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1 - INTRODUGAO

O relatdrio trimestral da ouvidoria do Municipio Iconha/ES é apresentado por meio
de um panorama geral com as informacgGes relevantes ocorridas no periodo relacionado ao
trimestre, juntamente com o relatdrio analitico das manifestacdes, com o objetivo de prestar
contas do desempenho da ouvidoria, nas atuacdes e nas atividades desenvolvidas no ambito
do sistema municipal de ouvidoria.

Sendo este relatério referente ao quarto trimestre do exercicio de 2024 — meses de
outubro, novembro e dezembro — em cumprimento ao que estabelece o artigo 14, inciso Il,
e 15 da Lei n2 13.460/2024.

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

Mais do que o cumprimento de um dispositivo constitucional, o presente relatdrio
ratifica o compromisso democrdtico da prestacdo de contas e da transparéncia na
administracdo publica, assim como, vem enfatizar todas as a¢Ges executadas no quarto
trimestre de 2024 pela ouvidoria, da qual tem por objetivo buscar solugdes para as
demandas dos cidaddos, visando o aprimoramento da prestagdo do servico, além de

contribuir para a formulagdo de politicas publicas para cumprir esta missao.
2 - METODOLOGIA DE TRABALHO

A Ouvidoria é canal de atendimento disponivel aos cidaddos através da ouvidoria,
através de Manifestagcdo de Ouvidoria e E-SIC (Sistema de Acesso a Informagdo ao Cidadao
Eletronico).

Disponibiliza 05 (cinco) formas de comunicacgdo para registro de manifestacao:

1. Site oficial da Prefeitura Municipal de Iconha, através
do link: https://www.iconha.es.gov.br/ouvidoria , onde o servico é
ininterrupto);
2. Manifestacdo via e-mail: ouvidoria@iconha.es.gov.br ;
3. Ligagdo telefénica através o numero: (28) 3537-2982, onde o hordario de
funcionamento das 07:00 horas as 16:30 horas, com intervalo de horario de almoco
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entre 11:00 horas as 12:30 horas;

4. Aplicativo de mensagens (WhatsApp) por meio do niumero (28) 3537-2982;

5. Manifestacdo presencial: Para registrar esse tipo de manifestacdo recebemos o
manifestante em uma sala de atendimento ao cidaddo. A ouvidoria esta instalada
nas dependéncias da sede principal do prédio da Prefeitura Municipal de Iconha,
no primeiro pavimento, no endereco da Praca Darcy Marchiori, n2 11, Jardim
Jandira, lconha/ES — CEP 29.280-000, com horario de funcionamento das 07:00
horas as 16:30 horas, com intervalo de horario de almogo entre 11:00 horas as
12:30 horas.

Cumpre ressaltar, que as manifestacdes podem ser realizadas por cidadaos em geral,
por organismos da sociedade e/ou por entidades publicas e privadas, devendo conter
elementos minimos indispensdveis a sua andlise e prestar informacbes, caso sejam
solicitados. Os recebimentos das manifestacdes sdo imediatos pelo portal sistémico a
secretaria selecionada pelo manifestante, e caso verificado de prontiddo a incompatibilidade
da unidade de secretaria com o relato da manifestacdo, é realizado o posterior
encaminhamento ao setor competente para resolucdo da demanda.

Estas ferramentas funcionam de forma integrada, pois permite o cidaddo escolher no
momento do registro da manifestacdo se identificar ou usar do beneficio do anonimato
previsto nas legislagdes, e indicando em qual tipo de manifestagdo (denuncia, elogio,
prevencdo a corrupc¢ao, reclamacdo, solicitacdo e/ou sugestdo), a qual unidade (Secretaria
Municipal) deseja direcionar uma manifestacdo e sobre qual assunto deseja manifestar.

As demandas peticionadas eletronicamente, em finais de semana, feriados e fora do
hordrio de expediente da Ouvidoria Municipal, serdo analisadas no dia util seguinte. O prazo
de resposta final das manifestacdes dependera da agilidade da averiguacdo dos fatos
realizados pela unidade de secretaria e o encaminhamento da resposta intermediaria ao
Ouvidor Municipal, sendo estabelecido por Lei o prazo final de resposta ao manifestante de
30 (trinta) dias.

Cumpre esclarecer que a Secretaria Municipal de Saude possui ouvidoria prépria.

3 - COMPETENCIA DOS OUVIDORES POR CADA UNIDADE DE SECRETARIA

As manifestagdes via sistema chegam através do Portal da Ouvidoria e sao

encaminhadas diretamente para as secretarias, através de suas caixas e e-mails cadastrados
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previamente.

Cada secretaria possui por meio de decreto de nomeacdo um ouvidor responsavel pelo
recebimento, analise, apuracdo e resposta intermediaria as manifestacdes para a ouvidoria
municipal dentro do prazo determinado pela legislacdo, conforme dispde o artigo 43 do
Decreto n2 4.036, de 25 de julho de 2022.

Ap0ds o recebimento da manifestagao as unidades de secretarias deverao que enviar
a resposta intermediaria a ouvidoria municipal, no prazo de 20 (vinte) dias (conforme fixado
em lei), da qual ird ser realizado uma nova analise para averiguar se a resposta possui
informacgdes suficientes para desenvolver a resposta conclusiva da manifestagcdo no prazo
final de 30 (trinta) dias, segundo dispGe o artigo 16 da lei 13.460/2024. Ambos o0s prazos sao
prorrogaveis, de forma justificada, uma Unica vez por igual periodo.

O tratamento de denuncias no ambito das ouvidorias consiste numa tarefa sensivel. O
conceito de denlncia é “ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugdo
dependa da atuacdo dos érgaos apuratérios 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 apura¢do. Ou seja, uma dentincia
que nado 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 nido de elementos minimos de materialidade e/ou autoria que possam

ensejar uma apuragao, conforme dispde a Lei Organica n? 1.094 de 12 de junho de 2019.
4 — TRANSPARENCIA DA OUVIDORIA E RELATORIOS TRIMESTRAIS

Em conformidade com a Lei n2.13.460/2024 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 manifestagdes da Ouvidoria, sendo
eles: Relatério anual circunstanciado da Ouvidoria; Relatdérios de atividades
trimestrais da Ouvidoria.

Os relatoérios trimestrais tém por finalidade demonstrar os resultados relacionados as

demandas recebidas e processadas pela Ouvidoria Municipal, objetivando sempre a
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transparéncia administrativa, como também de apresentar as atividades desenvolvidas para
cidadao e o Tribunal de Contas do Estado do Espirito Santo (TCEES).

A orientagdo do Tribunal é a periodicidade de elaboragdo trimestral (com
consolidacdo anual), conforme estabelecido na Resolugdo TC N2 344/2020, da Ouvidoria do
TCEES, é seguida pelo Municipio.

A divulgacdo é feita no site principal na pagina relacionada a Ouvidoria (disponivel

em: https://www.iconha.es.gov.br/ouvidoria ) e ainda no portal de transparéncia do

Municipio (disponivel em: https://iconha-es.portaltp.com.br/)
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5 - DEMANDAS RECEPCIONADAS NA OUVIDORIA NO TERCEIRO TRIMESTRE DE 2024

Data inicial: 01/10/2024 , Data final: 31/12/2024
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Solicitacoes por tipo
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Solicitagcbes por secretaria
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Relatério de Manifestagoes
Data Inicial: 01/10/2024 Ouvidor: Todos os usuarios
Data Final 31/12/2024 Unidade: Todos as unidades
Status: Todos os status Assunto: Todos os assuntos
it
Assunto: Casa de Passagem Quantidade: 2
Assunto:  Fiscalizacdo Quantidade: 2
Assunto:  Fiscalizagdo Ambiental Quantidade: 11
Assunto:  Licenciamento Ambiental Quantidade: 1
Assunto: Limpeza Urbana Quantidade: 5
Assunto:  Maquinarios Quantidade: 1
Assunto:  Outros Assuntos Quantidade: 14
Assunto:  Servidor Piblico Quantidade: 8
Assunto:  Transporte Escolar Quantidade: 1
Assunto:  Veiculos Quantidade: 2
Assunto:  Vigilancia Sanitana Quantidade: 5
Reclamagao
Assunto:  Coleta de Lixo Quantidade: 1
Assunto: Limpeza Urbana Quantidade: 1
Assunto:  Manutencdo de estradas Quantidade: 1
Assunto: Outros Assuntos Quantidade: 8
Assunto:  Servidor Publico Quantidade: 6
Assunto:  Tributacdo Quantidade: 1
Assunto:  Vigildncia Sanitiria Quantidade: 2
Solicitacs
Assunto: Limpeza Urbana Quantidade: 1
Assunto:  Manutenc3o de estradas Quantidade: 2
Assunto: Outros Assuntos Quantidade: 1

Sugestio

A I Viglancia Sanitir
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6 - AVALIACAO DE QUALIDADE DAS RESPOSTAS CONCLUSIVAS

Neste tépico, analisamos o indice de Satisfacio de resposta as manifestacdes de
ouvidoria registradas no Portal de Ouvidoria em cumprimento da legislacdo. Esse indice é
apurado a partir das pesquisas de satisfacdo respondidas pelos cidaddos apds receber a
resposta conclusiva da manifestagao. Dessa forma, objetivamos medir o grau de satisfagao
dos usuarios quanto aos servicos prestados pela ouvidoria por meio da aplicacdo de um
guestionario onde sdo atribuidas notas que variam de 1 a 5, sendo possivel calcular o indice
de percepcao pelo cidaddo apds a finalizagdo do atendimento da manifestacao.

No Quarto trimestre ndo houve avaliacdo de atendimento.

7 - OUVIDORIA DA SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE

Vale a pena ressaltar, que a Secretaria Municipal de Saude possui ouvidoria e ouvidor

préprio, conforme Lei Ordindria 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 lll a Lei n2 230/2001 com as definicGes das atribuicdes do
cargo de Ouvidor da Secretaria Municipal de Saude.

Assim, cumpre esclarecer que as manifesta¢des da Secretaria de Saude possuem portal
proprio 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.

8 - PROVIDENCIAS E ENCAMINHAMENTOS

A Ouvidoria do Municipio de Iconha procura conduzir o processo das demandas
recebidas com resposta imediata, sempre que possivel. Quando necessario, a ouvidoria
encaminha as manifestacGes recebidas para as unidades de secretaria com o intuito de solicitar
averiguacdo da manifestacdo e providéncias porventura cabiveis, como também, receber
orientacdes, informacgdes e esclarecimentos necessarios para a realizacdo da finalizacdo do

atendimento aos cidad3aos.
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9- CONSIDERAC@ES FINAIS
A Ouvidoria do Municipio de Iconha tem a missao de representar todo cidadao, seja

ele externo ou interno, garantindo que as manifestacdes sobre os servigos prestados pela

instituicdo sejam apreciadas de forma independente e imparcial.
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