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I — APRESENTAÇÃO 

A Ouvidoria Municipal de João Neiva, instituída 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 diálogo entre os munícipes e o Poder Executivo, 
recepcionando por meio de seus canais, manifestações dos cidadãos e assim 
colaborando para a transparência das ações e para a formação de uma cultura que 
respeite os direitos humanos e promova a cidadania e a democracia participativa. 

A Ouvidoria se aproxima da população através de diversos canais, como pelo uso do  
e-mail,  telefone, atendimento presencial, e-SIC  (Serviço Eletrônico de Informação ao 
Cidadão), e-Ouv (Sistema Eletrônico de Ouvidoria), para receber solicitações, como 
reclamações, denúncias, elogios, sugestões  etc.  

O presente relatório busca informar as atividades realizadas por esta Ouvidoria 
durante o primeiro trimestre de 2021, assim como, fomentar a transparência pública, 
abordando os seguintes itens: 

APRESENTAÇÃO DOS DADOS 	 3 
MANIFESTAÇÕES PENDENTES 	 4 
AVALIAÇÃO DO ATENDIMENTO DO USUÁRIO — JANEIRO/2021 	 5 
CANAIS DE COMUNICAÇÃO 	 6 
CONCLUSÃO 	 6 
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II — Apresentação dos Dados 

No período entre 01 de janeiro de 2021 à 31 de março de 2021 a Ouvidoria Municipal de 
João Neiva registrou 51 manifestações. 

Houve uma preferência para os atendimentos via sistema e-OUV, totalizando 50,98%, 
juntamente pelo  e-mail  com 33,33%, pelo telefone com 11,76%, e-SIC  e atendimento 
presencial com 1,96% cada. 

Gráfico 01. Quantidade de atendimentos, por canal: 
ORIGEM Quantitativo 

e-SIC  1.96% 

Telefone 6 11,76% 

Presencial  1.96% 

E-mail 33.33% 

e-OLIV 26 50.98% 

As demandas da Ouvidoria são, em sua maioria: Serviço Eletrônico de Informações ao 
Cidadão (e-SIC),  denúncias e reclamações, correspondendo à 29,41%, 25,49% e 23,53%, 
respectivamente. 

Gráfico 02. Quantidade de atendimentos, por canal: 

DEMANDAS RECEBIDAS Quantitativo % 

Irregularidade em obras, 
pavimentação, reforma 

Contra servidor 

Quantitativa 

3 23.08% 

7.69% 

Mau uso do bem público 7.69% 
Denúncia 13 25,49%  

Relacionadas ao Coronavirus 6 46.15% 

(Covid-19) 

Fiscalização - Licença ambiental 1 7.69%  

Area  de proteção ambiental 1 7.69% 

Processos Administrativos 2 11.11% 

Solicitação de Informação/Documento 2 11.11% 

informações sobre concursos públicos 

e processos seletivos 

8 44.44% 

e-SIC  18 35,29% 
Atendimento de órgão Público 1 5.56% 

Leis, decretos, portarias 2 11.11% 

Funcionamento de Órgão Público 2 11.11% 

Licitação Pública 1 5.56% 

Sugestão 1 1.96% 	Piste  de  skate  1 100,00% 

Outras reclamações 2 16.67% 

animais - maus tratos e abandono 1 8.33% 

Iluminação pública 2 16.67% 

Perturbação do Sossego causado 3 25.00% 

Reclamação 12 23.53% 	por Unidade Residencial  

Goleta  seletiva 1 8.33% 

solicitação de serviços: caixa coletora 
de entulho 

8.33%  

Manutenção em Rede de Esooto 2 16.67% 

3 



CONTROLADORIA 
GERAL DO MUNICÍPIO 

PREFEITURA MUNICIPAL 
DE JOÃO NEIVA 

Relacionadas ao Coronavírus 
(Covid-19) 

14.29% 

Árvores - poda/retirada 14.29% 

Árvores em área de encosta 1 14.29% 

Solicitação 13.73% concursos públicos e processos 
seletivos 

1 14.29% 

Leis, decretos, podarias 1 14.29% 

Limpeza e roçagem do mato 14.29% 

Reforma em unidades escolares 14.29% 

No trimestre em questão, todos os pedidos foram realizados por pessoas físicas. 

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

Do prazo médio de atendimento das manifestações da Ouvidoria, ao longo do primeiro 
trimestre, verifica-se que todas as demandas foram atendidas dentro do prazo legal, 
correspondendo ao um percentual de 100% tempestivamente, ou seja, não excedendo o 
prazo legal de resposta, conforme gráfico a seguir: 

Gráfico 03. Resolutividade das Manifestações 

TEMPO RESPOSTA Quantitativo 

Até 7 dias 28 54.90% 

Até 15 dias 7 13.73% 

Até 20 dias 13 25.49% 

Até 30 dias 3 5.88% 

Acima de 30 dias o 0.00% 

III  — Manifestações Pendentes 

No respectivo período, a Ouvidoria, junto as competentes Unidades Administrativas, 
solucionou 100,00% dos atendimentos gerados no trimestre, não restando 
manifestações em andamento. 

Gráfico 04. Chamados primeiro trimestre 
RESULTADO DAS DEMANDAS Quantitativo 0,  

Abed() o 0.00% 

Denúncia Ern  andamento o 0.00% 

Concluído 13 100.00% 

Aberto o 0.0% 

Fale Conosco Em andamento o 0.0% 

Concluído o 0.0% 

Aberto o 0.00% 

e-SIC Em andamento 0.00% 

Concluído 18 100.00% 

Aberto o 0.0% 

SIC Em andamento 0.0% 

Concluído o 0.0% 
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Sugestão 

Reclamação 

Aberto 

Em andamento 

Concluído 

Aberto 

Em andamento 

Concluído 

Aberto 

Em andamento 

Concluído 

Aberto 

Em andamento 

Concluído 

  

0.00% 

0.00% 

100.00% 

0.00% 

0.00% 

100.00% 

0.00% 

0.00% 

100.00% 

0.0% 

0.0% 

0.0% 

Solicitação 

Elogio 

 

12 

o 

o 
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o 

o 
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IV - Avaliação do Atendimento do Usuário — Primeiro trimestre/2021 

A Ouvidoria avaliando a pesquisa de satisfação dos usuários sobre o atendimento 
prestado pelos setores, para as respostas encaminhadas recebeu, no primeiro 
trimestre, 5 avaliações, atendendo sua expectativa, conforme abaixo: 

Gráfico 03. Avaliações primeiro trimestre 
DATA DA AVALIAÇÃO 	 NOTA 	 COMENT 

10/0312021  

10/03/2021 	 ***** 

10/0312021 	 .4rC-r 

10/03/2021 	 Me sinto insatisfeita com a resposta, pois nada que 
solicitei e informei foram fiscalizados A portaria da  Sean  
especifica quais comércios podem estar  ere  
funcionamento, quando o município se encontre em 
risco moderado. Diante do exposto entrai em contato 
com a ouvidoria do Ministério Publico Estadual e 
Secretaria Estadual e Saúde. 

23/02/2021 	 **II~ 

13102/2021 	 ***** 

0110212021  

28/01/2021 	 ****,,:•? 

21/01/2021 	 liritt*** 

04/02/2021 

15/01/2021 	 ****~ 

MEDIA: ittl~  

Obrigado pela ajuda 

Dentre as avaliações, recebemos apenas 02 comentários relacionados ao 
atendimento, descritos a seguir: - "Obrigado pela ajuda"; - "Me sinto insatisfeita com  
a resposta, pois nada que solicitei e informei foram fiscalizados. A portaria da Sesa  
especifica quais comércios podem estar em funcionamento, quando o município se  
encontra em risco moderado. Diante do exposto entrai em contato com a ouvidoria  
do Ministério Público Estadual e Secretaria Estadual e Saúde".  

Em relação à avaliação negativa, declarando que a solicitação não foi atendida, bem 
como que, não obteve a resposta do seu pedido, informamos que não houve como 
entrar em contato com o autor(a) da manifestação, para exclarecimentos, dúvidas 
e/ou recurso, eis que feita de forma anônima. 
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V — Canais de Comunicação 

O  site  institucional disponibiliza vários  links  de fácil acesso à Ouvidoria, facilitando ao 
Controle Social encaminhar denúncias, reclamações, elogios, sugestões, 

solicitações  etc.,  na busca de constante melhoria dos serviços públicos, são eles: 

• Portal Eletrônico: 
e-Ouv https://www.joaoneiva.es.qov.brie-ouv   

e-Sic:  https://www.joaoneiva.es.gov.br/e-sic   

• E-mail:  ouvidorialoaoneiva.es.qov.br  

• Atendimento Presencial: Sala da Controladoria Geral, Sede da Prefeitura 
Municipal, no endereço: Av. Presidente Vargas, 157, João Neiva, horário: 07 às 
13 horas, telefone n°: (27) 99986-7050 (Ouvidoria) e/ou (27) 3258-4716 
(Controladoria). 

VI— CONCLUSÃO 

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

A Ouvidoria solicitará a divulgação deste relatório, visando ações de fomento, 
Controle Social e Transparência, em obediência ao Artigo 16-J, inciso V, da Lei no 
2.939/2016. 

A Ouvidoria Municipal, primando pela eficiência na Administração Pública e no 
serviço público de excelência, 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 observância dos 
princípios constitucionais que regem a Administração Pública. 

• Sensibilizem-se para discernir que a Ouvidoria é importante ferramenta de 
processo na otimização e aperfeiçoamento da Gestão Pública. 

• Estabeleçam a relação de empatia, colocando-se no lugar do Munícipe  
ou manifestante, assim procurando entender a demanda apresentada,  
respondendo-as como se suas fossem.  
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