Prefeitura Municipal de Vitoria
Estado do Espirito Santo

SEGOV/GAB-REQ/087 Vitéria, 08 de Junho de 2022

Senhor Vereador
Davi Esmael Menezes de Almeida
Presidente da Camara Municipal de Vitéria

Nesta

Assunto: Resposta ao Requerimento de Informagao

Senhor Presidente,

Cumprimentando-o, encaminho resposta ao Requerimento de Informagaoc n
66/2022, de autoria do vereador Gilvan da Federal através do OF. n
3414/2022/SEMMAM/GAB, da Secretaria Municipal de Meio Ambiente e OF. n°

10/2022/SEGOV/0QUV, da Secretaria de Governo.

Atenciosamente,

Marce L de OJévqira

Secretafrio de Governo - em exercicio

Ref. Proc /2022 PMV
6737/.02- - CMV
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Oficio n°. 3414/2022-SEMMAM/GAB Vitéria, 07 de junho de 2021.

By

A SEGOV/SUB-RI

Ref.: Processo Administrativo n.® 3101533/2022
Requerimento de Informacao n.° 66/2022
Resposta ao OF. RQI. DEL. N° 66

Excelentissimo Senhor Prefeito,

Trata-se de Requerimento de Informagao, de iniciativa do Vereador Gilvan da Federal,
relativo ao funcionamento do canal 156, especificamente quanto ao Disque Siléncio,
na Prefeitura Municipal de Vitéria. Acerca do tema, o Vereador solicitou ao Municipio

as seguintes informacgoes:

. Como funciona o canal 156 na pratica?

. Como funciona o Disk Siléncio na pratica?

. Quais os dias e horarios de funcionamento do Disk Siléncio no canal 1567
. Qual a quantidade de servidores para atendimento do canal 1567

. Quantos sao disponibilizados para atender a demanda do Disk Siléncio?

. Qual a quantidade de denuncias recebidas nos ultimos 2 (dois) anos?

. Qual o tempo de resposta e/ou atendimento ao municipe?

. Quantas demandas/dentncias foram concluidas nos ultimos 2 (dois) anos?
. Como acontece a fiscalizagdo no caso de reincidéncia da denuncia seja
para um evento, seja para um bar ou restaurante?

Do~k WK =

1. Como funciona o canal 156 na pratica?
Cumpre-nos, inicialmente, registrar que o Sistema de Informacdes ao Cidadao — SIC
156 é regido pelas Leis n.°s 8.974/2016 e 8.286/2012, e pelos Decretos Municipais
n.%s 15.520, 15.394 e 15.369, todos de 2012.

O SIC obedece a Norma de Procedimento SCI-NP 06, que estabelece o fluxograma

de atendimento ao cidadao em anexo.

O cidadao pode fazer sua solicitagdo por meio do telefone 156, através do sitio

eletrénico da Prefeitura Municipal de Vitoria (http://vitoria.es.qov.br), ou por meio do

aplicativo Vitéria Online disponivel nas lojas de aplicativo App Store (i0OS) ou Play
Store (Android).
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Importante destacar que o call-center recebe registro de demandas das 08:00 as

22:00, enquanto o sistema online esta disponivel 24 horas por dia, sem interrupgoes.

2. Como funciona o disque-siléncio na pratica?

O servigo do disque-siléncio funciona através do registro de ocorréncia de poluigao
sonora pelos municipes, pelos meios de entrada do SIC, isto &, pelo telefone 156, sitio
eletrénico da Prefeitura Municipal de Vitdria ou aplicativo Vitoria Online.

ApOs registro da ocorréncia, a equipe € deslocada ao local do incébmodo, informado

pelo municipe, onde € realizada a avaliagao de ruido, com o aparelho decibelimetro.

Caso constatada a violacao aos niveis de pressao sonora, a Geréncia de Fiscalizagao

desta Secretaria adota as medidas administrativas cabiveis.

Os parametros de nivel de pressao sonora estao estabelecidos nas Resolugdes n.°
10/1998, 01/2018 e 02/2018, do Conselho Municipal de Defesa do Meio Ambiente —
COMDEMA. Além disso, os procedimentos da Fiscalizagdo Ambiental estao
estabelecidos no Cédigo Municipal de Meio Ambiente, Lei 4.438/1997, e nos Decretos
n.%s 10.023/1997 e 15.218/2011.

3. Quais os dias e horarios de funcionamento do disque-siléncio no canal 1567
O disque-siléncio funciona initerruptamente, 24 horas por dia, com o registro das

demandas por meio do SIC.

4. Qual a quantidade de servidores para atendimento do canal 1567
A gestao do SIC foi atribuida a Ouvidoria Municipal, através da Lei n.° 8.974/2016, ao
passo que esta unidade administrativa esta vinculada a Secretaria de Governo, desta

Prefeitura Municipal.

Dessa maneira, as informacdes relativas ao pessoal, funcionamento, entre outros,

podem ser consultados diretamente a SEGOV/OUV.

5. Quantos sao disponibilizados para atender a demanda do disque-siléncio?
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A demanda do disque-siléncio é atendida por Agentes de Protecdo Ambiental. O
quadro de servidores do disque-siléncio € composto por doze pessoas, divididas em
quatro plantdes. Assim, formam-se equipes de trés servidores por plantao, que

trabalham em regime de escala 12x36 horas.

6. Qual a quantidade de denuncias recebidas nos ultimos 02 (dois) anos?
Conforme relatorio estatistico obtido do SIC, foram registradas, no ano de 2021, 7.608
(sete mil seiscentas e oito) demandas, enquanto no ano de 2022, até o dia 07/06/2022,

foram registradas 3.457 (trés mil quatrocentas e cinquenta e sete) demandas.

7. Qual é o tempo de resposta e/ou atendimento ao municipe?

O prazo maximo para conclusdo/resposta do SIC é de 30 (trinta) dias.

Em geral, o atendimento do municipe ocorre apos o registro da denuncia, seguindo a

ordem de cadastro e demanda.

Além disso, sao realizadas agdes fiscais programadas em conjunto com outros érgaos
da Prefeitura Municipal de Vitoria, como Guarda Municipal, Fiscalizagao de Posturas,

Vigilancia Sanitaria, além da Policia Militar.

8. Quantas demandas/dentincias foram concluidas nos uitimos 02 (dois) anos?
Conforme relatério estatistico do SIC, foram concluidas 10.934 (dez mil novecentas e
trinta e quatro) demandas com o assunto Disque Siléncio, no periodo compreendido
01/01/2021 a 07/06/2022.

9. Como acontece a fiscalizagdo no caso de reincidéncia da denuncia, seja para
um evento, seja para um bar ou restaurante?

Em regra, na primeira violagdo ao nivel de pressdo sonora, € lavrado o Auto de
Constatacao, por meio do qual o infrator é advertido da inobservancia das normas

ambientais vigentes.

Apods a ciéncia do Auto de Constatagao, se forem verificados novos episodios de
violacdo ao nivel de pressao sonora, é lavrado o Auto de Infracéo, por meio do qual &

aplicada a multa ao infrator.
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Nas hipéteses em que o ruido € emitido por carros de som e equipamentos portateis
(caixas de som) em via publica, o Decreto Municipal n.° 17.304/2018 permite a
lavratura direta do Auto de Infragado, estando a Administragéao Publica isenta de lavrar

o Auto de Constatacao, ainda que seja o primeiro ato infracional.

Finalmente, o Decreto Municipal n.° 10.023/1997 prevé no artigo 27 a penalidade de
interdicao, que sera imposta a critério da Secretaria de Meio Ambiente a partir da

terceira incidéncia, ou quando persistir a irregularidade.

No que diz respeito ao anonimato, os dados do denunciante sdo sempre mantidos em
sigilo pela Geréncia de Fiscalizagado, conforme determinou o Parecer n.° 1.336/2014

da Procuradoria-Geral do Municipio e artigo 2°, da Lei Municipal n.° 9.188/2017.

Ao proceder o cadastro, tanto via contato telefénico, quanto pelo aplicativo e sitio

eletrénico, o denunciante pode optar pelo sigilo de seus dados cadastrais.

Finalmente, & importante destacar que a fiscalizagao ambiental, por meio do Disque
Siléncio, atua no caso de violagao ao nivel de pressdo sonora, ou seja, nos casos de

ruido.

Reclamacoes relativas a realizagcéo de eventos clandestinos s&o de atribuigdo da
Fiscalizagao de Posturas, da Secretaria de Desenvolvimento da Cidade, uma vez que

concernem ao uso do espago publico.

E o que nos cumpre informar.

Esta Secretaria permanece a disposigéo para outros esclarecimentos.

TA RCIS |O JOSE Assinado de forma digital
: por TARCISIO JOSE
Respeitosamente, FOEGER:07781 FoeGER:07781975731

Dados: 2022.06.07

975731 18:02:04 -03'00

TARCISIO JOSE FOEGER

Secretario Municipal de Meio Ambiente
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Controladoria Geral do Municipio
Assessoria de Planejamento
Organizacional

Codigo
Norma de Procedimento
SCI-NP 06

Assunto:
SISTEMA DE INFORMAGAO AO CIDADAO - SIC
Versao: Data de elaboragéo: Data da Aprovacao: | Data da Vigéncia:
01 29/11/2012 29/11/2012 29/11/2012

Ato de Aprovagao:

Unidade Responsavel:
SEMAD, CGM, SEGES, SEMFA, SECOM e

SECOP

Revisada em:

Revisada por:

Anexos:

Anexo | - Fluxograma

Aprovagdo:

Carimbo e Assinatura da Secretaria de
Administracao

Carimbo e Assinatura da Controladoria Geral
do Municipio

Carimbo e Assinatura da Secretaria de
Gestao Estratégica

Carimbo e Assinatura da Secretaria de
Fazenda

Carimbo e Assinatura da Secretaria de
Comunicagao

Carimbo e Assinatura da Secretaria de
Coordenacgao Politica

1. Finalidade:

Estabelecer os procedimentos para utilizacao do Sistema de Informagao ao Cidadéo - SIC.

2. Abrangéncia:
Todas as unidades da estrutura organizacional do Poder Executivo e Administragao Indireta.

3. Base Legal e Regulamentar:
Decreto 15.565, de 04 de dezembro de 2012.

4. Conceitos: :

Sistema de Informagao ao Cidadao - SIC - E um sistema integrado que tem a finalidade de
gerir todas as demandas dos municipes, arquiva os historicos de respostas e atualizacoes, €
utilizado pelo call center para cadastrar os chamados e permite que em tempo real, o municipe
possa acompanhar o andamento de sua solicitacao.

Chamado - E qualquer registro feito pelo Call Center dentro do SIC que demande resposta ou
realizagao de servigo.

Rede de Resposta - Servidores responsaveis por receber, atender e responder os chamados
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Supervisor - Servidores da rede de resposta responsaveis por fazer a validagao, edicao das
respostas e monitorar os prazos de respostas dos chamados.

Sub Rede - Servidores indicados pelos Secretarios Municipais, responsaveis por responder o0s
chamados de denuncias, reclamacoes, elogios e sugestoes.

Guia de Servigos - E um sistema desenvolvido e mantido pela Prefeitura de Vitéria no qual
estao catalogados todos os servigos prestados aos municipes, sendo utilizado como base de
dados para o Sistema de Informagao ao Cidadao - SIC.

Solicitante - Qualquer pessoa, fisica ou juridica, interessada em solicitar servico ou se
comunicar com a Prefeitura de Vitoria.

Call Center - Operadores contratados para receber e cadastrar as chamados no SIC.

Assunto - E a denominacéo utilizada para designar um servigo prestado pela Prefeitura de
Vitoria.

Sub Assuntos - E uma classificagdo do assunto.

Perguntas e Respostas - Questionamentos mais frequentes, referentes ao servigo prestado.
Chamado Anénimo - E uma opgéo oferecida ao solicitante na abertura de uma denuncia, na
qual ele nao precisa ser identificar.

Chamado Sigiloso - E uma opgao oferecida ao solicitante na abertura de qualquer chamado,
na qual os seus dados pessoais sao preservados junto a rede de resposta.

Dentncia - E um relato que envolve ma conduta ou atos ilicitos referentes aos agentes
publicos.

Solicitagao de Servigo - Refere-se a toda demanda que, para ser atendida, necessita
obrigatoriamente de dispéndio de recursos e materiais.

Reclamagio - E quando o cidadao ja fez uma solicitagdo de servico e ndo foi atendido ou
qguando insatisfeito em relagao a um servigo ja executado.

Elogio/Sugestao - E quando o cidad4o relata um elogio ou uma sugestdo para a Prefeitura de
Vitaria.

Pedido de Informagdo - E a solicitacdo baseada na Lei de Acesso a Informagao n°.
8.286/2012.

Comité Gestor - E o responsavel pelo monitoramento do SIC e é formado pelas secretarias de
Gestao Estratégica, Fazenda, Comunicagao, Controladoria Geral do Municipio e Coordenacgao
Politica.

5. Competéncia e Responsabilidades:
Compete ao Comité Gestor controlar e acompanhar a execucdo da presente Norma de
Procedimento.
Compete a Controladoria Geral do Municipio - CGM prestar apoio técnico e avaliar a eficiéncia
dos procedimentos de controle inerentes a presente Norma de Procedimento.
Compete a Assessoria de Planejamento Organizacional - SEMAD/APO prestar apoio técnico,
registrar, revisar e divulgar a Norma de Procedimento.

Procedimentos:
6.1 - Solicitante
6.1.1 - Solicita a informagao ou servico por meio do sitio eletrénico da PMV
(http://www.vitoria.es.gov.br), clicando no icone relacionado ao Fala Vitéria 156 e
apos no icone Fale Conosco para o preenchimento do formulario, ou por meio do
telefone 156.

6.2 - Equipe de Triagem (Call Center)
6.2.1 - Recebe o pedido de informagédo ou servico por meio do Fale Conosco ou
Telefone 156.

6.2.1.1 - Caso a solicitagcao possa ser respondida imediatamente, finaliza a
charada telefénica ou responde o e-mail do solicitante, com base nas
informacoes do site da PMV.

6.2.1.2 - Caso a solicitagdo nao possa ser atendida imediatamente, abre-se um
chamado classificando a solicitacao e encaminha-o a Rede de
Resposta.
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6.3 - Rede de Resposta
6.3.1 - Recebe o chamado e utiliza o SIC para montar a resposta final, visando a resolucéo
do problema relatado ou definicao da resposta.
6.3.1.1 - Se o chamado nao for referente ao seu grupo de atendimento, transfere
para outro grupo.
6.3.1.2 - Se o chamado for referente ao seu grupo, cadastra uma primeira
resposta em até 5 (cinco) dias Uteis.
6.3.1.2.1 - Sendo necessaria a analise de um novo grupo, encaminha a
solicitagado ao mesmo e aguarda a resposta.
6.3.2 - Define uma data de atendimento e programa o chamado para a data especifica,
quando possivel.
6.3.3 - Produz a resposta final do chamado e encaminha-a ao Supervisor.
6.4 - Supervisor
6.4.1 - Monitora os chamados da sua rede de resposta, exigindo cumprimento do prazo
da primeira resposta e andamento aos chamados parados por tempo excessivo.
6.4.2 - Valida os andamentos da rede que produziram conteudo que sera
disponibilizado ao cidadao e ao Call-Center.
6.4.3 - Fecha o chamado.

7. Consideracoes Finais:

7.1 - Os supervisores sao os Unicos responsaveis pela inclusao e alteracao de pessoas na
rede de resposta do(s) seu(s) grupo(s), inclusive elegendo substituto(s) no caso do seu
proprio afastamento definitivo ou temporario. Além disso, sdo 0s Unicos responsaveis
por manter os cadastros das “opgdes do assunto”, das “perguntas e respostas” dos
assuntos referentes ao(s) seu(s) grupo(s). Todos esses cadastros sao mantidos usando
ferramentas dentro do proprio SIC.

7.2 - O supervisor também € responsavel por manter as informagdes dos assuntos
atualizadas no Guia de Servigos, procurando, para isso, 0s responsaveis por tal sistema.

7.3 - Os grupos de nivel “Secretariado” e “Assessoria” tém acesso aos chamados de toda a
secretaria correspondente.

7.4 - Os grupos de “Ouvidoria” e “Fale com o Prefeito” tem acesso a todos os chamados do
SIC, se busca-los por numero.

7.5 - Supervisores de grupos que funcionam em regime de plantao devem fazer o cadastro
dos plantdes antes do dia de funcionamento destes. O cadastro € necessario para que
0s chamados cadastrados em determinados assuntos sejam redirecionados para 0s
grupos em plantao em determinado dia.

7.6 - Os grupos de nivel de assessoria ndo podem transferir nem encaminhar os chamados,
exceto a assessoria da Secretaria de Comunicagao, que recebe os elogios e sugestoes
e devem repassa-las a pasta correspondente.

7.7 - Novos grupos sao cadastrados pelos administradores do sistema orientados pelo grupo
“Comité Gestor do SIC".

7.8 - Somente os chamados identificados com CPF do solicitante podem ser acompanhados
de forma on line pela internet.
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07/06/2022 16:41

Prefeitura de Vitoria :: SIC

Prefeitura Municipal de Vitoria
Sistema de Informacgoes ao Cidadao - SIC

Chamados abertos no periodo

Informa o total de chamados abertos num periodo, com informagao se ja foi concluido.

Grupo

Qtde abertos

Disgue Siléncio

11,065

10,934

% conclusao
99

Data base das informacoes: 07/06/2022 16:41

https:!f'sistemas, s

; ov,brfcs‘?‘oerﬁ'!ar%%m

rme MP n°® 2.

(0]
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Prefeitura Municipal de Vitéria
Sistema de Informacgoes ao Cidaddo - SIC

Chamados abertos no periodo

Informa o total de chamados abertos num periodo, com informacdo se ja foi concluido.

Grupo [ Qtde abertosi Qtde concluidos|

Disgue Siléncio 7,608} 7,522

% conclusdo

99

Data base das informacoes: 07/06/2022 16:42
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07/06/2022 16:43 Prefeitura de Vitoria :: SIC

Prefeitura Municipal de Vitoria
Sistema de Informagdes ao Cidadao - SIC

Chamados abertos no periodo
Informa o total de chamados abertos num periodo, com informagdo se ja foi concluido

Qtde concluidos|

% conclusao

Qtde abertos
3,457

é'
f 3,412

Grupo i
|

99

Dlsque S|Iencm

Data base das informacées: 07/06/2022 16:43

Autenticar documento em http://camarasempapel.cmv.es.gov.br/autenticidade
49034003600370032003A005000, Documento assinado digitalmente
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Estado do Espirito Santo
Secretaria de Governo

Oficio n° 10/2022 — SEGOV/OUV Vitéria — ES, 09 de Junho 2022.

A SEGOV/SUB-RI

Ref.: Processo Administrativo n.° 3101533/2022
Requerimento de Informagao n.° 66/2022
Resposta ao OF. RQI. DEL. N° 66

Senhor Secretario,

Trata-se de Requerimento de Informagao, de iniciativa do Vereador Gilvan da Federal, relativo
ao funcionamento do canal 156, especificamente quanto ao Disque Siléncio, na Prefeitura
Municipal de Vitéria. Acerca do tema, o Vereador solicitou ao Municipio as seguintes
informagoes que foram atendidas no Oficio n°. 3414/2022 - SEMMAM/GAB, anexado a0
presente processo.

. Como funciona o canal 156 na pratica?

. Como funciona o Disk Siléncio na pratica?

. Quais os dias e horarios de funcionamento do Disk Siléncio no canal 1567

. Qual a quantidade de servidores para atendimento do canal 1562

. Quantos sao disponibilizados para atender a demanda do Disk Siléncio?

. Qual a quantidade de denuncias recebidas nos ultimos 2 (dois) anos?

. Qual o tempo de resposta e/ou atendimento ao municipe?

- Quantas demandas/denuncias foram concluidas nos ultimos 2 (dois) anos?

. Como acontece a fiscalizagéo no caso de reincidéncia da dentncia seja para um evento, seja
para um bar ou restaurante?

O oo N O WN =

No que concerne ao questionamento n°® 04, informamos que o Sistema de Informagao ao Cidadao
- SIC, e um sistema integrado que tem a finalidade de gerir todas as demandas dos municipes
(reclamacoes, sugestoes e elogios) e as formas de entradas sao através dos canais: Fala Vitoria
156 que sao recebidas pelo Call Center (empresa terceirizada), presencial, aplicativo e site.

Cada secretaria € composta por grupos de Rede de Resposta — Servidores responsaveis por
receber, atender e responder os chamados.

A guantidade correspondente de servidores atuando diretamente por responder os chamados de
denuncias, reclamacoes, elogios e sugestbes é de 996.

Autenticar documento em http://camarasempapel.cmv.es.gov.br/autenticidade
com o identificador 3200340034003600370032003A005000, Documento assinado d_igitalmente
conforme MP n° 2.200-2/2001, que institui a Infra-estrutura de Chaves Publicas Brasileira - ICP -
Brasil.
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Prefeitura Municipal de Vitoria
Estado do Espirito Santo
Secretaria de Governo

E 0 que nos cumpre informar.

ROBERTA KELLY Assinado de forma

Atenciosamente, digital por ROBERTA
SALLES KELLY SALLES

FRAGA:08355 9 FRAGA:08355963709
| Dados: 2022.06.09

63709 12:02:21 -03'00'

Roberta Kelly Salles Fraga
Assessoria Técnica

Av. Marechal Mascarenhas de Moraes, n® 1927 — Bento Ferreira — CEP: 29050-945
Vitéria — ES, (27) 3382-6100 — 3382-6099
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com o identificador 3200340034003600370032003A005000, Documento assinado digitalmente
conforme MP n° 2.200-2/2001, que institui a Infra-estrutura de Chaves Publicas Brasileira - ICP -
Brasil.
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