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| - APRESENTACAO

O presente relatorio faz parte do cumprimento do rol de atribuicbes da
Controladoria Geral do Municipio de Ipatinga/MG, foi confeccionado com o
objetivo de ser uma ferramenta de gestdo que permita uma visao geral da
prestacao dos servicos publicos municipais.

Tem o proposito de apresentar informagdes consolidadas sobre problemas,
irregularidades pontuais ou recorrentes na cidade, bem como propostas de
solucdes e elogios a servicos e servidores, feitas por todos os usuarios do
servico publico, inclusive servidores do municipio.

A construcédo deste documento vai ao encontro da missdo da Controladoria Geral
do Municipio de Ipatinga, qual seja, contribuir para o aprimoramento da gestéo
publica, buscando a exceléncia na prestacdo de servigos, por meio das acdes
de auditoria, corregedoria, ouvidoria, promoc¢ao da participagédo e do controle
social, transparéncia e acesso a informacdao, preven¢édo e combate a corrupgao.

O presente documento, também, serve como meio de assessoramento aos
gestores municipais na aplicacédo e construcao de politicas publicas, a partir da
analise de programas, projetos alvos de manifestacdes, avaliacdo da efetividade
das acdes, providencias de alteracdes e ajustes.

O relatério utiliza como fonte de informacdes a base de dados do sistema de
gestdo da ouvidoria, a partir da andlise dos relatorios gerados. Ndo tem a
pretensdo de ser uma pesquisa de satisfacdo ou contemplar todos os entraves
do municipio, mas de utilizar de maneira estratégica e transparente as
informacBes que chegam voluntariamente a ouvidoria municipal, através das
manifestacgdes.

A Unidade Ouvidoria, 6rgao hierarquica e administrativamente vinculado a
Controladoria Geral do Municipio CG, tem a misséo de representar todo cidad&o,
seja ele externo ou interno, garantindo que as manifestacées sobre 0s servi¢cos
prestados pela instituicdo sejam apreciadas de forma independente e imparcial.
As manifestacdes recebidas sejam elas de reclamacéo, elogio, sugestdo ou
denuncia permitem ao Municipio aprimorar os processos de trabalho, bem como
a qualidade e a efetividade do atendimento.

A Ouvidoria € o canal de comunicacao colocado a disposicdo dos municipes,
com objetivo de permitir a participacdo dos servidores na busca de melhoria e
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aperfeicoamento da instituicdo, podendo sua contribuicéo subsidiar a elaboracéo
das recomendacfes que sao feitas, quando oportuno, pela Ouvidoria.

As informacfes e analises apresentadas neste diagnostico visam demonstrar a
importancia do trabalho da ouvidoria, assim como aprimorar o atendimento
efetivo e satisfatorio ao cidaddo. E de suma importancia que, os usuarios do
servico publico detenham informag@es precisas, pontuais e técnicas.

O presente Relatorio estd estruturado de modo que serdo apresentados o
detalhamento das manifestacdes recepcionadas no exercicio de 2022, além
disso, apresenta-se como parte do desenvolvimento das atividades de
acompanhamento, monitoramento e fiscalizagcdo instituidas por este 6rgdo de
controle.

Il - BASE NORMATIVA

A Ouvidoria de Ipatinga/MG esta alinhada com o ideal de atuacdo e a
participacdo da sociedade no processo de construcdo e consolidacdo dos
instrumentos voltados ao melhor funcionamento do Municipio, embasada nas
seguintes normas juridicas:

1) LEI N° 3.949, DE 25 DE JULHO DE 2019. “Dispbe sobre a Organizagdo
Administrativa da Prefeitura Municipal de Ipatinga e da outras
providéncias”;

2) CONSTITUICAO FEDERAL DE 1988 - conferir eficacia ao disposto no art.
37, 83° que assegura aos cidadaos o direito de participar da gestao da
Administracdo Publica;

3) DECRETO N° 8.390, DE 07 DE JULHO DE 2016. “Regulamenta o acesso
a informacao, no ambito do Poder Executivo Municipal”;

4) LEI N° 12,527, DE 18 DE NOVEMBRO DE 2011. “Lei de Acesso a
Informacéo - LAI".

[l - FUNCIONAMENTO E INFRA-ESTRUTURA

A Ouvidoria do Municipio no exercicio de 2022 estava instalada em uma sala no
2° andar do prédio da Prefeitura Municipal de Ipatinga - Centro, com horario de
funcionamento das 09 as 18 horas.


http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%2012.527-2011?OpenDocument
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Atualmente esté instalada no 1° andar da nova sede da Prefeitura Municipal de
Ipatinga — Cidade Nobre, com atendimento presencial de 12 as 18 horas.

A equipe atualmente é composta por 01 (uma) servidora ouvidora da
Saude/SUS, e dispde de 01 (uma) Gerente de Unidade de Servi¢os, denominada
Ouvidora Geral, as quais desenvolvem todas as fungdes inerentes a pertinéncia
de atuacdo de ouvidorias: atendimento, triagem, analise, encaminhamento,
acompanhamento de prazos, encerramento e monitoramento das medidas que
visam o cumprimento da LAl

A Ouvidoria esta equipada com 02 computadores, mesas, cadeiras e
impressora.

Além disso, conjuntamente, a Controladoria Geral através do Departamento de
Transparéncia e Controle faz andlise e monitora minuciosamente e
paulatinamente as ouvidorias, corroborando para o acesso rapido a informacao,
assim como consolidagédo de pontos especificos solicitados pelas secretarias.

IV — FLUXO DE ENTRADA DAS DEMANDAS

Ao longo de 2022 a Ouvidoria de Ipatinga/MG, totalizou a recepgéo de 3384
manifestacdes, resultando em uma média de 282 manifestacdes/més. Um total
de 3384 demandas foram finalizadas dentro do exercicio. 8 manifestacfes
ficaram em atraso, ou seja, nao respondidas durante o prazo legal de 20 dias.

Quantidade de Manifestactes
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O numero de demandas registradas em 2021 foi de 3987, neste caso, em
comparagcdo com o0 exercicio 2022, houve uma redugcdo no numero de
manifestacoes.

A constancia de fluxo é reflexo de inUmeros fatores, mas principalmente
evidencia a fomentacdo do controle social exercido para com a administracao
publica. Reflete também, o quédo a transparéncia colabora para a disseminacao
do melhor controle social e acesso deste ao cidadao.
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A) AVALIACAO DAS MANIFESTACOES

Do total de manifestacdes 33,96% foram avaliadas como “BOM?; 52,83% como
“‘RUIM” e 13,21% como “REGULAR”.

Avaliacdo das manifestacdes (¥

Bom
33,96%

B Bom 33,96%
Regular  13,21%
B Ruim 52,83%
Total: 100,00%

Regular

Ruim 13,21%
52,83%

B) ORIGEM DAS MANIFESTACOES

As manifestacdes podem ser registradas pelo site da Prefeitura, por e-mail,
WhatsApp ou presencialmente. Pela praticidade e impossibilidade do
atendimento presencial durante a pandemia 71,45% dos municipes optaram por
realizar suas manifestacdes de forma online pelo site publico. O meio menos
utilizado é a carta, perfazendo um percentual de apenas 1,15%.
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Origem das Manifestacoes

E-mail
Telefone 2,36%

20,48% —————  Outros
1,15%
Pessoalmente
4,55%
M E-mail 2,36%
Qutros 1,15%
[l Pessoalmente 4,55%
[l Site Publico 71,45%
H Telefone 20,48%
Total: 100,00%
Site Publico
71.45%

C) SOLICITACOES POR TIPO

As manifestagbes recebidas foram classificadas da seguinte forma:
reclamacodes, (33,75%); denuncias (38,09%); solicitacdo de providéncias e/ou
informacdao (15,60%); elogios (4,17%); critica (3,04%); e, sugestao (1,24%).

Solicitacoes por tipo
Critica
3.04%
1.24% Denlncia
Solicitagao 38,09%
15,60%
M Critica 3,04%
Denuncia 38,09%
H Elogio 417%
M Pedido de Informagdo  4,11%
M Reclamagso 33,75%
Solicitagdo 15,60%
Bl Sugestio 1,24%
Total: 100,00%
Elagio
4,17%
Pedido de Informagao
Reclamagao 411%
33,75%

D) SOLICITACOES POR ASSUNTO

Os assuntos mais frequentes foram: “outros”, com 1378 manifestacdes; “Atencéo
Basica de Saude” com 467 manifestacbes; “Fiscalizagdo”, com 322
manifestacdes; “Limpeza Urbana e coleta de lixo” com 154 manifestacdes e
“Fiscalizacao de Obras e Posturas” com 101.
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Solicitacées por Assunto
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E) DA ANALISE DOS PONTOS MAIS RECORRENTES

Quanto as manifestacdes apresentadas, cumpre esculpir o determinado na lei
13.460/17, art.15, Il (Os motivos das manifestacdes), quais foram:

e Secretaria Municipal de Saude — SMS: Postos de saude 431 ouvidorias,
sendo (Reclamacdo Funcionario 161; Reclamagdo gerente 51;
Infraestrutura  49; Reclamacdo médico 74; Fila de espera
Consultas/exames 61; Vacinagéo 35).

e Secretaria Municipal de Servicos Urbanos e meio Ambiente — SESUMA:
Fiscalizagdo 323 ouvidorias; Limpeza urbana e coleta de lixo 156
ouvidorias;

Andlise dos pontos recorrentes em gréfico:

» Secretaria Municipal da Salude — SMS
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N°DE MANIFESTACOES NA SAUDE EM
2022
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» Outras secretarias:

MANIFESTACOES MAIS FREQUENTES
Parque Ipanema wuign 2022

Denuncia Decreto Covid  jmm@dum
Cartdo Alimentagdo  wmR@um
Elogio  mmmmmmmummmggun
Capina / Lote abandonado 98
Faixa Azul | mum@ugum
Invasdo Publica mm@@um
Defeza Civil g
Atendimento CRAS / CREAS  mummmmsmmng@um
Telefone de setores (ndo atende) wmmmg@um
Site / Sistema Prefeitura  jmssmmsmsmmmmmmmngum

Copasa - Reclamagdo  mmm@uum

Cemig - Reclamacdo e Solicitagdo  mmmmmmmmeguumn

Disk 100  mmmumsmmgcum

Denuncia comissionado 106G
Denuncia servidor jwmmmmmm@gum
Animais (Criagdo irregular e maus tratos) =S
Transporte publico  jmmmmmmmmmmmm—m—ET Q"

Pagamento servidor (Férias /... mmm@gum
Poluicdo (Meio Ambiente Sonora e Visual) g Sum
Escolas (Municipal, Creche, Professores /... ERuu
Obras (Solicitagdo/Dendncia) B
Via Transito (Pedestre e Carros) 188
Empresa irregular - Alvard s
Veiculo abandonados mim
Problemas IPTU (Divida Ativa) - ITBI -... O3
Barulho Quu
Limpeza urbana, lixo e entulho D@
Poda e corte de arvore  mmmmmmmg@um
Boca de lobo  jmmmmmgEmm
Tapa Buraco llIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIQ@IN

0 50 100 150 200

Consoante ao exigido no art. 15, Ill (Analise dos pontos recorrentes), da lei
13.460/17, as manifestacdes com maiores incidéncias que foram examinadas
referente a Secretaria Municipal de Saude — SMS, versam sobre os Postos de
Saulde, quanto aos assuntos, todos estdo relacionados de certa forma a
atendimento ao publico.

Consequentemente, a saude detém as maiores manifestagbes nas Unidades
Basicas de Saude pois, além de existir um significativo fluxo de pessoas que
dependem desse servico, ainda, em gque pese, a Secretaria de Saude ja tenha
promovido orientagdes quanto o fluxo de atendimento (UPA x UBS), os
municipes procuram estritamente as unidades dos bairros, como também
ocorreu um fluxo maior em decorréncia da pandemia e campanha de vacinacéo,

9
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além de contar com um déficit de quadro funcional para atender determinadas
regioes.

Sobre os apontamentos postos acima, a SMS averigua diretamente com o0
Departamento de Atengdo Béasica — DAB, no sentido de orientar e capacitar os
gerentes e profissionais, fazer escalas para os grupos de vacinagfes por faixa
etaria para tentar diminuir o fluxo nas UBS e promover concursos e/ou contratos
para novos profissionais da area.

Dando continuidade ao que preconiza o art. 15, Il (Analise dos pontos
recorrentes), da lei 13.460/17, as manifestagbes com maiores incidéncias que
foram examinadas referente as demais secretarias, versam sobre incumbéncias
da Secretaria Municipal de Servigcos Urbanos e Meio Ambiente — SESUMA,
quanto a fiscalizacdo, limpeza urbana e coleta de lixo, que computaram 476
ouvidorias. Pontua-se, as seguintes observacoes:

Neste ponto a administracdo publica depara com alguns empecilhos como:
conscientizacdo da populacdo para uma cultura de preservacdo do meio
ambiente e da cidade de maneira geral, locais de dificil acesso para fiscalizacdo
e um reduzido quadro de funcionarios para fiscalizar e autuar toda a
macrorregido que abrange a cidade de Ipatinga.

Além disso, no ano de 2022, a cidade de Ipatinga fora surpreendida com fortes
chuvas e um indice pluviométrico fora do padrdo, o que de certar forma,
contribuiu significativamente com o acumulo de lixo em algumas regides,
entupimento de bueiros, entre outras situacdes. Além disso, a fiscalizagcéo teve
um numero maior de solicitacdes e atuacdes devido a uma participagdo mais
ativa da sociedade, onde diversas vezes fora solicitado aos fiscais agdes
preventivas e fiscalizatérias de pontos da cidade.

F) SOLICITACOES POR SECRETARIA

A Secretaria Municipal de Servicos Urbanos e Meio Ambiente (SESUMA)
recebeu 1095 manifestacbes, foi a secretaria com 0 maior numero de
manifestacbes, em segundo a Secretaria Municipal da Saude (SMS) recebeu
993 manifestac¢des, seguida peala Secretaria Municipal de Educacéo (SME), 223
manifestacbes. As Secretarias com menor numero de manifestagdo sao
Secretaria de Planejamento (SEPLAN), com 10 manifestacées, Secretaria
Municipal de Desenvolvimento Econdmico e Turismo (SEMDETUR), com 6
manifestacbes e Secretaria Municipal de Comunicacdo Social, com 3
manifestacdes.

10
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V - CONCLUSAO

Os numeros e 0s percentuais aqui apresentados representam a consolidacao da
Ouvidoria diante da comunidade interna e externa, demonstrando a importancia
do seu papel, ao possibilitar o exercicio da cidadania a partir dos diferentes
pontos de vista e de interesses.

Comparado ao ano de 2021, foi observado um ndmero pouco expressivo de
diminuicdo das manifestagbes registradas em 2022. A maioria das
manifestacbes séo direcionadas a Secretaria Municipal de Servicos Urbanos e
Meio Ambiente — SESUMA e a Secretaria Municipal de Saude — SMS.

Aos gestores em especial, necessita-se atencdo as demandas oriundas da
Ouvidoria Municipal no intuito de buscarem rpida e adequada solucdo aos
anseios sociais, otimizando o atendimento ao publico em geral por se tratar de
um controle social, bem como fundamento para o desenvolvimento de politicas
publicas.

11
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VI - RECOMENDACOES

Levando em consideracdo o0s elementos analisados neste relatério,
recomendamos aos gestores responsaveis pelas pastas das Secretarias
Municipais que observem o cumprimento dos prazos estabelecidos no Decreto
n. 8.390/2016 e no Procedimento Operacional Padrédo — POP0200-OUVIDORIA,
a fim de evitar san¢cGes administrativas e legais.

Recomenda-se a qualificagdo dos ouvidores auxiliares para apresentacao de
respostas conclusivas e satisfatorias, abrangendo a resolutividade da demanda
ou dando argumentacao plausivel para ndo cumprimento da mesma.

Recomenda-se a participacdo dos Ouvidores auxiliares nos cursos e
treinamentos que sdo destinados ao desenvolvimento de atividades de
capacitacdo e formacdo em Ouvidoria, fundamentada em um processo de
qualificacdo continua;

Ampliar a divulgagéo das atribui¢cdes e do trabalho desenvolvido pela Ouvidoria,
dentro das secretarias e departamentos e junto a comunidade da Cidade,
objetivando aumentar sua visibilidade e a conscientizagdo de seu papel
institucional de interlocutora e de mediadora entre a comunidade e as instancias
administrativas.

Recomenda-se tracar metodologia para analisar e solucionar 0s assuntos mais
recorrentes nas secretarias provenientes de manifestagbes a ouvidoria,
principalmente nos pontos elencados neste relatério final e ja discutidos e
apontados ao Gabinete do Chefe do Poder Executivo.

A considerac&o superior.
Ipatinga, 02 de marco de 2023.

Margareth de Fatima Fonseca

Gerente da Unidade de Ouvidoria

Luiz Antonio Santos Carvalho de Oliveira

Diretor do Departamento de Transparéncia e Controle

12
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Aprovo o relatério. Proceda-se na forma do art. 15, paragrafo Unico da Lei n. 13.460/2017.

Diégo Henrique Tuschtler de Carvalho
Controlador Geral do Municipio

13



