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INTRODUCAO

A Controladoria Geral do Municipio de Uberaba, por meio do Departamento de
Ouvidoria e Transparéncia Governamental, apresenta o Relatério de Gestao de
Ouvidoria 2022.

O relatoério 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 usuario, sendo
instrumento de transparéncia que permite conhecer, por meio de analise
guantitativa e qualitativa, a atuagcao dos orgaos do Poder Executivo Municipal
de Uberaba/MG, bem como das manifestacdes registradas pelos cidadaos,
além de também estar previsto na Lei 13.460/2017, o Cédigo de Defesa do
Usuario.

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

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

Em um primeiro momento, traremos a analise geral envolvendo os numeros
da ouvidoria em 2022, passando posteriormente ao exame detalhado e

qualitativo.

Desde ja agradecemos, e aproveitamos para disponibilizar os canais
disponiveis ao cidadao.

‘ https://portal.uberaba.mg.gov.br

Fasgs  Nttps://falabr.cgu.gov.br/publico/MG/Uberaba/Manifestacao/RegistrarManifestacao
(34) 3318 - 0454 / (34) 3318 - 0253 /156

ouvidoria.cgm@uberaba.mg.gov.br
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A OUVIDORIA

O que é?

Em termos gerais, a Ouvidoria € um espaco de cidadania, atuando como
interlocutor entre o cidadao e a administracao publica, no conjunto dos
orgaos, entidades e agentes publicos.

E também um importante instrumento de gestdo, na medida em que, através
dos registros das manifestacdes, podemos observar em quais servigos
demandam mais atencgao, favorecendo e possibilitando mudancgas e ajustes
nas atividades e processos das instituicdes.

Dessa forma, a atuacao da ouvidoria consolida a integracao social e seu papel
se estende muito além da simples informacao dos direitos, agindo para
fortalecer a transparéncia dos 6rgaos publicos ao induzir mudancas culturais
em que o0 acesso a informacao € a regra e o sigilo passa a ser a excecao.

Breve Histoérico

Através da Lei 11570, de 2013, criou-se a Ouvidoria Geral do Municipio de
Uberaba/MG, sendo conceituada como uma instancia de controle e
participacao social, responsavel por interagir com os cidadaos, possuindo o
objetivo de aprimorar a gestdao publica e melhorar os servicos oferecidos a
populacao.

Com a publicacao da Lei n°® 12.206, em 01 de junho de 2015, dispondo sobre a

alteracao da estrutura organizacional da Administracao 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 publicacago do Decreto Municipal n°® 2887, de 2018, restou
regulamentada a Carta de Servicos ao Usuario e a participagao da Ouvidoria no
servico publico municipal.
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MANIFESTACOES

Manifestacao € uma forma do cidadao expressar para a ouvidoria seus anseios,
angustias, duvidas, opinides e sua satisfacdo com um atendimento ou servico
recebido, auxiliando o Poder Publico a aprimorar a gestao de politicas e
servicos, assim como ao combate as praticas de corrupg¢ao ou atos ilicitos.

As manifestacdes dos usuarios sdo classificadas, pela Lei Federal n°13.460/2017,
regulamentada no ambito municipal pelo Decreto n° 2887 de 2018,
competindo a Ouvidoria do Municipio receber, analisar e dar encaminhamento
as manifestacdes recebidas, assegurando o direito de resposta as demandas
interpostas.

ESPECIES DE MANIFESTACOES

Comunicacao de pratica de ato ilicito cuja solucao dependa de acao dos
6rgdos apuratorios;

|

Quando a comunicacao propde uma agao que considera util a melhoria do
servico.

DENUNCIA

~Comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa de acdo dos
o6rgaos apuratorios;

O8\ RECLAMACAO
an &

Quando a comunicacdo relata insatisfacdo em relacdo ao atendimento e/ou
acoes e servicos prestados.

SOLICITACAO

Requerimento de adogao de providéncia por parte da Administragdo Publica.

Recebimento Encaminhamento Resposta

FLUXO

DAS T G T
MANIFESTACOES

Analise Acompanhament Encerramento
o
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QUADRO GERAL
Numeros 2022

MANIFESTAGCOES 2022

342
273 47 22

100% 0% 23,37 dias
Secretaria Secretaria Municipal de Educacdo (SEMED)

Assunto Servidores Publicos

Demandas Mensais

24 22 21 33 31 34 21 24

30 29 42

3]
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Jan Fev  Mar Abr Mai  Jun Jul Ago  Set Out Nov Dez

Tipos de Manifestacoes

Acesso a Inf

Comunicagao gk 53%

Denuncia

Reclamacao [REX] s

Comunicagéo
33%

9.1%

41.8%
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QUADRO GERAL
Numeros 2022

Topl0 (Assuntos)

=10+ ASSUNTOS
Servidores

|
Servicos Urbanos NGNS
Atendimento [N
Prazo de Procedimentos [
Sistemas [N
Transporte Publico GGG
Posturas NG
Temas envolvendo Educacao [N
Seguranca Publica NG
]

Temas diversos em Administracao

O

25 50 75

ToplO (Secretarias)

B 10+ SECRETARIAS

FUNEL

SEDS

SEMAM

SESURB

CODAU

SEFAZ

SMS

SAD

SDS

SEMED

(@]

20 40 60

Canal de Entrada

Internet 173 50,58%

Telefone 072 21,05%

E-mail 084

24,56%

0
2
X

Presencial 013

(@)
W
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ANALISES E COMPARACOES

Total de Manifestacdes

No exercicio de 2022, foram registradas 342 288
manifestacdes. Em comparagao com O mesmo 300
periodo de 2021, percebe-se uma diminui¢cao de %88

30,77%. 0

2021 (494) - 30,77% 2022 (342)

Demandas Mensais

A B 2021 | 2022
Mais Registros em: Dezembro;
Janeiro (- 66,20%)

Menos Registros em: Marco e Julho; Fevereiro (- 6812%)

Maior Reducgdo: Janeiro; Margo (- 62,5%)
H Abril (-15,38%
Maior Aumento: Dezembro i )

Maio (- 27,91%)

Média Mensal: Reducao de 30,57%

Junho (+ 03,03%)

——
—
—
e
—
IE—
Julho (- 38,24%)  p—
—
EE——
e
——
S

B Média Mensal AgOSto (- 27,.27%)

500 Setembro (- 06,06%)
400

300 Outubro (+ 36,36%)
200

100 Novembro (- 25,64%)

0 Dezembro (+ 61,54%)

2021 (41,05%) 35579, 2022 (28,50%)

Tipologia

a. Comunicagdo (113): Houve uma redugdo de 2021 m 202

Comunicagao (- 48,64%) p——

, . . "
48,64% nas comunicacdes se comparado ao ano
Denuncia (-2857%)

de 2021, periodo em que houve 220 registros. Elogio (- 8333%) |
Os registros de manifestacao de forma andnima Reclamacio (- 338%) p———

sdo tratados como comunicacdo de irregularidade, Solicitagao (- 56,34%)  pum
Sugestdo (+400%)

(o]
nos termos do Decreto n° 9.492/2018. 0 5 100 150 200 250

Dessa forma, podemos perceber que houve uma redugao na opgao pelo anonimato, o

que significa que o cidadao estda ganhando confianca na Ouvidoria.

b. Denuncia (30): Houve uma reducao de 28,57% nas denudncias se comparado ao ano de

2021, periodo em que houve 42 registros.

c. Reclamacao (143): Houve uma reducado de 03,38% nos registros se comparado ao ano de
2021, entretanto, esse ponto merece atencao, visto que foi a tipologia mais utilizada

durante o exercicio.
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ASSUNTOS

Servidores Publicos

Tema destague no ano de 2022, assim como ocorreu no ano de 2021.

Apesar de ter permanecido como assunto mais abordado, houve uma reducao de
39,84% nos registros.

Envolve variados assuntos como acumulo ilegal de cargos, desvio de funcao, servidor
ocioso no horario de servico, até os proprios elogios. Quanto denuncias e reclamacdes,
demandas sao enviadas ao responsavel para devida averiguacao e providéncias. Ja os
elogios sao remetidos diretamente ao servidor através de sua chefia.

Secretarias com maior registro: Educacao, Defesa Social, Meio Ambiente, Administragao.

Recomendacodes: realizar campanhas e eventos junto aos 6rgaos sobre assuntos que
envolvam servidores.

Servigos Urbanos

Tema que também foi alvo de destaque no ano de 2022, assim como ocorreu No ano de
2021.

Apesar de ter permanecido como assunto destaque, houve uma reducao de 64,86% nos
registros.

Envolve variados assuntos como manutencao de vias urbanas, incluindo reparos na
pavimentacgao asfalticas, coleta de residuos solidos, capina, iluminacao publica e outras.

Constatamos que a populagao esta atenta aos seus direitos e deveres, demonstrando
gue preza pelo bem comum e cumprindo das leis.

Atendimentos Servicos e Sistemas

Quanto ao tema atendimento, 70%
das demandas decorreram da
Secretaria da Fazenda, o que pode ter
sido ocasionado pelo Programa de
Recuperacao Fiscal (REFIS), situagao
qgque gerou grande numero de
municipes procurando atendimento
perante a Secretaria.

Secretaria de Desenvolvimento Social
teve suas reclamacodes voltadas aos
atendimentos dos CRAS, assim como
a Saude teve reclamagbes voltadas
para as UBS's.

Com relagdo aos sistemas utilizados
pela Prefeitura Municipal de Uberaba,
houve aumento de 375% das
demandas, sobre os meios virtuais
utilizados para oferecer servigos ou
informacodes.
Reclamacobes envolveram a
dificuldade em acessar os servicos
publicos disponibilizados pela
Prefeitura em seu sitio eletronico,
impossibilidade de acessar guias para
pagamento, agendamento, etc.
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CONCLUSAO

Conforme as normativas de Ouvidoria, as manifestacdes recepcionadas no
Departamento de Ouvidoria e Transparéncia Governamental, foram
encaminhadas aos Orgdos demandados, e devidamente respondidas aos
cidadaos, apontando o entendimento da Administracao e as providéncias
relativas ao caso apresentado.

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

As reclamacdes e solicitacdes de realizacdes 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 conclusao.
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
probatorio e apurados aqueles dos quais continham os elementos necessarios.

Destacamos ainda, a atuacdao da Ouvidoria na resolucdo de conflitos,
auxiliando o cidaddao na solucao de sua demanda em diversas ocasioes,
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 que na maioria das
vezes demonstram a satisfacao.

Podemos afirmar que a Ouvidoria realizou seu papel de mediacao entre o
cidadao e a Administracao 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 saude, é necessario destacar que existe
uma ouvidoria tematica para tratar dos assuntos correlatos, motivo que os
nUmeros sobre essas questdes ficaram em reduzido indice.

A OGCM também trabalha na busca pela Transparéncia Ativa e Passiva,
realizando projetos e acdes para que a administracao 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 implementacao da Lei Geral de
Protecao de Dados Pessoais no municipio, participando de treinamentos e
capacitacdes sobre a tematica, e sempre buscando dar a maior protegao
possivel ao manifestante.

Concluindo, percebe-se que 2022 foi marcado por muitas mudancgas, 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 esperanca de
receber melhores condicdes de vida.

Quando o servico publico melhora, a vida de cada um de nds também
melhora.
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