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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 informacoes
apresentadas neste relatério sdo oriundas do banco de dados do Sistema de Ouvidoria e Gestdo
Publica - TAG, ferramenta adotada na Gestdo da Ouvidoria e que permite ao cidaddo o registro das
manifestac¢des online.

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

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

Tal acdo favorece as mudangas 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.

Em 2015, a Ouvidoria-Geral do Estado esteve envolvida no desenvolvimento de aplicativo de
Ouvidoria para dispositivos méveis a fim de ampliar a participagdo social e a contribuicio da
populacdo na fiscalizacdo das acGes do governo e agentes publicos. O objetivo do aplicativo é ser
uma ferramenta para celular que, de forma muito simples, facilite a comunica¢do da sociedade com
o Estado, um aplicativo que simplifique o encaminhamento de denuncia por parte dos cidadaos.

O aplicativo Fiscal Cidaddo ES foi concluido e disponibilizado para a sociedade no dia 09/12/2015,
bastando a realizagdo do download do aplicativo Fiscal Cidaddo ES gratuitamente. Apds informar
dados pessoais, como nome, e-mail, telefone, o cidaddo envia sua manifestacdo, podendo incluir
fotos para complementar seu registro. Finalizado o encaminhamento, o usudrio recebe um retorno,
por e-mail ou telefone, da Ouvidoria.

A seguir, estarao detalhadas as informagGes sobre a atuagao da Ouvidoria, as a¢Bes realizadas em
2015, a andlise das demandas recebidas no periodo.

Av. Governador Bley, 236 — Centro — CEP 29010-150 - Vitéria/ES
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

Legislacdao base para a atuacao da Ouvidoria

A Ouvidoria Geral e a Rede de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual estdo regulamentadas pelos
Decretos n? 2.289-R/2009 e 3.012-R/2012. O primeiro normativo aborda a estruturacdo de um
sistema integrado de ouvidorias pelos drgaos e entidades do Poder Executivo Estadual.

O Art. 42 do Decreto n? 2.289-R/2009 estabelece os objetivos da sistematizacdo de uma rede de
Ouvidoria do Poder Executivo Estadual, dentre os quais destacamos:

e A promog¢do da ampliagao dos meios de comunicagdo entre a Sociedade Capixaba e a
Administracdo Publica Estadual;

e A promocdo e o fortalecimento da cidadania;

e A articulacdo das acdes de ouvidoria nos diversos drgdos e entidades da Administracdo
Pdblica Direta, Autarquica e Fundacional numa politica integrada e de permanente
aperfeicoamento de suas atividades.

O Art. 52 do mesmo decreto estabelece ainda que “as atividades de ouvidoria serdo desenvolvidas
de forma descentralizada, por meio de servidores ou empregados publicos, designados por cada
orgdo ou entidade da administragcdo publica direta, autdrquica e fundacional”

Outro aspecto importante presente no normativo supracitado é a caracterizacdo da relevancia das
atividades de Ouvidoria, estando estabelecido no Art. 10 que “as atividades exercidas pelos
servidores e empregados publicos, integrantes do sistema de ouvidoria, sGo consideradas de
relevante interesse publico e devem ser desenvolvidas em cardter de prioridade.”

As competéncias especificas da Ouvidoria Geral do Estado estdo inseridas no Art. 11, sendo as
principais:

e Exercer a coordenacgao, supervisao e dire¢cao do Sistema Integrado de Ouvidoria do Estado;

e Propor solugBes para as questGes apresentadas e oferecer informagdes gerenciais e
recomendagdes as autoridades competentes, objetivando o aprimoramento da prestagao
dos servicos publicos;

e Ampliar e manter canais de comunicagao entre a Administra¢do Publica e a sociedade civil,
expandindo a capacidade do cidaddo de participar da fiscalizagdo e avaliagdao das ag¢des do
Poder Executivo Estadual;

e Identificar e interpretar o grau de satisfacdo do cidaddo com a prestagdo dos servigos
publicos, através das informagGes geradas pelo Sistema Integrado de Gestdo de Ouvidoria
(SIG — Ouvidoria);

Em 2014, por meio do Decreto n? 3726-R, de 10.12.2014, que alterou o Decreto n? 3152-R, de
26.11.2012, que regulamenta a Lei de Acesso a Informacdo — Lei n2 9.871/2012, definiu que os
pedidos de acesso a informacdo deveriam ser registrados no Sistema Integrado de Gestdo de
Ouvidoria. Portanto, a Ouvidoria Geral do Estado passou a ser responsavel pela gestdo do Servico de
Informacédo ao Cidaddo — SIC.
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E, em 2015 com o advento da Lei Federal n? 12.846/2013 — Lei Anticorrupgdo — que dispde sobre a
responsabilizacdo administrativa e civil de pessoas juridicas pela pratica de atos contra a
Administracdo Publica, foi editado o Decreto n? 3774-R, de 28/01/2015, alterando a estrutura
organizacional basica da SECONT, transformando a Subsecretaria de Ouvidoria-Geral em
Subsecretaria de Estado de Integridade Governamental e Empresarial - SUBINT, a qual ficou
vinculada a Coordenacdo de Ouvidoria-Geral, responsavel por recepcionar as demandas de
corrupgao e encaminha-las para o Nucleo de Apuracao.
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Gestao da Ouvidoria Geral do Estado

No ano de 2015, a Ouvidoria Geral do Estado do Espirito Santo recebeu através do Sistema de
Ouvidoria - TAG o quantitativo de 3.841 manifestagoes.
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Gréfico 1 — Manifesta¢Oes por més

Do total de manifestacdes, 1.894 (49,3%) manifesta¢des foram classificadas como reclamacgdo, 775
(20,2%) referentes a denuncias, 636 (16,6%) classificadas como informacgdo, 374 (9,7%) classificadas
como Servigo de Informagdo ao Cidaddo — SIC e o quantitativo restante de 162 (4,3%) foi composto
de sugestdes de melhoria dos servigos publicos, elogios, solicitagdes (geralmente solicitagdes de
beneficios e direitos) e denuncia de corrupgdo , conforme demonstrado no grafico a seguir.
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Grafico 2 — ManifestagBes por tipo de demanda (em percentual)
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O canal de comunica¢do mais utilizado pelos manifestantes foi a Internet, com um total de 2.351
demandas enviadas a partir do site da Ouvidoria Geral do Estado (www.ouvidoria.es.gov.br),

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

Em razao da competéncia institucional, muitas manifesta¢des sdo direcionadas para outros 6rgdos e
entidades do Poder Executivo Estadual que possuem representantes de Ouvidoria para realizarem o
tratamento das demandas. A ilustracdao a seguir apresenta os 6rgdos e entidades mais acionados
através do Sistema TAG, administrado pela Ouvidoria Geral.
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Gréfico 4 — Quantitativo de manifestagdes encaminhadas para 6rgdo/entidade
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Ao final do exercicio, em 31/12/2015, apurou-se que 3.530 manifestacbes foram concluidas,
restando 311 manifestacdes pendentes (com status “Em andamento”), distribuidas entre os
orgdos/entidades integrantes do Poder Executivo Estadual, conforme demonstrado no gréfico
abaixo:
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Grafico 5 — Manifestagdes por situagdo (em percentual)

Do total de manifestagdes, 2.882 (75%) foram concluidas no intervalo de tempo de 0-20 dias, seja
por tratamento da prépria Ouvidoria ou pelo retorno dos drgdos/entidades, e o restante das
manifestagdes nos intervalos apresentados no grafico a seguir.
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Griafico 6 — Tempo de Atendimento das manifestacdes (em dias)
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Gestao das Ouvidorias Setoriais

O Poder Executivo Estadual finalizou o exercicio de 2015 com um quantitativo de 06 (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

SESA — Secretaria de Estado da Saude

SESP — Secretaria de Estado de Seguranca Publica e Defesa Social

O O O O O O

Registra-se que para efeito de entendimento, no presente relatério 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 ano de 2015, as Ouvidorias Setoriais receberam, de forma direta, um quantitativo de 2889
manifestacdes, com destaque para o volume de manifestacdes recebidas pelas Ouvidorias do
Instituto de Previdéncia dos Servidores do Estado do ES — IPAJM e da Secretaria de Estado da Saude —
SESA. A seguir estdo detalhados os quantitativos recebidos diretamente em cada uma das entidades.

Ressaltamos que as demandas do IPAJM — a partir de outubro/2015, da SESP, da ARSI e da ASPE,
apesar de receberem diretamente, estdo registradas no Sistema de Ouvidoria TAG.
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Gréfico 7 — Quantitativo de manifestacGes encaminhadas diretamente para as Ouvidorias Setoriais
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O proximo grafico ilustra, em cada érgdo/entidade, os 4 (quatros) principais canais de comunicagio
utilizados pelos manifestantes para o envio de suas demandas. Percebe-se um grande quantitativo
recebido pelo canal de comunicagdo TELEFONE, especialmente nas ouvidorias do IPAJM e SESA, que
possuem uma grande demanda.
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Grafico 8 — ManifestagBes por canal de comunicagdo em 6rgdo/entidade

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,
Reclamagdo, Sugestdo e Servico de Informagdo ao Cidaddo - SIC). Do total de manifestagdes
recebidas, destacamos a seguir os tipos de manifestacdes recebidas por cada Ouvidoria Setorial.
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Gréfico 9 — Manifestacgdes por tipo de demanda
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Por fim, considerando a area de competéncia de cada 6rgdo/entidade, destacamos a seguir os
principais assuntos tratados em cada Ouvidoria Setorial:

Orgao/Entidade Assuntos mais recorrentes

SESP =  Falta de segurancga publica

= Descaso no registro / investigacdo de ocorréncias

= |Insuficiéncia/falta de policiamento

= Auséncia/demora de resposta pedido de informacgdo
= Sic - dados estatisticos

=  Crime praticado por policial militar

IPAJM = Demora na emissdo de documentos publicos

= Informacdes gerais sobre documentacdo/servico
= |nformacgdo sobre o processo

= Demora no andamento do processo

= Dificuldade para marcacdo de pericia médica

= (Cdlculo de tempo para a aposentadoria

ASPE = Informacdo sobre fatura, consumo e tarifas

= Solicitacdo de ligacdo de gas / energia

= Sic - energia elétrica

= Solicitacdo de servicos prazos e procedimentos

SESA * Atendimento em Orgdo Publico

ARSI = Vazamento de esgoto

= Demora na ligacdo de esgoto

= Vazamentos de dgua

= Dificuldade de negociacdo de fatura de dgua
= Falta de dgua

IPEM = "Denlncia referente a comercializacdo do pdo francés por unidade em
desacordo com a Portaria Inmetro 146/2006"
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InformagGes Gerais

e Equipe da Coordenacao de Ouvidoria-Geral

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

Marcela Santos Palassi Tallon Netto
Auditora do Estado

Maria Goretti Alves Godinho
Auditora do Estado

Katiane Silva de Oliveira
Estagidria — Nivel Superior

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

Site: www.ouvidoria.es.gov.br

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

e Horario de funcionamento
Dias uteis das 9h as 18h
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