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1. APRESENTACAO

O Relatdrio Anual da Ouvidoria-Geral do Municipio de Salvador (0GM) redne, de forma integrada
e descritiva, as informacoes que refletem a atuacao dos principais canais municipais de
atendimento ao cidadao ao longo de 2025.

O relatdrio de atividades foi elaborado em cumprimento a Lei n° 13.460, de 26 de junho de
2017, que dispoe sobre a participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servicos
publicos da administracao publica, bem como com o objetivo de contribuir para o aprimoramento
continuo das praticas institucionais e para o melhor aperfeicoamento do drgao no atendimento
as demandas da populacao.

Os resultados aqui apresentados foram extraidos diretamente dos sistemas Fala Salvador,
Central Disque Salvador 156, e-SIC, Salvador Digital e registros internos, garantindo fidelidade
as bases oficiais e permitindo uma visao clara e consolidada do desempenho da administracao
publica no acolhimento das demandas da populacao.
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Ao longo do ano, a Ouvidoria desempenhou papel essencial no didlogo com o cidadao, acolhendo
manifestacoes, orientando encaminhamentos e fortalecendo os mecanismos de transparéncia.
Este relatorio, além de cumprir exigéncia normativa, representa um instrumento estratégico
para compreensao dos padroes de atendimento, identificacao de gargalos e planejamento de
melhorias para 2026.

Em perspectiva comparativa com 2024, observa-se mudanca relevante no comportamento dos
canais de atendimento. No referido ano, a Central 156 recebeu 729.029 chamadas, com 634.658
atendimentos realizados, correspondendo a uma taxa de atendimento de 87,06%. Em 2025, foram
registradas mais de 661 mil chamadas recebidas, alcancando indice de atendimento superior
a 93%. A reducao do volume de ligacoes pode estar associada ao fortalecimento e a ampliacao
do acesso aos servicos digitais, especialmente com a evolucao do atendimento eletronico e a
consolidacao do Salvador Digital como principal plataforma de acesso aos servicos municipais.

No que se refere ao sistema Fala Salvador, em 2024 foram registradas 290.721 demandas, com
267.282 atendimentos concluidos, resultando em indice de conclusao de 91,94%. Ja em 2025
foram contabilizadas 30.459 demandas, com 67,46% concluidas. Essa reducao esta diretamente
relacionada ao processo de transicao tecnoldgica ocorrido no periodo, marcado pela migracao
gradual do sistema Fala Salvador para a plataforma Salvador Digital. Durante esse processo,
parte das demandas passou a ser registrada diretamente no novo sistema e, em alguns casos,
transferida pelos 6rgaos responsaveis sem o encerramento formal no sistema anterior. Tal
mudanca também se reflete no crescimento expressivo do Salvador Digital, que passou de
1.049.705 registros em 2024 para 2.038.839 em 2025, evidenciando a consolidacao da plataforma
digital como principal porta de entrada para servicos e manifestacoes da populacao.

2. DEFINICOES OPERACIONAIS

Para fins de padronizacao e melhor compreensao dos dados apresentados, adotam-se as
seguintes definicoes operacionais para os status das demandas registradas no sistema da
Ouvidoria:

e EM ABERTO: status atribuido as demandas que foram registradas no sistema, mas que ainda
nao tiveram qualquer encaminhamento ou tratamento pela equipe responsavel.

o EM ANDAMENTO: refere-se as demandas que ja foram encaminhadas ao 6rgao ou setor
competente e encontram-se em tramitacao interna, podendo estar sob analise, tratamento ou
circulacao entre os setores responsaveis.

« CONCLUIDA: status utilizado quando a demanda foi devidamente analisada e respondida,
sendo considerada finalizada no sistema.

e CANCELADA: refere-se as demandas que, por algum motivo, tiveram seu registro cancelado,
deixando de prosseguir para analise ou tratamento.



Com o objetivode tornara categorizacao mais clara, seguem as definicoes operacionais adotadas
para cada tipo de atendimento do Salvador Digital:

o Espontaneo - Atendimento realizado sem agendamento prévio. O cidadao comparece
diretamente a unidade de atendimento e retira uma senha para ser atendido, conforme a ordem
de chegada e a disponibilidade do servico.

¢ Presencial - Atendimento agendado previamente. O cidadao realiza o agendamento de data e
horario e comparece a unidade de atendimento no momento marcado.

¢ Online - Atendimento agendado previamente para realizacao porvideoconferéncia, por meio do
portal do préprio cidadao no Salvador Digital, sendo conduzido remotamente por um atendente.
e Interno - Refere-seaagendamentosrealizados pelo préprioatendente durante umatendimento
em andamento, no mddulo “Atendimento” do sistema Salvador Digital, quando ha necessidade
de encaminhar o cidadao para a realizacao de outra etapa do servico.

SERVICO INTERNO: trata-se de um servico que integra o fluxo de outro servico principal.
Exemplo: no processo de emissao do RG, existe o servico interno de fotografia, que pode ser
agendado pelo atendente para outro dia ou horario, conforme a necessidade do atendimento.

Essas definicoes visam garantir maior clareza quanto ao estagio de tratamento de cada
manifestacao registrada.

3. ATENDIMENTO TELEFONICO - 156

Chamadas recebidas - 661.287
Atendidas - 616.791
Abandonadas - 44.496
Callback - 12.315

Trotes - 2.659

O canal telefénico manteve desempenho expressivo ao longo de 2025, registrando mais
de 661 mil chamadas recebidas e alcancando indice de atendimento superior a 93%. Os
volumes demonstram a importancia do atendimento humano para grande parte da populacao,
especialmente em situacoes que exigem orientacao imediata.

Apesar do bom desempenho, houve episddios de maior tempo de espera, ainda que pontuais. O
sistema de callback registrou mais de 12 mil retornos automaticos, contribuindo para reducao
das desisténcias. Também foram contabilizados 2.659 trotes, o que reforca a necessidade de
campanhas educativas sobre o uso adequado do canal.



4. VISAO GERAL

4.1 - Fala Salvador
TOTAL ATENDIMENTOS: 30.459

e 156: 29.457
o PRESENCIAL: 540
e OUTROS: 462

4.1.1 - PRINCIPAIS ORGAOS

1. SEDUR: 41,09%

2. LIMPURB: 14,53%

3. TRANSALVADOR: 12,42%
4.SMS: 11,58%

5. SEMAN: 9,69%

4.1.2 - PRINCIPAIS SERVICOS

Fiscalizacao de Poluicao Sonora - 40,82%

Coleta e Transporte de Residuos Domiciliares - 4,09%
Fiscalizacao do Transporte Publico - 3,98%
Estacionamento em Frente a Portao de Garagem - 3,70%
Residuos da Construcao Civil - 3,67%

4.1.3 - SITUACAO

Concluidas - 67,46%

Em andamento - 27,83%
Em aberto - 4,62%
Canceladas - 0,09%

4.1.4 TIPOS

Solicitacao de servico: 24.231
Emergencial: 3.670
Reclamacao: 1.364
Informacao: 984

Denuncia: 128

Sugestao: 67

Elogio: 12

LAI: 3
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No ambito do Fala Salvador, foram registrados 30.459 atendimentos, com predominancia
significativa do canal telefonico 156, responsavel por quase a totalidade dos registros,
evidenciando sua centralidade no acesso da populacao aos servicos municipais. Entre os
orgaos mais demandados destacam-se SEDUR (41,09%), LIMPURB (14,53%) e TRANSALVADOR
(12,42%), o que reflete a concentracdo de demandas relacionadas a fiscalizacdo urbana e
servicos publicos. Entre os principais servicos solicitados, sobressai a fiscalizacao de poluicao
sonora, que representa 40,82% das manifestacoes, seguida por demandas relativas a coleta de
residuos, fiscalizacao do transporte publico e questdes de mobilidade urbana. Quanto a tipologia
das manifestacoes, observa-se predominancia de solicitacdes de servico (79,54%]), indicando
que o sistema é majoritariamente utilizado para encaminhamento de demandas operacionais
da cidade. Em relacao a situacdao das manifestacoes, 67,46% encontram-se concluidas,
enquanto 27,83% permanecem em andamento, demonstrando fluxo continuo de tratamento
das demandas registradas.

4.2 - SALVADOR DIGITAL - 2025
TOTAL ATENDIMENTOS: 2.038.839

e PORTAL: 1.874.367
e 156:82.236

e PRESENCIAL: 432
e OUTROS: 81.804

4.2.1 - PRINCIPAIS ORGAOS

1. SMS: 56,34%

2. SEMPRE: 27,70%
3. SEMDEC: 7,54%
4. SPMJ: 4,28%

5. SEMOB: 4,14%

4.2.2 - PRINCIPAIS SERVICOS

Cadastro Unico: 39,94%

Marcacao de Consultas e Exames: 37,13%
Dispensacao de Medicamentos: 12,58%
Cartao SUS: 5,60%

SIMM Pesquisa de Emprego: 4,75%

4.2.3 - SITUACAO
Concluidas - 93,22%
Em andamento - 0,57%
Em aberto - 0,22%
Canceladas - 5,99%



4.2.4 TIPOS
Orientacao/Informacao: 1.610.480
Reclamacao: 327.845

Denuncia: 75.029

Sugestao: 16.718

Elogio: 8.767

A analise dos dados do Salvador Digital em 2025 evidencia o elevado volume de atendimentos
realizados pela plataforma, que totalizou 2.038.839 registros, consolidando-se como um dos
principais canais de acesso da populacao aos servicos municipais. Desse total, observa-se que
82.236 atendimentos ocorreram por meio do canal telefonico 156, 432 de forma presencial e
81.804 classificados em outros canais, demonstrando a predominancia dos meios digitais e
automatizados na prestacao de servicos.

No que se refere aos principais orgaos demandados, destaca-se a Secretaria Municipal da
Saude (SMS), responsavel por 56,34% dos atendimentos, sequida pela SEMPRE, com 27,70%, o
que evidencia a forte concentracao das demandas em areas relacionadas a saude e assisténcia
social. Na sequéncia aparecem SEMDEC (7,54%), SPMJ (4,28%) e SEMOB (4,14%), indicando
participacao menor, porém relevante, de servicos ligados a defesa do consumidor, politicas para
mulheres e mobilidade urbana.

Essa concentracdo também se reflete nos principais servicos solicitados. O Cadastro Unico
representa 39,94% das demandas, sequido pela marcacdo de consultas e exames (37,13%],
o que reforca o papel do Salvador Digital como ferramenta essencial para acesso a politicas
sociais e servicos de saude. Outros servicos com participacao significativa sao a dispensacao
de medicamentos (12,58%), emissdo ou regularizacao do Cartao SUS (5,60%) e a pesquisa de
emprego do SIMM (4,75%), demonstrando a diversidade de servicos ofertados pela plataforma.

Quanto a situacao das demandas, observa-se um indice bastante elevado de resolutividade, com
93,22% dos atendimentos concluidos, enquanto apenas 0,57% encontram-se em andamento e
0,22% permanecem em aberto, além de 5,99% cancelados. Esses numeros indicam eficiéncia
no processamento das solicitacoes registradas na plataforma.

Por fim, a analise dos tipos de atendimento revela que a grande maioria das interacoes
corresponde a orientacdes ou solicitacdes de informacao (78,96%), o que sugere que a plataforma
é amplamente utilizada como canal de esclarecimento e direcionamento aos servicos publicos.
As reclamacdes representam 16,08%, seguidas por denuncias (3,68%), enquanto sugestoes
(0,82%) e elogios (0,43%) aparecem em menor proporcdo, indicando que o uso do sistema
esta predominantemente voltado a obtencao de informacoes e encaminhamento de demandas
operacionais.



5. LEI DE ACESSO A INFORMACAO - LAI

A Ouvidoria-Geral do Municipio de Salvador registrou 647 pedidos formais de acesso a
informacao no ano de 2025. Esses pedidos abordaram temas como procedimentos internos,
estatisticasde atendimento, fluxos de tratamento de manifestacoes, processosadministrativos,
demandas relacionadas a ampliacao da transparéncia ativa e casos de abertura incorreta de
demandas como LAI, sendo este ultimo o mais recorrente.

Além disso, houve incremento de solicitacoes relacionadas a contratos, convénios e dados
consolidados, utilizados em pesquisas. Todos os pedidos foram tratados dentro dos prazos
legais, com articulacao direta entre OGM e o6rgaos responsaveis pelo conteudo solicitado.

6. COMUNI’CAGAO DIGITAL E PRESENCIAL DA OUVIDORIA-GERAL
DO MUNICIPIO DE SALVADOR

A Ouvidoria-Geral do Municipio fortaleceu significativamente sua comunicacao institucional,
com avancos tanto no ambiente digital quanto no presencial. Houve reorganizacao completa
dos canais oficiais, incluindo a consolidacao do Instagram como Unico meio ativo, apds a perda
do acesso ao antigo Facebook institucional. O perfil foi reestruturado, padronizado e alinhado
as diretrizes visuais da Prefeitura, garantindo comunicacao mais clara, didatica e orientada
ao servico publico.

O Perfil da Empresa no Google passou por atualizacao integral, com revisao de informacaes,
novas fotos e monitoramento continuo das avaliacoes, assegurando que o cidadao encontre dados
corretos e receba orientacoes adequadas. A comunicacao presencial também foi aprimorada,
com nova sinalizacao, placas atualizadas e melhorias de orientacao interna, facilitando a
navegacao do cidadao na sede da Ouvidoria.

Os resultados demonstram avanco expressivo: houve aumento de +42% nos cliques para os
canais de atendimento, +75% no alcance
de contas e mais de 22.500 visualizacoes.
O atendimento digital manteve 100% de
respostas a interacoes no Instagram e
no Google.

As melhorias na comunicacao
fortaleceramacredibilidadeinstitucional,
ampliaram o acesso do cidadao as
informacdoes corretas e aumentaram
a eficiéncia dos processos de escuta e
mediacao realizados pela Ouvidoria.




7. ACOES EM CAMPO DE RELACIONAMENTO COM A
COMUNIDADE

Foram efetuadas visitas técnicas para verificacao de situacdes in loco, elaboracao de registros
e acompanhamento de demandas urgentes. A equipe também participou de eventos externos,
apoiando acoes de outros 6rgaos publicos e realizando atendimentos de ouvidoria.

A partir de abril, o Balcao da Cidadania esteve presente em diversas localidades, recebendo
manifestacoes e gerando solicitacoes encaminhadas aos 6rgaos competentes. Além disso, foi
executado o projeto Ouvidoria em Pesquisa, com aplicacao de pesquisa de opinido publica para
avaliar a satisfacao dos cidadaos com servicos municipais.

8. NOVA SEDE DA OUVIDORIA-GERAL

Em 2025, a Ouvidoria-Geral do Municipio deu um passo significativo na modernizacao e
qualificacao do atendimento ao cidadao com a implantacao de sua nova sede na Rua Chile, no
Centro Histdrico de Salvador.

A mudanca representa a consolidacao de uma demanda antiga, historicamente registrada
em diagndsticos internos, avaliacoes institucionais e no prdprio planejamento estratégico
da unidade. Durante anos, a Ouvidoria enfrentou limitacoes estruturais que impactavam o
acolhimento do cidadao, a acessibilidade, a integracao da equipe e a execucao de atividades de
natureza técnica e administrativa.

Alinstalacao da nova sede materializa um avanco expressivo na politica municipal de participacao
social e transparéncia, proporcionando melhor infraestrutura para atendimento presencial,
acessibilidade ampliada, em localizacao estratégica e de facil acesso por transporte publico,
ambiente adequado para escuta qualificada e tratamento humanizado das manifestacoes,
condicoes mais favoraveis para o trabalho das equipes técnicas e fortalecimento institucional
da Ouvidoria como 6rgao de mediacao entre o cidadao e a administracao publica.

A consolidacao da nova sede na Rua Chile marca um momento de valorizacao da politica de
controle social, reforcando o compromisso da Prefeitura de Salvador com servicos publicos
mais proximos, responsivos e eficientes.

9. ATUACAO DA OUVIDORIA-GERAL DO MUNICIPIO NO FESTIVAL
VIRADA SALVADOR 2025

A Ouvidoria-Geral do Municipio de Salvador atuou de forma presencial e estratégica durante
o Festival Virada Salvador 2025, realizado entre os dias 27 e 31 de dezembro de 2025, com



o objetivo de promover escuta qualificada do publico, registrar manifestacoes, acompanhar
a execucao dos servicos publicos e subsidiar ajustes operacionais ao longo da realizacao do
evento.

A atuacao contemplou a realizacao de pesquisa de satisfacao com os usuarios, além de
atendimentos diretos de Ouvidoria, abrangendo registros de reclamacoes, sugestoes, elogios
e solicitacoes de informacoes. Ao todo, foram realizadas 549 pesquisas de satisfacao e 25
atendimentos de Ouvidoria, garantindo diversidade de perfis e representatividade das percepcoes
coletadas.

De forma geral, a avaliacao do publico foi predominantemente positiva, com destaque para a
organizacao do evento, a estrutura montada, a grade de atracoes e as iniciativas voltadas a
inclusao e acessibilidade, como o Camarote Acessivel, intérpretes de Libras e relatos positivos
de pessoas com deficiéncia visual. Também foram bem avaliados servicos como a limpeza da
Arena, a Arena Gamer, a oferta gastrondmica e o restaurante popular destinado aos ambulantes.

Por outro lado, as manifestacoes registradas evidenciaram gargalos operacionais
recorrentes, sobretudo nos dias de maior concentracdao de publico. Entre as principais
reclamacoes destacaram-se questoes relacionadas ao acesso e fluxo, sinalizacao insuficiente,
dimensionamento do espaco interno, conforto térmico e deficiéncia na limpeza dos sanitarios.
Algumas dessas situacoes foram objeto de encaminhamentos e correcoes ao longo do evento,
a partir dos balancos diarios realizados pela Ouvidoria.

As sugestbes apresentadas pelo publico il
concentraram-se na necessidade de ampliacao
de entradas e saidas, melhoria e padronizacao
da sinalizacao, expansao da estrutura fisica da
Arena, melhorias na drenagem, criacao de novos
espacos e servicos (como Espaco Kids, areas de
descanso, recarga de celulares e porta-volumes],
além do reforco do transporte publico, ampliacao
do Camarote Acessivel e diversificacao da
programacao musical.

A atuacao da OQuvidoria durante o Festival
Virada Salvador 2025 reafirmou seu papel
como instrumento de escuta social, mediacao
institucional e apoio a gestao publica,
contribuindo para o aprimoramento continuo de
eventos de grande porte e para o fortalecimento
das politicas de participacao cidada no Municipio
de Salvador.




10. RECOMENDACOES PARA 2026

Com base na analise consolidada, recomenda-se intensificar acoes preventivas de fiscalizacao
urbana, revisar fluxos operacionais de drgaos com maior volume de pendéncias e fortalecer
campanhas educativas sobre o uso adequado do 156 e dos canais digitais.

Destaca-se também a necessidade de consolidar a migracao integral do sistema Fala Salvador
para o Salvador Digital, de modo a assegurar um sistema mais moderno para todos os 6rgaos.
Essa mudanca permitira unificar os dados da Prefeitura de forma mais eficiente, beneficiando
tanto o cidadao quanto os atendentes de todos os canais de atendimento.

11. CONSIDERACOES FINAIS

O ano de 2025 foi marcado por avancos significativos na interacao entre a cidadania e o poder
publico. O fortalecimento dos canais digitais, a ampliacao da oferta de servicos e o compromisso
continuo com a transparéncia reforcam o papel estratégico da Ouvidoria.

Este relatorio, construido a partir de dados oficiais sistémicos, reflete o esforco da gestao
municipal em promover atendimento de qualidade, escuta ativa e acoes pautadas na participacao
social e no aperfeicoamento permanente dos servicos publicos. A partir das manifestacoes
registradas pelos cidadaos, foram adotadas providéncias como o encaminhamento das
demandas aos drgaos competentes, o monitoramento e acompanhamento das respostas
institucionais, a orientacao das unidades responsaveis para adocao de medidas corretivas
quando necessarias, bem como a realizacao de reunioes com gestores das diversas pastas
municipais para analise das principais demandas apresentadas pela populacao. Essas acdes
possibilitaram o alinhamento institucional e subsidiaram a implementacao de melhorias nos
fluxos de atendimento, no planejamento administrativo e na qualificacao dos servicos publicos
prestados a populacao.
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