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1. APRESENTACAO

A Controladoria Geral do Municipio de Uberaba, por meio do Departamento de
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Ouvidoria e Transparéncia Governamental, apresenta o Relatério de Gestdo de
Ouvidoria 2021, documento que representa panorama das agdes realizadas pelas
setoriais ao longo do ano de 2021.

O Relatorio contempla ainda, dados estatisticos das manifestacdes de ouvidoria
registradas no sistema de ouvidorias do Governo Federal (FALA.BR) no exercicio de
2021.

Através desse documento, denotamos que participacoes individuais dos cidadaos, ao
serem consolidadas, podem contribuir para a melhora da gestao publica, sendo
Ouvidorias importantes instrumentos de gestéao.

Por meio das manifestacdes podemos detectar demandas sazonais e pontos de maior
fragilidade, sendo instrumento essencial para a integracao da Administracdo Publica
com o cidadéao.

O relatorio de Gestao de Ouvidoria encontra-se previsto no Decreto n° 2.887, de 21 de
dezembro de 2018, que trata da carta de servigcos ao usuério, sendo instrumento de
transparéncia que permite conhecer, por meio de anélise quantitativa e qualitativa, a
atuagao dos o6rgaos do Poder Executivo Municipal de Uberaba/MG, bem como das
manifestacoes registradas pelos cidadaos, além de também estar previsto na Lei
13.460/2017, o Codigo de Defesa do Usuério.
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2. AQOUVIDORIA EM TERMOS GERAIS

Breve historico

Através da Lei 11.570, de 2013, criou-se a Ouvidoria Geral do Municipio de Uberaba/MG,
sendo conceituada como uma instancia de controle e participacao social, responsavel
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por interagir com os cidadaos, possuindo o objetivo de aprimorar a gestao publica e
melhorar os servicos oferecidos a populacéao.

Com a publicacéo da Lei n° 12.206, em 01 de junho de 2015, dispondo sobre a alteracao
da estrutura organizacional da Administracdo Direta do Municipio de Uberaba, a Ouvidoria
passou a integrar o Departamento de Ouvidoria e Transparéncia Governamental,
compondo a Controladoria Geral do Municipio.

Com a publicagao do Decreto Municipal n® 2.887, de 2018, restou regulamentada a Carta
de Servicos ao Usuario e a participagao da Ouvidoria no servico publico municipal.

Competéncias

O Decreto n® 3.347, de 2019 regulamenta as atribuicées da Controladoria Geral, trazendo
em seu artigo 9°, §11° competéncias do Departamento de Ouvidoria e Transparéncia
Governamental, sendo as principais relacionadas a Ouvidoria:

e promover, coordenar e fomentar a realizacdo de estudos e pesquisas, visando a
producao e a disseminacdo do conhecimento nas areas de prevencao da corrupgao,
promogao da transparéncia, acesso a informacao, conduta ética, integridade e
controle social;

e receber, examinar e encaminhar reclamacgodes, denuUncias, criticas, apreciagoes,
comentarios, elogios e sugestdes sobre as atividades desenvolvidas por servidores

municipais;

e informar ao interessado as providéncias adotadas em razédo de denlncias e pedidos,
excepcionados 0s casos em que a lei assegurar o dever de sigilo;
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e criar mecanismos informatizados capazes de oferecer condi¢cdes para realizacao
das atividades da ouvidoria com eficiéncia e eficacia;

e promover capacitagao e treinamento relacionado as atividades de ouvidoria no
ambito do Poder Executivo Municipal;

e sugerir a expedicao de atos normativos e de orientacdes relativos as atividades de
ouvidoria;

e promover a conciliagdo e a mediagcdo na resolugao de conflitos evidenciados no
desempenho das atividades de ouvidoria entre cidaddos e érgaos, entidades ou
agentes do Poder Executivo Municipal;

e produzir estatisticas indicativas do nivel de satisfagcdo dos usuarios dos servigos
publicos prestados no ambito do Poder Executivo Municipal,

Canais de Atendimento

Sdo varias as formas que o cidaddo pode manifestar, sendo
possivel registrar através do Fala.BR (sistema E-Ouv, plataforma

integrada com a Controladoria Geral da Unido para ouvidorias do
Brasil. Para acessar, é s6 clicar ao botdo ao lado.

Tridigito

Telefone:

E-mail:

na Av. Dom Luiz Maria Santanaq, 141, bairro
Santa Marta, ou atraves da "Ouvidoria Itinerante" no "Projeto
Uberaba Aqui"
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Manifestagdes

Manifestacdo é uma forma do cidaddo expressar para a ouvidoria seus anseios,

angustias, duvidas, opinides e sua satisfacdo com um atendimento ou servigo recebido,

auxiliando o Poder Publico a aprimorar a gestdo de politicas e servigos, assim como ao

combate as praticas de corrupcéao ou atos ilicitos.

As manifestacdes dos usuarios sdo classificadas pela Lei Federal n°® 13.460/2017,
regulamentada no ambito municipal pelo Decreto n° 2.887 de 2018, competindo a
Ouvidoria do Municipio receber, analisar e dar encaminhamento as manifestacoes

recebidas, assegurando o direito de resposta as demandas interpostas.

Reclqmqgao: Demonstra a insatisfacao relativa ao servico publico municipal.

Denuncia:
Elogio:
Sugestdo:

Solicitagdo

Comunicacdo de pratica de ato licito cuja solucdo dependa da
atuacéo dos 6rgaos apuratdrios competentes;

Demonstra satisfacdo sobre a politica ou servico publico
oferecido ou atendimento recebido.

Proposicdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos publicos;

Requerimento de adogdo de providéncia por parte da
Administracédo Publica
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3. OUVIDORIA EM NUMEROS

Quantidade de Manifestacdes

Controladoria-Geral

A QOuvidoria-Geral da Prefeitura Municipal de Uberaba registrou 494 manifestacoes
no exercicio de 2021, verificando um aumento de 26,34% em comparagao as 391
demandas recebidas em 2020.

494
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A média de manifestacdes recebidas por més foi de 41,16 manifestagbes mensais,
valor superior a média mensal de 2020, de 32,58.
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Manifestacgdes por espécie/tipologia

Quanto ao tipo, as manifestagcdes mais recorrentes foram reclamacao e comunicacéao.

Ressalta-se que que Comunicagao é o termo utilizado para denlncia ou reclamacao
registrada de forma anénima, sendo que o Fala.BR automaticamente converte estes
tipos de manifestacdes anénimas em comunicacéao.

Nos numeros descritos abaixo, considera apenas as manifestagdes respondidas e em
tratamento.

RECLAMAGAO 136 (37,6% ) ™°
soLiciTAGAO 66 ( 18,2% ) 100
DENUNCIA 36 (09,9% ) -
sucesTio  01(00,4% ) . . -

-
-0 20 ey o 20 o°
ELOGIO 11(03,0%) @oc? & 0‘00"\ qe%“o &
) \0 ~\\0 OO %\) 0(\\
comunicagio 112 ( 30,9% ) & < &

Canal de entrada

Como dito acima, manifestacdes serdo apresentadas, preferencialmente, em meio
eletrénico, por meio do sistema Nacional Informatizado de Ouvidorias - e-Ouv e
disponibilizadas na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéao - Fala.BR.

Entretanto, a Ouvidoria do Municipio presta atendimento telefénico, presencial, por e-

mail e quaisquer outros meios que o cidadao queira se manifestar, sendo que as
manifestacoes recebidas em meio fisico sao inseridas na plataforma Fala.Br.
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O canal mais utilizado foi diretamente através da internet na plataforma E-Ouv (Fala.br).

PRESENCIAL 22 AECele]
4-5% Telefone
TELEFONE 71 14.4%
WHATSAPP 39 WhatsApp
7.9%
E-MAIL 33 fr—
Internet 6.7%
INTERNET 329 66.6%

Secretarias mais demandadas

Quando as demandas chegam a Ouvidoria e ndo é possivel solucionar o problema
imediatamente, remetemos ao 6rgao responsavel pela apuragao, sendo 0s mais
demandados durante o ano de 2021:

Secretarias Demandadas - Administra¢do Direta Entidades da Administragdo Indireta

Secretaria de Educagéo - SEMED 70 Fundagdo de Esporte e Lazer - FUNEL 1
. . Companhia Operacional de Desenvolvimento Saneamento
Secretaria de Servigos Urbanos e Obras - SESURB 60 e Acdes Urbanas - CODAU 10
: [P Fundagdo Municipal de Protegédo e Defesa do Consumidor
Secretaria de Defesa Social - SDS 57 PROCON 04
Secretaria de Savde - SMS 16 Fundagéo de Ensino Técnico Intensivo “Dr. René Barsam 03
. . ~ Companhia de Desenvolvimento de Informatica de
Secretaria de Administragdo - SAD 15 Uberaba - CODIUB 03
Secretaria de Fazenda - SEFAZ 10 Companhia Habitacional do Vale do Rio Grande - COHAGRA (03
secretaria de Flanejamento - SEPLAN 09 coeo.
(e Meio Ambi sesuro.
secretaria de Melo Amblente - SEMAM 09 sos
- - - sus. D
Secretaria de Desenvolvimento Social - SEDS 04 SAD
Chefia de Gabinete - CHEGAB 03 seraz D
sertaN D
Procuradoria Geral - PROGER 02 semav D
seos [
Secretaria de Desenvolvimento Econ. e Turismo - SEDEC (O] cHecas P
PROGER P
Secretaria do Agronegécio - SAGRI 01 SEDEC )
SAGRI )
one. I
conny. D
procoN D
FETI D
copius P
COHAGRA P
o 25 50 75
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Assuntos mais demandados

Servidores Publicos
Servigos Urbanos
Educagdo
Posturas
Atendimento
Coronavirus
Pedido de Acesso a Informagdo
Prestacdo de Servigos PUblicos

Cumprimento de legislagdo

133
74
52
46
38
26
10
07
07

Navegabilidade no Site
Meio ambiente
Vacinagdo
Teletrabalho
Procedimentos administrativos
Saneamento Basico
Seguranga Publica
Transito e Transporte

Outros assuntos

06
06
06
05
05
04
03
03
63
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4. ANALISES E PROVIDENCIAS

Considerando as informagdes levantadas durante o ano de 2021, podemos observar os
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seguintes pontos:

Aumento na quantidade de manifestagoes

O cenério pandémico iniciado em 2019 trouxe uma mudangca de paradigma na
sociedade e no servigo publico, impactando diretamente nos registros da ouvidoria.

Outro aspecto que gerou a ampliacao dos numeros em 2021 foi a mudanca da Gestao
governamental, que devido a alteragao no quadro de servidores, ocasionou um aumento
demasiado de manifestacoes relacionadas a essa temética.

E possivel verificar que em 2021 a OGM registrou um aumento de 26,34% nas
demandas registradas, se comparado a 2020. Esse nUmero é caracteristica de um
avango na confianca depositada pelos manifestantes no Departamento de Ouvidoria, 0
qual vem prestando os trabalhos com muita seriedade e em busca das melhores
solucgoes.

Modo de registro e Prazo de Resposta
Até 2020 ndo havia tanta diferenca entre os canais presenciais ou virtuais. Em 2021
mudou o padrdao e percebemos uma preferéncia do cidadao em se manifestar por meio
virtual através do proprio sistema E-Ouv/Fala.BR.
Se somadas todas as manifestacdes recebidas por canais que nao sejam o registro no
proprio sistema (telefone, presencial, WhatsApp e E-mail), temos o total de 165

manifestacoes.

Através do registro direto no e-Ouv tivemos o total de 329 demandas, o que totaliza um
percentual de 99% a mais que todos os outros canais.

Quanto ao prazo de resposta, em 2020 a média era de 26,41 dias, reduzindo para 19,38

dias em 2021, avango esse que objetivamos continuar realizando.
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Servidor publico

Crescimento de manifestacdes caracterizada pelos cenérios enfrentados em 2020 e
2021.

Envolve variados assuntos como acumulo ilegal de cargos, desvio de fungéo, servidor
ocioso no horario de servico, até os proprios elogios. Quanto denlncias e
reclamagbes, demandas sdo enviadas ao responsavel para devida averiguagao e
providéncias. J& os elogios sdo remetidos diretamente ao servidor através de sua
chefia.

As Secretarias de Educagao e Administragao foram as que mais receberam demandas
referentes a servidores.

Recomendacdes: realizar campanhas e eventos junto aos 6rgdos sobre assuntos que
envolvam servidores.

Servigos Urbanos

Ainda que tenham ocorrido muitas manifestacdes relativas a servicos urbanos
(manutencao de vias urbanas, incluindo reparos na pavimentacao asfalticas, coleta de
residuos solidos, capina, iluminacao publica e outras), constatamos que a populacao
esta atenta aos seus direitos e deveres, demonstrando que preza pelo bem comum e
cumprindo das leis.

Atendimento

Tema de grande relevancia, que recomendamos uma atencao primaria, principalmente
nas Secretarias de Fazenda, Planejamento e Administracdo. Durante o ano de 2021
houveram inUmeras reclamacbes de atendimento, tendo a OGM solucionado o
problema direta e imediatamente.
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5. CONCLUSAO

Conforme as normativas de Ouvidoria, as manifestagbes recepcionadas no
Departamento de Ouvidoria e Transparéncia Governamental, foram encaminhadas aos
6rgaos demandados, e devidamente respondidas aos cidadaos, inclusive diminuindo o
prazo de resposta, apontando o entendimento da Administracdo e as providéncias
relativas ao caso apresentado.

No tocante as manifestacbes que demandavam providéncias do Departamento de
Posturas, constatamos que foram realizadas vérias visitas “in loco” e, lavradas autuagoes
quando necessarias.

As reclamacoes e solicitacoes de realizacoes de servicos urbanos, foram de pronto
recebidas na Secretaria de Servicos Urbanos e Obras ou na Companhia Operacional de
Desenvolvimento e Saneamento e Acdes Urbanas - CODAU, sendo atendidas ou
registradas em cronograma para posterior conclusdo. Atualmente, a maioria dessas
demandas sao atendidas através do "Projeto Todos por Uberaba".

Os registros citando servidores publicos municipais, também foram tratados conforme a
necessidade apresentada, arquivadas aqueles sem minimo probatério e apurados
aqueles dos quais continham os elementos necessarios.

Destacamos ainda, a atuacdo da Ouvidoria na resolucdo de conflitos, auxiliando o
cidaddo na solucao de sua demanda em diversas ocasides, propiciando um atendimento
eficiente e eficaz, sempre tentando solucionar os conflitos de maneira imediata, o que
ocorre com a totalidade dos atendimentos, obtendo um reconhecimento dos usuarios
gue na maioria das vezes demonstram a satisfagao.

Podemos afirmar que a Ouvidoria realizou seu papel de mediagao entre o cidadao e a

Administragao Publica Municipal, apresentando ao governo municipal eventuais falhas e
deficiéncias e sobretudo acolhendo e atendendo o municipe.
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Quanto as demandas relacionadas a salde, é necessario destacar que existe uma
ouvidoria temética para tratar dos assuntos correlatos, motivo que os nimeros sobre
essas questdes ficaram em reduzido indice.

A OGM também trabalha na busca pela Transparéncia Ativa e Passiva, realizando
projetos e acbes para que a administracdo esteja a cada momento mais cristalina
quanto aos dados publicos, de modo a promover um maior controle social.

Importante salientar, que a OGM participa da implementacdo da Lei Geral de Protecao
de Dados Pessoais no municipio, participando de treinamentos e capacitagoes sobre a
tematica, e sempre buscando dar a maior protecao possivel ao manifestante.

Concluindo, percebe-se que 2021 foi marcado por muitas mudangas, as quais um novo
olhar sobre a Ouvidoria, visto que essa passou a ser mais do que o lugar para participar

das acdes do Governo, passamos a ser uma esperanga de receber melhores condigoes
de vida. Quando o servigo publico melhora, a vida de cada um de nés também melhora.
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