estabelece no exercicio do controle interno, também a atuagao de carater preventivo
e concomitante, voltada tanto para a inibicdo e correcao de atos, como auxiliar a
gestao publica

Desta forma, destacamos que o Ato em epigrafe visa estabelecer a
‘Estabelece o prazo o prazo de 20 (vinte) dias para a resposta das unidades
responsaveis de ouvidoria por Secretaria a Ouvidoria Municipal”, disponivel no
Atrio Municipal (Atos da UCCI) e no Portal da Transparéncia do Municipio de
lconha/ES (disponivel em Portal da Transparéncia de Iconha - ES (Portal da
Transparéncia de Ilconha - ES (portaltp.com.br).

Por derradeiro, a Unidade Central do Controle Interno do Municipio de
Iconhal/ES se coloca a disposigao para demais informagdes e orientagdes.

Decreto n® 7.285/2023

GiZz NI
OUVIDORA MUNICIPAL

Decreto n° 7.494/2023

Praga Darcy Marchion, n"11, Jardim Jandira, iconha/ES, CEP. 29280-000
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PREFEITURA MUNICIPAL DE ICONHA
UNIDADE CENTRAL DE CONTROLE INTERNO

Assinatura de Ciéncia
SECRETARIA MUNICIPAL RESPONSAVEL (ome leghel com carkmbo @ daia)

Assinatura de ciéncia:
« Prefeitura Municipal de Iconha
« Gabinete do Prefeito

| « Secretaria Municipal de Administracéo:

|
| » Secretaria Municipal de Agricultura: f

| * Secretaria Municipal de Assisténcia e

, Dounvolvumonto Social:
r Nt Assinatura de ciéncia, .liuba...,.
|
« Secretaria Municipal de Educagio: tF"
|
' Rbu@«yigéaun
e | Asginatura de ciéncia: ‘
ipal de Fi f
| « Secretaria Municipal de Financas: “]“Q« ‘ 9&15 “
| « Secretaria Municipal de Obras, ' - T 1
| Transportes e Servigos Urbanos: L%W” Ll rnn |
« Secretaria Municipal de Meio Ambiente: YN K15
e !
l :
« Secretaria Municipal de Saude: | 24902
i Y MM» Vligy

| Assinatura de ciéncia:
« Procuradoria Juridica:

: 4
i YJ”\L\, r;;{.,l.z_a
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PREFEITURA MUNICIPAL DE ICONMA
UNIDADE CENTRAL DE CONTROLE INTERNO

ATO RECOMENDATORIO N° 011/2023

EMENTA: Estabelece o prazo de 20 [xinte) dias para

resposta das unidades responsaveis de idoria por
socretaria 4 Ouvidoria Municipal.

Considerando que a Unidade Central de Controle Interno (UCCI), fundamentada nos artigos
31, 70 e 74 da Constituicao Federal de 1988, e na Resolugao n°® 227/2011 do Tribunal de
Contas do Estado do Espirito Santo, tem no exercicio do controle interno, também a
atuagao de carater preventivo e concomitante, voltada tanto para a inibi¢ao e correc¢ao de
atos, como auxiliar a gestao pdblica;

Considerando que o Artigo 37 da Constituicdo Federal de 1988, elenca os principios
inerentes 4 Administragao Pablica, que sdo: legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade e eficiéncia;

Considerando a Lei Municipal n° 754, de 1° de agosto de 2013, que dispde sobre o Sistema
de Controle Interno do Municipio e suas reponsabilidades,

Considerando que a Constituigao Federal de 1988, em seu art. 70, determina que o Sistema
de Controle Interno de cada poder e 6rgao autdnomo deve fiscalizar o uso eficiente,
econdmico e regular dos recursos publicos, assim como em seu art. 74 estabelece que o
sistema de controle interno deve atuar de forma integrada visando garantir que a execugao
dos programas de governo (ou politicas pablicas) seja realizada com eficiéncia, eficacia e
regularidade, de modo que os objetivos da agao estatal sejam plenamente alcangados,

Considerando que a Lei Complementar n® 101/00 - (LRF) estabelece que a fiscalizagao do
cumprimento dos seus dispositivos serd exercida pelo Poder Legislativo, Tribunal de
Contas, Ministério Pablico e Sistema de Controle Interno de cada Poder;

Considerando que Controle Interno & um processo conduzido pela estrutura de governanga,
administracdo e outros profissionais da entidade, e desenvolvido para proporcionar
seguranga razoavel com respeito a realizagdo dos objetivos relacionados a operagoes,
divulgagao e conformidade;

Considerando que aos Controles Internos cabe acompanhar e apurar a hisura dos atos
administrativos, principalmente aqueles que importem despesa para o erario, sendo fun¢ao
precipua do controle interno da Administragéo Publica;

Considerando que Ordenamento Juridico do Municipio de Iconhal/ES, regulamentou sobre
a Ouvidoria Municipal através da Lei Ordinaria n® 1.094 de 12 de junho de 2019 (que
regulamenta os capitulos Ill, IV e VI da Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017,
que dispde sobre participacdo, protecao e defesa dos direitos do usuario de servigos
publicos da administragdo publica de que trata o §3° do art. 37 da Constituigao Federal),
Decreto n® 4.036, de 25 de julho de 2022 (Aprova a Instrugdo Normativa SCI n® 007/2020
- 2* vers@o e da outras providéncias), Decreto n° 4.208 de 26 de junho de 2023 (dispde
sobre as salvaguardas de prote¢do a identidade dos denunciantes de ilicitos e de

Praga Darcy Marchion, 0™ 11, Jardim Jandea, kKonha/ES, CEP 29280-000
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irregularidades praticadas contra a administragao pablica municipal direta e indireta, e da
outras providéncias).

Considerando o artigo 16 e paragrafo Gnico da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de
2017, que estabelece que a Unidade Responsavel de Ouvidoria por setor tera o prazo de

20 (vinte) dias para resposta ao Ouvidor Municipal, e prazo limite maximo de 30
trin i ra resposta final n o via si

Assim, a Unidade Central do Controle Interno do Municipio de Iconha/ES.
RECOMENDA

Que as manifestagdes de ouvidoria sejam respondidas pelo Ouvidor Nomeado pela
Unidades Responsaveis de Ouvidoria no prazo de 20 (vinte) dias, para que dessa forma
seja cumprido o prazo final de 30 (trinta) dias para a Ouvidoria Municipal elaborar a resposta
conclusiva ao manifestante de acordo com os procedimentos a serem adotados para a
resolu¢do da demanda e o procedimento de apuragao da manifestagéo realizados pela
Secretaria responsavel pela demanda, a fim de dar conhecimento ao manifestante acerca
dos desdobramentos e resolugdo do mérito de sua manifestagao

Iconha/ES, 14 de dezembro de 2023.

.
RAMON AVA
CONTROLADOR-GERAL

Praca Darcy Marchion, n*11, Jardim Jandira, Iconha€S, CEP:29280.000
Teledone (28) 3537.1148
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4.1.7 — Das manifestagoes de ouvidoria sem resposta conclusiva

Unidade de Secretaria

Secretaria de Obras,
Transportes e Servigos
Urbanos

Saude — Vigilancia Sanitaria

Secretaria de Obras,
Transportes e Servicos
Urbanos

Secretaria de Assisténcia e
Desenvolvimento Social

Gabinete do Prefeito
Gabinete do Prefeito

Secretaria de Obras,
Transportes e Servigos
Urbanos

Gabinete do Prefeito

Secretaria de Administragéo

Secretaria de Obras,
Transportes e Servigos
Urbanos

Secretaria de Obras,
Transportes e Servicos
Urbanos

Secretaria de Obras,
Transportes e Servigos
Urbanos

Secretaria de Financgas

Secretaria de Obras,
Transportes e Servicos
Urbanos
Secretaria de Obras,
Transportes e Servigos
Urbanos
Secretaria de Obras,
Transportes e Servicos
Urbanos

Secretaria de Financgas

Secretaria de Administragcao

OUVIDORIA MUNICIPAL

Ocorréncia

WEBS5142712230001

WEB2EE2612230002

WEBCDA2212230003

WEBECB2212230002

WEBEBE2112230001
WEB25B1912230001

WEBCAE1812230001

WEBABA1012230001

WEBEDC0512230001

WEB6303011230002

TEL3D6221123

WEBS58A2111230002

WEB43C0611230001

TELADC011123

WEB24A3010230002

PES345251023

WEBCBE1710230002

WEB8C41710230001

por Unidade de Secretaria no findar do ano de 2023

Data da

Manifestacao

27/12/2023

26/12/2023

22/12/2023

22/12/2023

21/12/2023
19/12/2023

18/12/2023

10/12/2023
05/12/2023

30/11/2023

22/11/2023

21/11/2023

06/11/2023

01/11/2023

30/10/2023

25/10/2023

17/10/2023
17/10/2023

Prazo de
resposta

26/01/2024
5/01/202
1/01/202

1/01/202

20/01/2024
18/01/2024

17/01/2024

9/01/2024
4/01/2024

0/12/202

2/12/202

(o8] (o8) (o8] S S N

21/12/202

o

6/12/2023

1/12/202

29/11/202

4/11/202

(OF) (OF) (O0) (OF)

6/11/202
16/11/2023
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Data da Prazo de
Manifestacao resposta

19 Secretaria de Administracado WEB2120709230003 07/09/2023 07/10/2023
20 Secretaria de Financgas WEB4BA0609230002 06/09/2023 06/10/2023
Secretaria de Obras,

N° Unidade de Secretaria Ocorréncia

21 Transportes e Servicos TEL113080823 08/08/2023 07/09/2023
Urbanos
22 Secretaria de Administragéo WEBC1B030823 03/08/2023 02/09/2023
Secretaria de Obras,
23 Transportes e Servigos WEBEB6300123 30/01/2023 01/03/2023
Urbanos

Manifestacdes sem respostas conclusivas por
Secretaria
(01/01/2023 a 31/12/2023)

Secretaria Municipal de Obras, Transportes e Servigos Urbanos (11)
M Secretaria Municipal de Administragdo (4)

M Gabinete do Prefeito (3)

M Secretaria Municipal de Finangas (3)

M Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social (1)

M Vigilancia Sanitaria (Secretaria de Saude) (1)

Mesmo apo6s todas as notificagbes e o ato recomendatério, algumas
secretarias ainda constam com manifestacdes em aberto sem resposta conclusiva

no ano de 2023, conforme exemplificado na tabela e grafico acima.
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5 — DA IMPLEMENTAGCAO DO APLICATIVO DE MENSAGEM A

OUVIDORIA MUNICIPAL.

Para ampliar as formas de atendimento e facilitar o contato do cidaddo com o
municipio a Ouvidoria Municipal de Iconha informa que o atendimento pelo
WhatsApp foi implementado no dia 11 de setembro de 2023. Por meio deste canal
de comunicagdo os municipes de Iconha ou cidaddos de outros municipios podem
efetuar solicitacbes de servigos basicos, pedidos de informagdes e o registro de
manifestacdes referentes a administracdo municipal. A intengcdo € que 0 novo meio
de contato possa estreitar o contato entre a administragdo e os moradores.

Para acionar a ouvidoria por meio do aplicativo de mensagens, basta
adicionar o numero (28) 3537-2982 e enviar a mensagem. O atendimento é
realizado das 07:00 horas as 11:00 horas e das 12:30 horas as 16:30 horas —
inclusive, por ligagao, de segunda a sexta-feira, exceto feriados e finais de semana.

A implementagdo e disponibilizagdo do WhatsApp foi realizado como um
facilitador tanto para a Administragcdo Publica, como para os cidadaos. Quando
recebida uma manifestacdo pelo aplicativo de mensagem realizamos o protocolo
desta no sistema préprio da ouvidoria — da mesma forma que é feito por ligagdo de
telefone e e-mail — com todas as informacdes descritas e destinamos para a
secretaria competente igualmente as outras formas de cadastro de manifestacgéao, e
informamos ao manifestante o numero do registro da ocorréncia de manifestagao
para acompanhamento no site da Prefeitura, como também respondemos ao
cidaddo sobre o andamento da manifestagdo, isso traz agilidade e ainda mais
transparéncia para a Administracdo Publica.

Aplicativo mais usado pelos brasileiros, o WhatsApp € uma das opcdes de
canal que a Ouvidoria Municipal de Iconha oferece aos moradores do municipio para
facilitar solicitagbes de servigos basicos, pedidos de informag¢des e o registro de
manifestacdes referentes a administragao municipal. O WhatsApp € uma ferramenta
extremamente acessivel e utilizada. Ainda assim, € um dos nossos canais menos

procurados.
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E por meio desta ferramenta de comunicacdo a Prefeitura de Iconha pode
para ouvir sugestdes, elogios ou reclamagdes sobre o0s servigos publicos municipais,
e auxiliar nas solicitagdes de informacdes. O principal objetivo € estar mais perto da
populacio e construir uma cidade cada vez melhor.

Hoje nossas maiores solicitagbes pelo aplicativo de mensagens s&o sobre
solicitagdes de informagédo, como por exemplo, numero de telefone e/ou e-mail de
determinada secretaria. Outro ponto importante com a implementacao do WhatsApp
foi a facilidade de envio de fotos ou videos para anexar nas denuncias e auxiliar ao
manifestante demonstrar o fato ocorrido. E sempre importante que o manifestante
venha com as informagdes prontas, e quanto mais informacdes, na primeira
mensagem que nos mandar, facilita nossa conversa, relembrando que todos os
atendimentos da Ouvidoria sao feitos por pessoas fisicas, intencionando sempre
uma conversa individual e humanizada. A Ouvidoria Municipal de Iconha faz todos

os atendimentos pelo WhatsApp sem nenhuma restrigcao.

6 — DA ALTERAGAO DA ESTRUTURA ADMINISTRATIVA DA OUVIDORIA
MUNICIPAL DA PREFEITURA MUNICIPAL DE ICONHA.

O apoio da Unidade Central de Controle Interno Municipal (UCCI), sem
duvida, é de suma importancia para que a Ouvidoria Municipal consiga desenvolver
um trabalho proficuo dentro da estrutura administrativa, como também o apoio e
respeito de todos os secretarios e de todos os servidores.

A Ouvidora Municipal de Iconha iniciou o trabalho em conjunto com a Unidade
Central de Controle Interno a partir da data de 17 de agosto de 2023 com a Ordem
de Servigco de n° 1.238/2023 do qual modificou o vinculo do Gabinete do Prefeito
como secretaria responsavel para estar vinculada a Unidade de Controle Interno.

Em 13 de dezembro de 2023, a Lei Ordinaria n°® 1.425, alterou dispositivos da
Lei n° 249, de 26 de dezembro de 2001, que dispde sobre a estrutura administrativa
da Prefeitura Municipal de Iconha e da Lei n° 230, de 13 de setembro de 2001, que
dispde a estrutura administrativa da Secretaria a Municipal de Saude da Prefeitura

Municipal de Iconha, e da outras providéncias.
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A Ouvidoria vem se consolidando como importante instrumento para o
aprimoramento da gestdo publica e dos servigos prestados a populagdo e ainda
como importante ferramenta no combate a corrupgdo. O tratamento e apuragao
adequada das denuncias possibilitam a instituicio adotar mecanismos para o
aperfeicoamento e fortalecimento dos seus controles internos e externos, inclusive
reaver recursos de possiveis danos causados ao erario, bem como responsabilizar
as pessoas envolvidas.

A Ouvidoria Municipal vinculada a Unidade Central de Controle Interno podera
alcancar beneficios com a adocdo de providéncias, em decorréncia de
apontamentos trazidos nas denuncias, tais como, otimizagdo dos procedimentos e
processos organizacionais e eliminacao de riscos, fortalecimento dos instrumentos
de controle interno e externo, como também o devido cumprimento de regulamentos
relacionados ao estatuto do servidor, cddigo de ética, assédio moral, licitagdes,
contratos e convénios e assuntos correlatos, com o intuito de otimizar os recursos
publicos, atuagcdo com profissionais compromissados, ampliacdo e maior qualidade
na prestacao de servigos publicos, ampliagdo de programas e projetos sociais e
institucionais, sempre com a missdo de promover a participacdo popular, orientar a
atuacdo das demais unidades de ouvidorias municipais e contribuir efetivamente

para o sistema de controle interno e externo social.

7 — DAS CONSIDERAGOES FINAIS E SUGESTOES DE AGCOES PARA O ANO
DE 2024.

A Ouvidoria apresenta-se como instrumento auténtico da democracia
participativa, na medida em que transporta o cidaddao comum para o admbito da
Administracdo Publica. As demandas recebidas pela Ouvidoria Municipal sejam elas
reclamacgdes, denuncias ou sugestdes, sao formas de aprimoramento dos desenhos
de fluxos de trabalho, onde se torna possivel melhorar o resultado da gestao publica.
No ano de 2023, observou-se empenho da Administracdo Publica Municipal no
sentido de manter a qualidade na prestagcdo dos servigos. Assim, para 2024 a

perspectiva € que a Ouvidoria Municipal continue avancando na melhoria dos
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trabalhos realizados e atue com independéncia e agilidade, de modo a aproximar
cada vez mais o Cidadao da Gestao Publica Municipal.

7.1 — Das providéncias adotadas pela administragao:

Todas as informagdes recebidas por essa ouvidoria foram analisadas
previamente e encaminhadas aos setores responsaveis para averiguagdo e
investigacao dos fatos para que sejam atendidas pela Administragdo Publica e seus

setores em conformidade com as legisla¢gdes Federais e Municipais.

7.2 — Do apontamento das dificuldades encontradas:

Destacam-se como problemas a serem superados:

A baixa quantidade e qualidade das respostas devolutivas intermediarias
oferecidas pelos setores no tratamento das manifestacbes que muitas vezes
oferecem respostas superficiais e ndo objetivas aos manifestantes, como também a
demora no tratamento das manifestagcdes e retorno por parte de alguns setores que
acabam por desrespeitar o prazo legal de resposta. E em observagao a esteve fato
foi realizado o Ato Recomendatério de n° 011/2023 a todos os setores de secretaria
para ambicionar uma eficiéncia e agilidade maior no cumprimento dos prazos de

resposta aos manifestantes.

7.3 - Das providéncias adotadas em razdo das orientagcées e
recomendagoes no ano de 2023

Todas as manifestagdes recebidas pela Ouvidoria Municipal foram
encaminhadas pela para unidade responsaveis por ouvidoria. Ressaltamos que nao
foram todas respondidas e alguns os servidores responsaveis por nédo efetivaram as
suas fungbes legalmente estabelecidas. Quanto as denuncias, todas as
manifestacdes registradas sao avaliadas caso a caso pelos setores responsaveis,
sdo averiguadas para comprovar veracidade ou nao dos fatos descritos na
manifestacdo, sendo comprovados, sdo tomadas as providéncias visando a busca

de uma solucgdo para o caso.
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Para o ano de 2024 estamos estruturando o nosso sistema para que sejam
apresentados os percentuais de cumprimento do prazo de resposta (indice de
resolubilidade) e as quantidades de manifestagbes recebidas, no ano, de todas as
ouvidorias setoriais por tipologia.

De acordo com o inventario realizado, o ano de 2022 e 2023 foram os
maiores irresoluveis. A situacao reforca a necessidade de expandir o atendimento e
registro das manifestagdes pensando em novas estratégias para garantir o

atendimento simples e agil nas conclusdes das manifestagoes.

Para aumento da eficiéncia e satisfacdo do usuario do servico publico,
algumas medidas se mostram necessarias para o exercicio de 2024

e conscientizar os setores a respeitarem os prazos legais de repostas;

e difundir as informagdes e treinar todas as unidades da Prefeitura de Iconha
para sensibilizar o publico interno as boas praticas nos servigos ao cidadao;

e pensar em novas estratégias de processamento de demanda, garantindo o
atendimento ideal e a economicidade de esforgos, garantindo a agilidade nas
respostas;

e realizar o monitoramento das manifestacbes das Ouvidorias Setoriais
buscando aprimorar o atendimento, conclusdo das manifestacbes e qualidade da
resposta de concluséo;

e divulgar amplamente os canais de atendimento da ouvidoria para a

populagao e servidores municipais.

Também cabe o reconhecimento interno da Ouvidoria como ferramenta de
gestdo, inserindo-a nas discussdes relacionadas aos servigos prestados a
sociedade.

Praca Darcy Marchiori, n. ° 11 — Jardim Jandira — Iconha/ES — CEP 29.280-000
Telefone e WhatsApp: (28) 3537-2982 — E-mail: ouvidoria@iconha.es.gov.br

71



