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| - 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 didlogo 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 formagcao 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 (Servigo Eletrénico de Informagéo ao
Cidadao), e-Ouv (Sistema Eletrénico de Ouvidoria), para receber solicitagdes, como
reclamacdes, denuncias, elogios, sugestdes etc.

O presente relatorio busca informar as atividades realizadas por esta Ouvidoria
durante o exercicio de 2021, assim como, fomentar a transparéncia publica,
abordando os seguintes itens:
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Il - CANAIS DE COMUNICACAO

O site institucional disponibiliza varios links de facil acesso a Ouvidoria, facilitando ao
Controle Social encaminhar dendncias, reclamagoes, elogios, sugestdes,
solicitagbes etc., na busca de constante melhoria dos servigos publicos, sao eles:
e Portal Eletrénico: https://www.joaoneiva.es.gov.br/e-ouv
e E-mail: ouvidoria@joaoneiva.es.qgov.br
e Atendimento Presencial: Sala da Controladoria Geral, Sede da Prefeitura
Municipal, no endereco: Av. Presidente Vargas, 157, Jodo Neiva, horario: 07 as
13 horas, telefone fixo n®: (27) 3258-4716.
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Il - APRESENTACAO DOS DADOS

No periodo entre 01 de janeiro de 2021 a 31 de dezembro de 2021 a Ouvidoria Municipal de
Joao Neiva registrou 315 manifestacoes.

Houve uma preferéncia para os atendimentos via sistema e-OUV, totalizando 79,68%; pelo
e-mail com 8,57%; seguindo pelo telefone com 5,71%, e-Sic com 4,76%; e, atendimento
presencial com 1,27%.

Grafico 01. Quantidade de atendimentos, por canal:

o] 3{[c1] Quantitativo %

e-SIC 15 4.76%
Telefone 18 5.71%
Presencial 4 1.27%
E-mail 27 8.57%
e-OUvV 251 79.68%

Comparando os dados com 0s exercicios anteriores percebe-se o aumento da procura pela
Ouvidoria Geral do Municipio, chegando a receber uma média de 26,34 solicitacées por
més, consequente das acdes desenvolvidas de estimulo ao controle social e a
transparéncia, com fomento a interacdo da sociedade nas midias sociais institucionais.

Grafico 02. Evolucédo dos acessos a Ouvidoria Municipal:
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IV - DEMANDAS DA OUVIDORIA

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

e Denuncias/Noticias de irregularidades: Comunicagao de irregularidades ocorridas na
administracdo publica ou de pratica negligente ou abusiva de cargos, empregos e
funcbes. E ainda de pratica de ato ilicito ou corrupgéo, cuja solucdo dependa da
atuacao do 6érgao de controle interno ou externo.

¢ Reclamacao: Manifestacdo de desagrado ou protesto sobre um servico prestado,
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acao ou omissao da administragao ou do servidor publico, revelando a ineficiéncia de
um servico oferecido ou atendimento recebido.

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

Sugestao: Proposicdo de uma ideia ou proposta de aprimoramento da prestacao de
Servicos.

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

No exercicio de 2021, entre os cinco tipos as demandas da Ouvidoria sdo, em sua maioria:
Reclamagbdes, Denuncias/noticias de irregularidades, e, Solicitagdo, correspondendo a 40%,
29,84% e 16,51%, respectivamente.

Registra-se, também, que foram respondidos 39 pedidos de acesso a informagédo, com base
na Lei n® 12.527/2011, recebidos através do sistema e-SIC.

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

e-SIC

DEMANDAS RECEBIDAS Quantitativo % Quantitativo %
Irregularidade em obras, pavimentac&o, 3 3.18%
reforma
Desvio de material 1 1.06%
Contra servidor 24 25.53%
Mau uso do bem publico 8 8.51%
Qutras dentncias 3 3.18%

Denuincia 94 29.84% Relacionadas ao Coronavirus (Covid-19) 20 21.28%
Irregularidades servidor publico 9 9.57%
Fiscalizagdo - Licenga ambiental 1 1.06%
Area de protegdo ambiental 2 2.13%
Desvio de funcéo de cargo publico 12 12.77%
Descumprimento de carga horaria de 11 11.70%
servidor

Processos Administrativos 5 12.82%
Solicitacdo de Informacédo/Documento 8 20.51%
Informagbes sobre o Coronavirus 1 2.56%
(Covid-19)

informacdes sobre concursos publicos 12 30.77%

€ processos seletivos

39 12.38%

Atendimento de Orgéo Publico 1 2.56%
Leis, decretos, portarias 3 7.69%
Funcionamento de Orgéo Publico 2 5.13%
Licitagdo Publica 2 5.13%
outras informagdes 3 7.69%
conselhos municipais 2 5.13%
Relacionadas ao Coronavirus 2 50.00%
(Covid-19)
Sugestao 4 1.27% . .

Estacionamento Rotativo 1 25.00%
Pista de skate 1 25.00%
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Qutras reclamacdes 14 11.11%
Relacionadas ao Coronavirus (Covid-19) 14 1M1.11%
animais - maus tratos e abandono 2 1.59%
Irregularidades servidor publico 4 3.17%
lluminagdo publica 6 4.76%
Limpeza Urbana 1 0.79%
Salde - Pronto Atendimento 3 2.38%
manutencéo das vias publicas 1 0.79%
Perturbagdo do Sossego causado por 4 3.17%
Unidade Residencial
Coleta seletiva 1 0.79%
solicitag8o de servigos: caixa coletora de 1 0.79%
entulho
Manutencéo em Rede de Esgoto 2 1.59%
Assisténcia Social 1 0.79%
Reclamagdo 126 40.00% Alimentacao de servidores em unidades de 1 0.79%
salde publica
Falta de medicamento no SUS 2 1.58%
Atendimento de agente comunitario de 13 10.32%
saude
Centros de Atencgéo Psicossocial (CAPS) 4 3.17%
Rotinas protocolos de unidade de satde 8 6.35%
publica
Tempo de espera atendimento em unidade 9 7.14%
de saude publica
Fiscalizagdo em Lote vazio sujo 2 1.59%
Reclamag&o sobre a realizagdo de exames 16 12.70%
Servidor Publico 1" 8.73%
telefone que ndo funciona 3 2.38%
Transporte escolar 1 0.79%
Acessibilidade - idoso/PCD 2 1.58%
Qutras solicitagdes 2 3.85%
Relacionadas ao Coronavirus (Covid-19) 1 1.92%
animais - maus tratos e abandono 4 7.69%
lluminagdo publica 2 3.85%
Limpeza Urbana 2 3.85%
Arvores - poda/retirada 1 1.92%
Arvores em area de encosta 1 1.92%
Folha de pagamento 2 3.85%
Transporte - fiscalizagcdo em via publica 1 1.92%
concursos publicos e processos seletivos 1 1.92%
Fiscalizagdo Ambiental 1 1.92%
Leis, decretos, portarias 2 3.85%
manuten¢do das vias publicas 2 3.85%
Agéo Social - Servico especializado em 1 1.92%
abordagem social
caixa coletora de entulho 1 1.92%
Limpeza e rogagem do mato 1 1.92%
Solicitagdo 52 16.51% Reforma em unidades escolares 1 1.92%
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Atendimento de agente comunitario de 6 11.54%
saude

Fiscalizag&o em Lote vazio sujo 3 5.77%
Coleta de entulho disposto irregularmente 4 7.69%
Veiculo estacionado em local irregular 1 1.92%
Servidor Publico 1 1.92%
Despejo irregular de agua 1 1.92%
Fiscalizag&o em Obra em situagdo de risco 1 1.92%
Fiscalizagdo em Entulho,residuo em area 2 3.85%
publica

Fiscaliza¢&o - Poluicdo Sonora em 1 1.92%

Estabelecimento Comercial

Animais soltos em vias publicas 2 3.85%
Problemas com animais sinantropicos 1 1.92%
Parquinhos infantis 1 1.92%
Servigos, beneficios e projetos de 1 1.92%
assisténcia social

Fiscalizag&o vigilancia sanitaria 1 1.92%

A Ouvidoria Municipal, no exercicio anterior, zelosa pela gestao de informacao catalogou
individualmente _o0s assuntos por_manifestacdo, com foco em oferecer informacdes
importantes para que o0s gestores monitorem e avaliem a execugdo e qualidade da
prestacdo de servicos publicos, assim passamos para a analise dos assuntos mais
frequentes:

Nas denuncias/noticias de irreqularidades registradas, os assuntos mais abortados
foram: “Contra Servidor”, liderando com 24 (vinte e quatro) chamados; seguido de
“Relacionadas ao Coronavirus (Covid-19)”, com 20 (vinte) chamados; e, “Desvio de fungéo
de cargo publico”, com 12 (doze) chamados.

Nas reclamacodes, o assunto mais mencionado foi relacionado a “Reclamagdo sobre a
realizacdo de exames”, com 16 (dezesseis) chamados; seguido de “Relacionadas ao
Coronavirus (Covid-19)” e “outros reclamagbes”, ambos com 14 (quatorze) chamados; e,
“Atendimento de agente comunitario de saude”, com 13 (treze) chamados.

Nas solicitacées de servicos publicos, o assunto mais abordado foi “Atendimento de
agente comunitario de saude”, com 6 (seis) chamados, seguido de “Coleta de entulho
disposto irregularmente” e “animais maus tratos e abandono”, ambos com 4 (quatro).

Houveram 4 (quatro) sugestoes registradas: 2 (duas) relacionadas ao “Coronavirus (Covid-
19)”, 1 (uma) para “estacionamento rotativo”, e, 1 (uma) para relacionado a “pista de skate),
que foram direcionada para os setores competentes.

V — RESOLUTIVIDADE DAS MANIFESTAGOES

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

Das respostas, verifica-se que 289 demandas foram atendidas dentro do prazo legal',
correspondendo a um percentual de 91,75% tempestivamente.

1 Lei N2 13.460/2017. Art. 16. A ouvidoria encaminharé a decisdo administrativa final ao usuario, observado o prazo de trinta
dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo. Paragrafo unico. Observado o prazo previsto no caput,
a ouvidoria podera solicitar informagdes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do érgdo ou entidade a que se
vincula, e as solicitagbes devem ser respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por
igual periodo.
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Grafico 04. Resolutividade das Manifestacoes

TEMPO RESPOSTA Quantitativo %

Até 7 dias 117 37.14%
Até 15 dias 24 7.62%
Até 20 dias 53 16.83%
Até 30 dias 95 30.16%
Acima de 30 dias 26 8.25%

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

Grafico 05. Descumprimento de Prazo por Unidade de Atendimento

QUANTIDADE DE CHAMADOS
INTEMPESTIVOS

Secretaria Municipal de Secretaria Municipal de Secretaria Municipal de Secretaria Municipal de Secretaria Municipal de Secretaria Municipal de Secretaria Municipal de
Educagio Meic Ambiente e Salide Administragao Educagio Salde Salde
Desenvolvimento
Sustentavel

acima de 30 dias acima de 40 dias acima 50 dias

PRAZO EXCEDIDO POR UNIDADE DE ATENDIMENTO

De acordo com a figura acima, observa-se que a Secretaria Municipal de Saude obteve
um maior indice de média de tempo de resposta (8 manifestagées respondidas com prazo
superior a 50 dias, 4 manifestagcdes respondidas com prazo superior a 40 dias, 7
manifestacdes respondidas com prazo superior a 30 dias); logo em seguida estdo as
Secretaria Municipal de Educacao (3 manifestacdes respondidas com prazo superior a 40
dias, 1 manifestacdo respondida com prazo superior a 30 dias); Secretaria Municipal de
Administracao (1 manifestacdo respondida com prazo superior a 40 dias; e, Secretaria
Municipal de Meio Ambiente e Desenvolvimento Sustentavel (1 manifestacao
respondida com prazo superior a 30 dias). Fora desconsiderado da contagem 1 pedido de
justificado de dilacao de prazo.

Em 2021 foram respondidos 29 (76,35%) pedidos de acesso a informag¢do no prazo legal,
sendo 10 intempestivos®.

Grafico 06. Resolutividade dos pedidos de acesso a informacao e-SIC

TEMPO RESPOSTA Quantitativo

Até 7 dias 25 64.10%
Até 15 dias 3 7.69%
Até 20 dias 1 2.56%
Até 30 dias 8 20.51%
Acima de 30 dias 2 513%

2 Lei n® 13.460/2017. Art. 16. A ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final ao usuario, observado o prazo de trinta
dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

3 Lei n® 12.527/2011. Art. 11. O 6rgéo ou entidade publica devera autorizar ou conceder o acesso imediato & informagdo
disponivel. § 12 Nao sendo possivel conceder o acesso imediato, na forma disposta no caput, o 6rgao ou entidade que receber
o pedido deverd, em prazo nao superior a 20 (vinte) dias.
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VI - MANIFESTAGCOES PENDENTES

No respectivo periodo, a Ouvidoria, junto as Unidades Administrativas, solucionou 98,7%
dos atendimentos gerados durante o ano de 2021, restando apenas 4 manifestacées em

andamento.

Grafico 07. Resolucdo dos chamados
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Cumpre informar que, a Ouvidoria Municipal, constantemente, encaminha para as Unidades
Administrativas a relagdo 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.

VIl - AVALIACAO DO ATENDIMENTO DO USUARIO

A tabela abaixo mostra o resultado total de satisfacdo realizado no sistema de Ouvidoria.
Observa-se um aumento da satisfacdo em relagdo ao atendimento de ouvidoria, tendo em

vista o0 acrescimo da média do ano de 2020 (3,9) em relacao ao ano de 2021 (4,1)

Grafico 08. Resultado da pesquisa de satisfagao.

Ano:

2021

2020

Média:

1.8 0.0 0 ¢

2.0 8 oks

Da pesquisa de satisfacdo dos usuarios sobre o atendimento prestado pelos setores para as
respostas encaminhadas, avaliou-se que das 315 manifesta¢des registrados no ano de
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2021, houve 9,2% de adesdes a pesquisa de satisfagao, representando um nimero absoluto
de 29 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 avaliagdo dos usuarios - 2021

NOTA COMENTARIO CHAMADO

Jokdrdok 2021 892
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L2 8 0 o%¢ 2021 396
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Fedekdess Obrigado pelo retorno, fico no aguardo quanto 2021 892

as tratativas

ek kedek 2021 597
Lttt ¢ 4 2021 174
Yok Aok 2021 145
| ghekakoid 2021 226
HLITITITT Me sinto insatisfeita com a resposta, pois nada 2021 840

que solicitei e informei foram fiscalizados. A
portaria da Sesa especifica quais comércios
podem estar em funcionamento, quando o
municipio se encontra em risco moderado.
Diante do exposto entrai em contato com a
ouvidoria do Ministério Publico Estadual e
Secretaria Estadual e Saude.

L 2. ¢ y¥eid 2021 274

b 0 o gheid 2021 274
Fedrdedes? 2021 540
Jodrdokok 2021 178
Fedrdedes? 2021 131
0 0.¢0.0.0.4 Obrigado pela ajuda. 2021 418
Jodedoky 2021 418
Yodrkrdk 2021 586

MEDIA:  Yrdrde

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

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

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

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

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

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

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 solicita a Comunicacgéo, desde ja, a divulgacao deste relatério, visando
acoes de fomento, Controle Social e Transparéncia, em obediéncia ao Artigo 16-J, inciso V,
da Lei n® 2.939/2016.

Atenciosamente,

Wenderson Antonio da Silva Favaro
Ouvidor - Decreto n° 7.714, de 20 de novembro de 2020

Assinado digitalmente na forma da Lei 11.419/2006 por WENDERSON AMTOMIO D& SILVA em: 16/02/2022 22:13,



		2022-02-16T22:13:47-0200
	Assinado digitalmente na forma da Lei 11.419/2006 por WENDERSON ANTONIO DA SILVA em: 16/02/2022 22:13.




