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I- APRESENTACAO

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 didlogo entre os municipes e o Poder Executivo,
recepcionando por meio de seus canais, manifestacdes dos cidadaos e assim
colaborando para a transparéncia das a¢des e para a formagao 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 Informagao ao
Cidadao), e-Ouv (Sistema Eletronico de Ouvidoria), para receber solicitagdes, como

reclamacgoes, dentincias, elogios, sugestoes etc.

A Ouvidoria, atualmente, é composta pelo Ouvidor Municipal, servidor efetivo
regularmente nomeado, contando com apoio operacional e técnico da Controladoria
Geral do Municipio, constituida pelo Secretdrio de controle e transparéncia e dois

Auditores de Controle Interno.

O presente relatorio busca informar as atividades realizadas por esta Ouvidoria
durante o exercicio de 2025, assim como, fomentar a transparéncia publica,

abordando os seguintes itens:
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APRESENTACAQO DOS DADOS.....oiiieietstesesetesesseeseesesessssessssssssessssesassasssssssasssssssases 4
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RESOLUTIVIDADE DAS MANIFESTACOES......oiiiiieeeeeseeeeseeeesesesssens e, 7
MANIFESTACOES PENDENTES. ...ttt et es s s sesessesessssssasssnssassssssseas 9
AVALIACAO DO ATENDIMENTO DO USUARIO. ..o 9

CONCLUSAQ E RECOMENDACOES. ..o ee e ssessssssasssssssssssssnsnsssasnsaas 11
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I - CANAIS DE COMUNICACAO
O site institucional disponibiliza varios links de facil acesso a Ouvidoria, facilitando ao
Controle Social encaminhar dentincias, reclamagdes, elogios, sugestdes, solicitagdes etc., na

busca de constante melhoria dos servigos publicos, sao eles:

e Portal Eletronico: https://www.joaoneiva.es.gov.br/pagina/ler/2220/ouvidoria-e-e-sic

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

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

e Fale Conosco WhatsApp: (27) 99613-1425

III - APRESENTACAO DOS DADOS

No periodo entre 01 de janeiro de 2025 a 31 de dezembro de 2025, a Ouvidoria Municipal de

Joao Neiva registrou 291 manifestacoes.

Grafico 01. Quantidade de atendimentos, por canal:

ORIGEM Quantitativo %

e-SIC 8 2.75%
e-OUV 281 96.56%
Dentuncia de Corrupgao 2 0.69%

Houve uma preferéncia para os atendimentos via sistema e-OUYV, totalizando 96.56% dos

chamados.

Ao comparar os dados com o periodo anterior, observamos que a Ouvidoria Geral do
Municipio registrou uma média de 24,33 solicitagdes mensais, ligeiramente superior
a do ano anterior. Esse aumento pode estar relacionado a maior eficacia do servico da
Ouvidoria, bem como as agoes implementadas para fortalecer o controle social e a
transparéncia. Entre essas agOes, destaca-se o estimulo a interagao da sociedade por
meio do “fale conosco”, visando promover o engajamento civico e incentivar a

participacao ativa dos cidadaos na governanga municipal.



https://www.joaoneiva.es.gov.br/pagina/ler/2220/ouvidoria-e-e-sic
mailto:ouvidoria@joaoneiva.es.gov.br
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Grafico 02. Evolucao dos acessos a Ouvidoria Municipal:

Quantidade de Chamados por Ano (2020-2025)
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IV - DEMANDAS DA OUVIDORIA

As demandas de ouvidoria estdo classificadas em cinco tipologias diferentes: Denuncia,

Reclamacao, Solicitacdo, Sugestao, Elogio.

e Dentncias/Noticias de irregularidades: Comunicagao de irregularidades ocorridas na
administragcao publica ou de pratica negligente ou abusiva de cargos, empregos e
funcoes. E ainda de pratica de ato ilicito ou corrupgao, cuja solugao dependa da
atuacdo do 6rgao de controle interno ou externo.

e Reclamagao: Manifestagao de desagrado ou protesto sobre um servigo prestado, agao
ou omissao da administracao ou do servidor publico, revelando a ineficiéncia de um
servico oferecido ou atendimento recebido.

e Solicitagdo: Solicitagao de informacado ou esclarecimento sobre a prestagao de servigos
publicos.

e Sugestao: Proposicdo de uma ideia ou proposta de aprimoramento da prestagao de
Servigos.

e Elogio: Demonstragao de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigo oferecido ou
pelo atendimento recebido relativo a pessoas que participaram do

servico/atendimento.

No exercicio de 2025, entre os cinco tipos as demandas da Ouvidoria sdo, em sua maioria:

o

Solicitagdo, Reclamacao, e, Dentncia; e, pedidos de acesso a informagao, com base na Lei n°
12.527/2011, recebidos através do sistema e-SIC.
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Grafico 03. Quantidade de atendimentos, por canal, incluindo os assuntos:

DEMANDAS Quantitativo % LTS Quantitativo A

RECEBIDAS
Irregularidade em obras, 1 1.22%
pavimentagao, reforma
Contra servidor 30 36.59%
Mau uso do bem publico 3 3.66%
Contra prestadores de servigos 1 1.22%
Outras dentincias 6 7.32%
Irregularidades servidor publico 4 4.88%
Vigilancia Sanitaria - Fiscalizagao 5 6.10%
de comércio de alimentos e bebidas
Fiscalizacdo - Licenga ambiental 2 2.44%

Denuncia 82 28.18% |
Area de protegao ambiental 1 1.22%
Desvio de fungao de cargo ptblico 11 13.41%
Descumprimento de carga horaria 7 8.54%
de servidor
Concursos publicos e processos 1 1.22%
seletivos
Nepotismo 7 8.54%
Relacionada ao Conselho Tutelar 1 1.22%
Assédio moral no servigo publico 1 1.22%
Fiscalizacao de Contrato 1 1.22%
Processos Administrativos 1 9.09%
Solicitacao de 4 36.36%
Informagdo/Documento

-SIC 11 3.78% .

€ Atendimento de Orgao Publico 2 18.18%
outras informagoes 3 27.27%
Emissdo de Carteira de Identidade 1 9.09%
Outras sugestoes 1 25.00%

Sugestdo 4 1.37% | conselhos municipais 1 25.00%
Plano de Cargos e Salarios 2 50.00%
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Outras reclamacgoes 4 8.70%
Iluminagao publica 2 4.35%
Limpeza Urbana 2 4.35%
Satde - Pronto Atendimento 1 2.17%
Manutengao das vias publicas 2 4.35%
Manutencao em Rede de Esgoto 2 4.35%
Tempo de espera atendimento em 1 217%
unidade de satide publica
Fiscaliza¢ao em Lote sujo 1 217%
Reclamacio 46 15.81% | Servidor Publico 13 28.26%
Telefone que nado funciona 4 8.70%
Transporte escolar 2 4.35%
Unidade educagao publica 2 4.35%
Professor (a) 2 4.35%
Obra publica em vias publicas 2 4.35%
Conta de agua 1 217%
Atendimento médico 1 217%
Atendimento em Escola Municipal 3 6.52%
Uniforme escolar 1 217%
Outras solicitagdes 9 6.12%
Animais - maus tratos e abandono 4 2.72%
Limpeza Urbana 4 2.72%
Arvores - poda/retirada 1 0.68%
Fiscalizagdo Ambiental 1 0.68%
Leis, decretos, portarias 1 0.68%
Manutengao das vias ptblicas 2 1.36%
Solicitac¢ao 147 50.52%
Manutencao em Rede de Esgoto 3 2.04%
Limpeza e rocagem do mato 1 0.68%
Fiscalizagdo em Lote sujo 4 2.72%
Despejo irregular de dgua 2 1.36%
Fiscalizagao em Entulho, residuo em area 1 0.68%
publica
Fiscalizacdo - Polui¢dao Sonora em 2 1.36%

Estabelecimento Comercial
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Elogio

1 0.34%

Animais soltos em vias publicas 2 1.36%
Servigos, beneficios e projetos de 1 0.68%
assisténcia social

Fiscalizagao vigilancia sanitaria 5 3.40%
Portal de Transparéncia Municipal 1 0.68%
Fiscalizagao de cal¢cadas ou vias ptblicas 4 2.72%
obstruidas

Fiscalizagdo em Obra em érea publica 2 1.36%
Fiscalizacdo - Poluic¢do do Ar 1 0.68%
Controle de Mosquitos/Aplicacdo de 2 1.36%
inseticida pelo carro fumacée

Quebra-molas 3 2.04%
Licenca de funcionamento - Alvara 1 0.68%
Sinalizagao de transito/ Vias publicas 1 0.68%
Manutengao de Estradas Rurais 3 2.04%
Fiscalizagao - Poluicao Sonora particular 8 5.44%
Combate ao foco da dengue 1 0.68%
Fiscalizagao de Ambulantes 1 0.68%
Bem-Estar e Protecao Animal 5 3.40%
Falta de agua 68  46.26%
Reforma em escolas da rede municipal 1 0.68%
Vistoria em edifica¢es privadas 1 0.68%
Manutengao de Pracas Publicas 1 0.68%
Elogio estrutura e funcionamento do 1 100.00%

orgao/entidade

A Ouvidoria Municipal,

zelosa pela gestio de informagao, segue

catalogando

individualmente os assuntos por manifestacio, com foco em oferecer informagoes

importantes para que os gestores monitorem e avaliem a execugao e qualidade da prestacao

de servigos publicos, assim passamos para a andlise dos assuntos mais frequentes:

Das denuncias/noticias de irregularidades registradas, o assunto mais abortado foi: “Contra

Servidor” com 30 (trinta) chamados;

Nas reclamacgoes, o assunto mais mencionado foi relacionado a “Servidor Publico” com 13

(treze)

chamados.
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Nas solicitacoes de servicos publicos, o assunto mais abordado foi “Falta de agua” com 68
(sessenta e oito) chamados.

Houveram 4 (quatro) sugestdes registradas relacionadas a: “Conselhos Municipais”, “Plano
de Cargos e Salérios” e “Tributagao Municipal — IPTU”, que foram direcionadas para o setor
competente.

Fora expressado 1 (um) elogio, demonstrando satisfagdo do usudrio de servigos publicos
com a Administracao Municipal.

No que tange ao Sistema de Informacdo ao Cidadao, foram registrados 16 pedidos de

informacao recebidos, havendo uma preferéncia para os atendimentos via sistema, seguindo

de E-mail, informamos que nao houve atendimento presencial, no periodo.

Grafico 04. Quantidade de atendimentos Sistema de Informacdo ao Cidadao:

ORIGEM Quantitativo %
e-SIC 8 72.73%
e-OUV 3 27.27%

Dos respectivos chamados, nao houve indeferidos. Assim, todos os registros recebidos foram
respondidos, o que demonstra um compromisso com a transparéncia e o acesso a informagao
por parte da Administracao Publica.

Das informagdes genéricas do solicitante, constata-se:

Grafico 04.1. Informacoes genéricas dos solicitantes - Sistema de Informacao ao Cidadao:

INFORMACOES GENERICAS O %
DO SOLICITANTE
Nao informado 4 36.36%
Sexo Feminino 2 18.18%
Masculino 5 45.45%
Nao informado 7 63.64%
UF do Solicitante ES 3 27.27%
MG 1 9.09%
CIDADE DO SOLICITANTE Quantitativo %
Nio Informado 8 72.73%
Aracruz 1 9.09%
Jodo Neiva 1 9.09%
Vitoria 1 9.09%
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V - RESOLUTIVIDADE DAS MANIFESTACOES

O tempo de resposta da Ouvidoria varia de acordo com o tipo da manifestagao e sua
complexidade, mas o setor trabalha para que todas sejam respondidas dentro do menor
tempo possivel. Das respostas, verifica-se que 208 demandas foram atendidas dentro do
prazo legal!, correspondendo a um percentual de 71,48% tempestivamente.

Grafico 05. Resolutividade das Manifestac¢Oes

TEMPO RESPOSTA Quantitativo %

Até 7 dias 54 18.56%
Até 15 dias 65 22.34%
Até 20 dias 42 14.43%
Até 30 dias 47 16.15%
Acima de 30 dias 83 28.52%

Em 2025, dos 11 pedidos de acesso a informacdo recebidos, lamentavelmente, 5 foram
respondidos intempestivos. E fundamental reconhecer que a demora na resposta pode, em
certos casos, decorrer da complexidade envolvida na busca e fornecimento das informagoes
solicitadas. Contudo, é imperativo que a Ouvidoria intensifique sua atuagao na cultura
organizacional, com o proposito de monitorar e aprimorar o cumprimento dos prazos

estabelecidos.

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

TEMPO RESPOSTA Quantitativo %

Até 7 dias 2 18.18%
Até 15 dias 0 0.00%
Até 20 dias 2 18.18%
Até 30 dias 2 18.18%
Acima de 30 dias 5 45.45%

Visando evitar atrasos nos atendimentos, a Ouvidoria dard continuidade ao processo de
cobranca, que considera mais eficiente, por meio de notificagdes por e-mail e recomendacdes
formais via processo administrativo. Sera solicitado, ainda, o apoio da Secretaria de Controle
e Transparéncia, por meio do WhatsApp, para comunicarem aos Secretdrios da pasta os
chamados intempestivos, previamente a abertura de processo administrativo por
descumprimento de prazo.

1 Lei N 13.460/2017. Art. 16. A ouvidoria encaminhard a decisio administrativa final ao usudrio, observado o prazo de trinta
dias, prorrogéavel de forma justificada uma tinica vez, por igual periodo. Pardgrafo tinico. Observado o prazo previsto no caput,
a ouvidoria podera solicitar informagdes e esclarecimentos diretamente a agentes ptblicos do érgdo ou entidade a que se
vincula, e as solicitagdes devem ser respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma tnica vez, por
igual periodo.
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VI - MANIFESTACOES PENDENTES

E louvavel destacar o excelente desempenho as Unidades Administrativas, em conjunto com

a Ouvidoria Municipal, na resolucdo de 100% dos atendimentos gerados durante o ano de

2025. Esse indice exemplar reflete o comprometimento e a eficiéncia da equipe em lidar com

as demandas dos cidadaos de forma agil e eficaz.

Grafico 07. Resolucao dos chamados

RESULTADO DAS DEMANDAS Quantitativo %
Aberto 0 0.00%
e-SIC Em andamento 0 0.00%
Concluido 11 100.00%
Aberto 0 0.00%
Dentincia Em andamento 0 0.00%
Concluido 82 100.00%
Aberto 0 0.00%
Sugestao Em andamento 0 0.00%
Concluido 4 100.00%
Aberto 0 0.00%
Reclamacio Em andamento 0 0.00%
Concluido 46 100.00%
Aberto 0 0.00%
Solicitacdo Em andamento 0 0.00%
Concluido 147 100.00%
Aberto 0 0.00%
Elogio Em andamento 0 0.00%
Concluido 1 100.00%
Aberto 0 0.0%
Em andamento 0 0.0%

Denudncia de Corrupcgao

Concluido 0 0.0%




CIIDEMAID ) Deags

CONTROLADORIA PREFEITURA MUNICIPAL
GERAL DO MUNICIPIO DE JOAO NEIVA

Além disso, a pratica de encaminhar para as Unidades Administrativas a relacdo de chamados
em aberto, com prazo de resposta definido e instrucdes claras, demonstra um alto nivel de
organizagéo e transparéncia no processo de resolucéo das manifestacoes.

E notavel também o empenho em providenciar todos os meios administrativos necessarios
para resolver as pendéncias remanescentes, evidenciando 0 compromisso continuo da
Ouvidoria Municipal em garantir a satisfacdo e o atendimento das necessidades da
comunidade.

Parabéns ao Executivo Municipal pelo excelente trabalho e pela dedicacdo em servir a
populacédo de forma exemplar!

VII. OUTRAS ATIVIDADES RELEVANTES EXERCIDAS

e OFICIO OUV N¢ 02/2025 — Orientacio quanto a cessa¢ao do uso da rede por usudrio
que tenha seu vinculo regular com a PMJN-ES encerrado;

e OFICIO OUV N® 05/2025 — recomendacio para garantir que a agenda do Chefe do
Executivo e das Secretarias seja publicada no Portal de Transparéncia, antes da
realizagdo dos compromissos, com periodicidade mensal, com a consequente criagao
da pagina “Agenda Ofical” no link:
https://www.joaoneiva.es.gov.br/pagina/ler/2376/agenda-de-reunioes-dos-gestores;

e OFICIO OUV N2 006/2025 - Solicitacio de Inclusdo de Aba Exclusiva no Portal da

Transparéncia para o SAAE-]JN, visando a organizagao e acesso as informacdes sobre

as atividades realizadas na Autarquia, em um tinico espago;

e OFICIO OUV N2 007/2025 - solicitagao de divulgacdo das informagdes sobre obras,
com consequente criagdo da pagina “Controle de Obras, no link:
https://www.joaoneiva.es.gov.br/documento?embed=&tipo=1&tipo=3&datal=&data2

=&situacao=&search=;
e OFICIO OUV N¢ 030/2025 — Solicitando a atualizacio da lista de bens imdveis do

patrimonio municipal;

e A Prefeitura de Joao Neiva conquistou a 9% colocacdo entre as 78 prefeituras do
Espirito Santo no Indice de Transparéncia e Governanga Publica (ITGP) 2025,
alcancando 99,3 pontos de 100 possiveis;

e Joao Neiva conquista pelo terceiro ano consecutivo o "Selo Diamante" em
Transparéncia e Governanga Ptublica;

e Pontuacao expressiva de 94,08% no ranking do Programa Nacional de Transparéncia
Publica 2025, alcan¢ando indice “Elevado”.

e Participagdo em capacitagdo com o objetivo de adquirir conhecimentos de boas
praticas aplicadas nas atividades de Ouvidoria: "LGPD - A Lei Geral de Protegao de
Dados Pessoais no Contexto do Servigo Publico” - Enfoc 2025, carga horéria 08 horas,
promovido pela Escola de contas TCE/ES"; “Ouvidoria Day 2025 - A Ouvidoria como
Ferramenta de Participacdao” - carga hordria 04 horas, promovido pela Escola de
contas TCE/ES".


https://www.joaoneiva.es.gov.br/pagina/ler/2376/agenda-de-reunioes-dos-gestores
https://www.joaoneiva.es.gov.br/documento?embed=&tipo=1&tipo=3&data1=&data2=&situacao=&search
https://www.joaoneiva.es.gov.br/documento?embed=&tipo=1&tipo=3&data1=&data2=&situacao=&search
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e Atendimento Fale-Conosco, respondendo aos municipes pelo WhatsApp;

e Atualizacdo progressiva da Carta de Servigos ao Usuario.

VIII - AVALIACAO DO ATENDIMENTO DO USUARIO

A tabela abaixo mostra o resultado total de satisfacao realizado no sistema de Ouvidoria.
Observa-se uma boa elevacao da satisfagdo do usuario em relagdo ao chamados da
Ouvidoria, tendo em vista o0 acrescimo da média do ano de 2025 (5,0) em relagdao ao ano de
2024 (3,2).

Grafico 08. Resultado da pesquisa de satisfagao.
Ano: 2024 2025

Média: ) 8 & & Fgiy ' & 8 8 &

Da pesquisa de satisfagao dos usudrios sobre o atendimento prestado pelos setores para as
respostas encaminhadas, avaliou-se que das 291 manifestagoes registrados no ano de 2025,
houve, apenas, 1,37% de adesdes a pesquisa de satisfagdo - representando um ntumero

absoluto de 4 participantes.

O cidadao atribui uma nota de 0 a 5 ao atendimento do chamado, onde 0 é atribuido

para “Ruim”, e, 5 para “Otimo”.

Grafico 09. Resultado da pesquisa de avaliagao dos usudrios - 2025

DATA DA AVALIAGAO NOTA COMENTARIO
02/03/2026 ki
09/07/2025 ik
28/03/2025 ko
15/04/2025 i

MEDIA: srdrdrdrdr

Dentre as avalia¢des, ndo recebemos comentario relacionado ao atendimento.

IX. APONTAMENTO DE DIFICULDADES

A morosidade no processamento dos chamados por determinadas unidades de atendimento
e Secretarias, em desacordo com os prazos legais estabelecidos pela Ouvidoria Municipal,
tem ocasionado a instauragdo de processos administrativos por descumprimento de prazo.
Tal situagdo contribui para o aumento da burocratizacdo dos fluxos administrativos,
comprometendo a eficiéncia da prestacdo do servico publico, bem como gerando
desconfianca por parte dos municipes quanto a efetividade do atendimento ofertado pela

Administragao Publica.



CIIDEMAID ) Deags

CONTROLADORIA PREFEITURA MUNICIPAL
GERAL DO MUNICIPIO DE JOAO NEIVA

X - CONCLUSAO E RECOMENDACOES
Com base no exposto, constata-se que a Ouvidoria Municipal tem desempenhado
eficazmente seu papel como 6rgao permanente de integragao com a sociedade e promotor do

Controle Social.

Com o compromisso de garantir a eficiencia na Administragao Publica e a exceléncia no

servigo prestado, a Ouvidoria Municipal RECOMENDA aos Gestores e Interlocutores que

continuem:

e Cumprindo rigorosamente os prazos estabelecidos para as respostas, em
conformidade com a legislagao vigente;

e Priorizando a agilidade no tratamento das demandas recebidas, visando atender as
necessidades dos cidaddos de forma célere;

e Respondendo aos chamados de maneira clara, simples, e objetiva, seguindo os
principios constitucionais da Administracdo Publica, garantindo transparéncia,
imparcialidade e prudéncia;

e Reconhecendo a importancia da Ouvidoria como ferramenta fundamental no

processo de otimizacao e aprimoramento da Gestao Publica;

e Demonstrando empatia ao colocar-se no lugar do municipe ou manifestante,

buscando compreender plenamente suas demandas e respondendo a elas como se

fossem suas proprias.

Por fim, a Ouvidoria se compromete a divulgar este relatdrio, com o objetivo de promover
agoes que fortalecam o Controle Social e a Transparéncia, em conformidade com o Artigo 16-
], inciso V, da Lei n® 2.939/2016.

Cordialmente,

7.714/2020
Wenderson Antonio da Silva Favaro

Ouvidor - Decreto n® 7.714, de 20 de novembro de 2020



