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RELATORIO TRIMESTRAL DA OUVIDORIA MUNICIPAL

Periodo: 3° trimestre — Julho a Setembro de 2025
Elaboragao: Ouvidoria Municipal de Domingos Martins
Secretaria responsavel: Controladoria Geral Municipal
Data de Emissao: 29 de outubro de 2025

1. Informago6es Preliminares

O Municipio de Domingos Martins adota o Fala.BR — Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informagdo, plataforma criada pelo Governo Federal, gerenciada pela
Controladoria-Geral da Uniao — CGU.

A plataforma visa otimizar a gestao de manifestagbes, promover a atuagéo integrada entre
ouvidorias, fomentar o intercAmbio de informacdes, incentivar o uso de tecnologias digitais e
viabilizar a¢des de capacitacao.

O acesso ao sistema esta disponivel no portal institucional da Prefeitura, por meio do banner
“‘OUVIDORIA” ou diretamente pelo endereco eletrénico:
https://www.domingosmartins.es.gov.br/ouvidoria

No ambito municipal, o uso do Fala.BR esta regulamentado pelo Decreto Normativo n°
4.962/2025, é o principal canal de recebimento das manifestagdes, sendo complementado
pelos canais: linha telefénica, presencial e redes sociais. A Controladoria Geral publica
anualmente o Relatério consolidado de Ouvidoria, contendo dados estatisticos sobre
manifestacdes recebidas, temas recorrentes, iniciativas da Ouvidoria e resultados de
pesquisas de satisfagao.

Enquanto instrumento de controle social, a Ouvidoria configura-se como espago de
promocdo da democracia participativa, mediacéo institucional de conflitos e indugdo a
melhoria da gestao publica. Constitui-se em ferramenta estratégica para o atendimento as
demandas da sociedade, com foco na eficiéncia, eficacia e efetividade dos servigos
publicos.

2. Visao Geral

No trimestre analisado, a Ouvidoria Municipal recebeu manifestacbes predominantemente
via internet, com destaque para comunicacdes e reclamacgbes. As secretarias de Saude,
Educacdo e Obras foram as mais demandadas. A maioria das manifestagbes foi concluida
dentro do prazo, com poucas prorrogagdes. O relatério evidencia a importancia da Ouvidoria
como canal de escuta ativa da populagao, reforcando a necessidade de agbes estratégicas
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nas areas mais mencionadas. Durante esse trimestre, a Ouvidoria recebeu 138
manifestagcoes, o tempo médio de resposta foi de 21 dias uteis. A resolutividade atingiu
96,06% demonstrando eficiéncia no atendimento as demandas da populagéo.

No entanto, apesar da alta resolutividade, o grau de satisfagdo média do usuario com o
servigo prestado pela Ouvidoria é de 18,75% (Painel Resolveu?)"".

O nivel de satisfagcao reduzido pode refletir dificuldades em diferentes dimensdes da gestao.
Entre os principais fatores estdo o atendimento insuficiente, com prazos longos de resposta,
falta de acompanhamento claro das manifestagcdes e linguagem pouco empatica nas
comunicagdes. Pode ainda demonstrar problemas nos fluxos internos, como
encaminhamentos incorretos e baixa articulacdo entre a Ouvidoria e as secretarias
responsaveis pelo tratamento das demandas.

Outro ponto critico € a gestdo da informacao, especialmente quando ndo ha monitoramento
sistematico de indicadores, relatdrios analiticos ou devolutiva clara a populagéo. Do ponto
de vista institucional, equipes reduzidas, falta de capacitacdo e limitagcdo de autonomia
comprometem a efetividade do atendimento e a credibilidade do canal.

Por fim, a percepgéao publica exerce papel central: quando o cidadado nao percebe resultados
concretos de suas manifestagdes, ha queda de confianga e engajamento. Para reverter esse
cenario é necessario reforgar o papel da Ouvidoria como instrumento de dialogo e melhoria
continua da gestao publica.

2.1. Representacao Visual das Manifestagoes
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1 Painel Resolveu? https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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3. Classificagao por Tipo de Manifestagao

T!po de ) Quar_1tidade Quar_1tidade Quar_1tidade Total 2025
Manifestacao 1° Trimestre 2° Trimestre 3° Trimestre
Comunicacao 36 47 41 124
Reclamacgao 30 34 39 103
Denuncia 16 22 18 56
Solicitacao 20 20 15 55
Sugestao 10 2 3 15
Elogio 5 1 22 28
TOTAL 117 126 138 381

TIPOS DE MANIFESTACOES

Comunicacéo Reclamacéo Denuncia Solicitagéo Sugestéo

[} |
12TRIMESTRE 22 TRIMESTRE 32 TRIMESTRE

4. Resumo de assuntos por Tipo de Manifestacao
* Comunicagao: sobre conduta irregular de servidores; sobre funcionamento

insatisfatério de algumas Farmacias Basicas do Municipio; sobre situagéo do
concurso publico vigente; sobre atendimentos da Secretaria de Saude; sobre
escassez em algumas areas de Infraestrutura Urbana

Elogio

* Reclamacgao: sobre servidores; sobre atendimentos da Secretaria de Saude; sobre

escassez em algumas areas de Infraestrutura Urbana.
* Denuncia: Contratagdes irregulares; obras irregulares; nepotismo.
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* Solicitagao: servigcos de planejamento urbano e servigos de limpeza e infraestrutura

urbana.

* Elogio: sobre servidores e atendimentos — SECSAU e SECMADS

5. Canal de Entrada

* Internet/Fala BR: 94 registros (68,1%)
+  WattsApp: 26 (18,9%)

* E-mail: 11 registros (8 %)

» Telefone: 05 registros (3,6%)

* Presencial: 2 registros (1,4%)

6. Secretarias mais demandadas

Secretaria N‘T de
Registros
Secretaria Municipal de Saude 58
Secretaria Municipal de Assisténcia Trabalho e Desenvolvimento Social 19
Secretaria Municipal de Obras e Servigos Urbanos 18
Secretaria Municipal de Planejamento e Desenvolvimento Urbano 14
Secretaria Municipal da Educagao 10
Secretaria Municipal de Administracdo e RH 06
Secretaria Municipal de Governo 03
Secretaria Municipal de Meio Ambiente 02
Secretaria Municipal de Desenvolvimento Rural 02
Secretaria Municipal de Esportes 02
Secretaria Municipal de Fazenda 02
Secretaria Municipal de Interior e Transporte 02

7. Assuntos Recorrentes

* Saude Publica: conduta de servidores; funcionamento de Farmacias Basicas e

concurso publico.

* Assisténcia Social: forma de contratagcéo de servidores; elogios.
* Obras e servigos Urbanos: limpeza urbana e caréncia de alguns pontos de

infraestrutura urbana

* Planejamento e Desenvolvimento Urbano: obras irregulares, fiscalizagao.
* Educacao: falta de servidores em determinados espacos

8. Indicadores de Desempenho

Indicador Resultado
Tempo médio de resposta 21 dias uteis
Percentual de manifestagdes respondidas 96,6%
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9. Analise técnica em fungao das Secretarias mais demandadas

As manifestacbes recebidas concentram-se predominantemente em secretarias fins, que
desempenham fungdes estruturantes e de maior abrangéncia social, refletindo o papel
essencial que essas pastas exercem na prestacdo de servigos publicos a populagao. Os
principais pontos analisados:

* Secretaria Municipal de Saude

O volume de manifestacbes enviados a esta Secretaria evidencia que servigos de
alta demanda e essencialidade, além da sensibilidade, urgéncia e capilaridade
propiciam maior engajamento da populagédo. Neste trimestre as manifestagbes, em
sua maioria, mais uma vez versam sobre temas relacionados aos recursos humanos,
como alocagdo de pessoal e condutas internas, sinalizando a necessidade de
intervengdes estratégicas para mitigagdo de recorréncias. Outro apontamento
recorrente & sobre o funcionamento das Farmacias Basicas nos distritos e sobre
atendimento nos setores médico e de enfermagem.

» Secretaria Municipal de Assisténcia, Trabalho e Desenvolvimento Social

As manifestagdes direcionadas a referida Secretaria concentram-se em situacdes
relativas a contratagdo de servidores e elogios ao servigo e servidores da Casa do
Cidadao.

* Secretaria de Obras e Servigos Urbanos

Destaca-se pelas manifestacdes relativas a limpeza urbana e auséncia de lixeiras em
vias publicas na Sede e interior. Além de demonstrar situagdes importantes de cunho
interno com servidores da pasta.

* Secretaria Municipal de Planejamento e Desenvolvimento Urbano

Apresentou demanda majoritariamente relacionada a fiscalizacdo de obras
irregulares, o que reforga sua relevancia estratégica para o ordenamento territorial e
0 cumprimento das hormas municipais.

* Secretaria Municipal de Educacao

As manifestagbes recebidas abordam caréncia de profissionais em determinados
espacos escolares, além de condi¢des estruturais e contaram também com sugestao
de programa educacional.

9. Providéncias adotadas pela Administragao

* Todos os questionamentos oriundos de manifestagbes tiveram respostas
direcionadas aos manifestantes, quer seja solucionando a demanda, quer seja
orientando para a solugao ou ainda informando as providéncias tomadas.

10. Conclusao

O terceiro trimestre de 2025 reafirma o papel da Ouvidoria como ponte entre o cidadao e a
gestao publica. A escuta ativa, a transparéncia e a resolutividade sao pilares que sustentam
a confianga da populagao.
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e divulgacao. A inclusdo de graficos e linguagem simples fortalece a transparéncia ativa e

facilita a compreensao por diferentes publicos.

Relatério publicado no Portal da Transparéncia em 29/10/2025
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Soemis de Fatima Lyra dos Santos
Ouvidora Municipal

Assinado por FRANCIELE LUZIA HOLZ
LA ¥ wxk ik

Prefeitura Municipal de Domingos Martins
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