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Apresentacao

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

O Sistema de Ouvidoria e-Ouv passou a funcionar a partir do dia 12 de janeiro de 2018 substituindo o
TAG.

O relatdrio tem como base de referéncia a andlise estatistica de todas as manifestacGes recebidas
nesta Ouvidoria: denuncias, reclamacoes, sugestdes, elogios e informacgdes.

A disponibilizacdo de informagdes quantitativas e qualitativas, por meio de relatdrios de
atividades, possibilita a Coordenacdo de Ouvidoria-Geral do Estado - COGE dar visibilidade do
atendimento realizado pelas instituicdes, bem como das medidas e sugestdes de corre¢des
necessarias 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
qualidade, da transparéncia e da cidadania.
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Informac¢des Consolidadas

No primeiro semestre de 2018, a Rede de Ouvidoria Estadual recebeu um quantitativo de 4.607
manifestagoes.

O més de margo apresentou o maior nimero de registros, totalizando 951 manifesta¢des, e 0 més de
junho apresentou o menor nimero de registros, com um total de 674 manifestacdes. A evolucdo
mensal do nimero de manifestacGes estd representada abaixo:
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A média mensal com relacdo ao nimero de manifestagées recebidas durante o semestre foi de 768
manifesta¢des/més.

A tipologia que apresentou maior nimero de ocorréncias no primeiro semestre de 2018 foi
Reclamagdo. Considerando o total de manifestagdes recebidas, esta tipologia representou 41% das
manifestagdes recebidas (1.893 manifestacGes). Além disso, foram registradas 1.170 pedidos de
informacgdes, 1419 denuncias, 44 elogios, 81 sugestdes de melhoria dos servigos publicos.

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

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

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

Telefone, por meio do 0800 022 11 17;

Aplicativo Fiscal Cidadao;

Carta, enviada para o mesmo enderego supracitado; ou
E-mail ouvidoria@es.gov.br.

O canal de comunicagdo mais utilizado neste semestre pelos manifestantes foi a internet, via sistema

E-ouv com representatividade de 58%. O segundo meio de contato mais utilizado foi o telefone

representando 20% das manifestaces recebidas. No grafico a seguir é representada a utilizagdo de

cada canal de comunicag¢do no primeiro semestre de 2018:
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Os drgdos/entidades do Poder Executivo Estadual mais demandados foram o Departamento
Estadual de Transito - DETRAN, responsavel por 23,42% das demandas, a Secretaria de Estado da
Educagdo - SEDU com 18,09% das manifestacGes e o Instituto de Defesa Agropecuaria e Florestal do
ES — IDAF atuante em 11,08% das manifestacoes.

No gréfico a seguir sdo representados os érgdos/entidades que foram mais demandados no primeiro
semestre de 2018:
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Ao final do primeiro semestre, observa-se que do quantitativo total de manifestagcées recebidas pela
Rede de Ouvidoria Estadual, 87% encontram-se encerradas e 13% em andamento.

B Em andamento

® Encerradas
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Do total de manifestages concluidas, observa-se que 71,13% das manifesta¢ées foram encerradas
dentro de prazo de 19 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 gréfico a seguir.
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INFORMACOES GERAIS

Ouvidoria-Geral do Estado do Espirito Santo
— Equipe:

Audicéia Lima Silva Andrade
Auditora do Estado
Coordenadora da Ouvidoria-Geral

Marcela Santos Palassi Tallon Netto
Auditora do Estado

Larissa Ribeiro da Costa
Assessora Técnica

Laila Rosa dos Santos
Estagidria 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, Vitéria — ES
CEP 29010-150

— Horario de funcionamento: 9h as 17h
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