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Apresentacao

O Relatério de Atividades de Ouvidorias € um instrumento importante para o
acompanhamento das acdes e servigos prestados ao municipio. As informagdes apresentadas
sdo oriundas do banco de dados do Sistema de Ouvidoria falaBR do Governo Federal,
seguidas de planilha de controle interno (papel de trabalho, aos quais servem de ferramentas
adotadas para Gestdo da Ouvidoria.

O relatério tem como base de referéncia a analise estatistica de todas as manifestacdes
recebidas na Ouvidoria em 2025 : dendncias, reclamacdes, solicitacdes, sugestdes e elogios.

A disponibilizacdo de informacdes por meio de relatérios de atividades, possibilita a
Ouvidoria dar maior visibilidade nos atendimentos realizados pelas instituicbes de apoio,
bem como, das medidas e sugestdes de correcGes necessarias a melhoria da prestacao de
servicos publicos, ou mesmo de irregularidades acometidas por gestores, servidores e/ou no
atendimento dos servi¢os prestados aos cidadaos.

Tal acdo favorece as mudancas e 0s ajustes nas atividades e nos processos
desenvolvidos no setor publico em sintonia com as demandas da sociedade, ou seja,
fortalecendo a busca pela qualidade, transparéncia e cidadania.

A ouvidoria municipal faz publicacdes trimestrais e anual das manifestacdes
demandadas pelos cidadaos, dentre outros realizados nesse periodo em parceria com a
Controladoria Geral da Uniéo .

Durante o ano, estivemos comprometidos com o tratamento das manifestacGes e no
fortalecimento da rede de ouvidoria, buscando a exceléncia no atendimento ao cidad&o
através de respostas consistentes e tempestivas.

Ao final do relatorio anual de ouvidoria, apresentamos via processo administrativo
para ciéncia da Srd.Controladora Geral e sendo esta de acordo, é remetido para o
Exmo.Sr.Prefeito para conhecimento.

Posteriormente, publicamos no Portal da Transparéncia para livre consulta de todos o0s
cidadéos.

BASE LEGAL

o Decreto regulamentar municipal N° 1069/19 da Lei Federal das Ouvidorias -
13460/2017 - Dispde sobre participacéo, protecdo, e defesa dos direitos do usuario de servicos

publicos da administracdo publica.

o Decreto regulamentar municipal 1194/2017 da Lei Federal 12527/2011- Lei de Acesso a
Informacéo — LAI.

o Decreto regulamentar municipal 1138/2021 da Lei Federal 13709/2018 — Lei Geral de
Protecdo de Dados Pessoais.
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A Ouvidoria de Santa Maria de Jetib& recebeu diversas manifestacdes através do
Sistema FalaBR do Governo Federal, dentre outros canais de entrada, procurando sempre em
atender melhor o usuario(cidaddo), mostrando seus direitos e elevando o nivel de satisfacédo
em atendimento.

Segue abaixo, dados comparativos entre os anos de 2024 e 2025, quanto ao

recebimento de manifestac6es de Ouvidoria.
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Fonte: Painel resolveu (CGU) Gréfico 1 — Quadro comparativo

Apenas 2(duas) ouvidorias foram indeferidas pela Ouvidoria Municipal.

A seqguir, apresentamos dados historicos das manifestacdes de ouvidorias recebidas nos meses
de 2025
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Fonte: Painel resolveu (CGU) Gréfico 2 — Quadro histérico
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A Ouvidoria Muncipal informa que no ano de 2025, ndo ficamos dentro da média anual
na resposta das ouvidorias, ou seja, dentro dos 30 dias conforme demanda a Lei Federal
13460/2017 — Lei das Ouvidorias.

Neste primeiro ano de nova Gestdo, encontramos problemas com a adaptagdo aos
trabalhos e ainda com muitas deficiéncias deixadas pela gestdo anterior. E neste teor,
procuramos nos alinhar junto aos setores competentes, tanto na qualidade da resposta de
ouvidoria, tanto na entrega dentro do prazo conforme demanda a lei. Segue abaixo, dados
comparativos aos anos anteriores.

MEDIA DE DIAS NA ENTREGA DAS RESPOSTAS DE OUVIDORIAS
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Fonte: Painel resolveu (CGU) Gréfico 3 — Quadro tempo médio de resposta

ANDAMENTO DOS PROCESSOS - 2025
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Fonte: Painel resolveu (CGU) Gréficos 4 e 5 — andamentos das manifestacdes
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O Sistema de Ouvidoria, através dos dados do Painel Resolveu do Governo Federal,
mostrou 4 manifesta¢des no ano de 2025 que foram arquivadas automaticamente.

O exemplo disso, € quando o usuario ndo fez a complementacdo da manifestacdo no
prazo previsto.

Os dados das denuncias andnimas e identificadas vieram juntas nesse ano de 2025.

Segue abaixo os tipos de manifestacdes de ouvidorias apresentadas.

TIPOS DE MANIFESTACOES DE 2025
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Fonte: Painel resolveu (CGU) Gréfico 6: Tipos de manifestagoes

DISTRIBUICAO POR SETORES E OUTROS ORGAOS — 2025
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Fonte: Ouvidoria Municipal Gréfico 7: Manifestagdes por setor
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ASSUNTOS ABORDADOS EM 2025

Turismo

Transporte passageiros e cargas
Telecomunicagdes

Tecnologia da Informagdo e Sistemas
Taxas e cadastros

Saneamento ambiental

Relages entes federativos

Relagdes de Trabalho

Publicidade

Programas e Beneficios Sociais
Produto de Origem Animal
Preservagdo e Conservagdo Ambiental
Patriménio

Outros em Trabalho

Outros em Saneamento

Outros em Industria

MEI - Microempreendedor Individual
ep em salde

Informagdes processuais

Gestdo escolar e administrativa
Gestdo em Satde

Gestdo de Pessoas

Fiscalizagdo do Estado

Esporte

Energia Elétrica

Energia

Educag&o Superior

Combate a endemias e epidemias
Canais de atendimento
Calamidades/Desastres

Beneficios Sociais

Assisténcia Hospitalar e ial
Assisténcia Farmacéutica (Medi \

Agricultura

Agendamento de Consultas

Abastecimento e armazenagem

Tributos

Seguranca Alimentar e Nutricional

Rejeitos e residuos

Protegdo ambiental

Producdo Agropecudria

Ouvidoria Interna

Outros em Urbanismo

Outros em Administragdo

Lazer

Direitos Humanos

Consulta/Tratamento/Exame/Cirurgia em Sadde

Conduta Etica

Compras publicas

Assédio sexual

Agua

Agdes Afirmativas

Transporte Rodovidrio

Outros em Educagdo

Habitagdo Rural

Condigdes Rodovia

Assisténcia ao Idoso

Assisténcia a Crianga e ao Adolescente

Saneamento Basico Urbano

Regime de trabalho

Outros em Seguranga e Ordem Pdblica

Frequéncia de Servidores

Educagdo Bésica

Defesa Civil

Cuidado e Acolhimento

Corrupgao

Autorizagdo, Regulagdo e Fiscalizagdo

Assédio moral

Processo Seletivo

Outros em Habitagdo

Transito e mobilidade

Gestdo Publica

Crimes Ambientais

Atendimento Bésico

Assisténcia Social

Servigos Publicos

Agente Publico

Outros em Comeércio e servigos

Infraestrutura Urbana

Atendimento

Ouvidoria

Outros em Transporte

Habitagdo Urbana

Concursos e processos seletivos

dif ao Publico

Saude Animal e i vegetal

Vigilancia em Sadde

Outros em Cultura

Denuincia Crime

Outros em Saide

Infraestrutura rural e urbana
Normas e Fi: &

Servigos Urbanos

Defesa e vigilancia sanitdria

Conduta ética e irregularidades de servidores

Animais

Meio
Outros em Meio

o
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Fonte: Painel resolveu (CGU) Gréfico 8: assuntos
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Os canais de ouvidorias, estdo a disposi¢do do usuario (cidadao) através do um telefone
gratuito com o nimero 0800.000.4845;

Se preferir podem usar o email da Ouvidoria, o qual o cidaddo podera fazer sua
manifestacdo de onde estiver, conforme este endereco de email: ouvidoria@pmsmj.es.gov.br;

Atendemos ainda de forma presencial, acomodando o cidaddo com todo carinho e
presteza, com 2 (duas) salas de Ouvidorias fechadas, ventiladores e cadeiras, com total
privacidade ao usuario manifestante.

E por fim, pelo site do FalaBR, sistema do Governo Federal, onde a Ouvidoria
Municipal estd recebendo total apoio e o cidaddao podera acessar através do link
https://falabr.cgu.gov.br/web/home

Segue abaixo, dados quanto ao canal de entrada das manifestacdes.
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Fonte:Ouvidoria Municipal Gréfico 9: Canais de entrada

DEMANDAS DIRETAMENTE LIGADAS A GESTAO MUNICIPAL
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Fonte: Ouvidoria Municipal Gréfico 10: Gestdo e outros 6rgéaos
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DEMANDAS SOLICITADAS PARA AS LOCALIDADES DO MUNICIPIO

OBS: (O QUANTITATIVO ABAIXO SOMA COM O GRAFICO ACIMA)

Vila Hammer 1
Trevo Recreio 1
Serra do Gelo 1
Séo Bento 1
Rio Veado 1
Rio Triunfo 1
Rio Taquara 1
Rio Possmoser 1
Rio Parasita/Caramurd 1
Rio Lamego 1
Rio Cristal 1
Luiz Potratz 1
Jequitiba 1
llha Berger 1
Gongalves/Garrafdo 1
Fazenda Potratz 1
Cérrego S&o Sebastido 1
Cérrego Sabino 1
Corrego Alto Santa Maria - Garraféo 1
C° Séo Sebastido do Meio 1
C° Japéo 1
c° Barra do Rio Possmoser 1
Cabeceira do Rio Possmoser 1
Cabeceira do Rio Bonito 1
Barracéo/Rio Cristal 1
Barra do Rio Claro 1
Baixo S&o Sebatido de Baixo 1
Baixo Rio Plantoja 1
Alto Rio Trunfo 1
Alto Rio Plantoja 1
Alto Jetiba 1
Alto Caramuru 1
Vila Verde @ 2
Séo Sebastido de Baixo @ 2
Santaluziall @ 2
Rio Plantoja @ 2
Rio Parasita @ 2
Rio Bonito/Caramuri i 2
Luiz Potratz/Barra do Rio Possmoser @ 2
outros W@ 2
Coérrego Japdo @ 2
Coérregodo Ouro | 2
Belém m 2
Alto Santa Maria @ 2
Sé&o sebastido m 3
Santaluzia m 3
RioClaro m 3
Garrafdo 3
3
3
3
4
4
4
5
5
6
6

Beira Rio

Alto S&o Luis

Alto Rio Possmoser

Vila dos Italianos

Baixo S&o Sebasti&o de Belém
Alto Recreio

Rio Bonito

Barracéo de Rio Possmoser
Barra do Rio Possmoser
Alto S&o Sebastido

Virada

Sé&o Jo#o do Garrafdo 8

Séo Sebastido de Belém 9

©

Caramuru 10

Rio das Pedras 11

Rio Possmoser |

Vila Nova |
Recreio |mm—

Vila Jetiba |—— 21

Séo Sebastido do Meio 86

Séo Luis 44

Centro 120
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Fonte: Ouvidoria Municipal Gréfico 11: Gestdo e outros 6rgéos
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QUANTO A SATISFACAO (Vocé esta satisfeito (a) com o atendimento prestado?)

SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

— J—

(a@) (aa3)
N o=y
25,00%
Respostas
@2 NMuito Satisfeito
50,00% @3 Muito Insatisfeito
@% Insatisfeito
25,00% 56250/0
Satisfagao Média
TOTAL DE RESPOSTAS 8
Fonte: Painel resolveu Graficol2: satisfagao

QUANTO A RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida)

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

D

Sim MNao

12,98%

= Considera as manifestages com resposta conclusiva pela Ouvidoria

Fonte: Painel resolveu Pesquisal: Resolutividade

Dados de Ouvidorias advindas de 6rgéos de Controle Externo

ORGAOS DE RECEBIDAS EM TRATAMENTO | ARQUIVADAS INDEFERIDOS
CONTROLE
EXTERNO
13 03 10 00
Camara Municipal
Governo do Estado 200 20 180 01
do Espirito Santo
Tribunal de Contas 07 00 07 00
do Espirito Santo
Ministério Publico 01 00 01 00
do Espirito Santo

Fonte: Ouvidoria Municipal
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Informac6es Gerais

Colaboradores da Ouvidoria:

Priscila Jacob Knaak
Controladora Geral

Luiz Gustavo Cordeiro Fassarella
Assessor Técnico Il

Leticia Groner
Gerente de Auditoria e Integridade

Sanderléia Wruck Espindula
Gerente de Controle e Transparéncia

Contatos

Telefone: 0800.000.4845 ( Ouvidoria ) e 27 — 3263.4350 — ramal 1027 ( Controladoria )

Emais: Ouvidoria@pmsmj.es.gov.br e controladoria@pmsmj.es.gov.br

Sites: www.pmsmj.es.gov.br e https://falabr.cqu.gov.br/web/home
Endereco:Rua Dalmacio Espindula, 115, Centro, Santa Maria de Jetiba — ES. CEP 29.645-000
Horario de funcionamento:Dias Uteis das 7:30h as11:00he 12:30 as 17:00
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