RELATORIO TRIMESTRAL DE
OUVIDORIA

2° Trimestre /2023

Resumo

Conforme disposto na Lein® 13.460 de 2017, que dispde
sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do
usudrio dos servicos publicos da administracdo publica,
em seu artigo 15° cabe a Ouvidoria fazer relatérios
com indicadores das manifestacdes recebidas pelo
Orgdo.

Com base em dados colhidos por meio dos canais de
comunicacdo, segue relatério relativo ao periodo de
01 de abril de 2023 a 30 de junho de 2023 e dados
estatisticos, na modalidade de Transparéncia Passiva,
no édmbito do Poder Executivo Municipal.

OGM-PMA
ouvidorio@aracruz.es.gov.br
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Sumario

O presente relatdrio busca informar as atividades realizadas por esta Ouvidoria
durante o segundo trimestre de 2023, assim como, fomentar a transparéncia

publica, abordando os seguintes itens:

—_—

. Apresentacdo

Dados de ouvidoria

Total de manifestacoes

Tipos de manifestacoes

Canal de entrada

Status das manifestacdes e prazo regulamentar
Resolutividade

Manifestacoes pendentes
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Secretaria mais demandada

10.Dos pedidos de acesso a informagdo
11.Canais de comunicacdo

12. Atuacdo da rede ouvidoria

12.1. Providéncias e Sugestoes de melhoria

13.Conclusdo
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APRESENTACAO

A Ouvidoria Municipal de Aracruz, possui o papel de ser a porta de entrada
para o didlogo entre os municipes e o Poder Executivo, recepcionando-os por
meio de seus canais, manifestacoes dos cidaddos e assim colaborando para a
transparéncia das acdes e para a formacdo de uma cultura que respeite os
direitos humanos e promova a cidadania e a democracia participativa.

A Ouvidoria se aproxima da populacdo através de diversos canais, como pelo
uso do e-mail, telefone, atendimento presencial, e-SIC (Servico Eletrénico de
Informacdo ao Cidaddo), e-Ouv (Sistema Eletronico de Ouvidoria), para
receber solicitacdes, como reclamacdes, denuncias, comunicacodes, elogios,

sugestoes.
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1.0 - Dados de ouvidoria

As manifestacdes de ouvidoria sdo atendidas conforme o fluxo de atendimento do
orgdo; A partir do ftratamento e andlise das manifestacdées de ouvidoria,
compreendendo os tipos, prazos de respostas, assunto e setor, as informacdes sdo
consolidadas como forma de retroalimentar o processo de planejamento, gestdo e
decisdo governamental.

As denuncias, solicitacdes e reclamacodes sdo direcionadas para as secretarias, érgdos,
entidades e autarquias, nas mais diversas dreas de atuacdo para elaboracdo e envio

da resposta ao cidaddo.

1.1 - Total de manifestagoes

Considerando as manifestacdes pertinentes ao Poder Executivo Municipal, no
segundo trimestre do ano-base 2023, tivemos um total de 682 manifestacdes onde 159
pedidos foram cadastrados em abril, 323 em maio e 200 em junho, conforme
demonstrado na tabela 01 — cadastramento mensal e, no grdfico 01 em conjunto,

temos uma visdo global das manifestacdées que sdo direcionadas aos orgdos

municipais.
Tabela 01
I
Abril 159
Maio 323
Junho 200
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Grdfico 01 — Manifestacdes por periodo

MANIFESTACOES POR PERIODO
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E, observando o grdfico 02 que segue, temos a projecdo do quantitativo cadastrado

por secretaria.

Grdfico 02

festagdes regi jas no periodo de 01/04 a 30/06 de 2023
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1.2 - Tipo de manifestagao

As demandas da Ouvidoria foram, em sua maioria: Reclamacdo (41,20%), DenUncia

(22,43%) e Solicitacdo (18,77%) conforme elencam a tabela 02 e grafico 03 a seguir.

Tabela 02

Total de manifestacoes por tipo/categoria

Manifestacoes

DenuUncia 153
Solicitacdo 128
Elogio 10
Reclamagdo 281
Sugestdo 4
Comunicacdo 106

Grdfico 03 - Tipo de manifestacdo

TIPO DE MANIFESTACAO
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DENUNCIA SOLICITACAO ELOGIO RECLAMACAO SUGESTAO  COMUNICACAO

Das denuncias registradas, os assuntfos mais abordados foram: “Agente PuUblico”
liderando com 29 (vinte e nove) registros; seguido de “Conduta Etica” com 22 (vinte e

dois) registros; “Normas e Fiscalizacdo” com 16 (dezesseis) registros. Das reclamacdes, o

6
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assunto mais mencionado esteve relacionado a: “Normas e Fiscalizacdo de Posturas”,
com 77 (setenta e sete) seguido de “Atendimento em Saude” com 26 (vinte e seis),
“Transporte PUblico” com 19 (dezenove) atendimentos. Nas solicitacdes, o assunto mais
abordado foi: “Servicos PUblicos — Limpeza PUblica”, com 25 (vinte e quatro) chamados;
“lluminacdo Publica” com 15 (quinze) chamados e “Limpeza de lote” com 08 (oito)

chamados.

1.3 - Canal de Entrada

Os meios de acesso que fazem chegar as manifestacdes até as secretarias, autarquias
e aos 6rgdos demandantes, estdo exemplificadas na tabela 03 abaixo. A Ouvidoria
PUblica Municipal possui 4 (quatro) canais de comunicacdo oficial sendo eles:
Presencial — quando o cidaddo vem até o espaco fisico da ouvidoria, telefone, e-mail
e o cadastro pelo préprio cidaddo através de nosso Portal de Ouvidorias
fransparéncia.aracruz.es.gov.br que aqui identificamos como “Internet”.

Verificamos nesse trimestre que houve uma preferéncia pelos atendimentos via sistema
e-OUV alcancando 51,47% dos registros, seguido de telefone 38,86%; e-mail com 5,28%

e presencial com 4,40% - Conforme tabela 04 e grafico 04 a seguir.

Tabela 04

Canal de Enirada

Telefone 265
Internet 351
E-mail 36
Presencial 30
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Grdfico 04

CANAL DE ENTRADA
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2.0 - Status das Manifestagoes e Prazo regulamentar

Neste tépico foram analisadas as conclusdes das apuracdes das manifestacdes no

prazo regulamentar de 30 dias, com possibilidade de prorrogacdo por igual periodo. O

tempo de resposta da Ouvidoria varia de acordo com o tipo da manifestacdo e sua

complexidade, mas o érgdo trabalha para que todas sejam respondidas dentro do

menor tempo possivel.

Status de tramitacdo

Respondidas no prazo 447
Respondidas fora do prazo 12
Em tramitacdo no prazo 148
Em tramitacdo fora do prazo 10
Arquivadas 65
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Variavelmente, obtivemos como tempo médio de resposta: 19(dezenove) dias no més
de abril, 18(dezoito) dias no més de maio e 12(doze) dias no més de junho, denfre as
manifestacdoes j& respondidas.

Analisando o prazo médio de atendimento das manifestacdes da Ouvidoria, ao longo
do segundo trimestre, verifica-se que 95,31% foram atendidas tempestivamente, ou seja,

ndo excedendo o prazo legal de resposta, conforme tabela 04 e grafico 05.

Tabela 04 — Prazo regulamentar

Respondidas no prazo 447 95,31%
Respondidas fora do prazo 12 2,56%
Em tramitacdo fora do prazo 10 2,13%

Grdfico 05 - Status de Tramitacdo

SITUACAO DO TRAMITE

470
465
460
455
450
445
440
435
TOTAL
EM TRAMITACAO — FORA 10
DO PRAZO
w RESPONDIDO - FORA DO .
PRAZO
wm RESPONDIDO - NO PRAZO 447

CUMPRIMENTO DE PRAZO

3.0 - Resolutividade

Além do prazo regulamentar que a Lei Federal n°12.527/2011 determina que seja
cumprido, trabalhamos pareado ao Programa de Fortalecimento do Sistema de
Controle Interno da Controladoria Geral do Municipio, instituido através do Decreto

9
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Municipal n® 40.472/2021, a qual estabelece como meta anual para o exercicio de 2023,
no percentual de manifestacdes a ser atendidas no prazo sendo este de 90% e a
resolutividade das manifestacdes que sdo respondidas alcancem 70%. Entre as
manifestacoes respondidas no prazo regulamentar, os dados ficam demonstrados nas
tabelas 05 e grdfico 06 abaixo.

Tabela 05 — Resolutividade das manifestacoes respondidas

Resolutividade Quantidade Percentual (%)

Atendidas 458 98,7%
N&o Atendidas 9 1,93%

Grdfico 06 — Resolutividade de manifestagdes

RESOLUTIVIDADE

Sl 458
400
300
200
L0 A

0

ATENDIDO 98,07% NAO ATENDIDO
1,93%
Atendido 98,07% N3o atendido 1,93% |

W Total no Trimestre 458 1

3.1 - Manifestagoes Pendentes

No respectivo periodo, a Ouvidoria, junto das competentes unidades administrativas,

solucionou 98,7% dos atendimentos gerados e respondidos no tfrimestre, cumprindo
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assim a meta estabelecida pelo Sistema de Conftrole Interno — SCI, ao que tange a

resolutividade das manifestacoes.

Cumpre informar que, a Ouvidoria PuUblica Municipal junto a Confroladoria Geral do
Municipio, constantemente encaminha para as unidades administrativas a relacdo de
manifestacdes em aberto com o respectivo prazo de resposta e percentual recebido

através do Ouvidoria Informa, a qual € enviado quinzenalmente ds unidades gestoras.

Nesse frimestre a Ouvidoria-Geral, com fito na resolutividade das demandas sem envio
de resposta, conforme previsdo do art. 20 do Decreto Municipal n° 43.107/2022, instituiu
o "“QOuvidoria +60" - visando o atendimento ds manifestacdes com prazos superiores d
60 (sessenta) dias, através de um formuldrio préprio elaborado e encaminhado pela
Ouvidoria-Geral onde a Controladoria solicita, via processo elefronico, o atendimento
as demandas ora reprimidas. No més de maio foram notificadas as unidades gestoras
abaixo para efetivacdo das adequagdes necessdrias ao atendimento da articulagcdo
do Orgdo Central, conforme art. 11 do Decreto Municipal n° 43.107/2022: Processo
Eletrénico n°® 16.423- SEMTUR, Processo Eletrénico n° 16.424 — SEMSU, Processo Eletrénico
N° 16.425 — SEMSA, Processo Eletrénico n® 16.246 — SEMDUR, Processo Eletronico n°16.427
— SEMAM.

3.2 - Secretaria mais demandada

Visando identificar a secretaria mais demandada e o assunto mais solicitado no
frimestre, temos a tabela 06 que demonstra o quantitativo recebido no trimestre por
secretaria e a tabela 07 e grdfico — 07 que indicam a secretaria mais demandada
com o total de manifestacdes recebidas e o assunto mais solicitado.

ldentificando tais informacodes, a administracdo publica através da consolidacdo dos
dados da Ouvidoria, consegue identificar o ponto deficiente e buscar meios de
promover o alcance da satisfacdo do municipe ao atender as demandas.

11
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Tabela 06 — Quantitativo recebido por secretaria

Unidade Gestora NUmero de Manifestagoes

CGM 2
OUVIDORIA 10
PROGE 1
SAAE 7
SECOM 0
SEGOV 5
SEMDUR 179
SEMAD 20
SEMAG 7
SEMAM 66
SEMDE 0
SEMAS 23
SEMED 79
SEMESP 9
SEMFI 9
SEMOB 37
SEMPLA 3
SEMSA 128
SEMSU 6
SEMTUR 1
SETRANS 90

Tabela 07

SEMDUR 1° Normas e Fiscalizacdo de Posturas
SEMSA 2° Atendimento em Saude

SETRANS 3° Transporte PuUblico
SEMAM 4° Perturbacdo de Sossego
SEMED 5P Conduta Etica

12
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Grdfico 07

Ranking das Secretarias
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4.0 - Dos Pedidos de Acesso a Informagado - e-SIC

Quanto aos pedidos de acesso d informacdo — e-SIC, durante o decorrer do frimestre
tivemos um total de 5 (cinco) manifestacdes cadastradas. O relatério completo dos

pedidos poderd ser acompanhado no link Transparéncia Aracruz

No Sistema e-SIC hd a possibilidade de identificar o perfil do solicitante, esses dados
podem ser extraidos a partir do preenchimento do cadastro (preenchimento de
escolha), disponibilizado no endereco elefrénico

http://transparencia.aracruz.es.gov.br/Pedido.Cadastro.aspxetipold=46.

5.0 - CANAIS DE COMUNICACAO

O site institucional disponibiliza vdrios links de facil acesso a Ouvidoria, facilitando ao
Conftrole Social encaminhar suas manifestacoes, na busca de constante melhoria dos

servicos publicos, sdo eles:

13
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> Portal Eletrénico:

e-Ouv: Transparéncia Aracruz

e-Sic: Transparéncia Aracruz

>  E-mail:

ouvidorioc@aracruz.es.gov.br

» Atendimento Presencial:
Anexo & Controladoria Geral da Prefeitura Municipal, cujo atendimento ocorre

de segunda a sexta, de 12 h as 18 h.

6.0 - ATUACAO DA REDE OUVIDORIA

Os interlocutores setoriais, instituidos pela Decreto Municipal n° 43.107/2022 e nomeados
através da Portaria n° 19.232/2023, acompanham diariamente o sistema, promovendo
o encaminhamento interno das ouvidorias recebidas para as dreas competentes, rece-
bendo inclusive as notificacdes quando do término do prazo legal de resposta, para a
adocdo das providéncias internas cabiveis. A atuacdo desses servidores facilita e torna
mais eficiente a atuacdo da Ouvidoria-Geral no decorrer de cada trimestre, possibili-

tando uma entrega mais efetiva de resultados aos municipes.

Nesse viés, conforme o Plano de Trabalho instituido no Cronograma do Exercicio 2023

conforme link: Publicado - Rede Quvidoria e Transparéncia (aracruz.es.gov.br), a Ouvi-

doria-Geral passa a divulgar as providéncias adotadas pelos Orgdos responsdveis em
atender as demandas dos municipes, disponibilizadas em relatdérios frimestrais e enca-
minhados pelos interlocutores setoriais ao final de cada trimestre, integralizando o pre-
sente relatério com os itens de maior relevéncia, em atendimento ao art. 15 da Lei Fe-
deral n® 13.460/2017 e art. 17 do Decreto Municipal n°43.107/2022.

14
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+ Secretaria Municipal de Administragdo e Recursos Humanos - SEMAD

» Quanto a andlise dos pontos recorrentes e indicador das localidades de maior
incidéncia:
As manifestacdoes com maior incidéncia, foram solicitfacdo de fiscalizacdo a
estabelecimentos e reclamacdo quanto a entrega de atestados.

» Providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucdes apresentadas
mediante resposta:
Todas as manifestacdes foram encaminhadas aos setores de competéncia, para
sanar as demandas, sendo fodas respondidas ao cidaddo dentro do prazo
estabelecido.

» Sugestdes de melhoria nos servicos prestados/ofertados de acordo com andlise
dos pontos recorrentes:
Quanto as fiscalizacdes a estabelecimentos € um trabalho de rotina do PROCON,
mediante as manifestacées que chegam no dia a dia. Em relacdo a entrega de
atestados a empresa INNOVAR, foirealizada a alteracdo da Instrucdo Normativa
de forma a estabelecer os critérios na entrega de acordo com cada situacdo,
bem como, tratativas juntamente com a empresa na resolucdo dos casos

relatados nas manifestacoes recebidas
4+ Secretaria Municipal de Agricultura - SEMAG

> Quanto a andlise dos pontos recorrentes e indicador das localidades de maior
incidéncia:
Nesse frimestre, a SEMAG recebeu chamados de Solicitacdes de Providéncias e
Reclamagdo sendo na regido de Santa Rosa e, uma Comunicacdo, referente a
uma Escola na Sede do municipio obtendo resposta conjunta com a SEMAM.

> Providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucdes apresentadas

mediante resposta:

15
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As manifestacdes recebidas pela SEMAG foram tempestivamente respondidas e
atendidas, considerando que é uma Secretaria que frabalha por demanda e
que além das indicacdes da Ouvidoria, possui um cronograma a ser seguido.
Face aos chamados registrados, a secretaria providenciou a distribuicGo de
frentes de servico no municipio, de acordo com a urgéncia de transporte publico
(como ©6nibus escolar) e tempo do Ulfimo atendimento realizado na
comunidade, estado das estradas e outros fatores. Além da abertura de Processo
de licitacdo de solo brita para ser utilizado nas estradas, para maior durabilidade
dos servicos e aquisicdo de escdria para utilizacdo nas estradas, para maior
durabilidade dos servicos executar.

Sugestdes de melhoria nos servicos prestados/ofertados de acordo com andlise
dos pontos recorrentes:

Considerando que existem confratempos climaticos (como a chuva), a sugestdo
€ gque haja uma patrulha mecanizada por distrito (sendo necessdrio dotacdo

orcamentariay).

Secretaria Municipal de Assisténcia Social - SEMAS

Os motivos das manifestacoes:

Foi identificado que os protocolos enviados para o setor do Centro de Referéncia
Especializado de Assisténcia Social- CREAS tinham como assunto principal,
pessoas em situacdes de rua. Protocolos enviados ao equipamento da CASA
DOS CONSELHOS tinha como assunto principal a Eleicdo dos Conselheiros
Tutelares Municipais, teve alguns atrasos para respostas definitivas devido
reunidoes dos conselhos responsdveis pela averiguacdo das denuncias feita por
municipes no qual foi solicitado a dilacdo do prazo para a resposta. Protocolos
enviados para o setor Sistema Nacional de emprego - SINE teve como assunto
principal denuncia quanto ao atendimento dos servidores. Protocolos enviados
a GERENCIA BASICA teve como assunto principal denincias de conduta dos

servidores lotados nos Centros de Referéncia de Assisténcia Social - CRAS.

16
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Protocolos enviados a Gerencia de Habitagdo teve como assunto informacdes
sobre cadastros realizados.

Quanto a andlise dos pontos recorrentes e indicador das localidades de maior
incidéncia:

Observou-se que 0s assuntos mais abordados foram a respeito de “pessoas em
sifuacdo de rua”, tendo os protocolos sido encaminhados ao Centfro de
Referéncia Especializado de Assisténcia Social- CREAS.

Providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucdes apresentadas
mediante resposta:

Os protocolos encaminhados ao Cenfro de Referéncia Especializado de
Assisténcia Social - CREAS junto a equipe técnica, bem como a de Abordagem
Social realizaram Relatérios técnico com a identificacdo de beneficios conforme
descricdo do protocolo da ouvidoria para envio de resposta

Sugestoes de melhoria nos servicos prestados/ofertados de acordo com andlise
dos pontos recorrentes:

Estdo sendo realizadas reunides junto ao grupo GGIM , a Secretaria de Saude,
Secretaria de Assisténcia Social, Seguranca PuUblica e CDL, para elaboracdo de

uma cartilha e contingenciamento da populacdo em situacdo de rua.
Secretaria Municipal de Comunicagao - SECOM

Quanto a andlise dos pontos recorrentes e indicador das localidades de maior
incidéncia:

A secretaria recebeu apenas uma manifestacdo referente a um servidor que foi
remanejado da Secretaria de Comunicacdo para a Secretaria de Educacdo, e
a manifestacdo questionava a atuacdo do mesmo, bem como a falta do
profissional na SECOM tendo sida devidamente respondida e posteriormente
reclassificada para SEMED por tratar de assuntos também pertinentes & pasta.
Providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucdes apresentadas

mediante resposta:

17


http://www.aracruz.es.gov.br/

P
e
7, S
N aracruz, g

PREFEITURA MUNICIPAL DE ARACRUZ ESTADO DO ESPIRITO SANTO

CONTROLADORIA GERAL DO MUNICI:PIO
OUVIDORIA-GERAL DO MUNICIPIO

A SECOM redlizou a contratacdo de um jornalista para atendimento as
demandas de comunicacdo institucional.

> Sugestdes de melhoria nos servicos prestados/ofertados de acordo com andlise
dos pontos recorrentes:

Contratacdo de mais profissionais de comunicacdo (acdo j&a executadal).
4+ Secretaria Municipal de Desenvolvimento Econémico - SEMDE

> Providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucdes apresentadas
mediante resposta:
Em atendimento a Portaria 19.561/2023 que institui a Rede de Interlocutores
Setoriais, para acompanhamento das demandas de Ouvidoria e Transparéncia
nos 6rgdos da Administracdo direta e indireta do Municipio, que tem por
competéncia promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usudrios
de servicos publicos, nos termos da Lei Federal n.° 13.460, de 2017 e receber,
analisar e responder as manifestacdes encaminhadas pela Ouvidoria-Geral,
informa-se que Secretaria de Desenvolvimento Econdmico no segundo trimestre
do ano de 2023 ndo recebeu nenhuma ocorréncia. O Servidor Eduardo de
Almeida Ramos, matricula 33651 vem acompanhando os portais bem como

participando ativamente das reunides.

+ Secretaria Municipal de Desenvolvimento Urbano - SEMDUR

> Quanto a andlise dos pontos recorrentes e indicador das localidades de maior
incidéncia:
Das manifestacdes registradas, os pontos recorrentes foram referentes & Normas
e Fiscalizacdo de Posturas e Perturbacdo do Sossego, tendo o bairro Vila Nova
maior incidéncia com 16 (dezesseis) chamados, seguido do Centro de Aracruz
com 14 (catorze) e Santa Cruz com 12 (doze) chamados.

> Providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucdes apresentadas

mediante resposta:
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Todos os registros foram encaminhados ao setor ou érgdo responsdvel, para sanar
as demandas encaminhadas pelo sistema de ouvidoria da PMA e todas foram
respondidas ao cidaddo ou se enconfram dentro do prazo de resposta.
Sugestoes de melhoria nos servicos prestados/ofertados de acordo com andlise
dos pontos recorrentes:

Sugeriu-se que por conta do ndo cumprimento de limpeza dos lotes encontrados,
de propriedade particular, a PMA possa realizar a limpeza dos mesmos € o valor

ser acrescentado no IPTU do imdével do qual os proprietdrios sdo responsdaveis.
Secretaria Municipal de Educag¢ao - SEMED

Os motivos das manifestacoes:

No segundo trimestre Ouvidoria da Secretaria de Educacdo recebeu maior
numero de ocorréncia na fipologia DenUncia com aproximadamente 40
manifestacdes —a maioria de Pais e Responsdveis de estudantes em relacdo ao
tratamento recebido pela escola, bem como ao fratamento que os funciondrios
da escola tém recebido dos seus gestores e colegas de setor.

Quanto a andlise dos pontos recorrentes e indicador das localidades de maior
incidéncia:

Das manifestacdes recebidas, 23 (vinte e trés) denuncias foram em relacdo a
Conduta Etfica; as EMEF's receberam 17 (dezessete) denincias de pais e
responsdveis de estudantes relatando sobre relacdes interpessoais

Providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucdes apresentadas
mediante resposta:

Em relacdo as manifestacdes interpessoais, o setor de gestdo da SEMED relatou
junto as formacgdes de diretores escolares e pedagogos, bem como nas reunides
de alinhamento, a importdncia da boa conduta no ambiente de trabalho.
Sugestoes de melhoria nos servicos prestados/ofertados de acordo com andlise
dos pontos recorrentes:

A SEMED tem realizado formacdes de Cultura e Paz, tendo em vista as constantes

intercorréncias de relacdo interpessoal nas instituicdes. A Equipe Psicossocial tem
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atendido aos profissionais das escolas com rodas de conversa, atendimentos
individualizados e encaminhamentos médicos, com o intuito de cuidar de quem

cuida dos estudantes.
Secretaria Municipal de Esporte Lazer e Juventude — SEMESP

Quanto a andlise dos pontos recorrentes e indicador das localidades de maior
incidéncia:

Dentre as manifestacoes recebidas pela SEMESP a maioria sGo decorrentes de
solicitacoes de academia popular.

Providéncias adotadas pela administracdo puUblica nas solugcdes apresentadas
mediante resposta:

Foi informado que as equipes estariaom visitando as localidades e analisando a
viabilidade orcamentdria tendo em vista se enquadrarem no Projeto Aracruz
Mais Esporte e Lazer. A SEMESP informou que para algumas dessas demandas, os
bairros em referéncia serdo atendidos na proxima aquisicdo.

Sugestoes de melhoria nos servicos prestados/ofertados de acordo com andlise
dos pontos recorrentes:

Divulgar um cronograma com bairros a serem contemplados pelo projeto.
Secretaria Municipal de Finangas — SEMFI

Quanto a andlise dos pontos recorrentes e indicador das localidades de maior
incidéncia:

Neste trimestre, a Subsecretaria Municipal de Receita e Administracdo Tributdria
foi o Setor que mais recebeu ouvidorias, sendo de sua responsabilidade as
seguintes solicitacoes: dificuldade para gerar a guia de ISS pelo site da Prefeitura,
dificuldade de acesso telefénico no Setor de ITBI, morosidade na entrega dos
carnés de IPTU, falta de recursos e solicitacdo de isencdo da taxa de IPTU, isencdo
da taxa de iluminacdo publica, encaminhamento do boleto de IPTU 2023, acesso

indisponivel da Nota Fiscal Eletrédnica no navegador Chrome.
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> Providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucoes
apresentadas mediante resposta:
Todas as manifestacdes foram devidamente respondidas junto & Ouvidoria
Municipal. Quanto aos esclarecimentos sobre a cobranca da taxa de iluminacdo
publica, a Subsecretaria Municipal de Receita e Administracdo Tributdria
informou ser de responsabilidade da EDP. Quanto a reclamacdo da morosidade
na devolucdo de valor do IPTU pago em duplicidade, o Setor de Empenho da
SEMFI se manifestou que h& uma ordem cronoldgica para o pagamento e que
deve ser seguida de acordo com a legalidade.

» Sugestoes de melhoria nos servicos prestados/ofertados de acordo com
andlise dos pontos recorrentes:
Diante das informacdes apontadas neste relatdrio, houve uma reunido com o
Secretdrio Municipal de Financas, apontando as demandas solicitadas pelo
Cidaddo junto a Ouvidoria e a dificuldade quanto a comunicacdo do
conftribuinte junto aos setores responsaveis pelos Impostos, Taxas e Contribuicoes
via telefone, site e WhatsApp sendo as deficiéncias solucionadas.
Os carnés de IPTU foram devidamente liberados para emissdo pelo contribuinte;
quanto aos pedidos de isencdo de taxas, foi informado que serd necessdrio a
abertura de processo na Casa do Cidaddo e que referente ao percentual da

taxa de iluminacdo publica, o processo é realizado junto a EDP.

4+ Secretaria Municipal de Governo - SEGOV

> Quanto a andlise dos pontos recorrentes e indicador das localidades de maior
incidéncia:
A SEGOV recebeu 02 (duas) manifestacdes de Ouvidoria nesse trimestre, tendo
sido o objeto das manifestacdes “imdvel abandonado/risco de
desmoronamento”. A SEGOV oferta servicos através da Gerencia de Protecdo e
Defesa Civil atuando na vistoria de imdveis em situacdo de abandono, ruinas ou

em risco iminente.
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Providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucdes apresentadas
mediante resposta:.

Através de acdes constantes, as equipes de fiscalizacdo atuam notificando os
responsaveis pelos imdveis caso o objeto relatado nas denuncias seja
confirmado.

Sugestoes de melhoria nos servicos prestados/ofertados de acordo com andlise
dos pontos recorrentes:

(ndo informado)
Secretaria Municipal de Meio Ambiente - SEMAM

Quanto a andlise dos pontos recorrentes e indicador das localidades de maior
incidéncia:

Em andlise aos dados, destacam-se como assuntos recorrentes relacionados a
fiscalizacdo ambiental, maus fratos de animais, perturbacdo do sossego e poda
e supressdo de drvores. Quanto as dreas de maior incidéncia no Municipio
observa-se uma maior quantidade de manifestacdes na regido da orla,
apresentando uma demanda de 19 (dezenove) manifestacdes. As outras
manifestacdes estdo distribuidas entre alguns bairros da Sede, dando destaque
a0 bairro Cohab IV com 08 (oito) manifestacdes.

Providéncias adotadas pela administracdo puUblica nas solucoes apresentadas
mediante resposta:

Reclassificacdo das manifestacdes recebidas quando necessdrio; Solicitacdo de
dilacdo de prazo com justificativa, caso o setor/geréncia ndo consiga apresentar
resposta até a data indicada pela Ouvidoria; Andlise das respostas formuladas
pelo setor competente, encaminhamento das respostas a Ouvidoria Geral,
contendo as informacdes ou providéncias necessdrias adotadas pelo setor e
Participacdo nas reunides mensais da Rede de Ouvidoria e Transparéncia.
Sugestoes de melhoria nos servicos prestados/ofertados de acordo com andlise

dos pontos recorrentes:
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Como sugestdo de melhoria visando atender com maior eficdcia ao
estabelecido, a setorial aponta para uma adequacdo da equipe de
fiscalizacdo, bem como da Coordenacdo de Protecdo e bem-estar Animal,
tendo em vista que o quadro de servidores atualmente ndo atende a demanda

qgue vem crescendo com a criacdo da referida coordenacdo.

4+ Secretaria Municipal de Obras e Infraestrutura - SEMOB

> Os motivos das manifestacoes:
O assunto mais relevante das manifestacdes refere-se a iluminacdo publica,
totalizando 41% das demandas (17 manifestacdes) e em seguida reclamacoes/
denuUncias quanto a obras publicas, com incidéncia de 26% (11 manifestacoes),
na sequéncia temos a incidéncia de 19% (8 manifestacdes) referentes as
demandas de manutencdo de vias

> Quanto a andlise dos pontos recorrentes e indicador das localidades de maior
incidéncia:
Analisando os locais indicados nas manifestacdes, a maioria das manifestacdes
(28) sdo da Sede do Municipio, e outra regido com quantidade expressiva de
manifestacdes &€ a Orla (12). Cabe destacar que ndo hd nenhum bairro com
relevante nUmero de manifestacdes, ou seja, as incidéncias das manifestacdes
estdo distribuidas por quase todo o municipio.

> Providéncias adotadas pela administracdo puUblica nas solucdes apresentadas
mediante resposta:
A setorial da SEMOB realizou no segundo frimestre de 2023 o gerenciamento das
manifestacdes encaminhadas pela ouvidoria geral de forma Permanente como:
recebimento das manifestacdes, identificacdo de competéncia, andlise das
respostas formuladas pelo setor responsdvel, encaminhamento das respostas
conclusivas com elaboracdo de resposta em formuldrio padrdo; e Pontuais
como: Ocultacdo das informacdes pessoais/sensiveis dos relatdrios fiscais, caso
contenham e solicitacdo de dilacdo de prazo caso o setor responsdvel ndo

consiga atender a demanda no prazo regulamentar.
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Das manifestacoes referentes ailuminacdo publica, a maioria sdo solicitacdes de
troca de I&Gmpadas, as quais a Geréncia de Obras Elétricas procedeu com a
devida vistoria do local para identificar o problema e providenciou as trocas.
Quanto as reclamacodes de obras publicas, a Geréncia responsavel deu ciéncia
ao fiscal da obra; as manifestacdes de solicitacdo de manutencdo de vias ndo
foram atendidas devido a auséncia de empresa contratada para realizar o
servico, entretanto encontra-se em licitacdo a contratacdo de empresa para
manutencdo rotineira de vias publicas, e em breve tais demandas poderdo ser
sanadas. Face as demandas de manutencdo de vias apresentadas, a SEMOB
aderiu a Ata de Registro de Precos n° 10/2022, originada pelo Preg&o Eletrénico
N.° 002/2022 - CPP-2, Processo n.° 2021-F9FFL, realizada pelo DERES: Departamento
de Edificacdes e de Rodovias do Estado do Espirito Santo, cujo objetivo é a
Manutencdo Preventiva do Pavimento em CBUQ e Revitalizacdo da Sinalizacdo
em diversas ruas do municipio de Aracruz/ES. Tal confrato promoverd o
melhoramento das vias do municipio, reduzindo as solicitacdes de manutencdo
em diversas vias.

Sugestoes de melhoria nos servicos prestados/ofertados de acordo com andlise
dos pontos recorrentes:

Com base nas manifestacdes recebidas por esta Secretaria, sugerimos
campanhas informativas para as comunidades referentes as obras de
infraestrutura que estdo sendo realizadas no Municipio. Tais campanhas
conscientizariom os moradores quanto aos franstornos decorrentes das obras,
como poeira, mudanca de transito, barulho, entre outros, bem como forneceria
informacodes relevantes das obras, como prazo, dreas a serem desapropriadas
(quando existir), projetos, e outros. Essas informacdes promoverdo o
conhecimento dos municipes quanto as melhorias proporcionadas ao finalizar as
obras, bem como os desafios para execucdo das mesmas, podendo promover
a reducdo das manifestacdes recebidas pertinentes as obras publicas. Com
relacdo as manifestacdes de iluminacdo publica, indicamos a divulgacdo do

canal direto de comunicacdo com o setor responsavel.
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+ Secretaria Municipal de Planejamento, Orcamento e Gestdo — SEMPLA

» Providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucdes apresentadas
mediante resposta:
No segundo trimestre de 2023, a Secretaria de Planejamento, Orcamento e
Gestao - SEMPLA recebeu quatro demandas para atendimento, sendo uma (01)
denuncia e 03 (frés) solicitacdes, que foram atendidas dentro dos prazos
estabelecidos pela Ouvidoria, conforme segue: a) Denuncia n® 000xxx.2023-65 —
referente a registro de ponto de servidor, sendo realizada a devida tratativa e
registrada a resposta para envio ao requerente. b) Solicitacdo n°® 000xxx.2023-12
- referente ao projeto e obra do orcamento cidaddo na praca do Bairro Solar Bitti
sendo realizadas as devidas tratativas e encaminhado resposta ao requerente. A
Solicitagcdo n® 00xxxx.2023-54 — foi identificada a competéncia e reclassificada
para (SEMDUR). d) Solicitacdo n°® 00xxxx.2023-38 — referente a solicitacdo de
informacodes do Orcamento Cidaddo, devidamente informado ao municipe.
Diante das informacdes apontadas neste relatério, as ouvidorias recebidas no
periodo foram atendidas obedecendo o prazo estabelecido para resposta, ndo

havendo a necessidade de solicitacdo de dilacdo de prazo.

+ Secretaria Municipal de Saude - SEMSA

» Motivos das Manifestacoes:

Dentre as manifestacdes recebidas, destaca-se as reclamacdes quanto ao
transporte Sanitdrio, Dengue, Atendimento/ou md prestacdo de servico ao
usudrio do SUS, Fiscalizacdes Sanitdrias e Criacdo irregular de animais.
Ressaltamos que as manifestacdes de Criacdo Irregular de Animais sdo feitas o
encaminhamento via processo eletrénico, solicitando acdo conjunta com a
SEMDUR, conforme acordado em reunido do dia 18/04/2023, junto aos membros
da Rede de Ouvidoria e Transparéncia.

Vale ressaltar que dentre as diversas ouvidorias recebidas, também obtivemos

nesse 2° semestre manifestacdes de elogio aos nossos profissionais.
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Quanto a andlise dos pontos recorrentes e indicador das localidades de maior
incidéncia:

As manifestacdes de maior incidéncia foram de Atendimento em Saude
(reclamacdo quanto aos hordrios dos atendimentos nos estabelecimentos de
Saude em geral).

Providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucdes apresentadas
mediante resposta:

A SEMSA, através de sua Equipe do Centro de Controle de Zoonoses realizou e
vem readlizando trabalhos educativos junto as comunidades do municipio na
tentativa de diminuicdo dos focos de dengue dentro e fora de suas residéncias,
assim como vistorias in loco nas localidades de maior incidéncia de registros de
casos de dengue; também estd com Processo Seletivo em aberto para
confratacdo de novos profissionais para assim fortalecer as Equipes de frabalho;
Informamos ainda, que a SEMSA estG com o processo elefrénico 17537/2023 em
framitacdo para contratacdo de Empresa Especializada para ministrar curso de
capacitacdo e atualizacdo de condutores de veiculos da Secretaria.

Sugestoes de melhoria nos servicos prestados/ofertados de acordo com andlise
dos pontos recorrentes:

Com base nos pontos observados para as manifestacoes recorrentes, sugere-se
confratacdo de profissionais para compor as equipes (processo seletivo em
andamento); Cursos de capacitacdo e atualizacdo para os condutores de
veiculos da SEMSA (processo em andamento); e treinamento de atendimento ao
publico para os novos profissionais e atualizacdo para profissionais j& atuantes na

rede (j& sugerido);
Secretaria Municipal de Suprimentos - SEMSU

Motivos das manifestacoes:
Denuncias relativas & Invaséo de Area PUblica.
Quanto a andlise dos pontos recorrentes e indicador das localidades de maior

incidéncia:
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As manifestacoes ocorrem em diversas dreas do municipio, sendo neste trimestre
identificadas nos bairros Nova Conquista, Coqueiral, Cohab 1V, ltaparica, Polo
Industrial e Jacupemba

> Providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucdes apresentadas
mediante resposta:
Todas as manifestacdes foram encaminhadas ao Setor de Patriménio para
verificacdo de titularidade das dreas, se pertencem de fato ao Municipio, em
seguida, devem ser direcionadas aos setores competentes paras as providéncias
cabiveis. Informa-se que até o presente momento, nenhuma das denuncias
apresentadas obtfiveram retorno com acdo conclusiva.

> Sugestdoes de melhoria nos servicos prestados/ofertados de acordo com andlise
dos pontos recorrentes:
Devido a auséncia recorrente da resolutividade das manifestacdes bem como
ao cumprimento de prazo estabelecido, estd sendo elaborada por esta
Secretaria uma Instrucdo Normativa que regulamente as acdes dos setores

envolvidos na solucdo do problema a fim de dissipar a repressdo das demandas.

+ Secretaria Municipal de Transporte e Servigos Urbanos — SETRANS

> Quanto a andlise dos pontos recorrentes e indicador das localidades de maior
incidéncia:
No segundo frimestre a SETRANS realizou as devidas tratativas e encaminhou as
manifestacdes aos setores/geréncias responsdveis. Dessas manifestacoes
02(duas) foram identificadas como competéncia de outra secretaria e solicitado
reclassificacdo, as demais foram encaminhadas a Ouvidoria Geral com suas
respostas conclusivas e 29 ( vinte e nove) encontram-se de posse da SETRANS
para providéncias e elaboracdo de resposta, estando dentro do prazo de
vencimento. A Geréncia de Limpeza publica recebeu (43) manifestacdes,
seguido da Geréncia de Transporte com (41) manifestacdes e a Geréncia de

Servico Publicos com (10) manifestagoes.
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> Providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucdes apresentadas

mediante resposta:.

Das manifestacdes referentes, a maioria das solicitagcdes sado pedidos de limpeza,
rocada, capinag, refirada de entulhos de escolas e prédios publicos. A SEMED
pPOssUi com uma empresa para fazer reparos, porém sempre solicita a SETRANS.
Quanto aos entulhos, impeza e rocada, tem um cronograma que a cada trés
meses passa no bairro. H& uma rotatividade no municipio. Também dispde de
ECOPONTOS para descarte de entulhos.

Quanto as demandas da Geréncia de Servicos Publicos, solicitam servicos
elétricos, hidrdulicos, carro fossa, carro-pipa, patrolamento e aplicacdo de revsol
nas estradas urbanas, tapa buracos dentre outros. A SEMOB estd em processo de
licitacdo de empresa e até o momento a SETRANS vem fazendo alguns trabalhos
que seriam de responsabilidade da mesma. Também hd um cronograma para o

atendimento de cada tipo de servico.

As manifestacdes da Geréncia de Transportes sdo reclamacodes dos hordrios dos
onibus, superlotacdo no transporte publico, sinalizacdo vidria pintura de faixa de
pedestre. No momento a secretaria estd em conversacdo para tentar
adequar/agregar e cumprir os hordrios da empresa que atua no municipio.

Houve também, aproveitamento de alguns funciondrios.

No més de junho, a SETRANS adquiriu 500 contéiners, o que ajudard muito na
limpeza publica, pois serdo distribuidos em todo o municipio e ajudard na limpeza

da cidade, sendo os mesmos para coleta de residuos sélidos.

» Sugestdes de melhoria nos servicos prestados/ofertados de acordo com andlise
dos pontos recorrentes:
No momento a secretaria conta com o quantitativo de servidores reduzido o que
atrasa muito a execucdo dos servicos. A sugestdo seria a ampliacdo do niUmero
de servidores para integrar as equipes desfalcadas, atendendo as manifestacoes

dos municipes com maior eficiéncia, eficdcia e celeridade.
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Secretaria Municipal de Turismo e Cultura - SEMTUR

Motivos das manifestacoes:

Pedido de acesso a processos de confratacdo por inexigibilidade de diversos
eventos e acodes realizados pela Secretaria, embasado no art. 10 da Lei de
Acesso d Informagdo - LAl 12.527/2011 e art. 1° da Lei Geral de Protecdo de
Dados - LGPD 13.709/2018

Quanto a andlise dos pontos recorrentes e indicador das localidades de maior
incidéncia:

As manifestacdes com maior incidéncia, foram solicitacdo de coédpia integral de
processos. No segundo trimestre de 2023, a Secretaria de Turismo e Cultura,
recebeu 03 (frés) manifestacdes, classificadas em 1 (uma) tipologia, sendo ela:
Acesso a informacdo (e-SIC).

Providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucdes apresentadas
mediante resposta:

Todas as manifestacdes foram respondidas ao cidaddo dentro do prazo de
resposta.

Sugestoes de melhoria nos servicos prestados/ofertados de acordo com andlise
dos pontos recorrentes:

A metodologia utilizada até entdo tem suprido o necessdrio para atender a

demanda de pedidos.
Procuradoria Geral do Municipio - PROGE

Motivos das manifestacdes:

A PROGE recebeu 01 (uma) denuncia no segundo trimestre de 2023 que frata
sobre reintegracdo de posse, tratada via Processo Elefronico n° 9812/2023 e duas
Solicitacdes de Acesso d Informacdo que tinham como objetivo obter cédpia do
contrato internacional frmado pelo Municipio de Aracruz.

Providéncias adotadas pela administracdo publica nas solugdes apresentadas

mediante resposta:
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Com relacdo as manifestacdes que solicitaram copia do contrato, a PROGE
diligenciou no sentido de ndo fornecer o documento encaminhando apenas o
extrato, tendo em vista se fratar de documento sigiloso entre o contratante e
confratado, apresentando assim seus argumentos para o ndo fornecimento.
Referente a denuncia apresentada, a PROGE solicitou vistoria in loco pelo setor
de Posturas Municipais para tomar as providéncias cabiveis quanto a
reintegracdo da posse do local.

Sugestdes de melhoria nos servicos prestados/ofertados de acordo com andlise
dos pontos recorrentes:

Mais celeridade no fornecimento das informacoes.
Servico Auténomo de Agua e Esgoto — SAAE

— Motivos das manifestacoes:

Os principais motivos dos pedidos foram referentes a esgoto.

Quanto a andlise dos pontos recorrentes e indicador das localidades de maior
incidéncia:

As manifestacdes com maior incidéncia foram solicitacdo de fiscalizacdo
referente ao lancamento de esgoto em locais indevidos.

Providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucdes apresentadas
mediante resposta:

Todas as manifestacdes foram encaminhadas aos setores de competéncia, para
sanar as demandas, sendo todas respondidas ao cidaddo dentro do prazo de
resposta.

Sugestoes de melhoria nos servicos prestados/ofertados de acordo com andlise
dos pontos recorrentes:

Abertura de processo administrativo interno para melhor andlise das demandas,

e pronto atendimento nas solicitacdes.
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7.0 - CONCLUSAO

Pelo presente relatdrio, verifica-se que a Ouvidoria Municipal vem cumprindo seu papel
de Orgdio permanente de integracdo com a sociedade e promotor do Controle Social.
Como planejamento estratégico, a Ouvidoria requisita permanentemente informacdes
referente a atuacdo dos setoriais, bem como recomendacdes e informacoes
estratégicas que sdo inseridas nos relatérios trimestrais visando auxiliar a tomada de
decisdo dos Gestores, buscando assim o aprimoramento setorial e das politicas publicas
oferecidas aos cidaddos. Nesse sentfido, primando pela eficiéncia na Administracdo

PUblica e no Servico Publico de exceléncia, RECOMENDA cos Gestores Municipais 03

(trés) eixos norteadores com estrita observancia dos principios constitucionais que

regem a Administracdo Publica:

1. Tempestividade - Aprimorar o processo de apuracdo das manifestacdes de
ouvidoria, buscando o cumprimento do prazo regulamentar para conclusédo das
manifestacdes de Ouvidoria

2. Celeridade - Readequar a composicdo da equipe para o devido fratamento de
desempenho das ouvidorias, atendendo aos prazos legais e inserindo os critérios de
andlises e procedimentos utilizados na avaliacdo das respostas, a fim de dar maior
clareza ao receptor cidaddo.

3. Eficiéncia - Melhoria nos atendimentos no que concerne 4 receptividade,
informacdes prestadas ao cidaddo bem como na execucdo dos servicos oferecidos
visando a satisfacdo do usudrio.

Informo que as manifestacdes de ouvidoria encaminhadas as respectivas pastas com
competéncia para respondé-las, sdo reiteradas através de sistema proprio — quando da
proximidade e da extrapolacdo dos prazos, solicitando assim a conclusdo definitiva ds
demandas; reafirmando nosso empenho ao atendermos e encaminharmos 100% das
manifestacoes recebidas, também nos empenhamos em recebé-las em seus devidos
prazos instituindo assim um controle de fransparéncia ativo.

Por fim, provoca a sensibilizacdo dos gestores municipais, para discernir que a Ouvidoria

€ uma importante ferramenta de processo na otimizacdo e aperfeicoamento da

Gestdo Publica estabelecendo uma relacdo de empatia, colocando-se no lugar do
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municipe, procurando assim, entender a demanda apresentada respondendo-as como
se suas fossem tendo em vista que uma Gestdo PUblica que dd voz d sociedade € mais

eficiente, eficaz e regular, fomenta a cidadania e fortalece a democracia.

Por fim, a Ouvidoria solicitard a divulgacdo deste relatério, visando acdes de fomento,

Controle Social e Transparéncia.

Aracruz, 07 de julho de 2023

Regiane Pereira de Oliveira da Vitdria
Ouvidora-Geral do Municipio
Decreto 39.092/2021
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