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MATEUS LEME - GOVERNO MUNICIPAL
ESTADO DE MINAS GERAIS

Bem-Vindos

Este é o relatdrio de Gestdao da Ouvidoria do Poder Executivo de Mateus Leme — MG, ano 2024.

O objetivo deste relatério é permitir que o cidaddo tome conhecimento do cenario geral da atuacdo da
Ouvidoria no exercicio de 2024. Serao apresentados o conceito, a missao, as atribuicdes desta Ouvidoria, assim

como a equipe de pessoal do setor, a classificacdo e a analise das manifestacoes.
Manteremos o padrao dos relatdrios anteriores. As alteragGes mais significativas serdo apresentadas por meio
da atualizacdo de dados estatisticos das manifestacdes.

1. Conceito

A Ouvidoria do poder Executivo de Mateus Leme é uma instancia de participacdo e controle social, responsavel
por interagir com os usuarios (pessoa fisica ou juridica) com o objetivo de aprimorar a gestdo publica, melhorar

os servicos oferecidos e garantir que as manifestacdes apresentadas sejam respondidas.
2. Missao

A Ouvidoria é um 6érgdo de natureza mediadora, que atua de forma imparcial e visa garantir os direitos de
manifesta¢do e de informagdo do cidadao, contribuindo assim para a melhoria dos servigos prestados pelo

Poder Executivo de Mateus Leme.
3. Atribuigdes

e Promover a participa¢ao do usuario na administragdo publica;
e Acompanhar a prestagdo dos servigos, visando garantir a sua efetividade;
e Propor aperfeicoamentos na prestacao dos servicos;

e Auxiliar na prevencao e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis com os principios éticos e
legais;

e Propor a adog¢do de medidas para a defesa dos direitos do usuario;
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Receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacdes, acompanhando o
tratamento e a efetiva conclusdo;

Promover a mediacdo para resolugdo de conflitos entre o usuario e a administragao publica;

Receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestacGes
encaminhadas por usudrios de servigos publicos;

Elaborar, anualmente, relatério de gestdo, com consolidacdao das informacgdes recebidas e, baseando-
se nelas, verificar falhas e equivocos, bem como apresentar e sugerir melhorias na prestacao de
servigos publicos.

4. Canais disponiveis

A Ouvidoria do municipio garante a populagao 5 (cinco) canais de atendimento direto, a saber:

Atendimento presencial: Prefeitura - Rua Pereira Guimardes, n2 08, Centro, Mateus Leme, no horario
de 08h as 17h, de segunda a sexta-feria.

Atendimento telefénico: Através do niumero (31) 99520-7988, no horario de 08h as 17h, de segunda
a sexta-feira.

Website através de link disponibilizado pelo portal oficial da Prefeitura Municipal de Mateus Leme:
http://mateusleme.mg.gov.br/ouvidoria-municipal/

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

WhatsApp: Através do nimero (31) 99520-7988, no horario de 08h as 17h, de segunda a sexta-feira.

5. Estrutura de pessoal:

A Ouvidoria é composta pelos Ouvidores:

Franklin Lopes Fontes — Ouvidor-Geral

Gabriel Guttemberg — Assistente de Ouvidoria

6. Base Legal:

Decreto n? 21, de 17 de fevereiro de 2022, que dispde sobre a delegacdao de competéncia no ambito
do poder executivo municipal;

OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO
RUA PEREIRA GUIMARAES, 08, CENTRO, MATEUS LEME - CEP 35.670-000
(31) 99520-7988
2


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

MATEUS LEME - GOVERNO MUNICIPAL
ESTADO DE MINAS GERAIS

Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre a participacado, protecao e defesa dos direitos
do usudrio dos servigos publicos da administracdo publica;

Decreto n2 9.492, de 05 de setembro de 2018, que regulamenta a Lei n? 13.460 de junho de 2017,
Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011, que regula o acesso a informacao;

Lei complementar n2 32, de 13 de janeiro de 2009, que estabelece a estrutura administrativa da
Prefeitura.

Classificagdo das manifestagoes

Reclamacdo — Demonstracao de insatisfacdo relativa a prestacao de servico publico e a conduta de
agentes publicos na prestacdo e na fiscalizacdo desse servico;

Denuncia - Ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito, cuja solucdo dependa da atuacao
dos drgdos apuratdrios competentes;

Elogio - Demonstracdo de reconhecimento ou de satisfagcdo sobre o servigo publico oferecido ou o
atendimento recebido;

Sugestdo - Apresentacdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de servigos publicos
prestados por érgaos e entidades da administracao;

Solicitacdo - Pedido para adocdo de providéncias ou informacdo em geral acerca das entidades da
administragao publica.

Acesso a informagdo — Solicitagdo de acesso as informagdes publicas.

Fluxo de atendimento

Com o advento da Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017, a Ouvidoria atende o prazo de 30 dias prorrogaveis,

mediante justificativa, por igual periodo para apresentar a resposta conclusiva.

Na hipdtese de os elementos apresentados serem insuficientes para a andlise da manifesta¢dao, a Ouvidoria

solicitara ao usudrio a apresentacdo de complementos das informacgdes.

O pedido de complementacdo de informacgGes suspendera a contagem original do prazo e sera aberto um
prazo de 30 dias para o usuario apresentar as informacdes solicitadas. Se ndo houver retorno do usudrio, a

manifesta¢do serd arquivada, ou seja, encerrada sem uma resposta conclusiva.

A resposta conclusiva é a decisdao administrativa final, por meio da qual a Ouvidoria se manifesta acerca da

procedéncia da manifesta¢do, apresentando solu¢do ou comunicando sua impossibilidade.
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9. Dados estatisticos das manifestacoes recebidas pela Ouvidoria

A produtividade da Ouvidoria frente as manifesta¢des registradas no ano de 2024 foi analisada, por meio de

tratamento estatistico, e apresentada nas imagens a seguir.

9.1 Origem

A Ouvidoria registrou um total de 1.214 manifestacdes. De acordo com os registros, os canais de atendimento
preferenciais pelos usuarios foram: atendimento pelo website, com 705 registros (58%), seguido por
atendimento presencial com 210 (17%), WhatsApp com 155 (13%), telefénico com 101 registros (8,5%), e, por

fim, atendimento via e-mail com 43 registros (3,5%).

CANAIS DE ATENDIMENTO COMPARATIVO
101 43 =
“ 800
210
600
705 Website ;88
WhatsApp 0
155 I..... l""
Presencial
Telefone <
® E-mail 2021 m2022 2023 m 2024

Ao compararmos os dados atuais com os registros do ano de 2023, observou-se que a preferéncia dos usudarios
permaneceu pela via do atendimento Website, no entanto, percebeu-se um aumento discrepante destes
atendimentos em relagdo ao ano de 2023 e em relagdo aos demais canais de atendimento. S6 os atendimentos

via Website totalizaram 58% de toda demanda de atendimento no ano de 2024.

Das 1.214 manifestagdes, 872 foram manifestagdes andnimas (72%) e 342 manifestagdes identificadas (28%).

Observou-se que o ano de 2023, os manifestantes optaram também pela preservac¢do da identidade.
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REGISTRO DE MANIFESTACAO COMPARATIVO
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Todas as 1.214 manifestacGes recebidas foram tratadas e respondidas.
STATUS DAS MANIFESTAGCOES
H Aberto

M Em tramite

H Concluido

9.2 Categoria

Quanto a categoria, as manifestacdes foram classificadas em Solicitacdo, Reclamag¢do, Denuncia, Elogio,
Sugestdo e Acesso a informacdo. Destaca-se entre as manifestacGes as “Reclamacdes” como a categoria mais

procurada pelos usuarios.
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Quanto as manifestacdes estratificadas por més, percebeu-se um linear dos indices, destacando os meses de

janeiro, novembro e dezembro com manifestagdes abaixo da média.

MANIFESTACOES/MES
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Foi possivel comparar as manifesta¢Oes estratificadas por categoria, separadas mensalmente. Os meses de
fevereiro e abril destacam-se pelas reclamagbes recebidas. Em fevereiro as principais demandas deste

seguimento foram ‘controle de dengue’ para a Secretaria de Saude e ‘infraestrutura urbana e limpeza de fossa’
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para a Secretaria de Obras. J& em abril, a secretaria de Assisténcia Social destacou-se pelo aumento de

reclamacgdes referente a postura profissional.

MANIFESTACOES/CATEGORIA/MES
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9.3 Prazo de resposta

Dos registros, 1.213 foram concluidos obedecendo o prazo de 30 ou 60 dias com justificativa. Apenas 1 (uma)
manifestacdo, foi igualmente concluida, porém ultrapassou-se o prazo de resposta esperado e desejado por

esta Ouvidoria.
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PRAZO DE RESPOSTA GERAL COMPARATIVO
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Identificou-se que a maior demanda desta Ouvidoria, quanto a resposta conclusiva, foi direcionada a

Secretaria de Saude, especificamente quanto a abertura de sindicancia para apuracao de denuncia.

A média dos dias desde a abertura da manifestacdo até a resposta conclusiva, classificada por secretaria ou

segmento, deu-se conforme informacgdes a seguir.

COMPARATIVO

80

2021 m2022 w2023 m2024

Foi possivel identificar o prazo médio de resposta para as principais demandas da Ouvidoria e constatou-se

gue o prazo foi desejavel, conforme a base legal que regulamenta o servigo de Ouvidoria.
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PRAZO DE RESPOSTA - CATEGORIA COMPARATIVO
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A analise das informagdes corrobora a precisdo do tratamento dos dados sobre determinados segmentos. Foi

possivel identificar o destino das manifestacGes e suas maiores incidéncias.

Abaixo, no item 9.4 grupos, subgrupos e classificacdo, detalharemos melhor a relacdo manifestacdo x

demanda.

9.4 Grupos, subgrupos e classificagdo

Os indicadores do ANEXO |, relacionam para qual segmento da Administracdo Publica as manifestacdes
recebidas pela Ouvidoria foram destinadas e contextualiza qual a real demanda do cidadao frente a natureza

da sua manifestacdo.
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Abaixo correlacionou-se as informagdes de maiores incidéncias, visto que as demais informacGes se

encontram no ANEXO | deste relatdrio, para consulta e analise.

SOLICITACOES

Constatou-se que a maior parte das SOLICITACOES da Secretaria de Infraestrutura e Obras foram destinadas
ao segmento Obras com 75% dos registros. Destacam-se as demandas de infraestrutura urbana/rural com
56% e limpeza de lote/area publica com 18%. Quanto ao segmento Engenharia, destaca-se a demanda de

fiscalizagao de posturas com 84% dos registros.

COMPARATIVO
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RECLAMAGCOES

Quanto as RECLAMACOES, a Secretaria de Saude registrou indice de 38,5% das demandas em rela¢do a postura
dos profissionais e 25% das demandas em relagdo a morosidade nos agendamentos e exames. No segmento
UPA, 85% destinam para mau atendimento médico e em relacdo as UBS, ESF, Centro de Especialidades
Médicas — CEM e Unidade de Saide Mental, as RECLAMACOES referentes & mau atendimento médico/de

enfermagem/de recepcionista somam 45% das reclamacdes.
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A UPA foi o seguimento de maior incidéncia de reclamagdes sobre mau atendimento médico com 85% seguida
do Centro de Especialidades Médicas com 57%. A ESF Aragas destaca-se pelo mau atendimento médico e de

enfermagem com 53,5%.

Na Secretaria de Assisténcia Social, 94% de toda reclama¢do destina-se para a demande de postura

profissional.

Na Secretaria de Infraestrutura e Obras, no segmento Obras, a demanda mais evidente de RECLAMACAO foi
a respeito de infraestrutura urbana com 29%, seguida de coleta de lixo com 19%. Ja no segmento Engenharia,
a maior incidéncia foi destinada a fiscalizagdo de posturas com 92% das demandas. Na TRANSLEME, a

demanda de sinalizagdo urbana obteve 85% dos registros.

Na Secretaria de Educacdo, 52% das RECLAMAGCOES estdo voltadas & postura profissional dos servidores da
secretaria, sobretudo os professores, seguida da dificuldade em conseguir vaga/matricula para os filhos, com

26% dos registros. No segmento transporte escolar, a maior incidéncia foi destinada a negligéncia no
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transporte com 42%. Destaca-se também, reclamacgdes sobre a Escola Helen Jaqueline de Souza, referente a

reforma da escola.

COMPARATIVO
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Na Secretaria de Administra¢do, segmento Coordenadoria de Pessoal e RH, as reclamacées foram destinadas

a divergéncia de pagamento de servidor com 38%, seguida de mau atendimento com 33%.

DENUNCIAS

Ja em relacdio as DENUNCIAS, a Secretaria de Infraestrutura e Obras, através do setor de Engenharia, destinam

a fiscalizagdo de posturas 100% para as manifestagdes desta natureza.

COMPARATIVO
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No segmento Obras, as DENUNCIAS destinam-se para infraestrutura urbana com 32% dos registros, seguidas

de limpeza de lotes e areas publicas com 28% dos registros.

Quanto a Secretaria de Meio Ambiente e Defesa Civil, o segmento fiscalizacdo ambiental obteve 100% das
demandas, sendo 22% destas denuncias sobre maus tratos a animais, seguida de queimadas com 19% dos

registros.

COMPARATIVO
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Na Secretaria de Saude, 55% de demandas sobre DENUNCIA se referem a méa postura profissional dos

servidores, sejam coordenadores/médico/enfermagem/recepcionista/motoristas/ACS e demais.

COMPARATIVO
61%

33
44%

Mau atendimento médico/de enfermagem/de
recepcionista OU Ma postura profissional

m2021 m2022 ®2023 m2024

Destaca-se também a produtividade da Vigilancia Sanitaria na atuac¢do das fiscalizagdes atingindo 100% das

demandas.

Na Secretaria de Educac3o, 97% das demandas sobre DENUNCIAS se referem a ma postura profissional dos

servidores, sobretudo Diretores e Professores.
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ACESSO A INFORMAGAO

Houve solicitacdo de Acesso a Informacao para as Secretarias de Educa¢do, Administracdo, Infraestrutura e

Obras, Planejamento e Fazenda, Saude, Esportes, lazer e turismo e por fim, Meio ambiente. A descricdo dos

registros encontra-se no ANEXO | deste relatdrio.

ELOGIOS

Os elogios foram representados em forma de

grafico para quantificar de acordo com as manifestacdes

realizadas. No ANEXO | deste relatdrio contém especificamente para qual segmento e demanda da secretaria

destinam-se os elogios.

COMPARATIVO
32
3
5
105 3 ) 31 31 3 N 1 . 2
4 - A9
4 L o 2l L D = -
1- e M o> - °
- o = = -
& ® &oe" L 2 Iy
(o 2 S & A @ &P
e e SR N R &
e 2 L o P & re,(‘o &‘Q\ o<
A\
& & & & &£ F P lﬁf
,b(\e,\ :,?5' Jbbe, (5‘:’0\ b@o bz‘? _\,bb &
QX N S 2 &’b& Y
¥ & O e S
@ & & & &
& & SN
Q‘,& (_)Q» (,)Q:
o)
&

m 2021 m2022 2023 m 2024

10. Sugestoes e melhorias

Durante a andlise dos dados e estatisticas das manifestagdes, observou-se a permanéncia da demanda,

presente em quase todos segmentos, tratando-

se da postura profissional. De forma geral, recomenda-se a

Secretaria de Administracdo a responsabilidade por promover uma capacitacdo/treinamento a todos os

servidores, prioritariamente aos que trabalham diretamente com atendimento ao publico, de forma
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planejada, organizada, agrupada por segmento (secretaria/setor) e respeitando as particularidades da atuagdo
destes, visando de forma direcionada suprir as deficiéncias identificadas neste relatério no que diz respeito as

reclamacdes e denuncias sobre postura profissional.

Neste mesmo sentido, os registros sobre maus atendimentos, demanda muito presente na andlise dos dados,
caminham paralelamente as reclamacgdes e dentncias sobre postura profissional. Provavelmente é o decorrer
de uma postura profissional deficiente que se desencadeiam manifesta¢des sobre maus atendimentos. E na
auséncia de um acolhimento humanizado, é na auséncia de explica¢cOes claras e objetivas, é na forma de
conduzir uma conversa, € numa abordagem mais invasiva, é através de uma geréncia autocratica que os
indices destes pontos negativos ficam mais evidentes. Visando um reparo eficiente destas questdes, a
Ouvidoria Municipal identifica e sugere melhorias através de treinamentos e outras boas praticas a serem
avaliadas, inclusive, pelo prdprio segmento demandante, por exemplo treinamento de Comunicacdo Nao

Violenta (CNV).

Destaca-se positivamente o trabalho realizado no ano de 2024 do setor de Seguranca do Trabalho, que através
dos eleitos a CIPA — Comissao interna de Prevencao de Acidentes, tem promovido formas de conscientizacao
aos servidores publicos quanto aos seus diretos e deveres, campanhas de prevencado de risco de acidentes no
trabalho e correto uso de EPIs — Equipamento de protecdo individual, promoc¢do de ambiente seguro de
trabalho livre de qualquer tipo de assédio e outros temas que incentivam o bem estar e a seguranga dos

servidores.

Aos Secretdrios, sugere-se que haja uma rotina de atendimento presencial ao publico, preferencialmente em
dias e hordrios fixos, para acolher e gerenciar as demandas da prépria secretaria. Em relagdo aos retornos das

manifestacOes desta Ouvidoria, pede-se maior comprometimento e agilidade.

Em relacdo a SECRETARIA DE SAUDE, sugere-se uma geréncia assertiva quanto as queixas de morosidade nos
agendamentos/exames. Observa-se um crescente nimero de manifestagdes em relagdo a mau atendimento
dos profissionais da saude, aliada a ma postura profissional, por vezes, envolvendo conflitos pessoais e fata
de ética profissional no trabalho. Sugere-se estratégias internas para minimizar os conflitos e melhorar o fluxo

de trabalho dos servidores da Secretaria.

Em relacdo a SECRETARIA DE EDUCACAO, sugere-se manter os treinamentos e capacitacdo dos professores e
diretores, assim como os profissionais administrativos da Secretaria, afim de criar um canal diretor com os

pais de alunos gerando maior confianca e resolutividade dos problemas.

OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO
RUA PEREIRA GUIMARAES, 08, CENTRO, MATEUS LEME - CEP 35.670-000
(31) 99520-7988
15



MATEUS LEME - GOVERNO MUNICIPAL
ESTADO DE MINAS GERAIS

Em relacdo a SECRETARIA DE INFRAESTRUTURA E OBRAS, reforga-se orientacdes ja repassadas anteriormente.
Apresentar um cronograma de atividades planejadas com as disposicdes dos maquindrios para atender as
manifestacdes/requisicdes/protocolos da populacdo. Sugere-se ainda atualizacdo do Cddigo de Obras (Lei
338/1959) e Cédigo de Posturas (Lei 1.029/1978). Em parceria com o departamento de transito — TRANSLEME,
sugere-se a fixacdo de placas com os nomes das ruas (logradouros publicos), assim como placas de
identificacdo de pontos de acessos importantes do municipio como o Hospital, UPA, Prefeitura, Serra do

Elefante e etc.

Em relagdo & SECRETARIA DE ADMINISTRACAO, orienta-se um estudo de avaliacdo para um novo concurso
publico para suprir demandas permanentes de mao-de-obra qualificada em fung¢des técnicas (realizar
levantamento, quantitativo e cargo/funcdo). Finalizar o PCCV — Plano de Cargos, Carreiras e Vencimentos de
acordo com a realidade atual. Promover treinamento e capacita¢do aos servidores conforme explanado neste

relatério.

Sugere-se a Secretaria de MEIO AMBIENTE E DEFESA CIVIL, uma campanha de prevencdo e combate as
gueimadas, nos periodos mais recorrentes e outra campanha quanto aos maus tratos aos animais. Sugere-se

também a criacdo de cargos de fiscal ambiental para suprir demanda de fiscalizagdo no municipio.

Em relacdo a SECRETARIA DE DESENVOLVIMENTO SOCIOECONOMICO, no segmento Coordenadoria de
Cultura, para publicagdes de novos editais, sugere-se maior organiza¢ao, planejamento e transparéncia em
todo o processo, desde a abertura o do edital a convocag¢do dos aprovados. Como houve denuncias para esta
demanda, para os futuros editais sugere-se apenas uma observa¢dao maior na elaboragao e divulgagdo deste
edital. Para a Coordenadoria de Cultura, sugere-se maior divulga¢do da histéria do municipio, as culturas e
raizes e demais informagdes para promover a visibilidade do municipio através das redes sociais e website da
Prefeitura Municipal. Sugere-se também um estudo de viabilidade para a criagdo de uma Secretaria de Cultura,

desmembrando o formato da atual secretaria.

Para a SECRETARIA DE ESPORTES, LAZER E TURISMO, sugere-se implantacdo de atividades turisticas, além de
instalacdo de placas informativas em pontos do municipio. Sugere-se utilizar das redes sociais e website da

Prefeitura para promover a visibilidade do turismo e atividades de lazer no municipio.

Conforme as manifestacdes registradas, as SUGESTOES se resumem:
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Contratagdo/efetivacdo de mais um técnico de Seguranga do
Secretaria de Administragdo
Trabalho.

Substituicdo de uma faxineira da UBS Alto da Boa Vista e
Secretaria de Saude
distribuicdo de cadeiras de rodas motorizadas.

No segmento TRASLEME: Extensao de rotas de 6nibus e criagdo
de placas com os nomes atualizados das ruas

No segmento OBRAS: Asfaltar o bairro central, ponto de
Secretaria de Infraestrutura e Obras
cacamba para entulho na regido da Varginha e Alto da Boa Vista
e construcdo de uma praca arborizada com quadra poliesportiva

no bairro Santa Barbara.

Secretaria de Desenvolvimento Cantores para a festa de junho.

Socioecondmico e Cultura

11. Consideragoes finais

O ano de 2024 foi um ano produtivo e desafiador para esta Ouvidoria. Lidamos com as mais diversas demandas
da populagdo. Criamos habilidades técnicas na conducdo de casos criticos e delicados. Mantivemos a ética e
o cuidado no gerenciamento das manifestacdes e estivemos ainda mais comprometidos com os usuarios para

ofertarmos um atendimento diferenciado, respeitoso, seguro, efetivo, continuo e cortés.

Identificamos que a Ouvidoria precisava evoluir, tornar-se mais tecnolégica e responsiva sem perder a sua
origem de acolhimento humanizado a que tanto se destacou. Foi um ano que decidimos aprimorar a nossa
principal ferramenta de comunicag¢3do. Iniciamos um projeto de licitagdo de software de Ouvidoria, completo
e com todas as ferramentas para que os usuarios pudessem dispor de suas necessidades sem nenhuma
burocracia. E dessa forma conseguimos. Apresentaremos no ano de 2025 uma Ouvidoria repaginada,

completa, segura e ética para atender as mais diversas demandas dos usuarios.

Por fim, agradecemos as parcerias firmadas com todas as secretarias e setores, e com cada servidor do Poder
Executivo. Agradecemos a confianga do Prefeito Dr. Renilton Coelho em nds depositada, pois através desta
jungado foi possivel que a Ouvidoria, mesmo em sua fase de aprimoramento, ofertasse um servico digno aos

cidadaos de Mateus Leme.
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