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Apresentaciao

O Relatério de Atividades da Ouvidoria ¢ um instrumento importante  para o
acompanhamento das acdes e servi¢os prestados pelo municipio de Santa Maria de Jetiba. As
informagdes apresentadas neste relatdrio sdo oriundas do banco de dados do Sistema de
Ouvidoria e-OUV do Governo Federal, seguidas de planilha de controle interno (papel de
trabalho) como ferramenta adotada na Gestao da Ouvidoria no ano de 2019.

O relatorio tem como base de referéncia a andlise estatistica de todas as manifestacdes
recebidas nesta Ouvidoria: denuncias, reclamagdes, solicitagdes, sugestdes e elogios.

A disponibilizagao de informacdes quantitativas e qualitativas, por meio de relatorios de
atividades, possibilita 8 OGM dar visibilidade do atendimento realizado pelas instituigdes,
bem como das medidas e sugestdes de corregdes necessarias a melhoria da prestacdo de
servigos publicos, ou mesmo de irregularidades cometidas por gestores, servidores e/ou no
atendimento e servigos prestados.

Tal agdo favorece as mudangas e os ajustes nas atividades e nos processos desenvolvidos no
setor publico em sintonia com as demandas da sociedade, ou seja, fortalecendo a busca da
qualidade, da transparéncia e da cidadania.

Em 2019, através do decreto municipal n°1069/19 que regulamentou a Lei Federal 13460/17,
a Ouvidoria Municipal passou a fazer parte da Controladoria Geral do Municipio, no qual
desenvolveu trabalhos relativos ao controle das manifestagdes proferida pelos usuérios dos
servicos publicos.

A Ouvidoria Municipal publica mensalmente as manifestacdes recebidas no sistema e-OUV
através do Sistema do Governo Federal para o ano de 2019 em parceria com a Controladoria
Geral da Unido.

Durante todo o ano, estivemos comprometidos com o tratamento das manifestacdes e no
fortalecimento da rede de ouvidoria, buscando a exceléncia no atendimento ao cidaddo através
de respostas consistentes e tempestivas.

A seguir, estardo detalhadas as informagdes sobre a atuacdo da Ouvidoria em 2019 e a anélise
das demandas recebidas no periodo.
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Legislaciao base para a atuacdo da Ouvidoria

Decreto municipal N° 1069/19 da Lei Federal 13460/2017 - Dispde sobre participagdo, protecao,
e defesa dos direitos do usuario de servigos publicos da administracao publica.

Art. 6°. Compete ao 6rgdo central do sistema:

I — formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientagdes relativas ao correto exercicio das

competéncias e atribui¢cdes definidas nos Capitulos III, IV e da Lei n° 13.460, de 2017,

IT — expedir orientagdes e diretrizes relativas ao correto exercicio das competéncias e atribuigodes

definidas no Capitulo IV e da Lei n° 13.460, de 2017;
III — monitorar a atuacdo da unidade de ouvidoria no tratamento das manifestacdes recebidas;

IV — promover politicas de capacitagdo e treinamento relacionadas as atividades de ouvidoria e

defesa do usuario de servigos publicos;

V - manter sistema informatizado de uso obrigatdrio que permita o recebimento, a analise ¢ a

resposta das manifestagdes enviadas para a unidade de ouvidoria;

VI — definir formularios padrio a serem utilizados pela unidade de ouvidoria para recebimento

de manifestagdes;

VII — definir metodologias padrdo para medi¢@o do nivel de satisfagdo dos cidadaos usudrios de

servigos publicos;
VIII — manter base de dados com todas as manifestacdes recebidas pela unidade de ouvidoria; e

IX — sistematizar as informagdes disponibilizadas pela unidade de ouvidoria, consolidar e
divulgar estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel de satisfacdo com os servigos
publicos prestados, propondo e monitorando a ado¢ao de medidas para a correcao e a prevencao

de falhas e omissdes na prestagdo de servigos publicos.
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Gestao da Ouvidoria Geral do Municipio

No ano de 2019, a Rede de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal de Santa Maria de Jetiba
recebeu através do Sistema de Ouvidoria - e-OUV do Governo Federal o quantitativo de 337
manifestagdes. Os nimeros mostram um aumento de 103% em relacdo a 2018 que obteve 163

manifestagoes.

CRESCIMENTO DE 103% NAS DEMANDAS DAS

MANIFESTACOES RECEBIDAS 2018/2019
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Grafico 1 — Manifesta¢des comparadas 2018/2019
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Em relagdo ao crescimento das demandas das Ouvidorias em Santa Maria de Jetiba, ja era
esperado, visto o crescimento populacional do municipio, ofertando um excelente nimero de
oportunidades de trabalho, fazendo com que a populagdo desperte interesse em habitar no
municipio junto as suas familias.

Em 2019, foram encerrados (arquivados) 250 ou 74% dos processos relativos a ouvidoria, 82
ou 24% ainda esperam por sua finalizacdo, visto que, os prazos para regularizacdo dependem de
cada Unidade Gestora, ja que possuem legislagcdes proprias como € o caso do setor de secretaria
de Obras e também o da Secretaria de Meio Ambiente.

As demandas indeferidas somam somente 5 ou 2% do total.

Segue abaixo dados relativo as demandas encerradas, em andamento e indeferidas.

ANDAMENTO DAS MANIFESTACOES
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Grafico 2 — Manifestacdes em andamento
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As 337 manifestacdes foram classificadas por tipo de demanda e com isso 82 (24,4%) foram
como reclamagdo, 209 (62%) classificadas como dentincia, 38 (11,2%) classificadas por
solicitacdo, 6 (1,8%) por sugestdo e 2 (0,6%) por elogio.
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Grafico 3 — Manifestacdes por tipo de demanda
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Ao distribuir as manifestagdes por secretarias, devemos levar em consideracdo as Secretarias de
Saude, Meio Ambiente e Obras, onde somadas obtiveram mais de 50% de todas as secretarias
reunidas.

Vale salientar para um lado positivo a Secretaria de Educagdo, que por se tratar de uma
importante secretaria para o municipio de Santa Maria de Jetiba, obteve somente 2% do total das
manifestagdes contra 23,70% do setor de Meio Ambiente em 2019, veja o grafico:
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Grafico 4 — Manifestacdes por Secretarias
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Por fim, as manifestagcdes quanto ao servigco concedido ao usuario estdo amparadas por lei e traz
o entendimento que o prazo inicial para resposta ao cidaddo ndo deve ultrapassar aquele que
estd expressamente exigido, salvo quando, havendo necessidade por parte do setor responsavel
poderd haver prorrogagdo por igual periodo, com justificativa, bem como, os prazos
mencionados na lei de Acesso a Informacao 12527/11, sendo esses ainda menores.

Sua regulamentagdo foi aprovada através do decreto municipal n°1069/17 com base na Lei
Federal 13460/17 — Servigo de Protecao ao Usuario — Lei das Ouvidorias.

Lei de Acesso a Informagdo — (20 dias) podendo ser prorrogado por igual periodo.
Lei das Ouvidorias — (30 dias) podendo ser prorrogado por igual periodo.

Segue abaixo grafico referente a algumas ao prazo nao cumprido dentre do tempo inicial:

MANIFESTACOES NO ATENDIMENTO AO PRAZO CONFORME A LEI
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Grafico 5 — Manifesta¢des no atendimento ao prazo
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O decreto 1069/19 tras em seu texto:

Art. 10. A ouvidoria assegurard ao usudrio a protecdo de sua identidade e demais atributos de
identificacdo, nos termos do art. 31 da Lei 12.527 de 2011.

Paragrafo Unico. A preservacdo da identidade do manifestante dar-se-4 com a prote¢do do nome,
endere¢o e demais dados de qualificagdo dos manifestantes que serdo documentados separadamente,
aos quais serdo dispensados o tratamento previsto no caput.

No entanto, a inseguran¢a do usuario ainda esta longe de se concretizar, visto o grande numero
em percentual por anonimato conforme demonstra o grafico abaixo.
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Informacoes Gerais

Equipe da Ouvidoria-Geral do Municipio:

Luiz Gustavo Cordeiro Fassarella
Assistente da Controladoria Geral

Gestor e Administrador da Ouvidoria Geral do Municipio

Bertha Regina Delboni Lucht Madalon

Coordenadora e Gestora da Ouvidoria Geral Municipal

Sebastido Luiz Siller
Controlador Geral Municipal

Respondente da Ouvidoria Geral do Municipio

Contatos
Telefone: 27 —3263.1121 € 27 — 3263.4878

Email: controladoria@pmsmj.es.gov.br

Site: www.pmsmj.es.gov.br

Endereco

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

Horario de funcionamento

Dias uteis das 7:30h as 11:00h € 12:30h as 17:00h
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