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GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DE CONTROLE E TRANSPARENCIA

Mensagem da Ouvidoria Geral do Estado

A Ouvidoria Geral do Estado, como parte do sistema de controle interno e integrada as demais
funcbes desse sistema, funciona como um instrumento de gestdo democratica, criando mecanismos
para tornar o processo de comunicacao com a sociedade ainda mais eficiente.

Estamos trabalhando para que Ouvidoria funcione efetivamente como instrumento de controle
social. Neste sentido, nossa atuagao esta pautada em duas fungdes principais.

A primeira, em nivel operacional, funcionando como canal de comunicacdo entre a administracdo
publica e o cidaddo, com integracdo ao Portal da Transparéncia, recebendo as demandas,
processando as informacbes e respondendo ao usudrio de forma eficiente e satisfatoria,
aumentando a confiabilidade do governo e fortalecendo a democracia.

A outra fungdo da Ouvidoria consiste em atuar como instrumento de apoio gerencial, integrada ao
controle interno. Esse modelo representa o nivel estratégico, onde as informacdes encaminhadas
pela sociedade sdo utilizadas para producdo de indicadores estratégicos, visando subsidiar os
gestores na elaboracdo de politicas publicas que permitam melhorar e ampliar os servicos prestados
a sociedade.

O Relatério Anual de Atividades da Ouvidoria Geral do Estado do Espirito Santo sintetiza as principais
atividades desenvolvidas no ano de 2012 e sua publicacdo visa garantir a transparéncia da Ouvidoria
Geral no desempenho de suas atribuicdes, além de servir como ferramenta de gestdo para auxiliar
no processo de criacdo de politicas publicas voltadas para a qualificacdo dos servigos prestados pelo
Governo do Estado.

As informagbes contidas no presente documento estdo dispostas de maneira objetiva. O
detalhamento das mesmas pode ser obtido por meio de contato com a equipe da Ouvidoria
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GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DE CONTROLE E TRANSPARENCIA

A Ouvidoria Geral do Estado

Alterag¢bes na estrutura

Com a publicacdo do Decreto n? 2969-R, de 01 de marco de 2012, que alterou dispositivos do
Decreto n2 2289-R de 2009, a Ouvidoria Geral do Estado foi transferida para a Secretaria de Estado
de Controle e Transparéncia — SECONT, passando a integrar a estrutura organizacional basica, em
nivel de assessoramento, sem implicar aumento de despesa.

A Ouvidoria Geral do Estado recebeu titulo de Subsecretaria, e consequentemente o Ouvidor Geral
foi nomeado Subsecretdrio de Estado da Ouvidoria Geral.

Houve uma ampliagdo das atribuicGes e responsabilidades do Ouvidor, direcionando uma atuacdo
mais estratégica, tanto na gestdo da rede de ouvidoria como no desenvolvimento de andlises,
diagndsticos e indicadores, visando a melhoria continua da gestdo publica e o aperfeicoamento do
controle.

A equipe de trabalho da Subsecretaria de Estado da Ouvidoria Geral foi reforcada com a
movimentagao interna de 02 Auditores do Estado.

As mudancas implementadas representam o interesse do Governo do Estado em disponibilizar uma
estrutura eficiente de comunicacdo com a sociedade, que seja capaz de influenciar na melhoria
continua dos servicos publicos prestados.
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GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DE CONTROLE E TRANSPARENCIA

A Ouvidoria Geral do Estado

Base Legal

O Decreto n2? 2969-R, de 01 de margo de 2012, determina a estruturacdo do Sistema Integrado de
Ouvidoria do Estado na SECONT:

“Art. 1 2 Fica transferida da Secretaria de Estado de Gestdo e Recursos Humanos - SEGER para a
Secretaria de Estado de Controle e Transparéncia - SECONT, a Ouvidoria Geral do Estado, sem implicar
aumento de despesa.”

As competéncias especificas da Ouvidoria Geral do Estado sdo determinadas pelo artigo 11 do
Decreto n2 2289-R, de 01 de julho de 2009.

“Art. 11. Compete a Ouvidoria Geral do Estado:

|. exercer a coordenagao, supervisao e dire¢ao do Sistema Integrado de Ouvidoria do Estado;

Il. promover a implantagao e gestdo do Sistema Integrado de Ouvidoria;

lIl. definir critérios para a promog¢do e o acompanhamento de procedimentos junto aos érgdos e
entidades componentes do Sistema Integrado de Ouvidoria, informando os resultados aos
interessados e garantindo ao cidaddo orientagdo, informagao e resposta;

IV. receber, examinar e encaminhar sugestoes, reclamagdes e denlncias referentes a procedimentos e
acGes de agentes, 6rgdos e entidades do Poder Executivo Estadual;

V. sistematizar e consolidar as informacgdes recebidas, através de relatdrios periddicos;

VI. propor solugbes para as questdes apresentadas e oferecer informagdes gerenciais e
recomendagdes as autoridades competentes, objetivando o aprimoramento da prestagao dos servigos
publicos;

VII. recomendar agdes e medidas, administrativas e legais, quando necessarias a preveng¢do, combate
e correcdo dos fatos apreciados;

VIII. cientificar as autoridades competentes das questdes que lhe forem apresentadas ou que, de
qualguer outro modo, cheguem ao seu conhecimento, requisitando informacg&es e documentos;

IX. ampliar e manter canais de comunicagdo entre a Administracdo Publica e a sociedade civil,
expandindo a capacidade do cidaddo de participar da fiscalizacdo e avaliacdo das a¢des do Poder
Executivo Estadual;

X. criar mecanismos e instrumentos de monitoramento, avaliagdo e controle dos procedimentos de
ouvidoria;

XI. articular-se, fortalecendo os canais de comunicacdo com os diversos drgdos e entidades da
Administragdo Publica Estadual.

XIl. examinar, propor e promover mecanismos e instrumentos alternativos de coleta de elogios,
sugestdes, reclamagdes e denuncias, privilegiando os meios eletrénicos de comunicagao;

XIll. identificar e interpretar o grau de satisfacdo do cidaddo com a prestagdo dos servicos publicos,
através das informacgGes geradas pelo Sistema Integrado de Gestdo de Ouvidoria (SIG — Quvidoria);
XIV. promover, articular e apoiar outras a¢des para a difusdo e divulgacdo de praticas de cidadania.”
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GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DE CONTROLE E TRANSPARENCIA

A Ouvidoria Geral do Estado

Atividades Desenvolvidas

e Reforma e adequacdes do espaco fisico

A reforma do novo espaco fisico da Ouvidoria foi concluida em 30 de novembro de 2012, sendo
executados os seguintes servigos: Pintura, instalacdo das luminarias, instalacdo do piso laminado,
instalacdo das divisérias e persianas, entrega e montagem do mobilidrio, instalacdao dos
equipamentos de Tl e dos ramais telefonicos.

A mudanca para a nova estrutura ocorreu em 03 de dezembro de 2012, proporcionando

melhores condi¢Oes de trabalho aos profissionais do setor e ao publico que busca pelos servigos
da Ouvidoria.

e Aquisicdo de equipamentos

Considerando as caracteristicas das atividades realizadas, foram adquiridos e instalados
microcomputadores, notebooks e headsets para atender exclusivamente a equipe da OQuvidoria,
a fim de propiciar maior agilidade e qualidade no atendimento das demandas.

e Levantamento dos Sistemas Informatizados de Gestdo para Ouvidoria

Foi realizado o levantamento e a avaliacao de sistemas informatizados, especializados em gestao
de ouvidoria, que pudessem suportar a operagao da Ouvidoria Geral, organizar o fluxo de
informacdo e aprimorar o relacionamento com a Rede Estadual.

A fim de tornar o processo de escolha mais objetivo, foi elaborado um comparativo dos sistemas
avaliados, considerando as funcionalidades presentes em cada um deles, permitindo assim a

identificagdo do mais aderente ao nosso modelo de atuacgao.

Além do critério de aderéncia, foram consideradas questdes relativas a custo, usabilidade,
suporte e implantagao.

Apds a andlise, foi escolhido o sistema TAG, desenvolvido e cedido de forma gratuita pela
Ouvidoria Geral do Estado da Bahia.

e Disponibilizacdo de novos meios de comunicacdo

Com o intuito de facilitar o acesso da populagdo a Ouvidoria, foi criado o e-mail
ouvidoria@es.gov.br, um endereco de mensagem eletronica mais intuitivo e de facil assimilagao

pelo cidadao.
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Além disso, foi disponibilizada a linha telefonica 0800 022 11 17, visando ampliar a participagdo
da sociedade uma vez que permite o contato do cidaddao com a Ouvidoria, sem custos de ligagao.

e Divulgacdo da Ouvidoria Geral do Estado

Por intermédio da Superintendéncia Estadual de Comunicacao Social, os sites institucionais dos
orgdos e entidades do Poder Executivo Estadual passaram a conter um link de acesso a pdagina da
Ouvidoria. O banner/link “Fale com o Governo. Acesse a Ouvidoria” redireciona o cidaddo para
o espaco, dentro do Portal da Transparéncia (http://www.transparencia.es.gov.br/ouvidoria),

onde é possivel encaminhar uma demanda ou ter acesso aos nossos contatos.
Outra medida importante de divulgacdo foi o entendimento firmado com a Superintendéncia
Estadual de Comunicacdo Social para que, nas proximas campanhas publicitarias veiculadas pelo

Governo do Estado, sempre que possivel, os contatos principais da Ouvidoria estejam presentes.

e Diagndstico das Ouvidorias

Considerando a necessidade de gestao da Rede de Ouvidoria Estadual, foi realizado mapeamento
das ouvidorias setoriais e ouvidores, designados em cada 6rgdo/entidade da Administracdo
Estadual.

Com base nesse diagndstico foi possivel identificar as areas mais sensiveis, a quantidade de
demandas recebidas, a forma de atuacdo de cada componente da rede, os assuntos mais

recorrentes e as necessidades de aprimoramento e treinamento.

e Realizacdo do | Workshop - Integracdo das Ouvidorias

No dia 05 de dezembro de 2012 foi realizado um encontro da Subsecretaria de Estado da
Ouvidoria Geral, das Ouvidorias Setoriais e dos representantes designados, com o objetivo de
integrar e capacitar a Rede de Ouvidoria Estadual, bem como divulgar o projeto e indicar as
proximas acoes a serem executadas.

O evento aconteceu na nova sede da Ouvidoria Geral e contou com a presenga de
aproximadamente 46 profissionais.

ESPIRITO
SANTO

R € COM A GENTE

Telefone: (27) 3636-5353 - Fax: (27) 3636-5386

&
Av. Governador Bley, 236 — Centro - CEP 29010-150 - Vitoria/ES
L)
www.secont.es.gov.br ‘


http://www.transparencia.es.gov.br/ouvidoria

GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DE CONTROLE E TRANSPARENCIA

A Ouvidoria Geral do Estado

Gestdo da Ouvidoria Geral do Estado

No ano de 2012, a Ouvidoria Geral do Estado do Espirito Santo recebeu o quantitativo de 825
manifestagdes, um incremento de mais de 500% em relacdo ao ano anterior. Esse acréscimo de
manifestacdes é resultante das atividades desenvolvidas ao longo do ano, voltadas para a
estruturacdo, integracdo da rede de ouvidores e divulga¢do da ouvidoria.

Do total de manifestacdes, 62 (8%) manifestacdes foram classificadas como denuncias, 347 (42%)
classificadas como reclamacgdo, 297 (36%) referentes a pedidos de informacdo e o quantitativo
restante de 119 (14%) foi composto de solicitagdes (geralmente solicitagdes de beneficios e direitos),
sugestdes de melhoria dos servigos publicos e elogios, conforme demonstrado nos gréficos a seguir.
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Gréfico 1 — Manifestagdes por més
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Grafico 2 — ManifestagBes por tipo de demanda (em percentual)
o P ]
Av. Governador Bley, 236 - Centro — CEP 29010-150 - Vitéria/ES ront

ESPIRITO
SANTO

CRESCER € COM A GENTE

Telefone: (27) 3636-5353 — Fax: (27) 3636-5386
www.secont.es.gov.br



GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DE CONTROLE E TRANSPARENCIA

O canal de comunicagdo mais utilizado pelos manifestantes foi a Internet, com um total de 552
demandas enviadas a partir do formulario eletrénico disponivel na pagina da Ouvidoria, situada
dentro do Portal da Transparéncia (http://www.transparencia.es.gov.br/ouvidoria), conforme

abaixo.
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Grafico 3 — Manifestagdes por canal de comunicagdo (em percentual)

Em razdo da competéncia institucional, muitas manifestacGes sdo direcionadas para outros orgdos e
entidades do Poder Executivo Estadual. A ilustragdo a seguir apresenta os 6rgdos e entidades mais
acionadas pela Ouvidoria Geral.
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Gréfico 4 — Quantitativo de manifestagdes encaminhadas para 6rgdo/entidade
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A qualificacdo das manifestagdes encaminhadas para os orgdos/entidades, por tipo de demanda,

pode ser observada nos graficos a seguir:
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GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
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Independente do 6rgdo/entidade relacionado a manifestagdo, os assuntos' mais citados sdo

apresentados no grafico abaixo:
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Grafico 5 — Assuntos mais comentados nas manifestacdes

Ao final do exercicio, em 31/12/2012, apurou-se que 537 manifestages foram concluidas e restam
pendentes (com status “Em andamento”) 288 manifestagdes, distribuidas entre os érgdos/entidades
integrantes do Poder Executivo Estadual, conforme demonstrado no grafico abaixo:
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Grafico 6 — Manifestagdes por situagdo (em percentual)
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O catalogo de assuntos e os niveis de detalhamento serdo revistos durante a implantacdo da nova versido do
Sistema de Gestdo de Ouvidoria (TAG), visando maior qualidade nos dados gerados para analises mais objetivas
e conclusivas.
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Do total de manifesta¢des concluidas, seja por tratamento da prépria Ouvidoria ou pelo retorno dos
orgdos/entidades, 411 manifestacdes foram concluidas no intervalo de tempo de 0-15 dias e o
restante das manifestacGes nos intervalos apresentados no grafico a seguir.
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Grafico 7 — Tempo de Atendimento das manifestacdes (em dias)
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GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DE CONTROLE E TRANSPARENCIA

A Ouvidoria Geral do Estado

Gestdo das Ouvidorias Setoriais

O Poder Executivo Estadual finalizou o exercicio de 2012 com um quantitativo de 6 (seis) Ouvidorias
Setoriais, estruturadas internamente em alguns 6rgdos/entidades, a saber:

ARSI — Agéncia Reguladora de Saneamento Basico e Infraestrutura Vidria
ASPE — Agéncia Estadual de Servicos Publicos de Energia

IPAJM — Instituto de Previdéncia dos Servidores do Estado do ES

IPEM — Instituto de Pesos e Medidas do Estado do Espirito Santo

SESP — Secretaria de Estado de Seguranca Publica e Defesa Social

SESA — Secretaria de Estado da Saude

0 O O O O O

No ano de 2012, as Ouvidorias Setoriais receberam, de forma direta, um quantitativo de

manifesta¢des, conforme demonstrado abaixo.
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Gréfico 8 — Quantitativo de manifestacGes encaminhadas para as Ouvidorias Setoriais

O grafico a seguir ilustra, em cada érgdo/entidade, os dois principais canais de comunicagdo
utilizados pelos manifestantes para o envio das manifestagdes.
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GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DE CONTROLE E TRANSPARENCIA

O registro das manifesta¢des encaminhadas para as Ouvidorias Setoriais considera a mesma tipologia
de demanda adotada pela Ouvidoria Geral do Estado (Elogio, Denuncia, Informacdo, Solicitacdo,
Reclamacdo e Sugestdo). Do total de manifestacGes recebidas, destacamos a seguir os 04 principais
tipos de manifestacdes recebidas.
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Grafico 10 — ManifestagBes por tipo de demanda

Com a implantagdo do Sistema de Gestdo de Ouvidoria (TAG) espera-se o fortalecimento da gestdo
das Ouvidorias Setoriais e da rede de Ouvidores, bem como a automatizagdo do encaminhamento,
tratamento e atendimento das manifestagdes dos cidadaos usudrios do servigo publico.

Além disso, considerando que toda a rede utilizard a mesma solucdo sistémica, havera um avango na
integracdo da Rede da Ouvidoria Estadual, e possibilitarda a extracdo e andlise dos dados para
proposi¢cdo de melhorias das politicas publicas.
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GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DE CONTROLE E TRANSPARENCIA

A Ouvidoria Geral do Estado

Realizagbes para 2013

Em 2013, a atuacdo da Subsecretaria de Estado da Ouvidoria Geral, como érgdo central do Sistema
Integrado de Ouvidoria Estadual, estara voltada, prioritariamente, para a melhoria do sistema e para
a consolidacdo desse novo espaco democratico perante as demais instituicdes publicas estaduais e
perante a sociedade capixaba.

Fomentar a participacgdo social, disponibilizar novas ferramentas de comunicacdo e estruturar a Rede
de Ouvidoria Estadual tornando-a apta a gerenciar as demandas recebidas, estdo entre as principais
acOes previstas para 2013, listadas resumidamente a seguir:

e (Criacdo de um Portal da Ouvidoria;

e Campanha de divulgacdo massiva dos contatos da Ouvidoria em rdadio, jornal, revista,
internet e televisao;

e Implantagao do Sistema de Gestdo de Ouvidoria;

e (Criacdo e estruturagdo de novas ouvidorias setoriais;

e Plano de treinamento para a rede de ouvidores e ouvidorias setoriais;

e Gestdo efetiva da rede de ouvidores e ouvidorias setoriais, com estabelecimento de metas.

e Incremento da equipe atuante na Subsecretaria de Estado da Ouvidoria Geral
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GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO

A Ouvidoria Geral do Estado

Informagdes Gerais

e Equipe da Subsecretaria de Estado da Ouvidoria Geral

Helmut Mutiz D’Auvila
Auditor do Estado
Subsecretdrio de Estado da Ouvidoria Geral

Audicéia Lima Silva Andrade
Auditora do Estado

Giselli Cardoso Alencastre Ballestrassi
Auditora do Estado

Narelle I1zabel Fernandez Ermani
Estagidria — Nivel Superior

Aline Cristina Pereira dos Santos
Estagidria — Nivel Superior

e (Contatos
Telefone: 0800 022 11 17
E-mail: ouvidoria@es.gov.br

Formulario Eletrdnico:
http://www.transparencia.es.gov.br/ouvidoria

e Endereco
Av. Governador Bley, 236 - 6° andar, Centro, Vitéria — ES
CEP 29.010-150

e Horario de funcionamento
Dias uteis
De 9h as 19h

Av. Governador Bley, 236 — Centro - CEP 29010-150 - Vitoria/ES
Telefone: (27) 3636-5353 — Fax: (27) 3636-5386
www.secont.es.gov.br

L

SECRETARIA DE ESTADO DE CONTROLE E TRANSPARENCIA

ESPIRITO
SANTO

CRESCER € COM A GENTE


mailto:ouvidoria@es.gov.br
http://www.transparencia.es.gov.br/ouvidoria

