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| - APRESENTAGAO

A Ouvidoria Municipal de Joao 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, manifestacdes dos cidadaos e assim
colaborando para a transparéncia das agdes e para a formacao 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 Informacéo ao
Cidadao), e-Ouv (Sistema Eletrénico de Ouvidoria), para receber solicitagbes, como
reclamacgdes, denuncias, elogios, sugestdes etc.

O presente relatério busca informar as atividades realizadas por esta Ouvidoria
durante o segundo trimestre de 2021, assim como, fomentar a transparéncia publica,
abordando os seguintes itens:

APRESENTAGAO DOS DADOS. ..o 3
MANIFESTAGOES PENDENTES. .......coioiiiiiii oo 4
AVALIAGAO DO ATENDIMENTO DO USUARIO ..o 5
CANAIS DE COMUNICAGAO. ..ot 6

CONGCLUSAO. ... 6
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Il - Apresentacao dos Dados

No periodo entre 01 de abril de 2021 a 30 de junho de 2021 a Ouvidoria Municipal de Jodo
Neiva registrou 88 manifestacoes.

Houve uma preferéncia para os atendimentos via sistema e-OUV, totalizando 79,55%,
seguindo pelo e-Sic com 7,95%, pelo telefone com 6,82%, pelo e-mail com 4,55%, e,
atendimento presencial com 1,14%. '

Grafico 01. Quantidade de atendimentos, por canal:
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As demandas da Ouvidoria sdo, em sua maioria: Reclamacdes, Solicitacdes, e, Denuncias,
correspondendo a 40,91%, 29,55% e 11,36%, respectivamente.

Grafico 02. Quantidade de atendimentos, por canal:

DEMANDAS RECEBIDAS . Quantitativo % Quantitativo
Desvio de fungdo de cargo pablico 5
Processas Adm 300y
Solicitagdo de Informaciu/ Documento 5 30.00%
informacgdes sobre o Coronavirus H 10.00%
{Covid-19}

-SiC 10 11.36% ) .
Leis, decretos, portarias
Licitacdo Publica
attras informagdes
conselhns municipais 2 20.00%

4

Sugestio 2 2.27%
Estacionamento Rotative 1 50.00%
Relacionadas ao Coranavirus 8 16.87%
{Covid-19}
irreguiaridades servidor publice 1 2.78%
ffuminagdo publica
Sande - Pronto Atendimento

Reclamagdo 38 40.91% 13.88%

4 1

{CAPS)
Ratinas, protoesies de unidade de saude 2 5.88%
publica
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Sepador Publico 1 2.78¢
Quiras solicitages
Limpeza Urbana 1 3.85¢
Folha de pagamento ) 7 65
Transporte - fiscalizaco em via plbiica ] 3 G5
concursos piblicas @ processos 3 1.5
seletivos
Leis, decretos, podarias
manutengdo das vias publicas 2
Aglo Social - Servigo especializada em 1 3 E5
Solicitagéo 28 25.55% abordagem social
Atendirnanto de agente cormunitario de 4 15 38%
saude,agentes de endemias
Fiscalizando em Lote vario sujo
de entutho disposte “
snte
1
{
Despejo ireguiar de dgua g

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.

Do prazo meédio de atendimento das manifestagdes da Ouvidoria, ao longo do segundo
trimestre, verifica-se que apenas 1 (uma) demanda foi atendida intempestivamente; e,
98,87% foram atendidas tempestivamente, ou seja, ndo excedendo o prazo legal de
resposta, conforme grafico a seguir:

Grafico 03. Resolutividade das Manifestacées

TEMPO RESPOSTA Quantitativo
Ate 7 dias '8

Ate 15 dias 4

Are 20 dias

Até 30 dias 4%
Acima de 30 dias

lll - Manifestagoes Pendentes

No respectivo periodo, a Ouvidoria, junto as competentes Unidades Administrativas,
solucionou 100,00% dos atendimentos gerados no trimestre, ndo restando
manifestagées em andamento.

Grafico 04. Resolucédo dos chamados segundo trimestre
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/RESULTADO DAS DEMANDAS Quantitativo
Aberto ¢ 0.00¢
Denuncia Em andamento G 0.00%
Concluide 14 100.00
Aberto 3 o (%,
Fale Conosco £m andamentio ¢] .0%
Coneluide G 0.0%
Aberto 0 0.00
e-8iC Em andamenio 0
10
Ab ¥
SiC Em andamenio 8] 8.0%
Concluide 0 G.0%
Aberto ¢ o
Sugesido Em andamento
Consluido 10
Aserto 0.00
Reclamacao ndarnento 3.00
Concluido 2€
Al
Solicitacdo £m andamento
Cancluido 8
Aberto G C.0%
Elogio £m andaments G 0.0%
Conaluindn G 0.0%

IV - Avaliagao do Atendimento do Usuario — segundo trimestre/2021
A Ouvidoria avaliando a pesquisa de satisfacao dos usuarios sobre o atendimento
prestado pelos setores, para as respostas encaminhadas receberam, no segundo

trimestre, 5 avaliagdes, atendendo sua expectativa, conforme abaixo:

Grafico 03. Avaliagcdes segundo trimestre
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DATA DA AVALIACAD NOTA COMENTARIO
16/07/2021 e e e
18 L 8 ¢ & oh¢ Ok

A resposta fol ridicula. E ves sabem disso.

Obrigado pelo retorno, fico no aguardo
guanto as tratativas
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Dentre as avaliagbes, recebemos apenas 01 comentario relacionado ao
atendimento, descritos a seguir: - “A resposta foi ridiculo. E vcs sabem disso”.

Em relacdo a avaliagdo negativa, declarando que a denuncia nao foi atendida, bem
como que, ndo obteve a resposta do seu pedido, informamos que nao houve como
entrar em contato com o autor(a) da manifestagcao, para exclarecimentos, duvidas
e/ou recurso, eis que feita de forma anénima.

V — Canais de Comunicacao

O site institucional disponibiliza varios links de facil acesso a Ouvidoria, facilitando ao
Controle Social encaminhar denudncias, reclamagdes, elogios, sugestoes,
solicitagdes etc., na busca de constante melhoria dos servigos publicos, séao eles:

e Portal Eletrénico:

e-Ouv https://www.joaoneiva.es.gov.br/e-ouv

e-Sic: https://www.joaoneiva.es.gov.br/e-sic
e E-mail: ouvidoria@joaoneiva.es.gov.br
e Atendimento Presencial: Sala da Controladoria Geral, Sede da Prefeitura
Municipal, no enderego: Av. Presidente Vargas, 157, Joao Neiva, horario: 07 as
13 horas, telefone n° (27) 99986-7050 (Ouvidoria) e/ou (27) 3258-4716
(Controladoria). |

VI — CONCLUSAO

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,
alem de transparente, impessoal e prudente, com estrita observancia dos
principios constitucionais que regem a Administracado Publica.

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

o 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.
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Por fim, a Ouvidoria solicitara a divulgacao deste relatério, visando acgdes de
fomento, Controle Social e Transparéncia, em obediéncia ao Artigo 16-J, inciso V, da
Lei n®2.939/2016.

Atenciosamente,

Ouvidor ~Hecreto £° 7.714, de 20 de novembro de 2020
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