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1. INTRODUGAO

A ouvidoria Municipal de Fundao possui a funcdo de mediador entre o cidadao
e a administracido publica. Através deste canal é possivel acolher as manifes-
tacdes dos municipes, como forma de colaborar para a transparéncia das agoes

e a continua melhoria dos servigos publicos prestados.

A Ouvidoria garante que os seus dados servirdo para avaliar as politicas

publicas e propor melhorias voltadas aos cidadaos e a comunidade.

Portanto, em cumprimento ao que determina o artigo 14, inciso Il, da Lei n°
13.460/17, a Controladoria Geral do Municipio de Fundao, apresenta o
presente Relatorio trimestral de Gestao, contendo as manifestacdes recebidas
e atendimentos realizados pela Ouvidoria, durante o exercicio do primeiro

trimestre do ano de 2023.

2. ESTRUTURA

No ano de 2022 o cargo de Ouvidor foi criado pela Lei Municipal n® 1340/2022,
e no primeiro trimestre do ano de 2023 o cargo de Ouvidor foi devidamente o-
cupado pela servidora GABRIELLY SAMORA MONTEIRO — OUVIDORA MU-
NICIPAL, por meio do decreto de n° 167/2023.

Ainda, insta salientar que cada secretaria possui um “ouvidor setorial”, indicado
pelo secretario da pasta, que é responsavel por responder os chamados da

respectiva UG e encaminhar para os servidores atuantes na ouvidoria.

3. CANAIS DE ATENDIMENTO
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Plataforma da ouvidoria (e-OUV): No site do Municipio de Fundado o

Requerente pode acessar o sistema da ouvidoria através do e-OUV e

preencher os campos especificos, com as informacdes solicitadas, assim como

com a manifestacao pretendida. htip://www.fundao.es.gov.br/e-ouv.

Sistema eletrénico do servigo de informagao ao cidadao (e-SIC): No site do
Municipio de Fundao o Requerente pode acessar o sistema e-SIC e registrar o

seu pedido de informacao. http://www.fundao.es.gov.br/e-sic;

Telefone:O Requerente pode se comunicar por telefone com um servidor da
Ouvidoria através do numero (27) 3267-2754.

Presencial:Os atendimentos presenciais sao realizados na Centroladoria Ge-

ral“Enderec¢o; Avenida-Presidente Vargas, n?15,/2°andar, Fundao-ES.

E-mail: O cidadao pode_enviar-sua-mensagem para o e-mail da Ouvidoria
(ouvidoria@fundao.es.gov.br). "A manifestacdo sera registrada no sistema
eletrénico, de modo que o cidadao recebera posteriormente um numero de

protocolo para seu acompanhamento.

Instagram: E sabido que o Instagram tornou-se uma das maiores e mais com-
pletas plataformas de divulgagao digital, pensando nisso a Ouvidoria Municipal
com o apoio da Secretaria de Comunicacdo criou uma aba no destaque do Ins-
tagram “ouvidoria”, que ao clicar ja direciona o cidadao para o sistema da ouvi-
doria. Link de acesso:

https://linstagram.com/prefeituradefundao?igshid=Yzg5MTU1MDY=
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VOCE CONMHECE A
OUVIDORIA MUNICIPAL?

participogao
o chdoddo pode contribulr na gestido do
municiple atrovés de denaneila,

mecliomocoo, solicitogso, pugestao o alogio,

Mansagedim

ABRA UM CHAMADO NA
OUVIDORIA ATRAVES DO:

B

E=-mail
ouvidoria@fundoo.es.gov.br

Telefone
(27) 32€7-2754

L

4. MELHORIAS NO ANO DE 2023

e No primeiro trimestre de 2023 foi.dado inicio ao projeto “Prefeitura nos
Bairros”;-uma’agéo conjunta‘que leva até os Municipes 0s servigos pres-

tados pela Prefeitura Municipal de Fundé&o.

-/\‘/ﬂ\ PROGRAMA ATENDIMENTOS OFERTADOS: .

__’f\ PREFEITURA NOS - Emisséo do IPTU;
/,_-— - Sala do Empreendedor;
’ BAIRROS - Nosso Crédito;
- Divida ativa;
- Atualizagdo de cadastro;
- Emissao ISS fixo;
- Limpeza urbana;
- Recolhimento de entulhos;
- Reparo iluminagdo publica;

- Inscri¢do Bom de Bola Bom de Escola;
24/03 de 8h as 15h | 25/03 de 8h as 13h . Ouvidq;vria. '

LOCAL: AO LADO DA IGREJA MATRIZ SAO JOSE

Participe conosco! % BAIRROS & FUNDAO

-— T

& FUNDAO
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e Outra melhoria no setor da ouvidoria foi a ocupagao do cargo de ouvidor,
uma vez que a servidora acompanha diariamente o sistema, promoven-
do o encaminhamento interno das ouvidorias recebidas para os setores

competentes, tornando-se mais eficiente a atuagcao da Ouvidoria Geral.

5. TIPOLOGIA

A manifestacdo € uma forma de o cidadao expressar para a ouvidoria seus an-
seios, duvidas, opinides e sua satisfagcdo com um atendimento ou servigo rece-
bido.

Assim, pode auxiliar a Administragao Publica a aprimorar a gestao ou a comba-

ter a pratica de atos ilicitos.

Diante do conceito de manifestacao, o cidaddo pode optar entre inUmeras ca-

tegorias, a depender do conteudo de seu problema.

As manifestacdes de Ouvidoria podem ser classificadas em:

Denuncia: Comunicagao-de pratica de ato jilicito cuja solugédo dependa da.atu-

acao de orgao de controle interno ou externo;

Reclamacao: Demonstracao de-insatisfacao relativa a algum servico;
Solicitagao: Requerimento de adog¢ao de providéncia por parte da Administra-
¢ao;

Sugestao: proposicao de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento

de politicas e servigos prestados pela Administragao Publica;

Elogio: Demonstragcado ou reconhecimento ou satisfagcado sobre o servigo ofere-
cido ou atendimento recebido;

Pedido de Acesso a Informagao: Se vocé quer ter acesso a informacao pu-

blica.
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6. MANIFESTAGOES REGISTRADAS

A seguir sera apresentado o indice de resposta das manifestagdes de ouvidori-
as registradas ao longo dos trés primeiros meses.

As informacgdes trazidas nas tabelas colacionadas no presente relatério foram
extraidas do banco de dados do sistema informatizado de ouvidoria da

Prefeitura Municipal de Fundao.

6.1 Demandas Recebidas
No referido trimestre foram recebidas 33 manifestacbes nos canais da Ouvido-
ria, sendo 7 - denuncias, 19 - reclamacgoes, 4 - e-SIC, 2 - solicitacdes e 1 - su-

gestao, conforme demonstrado na tabela 1 do presente relatorio:

Tabela 01

Demandas Quantita o Quantitati o

recebidas tivo ° Vo :
02 28.57%

Contra servidor
o 21.21%
Denuncia 7 Contra prestadores 02 28.57%
de servigos
03 42.86%
Outras denuncias
1 25.00 %
e-SIC 4 12.12% Contabilidade

1 25.00 %
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Processo

Solicitagao de 2 50.00 %
Documentos/Inform
acoes
100.00
Sugestao 1 3.03% Sugestao 1 %
16 84.21%
Reclamacgao
01 5.26%
Reclamacéo 19 57.58% Contra servidor
02 10.53%
Outras reclamacgoées
1 50.00%
Solicitacao
Solicitacao 2 6.06%
1 50.00%

Outras solicitagoes

6.2 Demandas respondidas

Podemos observar na tabela 2 do presente relatorio que 100% das manifesta-

¢des da Ouvidoria foram respondidas no primeiro trimestre de 2023.
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Tabela 02

Resultados das Quantitativo %
demandas
Aberto 0 0.00%
Denuncia Em andamento 0 0.00%
Concluido 7 100.00%
Aberto 0 0.00%
e-SIC Em andamento 0 0.00%
Concluido 4 100.00%
Aberto 0 0.00%
Sugestao Em-andamento 0 0.00%
Concluido 1 0.00%
Aberto 0 0.00%
Reclamacéo Em andamento 0 0.00%
Concluido 19 100.00%
Aberto 0 0.00%
Em andamento 0 0.00%
Solicitacao
Concluido 2 100.00%

6.3 Origem das manifestagoes

Os canais utilizados pelos usuarios foram: Portal ouvidoria, e-SIC, e-mail e

atendimento presencial, conforme percentualmente demonstrado na tabela 3.
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Tabela 03
Origem Quantitativo %
e-SIC 4 12,12%
e-OUv 27 81,82%
Presencial 1 3.03%
E-mail 1 3.03%

6.4 Tempo.de resposta

E sabido-que a Lei n°12.527/2011 (Acesso a Informagéo) serve como instru-
mento de transparéncia da Administragéo Publica, garantindo o acesso de inte-
ressados a informagdes que sejam instrumentais e necessarias para a materia-
lizagdo ou comprovagao de um direito, ou esclarecimento de uma situagéo juri-

dica protegida pelo Direito.

Quanto ao prazo de respostas das demandas a Lei n® 12.527/2011, em seu art.
11, § 1°, inciso |, e § 2°, dispbe que nos casos em que nao seja possivel pres-
tar a informacgéo na hora ao autor do chamado, o 6érgao tem 20 (vinte) dias de
prazo, podendo prorrogar por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa expres-

sa.

Verifica-se na tabela abaixo (tabela 04), que 96,97% das manifestacdes regis-

tradas na ouvidoria foram respondidas dentro do prazo.
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Tabela 04
Tempo de resposta Quantitativo %
Até 7 dias 16 48.48%
Até 15 dias 11 33.33%
Até 20 dias 4 12.12%
Até 30 dias 1 3.03%
Acima de 30 dias 1 3.03%

7. CONSIDERAGOES FINAIS

No_primeiro trimestre «de. 2023 a Ouvidoria Municipal respondeu 100% das
manifestacoes registradas pelos usuarios,/e para.o segundo trimestre de 20283,
a-perspectiva'é que; a) Quvidoria do_Municipio de Fundao continue avangando
na melhoria dos trabalhos realizados e atuando com independéncia e agilidade,
de modo a aproximar cada vez mais os usuarios de servigo publico e a

Administracdo Publica Municipal.

Fundao/ES, 09 de maio de 2023.

Gabrielly Samora Monteiro
Ouvidora Municipal
Decreto n° 167/2023
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