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Introducdo

RELATORIO DA OUVIDORIA GERAL DE SANTA MARIA DE JETIBA — ES — 4° Trimestre de
2021.

A Ouwvidoria Geral de Santa Maria de Jetibd-ES foi instituida através do Decreto de
Regulamentagdo n° 1069/19, através da Lei 13460/17, tendo se tornado uma das atribuigoes da
Controladoria Geral do Municipio, atualmente administrada por Servidores da Controladoria
como: Assistente, Controlador e Auditor.

Apos classificar as manifestagoes de ouvidoria por assuntos, tabular os dados e analisar a
frequéncia das demandas, sdo elaborados relatorios trimestrais para controle periodicos para
assim trazer uma melhor andlise dos trabalhos de controle destas manifestacoes dos usuarios do
sistema falarBR.

A partir da andlise desses assuntos mais frequentes e das respostas das dreas técnicas, torna-se
possivel identificar eventos que possam demandar acoes das areas técnicas para alterar algum
procedimento, rever um processo de trabalho ou aprimorar a comunicagdo entre a ouvidoria e a
secretaria competente.

As demandas recebidas pela OGM sdo classificadas como: reclamagdo, denuncia, solicitagdo,
elogio e sugestao.

RECLAMACAO: Se vocé quer demonstrar a sua insatisfacdo com um servigo puiblico. Vocé pode
fazer criticas, relatar ineficiéncia. Também se aplica aos casos de omissdo. Por exemplo, vocé
procurou um atendimento ou servigo, e ndo teve resposta.

DENUNCIA: Se vocé quer comunicar a ocorréncia de um ato ilicito, uma irregularidade
praticada por agentes publicos. Também pode ser usada para denunciar uma viola¢do aos
direitos humanos. Em alguns casos, a sua manifestagdo ndo sera uma denuncia e sim uma
solicitagdo. Por exemplo, se faltam remédios em um hospital publico, vocé podera fazer uma
solicitagdo para que o orgdo tome uma providéncia. Entdo, ndo se trata de uma denuncia.
SOLICITACAO: Se vocé espera um atendimento ou a prestacio de um servico. Pode ser algo
material, como receber um medicamento, ou a a¢do do orgdo em uma situagdo especifica.
ELOGIO: Se vocé foi bem atendido e esta satisfeito com o atendimento e/ou com o servi¢o que foi
prestado.

SUGESTAO: Se vocé tiver uma idéia, ou proposta de melhoria dos servigos piiblicos.

BASE LEGAL

Decreto Municipal N° 1069/19 da Lei Federal 13460/2017 - Dispoe sobre participagdo, protegdo,
e defesa dos direitos do usudrio de servigos publicos da administragcdo publica.

Lei 12527/2011 - Lei de Acesso a Informagdo — LAI .
Lei 13460/2017 — Usuarios dos Servicos Publicos — Ouvidorias.
Lei 13709/2018 — Lei Geral de Protecdo de Dados — LGPD
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A Ouwvidoria Municipal de Santa Maria de Jetiba vem expor a todos que estamos sempre
aprimorando o atendimento ao usudrio do sistema de ouvidoria e cada vez mais melhorar o
sistema falaBR. A Ouvidoria Municipal relata ainda que recebeu nos meses de Outubro,
Novembro e Dezembro do corrente ano, 157 manifestagoes pelo sistema falaBR, sendo que 1
(uma) foi indeferida. Dados estes que identificaram queda neste ultimo trimestre do ano de 2021.
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M 32 Trimestre
M 42 Trimestre

Fonte: Painel resolveu Governo Federal

QUANTIDADE POR MES — 4° TRIMESTRE

NOVEMBRO DEZEMBRO

Fonte: Painel resolveu do Governo Federal
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CANAIS DE ENTRADA 42 TRIMESTRE

B TELEFONE

M SISTEMA falaBR
W PRESENCIAL

B EMAIL

Fonte: Ouvidoria Municipal

OBS: 100% das manifestagoes de Ouvidoria recebidas por email neste 4° Trimestre foram
advindas do Disque Denuncia do Governo do Estado do Espirito Santo, sendo um total de 10
demandas somente e todas respondidas pelo mesmo canal (email).

TIPOS DE MANIFESTACOES RECEBIDAS 4° TRIMESTRE

RECLAMACAO SOLICITAGAO  DENUNCIA SUGESTAO ELOGIO COMUNICACAO

A ouvidoria municipal informa que todas as manifetagoes requeridas pelo cidaddo no setor de
Ouvidoria, site prefeitura, telefone ou email, sdo automaticamente protocolizadas e
posteriormente encaminhadas aos setores competentes, monitorando seu retorno com respostas
claras e transparentes para serem alimentadas no sistema de ouvidoria falaBR.

Vale ressaltar que todas as manifestagoes de ouvidorias protocoladas sdao informadas quanto
ao prazo para cumprimento de alguma resposta ao usudrio. Demandas estas, com seus prazos
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de respostas amparados pela Lei 12527/11, bem como, a Lei 13460/17 e decreto municipal.

Lembramos ainda, que estamos praticando a Lei 13.709/18 - Lei Geral de Prote¢do de Dados
Pessoais, conhecida como LGPD, podendo assim resguardar os dados do usuario manifestante
da demanda de ouvidoria.

DA DISTRIBUICAO POR SECRETARIAS — 4° TRIMESTRE

SECRETARIAS QUANTIDADE
Obras 14
Interior 10
Meio Ambiente 24
Transportes 5
Administracdo 6
Saude 34
Acgdo Social 2
Gabinete 21
Servicos Urbanos 13
Fazenda 11
Juridico 2
Agropecudria 1
Educacdo 7
Turismo 1
Esportes 1
Controladoria 1
Indeferimento 1
TOTAL 157

Fonte: Ouvidoria Municipal

ANDAMENTOS DAS MANIFESTACOES - 4° TRIMESTRE 2021

SITUACAO DENTRO DO PRAZO FORA DO
PRAZO
RESPONDIDAS 104 92% 8%
EM TRATAMENTO 56 69% 31%

Fonte:Painel Resolveu Governo Federal

As denuncias conhecidas como denuncias anonimas sdo convertidas em comunicac¢do, tendo
em vista, que o sistema falaBR entende que sdo denuncias sem identificacdo e ndo terdo
retorno ao cidaddo que ndo fizer como as chamadas identificadas. por exemplo: nome, email,
documento pessoal.

E ainda, os documentos inseridos no sistema falaBR ficardo protegidos no banco de dados do
Governo Federal (pseudominizados) - Lei Federal 13709/18 ( LGPD).

Lembramos que as ouvidorias por denuncia anénima (comunica¢do) tem o mesmo tratamento
que as demais.
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TUTORIAL OUVIDORIA — SITE - Clicar aqui
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e As opgoes Elogio, Solicitagdo e Sugestdo, bem como o Acesso a Informagoes de acordo
com o sistema Fala BR do Governo Federal deverdo ser feito obrigatoriamente o
cadastro.

e Para as denuncias e reclamagoes fica facultativo o preenchimento do cadastro.

e Todos os cidaddos receberdo respostas no prazo estabelecido, desde que, preencham
corretamente o cadastro, ndo deixando de constar o seu email para recebimento desta.

o As manifestacoes que ndo estiverem claras e transparentes serdo devolvidas ao cidaddo
para que faga sua complementacdo, desde que, tenha feito o cadastro com e-mail com
identificag¢do corretamente.

e Caso a denuncia advir sem identificagdo, a mesma torna-se impossivel esta
complementagao,
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Informacoes Gerais

Equipe da Ouvidoria-Geral do Municipio:

Sebastido Luiz Siller
Controlador Geral Municipal

Analista das Ouvidorias

Luiz Gustavo Cordeiro Fassarella

Assistente de Controladoria

Gestor das Ouvidorias

Maristela Westphal

Coordenadora e Gestora de Ouvidorias

Priscila Jacob Knaak

Auditora Publica Interna

Contatos e telefones:

Ouvidoria - 27 —3263.1121
Controladoria e Auditoria - 27 — 3263.4878

Emails: controladoria@pmsmj.es.gov.br e transparéncia@pmsmj.es.gov.br

Site: www.pmsmj.es.gov.br

Enderego: Rua Dalmacio Espindula, 115, Centro, Santa Maria de Jetiba — ES. CEP 29.645-000

Horéario de funcionamento:Dias uteis das 7:30h as17:00h
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