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OUVIDORIA GERAL

MUNICIPIO DE CATAGUASES

Com estrutura vinculada & Sede da Prefeitura Municipal de Cataguases, a
Ouvidoria Geral do Municipio é um canal de comunicacdo direta entre a
populagdo e a Administracdo Piblica Municipal, aderida aos principios
de um instituto de gestdo democrdtica e inclusiva (participagdo social
permanente do cidaddo e aos servidores puUblicos e politicos),
desempenhando o controle social de forma preventiva e corretiva,
propondo aperfeicoamento dos servicos piblicos por meio de dados e
diagndsticos.. Para atingir o seu objetivo de auxiliar na melhoria da
qualidade dos servicos prestados & populacdo recebe elogios, denincias,
reclamagdes, sugestdes, além do Portal da Transparéncia.

A Ouvidoria estd em consondncia com a Lei Federal N° 13.460/2017 e
o Portal da Transparéncia com a Llei Federal N° 12.527/2011,
garantindo o direito de acesso &s informacdes Piblicas. Também é
amparada pela Lei Complementar n 4.432/2017, de setembro de 2017.

O Relatério Anual da Ouvidoria Geral é um meio de divulgacdo das
principais ac¢des realizadas pelo setor, e tem como objetivo dar
transparéncia aos seus resultados. Os dados informados foram coletados
a partir do sistema utilizado no tratamento das demandas apresentadas
durante o ano, e a sua publicagéo observou a politica de sigilo e de
confidencialidade. Dessa forma, apresentamos o Relatério de Atividades
da Ouvidoria do Municipio de Cataguases, desenvolvido pela
responsével Ana Geérgia Maia Serra e Silva, referente ao ano de 2024.

NOSSA MISSAO

Atuar como um elo de comunicacdo entre a Prefeitura e os cidaddos que
utilizam os servicos, sendo responsével por receber: solicitagdes, denuncias,
reclamacdes, informacdes ou elogios. Assim, promover a confianca entre a
populacdo e a administragdo municipal, garantindo o direito que todo cidaddo
pOSsui:

"Todo cidadéo tem direito a prestacdo de servicos publicos
eficientes de qualidade, com presteza, respeito e legalidade."



CANAIS DE ATENDIMENTO

Presencial

De segunda a sexta-feira, das 8h as 14h.
Endereco:

Pragca Santa Rita, 462, Centro, Cataguases/MG

Telefone

De segunda a sexta-feira, das 8h as 14h,

pelo ndmero 3422.1066

E-mail

@ No endereco eletrénico:
ouvidoria@cataguases.mg.gov.br;

yeOuve Aplicativo

O Sistema de Ouvidoria Pdblica Municipal (eOuve) foi criado para facilitar a
comunicagdo entre o poder publico e a populagdo.

A plataforma foi desenvolvida com base na lei federal 13.460/2017 (acesse a
lei) e tem como principal objetivo armazenar em uma Unica base de dados, todos
os pedidos da populagdo. Dessa maneira, com os dados organizados, é possivel
atender as solicitacdes de modo eficaz e personalizado.

O cidaddo pode acessar a ferramenta através do site ou aplicativo. Para
servidores da prefeitura, a plataforma conta com a drea administrativa para
realizar o gerenciamento das Ouvidorias, bem como redirecioné-los para as
secretarias e diretorias competentes.



RELATORIO ANUAL DA
OUVIDORIA

O QUE E?

O Relatério Anual da Ouvidoria é um meio de divulgacdo das principais
acdes realizadas pelos setores e tem como objetivo proporcionar

transparéncia sobre seus resultados e atividades, bem como dar
cumprimento ao Art. 14, inciso Il da Lei Federal 13.460/2017.

COMO E FEITO?

Os dados informados neste relatério foram coletados a partir do sistema
interno, bem como documentos e planilhas constantemente alimentadas no
tratamento das manifestacdes atualizadas entre 1 de janeiro e 31 de
dezembro de 2024, com informagées relatadas observando a politica de
sigilo e de confidencialidade em suas publicacdes.



2024
JAN/DEZ

Durante o ano de 2024 foram realizados 861 atendimentos, que resultaram
em 362 manifestacdes protocoladas junto ao sistema de ouvidoria eOuve .

Dessa forma, considerando as demandas formalmente protocolizadas junto ao
Sistema de Ouvidoria, podemos afirmar que 73,02% devidamente foram
concluidas.

Canais de Atendimentos

35% eQuve

23% telefone

12%

Peszoalmente )
28% WhatsApp

B Pessoalmente B e0uve B Telefone ® E-mail @ WhatsApp

O gréfico acima representa o total de ATENDIMENTOS registrados ao longo
do ano. E importante destacar que nem todos os atendimentos resultaram em
protocolos, pois incluem informacdes bdsicas e orientacdes oferecidas ao
municipe, além de transferéncias de ligacdes e encaminhamentos que fazem
parte das responsabilidades desta ouvidoria, visando melhorar a comunicagdo
entre os usudrios e os servicos piblicos.



Sendo assim:

Pessoalmente 123
eOuve 362
Telefone 236
E-mail 23
WhatsApp 289
Total 1033

V4

E assegurado que todos cidaddos que busquem a Ouvidoria Municipal,
atendimento digno e resposta acerca de sua manifestacdo. Excetuando-se os
casos de dendncia andnima.

A Ouvidoria manterd sigilo sobre as denidncias e reclamagées que receber, bem
como sua fonte, assegurando a protecdo dos denunciantes, quando requerer o
caso ou assim for solicitado.

A fim de garantir a satisfacdo do usuario em relacdo as manifesta¢des
cadastradas, a Ouvidoria continua como parte do atendimento informar os
municipes sobre a importancia dos canais de atendimento da Prefeitura
como primeiro contato, e somente mediante a insatisfacdo e/ou o nao
atendimento de sua demanda buscar o contato com a Ouvidoria;



TIPOS DE MANIFESTACAO

DEMANDAS 2024
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1.0 - Relatorio de eficiéncia

1.1 - Percentual de eficiéncia

Maofinalizadas’
60+(16,6%)T

Finalizadas'
302+83,4%)
1.1 - Percentual por Status
PendenteT .
541,4%)T Aberto
Em-andamento’ Af12 7%}
B2 2301 Agendado
1+(0,3%)
Cancelado
34-(9.4%)'
Concluido’
268743

Obs.: Nesse grdfico é possivel analisar o percentual e o nimero total dos status
de andamento, das solicitagdes do ano vigente deste relatério



Percentual por status

Aberto 46
Agendado 1

Cancelado 34
Concluido 268
Em andamento 8
Pendente 5

Identificou-se que as demandas de maior incidéncia vém recebendo superior
aten¢do por parte dos érgdos e secretarias em comparativo ao ano de 2023,
resultando assim em significativa melhora das porcentagens de protocolos
CONCLUIDOS, sendo eles 73,02%, seguidos de 1,36% de protocolos
PENDENTES, aguardando efetiva finalizagdo, 2,18% referem-se a protocolos

ENCERRADQOS, por motivos diversos e apenas 12,53% seguem SEM

RESPOSTA.

12,53%

0,27%

9,26%

73,02%

2,18%

1,36



1.2 Percentual por origem dos cadastros
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Secretaria Aberto | Agendado | Cancelado | Concluido [Em andamento | Pendente | Total
Administra¢ao 4 0 3 15 2 0 24
Agricultura e
Meio Ambiente 14 0 0 10 0 0 24
CATRANS 0 0 0 29 0 0 29
Controle Interno 0 0 0 25 0 0 25
Cultura e Turismo 0 0 0 0 0 0 0
Defesa Civil 1 0 0 5 3 1 10
Desenvolvimento
Econdémico e Gestao 1 0 0 0 0 0 1
Institucional
Desenvolvimento Social 1 0 0 1 2 0 4
Educagao 0 0 0 11 0 0 1
Esportes 0 0 0 0 0 0 0
Fazenda 7 0 0 3 0 0 10
Fiscalizagdo Posturas 1 0 3 51 0 0 55
Fiscalizagao Tributaria 0 0 0 2 0 0 2
Gabinete do Prefeito 4 0 0 2 0 0 6
lluminacdo Publica 0 0 1 10 0 1 12
Limpeza Urbana 1 1 5 16 0 0 23
Obras 1 0 1 15 0 0 17
Quvidoria 0 0 4 17 0 0 21
Poda de Arvores 0 0 8 3 1 0 12
Procurgdorla Geral do 6 0 0 0 0 0 6
Muncipio
Saude 3 0 0 18 0 0 21
Serwgo d~e Atendimento 0 0 g 3 0 0 8
e Avaliagao
Servicos Urbanos 2 0 4 32 0 3 41

12,71%| 0,28% 9,4% 74,03% 2,21% 1,4% 362




As

PRINCIPAIS DEMANDAS

Atendimento Secretaria de Saude do Municipio;

Cavalo solto nas vias publicas;

Denuncia de cachorro solto;

Denuncia de maus trato animal;

Denuncia de maus tratos crianca;

Denuncia de Obras Irregulares;

Denuncia referente a atendimento nas Unidades Basicas de Saude;
Denuncia sobre conduta ética;

Descarte irregular de lixo;

Desobstrucdo de galerias pluviais;

Fiscalizacdo em bares e eventos realizados em espacos publicos;
lluminacdo publica;

Infestacdo / Proliferacao de animais ou pragas (ratos/pombos/escorpides);
Infraestrutura urbana;

Irregularidades praticadas por servidor;

Manutencdo de cal¢adas;

Manutencdo de Pracas;

Manutenc¢do do Cemitério;

Manutencao em Prédios Publicos;

Reclamacdo da coleta do lixo;

Reclamacdo do atendimento publico;

Reclamacdo no atendimento de Usuario do SUS;

Solicitagdo de podas;

Tapa buracos;

Transporte Publico;

demandas protocoladas sao tratadas e encaminhadas a Secretaria ou

orgao afeto, que deverd nos responder no prazo maximo de 20 dias
informando as providéncias ou previsdo de atendimento para que
comuniquemos diretamente ao requerente na data limite de 30 dias;

Esse prazo podera ser estendido uma unica vez por igual periodo mediante
justificativa plausivel de acordo com a Lei 13.460/2017 Art. 16, Paragrafo
unico.



ATENDIMENTOS

Em casos de atendimento que NAO geraram protocolos para a ouvidoria, os
municipes receberam a devida orientac@o para iniciar demanda formal por
escrito ou por meio eletrénico.

Os casos mais simples foram encaminhadas aos setores de atendimento, da
Prefeitura Municipal de Cataguases.

Dito isso, observou-se também aumento considerdvel de reclamacdes sobre a

COPASA onde, de acordo com os reclamantes h& dificuldade na comunicacéo
e efetivacdo dos servicos de VAZAMENTOS, LEITURAS DE RELOGIO,
ESGOTO E FALTA DE AGUA.

O acionamento desta Ouvidoria em relacdo ao assunto, se deve ao fato de
que o municipe encontra dificuldade para acionar diretamente a referida
empresa para fratativas até mesmo em cardter emergenciais.

Desta forma, verifica-se a necessidade de estabelecermos um elo de
comunicag¢do com a Ouvidoria da COPASA, através do qual assuntos urgentes
possam ser resolvidos de forma mais dgil em beneficio da populagéo.

DESAFIOS

Enfrentamos a dificuldade sobre a conscientizacdo dos érgdos municipais
acerca do papel da Ouvidoria que busca auxiliar na melhora da qualidade
dos servicos prestados & populacdo e promover a interlocucdo entre o
municipe e as instituicdes piblicas municipais, possibilitando o aprimoramento
das agdes e servicos da prefeitura visto que a devolutiva dentro dos prazos
desta Ouvidoria, em alguns casos, ainda carecem de cumprimento mesmo
perante a cobranca insistente das demandas em atraso e eventuais
intervencdes da chefia das pastas.

E forcoso constatar que muitas demandas chegam até nés porque usudrios t&m
a seguranca de que serdo “ouvidos”. Esta seguranca com a Ouvidoria, jé
relatada por usudrios, ndo é obtida, muitas vezes, junto aos demais setores da
prefeitura, que seriam os mais indicados para responder-lhes diretamente.
Assim, verifica-se um vicio de atuagdo interna, pois hé situacdes em que
setores dos érgdos respondem convenientemente ao usudrio externo somente
apds terem sido acionados ou cobrados por esta Ouvidoria;



EFETIVIDADE NA RESOLUCAO
DAS DEMANDAS

A OQuvidoria tem reforcado a interlocucdo com as Secretarias do Poder
Executivo Municipal com a finalidade de entender melhor o funcionamento de
cada 6rgéo e assim melhor orientar o cidaddo. Além disso, tal agcdo propiciaré
um melhor encaminhamento das demandas visando célere solucao.

PROJETO 2025
OUVIDORIA E COMUNIDADE

Como forma de melhorar o contato com a comunidade e demonstrar o
legitimo interesse nas manifestacdes apresentadas pelos municipes a
ouvidoria pretende realizar visitas, vistorias, conversa com os moradores
e fotos in loco a fim de averiguar os fatos e encaminhar demandas de
maneira assertiva e conclusiva para o cidadao.



CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria do Municipio reafirma mais uma vez que, desde sua criacdo, tem
passado por um processo de evolugdo constante, sempre visando proporcionar o
melhor atendimento ao cidaddo. Um dos principais obstdculos para o retorno as
manifestacdes é que muitas delas sdo feitas de forma anédnima, o que dificulta a
possibilidade de um retorno eficaz aos municipes.

Neste contexto, é fundamental ressaltar, através das midias digitais, que o nome
do manifestante permanecerd em sigilo em qualquer momento. E importante que,
ao menos, um e-mail seja fornecido para que a pessoa receba um retorno sobre
sua manifestacdo. Sem essa informacdo, a resposta se torna realmente invidvel.

E também essencial conscientizar a populagdo sobre a funcdo da Quvidoria,
como uma maneira de aumentar a transparéncia e a eficiéncia nos servicos
pUblicos municipais. Juntos, podemos continuar aprimorando este canal t&o
importante para a comunidade.

Entretanto, para que esse trabalho continue a cumprir seu propésito, é necessdrio
que todos os érgdos apoiem a Ouvidoria no que diz respeito ao cumprimento dos
prazos e & diligéncia imediata quando houver indicios de irregularidade,
garantindo assim que tudo transcorra de maneira satisfatéria para todos os
usudrios.



