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PREFEITURA MUNICIPAL DE CONCEIGAO DO CASTELO
UNIDADE CENTRAL DE CONTROLE INTERNO

| - APRESENTAGAO

Cumprindo ao que determina o artigo 14, inciso Il, da Lei Federal
13.460/2017, a Unidade Central dz Controle Interno/Ouvidoria Municipal,
apresentara e dara publicidade ao relatéorio de gestdc que contera as
informagdes consolidadas das manifestagoes dos usudrios com a finalidade de
apontar, caso houver, as falhas e sugerir melhorias na prestagado de servigos
publicos.

Visando o fortalecimento da Ouvidoria Municipal, o municipio de
Conceicdo do Castelo fez adesdo a Rede Nacional de Quvidorias, onde esta
integra o Programa de Fortalecimento das Ouvidorias — PROFORT, cujo objetivo
& apoiar os membros da Rede na execucdo das atividades de Quvidoria, por
meio do fomento: | — & integragdo das atividades de Ouvidoria; Il — ao
aperfeicoamento da gestéo dos processos; Ill — ao uso de novas tecnologias e
solucdes inovadoras para aperfeicoar o tratamento das manifestacdes dos
cidaddos: IV — ao intercAmbio de informagbes e de experiéncias entre as
ouvidcrias: e V — & capacitagdo de agentes publicos nas atividades de ouvidoria.

Dando continuidade ao fortalecimento das ouvidorias, o Centro de Apoio
Operacional do Ministério PUblico do Estado do Espirito Santo, desenvolveu uma
pescuisa direcionada aos municipios capixabas no que tange aos aspectos
formais, estrutura e de atendimento, estrutura de pessoal e planejamento
estratégico das Ouvidorias Municioais. A pesquisa foi em forma de questionario
composta por 44 perguntas. Dentre as perguntas buscava-se saber se a
“Ouvidoria € institucionalizada, ou seja, estd inserida formalmente no
organograma da instituicdo”. A resposta do municipio foi, “Nao”, tendo em vista
que sO existe decreto que cria 0s canais de ouvidoria e subordina-se o
atendimento a Unidade Central de Controle Interno. E com esta finalidade, a
Unidade Central de Controle Interno, através do protocolo 10.717/2021 (OF.
FPMCC/UCCI 74/2021), encaminhou ao Gabinete do Prefeito, solicitagao de
elaboracao de projeto de lei para incluir na estrutura organizacional, a
Ouvidoria Municipal, a partir do exercicio de 2022, que remetido a
Procuradoria do municipio encontra-se sem providéncias até a presente data.

A Ouvidoria Municipal, além de atender diretamente suas demandas, tem
a incumbéncia de receber, direcionar, monitorar e dar retorno, a inumeras
dentincias que chegam por e-mail, advindas de outras Quvidorias, como as do
Ministério Pablico, Policia Civil e Tribunal de Contas do Estado do Espirito do
Santo.

O relatério de gestdo a ser apresentado, demonstrara de forma mais
detalhada: a fundamentagdo legal; a estrutura; responsabilidades; canais de

Avenida José Grilo, n® 426, Térreo, Centro — Conceigdo do Castelo - ES - CEP: 29370-000

Contato: (28) 3547 1356
Site: www.conceicaodocastelo.es.gov.lr  E-mail: ouvidoria@conceicaodocastelo.es.gov.br

Documento digital, verifigue em:https://conceica odocastelo.essencialbpms.com.br/governo-digital html#!/portal/



PREFEITURA MUNICIPAL DE CONCEICAO DO CASTELO
UNIDADE CENTRAL DE CONTROLE INTERNO
comunicagdo; manifestagtes e dados estatisticos: avaliagdo dos resultacos e

propostas de melhorias.

Il - FUNDAMENTAGCAO LEGAL

Corn o advento da Lei Federal n® 12.527/2011 que regulamenta o direito
constitucicnal de acesso as informagdes publicas, sem a necessidade de
apresentar motivo, o recebimento de informagdes publicas dos orgaons e
entidades, o municipio de Conceigdo do Castelo, através da Lei 1.713/2014 criou
o Sistema de Informacgédo ao Cidadéo - SIC.

Posteriormente, com a edigcdo da Lei Federal 13.460/2017 que dispée
sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos Servigos
publicos da administragén publica, o municipio de Conceicdo do Castelo,
atendendc ao que dispde o artigo 17 da referida Lei, disciplinou através do
Decreto n® 3.272/2018 a organizagéo e ¢ funcionamento dos canis de Ouvidoria
Municipal e criou 0 e-OUV em seu site oficial.

A IN SCI 01/2019, aprovada pelc Decreto 3.486/2019, dispde sobre as
rotinas e procedimentos a serem observados para garantir o acesso a
informag&o ao cidad&o, estabelecendo orientacdes para a atuagdo no arnbito
das atividades relativas a participacdo, protecdo e defesa dos direitos a
transparéncia passiva, através dos sistemas eletrénicos e-SIC e e-OUV efou
presencialmente na sala da Ouvidoria.

lll - ESTRUTURA

Instalada na Sede da Prefeitura, localizada na Avenida José Grilo, n° 4286,
Centro, municipio de Conceigédo do Castelo, Estado do Espirito Santo, em local
de facil acessibilidade, com identificagdo visivel que permite o usuério exercer
seus direitos por meios eletrénicos e/ou presencial, a estrutura da Ouvidoria
Municipal é capaz de atender as demandas existentes. No site oficial do
municipio de Conceigdo do Castelo www.conceicaodocastelo.es.qgov.br e/ou no
Portal da Controladoria https://www.conceicaodocastelo.es.qov.br/controladoria
0 usuario pode acessar o servico e-Ouv.
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Visando a maior utilizagéo do canal da ouvidoria pelos cidadaos/usuarios
a Unidade Central de Controle Interno vem realizando desde a implantagéo da
Ouvidoria Municipal (2018), a divulgagéo/publicidade do sistema no proprio site
do municipio através do Portal da Controladoria € demais locais publicos
(Secretarias).

O sistema esté disponivel ininterrompidamente no site oficial do municipio
em local de facil acesso/visualizagéo. A instalacao fisica esta identificaca com
as informagdes necessarias ao cidaddo. Estao a disposicdo dos usuarios os
meios eletrénicos (canal da ouvidoria e e-mail) e fisicos (sala da Ouvidoria e
telefone).

O funcionamento da Ouvidoria Municipal foi inserida na Unidade Central
de Controle Interno com a finalidade de promover um espacgo de participagéo e
transparéncia. O Controle Interno, por sua propria natureza e esséncia, é o
Orgéo mais apropriado dentro da estrutura do municipio, para ouvir o cidadéo e
acolher suas reivindicagdes de forma imparcial e realizar os encaminhamentos
necessarios aos gestores. Esse canal direto com a sociedade é mais um
instrumento de controle social. Através dele o cidadao podera se manifestar nas
formas de denuncia, elogic, sugestio, reclamagéo e/ou pedido de informacdo. A
partir das manifestagdes o gestor podera reavaliar a qualidade dos servigos
prestados.
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IV -~ RESPONSABILIDADES

Conforme definido no Decreto n® 3.272/2018 os canais de Ouvidoria
Municipal serdo subordinados a Unidade Central de Controle Interno.

Atualmente, a Unidade Central de Controle Interno, € composta por dois
servidores efetivos no cargo de Auditor Publico Interno, sendo um deles
nomeado através da Portaria 031/2022 Coordenador Chefe da Unidade Central
de Controle Interno.

As responsabilidades compreendem: receber denuncias, reclamagoes,
sugestdes e elogios da administraggo municipal através da internet pelo sistema
informatizado e-Ouv no site da Prefeitura, e pessoalmente, através do Setor de
Frotocolo, em gue o requerimento serd encaminhado para a Unidade Central de
Controle Interno.

A Unidade Central de Controle Interno é responséavel em framitar os
pedidos internamente nas demais Secretarias e dentro do prazo permitido
encaminhar resposta ao cidadao.

V — CANAIS DE COMUNICAGAQC

Conforme garantido na legislagdo, o usuario podera apresentar
manifestacdes perante a administragao publica acerca da prestacado de servigos
publicos. A manifestagdo sera dirigida a ouvidoria do 6rgdo ou entidade
responsavel. O cidadao poderé se manifestar de forma eletrénica e/ou
presencial, em ambas devem ser criados mecanismos para que o direito seja
exercido em sua plenitude.

No municipio de Ccnceigédo do Castelo todas as manifestacdes
serdo eancaminhadas a Unidade Central de Controle Interno, independentemente
da forma do pedido (se eletrénica ou fisica). A figura 5 ilustra a pagina no site
do municipio.
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Conforme ilustrado na figura 5, o cidad3o podera se manifestar através
de: denuncia, reclamacéo, solicitagdo, sugestio e elogio. Podera acompanhar
em tempo real as estatisticas do sistema e-OUV. Em “perguntas frequentes” o
cidadao fica por dentro dos assuntos relacionados com o acesso a informagao.
Os formularios para manifestagéo estdo disponiveis no Setor de Protocolo e no
site do municipio de Conceigdo do Castelo.

VI - RELATORIO DAS MANISFESTAGOES E DADOS ESTATISTICOS

Dispde o art. 15 da Lei 13.460/2017 que o relatério de gestdo devera
indicar ao menos:

I - o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior:
Il - os motivos das manifestagdes;
Il - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugdes
apresentadas.
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Mensalmente a Ouvidoria realizou a publicag&o do relatério estatistico no Portal
da Transparéncia e no Portal da Controladoria, visando dar publicidade sobre os

dados estatisticos daquele periodo.

No decorrer do exercicio de 2023 o sistema eletrénico da Quvidoria recebeu 175
solicitacdes. Os resultados dos cados estatisticos com base nas solicitagoes
realizadas estdo demonstrados nos gréficos de 1 a 6:

EGraﬂco 1

e R S S W

Grafico 2

*Dentinzias Diversas: Fornecimento de medicagéo (1); Loteamento (1); Transporte Escolar (1);
Carga Horaria (1); lluminagéo Publica (1); Obra irregular (1); Licenga Ambiental (2); Material
Didatico (1); Atendimento na Saude (2); Horario de Funcionamento PMCC (2); Animais na
Rua/Estrada (1); Conselho de Saude (1); Conserto de Estradas (1); Teste do Sistema E-OUV
(13).
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Grafico 3

Gréafico 4
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Gréafico 5
Vil - AVALIAQAO DOS RESULTADOS E PROPOSTAS DE MELHORIAS

Foi constatado que a utilizagdo do canal eletronico da ouvideria esta
sendo utilizado pelo cidadao para expressar suas manifestagdes.

As demandas recebidas foram direcionadas, principalmente, para as
areas de Educagdo, Saude, Obras/Infraestrutura e Administragao (assuntos
gerais), sendo que os principais temas tratados foram:

Educacao

| - Gestdo Escolar;

Il — Transporte escolar;
Il = Merenda Escolar;
|\/ - Material didatico.

Saude
| - Fornecimento de medicagao;
Il — Atendimento na Saude (atendimento médico);

Il - Conselho de Saude (publicidade de ata).

Obras/Infraestrutura/Servicos Urbanos/Meio Ambiente

| - lluminagé&o publica;
[l - Qbras irregulares;
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Il - Animais soltos em estradas vicinais.
IV - Limpeza de rua (coleta e lixo);
V - Lotearnento;
VI - Concesséo de Licenca Ambiental,

Gestédo Publica

| - Processo seletivo;

Il - Dentncia contra servidor;

lIl - Contratagdo de pessoal;

IV - Desvio de funcéo:

V - Uso indevido de veiculo oficial:

VI - Cumprimento de carga horaria;

VIl — Contra atendimento do Procon:

VIl - Estabelecimento comercial;

IX — Horério de funcionamento da PMCC;
X — Coritrat Agentes Publicos.

O gréfico 6 ilustra o percentual das dreas demandadas, sendo da Educacéo,
Saude, Obras/Infraestrutura e Administracéo Geral.

Areas das

" '» Educagdo;
Cw Administragiio Geral * - |
M Safqde_ Pablica

= Obras e 'isflfr'aest:ﬂ;t:l'ir_a %

@ﬁ®6~'

lessalta-se que toclas as solicitacdes tiveram respostas ao cidadéo. Do
conjunto de 175 solicitagdes, conforme demonstrado no grafico 1, foram
quantificadas em 147 “denuncias”; 01 “reclamagdo”; 21 “solicitagdo” e 01
“elogio”. Em destaque, atingindo 84 %, as quantificadas como “dentincias”.
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Todas as denuncias foram analisadas pela Quvidoria com base na
relevancia e materialidade. Observa-se, entretanto, que neste ano houve
inameras dendncias contra “gestdo escolar’, o que durante a existéncia da
Ouvidoria, ndo tinha ocorrido significativo registro. Todas foram encaminhadas
para 2 Secretaria Municipal de Educacao e os fatos apurados. Em relagao as
dentincias contra servidor e desvio de fungdo foram encaminhadas ao gestor
para providéncias. Sobre esse assunto todos processos iregulares foram
cessados e ha em andamento processo de improbidade administrativa contra o
gestor publico. Outrossim, em razéo também de denlincias de utilizagdo indevida
da frota municipal (veiculo oficial para finalidades particular) foi celebrado TAC
com MPES. De forma geral, todos os pedidos de informacgdes e de documentos
foram encaminhados aos requerentes dentro do prazo estipulado pela
legislacao.

Diante das dentncias e dos resultados apresentados, percebe-se que 0
cidaddo contribuiu de forma direta para a melhoria e legalidade do servico
publico.

Como proposta de melhoria e protegéo ao usudrio, a Ouvidoria Municipal,
propds ao Poder Executivo, a oublicacdo de regulamentacdo de medidas
visando protegéo a identidade do denunciante de ilicitos ou de irregularidades
praticadas contra érgdos e entidades da Administracéo Publica Municipal direta
e indireta, nos termos do disposto nos artigos 9° e 10 da Lei n. 13.460/2017, o
que foi realizado através do Decreto 4.273/2022.

Vill - CONCLUSAO

O relatério apresentado teve o objetivo de avaliar o sistema da Quvidoria
Municipal, buscando consolidar as informagdes e com base nelas, apontar as
falhas e sugerir melhorias na prestagéo de servicos publicos. As manifestagdes
recebidas, de forma geral, contribuiram com a gestdo municipal, diretamente
apontando e pedindo solugdo de casos de irregularidades e indiretamente
apontando insatisfactes com alguns ztos de gestao.

O gréfico 7 ilustra a utilizecdo, nos ultimos quatros anos, do canal de
ligagdo entre o poder ptblico municipal e a sociedade, através do e-Ouv.
Observa-se a evolugdo na utilizagéio do canal da ouvidoria. Em comparagdo com
o ano anterior, o quantitativo de denuncias saiu das 53 para 147 demandas, um
acréscimo significativo. Denuncia, normalmente, & sindénimo de insatisfagdo com
o servico publico. Mas, para a Ouvidoria € o meio de acolher @ssa “insatisfagao”,
conhecer o problema e encaminhar para apuragéo dos fatos. Em razao da
Ouvidoria fazer parte da Unidade Central de Controle Interno, é de interesse da
Unidade acompanhar e/ou conhecer as demandas da populagao.
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Ouvidoria, sensivel aos anseios da sociedade, cumpre com 0s preceitos
legais e administrativos, procurando satisfazer efou dar resposta ao cidadéo o
quanto mais rapido possivel. Quando encaminhada manifestagéo para outras
Secretarias, realiza o monitoramento dos prazos estipulados e o
encaminhamento &o cidadio.

Ressalta-se, portanto, que independentemente da utilizagdo ou ndo dos
sistemas (e-OUV, e-SIC, Fale Conosco, e-raiil, telefone e/ou presencialmente),
0s usuzrics de servigos publicos, sempre que solicitado a Unidade Central de
Controle Interno/Ouvidoria, sempre obtiveram respostas aos pedidos de
informag&o, denuincia e/ou reclamacao.

A Quvidoria Municipal é na modalidade Quvidoria Geral, o que significa
que todas as solicitagdes sdo direcionadas para o mesmo canal, incluindo as
especificas do Sistema Unico de Saude/SUS.

Com a finalidade de conhecer o sistema de Quvidorias do SUS, servidor
da Ouvidoria Geral de Conceicédo do Castelo, participou no periodo de agosto a
novembro/2023 em formato virtual, da Comunidade de Praticas Ouvidorias do
SUS, fortalecendc a atuacdo em rede, realizada no ambito do Pregrama
Fortalecimento da Ouvidoria Geral do Sistema Unico de Saude, ofertado pela
Fundagao Oswaldo Cruz.

A Transparéncia é extrema relevancia para o cidadao acompanhar os atos
da gestdo publica, partindo desse pressuposto e com a finalidade de ampliar o
controle social, criemos neste final de ano, um servigo especifico para denuncias
de CORRUPCAO (e-Corrupgéo), podendo haver registro de denuncias de
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corrupcao andnimas, com facil acesso (ate dois cliques) a partir do site principal
da Ouvidoria. Se verificado o relatdrio de demandas, observara um quantitativo
dernandado de cinco, porém, foram pera testes do sistema. Nao houve denuncia
de corrupgao no exercicio de 2023.

Por fim, o esforgo da Ouvidoria é estreitar o relacionamento entre a
sociedade e o poder publico municipal, atraves dos canais de comunicacao.
Sabemos que ainda ha um longo caminho a percorrer, porém, o aperfeicoamento
do sistema, a divulgagdo do canal e a resposta imediata ao cidadao, serdo os
principais objetivos em busca de um atendimento de qualidade.

Conceicao do Castelo — ES, 02 de Janeiro de 2024.
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