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1 INFORMAGOES PRELIMINARES

O Sistema de Ouvidoria Online de Domingos Martins, o Fala.BR — Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacao, inicialmente chamada de E-Ouv Municipios, corresponde a uma
plataforma criada pelo Governo Federal, e disponibilizado aos Municipios por meio da adesao ao
Programa de Fortalecimento das Ouvidorias — Profort, que auxilia a implementagdo e
desenvolvimento de Ouvidorias Publicas de érgaos e entidades dos estados, do Distrito Federal e
dos municipios, além de outros Poderes. Seu objetivo é aperfeigcoar a gestao de processos e a
atuacéo integrada das ouvidorias, com o intercambio de informagbes, incentivo ao uso de

tecnologia e promogéo de ac¢des de capacitacao.

Desenvolvido especificamente pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido —
CGU, o sistema nao requer do 6rgédo ou entidade aderente qualquer tipo de instalagao, ja que se
trata de uma plataforma web gratuita. Cabe a Ouvidoria-Geral da Unido, da CGU, disponibilizar,

gerir, atualizar e manter o sistema Fala.BR.

A plataforma pode ser acessada no site institucional da Prefeitura através do Banner e link abaixo

OuUVIDORIA
MuUNICIPAL

https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/es/domingosmartins/Manifestacao/RegistrarManifestacao

especificados:

A Prefeitura tem em seu quadro, 01 servidor no cargo de Ouvidor Municipal, responsavel pelo
tramite das manifestagbes junto as Secretarias, via e-mail, e pelo registro das respostas no
Sistema, sendo que junto a Controladoria, € o Unico a ter acesso direto ao Sistema, especialmente

como modo de preservar o sigilo devido a Ouvidoria.

O sistema Fala.BR (antigo e-Ouv) € regulamentado no municipio, pelo Decreto Normativo n°
3.392/2019, e o presente relatério, corresponde a documento elaborado em cumprimento ao artigo
31 do referido Decreto, tendo como objetivo apresentar os dados obtidos através das
manifestacdes, oferecer ampla publicidade as principais demandas de atendimento da Ouvidoria
(Fisica e Online), bem como fazer uma analise critica dos mesmos, mostrando seus pontos fortes

e fracos, para que dessa forma possa subsidiar futuras agdes de melhorias no servigo publico.
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Em complementagdo ao uso do Sistema Online, a Prefeitura de Domingos Martins, tem

recepcionado solicitagdes por meio das seguintes modalidades de atendimento:

e TELEFONES:
- (27) 3268-3138 — Ouvidoria;
- (27) 3268-3125 — Controladoria;

e ENDEREGO:

- Ouvidoria (Geréncia de Informatica) ou Controladoria Geral:
Rua Bernardino Monteiro, 22, Centro, CEP 29260-000;

A Ouvidoria, atualmente, é composta pelo Ouvidor Municipal, regularmente nomeado, sendo que
o mesmo estd sendo constantemente amparado pela Controladoria Geral, constituida pelo
Controlador Geral e pelos Auditores Publicos Internos, que também sdo responsaveis pelo

recebimento de manifestagdes, na auséncia do Ouvidor.

Como instrumento de controle social, a Ouvidoria € um espaco de fortalecimento da democracia
participativa e de mediagao de conflitos que contribui para a qualidade na gestdo publica. E uma
ferramenta disponibilizada ao cidadao que, ao buscar eficiéncia, eficacia e efetividade, contribui

para o cumprimento das demandas da sociedade.
2 ESTATISTICA DAS MANIFESTAGOES

2.1. Namero de Manifestagdes por Categoria

Tabela 01: Quantidade de Manifestacdes por tipo.

TIPO DE MANIFESTACAO | N° DE MANIFESTAGOES - 2022 N° DE MANIFESTACOES - 2023
COMUNICAGAO 130 172
DENUNCIA 16 19
ELOGIO 00 2
RECLAMAGAO 27 25
SOLICITAGAO 22 23
SUGESTAO 01 0
NAO CLASSIFICADA 00 0
TOTAL 196 241

Observa-se que, assim como no exercicio anterior, a maioria das manifestagdes sao classificadas
como “comunicacgao”, isto é, sem identificacdo, e percebe-se ainda, a dificuldade por parte dos

requerentes em classificar o tipo de manifestagdo de acordo com o seu contetudo, de forma que a
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divisdo acima nao condiz exatamente com a realidade dos pedidos, o que também revela o
desconhecimento por parte da comunidade sobre o funcionamento destas ferramentas de controle

social.
Ante ao exposto, é de extrema importancia a realizacdo do trabalho de divulgagcéo e
conscientizagao sobre a existéncia e a funcionalidade do canal de Ouvidoria, para alcancar com

maior amplitude servidores e cidaddos, conduzindo também & melhoria na qualidade das

manifestagdes e de suas respostas.

2.2. Namero de Manifestacoes Identificadas e Anénimas

Tabela 02: Quantidade de Manifestacdes identificadas e anénimas.

TIPO DE MANIFESTAGCAO N° DE MANIFESTACOESA — 2022 N° DE MANIFESTACOE§ —-2023
_ IDENTIFICADAS ANONIMAS IDENTIFICADAS ANONIMAS
COMUNICACAO 00 130 51 121
DENUNCIA 00 16 19 00
ELOGIO 00 00 2 00
RECLAMAGCAO 27 00 25 00
SOLICITAGAO 22 00 23 00
SUGESTAO 01 00 0 00
NAO CLASSIFICADA 00 00 0 00
TOTAL 50 146 120 121

O numero de manifestac¢des identificadas aumentaram em relagdo ao ano de 2022, sendo de 26%

para quase 50% do total das encaminhadas.

2.3. Assuntos Recorrentes por Ordem de Demanda

Tabela 03: Assuntos que se destacaram nas manifestagdes de 2023.
PRINCIPAIS ASSUNTOS DAS MANIFESTAGOES EM 2023
1 Meio Ambiente

- Parcelamento de solo e loteamentos irregulares no interior;
- Desmatamento e esgoto irregular;

2 Obras e Servigos Urbanos

- Vistoria em obras e construgdes irregulares;
- Limpeza urbana;

3 Saulde

- Atendimento insatisfatério por parte dos servidores em relagdo a comportamento e ética
no trabalho;

- Reclamagao sobre atendimentos dos profissionais da saude nas Unidades Basicas de
Saude;
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4 Atuacao dos Servidores Municipais

- Atendimento insatisfatorio por parte dos servidores;
- Reclamagdes sobre o comportamento dos servidores (mas condutas).

5 Manutengéao das Vias
- Solicitagbes de manutencgao de vias e calgadas publicas.

Verifica-se que as problematicas mais impactantes para os cidaddos permanecem de um
exercicio para o outro, apresentando pequenas variagdes por meio de algumas novas tematicas

dependendo do cenario vivido pelo municipio.

Observou-se em 2023 um numero significativo de manifestacdes ligadas ao meio ambiente, como
parcelamento de solo no interior do municipio, loteamentos e construgbes irregulares, e
consequentemente, desmatamento e despejo de esgoto irregular. Logo em seguida,
manifestacdes sobre a realizagao irregular de obras particulares nas vias urbanas e suas
consequéncias negativas para o ambiente. Os dois assuntos refletem a auséncia de fiscalizagédo
sobre as mesmas, que evidenciam a necessidade urgente de reestruturar o setor de fiscalizagéo

da Prefeitura, que possui nimero reduzido de servidores, com alta demanda de servico.

Outro tema principal das manifestacdes €, novamente, os servidores, destacando-se dentro deste,
a falta de atendimento ou a ma qualidade dos mesmos. Este foi o principal assunto na area de
saude, setor que recebeu muitas manifestacbes no periodo, cabendo a Secretaria reavaliar a

forma de prestagao de seus servigos e seus encarregados.

A Ouvidoria continua evidenciando um tema delicado na Administragdo Publica de Domingos
Martins, que corresponde a conduta adotada por alguns servidores no atendimento ao publico,
nao obstante ja tenha sido realizada a reforma administrativa interna para a reestruturagéo de
cargos e salarios. Evidencia-se, portanto, a necessidade de reciclagem e capacitacdo continuada

dos servidores.
Por fim, um tema recorrente nas manifestagbes em todos os exercicios, é relacionado a
manutencdo de estradas, urbanas e rurais, que é impactante nas acdes da administragao publica

municipal devido a grande extensao territorial do municipio, surgindo demandas frequentes e

reclamagdes sobre a conservacéo das vias.

2.4. Pesquisa de Satisfacao

Nao houve respostas cadastradas na pesquisa de satisfacao.
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3 PROJETOS PARA A OUVIDORIA EM 2024

A Controladoria Geral permanecera com o projeto de capacitagao para os servidores municipais,
realizando palestras, seminarios e/ou a distribuicao de documentos informativos sobre os temas
Controle, Ouvidoria, Transparéncia e Acesso a Informagdo, dando continuidade ao trabalho
iniciado em 2023, no qual foi realizado o curso de capacitagdo de servidores “Etica, controle e
transparéncia na Administragdo Publica Municipal’, buscando fortalecer estas tematicas na

Prefeitura.

Ademais, pretende-se concluir as agdes a seguir, ja pendentes de exercicios anteriores:

i Elaboracido de cartazes e folders para a maior divulgagdo do Sistema de Ouvidoria,
bem como orientacdes sobre seu adequado funcionamento, para a comunidade e para
os servidores;

i Disponibilizacdo de “Caixas de Ouvidoria” para receber manifestagdes por escrito, das
sedes das Secretarias municipais, das unidades escolares e das unidades de saude,
podendo ser estendida para os demais 6rgaos, conforme o desempenho alcangado.
Além destas ferramentas, seria de grande importante instituir ouvidores locais nestes
estabelecimentos, para administrar as manifestagbes recebidas, apurando-as

semanalmente e procedendo com o encaminhamento das melhorias necessarias.

Devera ser elaborado um normativo interno para regulamentar os procedimentos que serao
adotados para instituir os ouvidores locais, para alocar as caixas de ouvidoria nos setores, bem

como para recolher as manifestagdes realizadas.

4 CONSIDERACOES FINAIS

Observa-se que a Ouvidoria se firmou como importante e eficaz instrumento de controle social no
cenario nacional, tendo se verificado com frequéncia o surgimento de movimentos para fortalecer
e capacitar esses canais de manifestacdo e que de fato muitas melhorias estdo sendo alcangadas

como resultado do funcionamento desta ferramenta.

O Municipio de Domingos Martins tem compreendido cada vez mais a importancia da
Ouvidoria, como instrumento de controle social, para propor melhorias nos servigcos

publicos de sua competéncia, empenhando esforcos sempre maiores para seu adequado
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desenvolvimento e funcionamento, em especial, no que concerne ao cumprimento dos prazos de

envio das respostas e a qualidade das mesmas.

Este é o relatorio.

Domingos Martins-ES, 23 de janeiro de 2024.

Marcia d’Assumpcao

Controladora Interna

Franciele Luzia Holz

Auditora Publica Interna

Rondinelle Otavio Koehler

Ouvidor Municipal



