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GERAL DO MUNICIPIO DE JOAO NEIVA
| - APRESENTACAO

A Ouvidoria Municipal de Jodo Neiva, instituida pela Lei n° 2.939/2016, e
regulamentada pelo Decreto n° 6.919 de 13 de junho de 2019, possui o papel de ser a
porta de entrada para o dialogo entre os municipes e o Poder Executivo,
recepcionando por meio de seus canais, manifestacbes dos cidaddos e assim
colaborando para a transparéncia das agdes e para a formacdo de uma cultura que
respeite os direitos humanos e promova a cidadania e a democracia participativa.

A Ouvidoria se aproxima da populagao através de diversos canais, como pelo uso do
e-mail, telefone, atendimento presencial, e-SIC (Servico Eletronico de Informacéo ao
Cidadao), e-Ouv (Sistema Eletrénico de Ouvidoria), para receber solicitacbes, como
reclamac0es, denuncias, elogios, sugestdes etc.

A Ouvidoria, atualmente, € composta pelo Ouvidor Municipal, servidor efetivo
regularmente nomeado, contando com apoio operacional e técnico da Controladoria
Geral do Municipio, constituida pelo Controlador Geral, Auditores de Controle
Interno, e, Assistente de Controladoria.

O presente relatorio busca informar as atividades realizadas por esta Ouvidoria
durante o exercicio de 2022, assim como, fomentar a transparéncia publica,
abordando os seguintes itens:

CANAIS DE COMUNICACAO. ..ottt 3
APRESENTACAQO DOS DADOS......coiiiiiieet sttt 4
DEMANDAS DA QUVIDORIA. ...ttt an s ens s ens e 4
RESOLUTIVIDADE DAS MANIFESTACOES ...ttt e, 7
MANIFESTACOES PENDENTES.....coooiiiiieestetes et esn s 9
AVALIACAO DO ATENDIMENTO DO USUARIO.....oooiiiiirieeesisees s 9

CONCLUSAO E RECOMENDACOES . ...ttt ittt ittt esstereiseresesssssessesssnessissserenes 11




CONTROLADORIA PREFEITURA MUNICIPAL
GERAL DO MUNICIPIO DE JOAO NEIVA

Il - CANAIS DE COMUNICAGCAO

O site institucional disponibiliza varios links de facil acesso a Ouvidoria, facilitando
ao Controle Social encaminhar denuncias, reclamac6es, elogios, sugestdes,
solicitagdes etc., na busca de constante melhoria dos servicos publicos, sdo eles:

o Portal Eletronico: https://www.joaoneiva.es.gov.br/e-ouv

e E-mail: ouvidoria@joaoneiva.es.gov.br

e Atendimento Presencial: Setor de Protocolo (localizado na sede da Prefeitura
Municipal de Jodo Neiva, com endereco na Av. Presidente Vargas, 157 - Jodo
Neiva - ES, telefone: 27 99986-7050, horario de funcionamento: 7 as 11h e de
12h30 as 16h30).

E-SIC ‘ EVDUV’ TRANSPARENCIA  LEGISLACAO  PARCERIAS/MROSC
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Il - APRESENTAGCAO DOS DADOS

No periodo entre 01 de janeiro de 2022 a 31 de dezembro de 2022, a Ouvidoria Municipal de
Jodo Neiva registrou 218 manifestacdes.

Houve uma preferéncia para os atendimentos via sistema e-OUV, totalizando 73.39%; pelo e-
Sic com 17.43%; seguido pelo e-mail com 5.05%; e, atendimento presencial com 4.13%.

Gréfico 01. Quantidade de atendimentos, por canal:

ORIGEM Quantitativo %

e-SIC 38 17.43%
Presencial 9 4.13%
E-mail 1 5.05%
e-Ouv 160 73.39%

Comparando os dados com o exercicio anterior, a Ouvidoria Geral do Municipio recebeu
uma média de 18.23 solicitacdes por més; quantidade relativamente menor que a do ano
anterior. Nesse sentido, necessita intensificar as acoes desenvolvidas de estimulo ao controle

social e a transparéncia, com fomento a interacdo da sociedade nas midias sociais

institucionais.

Graéfico 02. Evolugao dos acessos a Ouvidoria Municipal:
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IV - DEMANDAS DA OUVIDORIA

As demandas de ouvidoria estdo classificadas em cinco tipologias diferentes: Denuncia,
Reclamagéo, Solicitagdo, Sugestao, Elogio.

e Denuncias/Noticias de irregularidades: Comunica¢do de irregularidades ocorridas na
administracdo publica ou de pratica negligente ou abusiva de cargos, empregos e
func¢des. E ainda de pratica de ato ilicito ou corrupcéo, cuja solugdo dependa da
atuacdo do 6rgao de controle interno ou externo.

¢ Reclamacdo: Manifestacdo de desagrado ou protesto sobre um servico prestado, acdo
ou omissdo da administracdo ou do servidor publico, revelando a ineficiéncia de um
servigo oferecido ou atendimento recebido.

o Solicitacdo: Solicitacdo de informacdo ou esclarecimento sobre a prestacdo de servigos
publicos.

e Sugestdo: Proposicdo de uma ideia ou proposta de aprimoramento da prestacdo de
Servigos.

o Elogio: Demonstragdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigo oferecido ou
pelo atendimento recebido relativo a pessoas que participaram do
servigo/atendimento.

No exercicio de 2022, entre os cinco tipos as demandas da Ouvidoria sdo, em sua maioria:
Reclamages, Solicitagdo, e, Dendncia; correspondendo a 42,20%, 20,64% e 15,14%,
respectivamente.

Cumpre registrar, também, que foram respondidos 41 pedidos de acesso a informagédo, com
base na Lei n°® 12.527/2011, recebidos através do sistema e-SIC.

Graéfico 03. Quantidade de atendimentos, por canal, incluindo os assuntos:

DEMANDAS RECEBIDAS Quantitativo % Quantitativo
Contra servidor 16 48.48%
Contra o Municipio 1 3.03%
Qutras denuncias 2 6.06%
Relacionadas ao Coronavirus 1 3.03%
(Covid-19)
Irregularidades servidor publico 5 15.15%
Dentincia 33 15142, Fiscalizacao - Licenga ambiental 1 3.03%
Desvio de funcéo de cargo 2 6.06%
publico
Acumulagao indevida de cargos 2 6.06%
publicos
Concursos publicos e processos 2 6.06%
seletivos
Nepotismo 1 3.03%
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Pessoal 2 4.88%
Processos Administrativos 1 2.44%
Solicitacdo de 5 12.20%
Informacdo/Documento
informacgdes sobre concursos 3 7.32%
publicos e processos seletivos
Leis, decretos, portarias 2 4.88%
e-SIC 41 18.81% ;
Funcionamento de Orgdo Publico 1 2.44%
outras informacdes 24 58.54%
Vagas em creches publicas no 1 2.44%
periodo integral
Patriménio Publico 1 2.44%
Estadio Artémio Sarcinelli (Campo 1 2.44%
da Ferroviaria)
Portal de Transparéncia 1 50.00%
Municipal
Sugestao 2 0.92%
Incentivo a cultura e ao turismo 1 50.00%
local
Qutras reclamacgées 3 3.26%
Relacionadas ao Coronavirus 3 3.26%
(Covid-19)
Irregularidades servidor publico 7 7.61%
Limpeza Urbana 1 1.09%
manutencdo das vias publicas 1 1.09%
Alimentacao de servidores em 2 2.17%
unidades de saude publica
Centros de Atencao Psicossocial 2 217%
(CAPS)
Rotinas,protocolos de unidade 3 3.26%
de salde publica
Tempo de espera atendimento 4 4.35%
Reclamagdo 9 4220% M unidade de saude publica
- 0
Reclamacao sobre a realizacdo 3 3.26%
de exames
Servidor Publico 55 59.78%
telefone que nao funciona 1 1.09%
Emissao de Carteira de 2 217%
Identidade
Concursos publicos e processos 1 1.09%
seletivos
Atendimento Farmacia Basica 1 1.09%
Municipal
Portal de Transparéncia 1 1.09%
Municipal
Irregularidades na infraestrutura 2 217%

de érgdo.entidade publica
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Outras solicitagoes 2 4.44%
lluminagao publica 2 4.44%
Limpeza Urbana 2 4.44%
Arvores - poda/retirada 2 4.44%
Arvores em area de encosta 1 2.22%
Transporte - fiscalizagdo em via 3 6.67%
publica
concursos publicos e processos 1 2.22%
seletivos
Leis, decretos, portarias 2 4.44%
manutencéo das vias publicas 1 2.22%
caixa coletora de entulho 2 4.44%
Fiscalizagao em Lote vazio sujo 1 2.22%
Coleta de entulho disposto 1 2.22%
irregularmente
Animais soltos em vias publicas 1 2.22%

Solicitagdo 45 20.64% Problemas com animais 4 8.89%

sinantropicos

Fiscalizag&o vigilancia sanitaria 4 8.89%
Portal de Transparéncia 1 2.22%
Municipal

Fiscalizacao de calgadas ou vias 3 6.67%

publicas obstruidas

Fiscalizagao em Obra em area 3 6.67%
publica residencial

Vistorias em areas de risco 2 4.44%
Fiscalizacao - Poluicao do Ar 1 2.22%
Atendimento odontologico no 1 2.22%
SuUs
Veiculo abandonado 2 4.44%
Controle de Mosquitos/Aplicacao 2 4.44%

de inseticida pelo carro fumacé

Limpeza e desassoreamento de 1 2.22%
cursos hidricos

Elogio ao servidor 5 100.00%

Elogi 5 2.29%
ogio ° publico/colaborador

A Ouvidoria Municipal, zelosa pela gestdo de informacdo catalogou individualmente os

assuntos por manifestacdo, com foco em oferecer informacdes importantes para que 0s
gestores monitorem e avaliem a execuc¢do e qualidade da prestacdo de servigos publicos,

assim passamos para a analise dos assuntos mais frequentes:

Das denuncias/noticias de irregularidades registradas, os assuntos mais abortados foram:
“Contra Servidor” liderando com 16 (dezesseis) chamados; seguido de “Irregularidades
servidor publico” com 5 (cinco) chamados;
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Nas reclamacdes, o assunto mais mencionado foi relacionado a “Servidor Publico” com 55
(cinquenta e cinco) chamados; seguido de “Irregularidades servidor publico” com 7 (sete)
chamados, e, “Tempo de espera atendimento em unidade de satde publica” com 4 (quatro)
chamados;

Nas solicitacBes de servigos publicos, o assunto mais abordado foi “Problemas com animais
sinantropicos” e “Fiscalizacdo vigilancia sanitaria”, ambos, com 4 (quatro) chamados,
seguido de “Transporte - fiscalizacdo em via publica”, “Fiscalizagdo de calgadas ou vias
publicas obstruidas”, “Fiscalizacdo em Obra em éarea publica residencial”, Transporte -
fiscalizacdo em via publica, ambos, com 3 (trés) chamados.

Houveram 2 (duas) sugestdes registradas: 1 (uma) relacionadas ao “Portal de Transparéncia
Municipal”, e, 1 (uma) para “Incentivo a cultura e ao turismo local”, que foram direcionadas
para os setores competentes.

Foram expressados 5 (cinco) elogios — sendo que 2 (dois) foram indeferidos por falta de
pressuposto de admissibilidade - demonstrando satisfacdo do usudrio de servigcos publicos
com a Administracdo Municipal.

No que tange ao Sistema de Informacdo ao Cidaddo, foram registrados 41 pedidos de
informacado recebidos, havendo uma preferéncia para os atendimentos via sistema e-SIC,
seguindo de E-mail, informamos que ndo houve atendimento presencial, no periodo.

Gréfico 04. Quantidade de atendimentos Sistema de Informacéo ao Cidadéo:

ORIGEM Quantitativo %
e-SIC 38 92.68%
E-mail 3 7.32%

Dos respectivos chamados, foram indeferidos 25 (vinte e cinco) pedidos de acesso a
informagcao, justificando-se, grande maioria, por spam/ hoax (conceituado como chamado
gualquer boato ou farsa na Internet que advém de virus entre os contatos).

Das informacgdes genéricas do solicitante, constata-se:

Graéfico 04.1. Informacgbes genéricas dos solicitantes - Sistema de Informacao ao Cidadao:

INFORMAGOES GENERICAS DO Quantitativo %
SOLICITANTE

Nao informado 6 14.63%
Sexo Feminino 2 4.88%

Masculino 33 80.49%
CIDADE DO SOLICITANTE Quantitativo %
Nao Informado 32 78.05%
Brasilia 1 2.44%
Cabo Frio 1 2.44%
Jodo Neiva 4 9.76%

Vitoria 3 7.32%
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V - RESOLUTIVIDADE DAS MANIFESTAGOES

O tempo de resposta da Ouvidoria varia de acordo com o tipo da manifestagdo e sua
complexidade, mas o setor trabalha para que todas sejam respondidas dentro do menor
tempo possivel.

Das respostas, verifica-se que 192 demandas foram atendidas dentro do prazo legal?,
correspondendo a um percentual de 88,07% tempestivamente.

Gréfico 05. Resolutividade das ManifestacOes

TEMPO RESPOSTA Quantitativo %

Até 7 dias 74 33.94%
Ateé 15 dias 61 27.98%
Ateé 20 dias 26 11.93%
Até 30 dias 31 14.22%
Acima de 30 dias 26 11.93%

Quanto ao indice de atendimento aos prazos de resposta as demandas da Ouvidoria,
avaliando o cumprimento legal do prazo? de atendimento as manifestacfes pelas Unidades
Publicas, verificamos:

Graéfico 05.1. Descumprimento de Prazo por Unidade de Atendimento
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PRAZO EXCEDIDO POR UNIDADE DE ATENDIMENTO

1 |ei NO° 13.460/2017. Art. 16. A ouvidoria encaminhara a decisio administrativa final ao usuario, observado o prazo de trinta
dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo. Paragrafo Ginico. Observado o prazo previsto no caput,
a ouvidoria poderd solicitar informacdes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do 6rgdo ou entidade a que se
vincula, e as solicitagdes devem ser respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por
igual periodo.

2 Lei n° 13.460/2017. Art. 16. A ouvidoria encaminhara a decisio administrativa final ao usuario, observado o prazo de trinta
dias, prorrogével de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.
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De acordo com a figura acima, observa-se que a Assessoria Municipal de Protecédo e Defesa
Civil obteve um maior indice de média de tempo de resposta (1 manifestacdo com prazo
superior a 80 dias); logo em seguida estdo as Secretaria Municipal de Salde, Secretaria
Municipal de Cultura, Secretaria Municipal de Administracdo (contando, ambas, com
manifestagbes respondidas em prazo superior a 70 dias). Foram desconsiderados da
contagem, no grafico acima, 3 pedidos justificados de dilagéo de prazo.

Em 2022, foram respondidos 16 pedidos de acesso a informacao, sendo 10 intempestivos® -
descontando-se os pedidos indeferidos. Nesse sentido, necessita a Ouvidoria redobrar a

cultura organizacional, com fito de monitorar e aperfeicoar o cumprimento de prazos.

Graéfico 06. Resolutividade dos pedidos de acesso a informacéo e-SIC

TEMPO RESPOSTA Quantitativo %

Ateé 7 dias 3 85.85%
Até 15 dias 1 4.88%
Até 20 dias 2 4.88%
Até 30 dias 10 12.20%
Acima de 30 dias 0 12.20%

VI - MANIFESTACOES PENDENTES

No respectivo periodo, a Ouvidoria, junto as Unidades Administrativas, solucionou 97,71%
dos atendimentos gerados, durante o ano de 2022, restando 5 manifesta¢cdes em andamento.

Gréfico 07. Resolucdo dos chamados

RESULTADO DAS DEMANDAS Quantitativo %
Aberto 0 0.00%
Denuncia Em andamento 0 0.00%
Concluido 33 100.00%
Aberto 0 0.0%
Fale Conosco Em andamento 0 0.0%
Concluido 0 0.0%
Aberto 0 0.00%
e-SIC Em andamento 0 0.00%
Concluido 41 100.00%
Aberto 0 0.0%
sICc Em andamento 0 0.0%
Concluido 0 0.0%
Aberto 0 0.00%
Sugestao Em andamento 0 0.00%
Concluido 2 100.00%

3 Lei n® 12.527/2011. Art. 11. O 6rgdo ou entidade publica deverd autorizar ou conceder o acesso imediato a informagéo
disponivel. § 1° Nao sendo possivel conceder o acesso imediato, na forma disposta no caput, o 6érgdo ou entidade que receber
o pedido deverd, em prazo néo superior a 20 (vinte) dias.
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Aberto 0 0.00%
Sugestéao Em andamento 0 0.00%
Concluido 2 100.00%
Aberto 0 0.00%
Reclamacéo Em andamento 1 1.09%
Conclufdo 91 98.91%
Aberto 0 0.00%
Solicitagao Em andamento 4 8.89%
Concluido 41 91.11%
Aberto 0 0.00%
Elogio Em andamento 0 0.00%
Concluido 5 100.00%

Cumpre informar que, a Ouvidoria Municipal, constantemente, encaminha para as Unidades
Administrativas a relacdo de chamados em aberto, com o respectivo prazo de resposta e
instrucdo para acesso ao Sistema Intranet. Apesar dos chamados em aberto, estamos
providenciando todos os meios administrativos, com foco em resolver as pendéncias.

VI1l. OUTRAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

e Selo Ouro de Transparéncia no Programa Nacional de Transparéncia Publica ligado a
Associacdo dos Membros dos Tribunais de Contas do Brasil (Atricon);

e 5°lugar no Ranking Capixaba de Transparéncia e Governanga Publica 2022;

o Recomendagdo para regulamentacdo da LGPD perante Administracdo Direta e
Indireta, no ambito do Poder Executivo Municipal, adotando, inclusive, providencias
para assegurar que o municipio cumpra a Lei Geral de Protecdo de Dados;

o Recomendagdo de modificacdo da Redagdo da Lei de Acesso a Informacdo (LEI N°
2.841, de 15 de dezembro de 2015), com o fito de harmonizac¢do a LGPD - no tocante
as atribuigbes/procedimento da Comissdo Mista de Reavaliacdo de Informagdes
(CMRI);

e Recomendacdo para instituir a politica de dados abertos do poder executivo
municipal, e que tem como objetivo possibilitar o acesso do cidaddo as informacdes
atinentes a Administracdo Publica de forma facil e transparente, sem precisar realizar
procedimentos burocraticos € morosos;

o Recomendagdo para instituir Normatizar a Prote¢do ao Denunciante, buscando
eficacia no recebimento e tratamento das dendncias pela Ouvidoria Municipal e,
contribuindo para o aprimoramento da Administracdo Publica no combate a
corrupgao;

e Participacdo em capacitacdo com o objetivo de adquirir conhecimentos de boas
praticas aplicadas nas atividades de Ouvidoria: *Evento online; “Ouvidoria Day - |
Encontro técnico de Ouvidorias do Espirito Santo”, carga horaria de 02 horas,
promovido pela Escola de contas TCE/ES”; *Curso: “Ouvidoria Day”, carga horaria
de 02 horas modalidade EAD, promovido pela Escola de Contas TCE/RN; *Curso:
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“Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais - LGPD”, carga horaria de 16 horas,
promovido pela Escola de contas TCE/ES”.

VIII - AVALIACAO DO ATENDIMENTO DO USUARIO

A tabela abaixo mostra o resultado total de satisfagdo realizado no sistema de Ouvidoria.
Observa-se uma diminuicao da satisfacdo do usuario em relacdo ao chamados da ouvidoria,
tendo em vista o decrescimo da média do ano de 2022 (3,9) em relacdo ao ano de 2021 (4,1).

Graéfico 08. Resultado da pesquisa de satisfacéo.
Ano: 2022 2021

Média: ). 0 0 @ kg S e o

Da pesquisa de satisfacdo dos usuarios sobre o atendimento prestado pelos setores para as
respostas encaminhadas, avaliou-se que das 218 manifestaces registrados no ano de 2022,
houve 5,96% de adesdes a pesquisa de satisfacdo, representando um numero absoluto de 13

participantes.

O cidadao atribui uma nota de 0 a 5 ao atendimento do chamado, onde 0 é atribuido
para “muito insatisfeito”, e, 5 para “totalmente satisfeito”.

Grafico 09. Resultado da pesquisa de avaliacdo dos usuarios - 2022
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CONTROLADORIA PREFEITURA MUNICIPAL
GERAL DO MUNICIPIO DE JOAO NEIVA

Em relacdo as avaliagbes negativas, informamos que ndo houve como entrar em contato com
o autor(a) da manifestacdo, para exclarecimentos, ddvidas e/ou recurso, eis que feitas de
forma anénimas.

IX. APONTAMENTO DE DIFICULDADES

A morosidade no tratamento dos chamados, por parte de algumas unidades de
atendimento/secretarias, desrespeitando o prazo legal de resposta da Ouvidoria Municipal,
gue por consequéncia exigem reiteracbes de contatos, que sem sucesso, acarretam na
burocracia de processos administrativos, que por consequéncia geram desconfianca,
ineficiéncia de atendimento no servigo publico ao municipe.

X — CONCLUSAO E RECOMENDAGCOES

Ante o exposto, verifica-se que a Ouvidoria Municipal vem cumprindo seu papel de Orgéo
permanente de integracdo com a sociedade e promotor do Controle Social.

A Ouvidoria Municipal, primando pela eficiéncia na Administracdo Publica e no servigo
publico de exceléncia, RECOMENDA, aos Gestores e Interlocutores, que, continuem:

e Observando o cumprimento dos prazos das respostas estabelecidos, visando
obedecer a Lei;

e Atentando-se as demandas recebidas, primando pela celeridade das respostas.

e Respondendo o chamado em linguagem simples, clara, concisa e objetiva, além de
transparente, impessoal e prudente, com estrita observancia dos principios
constitucionais que regem a Administracédo Publica.

e Sensibilizem-se para discernir que a Ouvidoria é importante ferramenta de processo
na otimizacdo e aperfeicoamento da Gestédo Publica.

e Estabelecam a relacdo de empatia, colocando-se no lugar do Municipe ou

manifestante, assim procurando entender a demanda apresentada, respondendo-as
como se suas fossem.

Por fim, a Ouvidoria divulgara este relatério, visando a¢fes de fomento, Controle Social e
Transparéncia, em obediéncia ao Artigo 16-J, inciso V, da Lei n°® 2.939/2016.

Atenrinecamentea
Documento assinado digitalmente
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