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PALAVRA DO OUVIDOR

As Ouvidorias Públicas ganharam força a partir da edição da Lei 13.460/2017 - O

Código de Defesa dos Usuários do Serviço, que disciplina as formas de participação do

usuário na administração pública direta e indireta, resguardando o direito a

reclamações relativas à prestação dos serviços públicos em geral, a manutenção de

serviços de atendimento ao usuário, ao acesso de registros administrativos, a

informações sobre atos de governo e representação contra exercício negligente ou

abusivo de cargo, emprego ou função na administração pública. 

A legislação decorrente da norma constitucional tratou, portanto, de regulamentar

mecanismos de forte inclusão da cidadania nas esferas de controle dos atos

administrativos e potencializou o instituto de ingerência do cidadão nos destinos da

gestão pública, transformando-se em um mecanismo de proteção aos direitos

fundamentais. 

As Ouvidorias Públicas, como a Subcontroladoria de Ouvidoria da PBH, têm ampliado

a participação dos interessados/afetados nos destinos da administração pública

municipal, como ficou amplamente demonstrado pelas estatísticas que o presente

relatório reverbera. 

Por isso as Ouvidorias Públicas foram incorporadas em países com vocação

democrática, em especial nos ordenamentos municipais, como complemento aos

institutos de proteção do cidadão e de controle da administração pública. 

Os membros da sociedade passaram a entender e assumir seu papel de

corresponsáveis na fiscalização dos serviços públicos e na solução dos problemas que

os afetam. O amadurecimento da Ouvidoria do Município de Belo Horizonte, como

órgão entremeio da sociedade e do poder público, por sua natureza mediadora,

persuasiva e não contenciosa, vem revolucionando o controle da administração ao

assegurar um governo aberto aos cidadãos da capital mineira. 

Não só atua para garantir a eficiência na prestação dos serviços públicos, mas,

sobretudo, na efetivação dos direitos fundamentais. Portanto, uma forma de assegurar

um lugar de fala ao cidadão que também é garantidora do direito de participação, de

tomada de decisões e de (co)construção da prestação de serviços públicos municipais,

com o objetivo de resguardar a sua qualidade. 

A Subcontroladoria de Ouvidoria da PBH age como um dos instrumentos de

oxigenação da administração pública para possibilitar a reconstrução/reelaboração das

disfunções e irregularidades encontradas na gestão governamental. Neste contexto,  

apresenta sua atuação refletida no presente relatório. Boa Leitura.
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INTRODUÇÃO
CONTROLADORIA-GERAL DO MUNICÍPIO E SUBCONTROLADORIA DE
OUVIDORIA
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A prestação de serviços públicos em uma cidade como Belo Horizonte, cuja

população ultrapassa a marca de dois milhões e meio de habitantes, apresenta

diversos desafios.

A Subcontroladoria de Ouvidoria trabalha com um grande número de manifestações

(Reclamações, Denúncias, Solicitações, Elogios) geradas diariamente. Assim, nosso

trabalho é interpretar os anseios da população e compreender o contexto da

administração municipal, levando em consideração as especificidades de cada órgão

ou entidade demandada, com um olhar atento na sua lida cotidiana. Entre as

manifestações dos cidadãos e as respostas dos órgãos reside a expectativa da

adequada solução de problemas advindos dos queixosos pela administração pública,

com a mediação promovida pela OUVIDORIA do Município. Com foco na melhoria da

qualidade dos serviços prestados, a sua pretende corresponder às expectativas tanto

dos cidadãos, quanto da própria administração municipal.

Portanto, é desejável que o cidadão, protagonista de cada demanda encontre um

interlocutor confiável, que possa representa-lo junto aos órgãos da administração

municipal, atuando para otimizar as informações trazidas pelo munícipe, auxiliando na

busca de soluções no plano individual, ao mesmo tempo, gerando benefícios a toda

coletividade, e do ponto vista sistêmico, permitindo a (re)organização da gestão, na

identificação e correção  de erro, irregularidade e disfunções; por conseguintes

gerando respostas confiáveis e legítimas aos usuários dos serviços públicos.

Ser este “fio condutor”, capaz de “traduzir”, aquilo que contém as manifestações dos

cidadãos é uma das missões da Ouvidoria do Município. Assim, compete à Ouvidoria o

recebimento das manifestações relativas aos direitos dos cidadãos, especialmente

aqueles decorrentes da prestação dos serviços públicos municipais com a emissão de

respostas objetivas, transparentes e em linguagem acessível.

Na medida em que se amplia a participação do cidadão na construção e no

funcionamento dos serviços públicos, com o amparo de tecnologias que possibilitam

uma comunicação mais rápida e entre os atores desse processo, mais eficiente deverá

ser a integração entre o cidadão e o município de Belo Horizonte.



Criadas pela Lei nº. 11.065/2017, a Controladoria do Município e suas

Subcontroladorias foram regulamentadas pelo Decreto Municipal nº 16.738/2017, que

instituiu as atribuições da Subcontroladoria de Ouvidoria - SUOUVI.

Consequentemente, por meio dos Decretos Municipais n.º 17.298/2020 e n.º

17.304/2020, bem como legislação complementar, a Subcontroladoria de Ouvidoria

da Prefeitura Municipal de Belo Horizonte vem exercendo suas atribuições, cabendo

considerar as mudanças e os desafios impostos desde a recente pandemia de COVID-

19.

Em 2022, a substituição, por um modelo híbrido, do trabalho que vinha sendo

desenvolvido de forma remota pela SUOUVI, possibilitou a retomada de projetos que

haviam sido interrompidos durante a pandemia: Projeto Ouvidor Jovem, em parceria

com a Secretaria Municipal de Educação; Ouvidoria in loco, com ações presenciais

que analisam, junto ao munícipe, os casos mais complexos; bem como as ações da

Ouvidoria Itinerante, sempre presente em pontos estratégicos de nossa Capital e em

eventos significativos para nossa cidade.

Com relação a esses projetos, é importante destacar os seguintes pontos:

➢ Programa Ouvidoria Itinerante: Busca fomentar a interação entre o poder público e

os cidadãos e tem o objetivo de percorrer toda a cidade, incluindo equipamentos

públicos, praças e pontos turísticos, estações do MOVE, entre outros. A Ouvidoria

Itinerante também escuta, registra e acompanha as manifestações, além de orientar a

população sobre as atribuições da SUOUVI. Em 2022, foram realizadas, com a

retomada desse Programa, 9 ações itinerantes.

➢ Ouvidor Jovem: Criado com o objetivo de colaborar para a ampliação e

consolidação de ações que visem ao protagonismo juvenil nas escolas, o Projeto

Ouvidor Jovem é realizado com o apoio da Secretaria Municipal de Educação. Por

meio de atividades conjuntas, a Ouvidoria estimula ações de gestão participativa nas

escolas, além de sensibilizar os alunos do Ensino Fundamental da Rede Municipal de

Educação quanto ao dever de participar e de exercer o controle social, inserindo-se

como atores corresponsáveis na construção da cidade. Por meio do acesso virtual, os

alunos utilizam o Sistema de Ouvidoria e captam demandas na comunidade escolar,

exercendo entre seus pares o papel de incentivadores, catalisadores e propulsores da

importância da participação dessa comunidade. Dessa forma, contribuem para o

aprimoramento das políticas públicas educacionais do Município. O projeto tem sido

desenvolvido desde 2017 nas nove Regionais Administrativas, e, em 2022, foram

eleitos 3 representantes, para cada escola selecionada em cada uma das regionais (9

instituições no total), com 27 novos Ouvidores Jovens, entre titulares e suplentes, que

exerceram o seu mandato anual com grande dedicação.
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A SUOUVI destaca a satisfação de retomar, com sucesso, este projeto que representa

uma de suas principais ações, sendo que a edição 2022 destaca-se de forma ainda

mais especial ao considerarmos que, na última edição, de 2020, as ações tiveram que

ser interrompidas, por conta da pandemia de COVID-19, quando se deu o fechamento

das escolas públicas municipais.

➢ Ouvidoria In Loco: Considerando que a saída do Ouvidor a campo é mais uma

forma de aproximação da administração pública com o cidadão, esta é uma iniciativa  

que procura levar o trabalho da Subcontroladoria de Ouvidoria às localidades com

queixas e reclamações mais complexas, que exigem diligências e inspeções, prestando

um atendimento mais próximo ao munícipe. Este projeto, que ficou suspenso desde

2020, foi finalmente retomado com 6 ações em 2022.

Um outro desafio a ser destacado, em 2022, foi a sequência da substituição do sistema

utilizado para a tramitação de demandas, sistema TAG, havendo a adoção definitiva do

sistema BH Digital (cuja utilização, por esta Ouvidoria, teve início já em dezembro de

2021), denotando a necessidade de um intenso acompanhamento diário dos novos

processos, para que o BH Digital estivesse cada vez mais adaptado à realidade dos

trâmites de Ouvidoria e ao volume de demandas recebidas diariamente, um trabalho

que envolveu desde o treinamento contínuo dos servidores da Ouvidoria, passando

pelo diálogo diário com os responsáveis pela implementação “prática” das ferramentas

a serem utilizadas.

Nesse sentido, cabe, também, destacar as principais ações, funções e procedimentos

cotidianos que permeiam o trabalho da SUOUVI:

➢ Coordenar o fluxo de elaboração e apresentar respostas às manifestações recebidas

no prazo de até trinta dias, contados do recebimento e prorrogável uma vez por igual

período, mediante justificativa expressa;

➢ Solicitar informações às áreas responsáveis pela tomada de providências, as quais

deverão responder dentro do prazo de até vinte dias, contados do recebimento no

setor, com prorrogação por igual período, mediante justificativa expressa;

➢ Solicitar documentos às autoridades da administração direta e indireta do Poder

Executivo, além de concessionário e permissionário, sempre que necessário ao

exercício de suas funções, no prazo de até vinte dias, contados do recebimento no

setor, prorrogável uma vez por igual período, mediante justificativa expressa;

➢ Nos termos do art. 31 da Lei Federal nº 12.527 de 2011, assegurar ao usuário a

proteção de sua identidade e demais atributos de identificação;
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➢ Auxiliar na detecção e correção de irregularidades na gestão, bem como receber e

coletar informações junto aos usuários de serviços públicos com a finalidade de avaliar

a prestação de tais serviços;

➢ Remeter ao dirigente de cada órgão e entidade e, em seguida, divulgar no Portal da

Prefeitura Municipal de Belo Horizonte, no mínimo anualmente, relatório de gestão

com informações das manifestações dos usuários e, com base nessa ferramenta,

apontar falhas, recomendar e sugerir melhorias na prestação de serviços públicos;

➢ Atuar na mediação e conciliação entre os usuários e os órgãos e entidades da

administração pública municipal.

Emitidos os dados do relatório consolidado, os órgãos e entidades terão oportunidade,

em face da análise dos dados compilados, de aferir os serviços prestados e o resultado

da avaliação será concretizado por meio da Ouvidoria e publicado no Portal da

Prefeitura Municipal de Belo Horizonte, anualmente, no ano subsequente ao da

avaliação.

O ranking dos órgãos e entidades com maior incidência de reclamações dos usuários

é inserido nesse relatório e serve de auxílio para orientar e ajustar os serviços

prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrões de

qualidade dos atendimentos.

Sempre que houver indícios suficientes de relevância, autoria e materialidade, as

informações que constituam comunicação de irregularidades são apuradas mediante

procedimento preliminar de investigação e, se for o caso, a Subcontroladoria de

Ouvidoria pode requerer a instauração da apuração de responsabilidades dos

envolvidos na prestação do serviço público.

CANAIS DE COMUNICAÇÃO

O cidadão pode registrar sua manifestação junto à Ouvidoria por meio dos seguintes

canais de atendimento:

➢ Telefone 156;

➢ Internet (prefeitura.pbh.gov.br/ouvidoria);

➢ Atendimento presencial (BH Resolve – Rua dos Caetés, 342 - Centro);

➢ E-mail: ouvidoria@pbh.gov.br;
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➢ E-mail: ouvidorsusbh@pbh.gov.br;

➢ Reclame Aqui;

➢ PBH APP;

➢ Ouvidoria Itinerante;

➢ Sistema Ouvidor SUS – Ministério da Saúde.
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METODOLOGIA

Com relação à metodologia adotada para apresentação dos dados de 2022, a
Subcontroladoria de Ouvidoria optou por compilar os dados de forma mais
“interativa”, com a composição de gráficos e demais recursos visuais, visando a uma
exposição mais sintética desses dados, que são advindos de uma quantidade maciça
de informações. 

A equipe da SUOUVI compilou aquelas informações consideradas mais importantes
para uma apresentação objetiva, que permitisse a todos os colaboradores um acesso
rápido, de forma mais patente, visualizando sem dificuldades os dados buscados. 

A adoção de um modelo mais visual representa um novo desafio, seja pelo uso de
uma nova linguagem predominante para esse tipo de relatório, seja pela inevitável
necessidade de promover um esforço de condensação das informações tratadas
(resumo analítico), no qual é importante apresentar os dados mais relevantes de forma
mais sucinta, objetivando alcançar um modelo demonstrativo mais essencial. 

Apresentar de forma objetiva e sumária dados de milhares de demandas, cada uma
tão singular em suas particularidades, tratando de temas tão diversos, traduzindo para
outros órgãos em uma linguagem convergente, afinal todos falamos, na CTGM (e em
toda a PBH), a língua da escuta e da atenção às adversidades que nos são
apresentadas diariamente, foi este o objetivo a incentivar a adoção de um novo
modelo. 

O diálogo futuro com os leitores e colaboradores deste relatório, com suas sugestões,
críticas e comentários, tornarão possíveis os aprimoramentos e novas ideias que
definirão as versões futuras de nosso Relatório Consolidado. 

Esclarecimento a respeito das classificações empregadas (Glossário)

Embora acreditemos que muitos dos interlocutores aos quais este relatório seja de
maior interesse já estejam familiarizados com os termos e expressões aqui
empregados, cabe destacar algumas definições de determinados temas e
procedimentos comuns às ações da Subcontroladoria de Ouvidoria:

Situação das demandas registradas 

A depender do estágio de tramitação das demandas de Ouvidoria, é possível encontrar
as seguintes situações: 

➢ Demanda em Triagem: refere-se às manifestações que ainda se encontram em fase
inicial de análise junto à Ouvidoria, ainda não encaminhadas aos setores responsáveis
por sua apuração. Em alguns casos, demandas de maior complexidade podem
demandar análises iniciais que exijam procedimentos complementares, tais como
tentativas de estabelecer contatos prévios com o solicitante. 

➢ Demanda Providenciada: classificação adotada para as manifestações que já foram
encaminhadas aos órgãos responsáveis por sua apuração e que aguardam a emissão 

ESCLARECIMENTOS GERAIS SOBRE ESTE DOCUMENTO

10



de resposta que será analisada pela SUOUVI, para envio ao cidadão, com consequente

encerramento da demanda, ou para reenvio aos setores responsáveis.  

➢Demanda Diligenciada: engloba as manifestações que não puderam ser enviadas aos

órgãos correspondentes, por falta de dados que permitam uma apuração eficiente, ou

por haver outros canais mais adequados para o registro de casos específicos, a

exemplo de situações e pedidos de serviços que devem ser registrados, antes, por

meio do Portal de Serviços da Prefeitura. As demandas “diligenciadas” são devolvidas

aos munícipes, solicitando mais informações e/ou orientando sobre outros

procedimentos, e permanecem abertas, gerando a possibilidade de diálogo com o

solicitante, pelo prazo máximo de 20 dias corridos, nos termos do Decreto Nº 16.958,

art. 12º, parágrafos 1º e 4º, de 17/08/2018.

➢ Demanda Encerrada: refere-se às manifestações encerradas durante a triagem, por

não apresentarem assuntos que competem à Prefeitura de Belo Horizonte, ou por não

estarem diretamente ligadas às competências previstas na legislação que define as

ações desta Ouvidoria, além de demandas diligenciadas que não foram

complementadas dentro dos prazos previstos. Também se definem como “encerradas”

as manifestações que já tramitaram junto aos órgãos responsáveis e cujas respostas,

analisadas pela Ouvidoria, tendo sido constatada a sua coerência e adequação, foram

enviadas aos cidadãos solicitantes, com o devido encerramento da demanda em

pauta.

Tipologia das Demandas 

Embora a própria titulação dos tipos de demandas, segundo sua classificação, já

denote de forma intuitiva a sua definição, cabe esclarecer, para o público menos

familiarizado a tais termos, a sua definição básica. 

➢ Reclamação: opção aberta aos munícipes para relatar insatisfação com a prestação

de serviços públicos em nosso Município. 

➢ Denúncia: apresentação de situações de maior gravidade, envolvendo, de forma

geral, agentes públicos municipais.

➢ Orientação: solicitação de informações gerais a respeito da prestação de serviços

públicos ou sobre atos da administração pública municipal. 

➢ Elogio: registro de relatos em que o munícipe demonstra sua satisfação com a

prestação de serviços públicos. 

➢ Sugestão: registro de sugestões para análise dos diversos órgãos municipais, acerca

de procedimentos, melhorias e novas ações que poderão ser adotadas pela Prefeitura

de Belo Horizonte. 
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É importante destacar que tais denominações vão de encontro ao disposto na Lei

13.460, de 26 de junho de 2017, que expressa, em seu art. 2º, inciso V, que uma

“manifestação” de ouvidoria pode ser definida como “reclamação, denúncia, sugestão,

elogio e demais pronunciamentos de usuários que tenham como objeto a prestação

de serviços públicos e a conduta de agentes públicos na prestação e fiscalização de

tais serviços”. 

Importante esclarecer que os órgãos não mencionados neste relatório não receberam

manifestações no ano de 2022.
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SITUAÇÃO GERAL
SUBCONTROLADORIA DE OUVIDORIA

A Subcontroladoria de Ouvidoria recebeu, ao longo do ano de 2022, um total de
36.070 manifestações. 

TIPOLOGIA

28.196Reclamação
78,17%

Denúncia
8,51%

Orientação
7,83%

Elogio
3,12%

Sugestão
2,37%

19.069

12.144

3.069

2.824

1.126

855

Do total de demandas registradas sobre políticas e serviços públicos na Ouvidoria, as

reclamações compõem o maior número, da ordem de 28.196 (78,17%); em segundo

lugar, estão as denúncias, com 3.069 manifestações registradas (8,51%), seguidas dos

pedidos de informação, com 2.824 demandas (7,83%). Abaixo, gráfico com as

tipologias e suas porcentagens em relação ao total das manifestações recebidas.

DEMANDAS

36.070
DEMANDAS
RECEBIDAS

1.000
DEMANDAS
REGISTRADAS
PRESENCIAL

14.252

9.595

6.305

2.821
DEMANDAS
REGISTRADAS
OUVIDOR SUS

DEMANDAS
REGISTRADAS
TELEFONE

DEMANDAS
REGISTRADAS
PORTAL MOBILE

DEMANDAS
REGISTRADAS
PORTAL

113
DEMANDAS
REGISTRADAS
OUVIDOR JOVEM

439
DEMANDAS
REGISTRADAS NAS
OUVIDORIAS
ITINERANTES

A seguir, estão as tabelas com o número de manifestações registradas por tipologia e

os dez assuntos mais demandados em cada tipo.
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RECLAMAÇÃO %

Consulta Médica de Saúde da Família e Comunidade 8,74%

Comunicação de Irregularidade 5,51%

Normas e Procedimentos das Unidades de Saúde 5,50%

Programa de Assistência Social  4,09%

Vacinação 3,80%

Gestão Administrativa 2,53%

Árvore / Poda de Árvore em Passeios, Praças, Etc 2,39%

Processo Seletivo / Concurso 2,28%

Poluição Sonora - Fiscalização 2,25%

Equipes Complementares 2,07%

Outras Demandas 60,85%

NÚMERO TOTAL DE RECLAMAÇÃO 24.762

DENÚNCIA %

Denuncias Sobre Servidores Municipais 12,87%

Poluição Sonora - Fiscalização 9,07%

Estabelecimento Sem Licença ou Irregular (Comércio, Serviço e Industria) -

Fiscalização
6,63%

Obra em Andamento Irregular - Fiscalização 5,59%

Denúncia Agente Público / Servidor 4,22%

Conduta do Servidor 3,83%

Deposição Irregular de Lixo, Entulho, Material de Construção, Resíduos ou

Poda de Árvore - Comunicação
3,18%

Consulta Médica de Saúde da Família e Comunidade 2,60%

Denuncia sobre Guarda Municipal 2,14%

Construção, Ausência de Acessibilidade ou Manutenção do Passeio -

Fiscalização
1,95%

Outras Demandas 47,90%

NÚMERO TOTAL DE DENÚNCIA 3.077
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ELOGIO %

Atendimento ao Servidor 12,45%

Servidor Público 12,10%

Equipes Complementares 10,44%

Normas e Procedimentos das Unidades de Saúde 6,88%

Consulta Médica de Saúde da Família e Comunidade 6,70%

Festival Internacional de Quadrinhos de Belo Horizonte - FIQ BH 6,27%

Movimento Belo Horizonte Mais Feliz 6,09%

Triagem no Centro de Saúde 4,26%

Conduta do Servidor Público Municipal 4,00%

Jardim Zoológico e Jardim Botânico - Visita Livre 3,57

Outras Demandas 27,24%

NÚMERO TOTAL DE ELOGIO 1.149

ORIENTAÇÃO %

Gestão Administrativa 9,21%

Vacinação 6,39%

Normas e Procedimentos das Unidades de Saúde 5,44%

Realização de Estudo de Circulação 4,94%

Festival Internacional de Quadrinhos de Belo Horizonte - FIQ BH 4,52%

Jardim Zoológico e Jardim Botânico - Visita Livre 2,93%

Lavação de Vias 2,72%

Pavimentação em Via Pública 2,65%

Manutenção e Infraestrutura dos Parques Municipais 2,19%

IPTU - Revisão 1,91%

Outras Demandas 57,11%

NÚMERO TOTAL DE ORIENTAÇÃO 2.833
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SUGESTÃO %

Via Pública - Recapeamento 10,84%

Gestão Administrativa 9,93%

Vacinação 5,02%

Normas e Procedimentos das Unidades de Saúde 3,08%

Realização de Estudo de Circulação 2,97%

Festival Internacional de Quadrinhos de Belo Horizonte - FIQ BH 2,63%

Jardim Zoológico e Jardim Botânico - Visita Livre 1,71%

Lavação de Vias 1,71%

Pavimentação em Via Pública 1,71%

Manutenção e Infraestrutura dos Parques Municipais 1,48%

Outras Demandas 58,90%

NÚMERO TOTAL DE SUGESTÃO 876
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PRAZO DE RESPOSTA

32.612

DEMANDAS
ENCERRADAS

3.118

DEMANDAS
PROVIDENCIADAS

330

DEMANDAS
DILIGENCIADAS

10

DEMANDAS
EM TRIAGEM

01 a 30 dias 

31 a 60 dias

Acima de 60 dias

Pendentes

25.581
70,92%

3.968
11,00%

3.063
8,49%

3.458
9,59%

TIPO DE MANIFESTANTE

Feminino
52,87%

Masculino
33,67%

Não Declarado
13,47%

19.069

12.144

4.857

DO TOTAL DE 36.070 MANIFESTAÇÕES
REGISTRADAS, 32.612 (90,41%) FORAM
ENCERRADAS, FORNECENDO RESPOSTAS
AOS MUNÍCIPES E 3.458 (9,59%)
ENCONTRAVAM-SE EM ANDAMENTO EM
31/12/2022, AGUARDANDO TRIAGEM,
DILIGÊNCIA OU RESPOSTA CONCLUSIVA
DO ÓRGÃO COMPETENTE, CONFORME
DEMONSTRADO NO GRÁFICO.

EM RELAÇÃO AO PRAZO DE
RESPOSTA, 25.581 (70,92%)
MANIFESTAÇÕES FORAM
RESPONDIDAS EM ATÉ 30

DIAS; 3.968 (11%) ENTRE 31 E
60 DIAS; 3.063 (8,49%) ACIMA

DE 60 DIAS E 3.458 (9,59%)
RESTARAM PENDENTES AO

FINAL DO ANO.

QUANTO AO GÊNERO, 19.069 (52,87%) DOS MANIFESTANTES DECLARAM-SE DO SEXO FEMININO,
12.144 (33,67%) DECLARARAM-SE DO SEXO MASCULINO E 4.857 (13,47%) NÃO DECLARARAM,

CONFORME DEMONSTRA O GRÁFICO ACIMA.

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da
resposta ao cidadão pela Ouvidoria.
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Nominal
72.9%

Anônimo
27.1%

DESDOBRAMENTO POR TIPO DE MANIFESTANTE

9.764

26.306
DEMANDAS
NOMINAIS

Em relação ao tipo de manifestante, foram 9.764 demandas registradas de forma

anônima e 26.306 nominal.

DEMANDAS
ANÔNIMAS

Consulta Médica de Saúde da Família e Comunidade (2.655)

Normas e Procedimentos das Unidades de Saúde (1.714)

Vacinação (1.328)

Programa da Assistência Social (1.302)

Gestão Administrativa (966)

Os principais serviços demandados pelos cidadãos foram: 

Abaixo, todos os serviços mencionados nas manifestações.

PRINCIPAIS SERVIÇOS

1º CONSULTA MÉDICA DE SAÚDE DA
FAMÍLIA E COMUNIDADE

2º NORMAS E PROCEDIMENTOS DAS
UNIDADES DE SAÚDE

3º VACINAÇÃO

4º PROGRAMA DA ASSISTÊNCIA
SOCIAL

5º GESTÃO ADMINIS﻿TRATIVA
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MEIO DE ENTRADA
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PORTAL SITE

PBH APP
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SITE RECLAME AQUI
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OUTROS
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Em relação ao resultado, 11.866 das manifestações (32,90%) tiveram a demanda atendida,
11.577 (32,10%) receberam orientação e 8.040 (22,29%) tiveram a demanda arquivada. Todos
os tipos de resultado e suas porcentagens estão representados acima.

AS MANIFESTAÇÕES SÃO REGISTRADAS EM DIVERSOS CANAIS DE ATENDIMENTO. 14.252
MANIFESTAÇÕES (39,51%) FORAM REGISTRADAS VIA TELEFONE, 9.595 (26,60%) ENTRARAM VIA
PORTAL PBH E 6.305 (17,48%) VIA PBH APP. CADA UM DESSES CANAIS CONTRIBUI COM UMA

PORCENTAGEM REPRESENTADA ABAIXO:

39,51%

26,60%

2,77%

1,22%

17,48%

7,82%

2,97%

1,06%

0,31%

0,25%
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185 RELATÓRIOS DE INFORMAÇÕES
ESTRATÉGICAS EMITIDOS

773 REDE DE APOIO: INTERLOCUTORES/
EXECUTORES

(PESSOAS APTAS NA PBH PARA RESPONDER
DEMANDAS DE OUVIDORIA) 

(BASEADO NAS DEMANDAS DE OUVIDORIA
RECEBIDAS) 

6
OUVIDORIAS IN
LOCO
REALIZADAS

9
OUVIDORIAS
ITINERANTE
REALIZADAS

É sobremodo importante assinalar que a Subcontroladoria de Ouvidoria possui uma

rede de apoio composta por 773 interlocutores. Os executores que também são

chamados de interlocutores são os servidores aptos dentro da Prefeitura Municipal de

Belo Horizonte a responder as demandas enviadas aos seus órgãos/secretarias. 

Importante ressaltar que no ano de 2022 foram emitidos 185 relatórios para as

secretarias e órgãos da administração pública integrantes do organograma da

Prefeitura Municipal de Belo Horizonte. 

Outros Projetos desta Ouvidoria:

"Ouvidoria in loco": Este projeto, que estava suspenso desde 2020, foi retomado, tal

como já referido, com 6 ações em 2022. Trata-se de uma forma de aproximação da

administração pública com o cidadão, iniciativa que leva o trabalho da

Subcontroladoria de Ouvidoria às localidades com demandas mais complexas, que

exigem diligências e inspeções, prestando um atendimento mais próximo do

munícipe.

A "Ouvidoria Itinerante" também tem como objetivo a interação entre o poder público

e os cidadãos, percorrendo toda a cidade, registrando manifestações em

equipamentos públicos, praças e pontos turísticos, estações do MOVE, entre outros

locais. A Ouvidoria Itinerante, que orienta a população sobre todas as atribuições da

SUOUVI, teve 9 ações realizadas em 2022.  
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GABINETE DO PREFEITO (GP)
COORDENADORIAS DE ATENDIMENTO REGIONAL :
- BARREIRO (CARE-B) 
- CENTRO-SUL (CARE-CS)
 - LESTE (CARE-L)
 - NORDESTE (CARE-NE)
 - NOROESTE (CARE-NO)
 - NORTE (CARE-N)
 - OESTE (CARE - O)
 - PAMPULHA (CARE - P)
 - VENDA NOVA (CARE - VN)
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ENCERRADA (8)

0,00% PROVIDENCIADA (0)

0 1 2 3

DENÚNCIA 

ELOGIO 

ORIENTAÇÃO 

RECLAMAÇÃO 

SUGESTÃO 

TIPOLOGIA
8 DEMANDAS

RECEBIDAS

100,00%

0,00% DILIGENCIADA (0)

3
37,50%

GABINETE DO PREFEITO 

O Gabinete do Prefeito – GP – recebeu oito demandas e todas foram encerradas ao
longo do ano. Foram três reclamações, dois elogios, dois sugestões e um pedido de
orientação. 

2
25,00%

1
12,50%

2
25,00%

Em relação ao prazo de resposta, cinco manifestações foram respondidas nos

primeiros trinta dias, duas entre 31 e 60 dias e uma acima de sessenta dias. Os

principais assuntos abordados estão listados na tabela abaixo. 

PRINCIPAIS DEMANDAS GP N %

Publicação no DOM 3 37,50%

Conduta do Servidor Público Municipal 2 25,00%

Gestão Administrativa 2 25,00%

Estágio 1 12,50%

NÚMERO TOTAL DE DEMANDAS GP: 8

Metade dos manifestantes optou pelo registro nominal, enquanto os outros 50%

optaram pela demanda anônima.

TIPO DE MANIFESTANTE

0 1 2 3 4

ANÔNINO 

NOMINAL 

GABINETE PREFEITO 

4
50,0%

4
50,0%

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da resposta ao
cidadão pela Ouvidoria.
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O meio de entrada preferido por 50% dos manifestantes foi o PBH APP, enquanto 25%

escolheram o site e outros 25% optaram pelo telefone.

 MEIO DE ENTRADA

GABINETE PREFEITO

O resultado obtido para quatro manifestações (50,00%) foi demanda atendida,

enquanto as outras quatro (50,00%) receberam algum tipo de orientação.
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4
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COORDENADORIAS DE ATENDIMENTO REGIONAL – CAREs

Coordenadoria de Atendimento Regional Barreiro – CARE - B

A Coordenadoria de Atendimento Regional Barreiro – CARE-B – recebeu cinco

manifestações, todas sobre gestão administrativa. Foram todas reclamações, sendo

que quatro foram encerradas até o fim do ano e uma restou providenciada.

ENCERRADA (4)

10,00% PROVIDENCIADA (1)

0 1 2 3 4 5

DENÚNCIA 

ELOGIO 

ORIENTAÇÃO 

RECLAMAÇÃO 

SUGESTÃO 

TIPOLOGIA
5 DEMANDAS

RECEBIDAS

90,00%

0,00% DILIGENCIADA (0)

5
100%

Quanto ao prazo de resposta, duas foram respondidas nos primeiros 30 dias, outras

duas após 60 dias e uma ficou pendente ao final do período.

0 1 2

21 A 30 DIAS 

31 A 60 DIAS 

ACIMA DE 60 DIAS 

PENDENTES 

2
40,00%

 CARE - B

PRAZOS DE RESPOSTA*

2
40,00%

1
20,00%

O telefone foi o meio de entrada utilizado por três cidadãos, o site por um e o celular

por outro manifestante.

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da resposta ao
cidadão pela Ouvidoria.

24



 MEIO DE ENTRADA

TELEFONE

60%

PORTAL SITE

20%

PBH APP

20%

3
1

 CARE-B

Apenas um manifestante se identificou, enquanto quatro preferiram o anonimato.

TIPO DE MANIFESTANTE

0 1 2 3 4

ANÔNINO 

NOMINAL 

CARE - B 

4
90,00%

1
10,00%

Quanto ao resultado obtido na apuração, dois cidadãos tiveram sua demanda

atendida, dois receberam orientação e uma demanda ainda não tem definição.

1
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Coordenadoria de Atendimento Regional Centro-Sul – CARE - CS

A Coordenadoria de Atendimento Regional Centro-Sul – CARE-CS – recebeu três

manifestações, sendo duas denúncias e uma reclamação.

Os assuntos abordados foram: conduta do servidor público municipal, gestão

administrativa e denúncia sobre servidores municipais.

Todas as três demandas foram respondidas dentro dos primeiros 30 dias.

0 1 2 3

21 A 30 DIAS 

31 A 60 DIAS 

ACIMA DE 60 DIAS 

PENDENTES 

3
100,00%

 CARE - CS

PRAZOS DE RESPOSTA*

ENCERRADA (3)

0,00% PROVIDENCIADA (1)

0 0,5 1 1,5 2

DENÚNCIA 

ELOGIO 

ORIENTAÇÃO 

RECLAMAÇÃO 

SUGESTÃO 

TIPOLOGIA
3 DEMANDAS

RECEBIDAS

100,00%

0,00% DILIGENCIADA (0)

1
33,33%

2
66,67%

Quanto ao meio de entrada, houve bastante variação: uma foi registrada por telefone,

uma pelo site e uma pelo PBH APP.

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da
resposta ao cidadão pela Ouvidoria.
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 MEIO DE ENTRADA

TELEFONE

33.3%

PORTAL SITE

33.3%

PBH APP

33.3%
1

1

 CARE-CS

1

Dois cidadãos optaram pelo anonimato, enquanto um quis se identificar.

TIPO DE MANIFESTANTE

0 0,5 1 1,5 2

ANÔNINO 

NOMINAL 

CARE - CS 

2
66,67%

1
33,33%

As três demandas foram respondidas dentro do período. Duas denúncias foram

apuradas e o cidadão que registrou a reclamação recebeu orientação.
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Coordenadoria de Atendimento Regional Leste – CARE - L

A Coordenadoria de Atendimento Regional Leste – CARE-L – recebeu duas

demandas, sendo uma sobre gestão administrativa e outra sobre o Movimento Belo

Horizonte Mais feliz.

Quanto à tipologia, foram registrados um elogio e uma reclamação.

ENCERRADA (1)

50,00% PROVIDENCIADA (1)
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0,00% DILIGENCIADA (0)

1
50,00%

1
50,00%

O desdobramento por prazo de resposta aponta que uma demanda foi encerrada

após 60 dias de seu registro e uma ficou pendente ao final do ano.

0
0,5 1

21 A 30 DIAS 

31 A 60 DIAS 

ACIMA DE 60 DIAS 

PENDENTES 
1

50,00%

 CARE - L

PRAZOS DE RESPOSTA*

1
50,00%

1
50,00%

Uma manifestação foi registrada via telefone e outra durante uma ação da Ouvidoria

Itinerante.

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da resposta ao
cidadão pela Ouvidoria.
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 MEIO DE ENTRADA

TELEFONE

50%

OUVIDORIA ITINERANTE

50%
1 1

 CARE-L

Os dois manifestantes optaram por registrar suas demandas nominalmente.

TIPO DE MANIFESTANTE

0 0,5 1 1,5 2
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CARE - L 

2
100,00%

Uma demanda foi encerrada ao fim do ano e a outra restou pendente. Uma teve

como resultado demanda atendida e a outra ainda tem resultado indefinido.
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Coordenadoria de Atendimento Regional Norte – CARE - N

A Coordenadoria de Atendimento Regional Norte – CARE-N – recebeu cinco

manifestações, todas sobre gestão administrativa.

Todas as cinco demandas foram reclamações.
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 CARE - N

PRAZOS DE RESPOSTA*

1
50,00%

Quanto ao prazo de resposta restaram pendentes ao fim do ano. 

O meio de entrada mais utilizado foi o telefone.

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da resposta ao
cidadão pela Ouvidoria.
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 MEIO DE ENTRADA

TELEFONE
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4
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 CARE-N

TIPO DE MANIFESTANTE
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CARE - N 

4
80,00%

Dentre todos os manifestantes apenas um não quis se identificar.

1
20,00%

Todas as manifestações estão com situação providenciada e ainda não tiveram seu

resultado definido.
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Coordenadoria de Atendimento Regional Nordeste – CARE - NE

A Coordenadoria de Atendimento Regional Nordeste – CARE-NE – recebeu quatro

demandas, sendo três reclamações e um elogio.
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Os assuntos presentes nas manifestações foram: comunicação de irregularidade,

atendimento do servidor e gestão administrativa.

O prazo de resposta variou, sendo que duas demandas foram respondidas nos

primeiros trinta dias, uma acima de 60 dias e uma restou pendente no fim do ano.
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 CARE - NE

PRAZOS DE RESPOSTA*

1
50,00%

1
25,00%

2
50,00%

O meio de entrada foi bem equilibrado, tendo dois manifestantes optado pelo telefone

e dois pelo site.

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da
resposta ao cidadão pela Ouvidoria.
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 MEIO DE ENTRADA
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A maioria dos cidadãos se identificou (75,00%) e apenas um preferiu o anonimato.
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75,00% dos manifestantes receberam algum tipo de orientação, enquanto uma

demanda ainda não tem resultado definido.
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Coordenadoria de Atendimento Regional Noroeste – CARE - NO

A Coordenadoria de Atendimento Regional Noroeste – CARE-NO – recebeu oito

manifestações, sendo sete sobre gestão administrativa e uma sobre conduta do

servidor público municipal.

Quanto à tipologia, foram sete reclamações e um elogio.
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O prazo de resposta foi o mesmo para todas as oito demandas, estando pendentes ao

final do ano.
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PRAZOS DE RESPOSTA*

Houve unanimidade quanto ao meio de entrada, pois todos os cidadãos optaram por

usar o telefone para registrar sua demanda.

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da
resposta ao cidadão pela Ouvidoria.
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Cinco demandas foram registradas nominalmente (62,50%), enquanto três foram

anônimas (37,50%).
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Todas as oito manifestações estão providenciadas e, com isto, ainda não têm

resultado definido.
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Coordenadoria de Atendimento Regional Oeste – CARE - O

A Coordenadoria de Atendimento Regional Oeste – CARE-O – recebeu, ao longo

do ano passado, três demandas, sendo duas sobre gestão administrativa e uma

sobre comunicação de irregularidade. Todas as três foram reclamações.

Duas demandas foram encerradas no período, enquanto uma foi providenciada.
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Duas manifestações foram respondidas nos primeiros trinta dias e uma restou

pendente ao final do ano.
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 CARE - O

PRAZOS DE RESPOSTA*

2
66,67%

O telefone foi o meio de entrada escolhido pela maioria (66,67%) dos cidadãos e o

PBH APP foi a opção de 33,33%.

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da resposta ao
cidadão pela Ouvidoria.
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Dois manifestantes se identificaram (66,67%) enquanto um optou pelo anonimato

(33,33%).
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Quanto ao resultado, dois cidadãos receberam orientação, enquanto um ainda

aguarda a definição de resultado de sua demanda.
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Coordenadoria de Atendimento Regional Venda Nova – CARE - VN

A Coordenadoria de Atendimento Regional Venda Nova – CARE-VN – recebeu três

demandas no período, sendo que os assuntos abordados foram gestão administrativa

e agendamento eletrônico. Todas foram reclamações.
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O desdobramento pelo prazo de resposta mostra que uma demanda foi respondida

entre 31 e 60 dias e duas após 60 dias de suas datas de registro.
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O portal PBH foi o meio de entrada preferido por duas pessoas (66,67%), enquanto

uma registrou sua manifestação via telefone (33,33%). 

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da resposta ao
cidadão pela Ouvidoria.
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Dois cidadãos decidiram se identificar ao registrar suas demandas (66,67%), enquanto

um preferiu o anonimato (33,33%).
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As três manifestações foram encerradas no ano, um cidadão teve sua demanda

atendida e outros dois tiveram suas demandas arquivadas.
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CONTROLADORIA-GERAL DO MUNICÍPIO (CTGM)
Subcontroladoria de Auditoria (SUAUDI)
Subcontroladoria de Correição (SUCOR)
Subcontroladoria de Ouvidoria (SOUVI)
Subcontroladoria de Transparência e Prevenção da Corrupção (SUTRANSP)
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CONTROLADORIA GERAL DO MUNICÍPIO – CTGM

A Controladoria Geral do Município – CTGM – recebeu duas demandas no ano,

ambas denúncias sobre agente público/servidor. 
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 CTGM

Uma demanda foi respondida nos primeiros 30 dias e outra restou pendente ao fim do

ano.
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Uma manifestação foi encerrada dentro do período e outra foi providenciada. 

O site foi o meio de entrada escolhido por um cidadão (50,00%) e o celular foi o meio

utilizado por outro manifestante (50,00%).

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da
resposta ao cidadão pela Ouvidoria.
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Ambos os manifestantes preferiram não se identificar ao registrar a demanda.
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De acordo o resultado, uma denúncia foi apurada e outra ainda não tem definição.
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Subcontroladoria de Auditoria – SUAUDI

A Subcontroladoria de Auditoria – SUAUDI – recebeu 12 denúncias no ano.

Onze demandas foram encerradas no ano e uma foi providenciada.
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 SUADI

Dentre as demandas recebidas os assuntos estão especificados abaixo.

PRINCIPAIS DEMANDAS SUAUDI N %

Denúncia sobre Concurso Público/Processo Seletivo 5 41,67%

Denúncia sobre Contrato e Convênios 5 41,67%

Conduta do Servidor 1 8,33%

Denúncia de Invasão de Imóvel da Política Municipal de Habitação 1 8,33%

NÚMERO TOTAL DE DEMANDAS SUAUDI: 12

Quanto ao prazo de resposta, quatro demandas (33,33%) foram respondidas em até

30 dias, duas (16,67%) entre 31 e 60 dias, cinco (41,67%) acima de 60 dias e uma

(8,33%) restou pendente.
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Metade das demandas foi cadastrada via site, 25,00% via celular, 16,67% por telefone e

8,33% por e-mail.
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O anonimato foi a preferência de seis manifestantes (50,00%), enquanto a outra

metade decidiu se identificar.

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da resposta ao
cidadão pela Ouvidoria.
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Quanto ao resultado, oito denúncias (66,67%) foram apuradas, três (25,00%) demandas

foram arquivadas e uma ainda estava sem definição ao final do ano.
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Subconroladoria de Correição – SUCOR

A Subconroladoria de Correição – SUCOR – recebeu 457 manifestações ao longo do

ano, sendo que 375 (82,06%) foram denúncias. 

98,25% das demandas (449) foram encerradas no período, uma foi providenciada e

sete restaram diligenciadas.
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Todos os assuntos abordados nas manifestações estão discriminados a seguir.

PRINCIPAIS DEMANDAS SUCOR N %

Denúncia sobre Servidores Municipais 406 88,84%

Denúncia Agente Público:

Terceirizados/Estagiários/ConselheiroTutelar
43 9,41%

Denúncia sobre Guarda Municipal 2 0,44%

Denúncias de Fraude e Corrupção 2 0,44%

Comunicação de Irregularidade 1 0,22%

Escola Integrada 1 0,22%

Escolas Municipais com Atendimento à Educação Infantil 1 0,22%

Violação dos direitos Humanos - Desigualdade Racial 1 0,22%

NÚMERO TOTAL DE DEMANDAS SUCOR: 457

96,28% das demandas foram respondidas rapidamente, nos primeiros trinta dias.

46



0 100 200 300 400 500

21 A 30 DIAS 

31 A 60 DIAS 

ACIMA DE 60 DIAS 

PENDENTES 

SUCOR

PRAZOS DE RESPOSTA*

8
1,75%

440
96,28%

5
41,67%

1
0,22%

8
1,75%

Quanto ao meio de entrada, houve bastante equilíbrio, mas o PBH APP foi o preferido,

(31,95%) seguido do site (31,51%) e do telefone (31,07%).
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9

A maioria dos cidadãos não quis se identificar (68,49%) enquanto 31,51% dos

manifestantes registraram demandas nominais.

OUTROS
1,98%

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da
resposta ao cidadão pela Ouvidoria.
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TIPO DE MANIFESTANTE
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Sobre o resultado, 429 manifestantes tiveram sua denúncia apurada, ou seja, 93,87%

do total.
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Subcontroladoria de Transparência e Combate à Corrupção – SUTRANSP

A Subcontroladoria de Transparência e Combate à Corrupção – SUTRANSP – recebeu

23 manifestações ao longo do ano, sendo a maioria formada por reclamações.

Apenas quatro demandas foram encerradas no período (17,39%), enquanto 19 foram

providenciadas (82,61%).
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O principal assunto que gerou demandas foi a Lei de Acesso à Informação, com

82,61%.

Abaixo, todos os assuntos abordados pelos cidadãos.

PRINCIPAIS DEMANDAS SUTRANSP N %

Lei de Acesso à Informação - LAI 19 82,61%

Conduta do Servidor 2 8,70%

Denúncia sobre Servidores Municipais 1 4,35%

Denúncias de Fraude e Corrupção 1 4,35%

NÚMERO TOTAL DE DEMANDAS SUTRANSP: 23

A grande maioria das manifestações encontrava-se pendente ao final do ano (82,61%). 

Abaixo, o desdobramento de acordo com o prazo de respostas.
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15 demandas foram registradas via site (65,22%), enquanto seis foram recebidas via

telefone (26,09%).
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A maioria dos manifestantes preferiu se identificar (73,91%) enquanto 26,09% optaram

pelo anonimato.

1

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da
resposta ao cidadão pela Ouvidoria.
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Como resultado, 17,39% são denúncias apuradas, enquanto a grande maioria, 82,61%,

ainda não têm definição.

19
82,61%

4
17,39%
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PROCURADORIA-GERAL DO MUNICÍPIO (PGM)
Subprocuradoria-Geral Consultiva (SUGECONS)
Subprocuradoria-Geral do Contencioso (SUGECONT)
Subprocuradoria-Geral Fiscal (SUGEFIS)
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Procuradoria Geral do Município - PGM

A Procuradoria Geral do Município - PGM recebeu 18 demandas, sendo que 17 foram

encerradas (94,44%) e uma restou providenciada (5,56%), conforme esquema abaixo.

Quanto à tipologia, houve 15 reclamações (83,33%) e 3 pedidos de orientação

(16,67%), conforme gráfico abaixo.
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Os serviços da Procuradoria foram o assunto abordado em nove demandas (50%),

enquanto as outras nove foram sobre assuntos variados.

O site foi o meio de entrada preferido em doze manifestações, o telefone foi escolhido

em quatro demandas e o PBH APP foi a opção em duas manifestações.

PRINCIPAIS DEMANDAS PGM N %

Serviço da Procuradoria 9 50,00%

Atendimento - Plantão de Execução Fiscal - PGM 3 16,67%

Gestão Administrativa 2 11,11%

Agendamento Eletrônico 1 5,56%

Compensação de Débitos Municipais com Precatórios de Terceiros 1 5,56%

Invasão de Lotes, Terrenos e Áreas Públicas - Fiscalização 1 5,56%

Orientação sobre Processos e Serviços - Receita Municipal 1 5,56%

NÚMERO TOTAL DE DEMANDAS PGM: 18
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De acordo com o prazo de resposta, oito demandas (44,44%) foram respondidas nos

primeiros trinta dias, quatro (22,22%) entre 31 e 60 dias, cinco demandas (27,78%)

acima de 60 dias e uma restou pendente (5,56%).
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A maioria dos manifestantes preferiu se identificar (66,67%) enquanto 33,33% optaram

pelo anonimato.

5
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* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da resposta ao
cidadão pela Ouvidoria.
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Os principais resultados obtidos foram: demanda atendida em dez manifestações

(55,56%) e gerou orientação em quatro demandas (22,22%).
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SECRETARIA MUNICIPAL DE ASSISTÊNCIA
SOCIAL, SEGURANÇA ALIMENTAR E
CIDADANIA - (SMASAC)
Subsecretaria de Assistência Social (SUASS)
Subsecretaria de Direitos de Cidadania (SUDC)
Subsecretaria de Planejamento, Gestão e Finanças (SUPGF-ASAC)
Subsecretaria de Segurança Alimentar e Nutricional (SUSAN)
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SECRETARIA MUNICIPAL DE ASSISTÊNCIA SOCIAL, SEGURANÇA ALIMENTAR E
CIDADANIA – SMASAC

A Secretaria Municipal de Assistência Social, Segurança Alimentar e Cidadania -

SMASAC – recebeu 1.007 demandas, cuja maioria, 856, foi de reclamações (85,00%).

Seguem abaixo as outras tipologias.

Havia 940 manifestações (93,35%) encerradas ao final do ano e 67 providenciadas

(6,65%).
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Mais da metade das manifestações, 52,83%, referem-se a Programa da Assistência

Social e o segundo assunto mais demandado foi o CadÚnico, com 7,15%.

PRINCIPAIS DEMANDAS SMASAC N %

Programa da Assistencia Social 532 52,83%

CadÚnico 72 7,15%

Gestão Administrativa 65 6,45%

CRAS - Centro de Referência de Assistência Social 64 6,36%

Meio Passe Estudantil 39 3,87%

Comunicação de Irregularidade 33 3,28%

População em Situação de Rua - Informação de Localização 33 3,28%

Programas e Benefícios do CadÚnico 33 3,28%

Restaurante Popular 21 2,09%

CRAS - Serviço de Atendimento Integral a Família 14 1,39%

Outras Demandas 101 10,03%

NÚMERO TOTAL DE DEMANDAS SMASAC: 1.007
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A maioria das demandas, 742, (73,68%) foi respondida em até 30 dias.
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Quanto ao meio de entrada, o telefone foi usado por 369 cidadãos (36,64%), seguido

do PBH APP, opção de 304 cidadãos (30,19%).
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9

Apenas 174 manifestantes não quiseram se identificar (17,28%), enquanto 833

registraram demandas nominais (82,72%).

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da resposta ao
cidadão pela Ouvidoria.
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TIPO DE MANIFESTANTE
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Quanto ao resultado, 592 cidadãos (58,79%) receberam algum tipo de orientação,

enquanto 266 (26,42%) tiveram suas demandas atendidas.
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8
0,79%

5
0,50%
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Subsecretaria de Direitos de Cidadania – SUDC

A Subsecretaria de Direitos de Cidadania – SUDC – recebeu 32 demandas, sendo 31

denúncias (96,88%) e uma reclamação (3,13%).

26 demandas foram encerradas no ano (81,25%), enquanto seis (18,75%) foram

providenciadas.
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PRINCIPAIS DEMANDAS SUDC N %

Denúncias de Violação de Direitos Humanos 18 56,25%

Violação dos direitos Humanos - Pessoa Idosa 3 9,38%

Denúncia sobre Servidores Municipais 2 6,25%

Violação dos direitos Humanos - Criança e adolescente 2 6,25%

Violação dos direitos Humanos - Desigualdade Racial 2 6,25%

Conduta do Servidor 1 3,13%

Conselhos Tutelares de Belo Horizonte 1 3,13%

Violação dos direitos Humanos - Mulheres 1 3,13%

Violação dos direitos Humanos - População em situação de rua 1 3,13%

Violação dos direitos Humanos - População LGBT 1 3,13%

NÚMERO TOTAL DE DEMANDAS SUDC: 32

Mais da metade das manifestações foi de denúncias de violação de direitos humanos

(56,25%), seguida de denúncias de violação de direitos humanos da pessoa idosa

(9,38%). Abaixo, todos os assuntos abordados.

17 demandas (53,13%) foram respondidas nos primeiros trinta dias e sete (21,88%) entre

30 e 60 dias.
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 SUDC
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O celular foi o meio mais utilizado para registrar as manifestações (46,88%), seguido

do site (31,25%) e e-mail (12,50%).
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Mais do dobro das demandas foi registrado de forma anônima, representando 68,75%.

22
68,75%

10
31,25%

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da resposta ao
cidadão pela Ouvidoria.
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Em relação ao resultado, 25 denúncias foram apuradas (78,13%), uma recebeu

orientação (3,13%) e seis (18,75%) ainda aguardam definição.
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SECRETARIA MUNICIPAL DE ASSUNTOS
INSTITUCIONAIS E COMUNICAÇÃO SOCIAL
(SMAICS)
Subsecretaria de Cerimonial (SUCER)
Subsecretaria de Comunicação Social (SUCOM)
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SECRETARIA MUNICIPAL DE ASSUNTOS INSTITUCIONAIS E COMUNICAÇÃO
SOCIAL – SMAICS

A Secretaria Municipal de Assuntos Institucionais e Comunicação Social – SMAICS –

recebeu ao longo do ano uma manifestação apenas. E a demanda encontrava-se

encerrada no final do ano.

TIPOLOGIA1 DEMANDA RECEBIDA
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Trata-se de pedido de orientação sobre gestão administrativa.

PRINCIPAIS DEMANDAS SMAICS N %

Gestão Administrativa 1 100%

NÚMERO TOTAL DE DEMANDAS SMAICS: 1

A manifestação foi respondida dentro dos primeiros trinta dias

0 0,25 0,5 0,75 1

21 A 30 DIAS 

31 A 60 DIAS 

ACIMA DE 60 DIAS 

PENDENTES 

PRAZOS DE RESPOSTA*

1
100,00%

2
66,67%

SMAICS 

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da resposta ao
cidadão pela Ouvidoria.
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A manifestação foi cadastrada de forma nominal.
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Como resultado, a demanda foi arquivada.
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A manifestação foi cadastrada pelo site.
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Subsecretaria de Comunicação Social – SUCOM

A Subsecretaria de Comunicação Social – SUCOM – recebeu duas reclamações em

2022. 

Ambas foram encerradas dentro do período.

TIPOLOGIA2 DEMANDAS
RECEBIDAS
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Dentre as duas demandas, uma se tratava de agendamento eletrônico e outra sobre

gestão administrativa. 

PRINCIPAIS DEMANDAS SUCOM N %

Agendamento Eletrônico 1 50,00%

Gestão Administrativa 1 50,00%

NÚMERO TOTAL DE DEMANDAS SUCOM: 2

Ambas foram respondidas após 60 dias de seu registro.
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* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da resposta ao
cidadão pela Ouvidoria.
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Quanto ao meio de entrada, uma foi cadastrada via site e outra via telefone.

Em relação ao tipo de manifestante, uma foi anônima e a outra nominal.

Quanto ao resultado, os manifestantes tiveram suas solicitações atendidas.
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SECRETARIA MUNICIPAL DE CULTURA (SMC)
Subsecretaria de Coordenação Institucional da Cultura (SUCIC)
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SECRETARIA MUNICIPAL DE CULTURA – SMC

A Secretaria Municipal de Cultura recebeu, ao longo de 2022, 11 manifestações. Deste

total, 7 são reclamações, 3 são pedidos de orientação e uma sugestão.
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Os assuntos presentes nas demandas estão listados abaixo:

PRINCIPAIS DEMANDAS SMC N %

Comunicação de Irregularidade 2 18,18%

Anúncios no Guia Turístico de Belo Horizonte 1 9,09%

Concurso Literário - João de Barro 1 9,09%

Empréstimo de Livros 1 9,09%

Gestão Administrativa 1 9,09%

Gestão dos Projetos Culturais 1 9,09%

Informações sobre Exposições e Mostras - Programação Cultural

da FMC 
1 9,09%

Informações sobre os Centros de Atendimento ao Turista 1 9,09%

Orientação sobre Diretrizes de Proteção de Patrimônio Histórico 1 9,09%

Projeto de Arte Urbana 1 9,09%

NÚMERO TOTAL DE DEMANDAS SMC: 11

Em relação ao prazo de resposta, 45,45% das demandas foram respondidas em até

trinta dias; 27,27% foram encerradas entre trinta e sessenta dias e 27,27% acima de

sessenta dias.
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O portal PBH foi o meio de entrada preferido por cinco pessoas, enquanto três

utilizaram o PBH APP, duas usaram o telefone e uma optou pelo site Reclame aqui.

De acordo com o tipo de manifestante, seis cidadãos preferiram se identificar (54,55%),

enquanto cinco optaram pelo anonimato (45,45%).

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da resposta ao
cidadão pela Ouvidoria.
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Quanto ao resultado, 81,82% dos manifestantes tiveram suas demandas atendidas,

enquanto 18,18% receberam algum tipo de orientação.

71



FUNDAÇÃO MUNICIPAL DE CULTURA (FMC)
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TIPOLOGIA
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FUNDAÇÃO MUNICIPAL DE CULTURA – FMC

A Fundação Municipal de Cultura recebeu 195 manifestações, que foram todas

encerradas até o final do ano. Desse total, 95 são reclamações (48,72%), 71 elogios

(36,41%), 23 sugestões (11,79%), cinco denúncias (2,56%) e um pedido de orientação

(0,51%).
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Os principais assuntos abordados nas manifestações estão listados abaixo:

PRINCIPAIS DEMANDAS SMC N %

Festival Internacional de Quadrinhos de Belo Horizonte - FIQ BH 166 85,13%

Informações sobre Exposições e Mostras - Programação Cultural da FMC 5 2,56%

Visitas Orientadas às Bibliotecas e aos Centros Culturais 3 1,54%

Acesso à Internet - Centros Culturais 2 1,03%

Feiras, Eventos, Circos e Parques de Diversão - Fiscalização 2 1,03%

Gestão Administrativa 2 1,03%

Orientação sobre Diretrizes de Proteção de Patrimônio Histórico 2 1,03%

Aprovação de Projetos Arquitetônicos em Áreas de Bens Protegidos -
Patrimônio Cultural

1 0,51%

Atendimento do servidor 1 0,51%

Carta de Grau de Proteção 1 0,51%

Outros 10 5,13%

NÚMERO TOTAL DE DEMANDAS SMC: 195

De acordo com o prazo de resposta, todas as manifestações foram encerradas nos

primeiros trinta dias.
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TIPO DE MANIFESTANTE
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170 manifestações foram registradas durante eventos de Ouvidoria Itinerante, 12 por

meio do site, nove por telefone e quatro pelo PBH APP.

170

12
9 4

Em relação ao tipo de manifestante, 112 se identificaram (57,44%), enquanto 83

ficaram anônimos (42,56%).

PBH APP
2,05%

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da resposta ao
cidadão pela Ouvidoria.
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O resultado obtido em 114 demandas (58,46%) foi demanda atendida, 77 cidadãos

(39,49%) receberam orientação, a demanda foi arquivada em três casos (1,54%) e

houve uma denúncia apurada (0,51%).
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SECRETARIA MUNICIPAL DE DESENVOLVIMENTO
ECONÔMICO (SMDE)
Subsecretaria de Trabalho e Emprego (SUTE)
Subsecretaria de Assuntos e Investimento Estratégicos (SUAIE)
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SECRETARIA MUNICIPAL DE DESENVOLVIMENTO ECONÔMICO – SMDE

A Secretaria Municipal de Desenvolvimento Econômico – SMDE – recebeu 74

demandas, sendo 33 reclamações, 22 elogios, 12 pedidos de orientação, 6 sugestões e

uma denúncia, conforme gráfico abaixo.
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Os principais assuntos abordados nas demandas direcionadas à SMDE foram:

atendimento do servidor, proteção e defesa/PROCON: fornecedor e gestão

administrativa. 

PRINCIPAIS DEMANDAS SMDE N %

Atendimento do servidor 17 22,97%

Proteção e defesa/PROCON: fornecedor 11 14,86%

Gestão Administrativa 10 13,51%

Atendimento ao Consumidor - PROCON 6 8,11%

Comunicação de Irregularidade 4 5,41%

Emprego - SINE PBH 3 4,05%

SINE: Cursos de formação profissional 3 4,05%

Alteração de MEI - Microempreendedor Individual 2 2,70%

Baixa de MEI - Microempreendedor Individual 2 2,70%

Conduta do Servidor Público Municipal 2 2,70%

Cursos de Qualificação - SINE PBH 2 2,70%

Outras Demandas 12 16,22%

NÚMERO TOTAL DE DEMANDAS SMDE: 74

91,89% das manifestações foram encerradas em até trinta dias, enquanto 5,41%

restaram pendentes ao final do ano.
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O site foi o meio de entrada preferido por 37,84% dos manifestantes, o registro

presencial foi o meio escolhido em 33,78% dos casos, o telefone foi a opção de

14,86% dos cidadãos, o PBH APP foi escolhido por 12,16% das pessoas e o e-mail foi

utilizado em 1,35% dos casos.
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De acordo com o tipo de manifestante, 64 pessoas quiseram se identificar (86,49%),

enquanto apenas dez optaram pelo anonimato (13,51%).
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* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da
resposta ao cidadão pela Ouvidoria.
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Quanto ao resultado, a demanda foi atendida em 47,30% dos casos e o cidadão

recebeu algum tipo de orientação em 33,78% das situações.
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Subsecretaria de Trabalho e Emprego – SUTE

A Subsecretaria de Trabalho e Emprego – SUTE – recebeu duas manifestações. 

A tipologia das demandas foi bem equilibrada, sendo uma reclamação e uma

sugestão.

TIPOLOGIA
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Os assuntos abordados foram:

PRINCIPAIS DEMANDAS SUTE N %

Emprego - SINE PBH 1 50,00%

Seguro-Desemprego 1 50,00%

NÚMERO TOTAL DE DEMANDAS SUTE: 2

Ambas manifestações foram respondidas após 60 dias de seu registro.
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Quanto ao meio de entrada, uma foi registrada via e-mail e outra via telefone.

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da resposta ao
cidadão pela Ouvidoria.
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Em relação ao tipo de manifestante, uma foi anônima e outra nominal.
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Sobre o resultado de apuração, ambas receberam orientação.
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EMPRESA MUNICIPAL DE TURISMO DE BELO
HORIZONTE S/A (BELOTUR)
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TIPOLOGIA
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EMPRESA MUNICIPAL DE TURISMO DE BELO HORIZONTE – BELOTUR

A Empresa Municipal de Turismo de Belo Horizonte – BELOTUR – recebeu 19

manifestações no ano, sendo 11 reclamações (57,89%), quatro sugestões (21,05), três

pedidos de orientação (15,79) e uma denúncia (5,26%).
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Abaixo, tabela com os assuntos presentes nas demandas direcionadas à BELOTUR.

PRINCIPAIS DEMANDAS BELOTUR N %

Gestão Administrativa 8 42,11%

Comunicação de Irregularidade 4 21,05%

Informações sobre Eventos em Belo Horizonte 3 15,79%

Apoio a Eventos e Projetos de Potencial Turístico 1 5,26%

Cursos e oficinas - Projetos Culturais 1 5,26%

Informações sobre Atrativos Turísticos 1 5,26%

Orientação: projetos públicos/áreas protegidas/Patrimônio cultural 1 5,26%

NÚMERO TOTAL DE DEMANDAS BELOTUR: 19

A grande maioria das demandas (68,42%) foi encerrada após 60 dias do seu registro,

como mostra o gráfico do prazo de respostas.
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Quanto ao meio de entrada, nove cidadãos (47,37%) preferiram registrar sua

manifestação pelo celular, utilizando o PBH APP. Em segundo lugar, aparecem

empatados o site e o telefone (21,05% cada).
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Em relação ao tipo de manifestante, dez cidadãos preferiram se identificar (52,63%),

enquanto nove optaram pelo anonimato (47,37%), conforme o gráfico abaixo.
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* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da
resposta ao cidadão pela Ouvidoria.
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O desdobramento por resultado de apuração foi equilibrado, com a predominância de

demanda atendida em 47,37% dos casos.
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SECRETARIA MUNICIPAL DE EDUCAÇÃO
(SMED)
Subsecretaria de Articulação da Política Pedagógica (SUAPP)
Subsecretaria de Planejamento, Gestão e Finanças (SUPGF-ED)
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TIPOLOGIA1.762 DEMANDAS
RECEBIDAS
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SECRETARIA MUNICIPAL DE EDUCAÇÃO – SMED

A Secretaria Municipal de Educação – SMED – recebeu 1.762 manifestações no ano de

2022, sendo a grande maioria encerrada no próprio ano (95,74%).

A tipologia predominante foi de reclamações, com 1.468 demandas, seguida pelos

pedidos de orientação com 117 manifestações, 74 denúncias, 60 elogios e 43

sugestões, como mostra o gráfico abaixo.

95,74% ENCERRADAS (1.687)

4,14% PROVIDENCIADA  (73)

0,11% DILIGENCIADA (2)

1.468
83,31%

74
4,20%

60
3,41%

117
6,64%

43
2,44%

Os principais assuntos presentes nas demandas encaminhadas à SMED estão listados

abaixo, com destaque para a comunicação de irregularidade, que aparece em 37,57%

das manifestações. 

PRINCIPAIS DEMANDAS SMED N %

Comunicação de Irregularidade 662 37,57%

Escolas Municipais com Atendimento à Educação Infantil 203 11,52%

Gestão Administrativa 188 10,67%

Vagas nas Escolas Municipais de Belo Horizonte 181 10,27%

Cadastro da Educação Infantil - 0 a 5 anos 44 2,50%

Calendário Escolar das Escolas Municipais de Belo Horizonte 42 2,38%

Conduta do Servidor Público Municipal 40 2,27%

Escola Integrada 38 2,16%

Política Municipal de Educação Inclusiva em Belo Horizonte 28 1,59%

Cadastro Escola Integral 26 1,48%

Programa Ouvidor Jovem 24 1,36%

Creches Conveniadas com a Prefeitura de Belo Horizonte 23 1,31%

Outras Demandas 263 15,83%

NÚMERO TOTAL DE DEMANDAS SMED: 1.762
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 MEIO DE ENTRADA

TELEFONE

48.1%

PBH APP

24.1%

PORTAL SITE

23.8%

OUVIDOR SUS

2.9%

1.452 demandas (82,41%) foram encerradas nos primeiros trinta dias, 213

manifestações (12,09%) foram respondidas entre 31 e 60 dias, 22 demandas (1,25%)

foram encerradas após 60 dias e 75 (4,26%) restaram pendentes ao final do ano.
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82,41%

213
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O telefone foi utilizado pela maioria dos manifestantes, 848 pessoas (48,13%), seguido

pelo PBH APP, escolhido por 425 cidadãos (24,12%), o site foi a opção de 420 usuários

(23,84%) e 51 se manifestaram via Ouvidor SUS (2,89%), além de outros meios de

entrada.

51
18

A maioria das manifestações foi registrada anonimamente (54,77%), enquanto 45,29%

dos cidadãos decidiram se identificar. 

OUTROS
1.0%

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da resposta ao
cidadão pela Ouvidoria.
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45,23%

O resultado de apuração das demandas foi bem equilibrado, com demanda atendida

para 45,80% e algum tipo de orientação para 43,02%, entre outros.

75
4,26% 51

2,89%
22

1,25%

45
2,55% 4

0,23%
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SECRETARIA MUNICIPAL DE ESPORTE E LAZER
(SMEL)
Subsecretaria de Esportes e Lazer (SUEL)
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SECRETARIA MUNICIPAL DE ESPORTE E LAZER – SMEL 

A Secretaria Municipal de Esporte e Lazer – SMEL – recebeu 111 manifestações ao

longo do ano. Desse total, 62 foram reclamações (55,86%), 39 sugestões (35,14%), oito

pedidos de orientação (7,21%) e dois elogios (1,80%).

88,29% das manifestações foi encerrada dentro do ano, enquanto apenas 11,71%

estavam providenciadas em dezembro de 2022.
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88,29% ENCERRADAS (98)

11,71%PROVIDENCIADA  (13)
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55,86%
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26,13% das demandas foram relacionadas à manutenção de quadras e campos de

futebol, seguido de 16,22% das manifestações, que abordaram a manutenção dos

aparelhos da Academia a Céu Aberto. Abaixo, os principais assuntos tratados pelos

manifestantes.

PRINCIPAIS DEMANDAS SMC N %

Quadras e Campo de futebol - Manutenção 29 26,13%

Academia a Céu Aberto - Manutenção de Aparelhos 18 16,22%

Academia a Céu Aberto - Implantação 14 12,61%

Programas e projetos esporte e lazer 12 10,81%

Gestão Administrativa 7 6,31%

Comunicação de Irregularidade 6 5,41%

Academia da Cidade 5 4,50%

Quadras e Campo de futebol - Segurança 5 4,50%

Cursos e oficinas - Projetos Culturais 4 3,60%

Análise e Encaminhamento para Deliberação de Projetos de

Intervenção em Áreas ou Imóveis Protegidos
1 0,90%

Outras Demandas 10 9,01%

NÚMERO TOTAL DE DEMANDAS SMC: 111
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Das 111 demandas, 57 foram respondidas nos primeiros trinta dias, 34 foram

encerradas entre 30 e 60 dias, sete acima de 60 dias e 19 restaram pendentes ao final

do ano.
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O telefone foi o meio de entrada mais utilizado (46,85%), seguido do site (32,43%) e do

celular (14,41%). 
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68 manifestantes se identificaram, enquanto 43 preferiram o anonimato.

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da resposta ao
cidadão pela Ouvidoria.
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Em relação ao resultado, 60 cidadãos tiveram sua demanda atendida e outros 37

receberam algum tipo de orientação.

13
11,71%

1
0,90%
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SECRETARIA MUNICIPAL DE FAZENDA (SMFA)
Subsecretaria da Receita Municipal (SUREM)
Subsecretaria de Administração e Logística (SUALOG)
Subsecretaria de Contadoria-Geral do Município (SUCGM)
Subsecretaria do Tesouro Municipal (SUTEM)
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TIPOLOGIA2.837 DEMANDAS
RECEBIDAS

95,81% ENCERRADAS (2.718)

4,12% PROVIDENCIADA  (117)

0,07% DILIGENCIADA (2)

PRINCIPAIS DEMANDAS SMFA N %

IPTU - Revisão 414 14,59%

Orientação sobre Processos e Serviços - Receita Municipal 364 12,83%

Guias - IPTU - Emissão 264 9,31%

Restituição - Fazenda - IPTU 140 4,93%

Restituição - Fazenda - ITBI 107 3,77%

ITBI - Correção 80 2,82%

Revisão de Taxas 78 2,75%

IPTU - Alteração do Nome do Titular 64 2,26%

Crédito - Acerto de pagamentos, transferência de créditos: IPTU,

Taxas e ISSQN - Autônomo, Retido na Fonte, ISSQN Pessoa

Jurídica

58 2,04%

ITBI - Revisão de Lançamento 51 1,80%

Dívida Ativa - Prescrição de Débitos Inscritos 48 1,69%

Agravo para Revisão de Taxas 44 1,55%

Outras Demandas 1125 39,65%

NÚMERO TOTAL DE DEMANDAS SMFA: 2.837

Secretaria Municipal de Fazenda – SMFA

A Secretaria Municipal de Fazenda – SMFA – recebeu 2.837 manifestações ao longo
do ano. Destas, a grande maioria foi do tipo reclamação, com 2.305, representando
81,25% do total.

2.718 manifestações foram encerradas ao longo do ano, representando 95,81% do
total.

2.305
81,25%

457
16,11%

26
0,92%

13
0,46%

36
1,27%

Os três assuntos que mais motivaram os manifestantes foram: revisão de IPTU,
orientação sobre processos e serviços e emissão de guias de IPTU. Segue abaixo
tabela com os principais assuntos abordados.
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O desdobramento por prazo de resposta mostra que a SMFA respondeu rápido:
73,63% das demandas foram encerradas nos primeiros trinta dias.

PRAZOS DE RESPOSTA*
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2.089
73,63%

393
13,85%

236
8,32%

119
4,19%

O meio de entrada mais utilizado foi o site, com 1.273, seguido do telefone, com 790
demandas.
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1.273

790

495

203
76

94,50% dos cidadãos optaram por se identificar, enquanto somente 5,50% preferiram o
anonimato.

OUTROS
2.6%

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da
resposta ao cidadão pela Ouvidoria.
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TIPO DE MANIFESTANTE

0 1.000 2.000 3.000

ANÔNINO 

NOMINAL 
2.681

94,50%

156
5,50%

 RESULTADO

DEM
ANDA A

TEN
DID

A

GER
O

U O
RIE

NTAÇÃO

Ain
da 

não
 d

ef
in

id
o

DEM
ANDA A

RQ
UIV

ADA

DEM
ANDA E

NCAM
IN

HADA

DEN
ÚNCIA

 A
PURADA

DEM
ANDA A

GEN
DADA

2.000 

1.500 

1.000 

500 

0 

1.578
55,62%

963
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55,62% dos manifestantes receberam algum tipo de orientação, enquanto 33,94%
tiveram suas demandas atendidas. 
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4,23%

109
3,84%

56
1,97%11

0,39%
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Subsecretaria da Receita Municipal – SUREM

A Subsecretaria da Receita Municipal – SUREM – recebeu uma manifestação.
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1
100,00%

A manifestação era sobre consulta de viabilidade de Pessoa Jurídica/MEI.

PRINCIPAIS DEMANDAS SUREM N %

Consulta de Viabilidade (Pessoa Jurídica/MEI) 1 100%

NÚMERO TOTAL DE DEMANDAS SUREM: 1

PRAZOS DE RESPOSTA*
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1
100,00%

A manifestação foi respondida nos primeiros trinta dias. 

O pedido de orientação foi registrado pelo site.

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da
resposta ao cidadão pela Ouvidoria.
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O manifestante optou por se identificar.
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Seu resultado foi demanda atendida.
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PRINCIPAIS DEMANDAS SUALOG N %

Comunicação de Irregularidade 8 32,00%

Gestão Administrativa 6 24,00%

Imóveis Públicos Municipais / Venda 4 16,00%

Denúncia de prestador de serviços 3 12,00%

Processos: Consultas - Imóveis e obras 2 8,00%

Conduta do Servidor Público Municipal 1 4,00%

Imóveis Públicos Municipais / Identificação 1 4,00%

NÚMERO TOTAL DE DEMANDAS SUALOG: 25

Subsecretaria de Administração e Logística – SUALOG

A Subsecretaria de Administração e Logística – SUALOG – foi alvo de 25 demandas,

sendo a maioria (68,00%) reclamações. 
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3
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A comunicação de irregularidade e a gestão administrativa foram os principais

assuntos abordados pelos cidadãos. Seguem abaixo todos os assuntos tratados.

21 demandas foram respondidas nos primeiros trinta dias após seu registro,

representando 84%  do total.
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PRAZOS DE RESPOSTA*
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O portal PBH foi o meio de entrada mais utilizado pelos cidadãos, representando

40,00% das demandas.
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15 pessoas preferiram se identificar (60,00%), enquanto 10 optaram pelo anonimato

(40,00%).
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* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da
resposta ao cidadão pela Ouvidoria.
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Todas as demandas estavam encerradas ao final do ano e o resultado foi,

prioritariamente, demanda atendida e gerou orientação. Abaixo, todos os resultados.
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PBH ATIVOS S/A (PBHATIVOS)
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TIPOLOGIA1 DEMANDA RECEBIDA
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1
100,0%

PRINCIPAIS DEMANDAS PBHATIVOS N %

Atendimento do servidor 1 100,0%

NÚMERO TOTAL DE DEMANDAS PBHATIVOS: 1

PBH ATIVOS S/A

A PBH Ativos recebeu uma manifestação no período. 
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1
100,0%

Trata-se de um elogio relacionado a atendimento de servidor.

A demanda estava pendente ao final do ano.

1
100%

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da resposta ao
cidadão pela Ouvidoria.
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TIPO DE MANIFESTANTE
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100,0%

A manifestação foi registrada de forma presencial.

A manifestação foi registrada de forma nominal.
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SECRETARIA MUNICIPAL DE GOVERNO (SMGO)
Subsecretaria de Relações Institucionais (SURIN)
Subsecretaria de Relações Intragovernamentais (SURIT)
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TIPOLOGIA
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67,65%

SECRETARIA MUNICIPAL DE GOVERNO – SMGO

A Secretaria Municipal de Governo – SMGO – recebeu 102 manifestações no ano. Os
elogios formaram a maior parte (67,65%), seguidos das reclamações (23,53%) e depois
as sugestões (8,82%).

Foram encerradas 25 demandas (24,51%) e 77 foram providenciadas (75,49%).

24
23,53%

9
8,82%

Entre os assuntos abordados, o Movimento Belo Horizonte Mais Feliz apareceu em
97,06% dos casos.

PRINCIPAIS DEMANDAS SMGO N %

Movimento Belo Horizonte Mais Feliz 99 97,06%

Curso e Oficinas - Projetos Culturais 2 1,96%

Gestão Administrativa 1 0,98%

NÚMERO TOTAL DE DEMANDAS SMGO: 102

Quanto ao prazo de resposta, 24 demandas foram respondidas em até 30 dias
(23,53%), uma entre 30 e 60 dias (0,98%) e restaram pendentes 77 (75,49%).
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* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da resposta ao
cidadão pela Ouvidoria.
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TIPO DE MANIFESTANTE
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Apenas uma manifestação foi registrada via PBH APP, enquanto 101 tiveram como
meio de entrada o evento Ouvidoria Itinerante.
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72 CIDADÃOS SE
IDENTIFICARAM (70,59%),

MAS 30 PREFERIRAM O
ANONIMATO (29,41%).

 77 MANIFESTAÇÕES,
OU SEJA, A GRANDE
MAIORIA, AINDA NÃO

TEVE RESULTADO
DEFINIDO (75,49%).

OUTROS RESULTADOS
ESTÃO PRESENTES NO

GRÁFICO AO LADO.
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SECRETARIA MUNICIPAL DE MEIO AMBIENTE
(SMMA)
Subsecretaria de Operações Institucionais (SUOI)
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TIPOLOGIA
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73,61%

PRINCIPAIS DEMANDAS SMMA N %

Atendimento Médico Veterinário - Hospital Público Veterinário 15 20,83%

Consulta de Enquadramento Ambiental 8 11,11%

Gestão Administrativa 8 11,11%

Diretrizes Ambientais Complementares 7 9,72%

Autorização para Ocupação de Terrenos em Área de Relevância Ambiental 4 5,56%

Fornecimento de Joaninhas 4 5,56%

Programas e Projetos do Meio Ambiente 3 4,17%

Radiação Eletromagnética de Antenas de Telecomunicação - Vistoria 3 4,17%

Atendimento do servidor 2 2,78%

Gestão dos Sistemas de TI 2 2,78%

Outras Demandas 16 22,22%

NÚMERO TOTAL DE DEMANDAS SMMA: 72

SECRETARIA MUNICIPAL DE MEIO AMBIENTE – SMMA

A Secretaria Municipal de Meio Ambiente – SMMA – recebeu 72 manifestações, com
destaque para 53 reclamações que corresponderam a 73,61% do total. Veja outros
tipos de demandas no gráfico abaixo.

70 demandas foram encerradas no período e apenas duas restaram providenciadas.

Os assuntos mais tratados pelos cidadãos foram: solicitação de serviço do meio
ambiente (16,92%), reclamação de serviço da Zoobotânica (15,38%) e descumprimento
de prazo serviço de meio ambiente (11,54%).

7
9,72%

7
9,72%

2
2,78%

3
4,17%

60 demandas, ou seja, 83,33% foram respondidas pelo órgão nos primeiros 30 dias.
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Quanto ao meio de entrada, houve equilíbrio, pois 30 foram registradas pelo site
(41,67%) e 28 pelo telefone (38,89%).

 MEIO DE ENTRADA

PORTAL SITE

41.7%

TELEFONE

38.9%

PBH APP

12.5%

BH RESOLVE

5.6%

30

28

9

4 1

A maioria das manifestações foi registrada de forma nominal, 84,72%, enquanto
15,28% foram anônimas.

EMAIL
1.3%

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da
resposta ao cidadão pela Ouvidoria.
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Quanto ao resultado, ficou equilibrado entre demanda atendida (51,39%) e gerou
orientação (30,56%).
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FUNDAÇÃO DE PARQUES MUNICIPAIS
ZOOBOTÂNICA (FPMZB)
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TIPOLOGIA

ENCERRADA (366)

2,66% PROVIDENCIADA (10)

376 DEMANDAS
RECEBIDAS

97,34%

0,00% DILIGENCIADA (0)
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SUGESTÃO 

272
72,34%

PRINCIPAIS DEMANDAS FPMZB N %

Jardim Zoológico e Jardim Botânico - Visita Livre 144 38,30%

Manutenção e Infraestrutura dos Parques Municipais 74 19,68%

Gestão Administrativa 57 15,16%

Sepultamento 18 4,79%

Comunicação de Irregularidade 11 2,93%

Regularização Pagamento de Jazigo Perpétuo 9 2,39%

Visita Livre aos Parques 9 2,39%

Velório 6 1,60%

Agendamento de Visita ao Parque Municipal Américo Renné Giannetti 4 1,06%

Atendimento do servidor 4 1,06%

Conduta do Servidor Público Municipal 3 1,06%

Compra de Jazigo 3 0,80%

Outras Demandas 34 8,78%

NÚMERO TOTAL DE DEMANDAS FPMZB: 376

FUNDAÇÃO DE PARQUES MUNICIPAIS ZOOBOTÂNICA – FPMZB

A Fundação de Parques Municipais Zoobotânica – FPMZB – foi alvo de 376
manifestações, sendo a maior parte 272 reclamações, correspondentes a 72,34% do
total. Em segundo lugar, estão 51 elogios (13,56%) e 34 sugestões (9,04%).

Apenas dez manifestações restavam providenciadas ao final do ano, pois 97,34% foram
encerradas no período.

51
13,56%

34
9,04%

17
4,52%

2
0,53%

O principal assunto presente nas manifestações foi Jardim Zoológico e Jardim
Botânico – Visita livre, aparecendo em 38,30% dos casos.
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344 demandas foram respondidas nos primeiros 30 dias, correspondendo a mais de
90%. Abaixo, o desdobramento completo por prazo de resposta.
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344
91,49%

17
4,52%

5
1,33%

10
2,66%

No evento Ouvidoria Itinerante, foram registradas 139 (36,97%) manifestações, 91
foram cadastradas via telefone (24,20%), 74 pelo site (19,68%) e 60 pelo celular
(15,96%), além de outros meios de entrada.

10

151 demandas foram anônimas (40,16%) e 225 nominais (59,84%).

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da
resposta ao cidadão pela Ouvidoria.
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Quanto ao resultado, 46,28% dos cidadãos tiveram sua demanda atendida, enquanto
45,21% dos manifestantes receberam algum tipo de orientação.
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SECRETARIA MUNICIPAL DE OBRAS E
INFRAESTRUTURA (SMOBI)
Subsecretaria de Planejamento, Gestão e Finanças (SUPGF-OBI)
Subsecretaria de Proteção e Defesa Civil (SUPDEC)
Subsecretaria de Zeladoria Urbana (SUZURB)
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TIPOLOGIA2.044 DEMANDAS
RECEBIDAS
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89,29%

PRINCIPAIS DEMANDAS SMOBI N %

Árvore - Poda de Árvore em Passeios, Praças, Etc 615 30,09%

Árvore - Corte ou Supressão de Árvore em Passeios, Praças, Etc 414 20,25%

Tapa-Buraco 225 11,01%

Via Pública - Recapeamento 146 7,14%

Árvore - Retirada de Toco (Destoca) de Árvore em Passeios, Praças, Etc 59 2,89%

Árvore - Corte ou Secção de Raiz de Árvore em Passeios, Praças, Etc 51 2,50%

Árvore - Plantio em Passeios, Praças, etc 39 1,91%

Manutenção de Praças, Canteiros e Áreas Verdes 37 1,81%

Árvore - Autorização para supressão em área privada 36 1,76%

Indenização 28 1,37%

Pavimentação em via pública 28 1,37%

Gestão Administrativa 23 1,13%

Outras Demandas 343 16,78%

TOTAL DE DEMANDAS SMOBI: 2.044

SECRETARIA MUNICIPAL DE OBRAS E INFRAESTRUTURA – SMOBI

A Secretaria Municipal de Obras e Infraestrutura – SMOBI – recebeu o total de 2.044
demandas, sendo a maioria (89,29%) de reclamações.

Apenas um terço (33,61%) das demandas foi encerrado no período, enquanto 66,39%
estavam providenciadas ao final do ano.

100
4,89%

62
3,03%

16
0,78%

41
2,01%

Os dois principais assuntos abordados foram: Poda de árvore em passeios, praças etc.
(30,09%) e Corte ou supressão de árvore em passeios, praças etc. (20,25%).
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O telefone foi o meio utilizado por 1.170 pessoas (57,24%) para o registro da
manifestação, seguido do site, escolhido por 553 cidadãos (27,05%) e do celular,
opção de 223 manifestantes (10,91%).

 MEIO DE ENTRADA

TELEFONE

57.2%
PORTAL SITE

27.1%

PBH APP

10.9%

OUTROS

4.8%

1.170553

223

98

A maior parte dos munícipes preferiu se identificar (91,39%) e 176 pessoas optaram
pelo anonimato (8,61%).

Apenas 6,70% das manifestações foram respondidas nos primeiros 30 dias, enquanto
66,39% restaram pendentes ao final do ano.

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da resposta ao
cidadão pela Ouvidoria.
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Quanto ao resultado, 66,39% dos casos ainda não têm definição, outros 22,26%
tiveram a demanda atendida.

455
22,26%

124
6,07% 52
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53

2,59%2
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0,05%
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PRINCIPAIS DEMANDAS  SUPDEC N %

Defesa Civil - Prevenção e Assistência 42 77,78%

Gestão Administrativa 3 5,56%

Vistoria em Áreas de Risco 3 5,56%

Comunicação de Irregularidade 2 3,70%

Árvore - Autorização para Supressão em Área Privada 1 1,85%

Fachadas e Marquises Mal Conservadas - Fiscalização 1 1,85%

Lote Vago com Estado de Conservação Inadequado -

Fiscalização
1 1,85%

Política Municipal de Habitação 1 1,85%

TOTAL DE DEMANDAS  SUPDEC: 54
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SUBSECRETARIA DE PROTEÇÃO E DEFESA CIVIL – SUPDEC

A Subsecretaria de Proteção e Defesa Civil – SUPDEC – recebeu 54 demandas
divididas em 28 reclamações, 18 denúncias, quatro pedidos de orientação, três
sugestões e um elogio.

79,63% das demandas encontravam-se encerradas ao final do ano, enquanto 20,37%
foram providenciadas.

1
2,22%

2
4,44%

A maior parte dos cidadãos (77,78%) acionou a Ouvidoria por causa de Prevenção e
Assistência da Defesa Civil. Abaixo, outros assuntos abordados.

Nos primeiros 30 dias de registro da demanda, 51,85% dos manifestantes receberam
resposta. A seguir, o desdobramento do prazo de resposta.
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O portal PBH foi o meio de entrada preferido por 23 pessoas, 16 utilizaram o PBH APP,
dez optaram pelo telefone, dois escolheram o e-mail, dois registraram em evento da
Ouvidoria Itinerante e um usou o site Reclame aqui.
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Em 59,26% das demandas foram identificados os manifestantes, enquanto 40,74%
optaram pelo anonimato.

SITE RECLAME AQUI
1.8%

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da
resposta ao cidadão pela Ouvidoria.
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20,37%

A grande maioria dos manifestantes, ou seja, 62,96%, teve sua demanda atendida.

34
62,96%

8
14,81%

1
1,85%

123



SUPERINTENDÊNCIA DE DESENVOLVIMENTO
DA CAPITAL (SUDECAP)
CONCESSIONÁRIA DE ILUMINAÇÃO PÚBLICA DE BELO HORIZONTE – BHIP
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PRINCIPAIS DEMANDAS SUDECAP N %

Tapa-Buraco 3 27,27%

Árvore - Corte ou Supressão de Árvore em Passeios, Praças, Etc 2 18,18%

Árvore - Autorização para Supressão em Área Privada 1 9,09%

Árvore - Poda de Árvore em Passeios, Praças, Etc 1 9,09%

Boca de Lobo - Limpeza 1 9,09%

Desapropriação de Imóvel 1 9,09%

Passeio Público - Manutenção 1 9,09%

Sarjeta - Manutenção 1 9,09%

TOTAL DE DEMANDAS SUDECAP: 11

10
90,91%

SUPERINTENDÊNCIA DE DESENVOLVIMENTO DA CAPITAL - SUDECAP 

A Superintendência de Desenvolvimento da Capital – SUDECAP – recebeu 11
demandas, sendo 10 reclamações (90,91%) e um pedido de orientação.

As demandas encerradas foram oito (72,73%) e as providenciadas três (27,27%).

1
9,09%

O principal assunto mencionado nas manifestações foi o serviço de tapa-buraco,
aparecendo em 27,27% dos casos.

63,64% das demandas foram respondidas em até 30 dias, porém 27,27% restaram
pendentes ao final do ano.
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Sete manifestações foram cadastradas via telefone (63,64%), duas pelo site (18,18%) e
duas pelo celular (18,18%).
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Todas as manifestações foram registradas de forma nominal.
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* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da
resposta ao cidadão pela Ouvidoria.
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Em relação ao resultado, quatro cidadãos tiveram suas demandas atendidas,
representando 36,36%. Abaixo, seguem todos os resultados obtidos.
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TIPOLOGIA45 DEMANDAS
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CONCESSIONÁRIA DE ILUMINAÇÃO PÚBLICA DE BELO HORIZONTE – BHIP

A Concessionária de Iluminação Pública de Belo Horizonte – BHIP – recebeu 45
demandas, sendo 42 reclamações, duas denúncias e um pedido de orientação.

93,33% das manifestações foram encerradas no período, enquanto 6,67% foram
providenciadas.

1
2,22%

2
4,44%

PRINCIPAIS DEMANDAS BHIP N %

Manutenção de Lâmpada Apagada / Quebrada 22 48,89%

Iluminação Pública - Manutenção da Rede Municipal de Iluminação
Pública - Luminária Apagada Durante a Noite

5 11,11%

Iluminação Pública - Extensão de Rede de Iluminação 4 8,89%

Manutenção de Lâmpada Intermitente (Piscando) 4 8,89%

Iluminação Pública - Manutenção da Rede Municipal de Iluminação Pública 3 6,67%

Iluminação Pública - Manutenção da Rede Municipal de Iluminação
Pública - Luminária Quebrada ou Ausente

2 4,44%

Iluminação Pública - Manutenção da Rede Municipal de Iluminação
Pública - Luminária Intermitente (Piscando)

1 2,22%

Iluminação Pública - Serviços Complementares / Ampliação da Rede
Municipal de Iluminação Pública

1 2,22%

Manutenção de Braço de Luminária Quebrado / Empenado 1 2,22%

Manutenção de Luminária Aberta / Quebrada 1 2,22%

Obra em Andamento Irregular - Fiscalização 1 2,22%

TOTAL DE DEMANDAS BHIP: 45

O principal assunto abordado pelos cidadãos foi a Manutenção de lâmpada apagada
ou quebrada (48,89%).
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A grande maioria das manifestações foi respondida em até 30 dias (88,89%), 4,44%
entre 31 e 60 dias e 6,67% restaram pendentes ao final do ano.
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40
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O telefone foi o meio mais utilizado para registro de demanda, sendo escolhido por
60,00% dos cidadãos.
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40 pessoas se identificaram na manifestação e apenas cinco preferiram o anonimato.

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da
resposta ao cidadão pela Ouvidoria.
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62,22% dos manifestantes tiveram suas demandas atendidas e 31,11% dos cidadãos
receberam orientação.

28
62,22%

14
31,11%

130



SUPERINTENDÊNCIA DE LIMPEZA URBANA
(SLU)
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255 DEMANDAS
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9,02% PROVIDENCIADA  (23)
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69,02%

PRINCIPAIS DEMANDAS SLU N %

Capina e Roçada - Ocorrência/Reclamação 31 12,16%

Coleta de Lixo Domiciliar - Ocorrência/Reclamação 27 10,59%

Destinação de Resíduos de Construção Civil, Volumosos, Poda -

Unidades de Recebimento de Pequenos Volumes - URPVs -

Informação

23 9,02%

Varrição - Ocorrência/Reclamação 23 9,02%

Varrição - Solicitação de Implantação 21 8,24%

Lavação de vias 18 7,06%

Cesto Coletor de Resíduo Leve (Lixeira) - Ocorrência/Reclamação 11 4,31%

Gestão Administrativa 10 3,92%

Ponto Limpo - Solicitação de Implantação 8 3,14%

Denúncia de prestador de serviços 7 2,75%

Outras Demandas 76 29,80%

NÚMERO TOTAL DE DEMANDAS SLU: 255

SUPERINTENDÊNCIA DE LIMPEZA URBANA – SLU

A Superintendência de Limpeza Urbana – SLU – recebeu 255 manifestações, sendo
176 reclamações (69,02%), 35 sugestões (13,73%), 18 denúncias (7,06%), 13 pedidos de
orientação (5,10%) e 13 elogios (5,10%). 

Ao final do ano, 232 manifestações, ou seja, mais de 90%, encontravam-se
encerradas, enquanto 23 estavam providenciadas.

35
13,73%

13
5,10%

13
5,10%

Entre vários assuntos presentes nas demandas, destacam-se as ocorrências e/ou
reclamações sobre serviços de capina, roçada e coleta de lixo domiciliar.

18
7,06%
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Em relação ao prazo de resposta, 167 manifestações foram respondidas nos primeiros
30 dias, correspondendo a 65,49%. A seguir, o detalhamento completo do prazo de
resposta.

PRAZOS DE RESPOSTA*
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23
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O telefone foi o meio de entrada mais utilizado (53,73%), seguido pelo site (23,14%) e
celular (18,43%).
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A grande maioria dos manifestantes registrou sua demanda de forma nominal (67,06%)
e 32,94% preferiram o registro anônimo.

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da
resposta ao cidadão pela Ouvidoria.
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Pouco mais da metade dos cidadãos teve sua demanda atendida, enquanto 29,41%
receberam algum tipo de orientação.

128
50,20%

75
29,41%

23
9,02%

6
2,35%

7
2,75%

7
2,75%

9
3,53%
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COMPANHIA URBANIZADORA E DE
HABITAÇÃO DE BELO HORIZONTE (URBEL)
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TIPOLOGIA
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SUGESTÃO 

40
54,05%

74 DEMANDAS
RECEBIDAS

97,30% ENCERRADAS (72)

2,70% PROVIDENCIADA  (2)

0,00% DILIGENCIADA (0)

PRINCIPAIS DEMANDAS URBEL N %

Política Municipal de Habitação 25 33,78%

Comunicação de Irregularidade 4 5,41%

Declaração de Cadastro em Área de Atuação da Urbel 4 5,41%

Emissão de Segunda Via de Escritura de Imóveis Regularizados

pela Urbel
4 5,41%

Denúncia de Invasão de Imóvel da Política Municipal de

Habitação 
3 4,05%

Gestão Administrativa 3 4,05%

Programa Minha Casa Minha Vida - MCMV 3 4,05%

Solicitação de segunda via de escritura de imóveis regularizados

pela Urbel
3 4,05%

Vistoria em Áreas de Risco 3 4,05%

Atualização cadastral de famílias já indicadas para remoção 2 2,70%

Outras Demandas 20 27,03%

TOTAL DE DEMANDAS URBEL: 74

COMPANHIA URBANIZADORA E DE HABITAÇÃO DE BELO HORIZONTE – URBEL

A Companhia Urbanizadora e de Habitação de Belo Horizonte – URBEL – recebeu 74
demandas, sendo que 54,05% foram reclamações e 31,08% foram pedidos de
orientação. Abaixo, o desdobramento por tipologia.

Quase a totalidade das demandas foi encerrada ao longo do ano, restando apenas
duas (2,70%) providenciadas.

23
31,08%

6
8,11%

4
5,41%

1
1,35%

A Política Municipal de Habitação foi o assunto mais demandado, sendo abordado por
33,78% dos manifestantes. Outros assuntos aparecem na tabela abaixo.
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A grande maioria das demandas foi encerrada em até 30 dias, quando 83,78% dos
cidadãos receberam suas respostas.

PRAZOS DE RESPOSTA*

0 25 50 75

21 A 30 DIAS 

31 A 60 DIAS 

ACIMA DE 60 DIAS 

PENDENTES 

62
83,78%

10
13,51%

2
2,70%

20 pessoas utilizaram o telefone para acessar a Ouvidoria (27,03%), 18 escolheram o
site (24,32%), 18 optaram pelo atendimento presencial (24,32%), nove usaram o celular
(12,16%), sete redigiram e-mail (9,46%), um acessou o site Reclame aqui (1,35%) e um
utilizou outro meio de entrada.

 MEIO DE ENTRADA

TELEFONE

27%

PORTAL SITE

24.3%

BH RESOLVE

24.3%

PBH APP

12.2%

EMAIL

9.5%

OUTROS

2.7%

20

18

9

18

7
2

79,73% dos manifestantes quiseram se identificar ao registrar a demanda, mas 20,27%
preferiram o anonimato.

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da
resposta ao cidadão pela Ouvidoria.
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TIPO DE MANIFESTANTE
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Quanto ao resultado, 55,41% dos manifestantes tiveram suas demandas atendidas e
36,49% receberam alguma orientação.

41
55,41%

27
36,49%

2
2,70% 1

1,35%

3
4,05%
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SECRETARIA MUNICIPAL DE PLANEJAMENTO,
ORÇAMENTO E GESTÃO (SMPOG)
Subsecretaria de Gestão de Pessoas (SUGESP)
Subsecretaria de Gestão Previdenciária e da Saúde do Segurado (SUPREV)
Subsecretaria de Modernização da Gestão (SUMOG)
Subsecretaria de Planejamento e Orçamento (SUPLOR)
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15 DEMANDAS
RECEBIDAS

80,00% ENCERRADAS (12)

20,00% PROVIDENCIADA  (3)

0,00% DILIGENCIADA (0))

TIPOLOGIA
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60,00%

SECRETARIA MUNICIPAL DE PLANEJAMENTO, ORÇAMENTO E GESTÃO - SMPOG 

A Secretaria Municipal de Planejamento, Orçamento e Gestão – SMPOG – recebeu 15
demandas, sendo 9 reclamações, três pedidos de orientação, duas denúncias e uma
sugestão.

12 manifestações estavam encerradas ao final do ano, correspondendo a 80,00% do
total.

3
20,00%

2
13,33%

1
6,67%

Entre os assuntos abordados nas manifestações, o mais frequente foi Gestão
Administrativa, presente em 26,67% dos casos.

PRINCIPAIS DEMANDAS SMPOG N %

Gestão Administrativa 4 26,67%

Conversão em Espécie de Licença Prêmio por Assiduidade 2 13,33%

Verificação de Quinquênio 2 13,33%

Central de Atendimento Telefônico 156 1 6,67%

Comunicação de Irregularidade 1 6,67%

Conduta do Servidor 1 6,67%

Denúncia Agente Público/Servidor 1 6,67%

Gestão dos Sistemas de TI 1 6,67%

Perfil Profissiográfico Previdenciário - PPP 1 6,67%

Redução de Jornada 1 6,67%

TOTAL DE DEMANDAS SMPOG: 15

Mais da metade das demandas foi respondida nos primeiros 30 dias (53,33%), 6,67%
entre 31 e 60 dias, 20,00% acima de 60 dias e 20,00% restaram pendentes ao fim do
ano.
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PRAZOS DE RESPOSTA*

0 2 4 6 8

21 A 30 DIAS 
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PENDENTES 

8
53,33%

1
6,67%

3
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Os meios de entrada mais utilizados foram o site PBH, por nove pessoas (60,00%) e o
telefone, escolhido por três cidadãos (20,00%).

 MEIO DE ENTRADA

PORTAL SITE

60%

TELEFONE

20%

OUTROS

13.3%

PBH APP

6.7%

9
3

1

TIPO DE MANIFESTANTE

0 2,5 5 7,5 10

ANÔNINO 

NOMINAL 

Dos 15 manifestantes, dez quiseram se identificar, enquanto cinco preferiram a
demanda anônima (33,33%).

10
66,67%

5
33,33%

2

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da
resposta ao cidadão pela Ouvidoria.
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 RESULTADO

 Quanto ao resultado após a apuração, 40,00% dos cidadãos tiveram suas demandas
atendidas. Abaixo, todos os resultados obtidos.
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PRINCIPAIS DEMANDAS SUGESP N %

Gestão Administrativa 57 18,10%

Concurso Público/Processo Seletivo 53 16,83%

Revisão de Proventos e Remuneração 20 6,35%

Verificação de Quinquênio 13 4,13%

Concessão de Progressão por Escolaridade - Carreira da

Educação
10 3,17%

Revisão do Benefício de Vale-Transporte e Vale

Refeição/Alimentação
10 3,17%

Emissão de Atestados Funcionais e Declarações Diversas 8 2,54%

Comunicação de Irregularidade 7 2,22%

Emissão de 2ª Via da Declaração de Rendimentos 7 2,22%

Cópia de Documentos e Processos de Recursos Humanos e

Previdência
6 1,90%

Exoneração a Pedido 6 1,90%

Outras Demandas 118 37,46%

TOTAL DE DEMANDAS SUGESP: 315

315 DEMANDAS
RECEBIDAS

96,83% ENCERRADAS (305)

3,17% PROVIDENCIADA  (10)

0,00% DILIGENCIADA (0))
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72,38%

SUBSECRETARIA DE GESTÃO DE PESSOAS – SUGESP 

A Subsecretaria de Gestão de Pessoas – SUGESP – recebeu ao longo do ano 315
manifestações, onde 72,38% são reclamações, 24,13% são pedidos de orientação,
1,59% corresponde a denúncias, 0,95% refere-se a elogios e 0,95% diz respeito a
sugestões.

305 demandas, quase a totalidade, foram encerradas ao longo do ano e somente dez
estavam como providenciadas.

76
24,13%

5
1,59%

Os principais assuntos abordados referem-se à Gestão Administrativa (18,10%) e a
Concurso Público/Processo Seletivo (16,83%).

3
0,95%

3
0,95%
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264 manifestações, ou seja, a grande maioria, foi respondida nos primeiros 30 dias,
correspondendo a 83,81% das demandas.

PRAZOS DE RESPOSTA*

0 100 200 300

21 A 30 DIAS 

31 A 60 DIAS 

ACIMA DE 60 DIAS 

PENDENTES 

264
83,81%

29
9,21%

12
3,81%

10
3,17%

O site foi o meio de entrada mais utilizado, sendo a opção escolhida por 171 pessoas,
ou seja, 54,29% dos manifestantes. A seguir, todos os meios de entrada usados.

 MEIO DE ENTRADA

PORTAL SITE

54.3%

PBH APP

19.4%

TELEFONE

18.4%

EMAIL

5.7%

171

61

18

58

7

81,90% dos cidadãos se identificaram, mas 18,10% preferiram o anonimato.

OUTROS
2.2%

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da
resposta ao cidadão pela Ouvidoria.
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TIPO DE MANIFESTANTE
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258
81,90%

57
18,10%

175 cidadãos tiveram sua demanda atendida, enquanto 113 receberam orientação.
Abaixo, todos os resultados.

175
55,56%

113
35,87%

10
3,17% 6

1,90%
1

0,32%

10
3,17%
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PRINCIPAIS DEMANDAS SUPREV N %

Registro de Ocorrências do Plano de Saúde e/ou Odontológico 17 14,66%

Informações Preliminares para Fins de Aposentadoria / Contagem

de Tempo
13 11,21%

Recurso de Perícia Médica 11 9,48%

Renovação Obrigatória dos Planos de Saúde e Odontológicos 9 7,76%

Abono de Permanência 8 6,90%

Processo de Aposentadoria por Tempo de Contribuição 6 5,17%

Gestão Administrativa 5 4,31%

Comunicação de Irregularidade 4 3,45%

Processo de Revisão de Aposentadoria 4 3,45%

Adesão do Titular e Dependente ao Plano de Saúde e/ou

Odontológico
3 2,59%

Outras Demandas 36 31,03%

TOTAL DE DEMANDAS SUPREV: 116

116 DEMANDAS
RECEBIDAS

94,83% ENCERRADAS (110)

5,17% PROVIDENCIADA  (6)

0,00% DILIGENCIADA (0))
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83,62%

SUBSECRETARIA DE GESTÃO PREVIDENCIÁRIA E DA SAÚDE DO SEGURADO –
SUPREV 

A Subsecretaria de Gestão Previdenciária e da Saúde do Segurado – SUPREV –
recebeu 116 demandas, com destaque para as 97 reclamações (83,62%).

94,83% das demandas foram encerradas no ano, enquanto 5,17% restaram
providenciadas.

14
12,07%

3
2,59%

Os principais assuntos mencionados nas manifestações foram Registro de Ocorrências
do Plano de Saúde e/ou Odontológico, o Tempo e o Recurso de Perícia Médica.

1
0,86%

1
0,86%
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97 manifestações foram respondidas em até 30 dias, correspondendo a 83,62% do
total.

PRAZOS DE RESPOSTA*

0 25 50 75 100

21 A 30 DIAS 

31 A 60 DIAS 

ACIMA DE 60 DIAS 

PENDENTES 

97
83,62%

10
8,62%

3
2,59%

6
5,17%

Os meios de entrada mais utilizados foram: portal PBH (51,72%), o telefone (25,00%) e
o PBH APP (9,48%).

 MEIO DE ENTRADA

PORTAL SITE

51.7%

TELEFONE

25%

PBH APP

9.5%

EMAIL

7.8%

BH RESOLVE

0.9%

60

29

9

11

6
1

Apenas 12 cidadãos não se identificaram, enquanto 104 registraram suas demandas
nominalmente.

RECLAME AQUI
5.1%

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da resposta ao
cidadão pela Ouvidoria.
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TIPO DE MANIFESTANTE
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89,66%

12
10,34%

64 manifestantes tiveram suas demandas atendidas (55,17%) e 43 receberam alguma
orientação (37,07%).

64
55,17%

43
37,07%

3
2,59%

6
5,17%
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386 DEMANDAS
RECEBIDAS

96,63% ENCERRADAS (373)

3,37% PROVIDENCIADA  (13)

0,00% DILIGENCIADA (0))

TIPOLOGIA
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60,36%

SUBSECRETARIA DE MODERNIZAÇÃO DA GESTÃO – SUMOG 

A Subsecretaria de Modernização da Gestão – SUMOG – recebeu o total de 386
manifestações, sendo 233 reclamações, 74 elogios, 62 pedidos de orientação, 15
sugestões e duas denúncias.

Apenas 13 demandas estavam providenciadas ao final do ano (3,37%), enquanto 373
foram encerradas no período (96,63%).

62
16,06%

2
0,52%

15
3,89%

Os principais assuntos abordados nas manifestações foram a Gestão dos sistemas de
TI (27,98%) e Atendimento do servidor (22,02%). Os principais assuntos estão
discriminados abaixo.

74
19,17%

PRINCIPAIS DEMANDAS SUMOG N %

Gestão dos Sistemas de TI 108 27,98%

Atendimento do servidor 85 22,02%

Central de Atendimento Telefônico 156 77 19,95%

Dificuldade de agendamento 63 16,32%

Gestão Administrativa 32 8,29%

Conduta do Servidor Público Municipal 5 1,30%

Comunicação de Irregularidade 4 1,04%

Acesso a internet - Hotspot 3 0,78%

Cadastro da Educação Infantil - 0 a 5 anos 1 0,26%

Candidado ao estágio 1 0,26%

Conduta do Servidor 1 0,26%

Outras Demandas 6 1,55%

TOTAL DE DEMANDAS SUMOG: 386

Quanto ao prazo de resposta, 340 demandas foram respondidas em até 30 dias
(88,08%).
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PRAZOS DE RESPOSTA*

0 100 200 300 400

21 A 30 DIAS 

31 A 60 DIAS 

ACIMA DE 60 DIAS 

PENDENTES 

340
88,08%

27
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3,37%

O telefone foi o meio de entrada utilizado por mais da metade dos manifestantes,
correspondendo a 52,59% do total.

 MEIO DE ENTRADA

351 cidadãos registraram demanda nominal, representando mais de 90,00% do total.

TIPO DE MANIFESTANTE
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90,93%

35
9,07%

TELEFONE

52.6%

PORTAL SITE

18.9%

BH RESOLVE

18.4%

PBH APP

8.5%

203

73

71

33

OUTROS
1.6%

6

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da
resposta ao cidadão pela Ouvidoria.
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 RESULTADO
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Em relação ao resultado de apuração, 175 cidadãos tiveram suas demandas atendidas
(45,34%), enquanto 129 receberam alguma orientação (33,42%).

175
45,34%

129
33,42%

36
9,33%

13
3,37%

1
0,26%

2
0,52%

30
7,77%
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EMPRESA DE INFORMÁTICA E INFORMAÇÃO
DO MUNICÍPIO DE BELO HORIZONTE S/A
(PRODABEL)
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2,50% PROVIDENCIADA (1)

40 DEMANDAS
RECEBIDAS

97,50%

0,00% DILIGENCIADA (0)
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80,00%

EMPRESA DE INFORMÁTICA E INFORMAÇÃO DO MUNICÍPIO DE BELO
HORIZONTE – PRODABEL 

A Empresa de Informática e Informação do Município de Belo Horizonte – PRODABEL
– recebeu, em 2022, 40 demandas, sendo 80% reclamações (32) e 20% pedidos de
orientação (8).

Ao fim do ano, 39 demandas encontravam-se encerradas (97,50%) e somente uma
estava providenciada.

8
20,00%

Apenas dois assuntos motivaram os cidadãos a se manifestar, sendo o destaque para o
Acesso à internet – hotspot.

PRINCIPAIS DEMANDAS PRODABEL N %

Acesso a internet - Hotspot 31 77,50%

Gestão dos Sistemas de TI 9 22,50%

NÚMERO TOTAL DE DEMANDAS PRODABEL: 40

PRAZOS DE RESPOSTA*
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38
95,00%

1
2,50%

1
2,50%

ENCERRADAS (39)

QUANTO AO PRAZO
DE RESPOSTA, 38

FORAM RESPONDIDAS
NOS PRIMEIROS 30

DIAS,
CORRESPONDENDO A

95,00%.

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da
resposta ao cidadão pela Ouvidoria.
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TIPO DE MANIFESTANTE

0 10 20 30 40

ANÔNINO 

NOMINAL 

 MEIO DE ENTRADA
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55%
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12.5%

22

7

6

35
87,50%

A maioria das manifestações foi registrada via telefone (55,00%), seguido do
atendimento presencial (17,50%). Abaixo, todos os meios de entrada utilizados pelos
cidadãos.

Apenas 12,5% dos manifestantes não se identificaram, enquanto 87,50% registraram
demandas nominais.

5
12,50%

5

Em relação ao resultado, 70,00% dos manifestantes tiveram suas demandas atendidas,
enquanto 15,00% receberam algum tipo de orientação.
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SECRETARIA MUNICIPAL DE POLÍTICA
URBANA (SMPU)
Subsecretaria de Fiscalização (SUFIS)
Subsecretaria de Planejamento Urbano (SUPLAN)
Subsecretaria de Regulação Urbana (SUREG)
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169 DEMANDAS
RECEBIDAS

97,04% ENCERRADAS (164)

2,96% PROVIDENCIADA  (5)

0,00% DILIGENCIADA (0)
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73,37%

SECRETARIA MUNICIPAL DE POLÍTICA URBANA – SMPU 

A Secretaria Municipal de Política Urbana – SMPU – recebeu 169 demandas, sendo
124 reclamações (73,37%), 27 pedidos de orientação (15,98%), nove sugestões (5,33%),
cinco denúncias (2,96%) e quatro elogios (2,37%).

97,04% do total de manifestações foram encerradas no ano, restando 2,96%
providenciadas.

27
15,98%

9
5,33

4
2,37%

5
2,96%

Vários assuntos foram abordados pelos manifestantes, com destaque para Defesa
contra autos emitidos pela Fiscalização (18,93%) e Gestão administrativa (11,83%).

PRINCIPAIS DEMANDAS SMPU N %

Defesa Contra Autos Emitidos Pela Fiscalização 32 18,93%

Gestão Administrativa 20 11,83%

Recurso Referente aos Serviços Prestados pela Política Urbana 6 3,55%

Retificação de Documento da Política Urbana 6 3,55%

Recurso Contra Decisão das Juntas Integradas de julgamento

Fiscal (2ª Instância)
5 2,96%

Regularização de Edificação (Lei Vigente e Lei 9074/05) 4 2,37%

Atendimento do servidor 3 1,78%

Autorização para a Troca, Permuta ou Vaga Dupla nas Feiras

Permanentes
3 1,78%

Comunicação de Irregularidade 3 1,78%

Comunicação de Término de Obra / Baixa de Construção 3 1,78%

Outras Demandas 84 49,70%

TOTAL DE DEMANDAS SMPU: 169

141 demandas foram respondidas em até 30 dias (83,43%) e 20 entre 31 e 60 dias
(11,83%).
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PRAZOS DE RESPOSTA*
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3
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5
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O meio de entrada mais utilizado foi o site (52,07%), seguido do telefone (25,44%).
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88
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16

16

5
1

139 manifestações foram registradas nominalmente (82,25%), enquanto 30 foram
anônimas (17,75%).

TIPO DE MANIFESTANTE

0 50 100 150

ANÔNINO 

NOMINAL 139
82,25%

30
17,75%

SITE RECLAME AQUI
0.5%

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da
resposta ao cidadão pela Ouvidoria.
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Mais da metade dos manifestantes teve suas demandas atendidas (55,62%) e 36,09%
receberam orientação. Abaixo, todos os resultados obtidos.
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2.073 DEMANDAS
RECEBIDAS

83,41% ENCERRADAS (1.729)

16,59% PROVIDENCIADA  (344)

0,00% DILIGENCIADA (0)
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1.736
83,74%

SUBSECRETARIA DE FISCALIZAÇÃO – SUFIS 

A Subsecretaria de Fiscalização – SUFIS – foi alvo de 2.073 manifestações de
Ouvidoria. 83,74% são reclamações (1.736), 13,70% são denúncias (284), 1,69% refere-
se a pedidos de orientação (35), 0,43% é relativo a sugestões (9) e 0,43% a elogios (9).

83,41% das demandas encontravam-se encerradas ao fim do ano e 16,59% estavam
providenciadas.

35
1,69%

9
0,43%

284
13,70%

Entre os principais assuntos demandados, estão a Poluição sonora – Fiscalização
(29,09%) e Obra em andamento irregular – Fiscalização (16,88%).

PRINCIPAIS DEMANDAS SUFIS N %

Poluição Sonora - Fiscalização 603 29,09%

Obra em Andamento Irregular - Fiscalização 350 16,88%

Lote Vago com Estado de Conservação Inadequado -

Fiscalização
153 7,38%

Estabelecimento sem Licença ou Irregular (Comércio, Serviço e

Industria) - Fiscalização
142 6,85%

Veículos Abandonados ou Carcaças - Fiscalização 115 5,55%

Deposição Irregular de Lixo, Entulho, Material de Construção,

Resíduos ou Poda de Árvore - Comunicação
103 4,97%

Edificação Concluída Irregular - Fiscalização 75 3,62%

Poluição Ambiental (Hídrica, Atmosférica ou do Solo) -

Fiscalização
68 3,28%

Obra em Ruas, Calçadas e Vias Públicas - Fiscalização 60 2,89%

Construção, Ausência de Acessibilidade ou Manutenção do

Passeio - Fiscalização
54 2,60%

Invasão de Lotes, Terrenos e Áreas Públicas - Fiscalização 49 2,36%

Água de Chuva sem Canalização - Fiscalização 35 1,69%

Outras Demandas 266 12,83%

TOTAL DE DEMANDAS SUFIS: 2.073

9
0,43%
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Quanto ao prazo de resposta, 55,33% foram respondias em até 30 dias, 19,30% entre
31 e 60 dias, 8,78% acima de 60 dias e 16,59% restaram pendentes ao final do ano.

PRAZOS DE RESPOSTA*

0 250 500 750 1.000 1.250

21 A 30 DIAS 

31 A 60 DIAS 

ACIMA DE 60 DIAS 

PENDENTES 

1.147
55,33%

400
19,30%

182
8,78%

344
16,59%

O telefone foi o meio mais utilizado para registro de demandas, sendo a opção de
1.215 cidadãos (58,61%). O site foi usado em 530 casos (25,57%) e o PBH APP em 271
manifestações (13,07%).

 MEIO DE ENTRADA

TELEFONE

58.6%

PORTAL SITE

25.6%

PBH APP

13.1%

OUTROS

2.7%

1.215
530

271

57

1.527 manifestantes optaram por se identificar em suas demandas (73,66%), enquanto
546 se mantiveram anônimos (26,34%).

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da
resposta ao cidadão pela Ouvidoria.
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1.231 manifestantes tiveram suas demandas atendidas (59,38%), enquanto 453
receberam alguma orientação (21,85%).

1.231
59,38%

453
21,85%

343
16,55%

33
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10
0,48%
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TIPO DE MANIFESTANTE
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ANÔNINO 

NOMINAL 

546
26,34%

1.527
73,66%
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PRINCIPAIS DEMANDAS SUPLAN N %

Autorização para Implantação de Parklet Licenciado (Varanda

Urbana) 
1 50%

Gestão Administrativa 1 50%

TOTAL DE DEMANDAS SUPLAN: 2

2 DEMANDAS
RECEBIDAS

50,00% ENCERRADAS (1)

50,00% PROVIDENCIADA  (1)

0,00% DILIGENCIADA (0)

TIPOLOGIA
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SUGESTÃO 

2
100,00%

SUBSECRETARIA DE PLANEJAMENTO URBANO – SUPLAN 

A Subsecretaria de Planejamento Urbano – SUPLAN – recebeu duas demandas no
período, sendo ambas reclamações. 

Uma demanda foi encerrada e o cidadão recebeu orientação. Outra foi providenciada
e ainda não tem resultado definido.

Os assuntos abordados foram: Autorização para implantação de Parklet licenciado
(Varanda Urbana) e Gestão administrativa.

Quanto ao prazo de resposta, uma foi respondida nos primeiros trinta dias e a outra
encontrava-se pendente ao fim do ano.

PRAZOS DE RESPOSTA*

0 0,25 0,5 0,75 1

21 A 30 DIAS 

31 A 60 DIAS 

ACIMA DE 60 DIAS 

PENDENTES 

1
50,00%

1
50,00%

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da
resposta ao cidadão pela Ouvidoria.
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Uma demanda gerou orientação e a outra ainda não tem resultado definido.

1
50,00%

1
50,00%

OS MEIOS UTILIZADOS PARA
REGISTRO FORAM O TELEFONE

E O PORTAL PBH. 

AMBOS OS
MANIFESTANTES

OPTARAM POR SE
IDENTIFICAR.
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PRINCIPAIS DEMANDAS SUREG N %

Regularização de Edificação (Lei Vigente e Lei 9074/05) 37 6,97%

Alvará de Localização e Funcionamento Imediato (ALF) 35 6,59%

Alvará de Localização e Funcionamento Mediante Requerimento

- ALF
32 6,03%

Consulta de Viabilidade (Pessoa Jurídica/MEI) 29 5,46%

Recurso Referente aos Serviços de Edificações 27 5,08%

Consulta Prévia Manual 26 4,90%

Licenciamento / Regularização de Parcelamento do Solo 23 4,33%

Licença de Atividade em Banca de Jornais e Revistas 20 3,77%

Gestão Administrativa 18 3,39%

Licença de Mesa e Cadeira 18 3,39%

Licenciamento de Edificação / Alvará de Construção 15 2,82%

Emissão de Documentos Digitais de Edificação (Projeto, Certidão

de Baixa de Construção e Ficha de Obra)
14 2,64%

Outras Demandas 237 44,63%

TOTAL DE DEMANDAS SUREG: 531

531 DEMANDAS
RECEBIDAS

95,10% ENCERRADAS (505)

4,71% PROVIDENCIADA  (25)

0,19% DILIGENCIADA (1)
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381
71,75%

SUBSECRETARIA DE REGULAÇÃO URBANA – SUREG 

A Subsecretaria de Regulação Urbana – SUREG – recebeu 531 manifestações, das
quais 381 (71,75%) são reclamações. Há ainda 111 pedidos de orientação (20,90%), 24
denúncias (4,52%), sete elogios (1,32%) e seis sugestões (1,13%).

505 demandas (95,10%) foram encerradas no período, enquanto 25 foram
providenciadas (4,71%) e uma foi diligenciada (0,19%).

Entre vários assuntos geradores de demandas, destacam-se: Regularização de
Edificação (Lei vigente e Lei 9074/05) com 6,97% e Alvará de Localização e
Funcionamento Imediato (ALF) com 6,59%.

24
4,52%

7
1,32%

111
20,90%

6
1,13%
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428 demandas, ou seja, mais de 80% do total, foram respondidas em até 30 dias.

PRAZOS DE RESPOSTA*

0 100 200 300 400 500

21 A 30 DIAS 
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ACIMA DE 60 DIAS 

PENDENTES 

428
80,60%

59
11,11%

18
3,39%

26
4,90%

297 manifestações, representando 55,93%, foram cadastradas por meio do portal PBH,
enquanto o telefone foi utilizado em 139 casos (26,18%).

 MEIO DE ENTRADA

PORTAL SITE

55.9%
TELEFONE

26.2%

BH RESOLVE

8.7%

PBH APP

5.8%

297

139

90,40% dos manifestantes preferiram se identificar (480), enquanto apenas 9,60%
permaneceram anônimos (51).

TIPO DE MANIFESTANTE
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480

90,40%

46

31
18

51
9,60%

OUTROS
3.4%

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da
resposta ao cidadão pela Ouvidoria.
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Quanto ao resultado, 297 cidadãos tiveram suas demandas atendidas (55,93%) e 182
receberam orientação (34,27%), entre outros.
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EMPRESA DE TRANSPORTES E TRÂNSITO DE
BELO HORIZONTE S/A (BHTRANS)
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TIPOLOGIA

0 500 1.000 1.500

DENÚNCIA 

ELOGIO 

ORIENTAÇÃO 
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SUGESTÃO 

1.684 DEMANDAS
RECEBIDAS

94,66% ENCERRADAS (1.594)

5,29% PROVIDENCIADA  (89)

0,06% DILIGENCIADA (1)

1.442
85,63%

EMPRESA DE TRANSPORTES E TRÂNSITO DE BELO HORIZONTE S/A – BHTRANS

A Empresa de Transportes e Trânsito de Belo Horizonte S/A – BHTRANS – recebeu
1.684 manifestações, sendo 1.442 reclamações (85,63%), 95 pedidos de orientação
(5,64%), 70 denúncias (4,16%), 53 sugestões (3,15%) e 24 elogios (1,43%).

94,66% das manifestações foram encerradas no ano, 5,29% foram providenciadas e
0,06% foi diligenciada.

70
4,16%

24
1,43%

95
5,64%

53
3,15%

Os dois assuntos que motivaram mais demandas foram: Multas de trânsito –
solicitação de baixa (21,56%) e Identificação do condutor infrator (15,38%). 

PRINCIPAIS DEMANDAS BHTRANS N %

Multas de Trânsito - Solicitação de Baixa 363 21,56%

Identificação do Condutor Infrator - FICI 259 15,38%

Reclamação de Ônibus (Transporte Coletivo) 90 5,34%

Defesa da Autuação de Trânsito 76 4,51%

Interposição de Recurso na Junta Administrativa de Recursos de

Infrações - JARI
64 3,80%

Benefício da Gratuidade / Cartão BHBUS Benefício Inclusão 56 3,33%

Informações Sobre Notificações de Trânsito/Multas 54 3,21%

Reclamações referentes ao Transporte Coletivo 48 2,85%

Gestão Administrativa 47 2,79%

Implantação/Manutenção de Sinalização Vertical 44 2,61%

Dispositivos de Segurança - Implantação / Manutenção de

Redutor de Velocidade (Quebra-mola)
35 2,08%

Fiscalização de veículos estacionados em locais proibidos 25 1,48%

Outras Demandas 523 31,06%

TOTAL DE DEMANDAS BHTRANS: 1.684
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A grande maioria das manifestações, 1.230, foi respondida nos primeiros 30 dias
(73,04%).

1.230
73,04%

257
15,26%

107
6,35%

90
5,34%

107

TIPO DE MANIFESTANTE

0 500 1.000 1.500

ANÔNINO 

NOMINAL 1.475
87,59%

Apenas 209 pessoas (12,41%) não quiseram se identificar, enquanto 1.475 (87,59%)
registraram demandas nominais.

209
12,41%

HOUVE EQUILÍBRIO ENTRE O
REGISTRO DE DEMANDAS POR

TELEFONE (42,46%) E PELO
SITE (36,28%). AO LADO,

TODOS OS MEIOS DE
ENTRADA.

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da
resposta ao cidadão pela Ouvidoria.
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Como principais resultados, 770 demandas foram atendidas (45,72%), enquanto 754
geraram orientação ao cidadão (44,77%).
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5,34% 39

2,32% 23
1,37%5

0,30%
3

0,18%
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SECRETARIA MUNICIPAL DE SAÚDE (SMSA)
Subsecretaria de Atenção à Saúde (SUASA)
Subsecretaria de Orçamento, Gestão e Finanças (SUOGF)
Subsecretaria de Promoção e Vigilância à Saúde (SUPVISA)
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TIPOLOGIA
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SUGESTÃO 

11.289 DEMANDAS
RECEBIDAS

93,40% ENCERRADAS (10.544)

6,56% PROVIDENCIADA  (741)

0,04% DILIGENCIADA (4)

9.547
84,57%

451
4,00%

586
5,19%

566
5,01%

139
1,23%

SECRETARIA MUNICIPAL DE SAÚDE – SMSA 

A Secretaria Municipal de Saúde – SMSA – recebeu em 2022 o total de 11.289
manifestações, sendo a grande maioria formada por 9.547 reclamações (84,57%); em
seguida houve 586 elogios (5,19%), 566 pedidos de orientação (5,01%), 451 denúncias
(4,00%) e 139 sugestões (1,23%).

10.544 manifestações foram encerradas no ano (93,40%), 741 estavam providenciadas
(6,56%) e quatro estavam diligenciadas (0,04%).

Os principais assuntos geradores de demandas foram: Consulta médica de saúde da
família e comunidade (19,97%), Normas e procedimentos das unidades de saúde
(12,89%) e Vacinação (9,08%).

PRINCIPAIS DEMANDAS SMSA N %

Consulta Médica de Saúde da Família e Comunidade 2.254 19,97%

Normas e Procedimentos das Unidades de Saúde 1.455 12,89%

Vacinação 1.025 9,08%

Equipes Complementares 645 5,71%

Comunicação de Irregularidade 613 5,43%

Disponibilidade de profissionais nas Unidades de Saúde 340 3,01%

Assistência Médica - Exames de Laboratório 311 2,75%

Cirurgia 260 2,30%

Cadastro de Usuários da Saúde 232 2,06%

Servidor Público 226 2,00%

Castração de Cães e Gatos 204 1,81%

Distribuição de Medicamentos Padronizados pela Secretaria

Municipal de Saúde
183 1,62%

Outras Demandas 3541 31,37%

Número Total de Demandas SMSA 11.289
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Em relação ao prazo de resposta, 8.145 demandas foram respondidas em até 30 dias
(72,15%) e 1.547 entre 31 e 60 dias (13,70%). Abaixo, o desdobramento completo por
prazo.

8.145
72,15%

1.547
13,70%

852
7,55%

745
6,60%

5.637 manifestações foram registradas via telefone (49,93%), 2.458 por meio da
Ouvidoria SUS (21,77%) e 1.574 via portal PBH (13,94%). A seguir, todos os meios de
entrada utilizados.

277

As demandas nominais (74,74%) representaram quase o triplo das anônimas (25,26%).

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da
resposta ao cidadão pela Ouvidoria.
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TIPO DE MANIFESTANTE
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Os dois principais resultados ficaram equilibrados, pois 5.271 cidadãos tiveram suas
demandas atendidas (46,69%) e 4.857 receberam orientação (43,02%).

5.271
46,69% 4857

43,025

736
6,52%

227
2,01%

151
1,34%

43
0,38%

4
0,04%
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A Secretaria Municipal de Saúde – SMSA recebeu 1.138 manifestações relacionadas a

especialidades médicas em 2022. As mais demandadas foram: Clínica Geral, com 118

manifestações (10,37%), Ortopedia Adulto, com 111 (9,75%) e Cirurgia, com 89

demandas (7,82%). Abaixo, segue o desdobramento dos principais pedidos por

especialidades.

ESPECIALIDADE

CLINICO GERAL
24.7%

ORTOPEDIA ADULTO
23.3%

CIRURGIA
18.7%

GINECOLOGIA
17.6%

PERIATRIA
15.7%

118

111

89

84

75

As manifestações relacionadas a cirurgias totalizaram 258, sendo que 13 demandas

foram sobre Colecistectomia (5,04%), 11 manifestações foram sobre Histerectomia

(4,26%) e 10 demandas sobre Septoplastia (3,88%). A seguir, a tabela com o

detalhamento das principais demandas por cirurgia.

CIRURGIA

COLECISTECTOMIA

25.5%

HISTERECTOMIA

21.6%

SEPTOPLASTIA

19.6%

PLASTICA MAMARIA

17.6%

CIRURGIA DE CATARATA CONGÊNITA

15.7%

13

11

10

9

8
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537
DEMANDAS
REFERENTES À
REALIZAÇÃO DE
EXAMES MÉDICOS

EXAMES

121 COVID 19

60 RESSONÂNCIA MAGNÉTICA

36 COLONOSCOPIA

537 MANIFESTAÇÕES ABORDARAM
EXAMES MÉDICOS E O MAIS

DEMANDADO FOI O PCR-COVID-
19, COM 121 DEMANDAS (22,53%),

SEGUIDO DA RESSONÂNCIA
MAGNÉTICA, COM 60 (11,17%) E DA

COLONOSCOPIA, COM 36
MANIFESTAÇÕES (6,70%). SEGUE AO

LADO O DESDOBRAMENTO POR
EXAMES MÉDICOS.

As demandas que trataram do assunto vacina foram 1.073. Deste total, 998

mencionaram a vacina contra a Covid-19 (93,01%), 44 abordaram a vacina contra a

Influenza (4,10%), enquanto oito citaram a Meningocócica conjugada C (0,75%).

Abaixo, o detalhamento das demandas por vacinas.

VACINA

44 INFLUENZA

8 MENINGOCÓCICA
CONJUGADA C

7 FEBRE AMARELA

1.073
DEMANDAS REFERENTES
ÀVACINAÇÃO

998
VACINAS DE COVID 19

Os insumos motivaram o registro de 103 manifestações, sendo o destaque para o

Aparelho Auditivo, que aparece em 24 demandas, ou seja, 23,30% do total. A seguir, a

tabela com os principais insumos demandados.
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INSUMOS

0 5 10 15 20 25

APARELHO AUDITIVO 

OUTROS 

CPAP/BIPAP 

EQUIPO SIMPLES 

OXIGÊNIO 

LEITE ESPECIAL 

ORTESE E PRÓTESE 

SONDA URETRAL N°12 

24
23,30%

19
18,45%

12
11,65%

8
7,77%

5
4,85%

4
3,88%

4
3,88%

4
3,88%

Os pedidos de medicamentos estiveram presentes em 87 demandas. Levodopa

200mg + Benserazida motivou oito demandas (9,20%), Fenobarbital 100mg esteve

presente em seis demandas (6,90%), Anlodipino Besilato 5mg motivou quatro

manifestações (4,60%) e Carbonato de Cálcio 1.250mg esteve em quatro demandas

(4,60%). Segue a lista completa dos medicamentos demandados.

MEDICAMENTOS

0 2 4 6 8

Levedopa 200 MG Benserazida 50mg 

FENOBARBITAL 100MG 

ANLODIPINO, BESITATO 5MG 

CARBONATO DE CÁLCIO 1250MG 

AMOXILINA 500MG + ÁCIDO 

CLAVULCÂNICO 125MG 

8
9,20%

6
6,90%

4
4,60%

4
4,60%

3
3,45%

3
3,45%
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  COMPARATIVO POR TOTAL DE MANIFESTAÇÕES EM CADA REGIONAL

PRINCIPAIS DESDOBRAMENTOS - SUS

2º ESPECIALIDADE

3º EXAMES

4º VACINA

5º INSUMO

6º MEDICAMENTO

O DESDOBRAMENTO POR DEMANDA

ESPECÍFICA MOSTRA QUE AS CIRURGIAS

GERARAM MAIS DEMANDAS, SEGUIDAS

DAS ESPECIALIDADES, DOS EXAMES E DAS

VACINAS.

1º CIRURGIA

O comparativo pelo número de demanda demonstra que a regional Centro-Sul foi a
que mais recebeu manifestação, seguida da Noroeste e de Venda Nova.

1.821
23,62%

754
9,78%

788
10,22%

738
9,57%

895
11,61%

739
9,58% 592

7,68%
548

7,11%

835
10,83%
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SECRETARIA MUNICIPAL DE SEGURANÇA E
PREVENÇÃO (SMSP)
Guarda Civil Municipal de Belo Horizonte (GCMBH)
Subsecretaria de Qualidade e Controle (SUQC)
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SECRETARIA MUNICIPAL DE SEGURANÇA E PREVENÇÃO – SMSP 

A Secretaria Municipal de Segurança e Prevenção – SMSP – recebeu 211

manifestações, sendo que a maior parte foi de reclamações (48,34%) e denúncias

(34,12%). Segue abaixo a tipologia completa.

91,47% das manifestações foram encerradas no período e apenas 8,53% restaram

providenciadas.

TIPOLOGIA

0 25 50 75 100 125

DENÚNCIA 

ELOGIO 

ORIENTAÇÃO 

RECLAMAÇÃO 

SUGESTÃO 

211 DEMANDAS
RECEBIDAS

91,47% ENCERRADAS (193)

8,53% PROVIDENCIADA  (18)

0,00% DILIGENCIADA (0)

102
48,34%

72
34,12%

14
6,64%

15
7,11%

8
3,79%

PRINCIPAIS DEMANDAS SMSP N %

Denúncia sobre Guarda Municipal 60 28,44%

Guarda Civil Municipal 39 18,48%

Comunicação de Irregularidade 23 10,90%

Conduta do Servidor Público Municipal 18 8,53%

Gestão Administrativa 16 7,58%

Guarda Municipal de Trânsito 13 6,16%

Maus Tratos de Animais 13 6,16%

Mapeamento de Áreas de Atuação de Flanelinhas em Vias Públicas 10 4,74%

Alistamento Militar 5 2,37%

Atendimento do servidor 5 2,37%

Outras Demandas 9 4,27%

NÚMERO TOTAL DE DEMANDAS SMSP: 211

Os assuntos mais abordados foram: Denúncia sobre Guarda Municipal (28,44%),

Guarda Municipal (18,48%) e Comunicação de Irregularidade (10,90%).
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PRAZOS DE RESPOSTA*

0 50 100 150 200

21 A 30 DIAS 

31 A 60 DIAS 

ACIMA DE 60 DIAS 

PENDENTES 

155
73,46%

34
16,11%

4
1,90%

18
8,53%

 MEIO DE ENTRADA

PORTAL SITE

39.3%

PBH APP

35.1%

TELEFONE

22.7%

OUTROS

2.8%

83

74

48

Os meios de entrada mais utilizados foram o site (39,34%), o PBH APP (35,07%) e o

telefone (22,75%). Abaixo, o desdobramento completo dos meios de entrada.

6

Mais da metade dos manifestantes não quis se identificar, enquanto 41,71% registraram

demandas nominais.

Grande parte das demandas, representando 73,46%, foi respondida em até 30 dias;

16,11% entre 31 e 60 dias, 1,90% acima de 60 dias e 8,53% restaram pendentes.

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestação e o envio da
resposta ao cidadão pela Ouvidoria.
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Quanto ao resultado, 71 cidadãos tiveram suas demandas atendidas (33,65%), 56

tiveram suas denúncias apuradas (26,54%) e 47 receberam algum tipo de orientação

(22,27%).
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ATIVIDADES, PROGRAMAS E PROJETOS 

No ano de 2022, a Subcontroladoria de Ouvidoria destaca a retomada das ações do Projeto
Ouvidor Jovem, com a eleição de 27 novos Ouvidores, que atuaram junto a escolas de todas as
regionais da cidade, por meio do registro de demandas envolvendo a participação de toda a
comunidade escolar! 

A equipe da Ouvidoria Itinerante passou a integrar as ações do Movimento Belo Horizonte Mais
Feliz, marcando presença em eventos públicos e atividades culturais. 

Também foram intensificadas as visitas da Ouvidoria "in loco", para oferecer atendimento mais
eficiente a demandas de alta complexidade, atuando diretamente junto à população.

As ações da Ouvidoria, ao longo de todo o ano, foram documentadas de forma sistemática em
relatórios estratégicos, possibilitando um planejamento mais eficiente para o cumprimento de
metas e constante aperfeiçoamento dos projetos já existentes. Tais documentos foram
elaborados mensalmente, para a publicação no Portal da Transparência, sendo importante
assinalar que relatórios das demandas referentes à Guarda Municipal (SMSP) são publicados
assiduamente no Diário Oficial do Município – DOM. Também é recorrente a emissão de
diversos outros relatórios específicos de cada área, solicitados por órgãos da administração
municipal, para o acompanhamento de suas demandas e tomada de decisões estratégicas. 

Em atendimento à Lei Federal nº 13.460/17, anualmente é elaborado o relatório de gestão,
consolidando as informações das manifestações dos usuários. Esse relatório consolidado, que é
encaminhado aos dirigentes dos órgãos e entidades e posteriormente publicado no Portal da
Prefeitura de Belo Horizonte, serviu como fonte de dados para o presente documento.
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RANKING-2022 
QUANTIDADE DEMANDAS POR ÓRGÃO

DADOS
N.º DE

RECLAMAÇÕES

% EM

ANDAMENTO

ATÉ 30

DIAS

DE 31 A 60

DIAS

ACIMA DE

60 DIAS

SMSA 9.457 6,60% 72,15% 13,70% 7,55%

SMFA 2.305 4,19% 73,63% 13,85% 8,32%

SMOBI 1.825 66,39% 6,70% 5,82% 21,09%

SMED 1.468 4,26% 82,41% 12,09% 1,25%

BHTRANS 1.442 5,34% 73,04% 15,26% 6,35%

SUFIS 1.147 16,59% 55,33% 19,30% 8,78%

SMASAC 856 6,65% 73,68% 9,63% 10,03%

SUREG 381 4,90% 80,60% 11,11% 3,39%

FPMZB 272 2,66% 91,49% 4,52% 1,33%

SUMOG 233 3,37% 88,08% 6,99% 1,55%

SUGESP 228 3,17% 83,81% 9,21% 3,81%

SLU 176 9,02% 65,49% 10,98% 14,51%

SMPU 124 2,96% 83,43% 11,83% 1,78%

SMSP 102 8,53% 73,46% 16,11% 1,90%
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RANKING-2022 
QUANTIDADE DEMANDAS POR ÓRGÃO

DADOS
N.º DE

  RECLAMAÇÕES

% DE DEMANDAS

  ENCERRADAS EM 2022

SMFA 2.305 97,34%

FPMZB 272 97,04%

SMASAC 856 96,83%

SMED 1.468 96,62%

SUREG 381 95,80%

SUGESP 228 95,75%

SMOBI 1.825 95,10%

SUFIS 1.147 94,65%

SMSA 9.457 93,40%

SMPU 124 93,34%

BHTRANS 1.442 91,47%

SLU 176 90,98%

SMSP 102 83,41%

SUMOG 233 33,61%
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CONCLUSÃO E CONSIDERAÇÕES FINAIS
Desde a criação da primeira Ouvidoria em nosso país, em 1986, em Curitiba, até a publicação de
uma legislação, em âmbito nacional, que viesse a determinar quais as competências básicas a
serem seguidas pelas mais diversas ouvidorias criadas desde então, decorreram mais de 30 anos.
 
Por tal razão, não é errado falar que os processos que definem e sustentam a Ouvidoria da
Prefeitura de Belo Horizonte ainda estão em construção, visto que, ainda que haja, nos dias de
hoje, normas que norteiam as suas ações, cada Ouvidoria é única em seu contexto e em suas
particularidades, como são únicas cada uma das milhares de demandas apresentadas
anualmente, por representarem situações que deverão ser encaradas como manifestações
singulares, que exigirão um tratamento “personalizado”. 

Buscar erigir regras e padronizar os processos de atendimento, em atenção às legislações
vigentes, sem, no entanto, perder a capacidade de enxergar em cada registro a voz singular de
cada um dos solicitantes por trás dessa manifestação, para que as necessidades de cada cidadão
que procura pela Ouvidoria não se percam em termos técnicos e em burocracias que
desumanizam cada situação apresentada, são essas as estruturas que moldaram as ações da
Subcontroladoria de Ouvidoria da Prefeitura de Belo Horizonte nesse ano de 2022.
 
A adoção definitiva de um novo sistema para tramitação das demandas apresentadas, de modo a
atender aos munícipes de forma mais eficiente, incorporando as novas tecnologias disponíveis e
valendo-nos das experiências adquiridas durante o período em que foi empregado o modelo de
teletrabalho, além da retomada de projetos como a Ouvidoria Itinerante, Ouvidor Jovem e
Ouvidoria in loco, demonstram que, passado o período de calamidade pública que se impôs a
todo o país, a Ouvidoria segue trilhando sua trajetória, tendo sempre em mente o seu objetivo
principal de servir ao cidadão, verdadeiro protagonista dessa mesma trajetória. Neste quesito,
outro desafio a ser destacado é a promoção constante da inclusão digital, que leve em conta as
diferentes realidades de nossa população, e que certamente está na pauta de todas as políticas
sob a gestão da Prefeitura de Belo Horizonte. A utilização do sistema BH Digital, para registro de
manifestações de Ouvidoria pela internet (e também para acesso geral aos serviços do Portal da
PBH) está relacionada ao cadastro do sistema GOV.BR, cuja adesão demanda procedimentos
que, por vezes, dificultam o pleno entendimento de quem não têm acesso à rede mundial de
computadores ou daqueles que estão inseridos em situação de vulnerabilidade social, um
desafio a ser vencido por meio de trabalho conjunto das esferas municipal, estadual e federal.
Embora a digitalização de rotinas de atendimento e prestação de serviços públicos agilize a
execução mais satisfatória de demandas, reduzindo filas de espera e facilitando a disponibilização
de documentos públicos, há que se considerar que parte da população ainda não dispõe dos
meios que garantirão a efetividade desse novo modelo de operação, razão que pode se
constituir em um dos fatores que explicam a momentânea queda no número geral de
demandas registradas ao longo do último ano (em 2021 foram registradas 42.365 manifestações
de Ouvidoria, 6.295 demandas a mais que o total de 2022). Em contrapartida, é cabível imaginar
que a crescente retomada do atendimento presencial deverá suprir as dificuldades imediatas
daqueles que não podem ou até mesmo preferem não acessar os serviços municipais pela
internet, estando também disponível a opção de contato por meio da Central telefônica do 156.
Os números totais a serem observados ao fim do presente ano podem fornecer detalhes mais
conclusivos sobre esse aspecto. 
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Não obstante, apesar de todos os desafios, a SUOUVI segue atenta à sua missão

primordial. Sob qualquer ângulo que se analise, mais a fundo, o verdadeiro sentido do

ato de “ouvir”, “escutar”, prevalece o sentido último de atenção plena e cuidadosa. 

É curioso perceber que até as mais importantes teorias linguísticas de nossa

contemporaneidade já assinalavam que o homem só pode existir em sociedade

enquanto ser comunicante, enquanto parte integrante de um constante diálogo que

nos define enquanto “humanos”. É condição intrínseca a qualquer diálogo a existência

de um emissor de determinada mensagem e, do outro lado, um ouvinte que dê

significado à comunicação, que justifique a intenção comunicativa, evitando que os

anseios de quem fala caiam por terra e pereçam, anulados antes de adquirirem

significado. Também por isso destaca-se a importância de uma linguagem mais

assertiva, tanto no diálogo com o munícipe, durante os trâmites de suas demandas,

quanto na apresentação das propostas e resultados desta Ouvidoria perante os órgãos

parceiros.  

Nas línguas gregas e latinas, fontes primárias de nosso léxico atual, temos,

respectivamente, os termos “auscutare” (ouvir com atenção) e “homolegein” (ouvir a si

mesmo), denotando que ouvir ao próximo é como ouvir a si mesmo, com o máximo

de intenção e atenção. Em línguas modernas mais próximas ao nosso idioma, há

exemplos em que “ouvir” traduz-se também por “sentir”. 

Esse sentir o outro, ser capaz de se sensibilizar diante de um problema alheio a nós é,

de fato, o que se espera para o estabelecimento de um diálogo verdadeiro, autêntica

ferramenta no combate à indiferença e intolerância, a verdadeira conexão entre duas

“instâncias”; no presente caso, entre o cidadão e o poder público. 

Embora se defina, em muitos aspectos, por um exercício marcado por características

subjetivas, o trabalho de escuta praticado pela SUOUVI ao longo do ano de 2022,

período, como já repetido, marcado pela recuperação e retomada de uma

normalidade para sempre marcada pelo longo período de isolamento social, traduz-

se, em números mais objetivos, pelas 36.070 demandas registradas, cujos muitos

desdobramentos estão aqui detalhados. 

Todas as equipes que integram a Subcontroladoria de Ouvidoria da Prefeitura de Belo

Horizonte colocam-se à disposição para quaisquer esclarecimentos necessários sobre

as fontes dos dados aqui reunidos, bem como sobre a metodologia e demais aspectos

que compõem este documento. 

Obrigado! 
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