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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 adesdo ao
Programa de Fortalecimento das Ouvidorias — Profort, que auxilia a implementagcdo e
desenvolvimento de Ouvidorias Publicas de érgaos e entidades dos estados, do Distrito Federal e
dos municipios, além de outros Poderes. Seu objetivo é aperfeicoar a gestdo de processos e a
atuacdo integrada das ouvidorias, com o intercambio de informagdes, incentivo ao uso de
tecnologia e promocdo de a¢bes de capacitacdo.

A plataforma pode ser acessada no site institucional da Prefeitura através do Banner “OUVIDORIA”
e link: https://www.domingosmartins.es.gov.br/ouvidoria

O sistema Fala.BR é regulamentado no municipio, pelo DECRETO NORMATIVO N.2 4.699/2024,
complementando o atendimento presencial, por e-mail e por telefone. A Controladoria divulga
anualmente Relatério de Ouvidoria, consolidado, contendo informacdes como quantitativos de
manifestacdes recebidas, assuntos recorrentes, projetos para a Ouvidoria e pesquisa de satisfacao.
Como instrumento de controle social, a Ouvidoria é um espaco de fortalecimento da democracia
participativa e de mediacdo de conflitos que contribui para a qualidade na gest3o publica. E uma
ferramenta disponibilizada ao cidaddo que, ao buscar eficiéncia, eficacia e efetividade, contribui

para o cumprimento das demandas da sociedade.

Os dados sobre manifestagdes na Ouvidoria no primeiro trimestre de 2025 mostram crescimento

na participacao cidada em diversos érgaos, conforme descrito abaixo:

Em uma analise Geral:

* Aumento Total de Manifesta¢6es: Houve um aumento de 92 manifestacdes em 2024 para
117 em 2025, representando um crescimento de aproximadamente 27.17%. Isso indica um
maior engajamento ou uso do canal de ouvidoria.

Comparacao por Tipo de Manifestagdo:
* Comunicagao:

e 2024:50
e 2025:36
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* Variacdo: Houve uma redugdo de 14 comunicagoes (-28%). Isso pode indicar que as
pessoas estdo usando tipos de manifestacdo mais especificos em 2025, ou que a
necessidade de “apenas comunicar” diminuiu.

* Denlncia:

¢ 2024:18

* 2025:16

* Variagdo: Houve uma pequena reducdo de 2 dentincias (-11.11%). Embora a
guantidade tenha diminuido, a persisténcia de dentncias demonstra a importancia
do canal para essa finalidade.

¢ 2024:0
¢ 2025:5
* Variagdo: Houve um aumento de 5 elogios (+500% - partindo do zero). Este é um
dado muito positivo, pois indica que o servico ou a instituicdo estd gerando mais
satisfacdo e que os usuarios estdo se sentindo a vontade para expressar seu
reconhecimento.
* Reclamagdo:

* 2024:14
e 2025:30
* Variagdo: Houve um aumento significativo de 16 reclamagées (+114.29%). Este é o
tipo de manifestagdao que mais cresceu em termos absolutos e percentuais. Pode
indicar um aumento de problemas percebidos pelos usuarios ou uma maior
disposicdao em formalizar suas insatisfacGes.
» Solicitagao:

* 2024:10
* 2025:20
* Variagdo: Houve um aumento de 10 solicitagées (+100%). Isso sugere que mais
pessoas estao utilizando o canal para pedir informagdes, servicos ou acdes
especificas.
* Sugestao:

* 2024:0
* 2025:10
* Variagdo: Houve um aumento de 10 sugestdes (+1000% - partindo do zero). Assim
como os elogios, o surgimento de sugestdes é um sinal positivo, mostrando que os
usudrios estdo contribuindo com ideias para melhorias.
Conclusdes Principais:

* Maior Engajamento Ativo: Embora as "Comunicag¢des" e "Denuncias" tenham diminuido
ligeiramente, houve um crescimento expressivo em tipos de manifestacdo que exigem uma
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acao ou feedback mais direto: Reclamacdes, Solicitagcdes e Sugestdes. Isso aponta para um
publico mais ativo e engajado com o canal de ouvidoria.

* Foco nas Reclamagoes: O salto nas reclamacdes é o ponto de maior atencao, indicando
gue a Prefeitura, por meio das secretarias, deve investigar as causas desse aumento para
melhorar a satisfacdao do usuadrio.

 Sinais Positivos: O surgimento de Elogios e Sugestdes demonstra que a ouvidoria ndo esta
sendo usada apenas para manifesta¢des negativas, mas também como um canal para
reconhecimento e melhoria continua.

2 ESTATISTICA DAS MANIFESTAGCOES

2.1. Numero de Manifestagdes por Categoria

Tabela 01: Quantidade de Manifestagdes por tipo.

- Ne DE .

TIPO DE MANIFESTACAO MANIFESTACOES IDENTIFICADAS | ANONIMAS
COMUNICACAO 36 00 36
DENUNCIA 16 07 09
ELOGIO 05 03 02
RECLAMACAO 30 15 15
SOLICITACAO 20 16 04
SUGESTAO 10 07 03
NAO CLASSIFICADA -- - --
TOTAL 117 48 69

2.2. Canal utilizado para manifestacao

Tabela 02: Quantidade de Manifesta¢cGes por canal.

CANAL N2 DE MANIFESTAGOES
ONLINE 78
PRESENCIAL 08
TELEFONE 12
E-MAIL 19
TOTAL 117
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2.3. Assuntos abordados

Tabela 03: Assuntos que se destacaram no 012 trimestre de 2025.

ASSUNTOS RELACIONADOS
QUANTIDADE
(mais abordados)
1. Recursos Humanos (servidores) 21
2. Servigos Publicos (em geral) 12
3. Saude 10
4. Infraestrutura e Habitagao 8
5. Meio Ambiente 8
6. Transito e Transporte 7
Rodoviario
7. Educagdo 7

E este o relatdrio.
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