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Apresentacao

O Relatdrio de Atividades da Ouvidoria é um importante instrumento para o acompanhamento das
acdes e servicos prestados pelo Governo do Estado do Espirito Santo. Todas as informacdes
apresentadas neste relatdrio sdo oriundas do banco de dados do Sistema de Ouvidoria e Gestdo
Publica - TAG, ferramenta adotada na Gestdo da Ouvidoria e que permite ao cidadao o registro das
manifesta¢des online.

O relatdrio tem como base de referéncia a andlise estatistica de todas as manifestacdes recebidas
nesta Ouvidoria: denuncias, reclamacdes, informacgses, solicitacdes, sugestdes, elogios, pedidos de
acesso a informacao (SIC - Lei de Acesso Informacao) e denuncias de corrupgao (Lei Anticorrupgao).

A disponibilizacdo de informagbes quantitativas e qualitativas, por meio de relatérios de
atividades, possibilita a OGE dar visibilidade do atendimento realizado pelas instituicdes, bem
como das medidas e sugestdes de correcbes necessdrias a melhoria da prestacdo de servicos
publicos, ou mesmo de irregularidades cometidas por gestores, servidores e/ou no atendimento
e servigos prestados.

Tal acdo favorece as mudancas 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
gualidade, da transparéncia e da cidadania.
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Informac¢des Consolidadas

A Rede de Ouvidoria Estadual é composta pela Ouvidoria Geral do Estado (OGE), 06 (seis)
Ouvidorias Setoriais formalmente instituidas e de representantes designados, que atuam
desenvolvendo atividades de ouvidoria em suas respectivas entidades, a saber:

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

= |PAJM — Instituto de Previdéncia dos Servidores do Estado do ES

= |PEM — 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

Registra-se que para efeito de entendimento, no presente relatdrio sdo consideradas Ouvidorias
Setoriais aquelas formalmente instituidas por meio de normativo legais, que estdo instaladas na

estrutura dos 6rgdos e entidades do Poder Executivo Estadual, possuindo estrutura minima e
servidores atuando em tempo integral.

No segundo semestre de 2015, a Rede de Ouvidoria Estadual recebeu um quantitativo de 3.037
manifestagdes, sendo 2.111 manifesta¢gdes advindas do Sistema TAG, 540 do controle interno do
IPAJM, 309 do Sistema OuvidorSUS, e 77 do controle interno do IPEM.

O més de Julho apresentou o maior nimero de registros, totalizando 568 manifestacoes e o més de
Novembro apresentou o menor nimero de registros, com um total de 441 manifestacGes. A
evolucdo mensal do nimero de manifestacGes esta representada abaixo:
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A média mensal em relagdo ao numero de manifestacdes recebidas durante o ano foi de 506,2
manifesta¢des/més.
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A tipologia que apresentou maior numero de ocorréncias no segundo semestre de 2015 foi
Reclamacdo. Considerando o total de manifestacdes recebidas, esta tipologia representou 37% das
manifestacdes recebidas (1.134 manifestagbes). Além disso, foram registradas 618 sobre
irregularidades, 528 pedidos gerais de informacgdes, 494 solicitacdes de atendimento e realizacdo de
procedimentos sob responsabilidade dos drgdos e entidades estaduais, 195 pedidos baseados na Lei
de Acesso a Informacdo (LAI), 40 elogios, 26 sugestGes de melhoria dos servicos publicos e 2
denuncias de corrupg¢do baseadas na Lei Anticorrupgao.

Abaixo é demonstrada a representatividade dos tipos de manifestacGes registradas durante o
segundo semestre.
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O cidaddo atualmente pode registrar sua manifestacdo através dos seguintes canais de comunicagao:

e Presencial, se dirigindo a sede da Ouvidoria-Geral do Estado do Espirito Santo, situada a Av.
Governador Bley, 236, 62 andar - Ala Cidade, Centro, Vitéria/ES;

e Internet, realizando o registro online no site da Ouvidoria www.ouvidoria.es.gov.br;

e Aplicativo “Fiscal Cidadao ES”, acessivel por dispositivos moveis;
e E-mail ouvidoria@es.gov.br;

o Telefone, por meio do 0800 022 11 17;

e Carta, enviada para o mesmo endereco supracitado; ou

e Oficio.

O canal de comunicagdo mais utilizado neste semestre pelos manifestantes foi o Site da Ouvidoria,
via Sistema TAG, com representatividade de 43%. O segundo meio de contato mais utilizado foi o
Telefone, representando 34% das manifestagGes recebidas. No grafico a seguir é representada a
utilizacdo de cada canal de comunicagdo no segundo semestre de 2015:
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Os orgdos/entidades do Poder Executivo Estadual mais demandados foram o Instituto de
Previdéncia dos Servidores do Estado do ES — IPAIM, responsavel por 23% das demandas, o
Departamento Estadual de Transito — DETRAN|ES com 22% das manifestacGes e a Secretaria de
Estado da Saude — SESA atuante em 14% das manifestagdes.

No gréfico a seguir sdo representados os drgdos/entidades que foram mais demandados no segundo
semestre de 2015:
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Ao final do segundo semestre, observa-se que do quantitativo total de manifestacdes recebidas pela
Rede de Ouvidoria Estadual, 91,83% encontram-se encerradas e 8,17% em andamento.
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Do total de manifestacGes recebidas exclusivamente pelo Sistema de Ouvidoria — TAG, observa-se
que 72% das manifestagdes foram encerradas dentro de prazo de 20 dias, atendendo o prazo
acordado com o cidaddo e respeitando os prazos previstos nos dispositivos legais. O tempo de

atendimento, distribuido por faixas, pode ser visualizado no grafico a seguir.
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(*) Esse grafico ndo considera as demandas recebidas pelos sistemas préprios das Ouvidorias Setoriais
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INFORMACOES GERAIS

Ouvidoria-Geral do Estado do Espirito Santo
— Equipe:

Giselli Cardoso Alencastre Ballestrassi
Auditora do Estado
Coordenadora da Ouvidoria-Geral

Audicéia Lima Silva Andrade
Auditora do Estado

Maria Goretti Alves Godinho
Auditora do Estado

Larissa Ribeiro da Costa
Apoio

Ana Carla de Jesus Santos Almeida
Estagiaria Nivel Superior

Amanda Ferreira Lichtenheld
Estagiaria Nivel Superior

— Contatos:

Telefone: 0800 022 11 17

E-mail: ouvidoria@es.gov.br
Site: www.ouvidoria.es.gov.br

— Endereco:
Av. Governador Bley, 236 - 6° andar, Centro, Vitoria — ES
CEP 29010-150

— Horério de funcionamento: 9h as 18h
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