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1. APRESENTAGCAO

A Ouvidoria é o elo que busca estabelecer, por meio de seus procedimentos, a
comunicacao eficiente entre o cidadao, o publico interno e a instituicdo. Atua
como um espaco de dialogo com escuta qualificada, legitimando o canal onde
o cidadado tem voz e é ouvido, fortalecendo a relacdo entre o cidadao e a
organizagao, a fim de promover a melhoria dos servigos oferecidos a sociedade
e o aprimoramento de rotinas e processos de trabalho, além de contribuir para

a pratica de boa governancga corporativa.

Com o objetivo de dar transparéncia as agbdes da Ouvidoria, auxiliar aos
gestores da Administragdo Publica Municipal de Colatina na melhoria dos
servicos oferecidos a sociedade, bem como socializar as percepcdes e 0s
resultados dos trabalhos que s&o desenvolvidos por essa unidade de
Ouvidoria, apresentamos abaixo os relatérios de atividades referente ao 3°
Trimestre de 2025.

2. CANAIS DE ATENDIMENTO
A Prefeitura de Colatina possui diversos canais de atendimento.

PLATAFORMA FALA BR:

E o canal adequado para manifestacées relativas a denuncias, solicitacdes de
providéncia, sugestdes, reclamacgdes, elogios, simplifique e pedidos de acesso
a informacao, referentes aos servigos publicos em geral, que envolvam agdes
de agentes, 6rgaos e entidades. Uma vez cadastrado no Fala.Br, o cidadao
pode acompanhar as manifestagdes registradas. O link encontra-se inserido no

cabecalho do site oficial da Prefeitura: www.colatina.es.gov.br.

POR E-MAIL:
Se preferir o cidaddo pode nos enviar um e-mail que cadastraremos as

manifestacdes: ouvidoria@colatina.es.gov.br e ouvidoriacolatina@gmail.com
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POR TELEFONE:

O Atendimento Telefonico é realizado através dos numeros (27) 99780-5806 e
3177-7022. Este canal é ideal para situagdes em que o usuario precise de uma
resposta simples e direta. O canal esta disponivel de 22 a 62 (exceto feriados),
das 8h as 17h.

PRESENCIAL:

Ouvidoria Municipal — Controladoria Geral da Prefeitura de Colatina.

Av.: Travessa Avelino Guerra, n° 111, Bairro Adélia Giuberti, Colatina-ES, CEP:
29.702-813. O canal esta disponivel de 22 a 62 (exceto feriados), das 8h as
17h.

WHATSAPP:

A ouvidoria disponibilizou o namero (27) 99780-5806 para recebimento de
mensagens de Whatsapp. As mensagens poderao ser encaminhadas a
qualquer momento, porém serao respondidas no horario de funcionamento da
Ouvidoria, ou seja, de segunda a sexta, das 8h as 17h. Este canal é

recomendado para informacgdes simples e diretas.

3. NUMEROS DE MANIFESTACOES
3.1 — Plataforma Fala BR:

No 3° Trimestre de 2025, foram registradas 275 (duzentos e setenta e cinco)

manifestacdes via Plataforma Fala BR.

TIPO DE MANIFESTAGAO (FALA BR) QUANTIDADE PERCENTUAL
RECLAMAGAO 19 6,9%
SOLICITAGAO 103 37,5%
DENUNCIA 150 54,5%
ELOGIO 1 0,4%
SUGESTAO 2 0,7%
TOTAL 275 100%

OBS.: 08 (oito) manifestagdes foram arquivadas por duplicidade.
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Grafico 1 — Quantitativo por tipo de manifestagdes de Ouvidoria do 3° Trimestre de 2025
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TIPO DE MANIFESTAGAO (FALA BR)

MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA
3° TRIMESTRE DE 2025

MESES N° DE MANIFESTAGOES
JUL 125
AGO 84
SET 74

TOTAL 283

OBS.: 08 (oito) manifesta¢des foram arquivadas por duplicidade.

Grafico 2 — Comparativo de manifestagdes recebidas no 3° Trimestre de 2025..
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Dados Painel Resolveu (Plataforma Fala BR)
3° Trimestre de 2025
julho a setembro de 2025

PREFEITURA - Colatina/ES

283

TOTAL DE MANIFESTACOES

13,02

Tempo Médio
(dias)

EM TRATAMENTO RESPONDIDAS

10 265

ARQUIVADAS

8

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAQS

0
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LISTA DE ASSUNTOS DAS MANIFESTAGCOES
PERIODO: JULHO A SETEMBRO DE 2025

ASSUNTO QUANTIDADE
Normas e Fiscalizacbes 153
Vigilancia Sanitaria 39
Servigos Publicos 34
Meio Ambiente 18
Animais 08
Conduta Antiética 12
Atendimento Basico 11
TOTAL 275

Grafico 3 — Quantidade de manifestagbes por assunto ref. ao 3° Trimestre de 2025
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Quadro 1 - indice de resolutividade das manifestagdes de Ouvidoria, ref. ao 3° Trimestre de 2025.

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

S5im Nao

99,63% 0,37%

* Considera as manifestagtes com resposta conclusiva pela Ouvidoria

4. SITUAGAO DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO
4.1.1 ATENDIDOS — 09

(Todas as informacdes solicitadas foram franqueadas ao requerente).

Tempo meédio de resposta: 07 dias

4.1.2 PARCIALMENTE ATENDIDOS — 0

(Apenas parte da informacao solicitada foi disponibilizada).

4.1.3 NAO CONHECIMENTO — 0

(O pedido nao é conhecido por nao tratar de pedido de acesso a informagao ou
por ndo atender a alguma exigéncia basica que possibilite a analise pela
autoridade competente).

4.1.4 NEGADO — 0

(O 6rgao nega o acesso a informagao devido a motivos previstos em lei).

4.2 PEDIDOS POR CATEGORIA
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- INFORMACOES: 09

4.3 PEDIDOS POR ORIGEM
- PRESENCIAL: 0

- E-MAIL: 0

- CARTA: 0

- TELEFONE: 0

- INTERNET: 09

- REDE SOCIAL: 0

4.4. PEDIDOS POR TIPO DE PESSOA
- FISICA: 06
- JURIDICA: 03

5. PONTOS RECORRENTES

Durante o terceiro trimestre de 2025, os assuntos de maior incidéncia foram os
relacionados as denuncias e reclamagdes referentes a obras irregulares, sem
engenheiro responsavel e projeto aprovado junto ao municipio e a situagdes
relacionadas a Vigilancia Sanitaria.

Outro tépico de grande recorréncia referia-se as solicitacbes de atendimentos
relacionados a Saude, Meio Ambiente, Defesa Civil, Maus tratos de Animais e

a Educacéo Basica.

6. DAS PROVIDENCIAS ADOTADAS

Todas as manifestagdes de Ouvidoria, recebidas durante os meses de julho a
setembro de 2025, foram repassadas as Secretarias e Setores responsaveis
por sua apuragao e os cidadaos tiveram o retorno de suas demandas, dentro

do prazo estabelecido pela Lei n°® 13.460/2017.
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7. CONSIDERAGOES FINAIS

O presente relatorio representa a continuidade do esforgo da alta gestado
visando o cumprimento da Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde
sobre a participacao, protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos
publicos.

A atuagdo da equipe da Ouvidoria, tem sido fundamental para garantir a
eficiéncia no acompanhamento das manifestacbes e no atendimento das
demandas. A diversidade de canais disponiveis — como a plataforma Fala.BR,
além de atendimentos presenciais e remotos — garantem que todos os
cidadaos possam acessar informacgdes e registrar suas preocupagdes de forma

pratica e segura.
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