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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 adeséo ao
Programa de Fortalecimento das Ouvidorias — Profort, que auxilia a implementacédo e
desenvolvimento de Ouvidorias Publicas de 6rgaos e entidades dos estados, do Distrito Federal e
dos municipios, além de outros Poderes. Seu objetivo é aperfeigcoar a gestdo de processos e a
atuacdo integrada das ouvidorias, com o intercambio de informagdes, incentivo ao uso de

tecnologia e promocéao de ag¢des de capacitacao.

Desenvolvido especificamente pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido —
CGU, o sistema nao requer do 6rgao 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

OuVIDORIA
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, é 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) é regulamentado no municipio, pelo Decreto Normativo n°
3.392/2019, e o presente relatorio, 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 agcdes de melhorias no servigo publico.
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Em complementacdo 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 ENDERECO:

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

A Ouvidoria, atualmente, é composta pelo Ouvidor Municipal, regularmente nomeado, sendo que
o0 mesmo esta sendo constantemente amparado pela Controladoria Interna, constituida pelo
Controlador Interno e pelos Auditores Publicos Internos, que também sdo responsaveis pelo

recebimento de manifestagdes.

Como instrumento de controle social, a Ouvidoria € um espaco de fortalecimento da democracia
participativa e de mediagdo 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. Numero de Manifestagoes por Categoria

Tabela 01: Quantidade de Manifestagdes por tipo.

TIPO DE MANIFESTACAO | N° DE MANIFESTAGOES - 2019 N° DE MANIFESTACOES — 2020

COMUNICAGAO 109 123
DENUNCIA 15 14
ELOGIO 08 00
RECLAMACAO 22 14
SOLICITACAO 12 20
SUGESTAO 02 01

NAO CLASSIFICADA 00 00
TOTAL 168 172

Observa-se que, em relacao ao relatério do exercicio anterior, a maioria das manifestagdes sao
classificadas como “comunicacado” e percebe-se ainda a dificuldade por parte dos requerentes em
classificar o tipo de manifestagdo de acordo com o seu conteudo, de forma que a 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.
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Ante o0 exposto, é de extrema importdncia a realizagdo do trabalho de divulgagdo e
conscientizagcado do canal de Ouvidoria, e da implementacdo da Ouvidoria Fisica nos 6rgaos da
Prefeitura, principalmente nos que atendem diretamente o publico, para aumentar o alcance a

populacéo e a qualidade das manifestagoes.

2.2. Numero de Manifestag¢oes Identificadas e Anénimas

Tabela 02: Quantidade de Manifestacdes identificadas e anénimas.

TIPO DE N° DE MANIFESTAGOES - 2019 N° DE MANIFESTAGCOES — 2020
MANIFESTAGAO IDENTIFICADAS ANONIMAS IDENTIFICADAS ANONIMAS
COMUNICACAO 00 109 00 123

DENUNCIA 15 00 14 00
ELOGIO 08 00 00 00
RECLAMACAO 22 00 14 00
SOLICITACAO 12 00 20 00
SUGESTAO 02 00 01 00
NAO CLASSIFICADA 00 00 00 00
TOTAL 59 109 49 123

2.3. Assuntos Recorrentes por Ordem de Demanda

Tabela 03: Assuntos que se destacaram nas manifestacoes de 2020.

PRINCIPAIS ASSUNTOS DAS MANIFESTAGOES EM 2020

1- Atuacgado dos Servidores Municipais:
e Atendimento ndo satisfatorio;
e Carga horéria;
e Carga horaria, afastamento e recebimento de verbas durante a pandemia.

2- Obras:
e Denuncias de obras particulares irregulares;
e Parcelamento de solo;
o Falta de fiscalizagdo em obras publicas e privadas.

3- Comércio
e Descumprimento de regras de funcionamento durante a pandemia;
o Vigilancia sanitaria;
e Aglomeragdes.

4- Limpeza:
e Limpeza de vias urbanas e coleta de lixo.

5- Transito e vias publicas:
e Falta de vagas de estacionamento;
e Mudangas no transito;
e Transporte intermunicipal.

6- Manutengao de Estradas Urbanas e Rurais.
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Observou-se que o principal tema das manifestagdes foi relacionado novamente aos servidores,
destacando-se dentro deste, o periodo de pandemia, no qual surgiram reclamagdes acerca de
afastamento de servidores, descumprimento de carga horaria, recebimento de verbas durante o
afastamento, e principalmente a ma qualidade nos atendimentos prestados e falta de atendimento

nos setores.

Este instrumento de controle social, continua evidenciando um tema delicado na Administragao
Pdblica de Domingos Martins, que corresponde a defasagem da estrutura administrativa,
dispondo de inumeros procedimentos e condutas que precisam ser reavaliados. Ressalta-se a
necessidade de conclusdo da Reforma Administrativa em andamento e a elaboracdo de
instrumento normativo acerca de procedimentos para a instauragao de processos disciplinares

aos servidores.

Além disto, sobressaltam-se as manifestagdes referentes a realizagdo de obras particulares
irregulares, principalmente no que concerne a auséncia de fiscalizacdo sobre as mesmas. Estas
comunicagdes revelam-se de extrema importancia para a reestruturagdo do setor de fiscalizagéo

de obras.

Referente ao ano 2020, houve um foco nas reclamagdes sobre o comércio, diante da propagacéao
da pandemia e as regras instauradas para enfrentamento da doenga, como horario de
funcionamento diferenciado e regras de distanciamento social e higiene. As reclamacgdes
envolveram o descumprimento destas regras por estabelecimentos comerciais € denuncias de

aglomeracoes.

Em seguida, o quarto tema tem se apresentado de forma recorrente, envolvendo limpeza publica.
Ressaltamos a necessidade que a Secretaria de Obras aumente e reorganize a frota responsavel
pelo recolhimento e pela limpeza, bem como sintonize os horarios, desenvolvendo trabalhos de

educacao ambiental da comunidade para que as demandas e reclamacdes diminuam.

Por fim, tem-se dois temas, sendo um deles o transito, que sempre é citado devido a grande
quantidade de veiculos na cidade, principalmente nos periodos de eventos na cidade, mas em
2020 focaram na necessidade de ampliacdo de vagas de estacionamento no centro e nas
reclamacdes acerca do transporte intermunicipal, como por exemplo, a retirada de algumas linhas
e o horario de outras. O outro tema foi relacionado a manutencao de estradas, urbanas e rurais, e
devido a grande extensao territorial rural do municipio, surgem demandas frequentes de

reclamacgdes sobre a conservagéo das vias, em especial, no periodo de chuvas.
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2.4. Pesquisa de Satisfacao

Das 172 manifestagdes cadastradas no ano de 2020, 49 possuiram identificagdo do manifestante
e dentre estes apenas 12 preencheram a pesquisa de satisfacdo, apds o recebimento da

resposta:

Tabela 04: Classificagcbes da Pesquisa de Satisfacao.

CLASSIFICACAO DA PESQUISA DE SATISFACAO NUMERO DE CLASSIFICAGCOES
Muito Satisfeito 01
Satisfeito 02
Regular 01
Insatisfeito 01
Muito Insatisfeito 07
TOTAL 12

Apesar do numero de respostas a pesquisa de satisfacdo ser muito baixo em relagao ao numero
de manifestacdes, foi possivel verificar que a maioria que responde a pesquisa infelizmente ndo

ficaram satisfeitos com a resposta recebida pela Secretaria.

3. PROJETOS PARA A OUVIDORIA EM 2021

A primeira acdo a ser realizada sera a instituicido de nova Comissdo de Acompanhamento da
Ouvidoria, diante das mudancas de servidores ocasionadas pela nova Administracao, e assim
realizar reunido com o0s novos membros com a finalidade de orientar acerca da plataforma, dos
prazos de resposta e as atribuigdes e responsabilidades do servidor. Ademais, com o objetivo de
promover o fortalecimento e a melhoria do Sistema de Ouvidoria, bem como sua expansao,

priorizar as agdes pendentes a seguir:

i- Elaboracdo de cartazes e folders para a maior divulgacdo do Sistema de Ouvidoria,
bem como orientagdes sobre seu adequado funcionamento, para a comunidade e para
os servidores;

ii- Disponibilizagdo de “Caixas de Sugestdao” ou “Caixas de Ouvidoria” para receber
manifestacdes por escrito principalmente nas unidades escolares e nas unidades de
saude, podendo ser estendida para os demais 6rgaos, conforme o desempenho

alcancgado.

A Controladoria pretende iniciar no ano de 2021, atividades de controle voltadas para apuragao de
denuncias que configurem falhas nos controles internos das Secretarias, a fim de obter resultados

e melhorias em alguns temas recorrentes em manifestacoes recebidas.
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4. CONSIDERAGOES FINAIS

O Municipio de Domingos Martins tem compreendido cada vez mais a importancia da
Quvidoria, como instrumento de controle social, para propor melhorias nos servigos
publicos de sua competéncia, empenhando esforcos sempre maiores para seu adequado

desenvolvimento e funcionamento

Este é o relatorio.

Domingos Martins, 05 de fevereiro de 2021.

Marcia d’Assumpcéao

Controladora Interna

Franciele Luzia Holz

Auditora Publica Interna

Rondinelle Otavio Koehler

Ouvidor Municipal



