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MATEUS LEME - GOVERNO MUNICIPAL
ESTADO DE MINAS GERAIS

Bem—vi ndos

Este é o relatdorio de Gestdo da oOuvidoria da Prefeitura
Municipal de Mateus Leme - MG, ano 2021.

O objetivo deste relatéorio é permitir que o cidadao tome
conhecimento do cenario geral da atuacdo da ouvidoria no exercicio
de 2021. Serao apresentados o conceito, a missao e as atribuicles
desta Ouvidoria, bem como os canais disponiveis para registro de
manifestacao.

Além disso, serao publicadas a estrutura de pessoal do setor,
base Tegal, a capacitacdo da equipe, a classificacao das
manifestacbes, fluxo de atendimento, dados estatisticos das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria e consideracdes finais.

1. Conceito

A oOuvidoria da Prefeitura Municipal de Mateus Leme é uma
instancia de participacao e controle social, responsavel por
interagir com usudrio (pessoa fisica ou juridica) com o objetivo
de aprimorar a gestdo publica, melhorar os servicos oferecidos e
garantir que as manifestacbes apresentadas sejam respondidas.

2. Missao

E um 6rgdo de natureza mediadora, que atua de forma imparcial
e visa garantir os direitos de manifestacao e de informacdo do
cidadao, contribuindo assim para a melhoria dos servicos prestados
pela Prefeitura Municipal de Mateus Leme.
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3. Atribuicodes

Promover a participacdao do usudrio na administracdo publica;

Acompanhar a prestacao dos servicos, visando garantir a sua
efetividade;

Propor aperfeicoamentos na prestacao dos servicos;

Auxiliar na prevencdao e correcao dos atos e procedimentos
incompativeis com os principios éticos e legais;

Propor a adocao de medidas para a defesa dos direitos do
usuario;

Receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes
as manifestacdes, acompanhando o tratamento e a efetiva
conclusao;

Promover a mediacdo para resolucdao de conflitos entre o
usuario e a administracao publica;

Receber, analisar e responder, por meio de mecanismos
proativos e reativos, as manifestacdes encaminhadas por
usuarios de servicos publicos;

Elaborar, anualmente, relatério de gestdao, que devera
consolidar as informacdes recebidas, e, com base nelas,
apontar falhas e sugerir melhorias na prestacdao de servicos
publicos.

4. Canais disponiveis

A oOuvidoria deste municipio garante a populacdao 5 (cinco)

canais de atendimento direto, a saber:
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e Atendimento presencial: Rua Pereira Guimaraes, 08, Centro,
Mateus Leme. Horario de atendimento presencial: De 09:00 as
16:00

e Atendimento telefdnico: Através do numero (31) 99520-7988
e Website através de Tink disponibilizado pelo portal oficial

da Prefeitura Municipal de Mateus Leme:
http://mateusleme.mg.gov.br/ouvidoria-municipal/

e E-mail: ouvidoria@mateusleme.mg.gov.br

e WhatsApp: Através do numero (31) 99520-7988

5. Estrutura de pessoal:

A oOuvidoria é composta pelo Ouvidor e por um servidor
efetivo:

e Franklin Lopes Fontes - Ouvidor

e Gabriel Guttemberg - Assistente

6. Base Legal:

e Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispbe sobre a
participacdo, protecao e defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos da administracdo publica;

e Decreto n°9.492, de 05 de setembro de 2018, que regulamenta
a Lei n°® 13.460 de junho de 2017;

e Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, que regula o acesso
a informacao;

OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO
RUA PEREIRA GUIMARAES, 08, CENTRO, MATEUS LEME - CEP 35.670-000
(31) 99520-7988
3


http://mateusleme.mg.gov.br/ouvidoria-municipal/
mailto:ouvidoria@mateusleme.mg.gov.br

MATEUS LEME - GOVERNO MUNICIPAL
ESTADO DE MINAS GERAIS

e Lei complementar n°® 32, de 13 de janeiro de 2009, que
estabelece a estrutura administrativa da Prefeitura.

7. Capacitacao da Equipe:

Esta Ouvidoria fomenta a participacdao da equipe em cursos
relacionados aos trabalhos desenvolvidos na area de atendimento,
possibilitando o frequente aprimoramento profissional e a
prestacdo de um servico publico de exceléncia:

16/02/2021 Gestdo em Ouvidoria

21/02/2021 Controle Social

03/03/2021 Tratamento de dendncias em Ouvidoria
11/03/2021 Acesso a Informacdo

Avaliacao da qualidade de servicos como base

21/03/2021 o
/03/ para gestdao e melhoria de servicos publicos

Resolucdo de conflitos aplicada ao contexto das

02/04/2021 ] .
ouvidorias

17/04/2021 Defesa do usuario e simplificacao

25/04/2021 Introducdo a gestdao de projetos
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A Escola Nacional de Administracao Pablica - Enap, certifica que FRANKLIN
LOPES FONTES concluiu a certificagcdo avangada Certificagdo em Ouvidoria -
160 horas com carga-horaria de 160 horas

W7o

Diogo G. R. Costa
Presdente - Escola Nacional de Admirustracio Pabiica

. Classificacao das manifestacdes

e Reclamacdo - Demonstracao de insatisfacdao relativa a
prestacdo de servico publico e a conduta de agentes publicos
na prestacdo e na fiscalizacao desse servico;

e Denlncia - Ato que indica a pratica de irregularidade ou de
ilicito, «cuja solucdo dependa da atuacao dos o&rgaos
apuratorios competentes;

e Elogio - Demonstracao de reconhecimento ou de satisfacao
sobre o servico publico oferecido ou o atendimento recebido;

e Sugestdo - Apresentacdo de ideia ou formulacao de proposta
de aprimoramento de servicos publicos prestados por oOrgaos
e entidades da administracao;
OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO
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e Solicitacdo - Pedido para adocao de providéncias ou
informacdo em geral acerca das entidades da administracao
publica.

9. Fluxo de atendimento

com o advento da Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, a
Oouvidoria atende o prazo de 30 dias prorrogaveis, mediante
justificativa, por 1igual periodo para apresentar a resposta
conclusiva.

Na hipétese de os elementos apresentados serem
insuficientes para a analise da manifestacao, a Ouvidoria
solicitara ao usuario apresentar complementacdo de informacoes.

0 pedido de complementacao de informacbes suspendera a
contagem original e sera aberto um prazo de 30 dias para o usuario
apresentar as informacbdes solicitadas. Se ndo houver retorno do
usuario, a manifestacdo sera arquivada, ou seja, encerrada sem
uma resposta conclusiva.

A resposta conclusiva é a decisao administrativa final, por
meio da qual a Ouvidoria se manifesta acerca da procedéncia da
manifestacao, apresentando solucao ou comunicando sua
impossibilidade.

10. Dados estatisticos das manifestacdes recebidas pela
Ouvidoria

A seguir é possivel analisar, através de graficos, a
produtividade da Ouvidoria frente as manifestacdes registradas no
ano de 2021.
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10.1 origem

A oOuvidoria da Prefeitura Municipal de Mateus Leme,
registrou um total de 390 manifestacdes. De acordo com os
registros, os canais de atendimento preferenciais pelos usuarios
foram: atendimento telefdonico com 105 registros (27%), seguido
pelo WhatsApp com 99 registros (25%), presencial com 98 registros
(25%), e-mail com 49 registros (13%) e por ultimo website com 39
registros (10%) .

MANIFESTACAO - N° MANIFESTACAO - %

49 39 13% 10%

99 25%
website 27%1‘ website

\ / whatsApp \ / whatsApp
Presencial Presencial
98 25%

Telefone Telefone

mE-mail

1054

mE-mail

Destas, 263 foram manifestacbes identificadas e 127
manifestacdes andnimas.

REGISTRO DE MANIFESTAGAO

Identificado

mAnGnimo

67%
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Quanto as manifestacbdes estratificadas por més, os baixos
indices no primeiro semestre de 2021 se justificam por um periodo
marcado pela transicao de governo, ambientacdao das rotinas
administrativas e elaboracao do projeto de criacao da Ouvidoria
no municipio.

MANIFESTACAO- MES

110

74

35 30

2 3 3 2 = 7 IIIII

Jan =Fev mMar Abr Mai ~Jun =Jul =mAgo =Set =Out =Nov mDez

E, analisando as manifestacbées a partir do segundo
semestre, foi possivel identificar que o més de setembro despontou
em numero de manifestacdes. Destas, a maior incidéncia diz
respeito a solicitacao/reclamagcao sobre 1iluminacdao publica com
28% das demandas.

STATUS DAS MANIFESTAGOES

1%

mAberto

mEm tramite

mConcluido
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Todas as 390 manifestacdes recebidas foram tratadas e
respondidas. Apenas uma manifestacdo encontra-se em tramite,
encaminhada a analise externa da Prefeitura Municipal de Mateus
Leme, e mesmo com um retorno ao manifestante sobre a tramitacao,
ainda ndao recebemos a resposta conclusiva para encerramos a
manifestacdo. Dos registros, 363 foram solucionados obedecendo o
prazo de 30 dias ou 60 com justificativa. O restante, 26 foram
igualmente solucionados, porém ultrapassaram o prazo de resposta
esperado e desejado por esta ouvidoria.

PRAZO DE RESPOSTA

7%

Dentro do prazo

mFora do prazo

93%

Foi possivel ddentificar que a maior demanda desta
Oouvidoria, quanto a resposta conclusiva, se deu a Secretaria de
Administracdao, especificamente ao Departamento de Recursos
Humanos (RH), em decorréncia das solicitacdes e reclamacbes sobre
o chamamento dos aprovados em concurso publico. Fato que muitas
manifestacdes foram abertas nos primeiros meses do ano de 2021 e
somente no segundo semestre iniciou o processo de efetivacao dos
aprovados e consequentemente o encerramento das manifestacoes.
Neste sentido, a média dos dias desde a abertura da manifestacao
até a resposta conclusiva, classificada por secretaria ou
segmento, deu-se conforme grafico a seguir.
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PRAZO DE RESPOSTA - SECRETARIA

Administracdo
36 Educagdo
Meio Ambiente
Procuradoria
Obras
m Saude

23 23
18 17 Assisténcia Social
m Chefia de Gabinete

8§ 8 Ouvidoria
4 B Planejamento e Fazenda
- 2,5 2 0 o0 m Desenvolvimento Econdmico

B Gabinete do Prefeito

10.2 Natureza

Quanto a natureza, as manifestacbdes foram classificadas em
solicitacdo, reclamacdao, denudncia, elogio e sugestao.

NATUREZA - N° NATUREZA - %
RECLAMACAO 149
Sugestao
DENUNCIA 73 Elogio
ELOGIO | 10 Denuncia

B 6 Reclamacdo
SUGESTAO

mSolicitacao
0 50 100 150 200

Foi possivel identificar o prazo médio de resposta para as
principais demandas da Ouvidoria, e constatamos que o0s prazos
estdao desejaveis conforme a base Tlegal que regulamenta o servico
de ouvidoria.
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PRAZO DE RESPOSTA - PRAZO DE RESPOSTA -
NATUREZA GERAL

SUGESTAO 27
RECLAMACAO 17 14,5
DENUNCIA 14

ELOGIO | 0,6

2021

"Foi possivel didentificar para quais destinos as
manifestacdes foram encaminhadas e suas maiores incidéncias.

Abaixo, i7tem 10.3 grupos, subgrupos e classificacao,
detalharemos melhor a relacdao manifestacdao x demanda.

10.3 Grupos, subgrupos e classificacao

Os indicadores do ANEXO I, relacionam para qual segmento da
administracao publica as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria
foram destinadas e contextualiza qual a real demanda do cidadao
frente a natureza da sua manifestacao.

Observou que a maior parte das SOLICITACOES da Secretaria
de Infraestrutura e Obras foram destinadas ao segmento Obras.
Destacam-se as demandas de -infraestrutura urbana, com 32% e
iluminacdo publica, com 26%.

Na Secretaria de Saude, observou-se um crescente aumento na
solicitacdao de informacbes sobre calendario vacinal, com 36% e
informacdes sobre a vacina contra o Covid-19, com 28%.

Na Secretaria de Administracao, 89% das demandas foram
direcionadas ao Departamento de Recursos Humanos (RH), sendo a
maior incidéncia as informacdes sobre o concurso publico de 2019.
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Na Secretaria de Planejamento e Fazenda 100% das demandas
foram direcionadas ao setor de Tributos. Destas, 55% sao
solicitacdes referentes ao ITBI.

Quanto as RECLAMACOES, a Secretaria de Saude, como um todos,
somam 62% de reclamacdes sobre mau atendimento médico/de
enfermagem/de recepcionista. As UBS, ESF do municipio, o centro
de especialidades e a unidade de saude mental somam 77% de toda
demanda em reclamacées sobre mau atendimento médico/de
enfermagem/de recepcionista. A UPA registrou 50% das mesmas
reclamacoes.

Na Secretaria de Infraestrutura e Obras, a demanda mais
evidente de reclamacdao foi a respeito de 1iluminacdao publica, com
61%.

Ja em relacdo as DENUNCIAS, a Secretaria de Infraestrutura
e Obras, através do segmento Engenharia, destinam a fiscalizacao
de posturas 95% para as manifestacdes desta natureza.

Quanto a Secretaria de Meio Ambiente e Defesa Civil, o
segmento fiscalizacdo ambiental, obteve 59% das demandas
referentes a geracao de residuos toxicos/descarte inapropriado de
residuo.

Na Secretaria de Saude, no segmento Vigilancia Sanitaria,
83% tratavam-se de fiscalizacdo sanitaria.

Na Secretaria de Administracdao, Departamento de Recursos
Humanos (RH), as denuncias se resumem em desvio de funcao, com
72%.

Ja os ELOGIOS, dois destes formam destinados a Secretaria
de Obras, um referente a infraestrutura urbana e um referente a
iluminacdo pubTica.

Na secretaria de Assisténcia Social, os elogios referiam aos
atendimentos/acolhimento realizados pelos funciondrios da propria
secretaria e pelos funciondrios do CRAS.

Na Secretaria de Planejamento e Fazenda, o setor de tributos
recebeu um elogio pelo servico prestado.
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Na Secretaria de Saude, o Centro de combate a endemias
(zoonoses) recebeu um elogio pela 1iniciativa da Campanha de
vacinacao contra raiva.

Esta Ouvidoria recebeu um elogio pelos
atendimentos/acolhimento realizado pelo Assistente de Ouvidoria.

Por fim, o Prefeito Dr. Renilton Coelho foi elogiado pela
atuacao como gestor municipal frente aos desafios encontrados na
administracao publica.

As demais informacbes sobre esta estatistica estarao
disponiveis para consulta no ANEXO I deste relatorio.

10.4 Sugestbes e melhorias

Identificamos, frequentemente, manifestacbdes a respeito da
ineficiéncia do servico de iluminacdo publica no municipio, e
consequentemente, uma insatisfacdo generalizada deste segmento.
As solicitacdes, reclamacdes e denuncias tangem a falta de
Tampadas para reposicdao, o tempo de espera para substituicdo de
Tampadas queimadas e a falta de equipamentos para compor os postes
ja instalados pela CEMIG. Sugerimos uma intervencdo da
administracao publica neste sentido para fornecer aos cidaddos
garantia dos seu direitos.

Em relacdo a prestacdao de servicos a saude no municipio,
sugerimos ao gestores de saude um olhar acolhedor as reclamacodes
que se resumem, de forma genérica, ao atendimento pouco humanizado
por parte dos profissionais de saude que atuam na linha de frente.
Aconselhamos a pratica de capacitacdao dos profissionais através
de treinamentos e reunides perioddicas gerencias, para além de
deteccdao das praticas Tlaborais inapropriadas, proporcionar
conexao e confianca entre os gestores e os funciondrios da saude.

Quanto a UPA, ha uma tendéncia futura por crescimento de
manifestacbes nesta Ouvidoria. Enquanto Ouvidores, estamos
antenados aos entornos, e consideramos as redes sociais um
termébmetro para conhecimento de outras formas de manifestacao.
Neste sentido, frente as 1inumeras reclamacbes e denuncias via
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rede sociais, sugerimos que os gestores de saude do municipio
incluam a UPA nas sugestdes aqui mencionadas por entender que
existe uma corresponsabilidade entre o municipio a prestadora de
servico.

HA também reclamacdes em relacao a morosidade do servico
da Engenharia na emissdo de certiddes de numero, ITBI e habite-
se. Outro ponto, neste mesmo sentido, é a comunicacdao entre os
setores de Engenharia e Tributos. Algumas reclamacdes de cobrancas
indevidas se relacionam com informacdes do setor de Engenharia
gque nao procedem exatamente. Para amenizar as manifestacdes dos
setores que se conectam, a sugestdo seria capacitar e qualificar
as equipes, padronizar os procedimentos e processos 1internos,
desenhar fluxos das atividades Tlaborais e obedecer os prazos
previamente estipulados.

Identificamos, frequentemente, reclamacdes dos aprovados
guanto ao chamamento para efetivacdao do ultimo concurso publico.
Ao perceberem contratacdoes aleatdorias para cargos vigentes em
concurso, os candidatos aprovados manifestaram negativamente esta
pratica. A administracdao conscientizou a forma inadequada para
algumas contratacdes, exercendo o direito de ndao renovar os
contratos, e, nos Ultimos meses de 2021 iniciou o chamamento para
efetivacdo dos aprovados no concurso em diversos cargos conforme
demanda de servicos.

Ainda no segmento Departamento de Recursos Humanos (RH),
as denuncias de desvio de funcao e qualquer outra inconformidade
contratual, de forma 1imediata, €& tramitada a adequacdao das
irregularidades.

A partir do primeiro trimestre do ano de 2022, a Ouvidoria
contara com mais uma categoria de atendimento. Trata-se do E-sic,
acesso a informacdo, para os interessados em obter informacdes
produzidas ou custodiadas pela administracao publica.

Nao foi possivel correlacionar indicadores com os anos
anteriores devido a falta de informacdes sistematizadas do servico
de oOuvidoria.
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11. cConsideracodes finais

0 ano de 2021 foi marcado por um periodo de aprendizagem e
implementacdo de um servico personalizado de Ouvidoria neste
municipio.

Optamos por construir um sistema proéprio de oOuvidoria que
respeitasse todos os preceitos legais, mas que tivesse a
identidade desta administracao.

N6os da equipe da Ouvidora, juntamente com o setor de
Tecnologia da Informacao ndao medimos esforcos para construir um
sistema que pudesse reunir todas as acdes deste segmento e também
fornecer transparéncia do servico prestado.

Encontramos muitos desafios, mas idealizamos o fornecimento
aos usuarios de um atendimento diferenciado, respeitoso, seguro,
efetivo, continuo e cortés.

Ao longo de 2022, trabalharemos para aprimorar nossos
servicos, incluir novas estatisticas e avaliar a satisfacdo dos
usuarios quanto aos servicos prestados. Nos comprometemos ainda
mais com a ética e a transparéncia das informacdes.

Ppor fim, todas as manifestacdes foram devidamente
analisadas por esta Ouvidoria, mediante gestao integrada com as
secretarias responsaveis, assegurando que o cidaddao recebesse
tempestiva e fundamentalmente as respostas acerca dos anseios
apresentados.

Agradecemos as parcerias firmadas com todas as secretarias
e setores, e com cada servidor desta prefeitura. Agradecemos a
confianca do Prefeito Dr. Renilton Coelho depositada em nos, pois
através desta juncdo, foi possivel que a Ouvidoria, mesmo em
formacdo, oferecesse um servico digno aos cidaddos de Mateus Leme.
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