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ANO 2023

RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA 1°E 2° TRIMESTRE - ANO 2023

1. INTRODUCAO

Com estrutura vinculada a Sede da Prefeitura Municipal de Itapemirim, a Ouvidoria
fornece informagdes para o Governo Municipal além de ser um canal direto com a populagdo e o
Poder Executivo.

Por meio deste documento, serdo apresentadas as informagdes produzidas no canal
da Ouvidoria Municipal, atendendo a Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, ¢ a Lei Complementar
Municipal n°® 213, de 14 de margo de 2018, prezando pela elaboracdo de um relatorio de gestao que
aponte falhas e proponha melhorias nas prestagdes de servigcos publicos relativo as manifestacdes
encaminhadas por usuarios.

A Ouvidoria Municipal de Itapemirim apresenta o Relatorio de Gestdo referente as
atividades contendo a consolidagdo das manifestacdes encaminhadas pelos usuarios de servigos
publicos durante o 1° e 2° trimestre do ano de 2023.

A produgdo do presente relatorio € da servidora Liliane Medeiros da Silva Cardozo,
Ouvidora Municipal responsavel pela tramitacdo das manifestagdes feitas pela Ouvidoria, os dados
informados foram coletados a partir de sistema utilizado no tratamento das demandas apresentadas
durante o periodo, com a observagao da politica de sigilo e de confidencialidade nas publicagdes.

A Ouvidoria é o elo que busca estabelecer, por meio de seus procedimentos, a
comunicagao eficiente entre o cidaddo, o publico interno e a institui¢do. Atua como um espaco de
didlogo com escuta qualificada, legitimando o canal onde o cidaddo tem voz e ¢ ouvido,
fortalecendo a relagdo entre o cidaddo e a prefeitura, a fim de auxiliar o poder publico a aprimorar a

gestdo de politicas e servigos, e a combater pratica de atos ilicitos.

2. ATRIBUICOES DA OUVIDORIA

O Art. 24 da Lei Complementar Municipal 213/2018 estabelece que sdo atribuigdes da
Ouvidoria do Municipio:

Art. 24 — A Sdo Atribui¢oes da Ouvidoria Municipal:

1 receber e apurar denuncias, reclamagaes, criticas, comentadrios e pedidos de
informagdo sobre atos considerados ilegais comissivos e/ou omissivos, arbitrdrios, desonestos,
indecorosos, ou que contrariem o interesse publico, praticados por servidores publicos do
municipio ou agentes publicos;



MUNICIPIO DE ITAPEMIRIM www.itapemirim.es.gov.br
Segunda-feira, 10 de julho de 2023 Ano XVIII- Edigdo n° 3634 Pagina 27

11. diligenciar junto as unidades da Administragdo competentes para a prestacdao por
estes, de informagoes e esclarecimentos sobre atos praticados ou de sua responsabilidade, objeto
de reclamagoes ou pedidos de informagdo, na forma do inciso I deste artigo,

11 - manter sigilo, quando solicitado, sobre as reclamagées ou denuncias, bem como
sobre sua fonte, providenciando, junto aos 6rgdos competentes, prote¢do aos denunciantes;

1V - informar ao interessado as providéncias adotadas em razdo de seu pedido,
excepcionados os casos em que a lei assegurar o dever de sigilo;

V - recomendar aos orgdaos da Administracdo a ado¢do de mecanismos que
dificultem e impeg¢am a violagdo do patrimonio publico e outras irregularidades comprovadas,

VI - elaborar e publicar trimestral e anualmente no Didrio Oficial do Municipio,
relatorio de suas atividades e avalia¢do da qualidade dos servigos publicos municipais,

VII - realizar cursos, seminarios, encontros, debates e pesquisas versando sobre
assuntos de interesse da Administra¢do Municipal no que tange ao controle da coisa publica;

VIII - coordenar agdes integradas com os diversos orgdos da municipalidade, a fim
de encaminhar, de forma intersetorial, as reclamagoes dos municipes que envolvam mais de um
orgdo da administragdo direta e indireta;

IX - comunicar ao orgdo da administragdo direta competente para a apuragdo de
todo e qualquer ato lesivo ao patriménio publico de que venha a ter ciéncia em razdo do exercicio
de suas fungoes, mantendo atualizado arquivo de documentagdo relativo as reclamagdes, denuncias
e representagoes recebidas;

X - praticar outras atividades correlatas ao cargo.

Assim, o presente relatorio tem por finalidade dar cumprimento ao dispositivo legal
acima mencionado e demonstrar de forma clara o trabalho realizado.
3. TIPOS DE MANIFESTACAO
 Sugestdo: Através da sugestdo, voc€ pode propor alguma ideia ou a formulagdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servicos prestados pela Administracdo Publica Municipal.
* Elogio: Através do elogio, vocé pode demonstrar sua satisfagdo com algum servico que foi
prestado ou com o atendimento.
* Solicitagdo: Esta solicitagdo é o requerimento de adogdo de alguma providéncia por parte da
Administragao.
» Reclamagdo: Meio em que vocé pode demonstrar sua insatisfagdo relativa a servigo publico.

* Denuncia: Comunicacdo sobre ato ilicito, que deve ser encaminhado aos 6rgdos de controle

interno ou externo para resolucao.
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4. CANAIS DE ATENDIMENTO
As demandas da  Ouvidoria podem  ser recebidas no site  oficial

https://www.itapemirim.es.gov.br/diario-eletronico, acessando 0 link:

https://www.itapemirim.es.gov.br/ouvidoria, que oferece total transparéncia e eficiéncia no

atendimento ao cidadao, sendo possivel registrar solicitagdes, denuncias, reclamagdes, sugestoes e
elogios.

O municipe pode optar também pelo registro por meio de enderego -eletronico

ouvidoria.itapemirim@gmail.com, por contato telefénico (28) 3529-6337, ou atendimento
presencial no prédio do Prefeitura Municipal de Itapemirim, Praga Domingos José¢ Martins, s/n,

Centro, Itapemirim — ES. Cep: 29.330-000 e Telefone (28) 3529-6337.

5. NATUREZA DAS MANIFESTACOES
O grafico abaixo demonstra os tipos de demandas recebidas pela Ouvidoria ao longo do 1° e

2° trimestre do ano de 2023

NATUREZA JANEIRO FEVEREIRO |MARCO ABRIL MAIO JUNHO TOTAL
SUGESTAO 02 02 01 01 01 01 08
ELOGIO 00 00 00 00 01 01 02
SOLICITACAO |26 13 13 11 14 12 89
RECLAMACAO |37 33 68 13 17 09 177
DENUNCIA 39 16 24 15 77 39 210
CONS. PUBLICA |00 00 01 00 00 00 01

487
O grafico abaixo demonstra a quantidade de demandas recebidas pela Ouvidoria no 1° e 2° trimestre
do ano de 2023
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O grafico abaixo demonstra os canais utilizados pelos municipes para registrar demandas de

Ouvidoria no 1° e 2° trimestre de 2023.
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O grafico abaixo demonstra o tipo de manifestagdes utilizadas pelos municipes para registrar

demandas no 1° e 2° trimestre de 2023
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O grafico abaixo demonstra os assuntos das manifestagdes registradas no 1° e 2° trimestre de 2023
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Os graficos abaixo demonstram a avaliagdo da qualidade de atendimento recebidas pela Ouvidoria

no 1° e 2° trimestre de 2023.

De 1 a 5, qual nota vocé atribui ao nosso atendimento?
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O que vocé achou deste canal?

2 (15,38%) \

11 (84,62%)

© Excelente @ Excelente

6. PROJETOS

TROCA DE
_AMPADA

TROCA DE LAMPADA

A iluminacdo publica é um servigo essencial para a qualidade de vida noturna da populagao,
para a seguranca publica, para o trafego de veiculos e pedestres e também contribui para o
desenvolvimento sdcio-econémico dos municipios.

Vinculado & Secretaria de Obras, o setor de Iluminagdo Publica é responsavel pela
manutengdo do servigo em Itapemirim, como a troca de lampadas queimadas ou quebradas, acesas
durante o dia ou piscando a noite. O setor também realiza obras de expansao, melhoria, eficiéncia e
reformulacdo da iluminacao.

Esse projeto ¢ uma parceria da Ouvidoria Municipal e a Secretaria de Obras, tendo sido
implantado em janeiro desse ano com o intuito de trazer mais eficiéncia e agilidade ao servigo
prestado a populagao.

Em casos de lampadas queimadas, quebradas, acesas durante o dia ou intermitentes, a

populacdo pode acionar o servico de manutenc¢do por meio da Ouvidoria, que funciona 24 horas
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atraveés do site oficial da prefeitura de Itapemirim, no link:

https://www.itapemirim.es.gov.br/servicos/info/troca-de-lampada/23.

REFORMULACAO DA PAGINA DA OUVIDORIA

A pagina da Ouvidoria foi toda reformulada para garantir o fécil acesso aos cidaddos, com
uma visdo inovadora e intuitiva, para oferecer os conteudos de forma mais simples e assim garantir
0 acesso a toda populagao.
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7. LEI DE ACESSO A INFORMACAO - LAI

Acesso a informagado
No 1° e 2° trimestre de 2023 foram recebidas um total de 16 (dezesseis) pedidos de
informagao por intermédio do Sistema Eletronico do Servigo de Informacdo ao Cidadao — e-SIC

que pode ser acessado na pagina da Ouvidoria através do link: https://www.itapemirim.es.gov.br/sic.



MUNICIPIO DE ITAPEMIRIM www.itapemirim.es.gov.br
Segunda-feira, 10 de julho de 2023 Ano XVIII- Edigdo n°® 3634 Pagina 33

8. ANALISE

A Ouvidoria do Municipio segue, desde a sua implantagdo, em processo de evolugdo
constante, sempre primando por oferecer o melhor atendimento ao cidaddo itapemirinense.

Durante o 1° e 2° trimestre de 2023, a Ouvidoria Municipal registrou 487 manifestacdes, que
se deram, em maior parte, através do Site institucional, se compararmos esse quantitativo com o do
ano passado, podemos observar um grande crescimento no recebimento e tramitacdo das
manifestagdes, ja que durante todo o ano de 2022 foram tratadas 290 manifestacdes e nesse dois
trimestres de 2023 ja chegamos ao quantitativo de 487 registros.

Nos canais de atendimento da Ouvidoria Municipal as Denuncias estdo relacionadas
principalmente a conduta de servidores publicos e ao atendimento e funcionamento das unidades de
saude e escolares.

As solicitagdes em sua maioria foram de servigos como troca de lampadas de poste, retirada
de lixo e entulho e acesso a tramitagdo processual.

Quanto as Reclamagdes e Elogios, com maior recorréncia, estdo relacionados ao tratamento,
atitudes e descontentamento com servicos, sendo encaminhadas para os departamentos responsaveis
para averiguagdes e esclarecimentos dentro do prazo.

Quanto a resposta, o que acaba prejudicando o retorno as manifestagdes ¢ o fato de que
muitas delas acontecem no formato andénimo e, por este motivo, acaba-se ndo conseguindo dar um
retorno efetivo aos municipes.

Vale salientar, ainda, a importincia da conscientizagdo da populagdo sobre o papel da

Ouvidoria, como uma forma de ampliar a transparéncia e eficiéncia no servigo publico municipal.

9. CONCLUSAO

Podemos observar através dos graficos apresentados o grande aumento da participacdo
social junto a Ouvidoria Municipal, fortalecendo a relagdo cidadao-prefeitura ¢ adequando os
trabalhos realizados as necessidades dos municipes. Esse cenario demonstra que cada vez mais a
Ouvidoria ganha for¢a entre os municipes que confiam que suas demandas serdo devidamente
acolhidas, isso demonstra a eficacia da Ouvidoria Municipal quanto ao seu principal objetivo que ¢
ser o canal de comunicagdo entre a populagdo e a administragdo publica.

A Ouvidoria Municipal de Itapemirim atua como um espaco de didlogo, com escuta
qualificada, legitimando o canal onde o cidaddo tem voz e é ouvido, fortalecendo a relagdo entre o
cidaddo e a prefeitura, a fim de promover a melhoria dos servigos oferecidos a sociedade e o
aprimoramento de rotinas e processos de trabalho.

Um dos maiores desafios encontrados ¢ fazer com que as Secretarias Municipais e demais

setores/departamentos tramitem as demandas de forma eficaz e em tempo habil de resposta.
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Sugerimos que todos os setores respondam a Ouvidoria, tempestivamente as manifestagcdes
em andamento, a fim de que possam as mesmas ser concluidas e respondidas aos cidaddos com
agilidade e coeréncia. Portanto, visamos o aprimoramento deste elo para promover uma relagao

mais proxima entre a Ouvidoria e os demais setores municipais.

RELATORIO DE GESTAO DO 1° E 2° TRIMESTRE DE 2023
LILIANE MEDEIROS DA SILVA CARDOZO
OUVIDORA MUNICIPAL



