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INTRODUCAO

Este é o Relatdrio de Gestdo da Ouvidoria Geral do Municipio de Caxambu— Ano 2023.

Para dar ao cidaddo e a Administracdo Municipal um panorama geral da atuagao da OGMU no ano de
2023 este relatério abrange as atividades, na gestdo da intercomunicagdo entre os cidaddos e a Gestdo
da Prefeitura Municipal de Caxambu, e as manifestacdes dos usuarios do servico publico municipal de
01 de janeiro a 31 de dezembro de 2023.

Este documento tem por finalidade apresentar melhor este importante setor da gestao publica, os
canais disponiveis para registro de manifestacGes, a classificacdo das manifestagcGes, as medidas de
transparéncia e eficiéncia tomadas pela Ouvidoria.

CONCEITO

A Ouvidoria apresenta-se como canal de comunicagdao com o cidadao, que pode sugerir, denunciar,
reclamar, elogiar e solicitar informacgdes e esclarecimentos a respeito dos servigos prestados pela
Prefeitura. Estabelece-se ainda como mecanismo de participagdo e controle social, contribuindo para a
valorizagdo da cidadania e para o aperfeicoamento da administragcdo publica. A Ouvidoria atua na
defesa dos principios aplicaveis a Administracdo Publica, em especial os principios da legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia dos atos administrativos praticados por agentes,
servidores e administradores publicos. O servico é parte insepardvel da prestacdo de contas e da
transparéncia na gestdo publica. E o melhor jeito de governar: ouvindo as pessoas. A Ouvidoria funciona
para contribuir de forma decisiva para maior eficiéncia, efetividade e clareza nas agdes da Prefeitura.

CLASSIFICACAO DAS MANIFESTAGOES

As manifestacBes dos usudrios sdo classificadas, pela Lei n? 13.460/2017, de 26 de junho de 2017, em
reclamacgdo, denuncia, elogio, sugestao, solicitagdo. As manifestagdes recebidas pela Ouvidoria sdo
classificadas em:

Reclamacgdo-Demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de servico publico e a conduta de
agentes publicos na prestacgdo e na fiscalizagdo desse servigo.

Denuncia - Ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugdo dependa da atuagdo dos
orgdos apuratérios competentes.

Elogio -Demonstragdo de reconhecimento ou satisfacao sobre o servico publico prestado ou o
atendimento recebido.

Sugestdo- Apresentacgdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de servigos publicos
prestados por 6rgdos e entidades da administragao publica.

Solicitagdo-Pedido para adogdo de providéncias por parte dos 6rgaos e das entidades da administracdo
publica e/ou informacdes a respeito.

Comunicagao de irregularidade- Denuncias e Reclamagdes registradas de forma an6nima.
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CANAIS DE ACESSO

Qualquer cidaddo pode enviar sua manifestacdo por meio dos seguintes canais de comunicagdo:

—>Central de atendimento FALE CONOSCO: (35) 99720-1756 O

—>Portal da Ouvidoria: https://www.caxambu.mg.gov.br/pagina/22/ouvidoria-de-caxambu

—Aplicativo Cidaddo Online : disponivel para download nas plataformas digitais Play Store e Apple
Store

- e-mail : ouvidoria@caxambu.mg.gov.br

—>Atendimento Presencial: Praga 16 de Setembro, n° 24, Centro Caxambu-MG - De Segunda a Sexta.

Atendimentos OUVIDORIA

Todos os registros informam o posicionamento dos departamentos responsaveis e quais as providéncias
tomadas para a resolucdo da demanda em quest3o.

Todas as respostas enviadas pelas secretarias estdo arquivadas junto a Ouvidoria Geral.

As respostas concedidas, tanto aos manifestantes identificados quanto ao registro das manifestacées
andnimas, foram conclusas, tendo em vista que foi explicito o posicionamento das secretarias
municipais correspondentes.


https://www.caxambu.mg.gov.br/pagina/22/ouvidoria-de-caxambu
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DADOS ESTATISTICOS DO ATENDIMENTO OUVIDORIA

Relatorio Ouvidoria Municipal
Periodo : 2023

TOTAL DE MANIFESTACOES RECBIDAS 188
TOTAL DE MANIFESTACOES ATENDIDAS 188
MANIFESTACOES EM ACOMPANHAMENTO 0
TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO 10 dias
MANIFESTAGAO QUANTIDADE
Reclamagao 66
Solicitacao 52
Denuncia 41
Comunicacgado de irregularidade (An6nimas) 21
Sugestao 6
Elogio 2
SECRETARIA QUANTIDADE
Obras 62
Fiscalizagdo Obras e Posturas 54
Saude 19
Meio Ambiente 16
Turismo e Cultura 8
Planejamento Urbano 7
Vigilancia Sanitaria 6
Administragao 3
Defesa Civil 3
Desenvolv. Social 2
Epidemiologia 1
Juridico 1
Recursos Humanos 1
Cadastro 1
Educacao 1
Informatica 1
Fiscalizacdo Receita e Tributaria 1
Divida Ativa 1

%
35,11
27,66
21,81
11,17
3,19
1,06

%
32,98
28,72
10,11
8,51
4,26
3,72
3,19
1,60
1,60
1,06
0,53
0,53
0,53
0,53
0,53
0,53
0,53
0,53
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CANAL QUANTIDADE %
Fale Conosco 93 49,47
E-mail 45 23,94
GRP 30 15,96
Presencial 13 6,91
Telefone 7 3,72
ASSUNTO QUANTIDADE %
Terreno particular sujo / mato alto 29 15,43
Limpeza urbana e capina 23 12,23
Atendimento Servidor Reclamagdo/Denuncia 18 9,57
Manutengao via publica 14 7,45
Irregularidades estabelecimentos comerciais 14 7,45
Transito 9 4,79
Criagcdo de animais 9 4,79
Denuncia ambiental 9 4,79
Obra irregular 9 4,79
Veiculo abandonado em via publica 5 2,66
Coleta de lixo 4 2,13
Charreteiros 3 1,60
Irregularidades em residéncias 3 1,60
Autorizacao Ambiental 3 1,60
Falta de lixeiras 3 1,60

Diversos 33 17,55
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Atendimentos FALE CONOSCO

Servigo de atendimento ao cidadao, através do qual é possivel solicitar orientagdes, informacgoes e tirar
suas duvidas.

Canais de Atendimento:

E-mail: ouvidoria@caxambu.mg.gov.br \ WhatsApp e Telefone: (035) 99720 1756 ™/

Relatdrio Atendimento FALE CONOSCO
Servico de informagdes e orientagao ao cidadao

Periodo: 2023
TOTAL DE MANIFESTACGES RECBIDAS 196
TOTAL DE MANIFESTAGOES ATENDIDAS 196
TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO 2 DIAS
MANIFESTA(;AO QUANTIDADE %
Solicitagao de informagao 196 100,00
SECRETARIA QUANTIDADE %
Cadastro 62 31,63
RH 22 11,22
Turismo 18 9,18
Divida Ativa 16 8,16
Compras e Licitagoes 13 6,63
Fisc. Tributaria 13 6,63
Planejamento Urbano 13 6,63
Obras 5 2,55
Meio Ambiente 5 2,55
Educacao 4 2,04
Informatica 3 1,53
Desenv.Social 2 1,02
Saude 2 1,02
Arquivo 2 1,02
Fisc. Obras 2 1,02
Juridico 2 1,02
Comunicagao 2 1,02
Defesa Civil 2 1,02
Sala Mineira 2 1,02
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Desenv. Econdmico 1 0,51
Vigilancia Sanitdria 1 0,51
Cemitério 1 0,51
Gabinete Prefeito 1 0,51
Protocolo 1 0,51
Tesouraria 1 0,51
CANAL QUANTIDADE %
WhatsApp 140 71,43
E-mail 54 27,55
Telefone 2 1,02
ASSUNTO QUANTIDADE %
Diversos 53 27,04
IPTU 53 27,04
Contato setores 26 13,27
Concurso publico 16 8,16
Certidoes diversas 12 6,12
Resposta requerimento 11 5,61
lluminagdo Publica 9 4,59
Impostos/ tributos 8 4,08
Processo seletivo 4 2,04
Valor venal imdvel 4 2,04

PONTOS RECORRENTES

—informagdes sobre IPTU.

-manifesta¢des a respeito de ATENDIMENTOS PRESTADOS (RECLAMACOES).

-manifesta¢des a respeito de SERVICOS PUBLICOS (COLETA LIXO, PODA, MANUTENCAO ETC....).

—reclamagdes e dentincias de irregularidades em terrenos particulares (MATO ALTO E SUJEIRA)
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ACﬁES EFETIVAS DA OUVIDORIA

—>Recebimento e tratamento de 188 manifesta¢des de Ouvidoria durante o periodo, que foram
devidamente registradas, analisadas, encaminhadas ao setor competente e respondidas aos
interessados.

—>Atendimento de solicitagdes de informagao, pelo servico FALE CONOSCO.
- Monitoramento dos Requerimentos/Protocolos Online, com emissdo de relatérios periddicos.

—>Atualizacdo da CARTA DE SERVICOS no site da Prefeitura.

CONSIDERAGOES FINAIS

Apds acompanhamento e analise constante das manifestacdes, por parte desta Ouvidora Geral,
consideramos pertinente sinalizar as seguintes sugestdes:

Sugerimos que seja reavaliado pela Administragao Municipal o local de atendimento da Ouvidoria para
garantir atendimento privativo, confidencial e sigiloso.

Sugerimos que todos os setores comuniquem a Ouvidoria, tempestivamente, deliberacGes e noticias
sobre as acdes em andamento, a fim de que possam ser divulgadas aos cidaddos com agilidade e
coeréncia.

Recomendamos que seja observado o cumprimento dos prazos estabelecidos para resposta, uma vez
que a auséncia de retorno (positivou ou negativo) resulta em descrédito do cidaddo em relacdo a
prestacdo de servicos da Administracdo Publica.

Recomendamos a utilizagdo do Orgdo de Ouvidoria, como um instrumento de gestdo publica, tanto
pela Administragdo, quanto pelo Cidadao.

Gustavo Arantes Lage
Ouvidor Geral

Caxambu, 30 de Abril de 2024.



