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CONTROLADORIA PREFEITURA MUNICIPAL
GERAL DO MUNICIPIO DE JOAO NEIVA
| — APRESENTACAO

A Ouvidoria Municipal de Jo&do Neiva, instituida pela Lei n°® 2.939/2016, e regulamentada
pelo Decreto n° 6.919 de 13 de junho de 2019, possui 0 papel de ser a porta de entrada para
o didlogo entre os municipes e o Poder Executivo, recepcionando por meio de seus canais,
manifestacdes dos cidadaos e assim colaborando para a transparéncia das acfes 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 populacao através de diversos canais, como pelo uso do e-mail,
telefone, atendimento presencial, e-SIC (Servico Eletronico de Informacdo ao Cidadao), e-
Ouv (Sistema Eletrbnico de Ouvidoria), para receber solicitacbes, como reclamacoes,
dendncias, elogios, sugestdes etc.

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

APRESENTACAQO DOS DADOS.........oiiueeieeieietee ettt en st en s tesess s s senens 3
MANIFESTACOES PENDENTES. .....coiiiiiiteteic ettt s ettt en et s e 4
AVALIACAO DO ATENDIMENTO DO USUARIO ......ooocviieieeieeeectceece e 5
CANAIS DE COMUNICAGAO..........ooieieeieeieeeteteeeeee e ee ettt ettt en s s e s, 6

CONCLUSAOD. ..ottt ettt e ettt e e et et e et et et et et st et e e tet et ete s etessstene et ete e etens 6
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Il - APRESENTAGCAO DOS DADOS

No primeiro trimestre - 01 de janeiro de 2022 a 31 de margo de 2022 - a Ouvidoria Municipal
de Jodo Neiva registrou 76 manifestacdes.

Houve uma preferéncia para os atendimentos via sistema e-OUV, totalizando 68.42%,
seguindo pelo e-Sic com 22.37%, pelo e-mail com 6.58%, e, atendimento presencial com
2.63%.

Gréfico 01. Quantidade de atendimentos, por canal:

ORIGEM Quantitativo %

e-SIC 17 22.37%
Presencial 2 2.63%
E-mail 5 6.58%
e-OuUv 52 68.42%

As demandas da Ouvidoria sdo, em sua maioria: Solicitagbes (31.58%), Reclamacdes
(28.95%), e, Denuncias (19.74%):

Gréfico 02. Quantidade de atendimentos, por canal, incluindo os assuntos:

DEMANDAS RECEBIDAS Quantitativo % Quantitativo
Contra servidor 8 53.33%
Contra o Municipio 1 6.67%
Qutras denuncias 1 6.67%
Relacionadas ao Coronavirus 1 6.67%
Dendncia 15 19.749 (C0VId-19)
Irregularidades servidor publico 1 6.67%
Desvio de fungéo de cargo 2 13.33%
publico
Acumulacdo indevida de cargos 1 6.67%
publicos
Solicitagdo de 2 11.11%
Informagao/Documento
informacdes sobre concursos 2 11.11%
e-SIC 18 23.68% publicos e processos seletivos
Leis, decretos, portarias 2 11.11%
outras informagdes 12 66.67%
L 0
Sugestio 1 1.329% F’ortgl_de Transparéncia 1 100.00%
Municipal
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Qutras reclamacoes 1 4.55%
Relacionadas ao Coronavirus 3 13.64%
(Covid-19)
Irregularidades servidor publico 2 9.09%
Limpeza Urbana 1 4.55%
Alimentagao de servidores em 2 9.09%

unidades de saude publica

Centros de Atengao Psicossocial 1 4.55%
(CAPS)
Reclamacio 22 28.959% Rotinas,protocolos de unidade 2 9.09%

de saude publica

Tempo de espera atendimento 4 18.18%
em unidade de saude publica

Reclamacao sobre a realizacao 1 4.55%
de exames
Servidor Publico 3 13.64%
Emisséo de Carteira de 1 4.55%
Identidade
Concursos publicos e processos 1 4.55%
seletivos
Outras solicitagées 1 5.88%
Arvores - podafretirada 1 5.88%
concursos publicos e processos 1 5.88%
seletivos
Leis, decretos, portarias 1 5.88%
caixa coletora de entulho 2 11.76%
Problemas com animais 4 23.53%

- inantropi

Solicitagio 17 22,379 SMAMTOPICOS

Fiscalizagdo vigilancia sanitaria 2 11.76%
Portal de Transparéncia 1 5.88%
Municipal
Fiscalizagdo de calcadas ou vias 1 5.88%

publicas obstruidas

Fiscalizagdo em Obra em area 1 5.88%
publica residencial

Vistorias em areas de risco 2 11.76%

Elogio ao servidor 3 100.00%

Elogio 3 3.95%
o ’ publico/colaborador

Das denuncias registradas, os assuntos mais abortados foram: “Contra Servidores”,
liderando com 8 (oito) chamados; seguido de “Desvio de funcdo de cargo publico”, com 2
(dois) chamados.

Das reclamacdes, o assunto mais mencionado esteve relacionado a: “Tempo de espera
atendimento em unidade de saude publica”, com 4 (quatro) chamados; seguido de “Servidor
Publico”, com 3 (trés) chamados; e, “Relacionadas ao Coronavirus (Covid-19)”, com 3 (trés)
chamados.
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Nas solicitacdes, o assunto mais abordado foi: “Problemas com animais sinantropicos”,

com 4 (quatro) chamados, seguido de “caixa coletora de entulho”, “Fiscaliza¢do vigilancia
sanitaria” e “Vistorias em areas de risco”, ambos com 2 (dois).

Houve 1 (uma) sugestédo registrada: “Portal de Transparéncia Municipal” (Criacdo de Portal
da Transparéncia proprio do IPSJON), direcionada ao Instituto de Previdéncia dos
Servidores do Municipio de Jodo Neiva - IPSJON.

Foram expressados 2 (dois) elogios — sendo que 1 (um) fora indeferido por falta de
pressuposto de admissibilidade - demonstrando satisfagdo do usuario de servi¢cos publicos
com a Administracao Municipal.

No que tange ao Sistema de Informacdo ao Cidaddo, foram registrados 18 pedidos de
informacdes recebidos, havendo uma preferéncia para os atendimentos via sistema e-SIC,
totalizando 94.44%, seguindo pelo e-mail com 5,56%, informamos que ndo houve
atendimento presencial no periodo

Grafico 03. Quantidade de atendimentos Sistema de Informacé&o ao Cidadao:

ORIGEM Quantitativo
e-SIC 17 94.44%
E-mail 1 5.56%

Dos respectivos chamados, foram indeferidos 13 (treze) pedidos de acesso a informacéao,
justificando-se, grande maioria, por spam/ hoax (conceituado como chamado qualquer boato
ou farsa na Internet que advém de virus entre os contatos). Como consequéncia, nao é
possivel precisar as informacdes genéricas sobre os solicitantes.
5
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 médio de atendimento das manifestacdes da Ouvidoria, ao longo do trimestre,
verifica-se que 84,22% foram atendidas tempestivamente, ou seja, hdo excedendo o prazo
legal de resposta; e, 15,79% demandas foram atendidas intempestivamente, conforme
gréafico a seguir:

Grafico 04. Resolutividade das Manifestacdes

TEMPO RESPOSTA Quantitativo %

Até 7 dias 34 44.74%
Até 15 dias 9 11.84%
Até 20 dias 8 10.53%
Até 30 dias 13 17.11%
Acima de 30 dias 12 15.79%

Do prazo médio de atendimento das manifestagcdes do Sistema de Informagdes, ao longo do
trimestre, verifica-se que 80% foram atendidas tempestivamente, ou seja, ndo excedendo o
prazo legal de resposta; e, 20% demandas foram atendidas intempestivamente, conforme
grafico a seguir:
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Grafico 05. Resolutividade dos pedidos de acesso a informagéo e-SIC

TEMPO RESPOSTA Quantitativo

Até 7 dias 7 70.00%
Até 15 dias 0 0.00%
Até 20 dias 1 10.00%
Até 30 dias 1 10.00%
Acima de 30 dias 1 10.00%

A Ouvidoria Geral percebe que as Unidades Administrativas estdo se esforcando e
dedicando a cumprir o prazo legal de respostas; tendo em vista a minima percentagem de
chamados intempestivo, mas recomendamos que observem o0s prazos, para atendimento
dos usuarios de servigos publicos e cumprimento da Lei com exceléncia.

Il - MANIFESTACOES PENDENTES
No respectivo periodo, a Ouvidoria, junto as competentes Unidades Administrativas,
solucionou 100,00% dos atendimentos gerados no trimestre, ndo restando manifestacbes

em andamento.

Grafico 06. Resolucao dos chamados primeiro trimestre

RESULTADO DAS DEMANDAS Quantitativo %
Aberto 0 0.00%
Denuncia Em andamento 0 0.00%
Concluido 15 100.00%
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 18 100.00%
Aberto 0 0.0%
SIC Em andamento 0 0.0%
Concluido 0 0.0%
Aberto 0 0.00%
Sugestao Em andamento 0 0.00%
Concluido 1 100.00%
Aberto 0 0.00%
Reclamagiao Em andamento 0 0.00%
Concluido 22 100.00%
Aberto 0 0.00%
Solicitacao Em andamento 0 0.00%
Concluido 17 100.00%
Aberto 0 0.00%
Elogio Em andamento 0 0.00%
Concluido 3 100.00%
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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 de os chamados do primeiro trimestre
estarem solucionados integralmente, a Ouvidoria Geral buscou, em parceria com a
Controladoria Geral do Municipio, resolver as demandas intempestivas, conforme se

verifica:

CONTROLE DE PROCESSOS DESCUMPRIMENTO INJUSTIFICADO DE PRAZOS
Protocolo Assunto Secretaria Processo Data do

Responsavel Administrativo | Protocolo

2021xxxxxxd67 | Fiscalizacao vigilancia | - Secretaria Municipal 0543/22 02/02/2022
sanitaria de Saude

2022xxxxxx146 | Fiscalizacao vigilancia | - Secretaria Municipal 1883/22 23/03/2022
sanitaria de Saude

202 200XX592 Emisséao de. Carteira Secretarlg I_\/Iun|c~|pal 1884/22 23/03/2022

de Identidade de Administracéo

202 2XXXXXX255 F|scal|zaga}q \{|g|IanC|a Secretaria Mun|C|paI 1883/22 23/03/2022

sanitaria de Saude
Rotinas, protocolos de Secretaria Municipal

2021xxxxxx514 unidade de saude . P 0543/22 02/02/2022

Co de Saude
publica

2021xxxxxx936 | Outras reclamacgfes Secretaria Mun|C|paI 0543/22 02/02/2022
de Saude

2021xxxxxx761 | Outras reclamacdes Secretaria Mun|C|paI 0543/22 02/02/2022
de Saude

Manifestagdo MPES - | - g0 o\ otaria Municipal
OUV2022093795 | Emissédo de Carteira - P 1606/22 14/03/2022
i de Administracéo
de Identidade

IV - AVALIACAO DO ATENDIMENTO DO USUARIO - PRIMEIRO TRIMESTRE

A Ouvidoria avaliando a pesquisa de satisfacdo dos usuérios sobre o atendimento prestado
pelos setores, para as respostas encaminhadas recebeu, no primeiro trimestre, 6 avaliacdes,
atendendo sua expectativa, conforme abaixo:

DATA DA AVALIAGAO NOTA COMENTARIO

15/03/2022 b . 2.0.0 ¢ ¢

16/03/2022 b 2.0 0.0 ¢

09/03/2022 ¢ _gigikoike

18/03/2022 Yedoiokok

16/03/2022 b 2.0 0 ¢*¢

01/04/2022 ) gitghgkaie E claro que a denlncia sera
arquivada...Trata-se de "amiguinho” do
Prefeito...E até parece que me identificarei.
Conheco bem politica de privacidade de
vocés.. A pessoa envolvida ficara sabendo
e ficara postando indiretinhas no
Instagran.Ridiculo!!

MEDIA: i

Dentre as avaliagbes, recebemos apenas 01 comentario relacionado ao atendimento,
descritos a seguir: “E_claro_que a denincia_serd arquivada...Trata-se_de "amiquinho" do
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Prefeito...E até parece que me identificarei. Conheco bem politica de privacidade de
vocés...A pessoa envolvida ficara sabendo e ficara postando indiretinhas no
Instagran.Ridiculo!!”.

Em relacédo a avaliagdo negativa, declarando que a dendncia néo foi atendida, informamos
gque a manifestacao trata-se de pedido de informacédo, que antecedeu uma reclamacéo, mas
nao cumpre 0s requisitos necessarios para ser caraceterizada como “denuncia”. Além disso,
para pedido de informacdo o Codigo de Defesa do Usuario do Servico Publico preza a
identificacdo do usuario como requisito de admissibilidade, veja: “Lei 13.460/17. Nesse
sentido, apesar de informado em resposta ao chamado, ndo houve como entrar em contato
com o autor(a) da manifestacdo, para exclarecimentos, davidas e/ou recurso, eis que feita
de forma anénima.

V — CANAIS DE COMUNICAGCAO

O site institucional disponibiliza véarios links de facil acesso a Ouvidoria, facilitando ao
Controle Social encaminhar denuncias, reclamacdes, elogios, sugestdes, solicitagdes etc.,
na busca de constante melhoria dos servigos publicos, séo eles:

e Portal Eletrbnico:
e-Ouv https://www.joaoneiva.es.gov.br/e-ouv
e-Sic: https://www.joaoneiva.es.gov.br/e-sic
E-mail: ouvidoria@joaoneiva.es.gov.br

o Atendimento Presencial: No Setor de Protocolo da Prefeitura Municipal, cujo
funcionamento € de segunda a sexta, de 07h as 1lhoras e de 12h30min as
16h30min.

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. Nesse sentido,
primando pela eficiéncia na Administracdo Publica e no servico publico de exceléncia,
RECOMENDA, aos Gestores e Interlocutores, que:

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

¢ Atentem-se as demandas recebidas, primando pela celeridade das respostas.

¢ Responder os chamados em linguagem simples, clara, concisa e objetiva, além de
transparente, impessoal e prudente, com estrita observancia dos principios
constitucionais que regem a Administracéo 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.

e Atentem-se em responder 0os chamados no prazo legal, dando prioridade as
manifestacdes, evitando descumprimentos injustificados de prazos - tendo em
vista que uma gestdo publica gue da voz & Sociedade € mais eficiente, eficaz e
regular, fomenta a cidadania, fortalece a democracia.



https://www.joaoneiva.es.gov.br/e-ouv
https://www.joaoneiva.es.gov.br/e-sic
mailto:ouvidoria@joaoneiva.es.gov.br
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Por fim, a Ouvidoria solicitard a divulgacdo deste relatério, visando acbes de fomento,
Controle Social e Transparéncia, em obediéncia ao Artigo 16-J, inciso V, da Lei n°

2.939/2016.

Atenciosamente,

Documento assinado digitalmente

“b WENDERSON ANTONIO DA SILVA FAVARO
g Data: 18/08/2022 10:36:02-0300
Verifique em https://verificador.iti.br

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