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PALAVRA DO OUVIDOR

As Ouvidorias Publicas ganharam forca a partir da edicdo da Lei 13.460/2017 - O
Cddigo de Defesa dos Usuarios do Servico, que disciplina as formas de participacao do
usuario na administracao publica direta e indireta, resguardando o direito a
reclamacdes relativas a prestacdo dos servicos publicos em geral, a manutencao de
servicos de atendimento ao usuario, ao acesso de registros administrativos, a
informacdes sobre atos de governo e representacao contra exercicio negligente ou
abusivo de cargo, emprego ou funcdo na administracao publica.

A legislacao decorrente da norma constitucional tratou, portanto, de regulamentar
mecanismos de forte incluséao da cidadania nas esferas de controle dos atos
administrativos e potencializou o instituto de ingeréncia do cidadao nos destinos da
gestdo publica, transformando-se em um mecanismo de protecao aos direitos
fundamentais.

As Quvidorias Publicas, como a Subcontroladoria de Ouvidoria da PBH, tém ampliado
a participacdo dos interessados/afetados nos destinos da administracdao publica
municipal, como ficou amplamente demonstrado pelas estatisticas que o presente
relatorio reverbera.

Por isso as Ouvidorias Publicas foram incorporadas em paises com vocacao
democratica, em especial nos ordenamentos municipais, como complemento aos
institutos de protecao do cidadao e de controle da administracao publica.

Os membros da sociedade passaram a entender e assumir seu papel de
corresponsaveis na fiscalizacao dos servicos publicos e na solucao dos problemas que
os afetam. O amadurecimento da Ouvidoria do Municipio de Belo Horizonte, como
orgao entremeio da sociedade e do poder publico, por sua natureza mediadora,
persuasiva € nao contenciosa, vem revolucionando o controle da administracao ao
assegurar um governo aberto aos cidadaos da capital mineira.

Nao soé atua para garantir a eficiéncia na prestacdao dos servicos publicos, mas,
sobretudo, na efetivacao dos direitos fundamentais. Portanto, uma forma de assegurar
um lugar de fala ao cidadao que também €& garantidora do direito de participacao, de
tomada de decisdes e de (co)construcao da prestacao de servicos publicos municipais,
com o objetivo de resguardar a sua qualidade.

A Subcontroladoria de Ouvidoria da PBH age como um dos instrumentos de
oxigenacao da administracdo publica para possibilitar a reconstrucao/reelaboracao das
disfuncdes e irregularidades encontradas na gestdo governamental. Neste contexto,
apresenta sua atuacao refletida no presente relatorio. Boa Leitura.



INTRODUCAO

CONTROLADORIA-GERAL DO MUNICIPIO E SUBCONTROLADORIA DE
OUVIDORIA

A prestacao de servicos publicos em uma cidade como Belo Horizonte, cuja
populacao ultrapassa a marca de dois milhdes e meio de habitantes, apresenta
diversos desafios.

A Subcontroladoria de Ouvidoria trabalha com um grande numero de manifestacdes
(Reclamacdes, Denuncias, Solicitacdes, Elogios) geradas diariamente. Assim, nosso
trabalho € interpretar os anseios da populacdo e compreender o contexto da
administracao municipal, levando em consideracao as especificidades de cada orgao
ou entidade demandada, com um olhar atento na sua lida cotidiana. Entre as
manifestacdes dos cidadaos e as respostas dos orgaos reside a expectativa da
adequada solucao de problemas advindos dos queixosos pela administracdo publica,
com a mediacdo promovida pela OUVIDORIA do Municipio. Com foco na melhoria da
qualidade dos servigcos prestados, a sua pretende corresponder as expectativas tanto
dos cidaddos, quanto da propria administracao municipal.

Portanto, € desejavel que o cidadao, protagonista de cada demanda encontre um
interlocutor confidvel, que possa representa-lo junto aos orgaos da administracao
municipal, atuando para otimizar as informacdes trazidas pelo municipe, auxiliando na
busca de solucdes no plano individual, ao mesmo tempo, gerando beneficios a toda
coletividade, e do ponto vista sistémico, permitindo a (re)organizacdo da gestao, na
identificacdo e correcao de erro, irregularidade e disfuncdes; por conseguintes
gerando respostas confiaveis e legitimas aos usuarios dos servi¢cos publicos.

Ser este “fio condutor”, capaz de "traduzir’, aquilo que contém as manifestacdes dos
cidadaos € uma das missdes da Ouvidoria do Municipio. Assim, compete a Ouvidoria o
recebimento das manifestacdes relativas aos direitos dos cidadaos, especialmente
aqueles decorrentes da prestacao dos servicos publicos municipais com a emissao de
respostas objetivas, transparentes e em linguagem acessivel.

Na medida em que se amplia a participacdo do cidaddao na construcao e no
funcionamento dos servicos publicos, com o amparo de tecnologias que possibilitam
uma comunicacao mais rapida e entre os atores desse processo, mais eficiente devera
ser a integracao entre o cidadao e o municipio de Belo Horizonte.



Criadas pela Lei n2 11.065/2017, a Controladoria do Municipio e suas
Subcontroladorias foram regulamentadas pelo Decreto Municipal n? 16.738/2017, que
instituiu as atribuicdes da Subcontroladoria de Ouvidoria - SUOUVI.

Conseguentemente, por meio dos Decretos Municipais n.2 17.298/2020 e n.2
17.304/2020, bem como legislacdo complementar, a Subcontroladoria de Ouvidoria
da Prefeitura Municipal de Belo Horizonte vem exercendo suas atribuicdes, cabendo
considerar as mudancas e os desafios impostos desde a recente pandemia de COVID-
19.

Em 2022, a substituicdo, por um modelo hibrido, 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 Educacao; Ouvidoria in loco, com acdes presenciais
que analisam, junto ao municipe, 0os casos mais complexos; bem como as acdes da
Ouvidoria ltinerante, sempre presente em pontos estratégicos de nossa Capital e em
eventos significativos para nossa cidade.

Com relacao a esses projetos, € importante destacar os seguintes pontos:

> Programa Ouvidoria Itinerante: Busca fomentar a interacdo entre o poder publico e
os cidaddos e tem o objetivo de percorrer toda a cidade, incluindo equipamentos
publicos, pracas e pontos turisticos, estacdes do MOVE, entre outros. A Ouvidoria
ltinerante também escuta, registra e acompanha as manifestacdes, além de orientar a
populacao sobre as atribuicdes da SUOUVI. Em 2022, foram realizadas, com a
retomada desse Programa, 9 acdes itinerantes.

> Quvidor Jovem: Criado com o objetivo de colaborar para a ampliacao e
consolidacao de acdes que visem ao protagonismo juvenil nas escolas, o Projeto
Ouvidor Jovem ¢ realizado com o apoio da Secretaria Municipal de Educacao. Por
meio de atividades conjuntas, a Ouvidoria estimula acdes de gestdo participativa nas
escolas, alem de sensibilizar os alunos do Ensino Fundamental da Rede Municipal de
Educacao quanto ao dever de participar e de exercer o controle social, inserindo-se
como atores corresponsaveis na construcao 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
importancia da participagcao dessa comunidade. Dessa forma, contribuem para o
aprimoramento das politicas publicas educacionais do Municipio. 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
instituicdes no total), com 27 novos Ouvidores Jovens, entre titulares e suplentes, que
exerceram o seu mandato anual com grande dedicacao.



A SUOUVI destaca a satisfacao de retomar, com sucesso, este projeto que representa
uma de suas principais acdes, sendo que a edicao 2022 destaca-se de forma ainda
mais especial ao considerarmos que, na ultima edicao, de 2020, as acdes tiveram que
ser interrompidas, por conta da pandemia de COVID-19, quando se deu o fechamento
das escolas publicas municipais.

> Quvidoria In Loco: Considerando que a saida do Ouvidor a campo € mais uma
forma de aproximacao da administracdo publica com o cidadao, esta € uma iniciativa
que procura levar o trabalho da Subcontroladoria de Ouvidoria as localidades com
queixas e reclamacdes mais complexas, que exigem diligéncias e inspecdes, prestando
um atendimento mais proximo ao municipe. Este projeto, que ficou suspenso desde
2020, foi finalmente retomado com 6 agdes em 2022.

Um outro desafio a ser destacado, em 2022, foi a sequéncia da substituicdo do sistema
utilizado para a tramitacao de demandas, sistema TAG, havendo a adocao definitiva do
sistema BH Digital (cuja utilizagao, por esta Ouvidoria, teve inicio ja em dezembro de
2021), denotando a necessidade de um intenso acompanhamento diario dos novos
processos, para que o BH Digital estivesse cada vez mais adaptado a realidade dos
tramites de Ouvidoria e ao volume de demandas recebidas diariamente, um trabalho
que envolveu desde o treinamento continuo dos servidores da Ouvidoria, passando
pelo didlogo diario com os responsaveis pela implementacao “pratica” das ferramentas
a serem utilizadas.

Nesse sentido, cabe, também, destacar as principais acdes, funcdes e procedimentos
cotidianos que permeiam o trabalho da SUOUVI:

> Coordenar o fluxo de elaboracao e apresentar respostas as manifestacdes recebidas
no prazo de até trinta dias, contados do recebimento e prorrogavel uma vez por igual
periodo, mediante justificativa expressa;

> Solicitar informacdes as areas responsaveis pela tomada de providéncias, as quais
deverdo responder dentro do prazo de até vinte dias, contados do recebimento no
setor, com prorrogacao por igual periodo, mediante justificativa expressa;

> Solicitar documentos as autoridades da administracao direta e indireta do Poder
Executivo, além de concessionario e permissionario, sempre que necessario ao
exercicio de suas funcdes, no prazo de até vinte dias, contados do recebimento no
setor, prorrogavel uma vez por igual periodo, mediante justificativa expressa;

> Nos termos do art. 31 da Lei Federal n? 12.527 de 2011, assegurar ao usuario a
protecdo de sua identidade e demais atributos de identificacao;



> Auxiliar na deteccdo e correcao de irregularidades na gestao, bem como receber e
coletar informacdes junto aos usuarios de servicos publicos com a finalidade de avaliar
a prestacao de tais servicos;

> Remeter ao dirigente de cada 6rgao e entidade e, em seguida, divulgar no Portal da
Prefeitura Municipal de Belo Horizonte, no minimo anualmente, relatério de gestao
com informacdes das manifestacdes dos usuarios €, com base nessa ferramenta,
apontar falhas, recomendar e sugerir melhorias na prestacao de servicos publicos;

> Atuar na mediacdo e conciliagao entre os usuarios e os 6rgaos e entidades da
administracao publica municipal.

Emitidos os dados do relatdrio consolidado, os 6rgaos e entidades terdo oportunidade,
em face da analise dos dados compilados, de aferir os servicos prestados e o resultado
da avaliacdo sera concretizado por meio da Ouvidoria e publicado no Portal da
Prefeitura Municipal de Belo Horizonte, anualmente, no ano subsequente ao da
avaliacao.

O ranking dos 6rgaos e entidades com maior incidéncia de reclamacdes dos usuarios
€ inserido nesse relatorio e serve de auxilio para orientar e ajustar 0s servicos
prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes de
qualidade dos atendimentos.

Sempre que houver indicios suficientes de relevancia, autoria e materialidade, as
informacdes que constituam comunicacao de irregularidades sdao apuradas mediante
procedimento preliminar de investigacao e, se for o caso, a Subcontroladoria de

Ouvidoria pode requerer a instauracdo da apuracao de responsabilidades dos
envolvidos na prestacao do servico publico.

CANAIS DE COMUNICACAO

O cidadado pode registrar sua manifestacao junto a 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;



> E-mail: ouvidorsusbh@pbh.gov.br;
> Reclame Aqui;

> PBH APP;

> Quvidoria Itinerante;

> Sistema Ouvidor SUS — Ministério da Saude.



METODOLOGIA
ESCLARECIMENTOS GERAIS SOBRE ESTE DOCUMENTO

Com relacdo a metodologia adotada para apresentacao dos dados de 2022, a
Subcontroladoria de Ouvidoria optou por compilar os dados de forma mais
“interativa”, com a composicdo de graficos e demais recursos visuais, visando a uma
exposicao mais sintética desses dados, que sao advindos de uma quantidade macica
de informacdes.

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

A adocao de um modelo mais visual representa um novo desafio, seja pelo uso de
uma nova linguagem predominante para esse tipo de relatorio, seja pela inevitavel
necessidade de promover um esforco de condensacdao das informacdes tratadas
(resumo analitico), no qual € importante apresentar os dados mais relevantes de forma
mais sucinta, objetivando alcancar um modelo demonstrativo mais essencial.

Apresentar de forma objetiva e sumaria dados de milhares de demandas, cada uma
tao singular em suas particularidades, tratando de temas tao diversos, traduzindo para
outros 6rgaos em uma linguagem convergente, afinal todos falamos, na CTGM (e em
toda a PBH), a lingua da escuta e da atencao as adversidades que nos sao
apresentadas diariamente, foi este o objetivo a incentivar a adocdo de um novo
modelo.

O didlogo futuro com os leitores e colaboradores deste relatorio, com suas sugestdes,
criticas e comentarios, tornarao possiveis 0s aprimoramentos e novas ideias que
definirdo as versdes futuras de nosso Relatorio Consolidado.

Esclarecimento a respeito das classificacoes empregadas (Glossario)

Embora acreditemos que muitos dos interlocutores aos quais este relatorio seja de
maior interesse ja estejam familiarizados com os termos e expressdes aqui
empregados, cabe destacar algumas definicbes de determinados temas e
procedimentos comuns as acdes da Subcontroladoria de Ouvidoria:

Situacao das demandas registradas

A depender do estagio de tramitacdo das demandas de Ouvidoria, € possivel encontrar
as seguintes situacoes:

> Demanda em Triagem: refere-se as manifestacdes que ainda se encontram em fase
inicial de analise junto a Ouvidoria, ainda ndo encaminhadas aos setores responsaveis
por sua apuracao. Em alguns casos, demandas de maior complexidade podem
demandar analises iniciais que exijam procedimentos complementares, tais como
tentativas de estabelecer contatos prévios com o solicitante.

> Demanda Providenciada: classificacdao adotada para as manifestacdes que ja foram
encaminhadas aos 6rgaos responsaveis por sua apuracao e que aguardam a emissao
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de resposta que sera analisada pela SUOUVI, para envio ao cidadao, com consequente
encerramento da demanda, ou para reenvio aos setores responsaveis.

>Demanda Diligenciada: engloba as manifestacdes que ndo puderam ser enviadas aos
orgaos correspondentes, por falta de dados que permitam uma apuracao eficiente, ou
por haver outros canais mais adequados para o registro de casos especificos, a
exemplo de situacdes e pedidos de servicos que devem ser registrados, antes, por
meio do Portal de Servicos da Prefeitura. As demandas “diligenciadas” sao devolvidas
aos municipes, solicitando mais informacdes e/ou orientando sobre outros
procedimentos, e permanecem abertas, gerando a possibilidade de didlogo com o
solicitante, pelo prazo maximo de 20 dias corridos, nos termos do Decreto N¢ 16.958,
art. 122, paragrafos 12 e 42, de 17/08/2018.

> Demanda Encerrada: refere-se as manifestacdes encerradas durante a triagem, por
nao apresentarem assuntos que competem a Prefeitura de Belo Horizonte, ou por nao
estarem diretamente ligadas as competéncias previstas na legislacao que define as
acdes desta Ouvidoria, além de demandas diligenciadas que nao foram
complementadas dentro dos prazos previstos. Também se definem como “encerradas”
as manifestagcdes que ja tramitaram junto aos Orgaos responsaveis e cujas respostas,
analisadas pela Ouvidoria, tendo sido constatada a sua coeréncia e adequacao, foram
enviadas aos cidadaos solicitantes, com o devido encerramento da demanda em
pauta.

Tipologia das Demandas
Embora a propria titulacdo dos tipos de demandas, segundo sua classificacao, ja
denote de forma intuitiva a sua definicdo, cabe esclarecer, para o publico menos

familiarizado a tais termos, a sua definicdo basica.

> Reclamacao: opcao aberta aos municipes para relatar insatisfacdo com a prestacao
de servicos publicos em nosso Municipio.

> Denuncia: apresentacdao de situacdes de maior gravidade, envolvendo, de forma
geral, agentes publicos municipais.

> QOrientacao: solicitacao de informacdes gerais a respeito da prestacao de servicos
publicos ou sobre atos da administracao publica municipal.

> Elogio: registro de relatos em que o municipe demonstra sua satisfacdo com a
prestacdo de servicos publicos.

> Sugestao: registro de sugestdes para analise dos diversos 6rgaos municipais, acerca

de procedimentos, melhorias e novas acdes que poderao ser adotadas pela Prefeitura
de Belo Horizonte.
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E importante destacar que tais denominac®es vdo de encontro ao disposto na Lei
13.460, de 26 de junho de 2017, que expressa, em seu art. 2°, inciso V, que uma
“manifestacdao” de ouvidoria pode ser definida como “reclamacdo, denuncia, sugestao,
elogio e demais pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacao
de servicos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizacdao de
tais servicos”.

Importante esclarecer que os 6rgaos nao mencionados neste relatorio nao receberam
manifestacdes no ano de 2022.
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SITUAGAO GERAL
SUBCONTROLADORIA DE OUVIDORIA

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

DEMANDAS

DEMANDAS DEMANDAS DEMANDAS DEMANDAS
RECEBIDAS REGISTRADAS REGISTRADAS REGISTRADAS
PORTAL OUVIDOR SUS OUVIDOR JOVEM
DEMANDAS DEMANDAS DEMANDAS DEMANDAS
REGISTRADAS REGISTRADAS REGISTRADAS REGISTRADAS NAS
TELEFONE PORTAL MOBILE PRESENCIAL OUVIDORIAS
ITINERANTES

Do total de demandas registradas sobre politicas e servicos publicos na Ouvidoria, as
reclamacdes compdem o maior numero, da ordem de 28.196 (78,17%); em segundo
lugar, estao as denuncias, com 3.069 manifestacdes registradas (8,51%), sequidas dos
pedidos de informacdo, com 2.824 demandas (7,83%). Abaixo, grafico com as
tipologias e suas porcentagens em relagcao ao total das manifestacdes recebidas.

TIPOLOGIA

Reclamacao
78,17%

Denuncia
3.069
8,51%

28.196

Orientacao
7 83% 2.824

Elogio
3.12% 1126

Sugestao
2,37% || 855

A seguir, estao as tabelas com o numero de manifestacdes registradas por tipologia e
0s dez assuntos mais demandados em cada tipo.
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RECLAMACAO ‘ %

Consulta Médica de Saude da Familia e Comunidade 8,74%
Comunicacao de Irregularidade 5,51%
Normas e Procedimentos das Unidades de Saude 5,50%
Programa de Assisténcia Social 4,09%
Vacinagao 3,80%
Gestdo Administrativa 2,53%
Arvore / Poda de Arvore em Passeios, Pracas, Etc 2,39%
Processo Seletivo / Concurso 2,28%
Poluicdao Sonora - Fiscalizacao 2,25%
Equipes Complementares 2,07%
Outras Demandas 60,85%
DENUNCIA %

Denuncias Sobre Servidores Municipais 12,87%
Poluicdo Sonora - Fiscalizacao 9,07%
Estabelecimento Sem Licenca ou Irregular (Comércio, Servico e Industria) - 6.63%
Fiscalizagcao

Obra em Andamento Irregular - Fiscalizacdo 5,59%
Denuncia Agente Publico / Servidor 4,22%
Conduta do Servidor 3,83%
Deposicao Irregular de Lixo, Entulho, Material de Construcdo, Residuos ou o
Poda de Arvore - Comunicacdo 3.18%
Consulta Médica de Saude da Familia e Comunidade 2,60%
Denuncia sobre Guarda Municipal 2,14%
Construcao, Auséncia de Acessibilidade ou Manutencao do Passeio - 195%

Fiscalizacao
Qutras Demandas 47,90%

NUMERO TOTAL DE DENUNCIA 3.077
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ORIENTACAO ‘ %

Gestao Administrativa 9,21%
Vacinagao 6.39%
Normas e Procedimentos das Unidades de Saude 5,44%
Realizacao de Estudo de Circulacao 4,94%
Festival Internacional de Quadrinhos de Belo Horizonte - FIQ BH 4,52%
Jardim Zooldgico e Jardim Botanico - Visita Livre 2,93%
Lavacao de Vias 2,72%
Pavimentagao em Via Publica 2,65%
Manutencado e Infraestrutura dos Parques Municipais 2,19%
IPTU - Revisao 1,91%
Outras Demandas 57,11%
3 Kole) (o %
Atendimento ao Servidor 12,45%
Servidor Publico 12,10%
Equipes Complementares 10,44%
Normas e Procedimentos das Unidades de Saude 6,88%
Consulta Médica de Saude da Familia 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 Saude 4,26%
Conduta do Servidor Publico Municipal 4,00%
Jardim Zoologico e Jardim Botanico - Visita Livre 3,57
Outras Demandas 27,24%

NUMERO TOTAL DE ELOGIO 1.149

|
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SUGESTAO ‘ %

Via Publica - Recapeamento 10,847%
Gestdo Administrativa 9,93%
Vacinagao 5,02%
Normas e Procedimentos das Unidades de Saude 3,08%
Realizacao de Estudo de Circulacao 2,97%
Festival Internacional de Quadrinhos de Belo Horizonte - FIQ BH 2,63%
Jardim Zoologico e Jardim Botanico - Visita Livre 1,71%
Lavacao de Vias 1,71%
Pavimentacao em Via Publica 1,71%
Manutencao e Infraestrutura dos Parques Municipais 1,48%
Outras Demandas 58,90%
NUMERO TOTAL DE SUGESTAO 876
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SITUACAO
m m DO TOTAL DE 36.070 MANIFESTACOES
REGISTRADAS, 32.612 (90,41%) FORAM

DEMANDAS DEMANDAS ENCERRADAS, FORNECENDO RESPOSTAS
ENCERRADAS DILIGENCIADAS AOS  MUNICIPES E 3458 (9,59%)
ENCONTRAVAM-SE EM ANDAMENTO EM

m 31/12/2022, AGUARDANDO  TRIAGEM,
m DILIGENCIA OU RESPOSTA CONCLUSIVA

DO ORGAO COMPETENTE, CONFORME

DEMANDAS DEMANDAS A
PROVIDENCIADAS EM TRIAGEM DEMONSTRADO NO GRAFICO.
01 a 30 dias 25585
31 a 60 dias 3.968
11,00%
Acima de 60 dias 3.063
8,49%
Pendentes 3.458
9,59%

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

TIPO DE MANIFESTANTE

Feminino
52,87%

Masculino
33,67%

Nao Declarado
13,47%

QUANTO AO GENERO, 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%) NAO DECLARARAM,

CONFORME DEMONSTRA O GRAFICO ACIMA.
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Em relacdo ao tipo de manifestante, foram 9.764 demandas registradas de forma
andénima e 26.306 nominal.

DESDOBRAMENTO POR TIPO DE MANIFESTANTE

Andnimo
27.1%

DEMANDAS
NOMINAIS
Nominal
" DEMANDAS
729% ANONIMAS

Os principais servicos demandados pelos cidadaos foram:

Consulta Médica de Saude da Familia e Comunidade (2.655)
Normas e Procedimentos das Unidades de Saude (1.714)
Vacinacao (1.328)

Programa da Assisténcia Social (1.302)

Gestdo Administrativa (966)

Abaixo, todos os servicos mencionados nas manifestagdes.

PRINCIPAIS SERVICOS

CONSULTA MEDICA DE SAUDE DA
FAMILIA E COMUNIDADE

NORMAS E PROCEDIMENTOS DAS
UNIDADES DE SAUDE

E VACINAGAO

PROGRAMA DA ASSISTENCIA
SOCIAL

GESTAO ADMINISTRATIVA
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AS MANIFESTACOES SAO REGISTRADAS EM DIVERSOS CANAIS DE ATENDIMENTO. 14.252
MANIFESTACOES (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:

MEIO DE ENTRADA

TELEFONE 39-51% 14.252
PORTAL SITE 9.595
PBH APP 6.305
OUVIDOR SUS 2.821
SITE RECLAME AQUI 1.070
BH RESOLVE 1.000
OUVIDORIA ITINERANTE 439
E-MAIL 384
OUVIDOR JOVEM 113
OUTROS o1
11.866

12.500

10.000

7.500

5.000

2.500

Em relagcdo ao resultado, 11.866 das manifestacdes (32,90%) tiveram a demanda atendida,
11.577 (32,10%) receberam orientacdao e 8.040 (22,29%) tiveram a demanda arquivada. Todos
0s tipos de resultado e suas porcentagens estao representados acima.
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E sobremodo importante assinalar que a Subcontroladoria de Ouvidoria possui uma
rede de apoio composta por 773 interlocutores. Os executores que também sao
chamados de interlocutores sao os servidores aptos dentro da Prefeitura Municipal de
Belo Horizonte a responder as demandas enviadas aos seus érgaos/secretarias.

Importante ressaltar que no ano de 2022 foram emitidos 185 relatorios para as
secretarias e orgaos da administracdo publica integrantes do organograma da
Prefeitura Municipal de Belo Horizonte.

77 3 REDE DE APOIO: INTERLOCUTORES/
EXECUTORES

(PESSOAS APTAS NA PBH PARA RESPONDER
DEMANDAS DE OUVIDORIA)

185 RELATORIOS DE INFORMAGOES
ESTRATEGICAS EMITIDOS

(BASEADO NAS DEMANDAS DE OUVIDORIA
RECEBIDAS)

Outros Projetos desta Ouvidoria:

"Ouvidoria in loco": Este projeto, que estava suspenso desde 2020, foi retomado, tal
como ja referido, com 6 acdes em 2022. Trata-se de uma forma de aproximacao da
administracdo publica com o cidaddo, iniciativa que leva o trabalho da
Subcontroladoria de Ouvidoria as localidades com demandas mais complexas, que
exigem diligéncias e inspec¢des, prestando um atendimento mais proximo do
municipe.

A "Ouvidoria Itinerante” também tem como objetivo a interacao entre o poder publico
e o0s cidadaos, percorrendo toda a cidade, registrando manifestacbes em
equipamentos publicos, pracas e pontos turisticos, estacdes do MOVE, entre outros
locais. A Ouvidoria Itinerante, que orienta a populacao sobre todas as atribuicdes da
SUOUVI, teve 9 acdes realizadas em 2022.

OUVIDORIAS IN
LOCO
REALIZADAS

OUVIDORIAS
ITINERANTE
REALIZADAS
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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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GABINETE DO PREFEITO

O Gabinete do Prefeito — GP — recebeu oito demandas e todas foram encerradas ao
longo do ano. Foram trés reclamacgdes, dois elogios, dois sugestdes e um pedido de
orientagao.

TIPOLOGIA
8 DEMANDAS
RECEBIDAS

DENUNCIA \ \
100,00% ENCERRADA ELOGIO

ORIENTACAO
RECLAMACAO
0,00% DILIGENCIADA SUGESTAO

0,00% PROVIDENCIADA

Em relacdo ao prazo de resposta, cinco manifestacdes foram respondidas nos
primeiros trinta dias, duas entre 31 e 60 dias e uma acima de sessenta dias. Os
principais assuntos abordados estao listados na tabela abaixo.

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

Publicacdo no DOM 3 37,50%
Conduta do Servidor Publico Municipal 2 25,00%
Gestdao Administrativa 2 25,00%
Estagio 1 12,50%

NUMERO TOTAL DE DEMANDAS GP:

Metade dos manifestantes optou pelo registro nominal, enquanto os outros 50%
optaram pela demanda anénima.

TIPO DE MANIFESTANTE

GABINETE PREFEITO

50,0%

O 1 2 3 4
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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

TELEFONE
25%

PBH APP
50%

PORTAL SITE
25%

O resultado obtido para quatro manifestacdes (50,00%) foi demanda atendida,
enquanto as outras quatro (50,00%) receberam algum tipo de orientagdo.

RESULTADO

GABINETE PREFEITO
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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
manifestacdes, todas sobre gestdo administrativa. Foram todas reclamacgdes, sendo
que quatro foram encerradas até o fim do ano e uma restou providenciada.

TIPOLOGIA
5 DEMANDAS
RECEBIDAS

DENUNCIA
90,00% ENCERRADA ELOGIO

ORIENTACAO
RECLAMACAO
0,00% DILIGENCIADA SUGESTAO

10,00% PROVIDENCIADA

Quanto ao prazo de resposta, duas foram respondidas nos primeiros 30 dias, outras
duas apos 60 dias e uma ficou pendente ao final do periodo.

PRAZOS DE RESPOSTA*

CARE - B

21 A 30 DIAS

Q N Vv

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

O telefone foi o meio de entrada utilizado por trés cidadaos, o site por um e o celular
por outro manifestante.
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MEIO DE ENTRADA
CARE-B

PBH APP
20%

PORTAL SITE
20%

TELEFONE
60%

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

TIPO DE MANIFESTANTE
CARE - B

ANONING
NOMINAL
10,00%

O 1 2 3 4

Quanto ao resultado obtido na apuracdo, dois cidadaos tiveram sua demanda
atendida, dois receberam orientacdo e uma demanda ainda nao tem definicao.

RESULTADO

CARE-B




Coordenadoria de Atendimento Regional Centro-Sul — CARE - CS

A Coordenadoria de Atendimento Regional Centro-Sul — CARE-CS - recebeu trés
manifestacdes, sendo duas denuncias e uma reclamacao.

TIPOLOGIA
3 DEMANDAS
RECEBIDAS ,
DENUNCIA

100,009% ENCERRADA ELOGIO

ORIENTACAO
RECLAMACAO
0,00% DILIGENCIADA SUGESTAO

0,00% PROVIDENCIADA

Os assuntos abordados foram: conduta do servidor publico municipal, gestdo
administrativa e denuncia sobre servidores municipais.

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

PRAZOS DE RESPOSTA*

CARE - CS
21 A 30 DIAS
31 A 60 DIAS
ACIMA DE 60 DIAS
PENDENTES
0 1 2 3

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

Quanto ao meio de entrada, houve bastante variacao: uma foi registrada por telefone,
uma pelo site e uma pelo PBH APP.

26



MEIO DE ENTRADA

CARE-CS

PBH APP
33.3%

TELEFONE
33.3%

PORTAL SITE
33.3%

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

TIPO DE MANIFESTANTE

CARE - CS
NOMINAL

0O 05 1 15 2

As trés demandas foram respondidas dentro do periodo. Duas denuncias foram
apuradas e o cidadao que registrou a reclamacao recebeu orientacao.

RESULTADO
CARE-CS
2
p)
L5 66,67%
P \e \s \s \s
F > \y o S
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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 gestdao administrativa e outra sobre o Movimento Belo
Horizonte Mais feliz.

Quanto a tipologia, foram registrados um elogio e uma reclamacgao.

TIPOLOGIA
2 DEMANDAS
RECEBIDAS

DENUNCIA
50,00% ENCERRADA ELOGIO

ORIENTACAO
RECLAMACAO
0,00% DILIGENCIADA SUGESTAO

50,00% PROVIDENCIADA

O desdobramento por prazo de resposta aponta que uma demanda foi encerrada
apos 60 dias de seu registro e uma ficou pendente ao final do ano.

PRAZOS DE RESPOSTA*

CARE - L

21 A 30 DIAS
31 A 60 DIAS
ACIMA DE 60 DIAS
PENDENTES

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

Uma manifestacdo foi registrada via telefone e outra durante uma ag¢do da Ouvidoria
Itinerante.
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MEIO DE ENTRADA

CARE-L

TELEFONE
50%

OUVIDORIA ITINERANTE
50%

Os dois manifestantes optaram por registrar suas demandas nominalmente.

TIPO DE MANIFESTANTE
CARE - L

ANONINO

NOMINAL

0O 05 1 15 2

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.

RESULTADO

CARE-L

0,75
0,5

0.25




Coordenadoria de Atendimento Regional Norte — CARE - N

A Coordenadoria de Atendimento Regional Norte — CARE-N - recebeu cinco
manifestacdes, todas sobre gestdo administrativa.

Todas as cinco demandas foram reclamacdes.

TIPOLOGIA
5 DEMANDAS
RECEBIDAS

DENUNCIA
0,00% ENCERRADA ELOGIO

ORIENTACAO
RECLAMACAO —
0,00% DILIGENCIADA SUGESTAO

100,00% PROVIDENCIADA

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

PRAZOS DE RESPOSTA*

CARE - N

21 A 30 DIAS
31 A 60 DIAS
ACIMA DE 60 DIAS
PENDENTES 100,00%
012345

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

O meio de entrada mais utilizado foi o telefone.
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MEIO DE ENTRADA
CARE-N

PBH APP
20%

TELEFONE
80%

Dentre todos os manifestantes apenas um nao quis se identificar.

TIPO DE MANIFESTANTE

CARE - N

ANONINO I

80,00%

o 1 2 3 4

Todas as manifestacdes estdo com situacao providenciada e ainda nao tiveram seu
resultado definido.

RESULTADO

CARE-N




Coordenadoria de Atendimento Regional Nordeste — CARE - NE

A Coordenadoria de Atendimento Regional Nordeste — CARE-NE — recebeu quatro
demandas, sendo trés reclamagdes e um elogio.

TIPOLOGIA
4 DEMANDAS
RECEBIDAS

DENUNCIA
75,00% ENCERRADA ELOGIO

ORIENTACAO
RECLAMACAO
0,00% DILIGENCIADA SUGESTAO

25,00% PROVIDENCIADA

Os assuntos presentes nas manifestacdes foram: comunicacao de irregularidade,
atendimento do servidor e gestao 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.

PRAZOS DE RESPOSTA*

CARE - NE

Q % v

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

O meio de entrada foi bem equilibrado, tendo dois manifestantes optado pelo telefone
e dois pelo site.
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MEIO DE ENTRADA

CARE-NE

PORTAL SITE
50%

TELEFONE
50%

A maioria dos cidadaos se identificou (75,00%) e apenas um preferiu 0 anonimato.

TIPO DE MANIFESTANTE
CARE - NE

ANONINO 1

25,00%

0 1 2 3

75,00% dos manifestantes receberam algum tipo de orientacdo, enquanto uma
demanda ainda nao tem resultado definido.

RESULTADO

CARE-NE




Coordenadoria de Atendimento Regional Noroeste — CARE - NO

A Coordenadoria de Atendimento Regional Noroeste — CARE-NO - recebeu oito
manifestacdes, sendo sete sobre gestdo administrativa e uma sobre conduta do
servidor publico municipal.

Quanto a tipologia, foram sete reclamacdes e um elogio.

TIPOLOGIA
8 DEMANDAS
RECEBIDAS

DENUNCIA
0,00% ENCERRADA ELOGIO

ORIENTACAO
RECLAMACAO
0,00% DILIGENCIADA SUGESTAO

100,00% PROVIDENCIADA

O prazo de resposta foi 0 mesmo para todas as oito demandas, estando pendentes ao
final do ano.

PRAZOS DE RESPOSTA*

CARE - NO

21 A 30 DIAS
31 A 60 DIAS
ACIMA DE 60 DIAS
PENDENTES

02 46 8

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

Houve unanimidade quanto ao meio de entrada, pois todos os cidaddaos optaram por
usar o telefone para registrar sua demanda.
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MEIO DE ENTRADA

CARE-NO

TELEFONE
100%

Cinco demandas foram registradas nominalmente (62,50%), enquanto trés foram
anénimas (37,50%).

TIPO DE MANIFESTANTE

CARE-NO

ANONINO

3
37,50%

5
62,50%

0O 1 2 3 4 5

NOMINAL

Todas as oito manifestacdes estdo providenciadas e, com isto, ainda ndo tém
resultado definido.

RESULTADO
CARE-NO




Coordenadoria de Atendimento Regional Oeste — CARE - O

A Coordenadoria de Atendimento Regional Oeste — CARE-O - recebeu, ao longo
do ano passado, trés demandas, sendo duas sobre gestdo administrativa e uma
sobre comunicacao de irregularidade. Todas as trés foram reclamacdes.

Duas demandas foram encerradas no periodo, enquanto uma foi providenciada.

TIPOLOGIA
3 DEMANDAS
RECEBIDAS

DENUNCIA
66,67% ENCERRADA ELOGIO

ORIENTACAO
RECLAMACAO
0,00% DILIGENCIADA SUGESTAO

33,33% PROVIDENCIADA

Duas manifestacdes foram respondidas nos primeiros trinta dias e uma restou
pendente ao final do ano.

PRAZOS DE RESPOSTA*

CARE-O

21 A 30 DIAS
31 A 60 DIAS
ACIMA DE 60 DIAS
PENDENTES

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

O telefone foi o meio de entrada escolhido pela maioria (66,67%) dos cidaddos e o
PBH APP foi a opcao de 33,33%.
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MEIO DE ENTRADA

CARE-O

PBH APP
33.3%

TELEFONE
66.7%

Dois manifestantes se identificaram (66,67%) enquanto um optou pelo anonimato
(33,33%).

TIPO DE MANIFESTANTE

CARE - O

ANONINO
66,67%

0O 05 1 15 2

Quanto ao resultado, dois cidaddos receberam orientacdao, enquanto um ainda
aguarda a definicao de resultado de sua demanda.

RESULTADO

CARE-O

1
133,33%




Coordenadoria de Atendimento Regional Venda Nova — CARE - VN

A Coordenadoria de Atendimento Regional Venda Nova — CARE-VN - recebeu trés
demandas no periodo, sendo que 0s assuntos abordados foram gestdao administrativa
e agendamento eletrénico. Todas foram reclamacdes.

TIPOLOGIA
3 DEMANDAS

RECEBIDAS

DENUNCIA
100,00% ENCERRADA ELOGIO

ORIENTACAO
RECLAMACAO
0,00% DILIGENCIADA SUGESTAO

0,00% PROVIDENCIADA

O desdobramento pelo prazo de resposta mostra que uma demanda foi respondida
entre 31 e 60 dias e duas apos 60 dias de suas datas de registro.

PRAZOS DE RESPOSTA*

CARE - VN

21 A 30 DIAS
31 A 60 DIAS
ACIMA DE 60 DIAS
PENDENTES

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

O portal PBH foi o meio de entrada preferido por duas pessoas (66,67%), enquanto
uma registrou sua manifestacao via telefone (33,33%).
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MEIO DE ENTRADA

CARE-VN

TELEFONE

33.3%

PORTAL SITE
66.7%

Dois cidadaos decidiram se identificar ao registrar suas demandas (66,67%), enquanto
um preferiu 0 anonimato (33,33%).

TIPO DE MANIFESTANTE
CARE - VN

ANONINO
66,67%

O 05 1 15 2

As trés manifestacdes foram encerradas no ano, um cidaddo teve sua demanda
atendida e outros dois tiveram suas demandas arquivadas.

RESULTADO
CARE-VN

1
133,33%




CONTROLADORIA-GERAL DO MUNICIPIO (CTGM)

Subcontroladoria de Auditoria (SUAUDI)

Subcontroladoria de Correicao (SUCOR)

Subcontroladoria de Ouvidoria (SOUVI)

Subcontroladoria de Transparéncia e Prevencao da Corrupcdo (SUTRANSP)

Z10)




CONTROLADORIA GERAL DO MUNICIPIO — CTGM

A Controladoria Geral do Municipio — CTGM - recebeu duas demandas no ano,
ambas denuncias sobre agente publico/servidor.

Uma manifestacao foi encerrada dentro do periodo e outra foi providenciada.

z DEMANDAS TIPOLOGIA
RECEBIDAS

DENUNCIA 100,00%

ELOGIO
50,00% ENCERRADA

ORIENTACAO
50,00% PROVIDENCIADA RECLAMACAO

SUGESTAO
0,00% DILIGENCIADA

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

PRAZOS DE RESPOSTA*

CTGM

21 A 30 DIAS

31 A 60 DIAS

ACIMA DE 60 DIAS

PENDENTES

0 0.25 0,5 0,75 1

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

O site foi o meio de entrada escolhido por um cidadado (50,00%) e o celular foi o meio
utilizado por outro manifestante (50,00%).
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MEIO DE ENTRADA
CTGM

PBH APP
50%

PORTAL SITE
50%

Ambos os manifestantes preferiram nao se identificar ao registrar a demanda.

TIPO DE MANIFESTANTE
CTGM

ANONINO 2
100,00%

NOMINAL

De acordo o resultado, uma denuncia foi apurada e outra ainda ndo tem definicao.

RESULTADO

CTGM

0.75

0.5

0,25




Subcontroladoria de Auditoria — SUAUDI
A Subcontroladoria de Auditoria — SUAUDI — recebeu 12 denuncias no ano.

Onze demandas foram encerradas no ano e uma foi providenciada.

12 DEMANDAS TIPOLOGIA
RECEBIDAS

DENUNCIA 100,00%

ELOGIO
91,67% ENCERRADA
ORIENTACAO

8,33% PROVIDENCIADA RECLAMACAO

SUGESTAO

0,00% DILIGENCIADA

Dentre as demandas recebidas os assuntos estao especificados abaixo.

-

PRINCIPAIS DEMANDAS SUAUDI %

Denuncia sobre Concurso Publico/Processo Seletivo 5 41,67%
Denuncia sobre Contrato e Convénios 5 41,67%
Conduta do Servidor 1 8,33%
Denuncia de Invasao de Imovel da Politica Municipal de Habitagao 1 8,33%
NUMERO 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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PRAZOS DE RESPOSTA*

SUAUDI

21 A 30 DIAS
31 A 60 DIAS
ACIMA DE 60 DIAS

5
41,67%

PENDENTES 8,35%

I
N

0 1 2 3 4 5

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

Metade das demandas foi cadastrada via site, 25,00% via celular, 16,67% por telefone e
8,33% por e-mail.

MEIO DE ENTRADA
SUAUDI

EMAIL
8.3%

TELEFONE
16.7%

PORTAL SITE
50%

PBH APP
25%

O anonimato foi a preferéncia de seis manifestantes (50,00%), enquanto a outra
metade decidiu se identificar.



TIPO DE MANIFESTANTE

SUAUDI

ANONINO

NOMINAL

Quanto ao resultado, oito denuncias (66,67%) foram apuradas, trés (25,00%) demandas
foram arquivadas e uma ainda estava sem definicdo ao final do ano.

RESULTADO

SUADI
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Subconroladoria de Correicao — SUCOR

A Subconroladoria de Correicao — SUCOR - recebeu 457 manifestacdes ao longo do
ano, sendo que 375 (82,06%) foram denuncias.

98,25% das demandas (449) foram encerradas no periodo, uma foi providenciada e
sete restaram diligenciadas.

TIPOLOGIA

457 recesivns

DENUNCIA

ELOGIO
98,25% ENCERRADA

ORIENTACAO
0,22% PROVIDENCIADA RECLAMACAO

SUGESTAO
1,53% DILIGENCIADA

Todos 0s assuntos abordados nas manifestagdes estao discriminados a seguir.

PRINCIPAIS DEMANDAS SUCOR N %

Denuncia sobre Servidores Municipais 406 | 88,84%
Denuncia Agente Publico: o

Terceirizados/Estagiarios/ConselheiroTutelar 43 9.41%
Denuncia sobre Guarda Municipal 2 0,44%
Denuncias de Fraude e Corrupcao 2 0,44%
Comunicacao de Irregularidade 1 0,22%
Escola Integrada 1 0,22%
Escolas Municipais com Atendimento a Educacao Infantil 1 0,22%
Violacdo dos direitos Humanos - Desigualdade Racial 1 0,22%

NUMERO TOTAL DE DEMANDAS SUCOR:

96,28% das demandas foram respondidas rapidamente, nos primeiros trinta dias.
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PRAZOS DE RESPOSTA*

SUCOR
31 A 60 DIAS I L75%
ACIMA DE 60 DIAS ’ 0.22%
PENDENTES I .
0 100 200 300 400 500

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

Quanto ao meio de entrada, houve bastante equilibrio, mas o PBH APP foi o preferido,
(31,95%) seguido do site (31,51%) e do telefone (31,07%).

MEIO DE ENTRADA
SUCOR

ouvIDOR susOUTROS
3.5% 1,98%

PORTAL SITE
31.5%

TELEFONE
31.1%

PBH APP
31.9%

A maioria dos cidadaos nao quis se identificar (68,49%) enquanto 31,51% dos
manifestantes registraram demandas nominais.
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TIPO DE MANIFESTANTE

SUCOR

ANONINO

NOMINAL 144
31,51%

0 100 200 300 400

Sobre o resultado, 429 manifestantes tiveram sua denuncia apurada, ou seja, 93,87%
do total.

RESULTADO

SUCOR
500
429
93,87%
400
300
200
100
8 2 8
1,75% 0,44% 1,75%
0
¥ .0 o
O\Q o2 K\o\b
S & e S
< S <
X~ N\ 2 <
e OQ\ \s
SR SRS
\e O Q < X~
<§“ & \e V\V Q
d X S S
Q N\
O‘o

48



Subcontroladoria de Transparéncia e Combate a Corrupgcao — SUTRANSP

A Subcontroladoria de Transparéncia e Combate a Corrupcao — SUTRANSP — recebeu
23 manifesta¢gdes ao longo do ano, sendo a maioria formada por reclamacdes.

Apenas quatro demandas foram encerradas no periodo (17,39%), enquanto 19 foram
providenciadas (82,61%).

23 DEMANDAS TIPOLOGIA
RECEBIDAS

DENUNCIA
ELOGIO
17,39% ENCERRADA
ORIENTACAO

82,61 %ROVIDENCIADA RECLAMACAO

SUGESTAO

0,00% DILIGENCIADA

O principal assunto que gerou demandas foi a Lei de Acesso a Informagao, com
82,61%.

Abaixo, todos 0s assuntos abordados pelos cidadaos.

PRINCIPAIS DEMANDAS SUTRANSP N %
Lei de Acesso a Informacao - LAI 19 82,61%
Conduta do Servidor 2 8,70%
Denuncia sobre Servidores Municipais 1 4,35%
Denuncias de Fraude e Corrupcao 1 4,35%
NUMERO TOTAL DE DEMANDAS SUTRANSP: 23

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

Abaixo, o desdobramento de acordo com o prazo de respostas.
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PRAZOS DE RESPOSTA*

SUTRANSP

21 A 30 DIAS l 435%

31 A 60 DIAS

ACIMA DE 60 DIAS . 13,042
19

0 5 10 15 20

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

15 demandas foram registradas via site (65,22%), enquanto seis foram recebidas via
telefone (26,09%).

MEIO DE ENTRADA

SUTRANSP

EMAIL
4.3%

TELEFONE
26.1%

PBH APP
4.3%

PORTAL SITE
65.2%

A maioria dos manifestantes preferiu se identificar (73,91%) enquanto 26,09% optaram
pelo anonimato.
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TIPO DE MANIFESTANTE
SUTRANSP

[
26,09%

17
73,91%

0 5 10 15 20

ANONINO

NOMINAL

Como resultado, 17,39% sao denuncias apuradas, enquanto a grande maioria, 82,617%,
ainda nao tém definicao.

RESULTADO
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PROCURADORIA-GERAL DO MUNICIPIO (PGM)

Subprocuradoria-Geral Consultiva (SUGECONS)
Subprocuradoria-Geral do Contencioso (SUGECONT)
Subprocuradoria-Geral Fiscal (SUGEFIS)
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Procuradoria Geral do Municipio - PGM

A Procuradoria Geral do Municipio - PGM recebeu 18 demandas, sendo que 17 foram
encerradas (94,44%) e uma restou providenciada (5,56%), conforme esquema abaixo.
Quanto a tipologia, houve 15 reclamacdes (83,33%) e 3 pedidos de orientagdo
(16,67%), conforme grafico abaixo.

18 TIPOLOGIA
DENUNCIA

ELOGIO
94,44 % ENCERRADAS

ORIENTACAO

5,56% PROVIDENCIADA RECLAMAGAO
SUGESTAO

0,00% DILIGENCIADA

Os servicos da Procuradoria foram o assunto abordado em nove demandas (50%),
enquanto as outras nove foram sobre assuntos variados.

PRINCIPAIS DEMANDAS PGM N %

Servico da Procuradoria 9 50,00%
Atendimento - Plantdo de Execucdo Fiscal - PGM 3 16,67%
Gestao Administrativa 2 11,11%
Agendamento Eletrénico 1 5,56%
Compensacao de Débitos Municipais com Precatorios de Terceiros 1 5,56%
Invasdo de Lotes, Terrenos e Areas Publicas - Fiscalizacdo 1 5,56%
Orientacao sobre Processos e Servicos - Receita Municipal 1 5,56%
NUMERO TOTAL DE DEMANDAS PGM: 18

O site foi o meio de entrada preferido em doze manifestagdes, o telefone foi escolhido
em quatro demandas e o PBH APP foi a opcao em duas manifestacdes.
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MEIO DE ENTRADA

PBH APP
11.1%

TELEFONE
22.2%

PORTAL SITE
66.7%

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%).

PRAZOS DE RESPOSTA*

21 A 30 DIAS

31 A 60 DIAS
22,22%

ACIMA DE 60 DIAS
27,78%

PENDENTES

I
o

1
5,56%
2 4 6 8

o

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

A maioria dos manifestantes preferiu se identificar (66,67%) enquanto 33,33% optaram

pelo anonimato.

TIPO DE MANIFESTANTE

ANONINO

NOMINAL

15
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Os principais resultados obtidos foram: demanda atendida em dez manifestacdes
(55,56%) e gerou orientacdo em quatro demandas (22,22%).

RESULTADO

10
7.5
5
4
25 22,22%
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SECRETARIA MUNICIPAL DE ASSISTENCIA
SOCIAL, SEGURANCA ALIMENTAR E
CIDADANIA - (SMASAQC)

Subsecretaria de Assisténcia Social (SUASS)

Subsecretaria de Direitos de Cidadania (SUDC)

Subsecretaria de Planejamento, Gestdo e Financas (SUPGF-ASAC)
Subsecretaria de Seguranca Alimentar e Nutricional (SUSAN)
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SECRETARIA MUNICIPAL DE ASSISTENCIA SOCIAL, SEGURANGA ALIMENTAR E
CIDADANIA - SMASAC

A Secretaria Municipal de Assisténcia Social, Seguranca Alimentar e Cidadania -
SMASAC - recebeu 1.007 demandas, cuja maioria, 856, foi de reclamacdes (85,00%).
Seguem abaixo as outras tipologias.

Havia 940 manifestacdes (93,35%) encerradas ao final do ano e 67 providenciadas
(6,65%).

1.007 g

DENUNCIA > 86%

ELOGIO 1,691%
93,35% ENCERRADAS ) %
ORIENTAGAO 8.94%

6,65% PROVIDENCIADA RECLAMAGAO

SUGESTAO ‘

0,00% DILIGENCIADA
750 1.000

Mais da metade das manifestacdes, 52,83%, referem-se a Programa da Assisténcia
Social e o segundo assunto mais demandado foi o CadUnico, com 7,15%.

PRINCIPAIS DEMANDAS SMASAC N %
Programa da Assistencia Social 532 | 52,83%
CadUnico 72 7.15%
Gestao Administrativa 65 6.45%
CRAS - Centro de Referéncia de Assisténcia Social 64 6,36%
Meio Passe Estudantil 39 3,87%
Comunicacao de Irregularidade 33 3,28%
Populacdo em Situacao de Rua - Informacao de Localizacao 33 3,28%
Programas e Beneficios do CadUnico 33 3,28%
Restaurante Popular 21 2,09%
CRAS - Servico de Atendimento Integral a Familia 14 1,39%
Outras Demandas 101 10,03%

NUMERO TOTAL DE DEMANDAS SMASAC:
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A maioria das demandas, 742, (73,68%) foi respondida em até 30 dias.

PRAZOS DE RESPOSTA*

SMASAC

742

21 A 30 DIAS 73,68%

31A60 DIAS [SH

ACIMA DE 60 DIAS  [RHES

PENDENTES 67
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* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestacao e o envio da resposta ao
cidadao pela Ouvidoria.

Quanto ao meio de entrada, o telefone foi usado por 369 cidadaos (36,64%), seguido
do PBH APP, opcdo de 304 cidadaos (30,19%).

MEIO DE ENTRADA

SMASAC

OUTROS

SITE RECLAME AQUI 0.9%
14.8%

TELEFONE
36.6%

PORTAL SITE
17.5%

PBH APP
30.2%

Apenas 174 manifestantes nao quiseram se identificar (17,28%), enquanto 833
registraram demandas nominais (82,72%).
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TIPO DE MANIFESTANTE

SMASAC

ANONINO 174
17,28%

NOMINAL

0 250 500 750 1.000

Quanto ao resultado, 592 cidadaos (58,79%) receberam algum tipo de orientacdo,
enquanto 266 (26,42%) tiveram suas demandas atendidas.

RESULTADO
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Subsecretaria de Direitos de Cidadania — SUDC

A Subsecretaria de Direitos de Cidadania — SUDC - recebeu 32 demandas, sendo 31
denuncias (96,88%) e uma reclamacao (3,13%).

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

3 DEMANDAS TIPOLOGIA
RECEBIDAS

DENUNCIA
ELOGIO
81,25% ENCERRADAS N
ORIENTACAO
18,75% PROVIDENCIADA RECLAMACAO

SUGESTAO

0,00% DILIGENCIADA

Mais da metade das manifestacdes foi de denuncias de violacdao de direitos humanos
(56,25%), seguida de denuncias de violagdo de direitos humanos da pessoa idosa
(9,38%). Abaixo, todos os assuntos abordados.

PRINCIPAIS DEMANDAS SUDC N %
Denuncias de Violacao de Direitos Humanos 18 56,25%
Violacdo dos direitos Humanos - Pessoa ldosa 3 9,38%
Denuncia sobre Servidores Municipais 2 6,25%
Violacdo dos direitos Humanos - Crianca e adolescente 2 6,25%
Violacao dos direitos Humanos - Desigualdade Racial 2 6,25%
Conduta do Servidor 1 3,13%
Conselhos Tutelares de Belo Horizonte 1 3,13%
Violagao dos direitos Humanos - Mulheres 1 3,13%
Violagao dos direitos Humanos - Populagao em situacao de rua 1 3,13%
Violacdo dos direitos Humanos - Populacao LGBT 1 3,13%
NUMERO TOTAL DE DEMANDAS SUDC: 32

17 demandas (53,13%) foram respondidas nos primeiros trinta dias e sete (21,88%) entre
30 e 60 dias.
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PRAZOS DE RESPOSTA*

SUDC

ACIMA DE 60 DIAS

%
0 5 10 15 20

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

O celular foi o meio mais utilizado para registrar as manifestacdes (46,88%), seguido
do site (31,25%) e e-mail (12,50%).

MEIO DE ENTRADA

SUbDC

TELEFONE
EMAIL 6.3%

PBH APP

PORTAL SITE 46.9%

31.3%

Mais do dobro das demandas foi registrado de forma andnima, representando 68,75%.

TIPO DE MANIFESTANTE

SubC

ANONINO

NOMINAL [y

0O 5 10 15 20 25
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Em relacao ao resultado, 25 denuncias foram apuradas (78,13%), uma recebeu
orientacao (3,13%) e seis (18,75%) ainda aguardam definicao.

RESULTADO
SUbC

25
o5 78,13%
20

15
10
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SECRETARIA MUNICIPAL DE ASSUNTOS
INSTITUCIONAIS E COMUNICACAO SOCIAL
(SMAICS)

Subsecretaria de Cerimonial (SUCER)
Subsecretaria de Comunicacao Social (SUCOM)
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SECRETARIA MUNICIPAL DE ASSUNTOS INSTITUCIONAIS E COMUNICAGAO
SOCIAL - SMAICS

A Secretaria Municipal de Assuntos Institucionais e Comunicacao Social — SMAICS —
recebeu ao longo do ano uma manifestacdo apenas. E a demanda encontrava-se
encerrada no final do ano.

1 DEMANDA RECEBIDA TIPOLOGIA

DENUNCIA

ELOGIO

o, ~
100,0% ENCERRADAS ORIENTACAO T

0,00% PROVIDENCIADA RECLAMACAO

0,00% DILIGENCIADA S

Trata-se de pedido de orientacao sobre gestao administrativa.

PRINCIPAIS DEMANDAS SMAICS

Gestdo Administrativa
NUMERO TOTAL DE DEMANDAS SMAICS:

A manifestacao foi respondida dentro dos primeiros trinta dias

PRAZOS DE RESPOSTA*

SMAICS

21 A 30 DIAS

1
100,00%

31 A60 DIAS

ACIMA DE 60 DIAS

PENDENTES

0 02505075 1

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestagdo e o envio da resposta ao
cidaddo pela Ouvidoria.
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A manifestacao foi cadastrada pelo site.

MEIO DE ENTRADA

SMAICS

PORTAL SITE
100%

A manifestacao foi cadastrada de forma nominal.

TIPO DE MANIFESTANTE

SMAICS

ANONINO

NOMINAL

0O 025 05 075 1

Como resultado, a demanda foi arquivada.

RESULTADO

SMAICS
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Subsecretaria de Comunicacgdo Social - SUCOM

A Subsecretaria de Comunicag¢ao Social — SUCOM - recebeu duas reclamacdes em
2022.

Ambas foram encerradas dentro do periodo.

DEMANDAS TIPOLOGIA
RECEBIDAS

DENUNCIA

ELOGIO
(-) oo
100,0% ENCERRADAS ORIENTACAO

0,00% PROVIDENCIADA RECLAMACAO 100,00%

0,00% DILIGENCIADA SR

0

Dentre as duas demandas, uma se tratava de agendamento eletrénico e outra sobre
gestao administrativa.

PRINCIPAIS DEMANDAS SUCOM N %
Agendamento Eletrénico 1 50,00%
Gestdo Administrativa | 1 50,00%

NUMERO TOTAL DE DEMANDAS SUCOM:

Ambas foram respondidas apos 60 dias de seu registro.

PRAZOS DE RESPOSTA*

SUCOM
21 A 30 DIAS
31 A 60 DIAS
ACIMA DE 60 DIAS
PENDENTES

0 05 1 15 2

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestagcao e o envio da resposta ao
cidadao pela Ouvidoria.
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Quanto ao meio de entrada, uma foi cadastrada via site e outra via telefone.

MEIO DE ENTRADA

SUCOM

TELEFONE
50%

PORTAL SITE
50%

Em relagao ao tipo de manifestante, uma foi andnima e a outra nominal.

TIPO DE MANIFESTANTE

SUCOM

ANONINO

NOMINAL

0 025 05 075 1

Quanto ao resultado, os manifestantes tiveram suas solicitacdes atendidas.

RESULTADO

SUCOM

2
100,00%




SECRETARIA MUNICIPAL DE CULTURA (SMC)

Subsecretaria de Coordenacao Institucional da Cultura (SUCIC)
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SECRETARIA MUNICIPAL DE CULTURA - SMC

A Secretaria Municipal de Cultura recebeu, ao longo de 2022, 11 manifestagcdes. Deste
total, 7 sdo reclamacdes, 3 sdo pedidos de orientagcdo e uma sugestao.

DEMANDAS
11 RECEBIDAS TIPOLOGIA

DENUNCIA
ELOGIO
100,009 ENCERRADAS
ORIENTAGAO
0,00% PROVIDENCIADA RECLAMACAO

SUGESTAO

0,00% DILIGENCIADA

Os assuntos presentes nas demandas estao listados abaixo:

Comunicacgao de Irregularidade 2 18,18%
Anuncios no Guia Turistico de Belo Horizonte 1 9,09%
Concurso Literario - Jodo de Barro 1 9,09%
Empréstimo de Livros 1 9,09%
Gestao Administrativa 1 9,09%
Gestdo dos Projetos Culturais 1 9,09%
Informacdes sobre Exposicdes e Mostras - Programacao Cultural o
da FMC L 9.05%
Informacdes sobre os Centros de Atendimento ao Turista 1 9,09%
Orientacao sobre Diretrizes de Protecao de Patriménio Historico 1 9,09%
Projeto de Arte Urbana 1 9,09%
NUMERO TOTAL DE DEMANDAS SMC: 11

Em relacao 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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PRAZOS DE RESPOSTA*

21 A 30 DIAS

31 A 60 DIAS [P

ACIMA DE 60 DIAS [

5
45,45%

PENDENTES

012 3 45

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

O portal PBH foi o meio de entrada preferido por cinco pessoas, enquanto trés
utilizaram o PBH APP, duas usaram o telefone e uma optou pelo site Reclame aqui.

MEIO DE ENTRADA

SITE RECLAME AQUI
9.1%

TELEFONE
18.2%

PORTAL SITE
45.5%

PBH APP
27.3%

De acordo com o tipo de manifestante, seis cidadaos preferiram se identificar (54,55%),
enquanto cinco optaram pelo anonimato (45,45%).

TIPO DE MANIFESTANTE

6
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Quanto ao resultado, 81,82% dos manifestantes tiveram suas demandas atendidas,
enquanto 18,18% receberam algum tipo de orientacao.

RESULTADO
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FUNDACAO MUNICIPAL DE CULTURA (FMC)
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FUNDAGAO MUNICIPAL DE CULTURA — FMC

A Fundacdo Municipal de Cultura recebeu 195 manifestacdes, que foram todas
encerradas até o final do ano. Desse total, 95 sdo reclamacdes (48,72%), 71 elogios
(36,41%), 23 sugestdes (11,79%), cinco denuncias (2,56%) e um pedido de orientacao

(0,51%).

19 DEMANDAS TIPOLOGIA
RECEBIDAS

DENUNCIA
ELOGIO
100,0% ENCERRADAS

ORIENTACAO

0,00% PROVIDENCIADA RECLAMAGCAO

SUGESTAO

0,00% DILIGENCIADA

Os principais assuntos abordados nas manifestacdes estao listados abaixo:

PRINCIPAIS DEMANDAS SMC N %

Festival Internacional de Quadrinhos de Belo Horizonte - FIQ BH 166 | 85,13%
Informacdes sobre Exposicdes e Mostras - Programacédo Cultural da FMC 5 2,56%
Visitas Orientadas as Bibliotecas e aos Centros Culturais 3 1,54%
Acesso a Internet - Centros Culturais 2 1,03%
Feiras, Eventos, Circos e Parques de Diverséo - Fiscalizacdo 2 1,03%
Gestdo Administrativa 2 1,03%
Orientacdo sobre Diretrizes de Protecédo de Patriménio Historico 2 1,03%
Aprovacdo de Projetos Arquitetdnicos em Areas de Bens Protegidos - 1 0.51%
Patriménio Cultural

Atendimento do servidor 0,51%
Carta de Grau de Protecao 0,51%
Outros 10 5,13%

NUMERO TOTAL DE DEMANDAS SMC:

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

primeiros trinta dias.
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PRAZOS DE RESPOSTA*

31 A 60 DIAS
ACIMA DE 60 DIAS
PENDENTES

0 50 100150200

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

170 manifestacdes foram registradas durante eventos de Ouvidoria Itinerante, 12 por
meio do site, nove por telefone e quatro pelo PBH APP.

MEIO DE ENTRADA

TELEFONE PBH APP

PORTAL SITE 4.6% 2,05%
6.2%

OUVIDORIA ITINERANTE
87.2%

Em relacdao ao tipo de manifestante, 112 se identificaram (57,44%), enquanto 83
ficaram anénimos (42,56%).

TIPO DE MANIFESTANTE

ANONINO

NOMINAL 112
57,44%
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O resultado obtido em 114 demandas (58,46%) foi demanda atendida, 77 cidadaos
(39,49%) receberam orientacdo, a demanda foi arquivada em trés casos (1,54%) e
houve uma denuncia apurada (0,51%).

RESULTADO
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SECRETARIA MUNICIPAL DE DESENVOLVIMENTO
ECONOMICO (SMDE)

Subsecretaria de Trabalho e Emprego (SUTE)
Subsecretaria de Assuntos e Investimento Estratégicos (SUAIE)
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SECRETARIA MUNICIPAL DE DESENVOLVIMENTO ECONOMICO — SMDE

A Secretaria Municipal de Desenvolvimento Econémico - SMDE - recebeu 74
demandas, sendo 33 reclamacdes, 22 elogios, 12 pedidos de orientacao, 6 sugestdes e
uma denuncia, conforme grafico abaixo.

7 DEMANDAS TIPOLOGIA
RECEBIDAS

> 1
DENUNCIA 1,35%

ELOGIO
94,74% ENCERRADAS
ORIENTAGAO

)
5'26/° PROVIDENCIADA RECLAMACAO

o’oo% DILIGENCIADA SUGESTAO 8,11%

10

Os principais assuntos abordados nas demandas direcionadas a SMDE foram:
atendimento do servidor, protecdo e defesa/PROCON: fornecedor e gestdo
administrativa.

PRINCIPAIS DEMANDAS SMDE N %
Atendimento do servidor 17 22,97%
Protecao e defesa/PROCON: fornecedor 11 14,86%
Gestdo Administrativa 10 13,51%
Atendimento ao Consumidor - PROCON 6 8.11%
Comunicacao de Irregularidade 4 5,41%
Emprego - SINE PBH 3 4,05%
SINE: Cursos de formacao profissional 3 4,05%
Alteracao de MEI - Microempreendedor Individual 2 2,70%
Baixa de MEI - Microempreendedor Individual 2 2,70%
Conduta do Servidor Publico Municipal 2 2,70%
Cursos de Qualificacao - SINE PBH 2 2,70%
Outras Demandas 12 16,22%
NUMERO TOTAL DE DEMANDAS SMDE: 74

91,89% das manifestacdes foram encerradas em até trinta dias, enquanto 5,41%
restaram pendentes ao final do ano.
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PRAZOS DE RESPOSTA*
68
21 A 30 DIAS - 91,89%

31 A 60 DIAS I 2,7o°/§
ACIMA DE 60 DIAS

4
PENDENTES l 5 412

0O 25 50 75

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

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 opcao de
14,86% dos cidadaos, o PBH APP foi escolhido por 12,16% das pessoas e o e-mail foi
utilizado em 1,35% dos casos.

MEIO DE ENTRADA

EMAIL
PBH APP  14%

12.2%

PORTAL SITE
TELEFONE 37.8%

14.9%

BH RESOLVE
33.8%

De acordo com o tipo de manifestante, 64 pessoas quiseram se identificar (86,49%),
enquanto apenas dez optaram pelo anonimato (13,51%).

TIPO DE MANIFESTANTE
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ANONINO -
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Quanto ao resultado, a demanda foi atendida em 47,30% dos casos e o cidadao
recebeu algum tipo de orientacdo em 33,78% das situacdes.

RESULTADO
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Subsecretaria de Trabalho e Emprego — SUTE
A Subsecretaria de Trabalho e Emprego — SUTE - recebeu duas manifestacdes.

A tipologia das demandas foi bem equilibrada, sendo uma reclamacdo e uma
sugestao.

DEMANDAS TIPOLOGIA
RECEBIDAS

DENUNCIA

ELOGIO

100,00% ENCERRADAS

ORIENTACAO

()
0'00/‘, PROVIDENCIADA RECLAMACAO

0,00% DILIGENCIADA SUGESTAO

Os assuntos abordados foram:

PRINCIPAIS DEMANDAS SUTE N %
Emprego - SINE PBH 1 50,00%
Seguro-Desemprego | 1 50,00%

NUMERO TOTAL DE DEMANDAS SUTE:

Ambas manifestacdes foram respondidas apos 60 dias de seu registro.

PRAZOS DE RESPOSTA*

21 A 30 DIAS
31 A 60 DIAS

ACIMA DE 60 DIAS
PENDENTES

0 05 1 15 2

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

Quanto ao meio de entrada, uma foi registrada via e-mail e outra via telefone.
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MEIO DE ENTRADA

TELEFONE
50%

EMAIL
50%

Em relacdo ao tipo de manifestante, uma foi andnima e outra nominal.

TIPO DE MANIFESTANTE

¢ 1
1

NOMINAL 50,00%

0O 025 05 075 1

Sobre o resultado de apuracdo, ambas receberam orientacao.

RESULTADO

SR\ \a 'S \a
SN
R ONROINS v
%Q < '0% %O
F &
< 9 <<§\




EMPRESA MUNICIPAL DE TURISMO DE BELO
HORIZONTE S/A (BELOTUR)
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EMPRESA MUNICIPAL DE TURISMO DE BELO HORIZONTE — BELOTUR

A Empresa Municipal de Turismo de Belo Horizonte — BELOTUR - recebeu 19
manifestacdes no ano, sendo 11 reclamagdes (57,89%), quatro sugestdes (21,05), trés
pedidos de orientacdo (15,79) e uma denuncia (5,26%).

DEMANDAS
19 RECEBIDAS TIPOLOGIA

DENUNCIA

ELOGIO

% ENCERRADA 5
94,74% ORIENTACAO

5,26% PROVIDENCIADA RECLAMAGCAO

SUGESTAO
0,00% DILIGENCIADA

Abaixo, tabela com os assuntos presentes nas demandas direcionadas a BELOTUR.

PRINCIPAIS DEMANDAS BELOTUR N %

Gestao Administrativa 8 42,11%
Comunicacao de Irregularidade 4 21,05%
Informacdes sobre Eventos em Belo Horizonte 3 15,79%
Apoio a Eventos e Projetos de Potencial Turistico 1 5,26%
Cursos e oficinas - Projetos Culturais 1 5,26%
Informacdes sobre Atrativos Turisticos 1 5,26%
Orientacado: projetos publicos/areas protegidas/Patrimonio cultural 1 5,26%
NUMERO TOTAL DE DEMANDAS BELOTUR: 19

A grande maioria das demandas (68,42%) foi encerrada apos 60 dias do seu registro,
como mostra o grafico do prazo de respostas.
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PRAZOS DE RESPOSTA*

21 A 30 DIAS l 10,53%

31 A 60 DIAS .15,79"/2

13
somnoeeoons [N...:

1
PENDENTES l 5 6%
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* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestagao e o envio da
resposta ao cidadao pela Ouvidoria.

Quanto ao meio de entrada, nove cidadaos (47,37%) preferiram registrar sua
manifestacdo pelo celular, utilizando o PBH APP. Em segundo lugar, aparecem
empatados o site e o telefone (21,05% cada).

MEIO DE ENTRADA

BH RESOLVE

EMAIL 5.3%

5.3%

TELEFONE

21.1% PBH APP

47.4%

PORTAL SITE
21.1%

Em relagcao ao tipo de manifestante, dez cidadaos preferiram se identificar (52,63%),
enquanto nove optaram pelo anonimato (47,37%), conforme o grafico abaixo.

TIPO DE MANIFESTANTE

ANONINO

NOMINAL

0 2,5 5 75 10
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O desdobramento por resultado de apuracao foi equilibrado, com a predominancia de
demanda atendida em 47,37% dos casos.

RESULTADO

9
10 —27.37%
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SECRETARIA MUNICIPAL DE EDUCACAO
(SMED)

Subsecretaria de Articulagdo da Politica Pedagodgica (SUAPP)
Subsecretaria de Planejamento, Gestdo e Financas (SUPGF-ED)
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SECRETARIA MUNICIPAL DE EDUCAGAO — SMED

A Secretaria Municipal de Educacao — SMED - recebeu 1.762 manifestacdes no ano de
2022, sendo a grande maioria encerrada no proprio ano (95,74%).

A tipologia predominante foi de reclamacdes, com 1.468 demandas, segquida pelos
pedidos de orientacdo com 117 manifestacdes, 74 denuncias, 60 elogios e 43
sugestdes, como mostra o grafico abaixo.

DEMANDAS TIPOLOGIA
1'76 RECEBIDAS 74
DENUNCIA 420%

60
ELOGIO 3,41%

- 117
95,74% ENCERRADAS ORIENTAGAO ~ 664%

4,14% PROVIDENCIADA RECLAMAGAO

0,11% DILIGENCIADA SLICIESIAO

Os principais assuntos presentes nas demandas encaminhadas a SMED estdo listados
abaixo, com destaque para a comunicacdo de irregularidade, que aparece em 37,57%
das manifestacodes.

PRINCIPAIS DEMANDAS SMED N %
Comunicacao de Irregularidade 662 37.57%
Escolas Municipais com Atendimento a Educacgao Infantil 203 11,52%
Gestdao Administrativa 188 10,67%
Vagas nas Escolas Municipais de Belo Horizonte 181 10,27%
Cadastro da Educacao Infantil - 0 a 5 anos 44 2,50%
Calendario Escolar das Escolas Municipais de Belo Horizonte 42 2,38%
Conduta do Servidor Publico Municipal 40 2,27%
Escola Integrada 38 2,16%
Politica Municipal de Educacao 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%

NUMERO TOTAL DE DEMANDAS SMED: 1.762
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1452 demandas (82,41%) foram encerradas nos primeiros trinta dias, 213
manifestacdes (12,09%) foram respondidas entre 31 e 60 dias, 22 demandas (1,25%)
foram encerradas apos 60 dias e 75 (4,26%) restaram pendentes ao final do ano.

PRAZOS DE RESPOSTA*

31 A 60 DIAS l 08

1.452
82,41%

ACIMA DE 60 DIAS | 1255
PENDENTES |4,267§

O O O ©
OO
NSNS

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

O telefone foi utilizado pela maioria dos manifestantes, 848 pessoas (48,13%), seqguido
pelo PBH APP, escolhido por 425 cidadaos (24,12%), o site foi a opcao de 420 usuarios
(23,84%) e 51 se manifestaram via Ouvidor SUS (2,89%), além de outros meios de
entrada.

MEIO DE ENTRADA

OUVIDOR SUS OUTROS
2.9% 1.0%

PORTAL SITE
23.8%

TELEFONE
48.1%

PBH APP
24.1%

A maioria das manifestacdes foi registrada anonimamente (54,77%), enquanto 45,29%
dos cidadaos decidiram se identificar.
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TIPO DE MANIFESTANTE

797

NOMINAL 45,23%

N 965

0 250 500 750 1.000

O resultado de apuracdo das demandas foi bem equilibrado, com demanda atendida
para 45,80% e algum tipo de orientacao para 43,02%, entre outros.

RESULTADO
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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 manifestacdes ao
longo do ano. Desse total, 62 foram reclamacdes (55,86%), 39 sugestdes (35,14%), oito
pedidos de orientacao (7,21%) e dois elogios (1,80%).

88,29% das manifestacdes foi encerrada dentro do ano, enquanto apenas 11,71%
estavam providenciadas em dezembro de 2022.

DENUNCIA
ELOGIO
88,29% ENCERRADAS

ORIENTACAO

11,71 %PROVIDENCIADA RECLAMACAO

0,00% DILIGENCIADA SLICIESIAO

26,13% das demandas foram relacionadas a manutencao de quadras e campos de
futebol, sequido de 16,22% das manifestacdes, que abordaram a manutencao dos
aparelhos da Academia a Céu Aberto. Abaixo, 0s principais assuntos tratados pelos
manifestantes.

PRINCIPAIS DEMANDAS SMC N %
Quadras e Campo de futebol - Manutencao 29 26,13%
Academia a Céu Aberto - Manutencao de Aparelhos 18 16,22%
Academia a Céu Aberto - Implantacao 14 12,61%
Programas e projetos esporte e lazer 12 10,81%

Gestdao Administrativa 6,31%
Comunicacao de Irregularidade 5,41%

7
6
Academia da Cidade 5 4,50%
5
4

Quadras e Campo de futebol - Seguranca 4,50%
3,60%

Cursos e oficinas - Projetos Culturais

Analise e Encaminhamento para Deliberacdao de Projetos de

x ; o . 1 0,90%
Intervencdao em Areas ou Imoveis Protegidos
Outras Demandas 10 9,01%
NUMERO 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.

PRAZOS DE RESPOSTA*

57

21 A 30 DIAS 51,35%

34

31 A 60 DIAS 30,63%

ACIMA DE 60 DIAS

7

6,31

PENDENTES . 13
11,71%

0 20 40 60

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

O telefone foi o meio de entrada mais utilizado (46,85%), seqguido do site (32,43%) e do
celular (14,41%).

MEIO DE ENTRADA

OUTROS
6.3%

PBH APP
14.4%

TELEFONE
46.8%

PORTAL SITE
32.4%

68 manifestantes se identificaram, enquanto 43 preferiram o anonimato.
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TIPO DE MANIFESTANTE

43
38,74%

68
61,26%

0 25 50 75

ANONINO

NOMINAL

Em relagcao ao resultado, 60 cidaddos tiveram sua demanda atendida e outros 37
receberam algum tipo de orientacao.

RESULTADO
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SECRETARIA MUNICIPAL DE FAZENDA (SMFA)

Subsecretaria da Receita Municipal (SUREM)

Subsecretaria de Administracado e Logistica (SUALOG)
Subsecretaria de Contadoria-Geral do Municipio (SUCGM)
Subsecretaria do Tesouro Municipal (SUTEM)
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Secretaria Municipal de Fazenda — SMFA

A Secretaria Municipal de Fazenda — SMFA - recebeu 2.837 manifestacdes ao longo
c81<1)2a5n/odDestasl, a grande maioria foi do tipo reclamacao, com 2.305, representando
,25% do total.

2.7118 manifestacdes foram encerradas ao longo do ano, representando 95,81% do
total.

5 837 o TIPOLOGIA
. RECEBIDAS DENUNCIA 38

ELOGIO ¢4
95,81% ENCERRADAS ORIENTACAO

4,12% PROVIDENCIADA RECLAMAGAG

SUGESTAO ‘ ‘ ‘

0,07% DILIGENCIADA
500 1.000 1500 2.000 2.500

Os trés assuntos que mais motivaram os manifestantes foram: revisao de IPTU,
orientagdo sobre processos e servicos e emissdao de guias de IPTU. Segue abaixo
tabela com os principais assuntos abordados.

PRINCIPAIS DEMANDAS SMFA N %
IPTU - Revisdo 414 | 14,59%
Orientacao sobre Processos e Servicos - Receita Municipal 364 | 12,83%
Guias - IPTU - Emissao 264 9,31%
Restituicdo - Fazenda - IPTU 140 4,93%
Restituicao - Fazenda - ITBI 107 3.77%
ITBI - Correcao 80 2,82%
Revisdo de Taxas 78 2,75%
IPTU - Alteracao do Nome do Titular 64 2,26%

Crédito - Acerto de pagamentos, transferéncia de créditos: IPTU,
Taxas e ISSQN - Autébnomo, Retido na Fonte, ISSQN Pessoa 58 2,04%
Juridica

ITBI - Revisao de Lancamento 51 1,80%
Divida Ativa - Prescricao de Débitos Inscritos 48 1,69%
Agravo para Revisdo de Taxas 44 1,55%
Outras Demandas 1125 | 39,65%

NUMERO TOTAL DE DEMANDAS SMFA:
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O desdobramento por prazo de resposta mostra que a SMFA respondeu rapido:
73,63% das demandas foram encerradas nos primeiros trinta dias.

PRAZOS DE RESPOSTA*

31 A 60 DIAS - 303

13,85%
ACIMA DE 60 DIAS . 236

8,32%

PENDENTES l
0 500 1.000 1500 2.000 2.500

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

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

MEIO DE ENTRADA

PBH APP OUTROS
7.2% 2.6%

BH RESOLVE
17.4%
PORTAL SITE
44.9%

TELEFONE
27.8%

94,50% dos cidadaos optaram por se identificar, enquanto somente 5,50% preferiram o
anonimato.
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TIPO DE MANIFESTANTE

ANONINO I 56

0 1.000 2.000 3.000

2.681
94,50%

55,62% dos manifestantes receberam algum tipo de orientacdo, enquanto 33,94%
tiveram suas demandas atendidas.

RESULTADO
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Subsecretaria da Receita Municipal — SUREM

A Subsecretaria da Receita Municipal - SUREM — recebeu uma manifestacao.

TIPOLOGIA

1 DEMANDA RECEBIDA

DENUNCIA

ELOGIO

100,00% ENCERRADAS ORIENTACAO
RECLAMACAO

0,00% PROVIDENCIADA

SUGESTAO
0,00% DILIGENCIADA

A manifestacdo era sobre consulta de viabilidade de Pessoa Juridica/MEI.

PRINCIPAIS DEMANDAS SUREM
Consulta de Viabilidade (Pessoa Juridica/MEI)

NUMERO TOTAL DE DEMANDAS SUREM:

A manifestagao foi respondida nos primeiros trinta dias.

PRAZOS DE RESPOSTA*

31 A 60 DIAS
ACIMA DE 60 DIAS
PENDENTES

0 0,25 0,5 0,75 1

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

O pedido de orientacao foi registrado pelo site.
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MEIO DE ENTRADA

PORTAL SITE
100%

O manifestante optou por se identificar.

TIPO DE MANIFESTANTE

ANONINO

100,00%

0O 025 05 075 1

Seu resultado foi demanda atendida.
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Subsecretaria de Administracdo e Logistica — SUALOG

A Subsecretaria de Administracao e Logistica — SUALOG - foi alvo de 25 demandas,
sendo a maioria (68,00%) reclamacdes.

25 DEMANDAS TIPOLOGIA
RECEBIDAS ,
DENUNCIA .

ELOGIO

100,00% ENCERRADAS ORIENTACAO

0,00% PROVIDENCIADA RECLAMAGAO

SUGESTAO
0,00% DILIGENCIADA

A comunicacao de irregularidade e a gestdo administrativa foram os principais
assuntos abordados pelos cidaddos. Sequem abaixo todos os assuntos tratados.

PRINCIPAIS DEMANDAS SUALOG

2
3

Comunicacao de Irregularidade 8 32,00%
Gestdo Administrativa 6 24,00%
Imoveis Publicos Municipais / Venda 4 16,00%
Denuncia de prestador de servicos 3 12,00%
Processos: Consultas - Imoveis e obras 2 8,00%
Conduta do Servidor Publico Municipal 1 4,00%
Imdveis Publicos Municipais / Identificagcao 1 4,00%
NUMERO TOTAL DE DEMANDAS SUALOG: 25

21 demandas foram respondidas nos primeiros trinta dias apos seu registro,
representando 84% do total.
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PRAZOS DE RESPOSTA*

31460 DIAS [ oo
ACIMA DE 60 DIAS l 4,008

PENDENTES
0 5 10 15 20 25

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

O portal PBH foi o meio de entrada mais utilizado pelos cidadados, representando
40,00% das demandas.

MEIO DE ENTRADA

EMAIL
4%

PBH APP
24%
PORTAL SITE
40%

TELEFONE
32%

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

TIPO DE MANIFESTANTE

ANONINO



Todas as demandas estavam encerradas ao final do ano e o resultado foi,
prioritariamente, demanda atendida e gerou orientagao. Abaixo, todos os resultados.

RESULTADO
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PBH ATIVOS S/A (PBHATIVOS)
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PBH ATIVOS S/A

A PBH Ativos recebeu uma manifestacao no periodo.

1 DEMANDA RECEBIDA TIPOLOGIA

DENUNCIA

ELOGIO

% ENCERRADAS 5
0,00% ORIENTACAO

100,0% PROVIDENCIADA RECLAMACAO

0,00% DILIGENCIADA SUGESTAO

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

PRINCIPAIS DEMANDAS PBHATIVOS N %

Atendimento do servidor 100,0%

NUMERO TOTAL DE DEMANDAS PBHATIVOS: 1

A demanda estava pendente ao final do ano.

PRAZOS DE RESPOSTA*

21 A 30 DIAS
31 A 60 DIAS

ACIMA DE 60 DIAS

PENDENTES

° % >

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestagdo e o envio da resposta ao
cidadao pela Ouvidoria.
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A manifestacao foi registrada de forma presencial.

MEIO DE ENTRADA

BH RESOLVE
100%

A manifestacao foi registrada de forma nominal.

TIPO DE MANIFESTANTE

ANONINO

NOMINAL

A manifestagao ao final do ano estava sem resultado definido.

RESULTADO
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SECRETARIA MUNICIPAL DE GOVERNO (SMGO)

Subsecretaria de Relacdes Institucionais (SURIN)
Subsecretaria de Relacdes Intragovernamentais (SURIT)
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SECRETARIA MUNICIPAL DE GOVERNO - SMGO

A Secretaria Municipal de Governo — SMGO - recebeu 102 manifestacdes no ano. Os
elogios formaram a maior parte (67,65%), seguidos das reclamacdes (23,53%) e depois
as sugestdes (8,82%).

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

10 DEMANDAS TIPOLOGIA
RECEBIDAS

DENUNCIA

ELOGIO

O,
24,51% ENCERRADAS ORIENTACAO

75,49% PROVIDENCIADA RECLAMAGAO

X °]
0,00% DILIGENCIADA SUGESTAON : 5,5

0

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%
Gestdo Administrativa 1 0,98%
NUMERO 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%).

PRAZOS DE RESPOSTA*

21 A 30 DIAS 23,53%

N
~

31 A 60 DIAS I

R

0,98
ACIMA DE 60 DIAS

77
PENDENTES 75,49%

0 20 40 60 80

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestacdo e o envio da resposta ao
cidaddo pela Ouvidoria.
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Apenas uma manifestacdo foi registrada via PBH APP, enquanto 101 tiveram como
meio de entrada o evento Ouvidoria Itinerante.

MEIO DE ENTRADA

PBH APP
1%

OUVIDORIA ITINERANTE
99%

TIPO DE MANIFESTANTE

39
702
0 25 50 75

72 CIDADAOS SE
IDENTIFICARAM (70,59%),
MAS 30 PREFERIRAM O
ANONIMATO (29,41%).

RESULTADO

77 MANIFESTACOES,
OU SEJA, A GRANDE
MAIORIA, AINDA NAO
TEVE RESULTADO
DEFINIDO (75,49%).
OUTROS RESULTADOS
ESTAO PRESENTES NO

GRAFICO AO LADO.




SECRETARIA MUNICIPAL DE MEIO AMBIENTE
(SMMA)

Subsecretaria de Operacdes Institucionais (SUOI)
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SECRETARIA MUNICIPAL DE MEIO AMBIENTE - SMMA

A Secretaria Municipal de Meio Ambiente — SMMA — recebeu 72 manifestagcdes, com
destaque para 53 reclamacdes que corresponderam a 73,61% do total. Veja outros
tipos de demandas no grafico abaixo.

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

72 DEMANDAS TIPOLOGIA
RECEBIDAS

DENUNCIA

ELOGIO
97,22% ENCERRADA

ORIENTAGAO

2,78% PROVIDENCIADA RECLAMACAO |

SUGESTAO
0,00% DILIGENCIADA

Os assuntos mais tratados pelos cidadaos foram: solicitacdo de servico do meio
ambiente (16,92%), reclamacao de servico da Zoobotanica (15,38%) e descumprimento
de prazo servico de meio ambiente (11,54%).

PRINCIPAIS DEMANDAS SMMA N %
Atendimento Médico Veterinario - Hospital Publico Veterinario 15 20,83%
Consulta de Enquadramento Ambiental 8 11,11%
Gestdo Administrativa 8 11,11%
Diretrizes Ambientais Complementares 7 9,72%
Autorizacdo para Ocupacdo de Terrenos em Area de Relevancia Ambiental 4 5,56%
Fornecimento de Joaninhas 4 5,56%
Programas e Projetos do Meio Ambiente 3 4,17%
Radiacao Eletromagnética de Antenas de Telecomunicagao - Vistoria 3 4,17%
Atendimento do servidor 2 2,78%
Gestao dos Sistemas de Tl 2 2,78%
Outras Demandas 16 22,22%

NUMERO TOTAL DE DEMANDAS SMMA:

60 demandas, ou seja, 83,33% foram respondidas pelo 6érgdao nos primeiros 30 dias.
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PRAZOS DE RESPOSTA*

60
21 A 30 DlAS — 83'33%
8

2
ACIMA DE 60 DIAS W 5 g9

PENDENTES I 2785
0

20 40 60

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

Quanto ao meio de entrada, houve equilibrio, pois 30 foram registradas pelo site
(41,67%) e 28 pelo telefone (38,89%).

MEIO DE ENTRADA

BH RESOLVE EMAIL
5 6% 1.3%

PBH APP
12.5%

PORTAL SITE
41.7%

TELEFONE
38.9%

A maioria das manifestacdes foi registrada de forma nominal, 84,72%, enquanto
15,28% foram andnimas.
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TIPO DE MANIFESTANTE

ANONING

0 25 50 75

Quanto ao resultado, ficou equilibrado entre demanda atendida (51,39%) e gerou
orientacao (30,56%).

RESULTADO

37
40 5139%

30
22
30,56%
20

9
10 12,50%

0
¥ 0 o S S S S
Q & S S S S
o N AN S\ S N
& S 2 N S Q S
N & e & ™ 8 ©
o S > v Y ol v
S OIS S &9

112



FUNDACAO DE PARQUES MUNICIPAIS
ZOOBOTANICA (FPMZB)
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FUNDAGAO DE PARQUES MUNICIPAIS ZOOBOTANICA — FPMZB

A Fundacdo de Parques Municipais Zoobotanica - FPMZB - foi alvo de 376
manifestacdes, sendo a maior parte 272 reclamacdes, correspondentes a 72,34% do
total. Em segundo lugar, estdo 51 elogios (13,56%) e 34 sugestdes (9,04%).

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

37 DEMANDAS TIPOLOGIA
RECEBIDAS

DENUNCIA (532

ELOGIO

O, -
97,34% ENCERRADA ORIENTAGAO

2,66% PROVIDENCIADA RECLAMAGAO

SUGESTAO
0,00% DILIGENCIADA

O principal assunto presente nas manifestacdes foi Jardim Zooldgico e Jardim
Botanico — Visita livre, aparecendo em 38,30% dos casos.

PRINCIPAIS DEMANDAS FPMZB N %
Jardim Zooldgico e Jardim Botanico - Visita Livre 144 | 38,30%
Manutencéao e Infraestrutura dos Parques Municipais 74 19,68%
Gestao Administrativa 57 15,16%
Sepultamento 18 4,79%
Comunicacdo de Irregularidade 11 2,93%
Regularizacdo Pagamento de Jazigo Perpétuo 9 2,39%
Visita Livre aos Parques 9 2,39%
Veldrio 6 1,60%
Agendamento de Visita ao Parque Municipal Américo Renné Giannetti 4 1,06%
Atendimento do servidor 4 1,06%
Conduta do Servidor Publico Municipal 3 1,06%
Compra de Jazigo 3 0,80%
Outras Demandas 34 8,78%

NUMERO TOTAL DE DEMANDAS FPMZB:
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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.

PRAZOS DE RESPOSTA*

31A60DIAS M, 557

5

ACIMA DE 60 DIAS |, 535,

10

PENDENTES W, 4,

O_—

100 200 300 400

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

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

MEIO DE ENTRADA

OUTROS
2.7%
PBH APP
16%
OUVIDORIA ITINERANTE
37.2%
PORTAL SITE
19.8%
TELEFONE
24.3%

151 demandas foram andénimas (40,16%) e 225 nominais (59,84%).
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TIPO DE MANIFESTANTE

A 151

NOMINAL

225
59,84%
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Quanto ao resultado, 46,28% dos cidadaos tiveram sua demanda atendida, enquanto
45,21% dos manifestantes receberam algum tipo de orientacao.

RESULTADO
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SECRETARIA MUNICIPAL DE
INFRAESTRUTURA (SMOBI)

Subsecretaria de Planejamento, Gestao e Financas (SUPGF-OBI)
Subsecretaria de Protecao e Defesa Civil (SUPDEC)
Subsecretaria de Zeladoria Urbana (SUZURB)
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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 reclamacgdes.

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

DEMANDAS TIPOLOGIA
2.04 RECEBIDAS
DENUNCIA
ELOGIO
1% ENCERRADA o
33,61% ORIENTACAO

66,39% PROVIDENCIADA RECLAMACAO

SUGESTAO 100

0,00% DILIGENCIADA
500 1.000 1500  2.000

Os dois principais assuntos abordados foram: Poda de arvore em passeios, pracas etc.
(30,09%) e Corte ou supressdo de arvore em passeios, pracas etc. (20,25%).

PRINCIPAIS DEMANDAS SMOBI 1\ | %
Arvore - Poda de Arvore em Passeios, Pracas, Etc 615 30,09%
Arvore - Corte ou Supressdo de Arvore em Passeios, Pracas, Etc 414 20,25%
Tapa-Buraco 225 11,01%
Via Publica - Recapeamento 146 7,14%
Arvore - Retirada de Toco (Destoca) de Arvore em Passeios, Pracas, Etc 59 2,89%
Arvore - Corte ou Seccdo de Raiz de Arvore em Passeios, Pracas, Etc 51 2,50%
Arvore - Plantio em Passeios, Pracas, etc 39 1,91%
Manutencdo de Pracas, Canteiros e Areas Verdes 37 1,81%
Arvore - Autorizac3o para supressdo em area privada 36 1,76%
Indenizacao 28 1,37%
Pavimentagcdo em via publica 28 1,37%
Gestdao Administrativa 23 1,13%
Outras Demandas 343 16,78%

TOTAL DE DEMANDAS SMOBI: 2.044
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Apenas 6,70% das manifestacdes foram respondidas nos primeiros 30 dias, enquanto
66,39% restaram pendentes ao final do ano.

21 A 30 DIAS
31 A 60 DIAS
ACIMA DE 60 DIAS

0 500 1.000 1.500

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

O telefone foi o meio utilizado por 1170 pessoas (57,24%) para o registro da
manifestacdo, sequido do site, escolhido por 553 cidaddos (27,05%) e do celular,
opcao de 223 manifestantes (10,91%).

MEIO DE ENTRADA

OUTROS
4.8%

PBH APP
10.9%

TELEFONE
57.2%

PORTAL SITE
27.1%

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

ANONINO
1.868
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Quanto ao resultado, 66,39% dos casos ainda nao tém definicdo, outros 22,26%
tiveram a demanda atendida.

RESULTADO
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SUBSECRETARIA DE PROTEGAO E DEFESA CIVIL — SUPDEC

A Subsecretaria de Protecao e Defesa Civil — SUPDEC - recebeu 54 demandas
divididas em 28 reclamacdes, 18 denuncias, quatro pedidos de orientacao, trés
sugestdes e um elogio.

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

54 DEMANDAS TIPOLOGIA
RECEBIDAS

DENUNCIA

ELOGIO

79,63% ENCERRADA ORIENTAGCAO
20,37% PROVIDENCIADA RECLAMACAO

SUGESTAO

0,00% DILIGENCIADA

A maior parte dos cidadaos (77,78%) acionou a QOuvidoria por causa de Prevencao e
Assisténcia da Defesa Civil. Abaixo, outros assuntos abordados.

PRINCIPAIS DEMANDAS SUPDEC N %

Defesa Civil - Prevencao e Assisténcia 42 77,78%
Gestao Administrativa 3 5,56%
Vistoria em Areas de Risco 3 5,56%
Comunicacao de Irregularidade 2 3,70%
Arvore - Autorizacdo para Supressdo em Area Privada 1 1,85%
Fachadas e Marquises Mal Conservadas - Fiscalizacao 1 1,85%
Lote Vago com Estado de Conservagao Inadequado - o

Fiscalizacdo L 185%
Politica Municipal de Habitacao 1 1,85%
TOTAL DE DEMANDAS SUPDEC: 54

Nos primeiros 30 dias de registro da demanda, 51,85% dos manifestantes receberam
resposta. A sequir, o desdobramento do prazo de resposta.
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PRAZOS DE RESPOSTA*

31 A 60 DIAS
ACIMA DE 60 DIAS
PENDENTES

10 20 30

o

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

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
OQuvidoria Itinerante e um usou o site Reclame aqui.

MEIO DE ENTRADA

EMAIL SITE RECLAME AQUI

OUVIDORIA ITINERANTE 5 75/ Lg%
3.7%
TELEFONE
18.5% | PORTAL SITE
42.6%
PBH APP

29.6%

Em 59,26% das demandas foram identificados os manifestantes, enquanto 40,74%
optaram pelo anonimato.
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TIPO DE MANIFESTANTE

32
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A grande maioria dos manifestantes, ou seja, 62,96%, teve sua demanda atendida.

RESULTADO
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SUPERINTENDENCIA DE DESENVOLVIMENTO
DA CAPITAL (SUDECAP)

CONCESSIONARIA DE ILUMINACAO PUBLICA DE BELO HORIZONTE - BHIP
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SUPERINTENDENCIA DE DESENVOLVIMENTO DA CAPITAL - SUDECAP

A Superintendéncia de Desenvolvimento da Capital — SUDECAP - recebeu 11
demandas, sendo 10 reclamacdes (90,91%) e um pedido de orientacao.

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

DEMANDAS TIPOLOGIA
11 RECEBIDAS

DENUNCIA

ELOGIO

72,73% ENCERRADAS N
ORIENTACAO

27,27% PROVIDENCIADA RECLAMACAO

SUGESTAO
0,009% DILIGENCIADA

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

PRINCIPAIS DEMANDAS SUDECAP N %

Tapa-Buraco 3 27,27%
Arvore - Corte ou Supressdo de Arvore em Passeios, Pracas, Etc 2 18,18%
Arvore - Autorizacdo para Supressdo em Area Privada 1 9,09%
Arvore - Poda de Arvore em Passeios, Pracas, Etc 1 9,09%
Boca de Lobo - Limpeza 1 9,09%
Desapropriacao de Imovel 1 9,09%
Passeio Publico - Manutencao 1 9,09%
Sarjeta - Manutencao 1 9,09%
TOTAL DE DEMANDAS SUDECAP: 11

63,64% das demandas foram respondidas em até 30 dias, porém 27,27% restaram
pendentes ao final do ano.
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PRAZOS DE RESPOSTA*

31 A 60 DIAS
ACIMA DE 60 DIAS [EEEA

PENDENTES 27,27%
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* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestacao e o envio da
resposta ao cidaddo pela Ouvidoria.

Sete manifestacdes foram cadastradas via telefone (63,64%), duas pelo site (18,18%) e
duas pelo celular (18,18%).

MEIO DE ENTRADA

PORTAL SITE

18.2%
PBH APP
18.2%

Todas as manifestacdes foram registradas de forma nominal.

TELEFONE
63.6%

TIPO DE MANIFESTANTE

ANONINO

11
NOMINAL 100,00%
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126



Em relagcdo ao resultado, quatro cidadaos tiveram suas demandas atendidas,
representando 36,36%. Abaixo, seguem todos os resultados obtidos.

RESULTADO

3 3
27,27% 27.27%
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CONCESSIONARIA DE ILUMINAGAO PUBLICA DE BELO HORIZONTE — BHIP
A Concessionaria de Iluminacao Publica de Belo Horizonte — BHIP - recebeu 45
demandas, sendo 42 reclamag¢des, duas denuncias e um pedido de orientacao.

93,33% das manifestacdes foram encerradas no periodo, enquanto 6,67% foram
providenciadas.

4 5 DEMANDAS TIPOLOGIA
RECEBIDAS

DENUNCIA

ELOGIO

99,33% ENCERRADA ORIENTAGAO
6,67% PROVIDENCIADA RECLAMACAO

SUGESTAO

0,00% DILIGENCIADA

O principal assunto abordado pelos cidadados foi a Manutencdo de l@mpada apagada
ou quebrada (48,89%).

PRINCIPAIS DEMANDAS BHIP N %

Manutencdo de Lampada Apagada / Quebrada 22 48,89%
lluminagdo Publica - Manutenc¢ao da Rede Municipal de lluminagao o

o L . 5 11,11%
Publica - Luminaria Apagada Durante a Noite
Illuminacdo Publica - Extensdo de Rede de Iluminacdo 4 8,89%
Manutencao de Lampada Intermitente (Piscando) 4 8,89%
lluminacdo Publica - Manutencéo da Rede Municipal de lluminacdo Publica 3 6,67%
lluminagdo Publica - Manutenc¢do da Rede Municipal de lluminagdo o

o o 2 4,44%
Publica - Luminaria Quebrada ou Ausente
lluminagdo Publica - Manutenc¢ao da Rede Municipal de lluminagao o

o L . . 1 2,22%
Publica - Luminaria Intermitente (Piscando)
lluminacdo Publica - Servicos Complementares / Ampliacdo da Rede

- e oy 1 2,22%

Municipal de lluminacao Publica
Manutencdo de Braco de Luminaria Quebrado / Empenado 1 2,22%
Manutencado de Luminaria Aberta / Quebrada 1 2,22%
Obra em Andamento Irregular - Fiscalizagao 1 2,22%
TOTAL DE DEMANDAS BHIP: 45
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A grande maioria das manifestaces foi respondida em até 30 dias (88,89%), 4,44%
entre 31 e 60 dias e 6,67% restaram pendentes ao final do ano.

PRAZOS DE RESPOSTA*

2
31 A 60 DIAS l 4.44%

ACIMA DE 60 DIAS

3
PENDENTES . 6.67%
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40
88,89%

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

O telefone foi o meio mais utilizado para registro de demanda, sendo escolhido por
60,00% dos cidadaos.

MEIO DE ENTRADA

OUVIDORIA ITINERANTE
2.2%

PBH APP
17.8%

PORTAL SITE
20%

TELEFONE
60%

40 pessoas se identificaram na manifestacao e apenas cinco preferiram o anonimato.
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TIPO DE MANIFESTANTE

ANONINO
40

0 10 20 30 40

62,22% dos manifestantes tiveram suas demandas atendidas e 31,11% dos cidadaos
receberam orientagao.

RESULTADO

30 28
62,22%
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SUPERINTENDENCIA DE LIMPEZA URBANA
(SLU)
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SUPERINTENDENCIA DE LIMPEZA URBANA - SLU

A Superintendéncia de Limpeza Urbana — SLU — recebeu 255 manifestacdes, sendo
176 reclamacdes (69,02%), 35 sugestdes (13,73%), 18 denuncias (7,06%), 13 pedidos de
orientagao (5,10%) e 13 elogios (5,10%).

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

SANTEG TIPOLOGIA
255 RECEBIDAS
DENUNCIA

ELOGIO

90,98% ENCERRADAS :
ORIENTACAO

9'02% PROVIDENCIADA RECLAMACAO

0,00% DILIGENCIADA SUGESTAO 739
150 200

Entre varios assuntos presentes nas demandas, destacam-se as ocorréncias e/ou
reclamacdes sobre servicos de capina, rocada e coleta de lixo domiciliar.

PRINCIPAIS DEMANDAS SLU N %
Capina e Rocada - Ocorréncia/Reclamacao 31 12,16%
Coleta de Lixo Domiciliar - Ocorréncia/Reclamacao 27 10,59%
Destinacao de Residuos de Construcdo Civil, Volumosos, Poda -
Unidades de Recebimento de Pequenos Volumes - URPVs - 23 9,02%
Informacao
Varricao - Ocorréncia/Reclamacdo 23 9,02%
Varricao - Solicitacao de Implantacao 21 8,24%
Lavacao de vias 18 7,06%
Cesto Coletor de Residuo Leve (Lixeira) - Ocorréncia/Reclamacéao 11 4,31%
Gestdo Administrativa 10 3,92%
Ponto Limpo - Solicitacao de Implantacao 8 3,14%
Denuncia de prestador de servicos 7 2,75%
Outras Demandas 76 29,80%
NUMERO TOTAL DE DEMANDAS SLU: 255
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Em relacao ao prazo de resposta, 167 manifestacdes foram respondidas nos primeiros
30 dias, correspondendo a 65,49%. A seguir, o detalhamento completo do prazo de
resposta.

PRAZOS DE RESPOSTA*

167

21 A 30 DIAS 65,49%

31A 60 DIAS [IEE
ACIMA DE 60 DIAS 14,50%

PENDENTES 48

w I

50 100 150 200

o

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

O telefone foi o meio de entrada mais utilizado (53,73%), sequido pelo site (23,14%) e
celular (18,43%).

MEIO DE ENTRADA

OUTROS
4.7%

TELEFONE
53.7%

PBH APP
18.4%
PORTAL SITE
23.1%

A grande maioria dos manifestantes registrou sua demanda de forma nominal (67,06%)
e 32,94% preferiram o registro anénimo.
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TIPO DE MANIFESTANTE

o
0 50 100 150 200

Pouco mais da metade dos cidadados teve sua demanda atendida, enquanto 29,41%
receberam algum tipo de orientacao.

RESULTADO
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COMPANHIA URBANIZADORA E DE
HABITACAO DE BELO HORIZONTE (URBEL)
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COMPANHIA URBANIZADORA E DE HABITAGAO DE BELO HORIZONTE — URBEL

A Companhia Urbanizadora e de Habitacdo de Belo Horizonte — URBEL — recebeu 74
demandas, sendo que 54,05% foram reclamacdes e 31,08% foram pedidos de
orientacao. Abaixo, o desdobramento por tipologia.

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

7 DEMANDAS TIPOLOGIA
RECEBIDAS

97,30% ENCERRADAS

2,70% PROVIDENCIADA

0,00% DILIGENCIADA

A Politica Municipal de Habitacdo foi o assunto mais demandado, sendo abordado por
33,78% dos manifestantes. Outros assuntos aparecem na tabela abaixo.

PRINCIPAIS DEMANDAS URBEL N %
Politica Municipal de Habitacao 25 33,78%
Comunicacao de Irregularidade 4 5,41%
Declaracdo de Cadastro em Area de Atuacdo da Urbel 4 5,41%
Emissao de Segunda Via de Escritura de Imoveis Regularizados o
4 5,41%
pela Urbel
Denyncla de Invasdao de Imodvel da Politica Municipal de 3 4.05%
Habitacao
Gestdo Administrativa 3 4,05%
Programa Minha Casa Minha Vida - MCMV 3 4,05%
Solicitacao de segunda via de escritura de imoveis regularizados
3 4,05%
pela Urbel
Vistoria em Areas de Risco 3 4,05%
Atualizacao cadastral de familias ja indicadas para remocao 2 2,70%
Outras Demandas 20 27,03%
TOTAL DE DEMANDAS URBEL: 74
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A grande maioria das demandas foi encerrada em até 30 dias, quando 83,78% dos
cidadaos receberam suas respostas.

PRAZOS DE RESPOSTA*

21 A 30 DlAS _ 83,786%
10
31 A 60 DIAS . 13.51%

ACIMA DE 60 DIAS

2
PENDENTES I 2 70%

0 25 50 75

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

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

OUTROS
EMAIL 2.7%
9.5%

TELEFONE

27%

PBH APP
12.2%

BH RESOLVE
24.3% PORTAL SITE

24.3%

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

59
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Quanto ao resultado, 55,41% dos manifestantes tiveram suas demandas atendidas e
36,49% receberam alguma orientacao.

RESULTADO
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SECRETARIA MUNICIPAL DE PLANEJAMENTO,
ORCAMENTO E GESTAO (SMPOG)

Subsecretaria de Gestdo de Pessoas (SUGESP)

Subsecretaria de Gestdo Previdenciaria e da Saude do Segurado (SUPREV)
Subsecretaria de Modernizacdo da Gestdo (SUMOG)

Subsecretaria de Planejamento e Orcamento (SUPLOR)
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SECRETARIA MUNICIPAL DE PLANEJAMENTO, ORGCAMENTO E GESTAO - SMPOG
A Secretaria Municipal de Planejamento, Orcamento e Gestao — SMPOG - recebeu 15
demandas, sendo 9 reclamacdes, trés pedidos de orientacdo, duas denuncias € uma
sugestao.

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

TIPOLOGIA
1 DEMANDAS

RECEBIDAS

80,009% ENCERRADAS

20,00% PROVIDENCIADA

0,00% DILIGENCIADA

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

PRINCIPAIS DEMANDAS SMPOG

2
3

Gestao Administrativa 4 26,67%
Conversao em Espécie de Licenca Prémio por Assiduidade 2 13,33%
Verificacdo de Quinquénio 2 13,33%
Central de Atendimento Telefénico 156 1 6,67%
Comunicacao de Irregularidade 1 6,67%
Conduta do Servidor 1 6,67%
Denuncia Agente Publico/Servidor 1 6.67%
Gestdo dos Sistemas de Tl 1 6,67%
Perfil Profissiografico Previdenciario - PPP 1 6.67%
Reducdo 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*

21 A 30 DIAS 53,335

31A 60 DIAS [T
ACIMA DE 60 DIAS

PENDENTES

4 6 8

(@]
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* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestagcao e o envio da
resposta ao cidadado pela Ouvidoria.

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

MEIO DE ENTRADA

PBH APP
6.7%

OUTROS
13.3%

PORTAL SITE
60%

TELEFONE
20%

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

TIPO DE MANIFESTANTE

10

0 2,5 5 7,5 10
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Quanto ao resultado apos a apuracao, 40,00% dos cidadaos tiveram suas demandas
atendidas. Abaixo, todos os resultados obtidos.

RESULTADO
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SUBSECRETARIA DE GESTAO DE PESSOAS — SUGESP

A Subsecretaria de Gestdo de Pessoas — SUGESP - recebeu ao longo do ano 315
manifestacdes, onde 72,38% sao reclamacdes, 24,13% sao pedidos de orientacao,
1,59% corresponde a denuncias, 0,95% refere-se a elogios e 0,95% diz respeito a

sugestodes.

305 demandas, quase a totalidade, foram encerradas ao longo do ano e somente dez

estavam como providenciadas.

TIPOLOGIA

315 e

96,83% ENCERRADAS

3,17% PROVIDENCIADA

0,00% DILIGENCIADA

Os principais assuntos abordados referem-se a Gestdao Administrativa (18,10%) e a

Concurso Publico/Processo Seletivo (16,83%).

PRINCIPAIS DEMANDAS SUGESP N %
Gestao Administrativa 57 18,10%
Concurso Publico/Processo Seletivo 53 16,83%
Revisao de Proventos e Remuneracao 20 6,35%
Verificagao de Quinquénio 13 4,13%
Concessao de Progressao por Escolaridade - Carreira da
Educacédo ’ " 10 3.17%
Revisao do Beneficio de Vale-Transporte e Vale
Refeicdo/Alimentagao " 10 317%
Emissao de Atestados Funcionais e Declaracdes Diversas 8 2,54%
Comunicacao de Irregularidade 7 2,22%
Emissao de 22 Via da Declaracdao de Rendimentos 7 2,22%
Copia de Documentos e Processos de Recursos Humanos e
Previdéncia © 1,50%
Exoneracdo a Pedido 6 1,90%
Outras Demandas 118 37,46%
TOTAL DE DEMANDAS SUGESP: 315
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264 manifestacdes, ou seja, a grande maioria, foi respondida nos primeiros 30 dias,
correspondendo a 83,81% das demandas.

PRAZOS DE RESPOSTA*

31 A 60 DIAS .

ACIMA DE 60 DIAS

29
9,21%

12
3,81%

10

PENDENTES 3199

©

100 200 300

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

O site foi 0 meio de entrada mais utilizado, sendo a opc¢ao escolhida por 171 pessoas,
ou seja, 54,29% dos manifestantes. A sequir, todos os meios de entrada usados.

MEIO DE ENTRADA

EMAIL OUTROS
5.7%

2.2%

TELEFONE
18.4%

PORTAL SITE
54.3%

PBH APP
19.4%

81,90% dos cidadaos se identificaram, mas 18,10% preferiram o anonimato.
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TIPO DE MANIFESTANTE

0 100 200 300

175 cidadaos tiveram sua demanda atendida, enquanto 113 receberam orientacao.
Abaixo, todos os resultados.

RESULTADO

200
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55,56%

150

100
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SUBSECRETARIA DE GESTAO PREVIDENCIARIA E DA SAUDE DO SEGURADO -
SUPREV

A Subsecretaria de Gestdo Previdenciaria e da Saude do Segurado — SUPREV -
recebeu 116 demandas, com destaque para as 97 reclamacdes (83,62%).

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

TIPOLOGIA

116 i

94,83% ENCERRADAS

5,17% PROVIDENCIADA

0,00% DILIGENCIADA

Os principais assuntos mencionados nas manifestacdes foram Registro de Ocorréncias
do Plano de Saude e/ou Odontoloégico, o Tempo e o Recurso de Pericia Médica.

PRINCIPAIS DEMANDAS SUPREV N %

Registro de Ocorréncias do Plano de Saude e/ou Odontoldgico 17 14,66%
;n;?fstges Preliminares para Fins de Aposentadoria / Contagem 13 11.21%
Recurso de Pericia Médica 11 9,48%
Renovacao Obrigatoria dos Planos de Saude e Odontologicos 9 7,76%
Abono de Permanéncia 8 6,90%
Processo de Aposentadoria por Tempo de Contribuicao 6 517%
Gestdao Administrativa 5 4,31%
Comunicacao de Irregularidade 4 3,45%
Processo de Revisao de Aposentadoria 4 3,45%
Adesdo do Titular e Dependente ao Plano de Saude e/ou o

Odontologico 3 2,59%
Outras Demandas 36 31,03%
TOTAL DE DEMANDAS SUPREV: 116
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97 rpanifestagées foram respondidas em até 30 dias, correspondendo a 83,62% do
total.

PRAZOS DE RESPOSTA*

10
8,62%

31 A 60 DIAS

3

ACIMA DE 60 DIAS M 59%

6

PENDENTES M. ¢

" N

25 50 75 100

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

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

MEIO DE ENTRADA

RECLAME AQUI
513 BH RESOLVE

0.9%
EMAIL

7.8%

PBH APP
9.5%

PORTAL SITE
51.7%

TELEFONE
25%

Apenas 12 cidaddos nao se identificaram, enquanto 104 registraram suas demandas
nominalmente.
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TIPO DE MANIFESTANTE

ANONINO

0 25 50 75 100 125

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

RESULTADO
75

64
55,17%
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SUBSECRETARIA DE MODERNIZAGAO DA GESTAO — SUMOG

A Subsecretaria de Modernizacao da Gestdo — SUMOG - recebeu o total de 386

manifestacdes, sendo 233 reclamacdes, 74 elogios, 62 pedidos de orientacao, 15
sugestdes e duas denuncias.

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

TIPOLOGIA

386 b

96,63% ENCERRADAS
3,37% PROVIDENCIADA

0,00% DILIGENCIADA

Os principais assuntos abordados nas manifestacdes foram a Gestdao dos sistemas de
Tl (27,98%) e Atendimento do servidor (22,02%). Os principais assuntos estao
discriminados abaixo.

PRINCIPAIS DEMANDAS SUMOG N %

Gestao dos Sistemas de Tl 108 27,98%
Atendimento do servidor 85 22,02%
Central de Atendimento Telefénico 156 77 19,95%
Dificuldade de agendamento 63 16,32%
Gestao Administrativa 32 8,29%
Conduta do Servidor Publico Municipal 5 1,30%
Comunicacao de Irregularidade 4 1,04%
Acesso a internet - Hotspot 3 0,78%
Cadastro da Educacao Infantil - 0 a 5 anos 1 0,26%
Candidado ao estagio 1 0,26%
Conduta do Servidor 1 0,26%
Outras Demandas 6 1,55%

TOTAL DE DEMANDAS SUMOG: k$:19

%léagéc;)ao prazo de resposta, 340 demandas foram respondidas em até 30 dias
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PRAZOS DE RESPOSTA*

27
6,99%

31 A 60 DIAS

6

ACIMA DE 60 DIAS 1,55%

13

PENDENTES M ;.23

O-—

100 200 300 400

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

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

MEIO DE ENTRADA

PBHAPP  OUTROS
8.5% 16%

TELEFONE
52.6%

BH RESOLVE
18.4%
PORTAL SITE
18.9%

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

TIPO DE MANIFESTANTE

ANONINO .
351
0 100 200 300

400

35
9,07%
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Em relagcdo ao resultado de apuracao, 175 cidadaos tiveram suas demandas atendidas
(45,34%), enquanto 129 receberam alguma orientacao (33,42%).

RESULTADO

200

175
45,34%

150

100

50
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EMPRESA DE INFORMATICA E INFORMACAO
DO MUNICIPIO DE BELO HORIZONTE S/A
(PRODABEL)
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EMPRESA DE INFORMATICA E INFORMAGAO DO MUNICIPIO DE BELO
HORIZONTE — PRODABEL

A Empresa de Informatica e Informacao do Municipio de Belo Horizonte — PRODABEL
— recebeu, em 2022, 40 demandas, sendo 80% reclamacdes (32) e 20% pedidos de
orientagao (8).

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

4 DEMANDAS TIPOLOGIA
RECEBIDAS
DENUNCIA

ELOGIO

97,50% ENCERRADAS ORIENTACAO

RECLAMACAO
2,50% PROVIDENCIADA

SUGESTAO
0,00% DILIGENCIADA 5

Apenas dois assuntos motivaram os cidadaos a se manifestar, sendo o destaque para o
Acesso a internet — hotspot.

PRINCIPAIS DEMANDAS PRODABEL N %
Acesso a internet - Hotspot 31 77,50%
Gestao dos Sistemas de Tl 9 22,50%
NUMERO TOTAL DE DEMANDAS PRODABEL: 40

PRAZOS DE RESPOSTA*
95.00% QUANTO AO PRAZO

31 A 60 DIAS DE RESPOSTA, 38
FORAM RESPONDIDAS
ACIMA DE 60 DIAS l 1 NOS PRIMEIROS 30
2,50% DIAS,
PENDENTES l 1 CORRESPONDENDO A
2>0% 95,00%.
0 10 20 30 40

* O prazo de resposta refere-se ao tempo decorrido entre o registro da manifestacao e o envio da
resposta ao cidaddo pela Ouvidoria.
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A maioria das manifestacdes foi registrada via telefone (55,00%), sequido do
atendimento presencial (17,50%). Abaixo, todos os meios de entrada utilizados pelos
cidadaos.

MEIO DE ENTRADA

PBH APP
12.5%

PORTAL SITE
15%
TELEFONE
55%
BH RESOLVE
17.5%

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

TIPO DE MANIFESTANTE

A 5
ANONINO [
35
NOMINAL 57505
4

0 10 20 30 0

Em relacdo ao resultado, 70,00% dos manifestantes tiveram suas demandas atendidas,
enquanto 15,00% receberam algum tipo de orientacao.
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RESULTADO
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SECRETARIA MUNICIPAL
URBANA (SMPU)

Subsecretaria de Fiscalizacao (SUFIS)
Subsecretaria de Planejamento Urbano (SUPLAN)
Subsecretaria de Regulacdo Urbana (SUREG)
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SECRETARIA MUNICIPAL DE POLITICA URBANA — SMPU

A Secretaria Municipal de Politica Urbana — SMPU — recebeu 169 demandas, sendo
124 reclamacdes (73,37%), 27 pedidos de orientacao (15,98%), nove sugestdes (5,33%),
cinco denuncias (2,96%) e quatro elogios (2,37%).

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

16 DEMANDAS TIPOLOGIA

RECEBIDAS :
DENUNCIA

ELOGIO

97,04% ENCERRADAS ORIENTAGAO

2,96% PROVIDENCIADA HECLAIGRD

SUGESTAO

0,00% DILIGENCIADA

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

PRINCIPAIS DEMANDAS SMPU N %

Defesa Contra Autos Emitidos Pela Fiscalizacao 32 18,93%
Gestao Administrativa 20 11,83%
Recurso Referente aos Servicos Prestados pela Politica Urbana 6 3,55%
Retificacdo de Documento da Politica Urbana 6 3,55%
Recurso Contra Decisdo das Juntas Integradas de julgamento o

Fiscal (22 Instancia) > 2.96%
Regularizacdo de Edificacao (Lei Vigente e Lei 9074/05) 4 2,37%
Atendimento do servidor 3 1,78%
Autorizacao para a Troca, Permuta ou Vaga Dupla nas Feiras o

Permanentes 3 1.78%
Comunicacao de Irregularidade 3 1,78%
Comunicacao de Término de Obra / Baixa de Construcdo 3 1,78%
Outras Demandas 84 49,70%
TOTAL DE DEMANDAS SMPU: 169

(114118%§/r;nandas foram respondidas em até 30 dias (83,43%) e 20 entre 31 e 60 dias
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PRAZOS DE RESPOSTA*
zazoons | -

20
31 A 60 DIAS . 11.83%
3
ACIMA DE 60 DIAS I 178%
5
PENDENTES |2,96%
0 50 100 150

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

O meio de entrada mais utilizado foi o site (52,07%), sequido do telefone (25,44%).

MEIO DE ENTRADA

EMAIL SITE RECLAME AQUI

BH RESOLVE 3% 0.5%
9.5%

PBH APP
9.5%

PORTAL SITE
52.1%

TELEFONE
25.4%

139 manifestacdes foram registradas nominalmente (82,25%), enquanto 30 foram
anénimas (17,75%).

TIPO DE MANIFESTANTE

30
17,75%

159
82,25%

0 50 100 150

ANONINO

NOMINAL
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Mais da metade dos manifestantes teve suas demandas atendidas (55,62%) e 36,09%
receberam orientacao. Abaixo, todos os resultados obtidos.

RESULTADO

94
100 _22.62%
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SUBSECRETARIA DE FISCALIZAGAO — SUFIS

A Subsecretaria de Fiscalizacdo — SUFIS — foi alvo de 2.073 manifestacdes de
OQuvidoria. 83,74% sao reclamacodes (1.736), 13,70% sao denuncias (284), 1,69% refere-
se a pedidos de orientacdo (35), 0,43% é relativo a sugestdes (9) e 0,43% a elogios (9).

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

" RECEBIDAS : 284
DENUNCIA 13,70%

9
ELOGIO 0,43%

. 35
83,41% ENCERRADAS ORIENTACAO 1.69%

16,59% PROVIDENCIADA RECLAMAGAO

SUGESTAO

0,00% DILIGENCIADA
500 1.000 1.500 2.000

Entre os principais assuntos demandados, estdo a Poluicdo sonora — Fiscalizacao
(29,09%) e Obra em andamento irregular — Fiscalizacdo (16,88%).

PRINCIPAIS DEMANDAS SUFIS N %

Poluicdo Sonora - Fiscalizagao 603 29,09%
Obra em Andamento Irregular - Fiscalizacao 350 16,88%
L_ote \(agoN com Estado de Conservacao Inadequado - 153 738%
Fiscalizacao
Estabel.eame.nto .sem~L|cen<;a ou Irregular (Comércio, Servico e 142 6.85%
Industria) - Fiscalizacao
Veiculos Abandonados ou Carcacas - Fiscalizacao 115 5,55%
Deposicao Irregular de Lixo, Entulho, Material de Construcao, o

) ‘ o a 103 4,97%
Residuos ou Poda de Arvore - Comunicacao
Edificacdo Concluida Irregular - Fiscalizacao 75 3,62%
P@wgao émblental (Hidrica, Atmosférica ou do Solo) - 63 3.28%
Fiscalizacao
Obra em Ruas, Calcadas e Vias Publicas - Fiscalizacao 60 2,89%
Const.rugac.), Au_senczla de Acessibilidade ou Manutencdo do 54 2 60%
Passeio - Fiscalizacao
Invasdo de Lotes, Terrenos e Areas Publicas - Fiscalizacdo 49 2,36%
Agua de Chuva sem Canalizac3o - Fiscalizacdo 35 1,69%
Outras Demandas 266 12,83%

TOTAL DE DEMANDAS SUFIS: 2.073

160



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*

182
ACIMA DE 60 DIAS
PENDENTES

0 250 500 750 1.000 1.250

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

O telefone foi 0 meio mais utilizado para registro de demandas, sendo a opc¢ado de
1.215 cidadaos (58,61%). O site foi usado em 530 casos (25,57%) e o PBH APP em 271
manifestagdes (13,07%).

MEIO DE ENTRADA

OUTROS
2.7%

PBH APP
13.1%

PORTAL SITE

TELEFONE
25.6%

58.6%

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

A 546
ANONINO 26,34%
1.527
NOMINAL 73.66%

0 500 1.000 1.500 2.000

1.231 manifestantes tiveram suas demandas atendidas (59,38%), enquanto 453
receberam alguma orientacao (21,85%).

RESULTADO
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SUBSECRETARIA DE PLANEJAMENTO URBANO - SUPLAN

A Subsecretaria de Planejamento Urbano — SUPLAN — recebeu duas demandas no
periodo, sendo ambas reclamacdes.

Uma demanda foi encerrada e o cidaddo recebeu orientacdo. Outra foi providenciada
e ainda nao tem resultado definido.

TIPOLOGIA
DEMANDAS

RECEBIDAS

DENUNCIA

ELOGIO

50,00% ENCERRADAS ORIENTACAO

o 2
50,00% PROVIDENCIADA RECLAMAGAO 100,00%

SUGESTAO
0,00% DILIGENCIADA

Os assuntos abordados foram: Autorizacao para implantacao de Parklet licenciado
(Varanda Urbana) e Gestdao administrativa.

PRINCIPAIS DEMANDAS SUPLAN

Autorizagdo para Implantagcdo de Parklet Licenciado (Varanda
Urbana)

Gestdo Administrativa | 1 | 50%
TOTAL DE DEMANDAS SUPLAN:

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*

31 A 60 DIAS
ACIMA DE 60 DIAS

PENDENTES 50,00%
0 0.25 05 075 1

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

OS MEIOS UTILIZADOS PARA
REGISTRO FORAM O TELEFONE
E O PORTAL PBH.
PORTAL SITE TELEFONE
50% 50%

TIPO DE MANIFESTANTE

ANONINO AMBOS OS
MANIFESTANTES

IDENTIFICAR.

0 0,5 1 1,5 2

Uma demanda gerou orientagcao e a outra ainda nao tem resultado definido.

RESULTADO

0,75
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SUBSECRETARIA DE REGULAGAO URBANA — SUREG

A Subsecretaria de Regulacdao Urbana — SUREG — recebeu 531 manifestacdes, das
quais 381 (71,75%) sao reclamacdes. Ha ainda 111 pedidos de orientacao (20,90%), 24
denuncias (4,52%), sete elogios (1,32%) e seis sugestdes (1,13%).

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

TIPOLOGIA
53 DEMANDAS
RECEBIDAS DENUNCIA

ELOGIO

95,109% ENCERRADAS ORIENTACAO

4,71% PROVIDENCIADA HECLAIAGHD

SUGESTAO

0,19% DILIGENCIADA
200

Entre varios assuntos geradores de demandas, destacam-se: Reqgularizacdo de
Edificagcdo (Lei vigente e Lei 9074/05) com 6,97% e Alvara de Localizagdo e
Funcionamento Imediato (ALF) com 6,59%.

PRINCIPAIS DEMANDAS SUREG N %

Regularizacdo de Edificacao (Lei Vigente e Lei 9074/05) 37 6,97%
Alvara de Localizacao e Funcionamento Imediato (ALF) 35 6,59%
/_Al;/\aLrFa de Localizacdo e Funcionamento Mediante Requerimento 30 6.03%
Consulta de Viabilidade (Pessoa Juridica/MEI) 29 5,46%
Recurso Referente aos Servicos de Edificacdes 27 5,08%
Consulta Prévia Manual 26 4,90%
Licenciamento / Regularizagdo de Parcelamento do Solo 23 4,33%
Licenca de Atividade em Banca de Jornais e Revistas 20 3,77%
Gestdao Administrativa 18 3,39%
Licenca de Mesa e Cadeira 18 3,39%
Licenciamento de Edificagao / Alvara de Construgao 15 2,82%
Emissdo de Documentos Digitais de Edificacdo (Projeto, Certidao 14 5 649
de Baixa de Construcao e Ficha de Obra) '
Outras Demandas 237 44,63%
TOTAL DE DEMANDAS SUREG: 531
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428 demandas, ou seja, mais de 80% do total, foram respondidas em até 30 dias.

PRAZOS DE RESPOSTA*

214000 [ -
31 A 60 DIAS . ot

ACIMA DE 60 DIAS l 18

3,39%
26
PENDENTES l 4,90%

0 100 200 300 400 500

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

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

MEIO DE ENTRADA

PBH APP  OUTROS
5.8% 34%

BH RESOLVE
8.7%

PORTAL SITE

55.9%
TELEFONE

26.2%

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

TIPO DE MANIFESTANTE

ANONINO . 0.60%
0 100 200 300 400 5

00
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Quanto ao resultado, 297 cidaddos tiveram suas demandas atendidas (55,93%) e 182
receberam orientacao (34,27%), entre outros.

RESULTADO

297
300 55,93%

182

200 34,27%

100

26 19
4,90% 3,58%
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EMPRESA DE TRANSPORTES E TRANSITO DE
BELO HORIZONTE S/A (BHTRANS)
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EMPRESA DE TRANSPORTES E TRANSITO DE BELO HORIZONTE S/A — BHTRANS

A Empresa de Transportes e Transito de Belo Horizonte S/A — BHTRANS - recebeu
1.684 manifestacdes, sendo 1.442 reclamacdes (85,63%), 95 pedidos de orientacao
(5,64%), 70 denuncias (4,16%), 53 sugestdes (3,15%) e 24 elogios (1,43%).

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

TIPOLOGIA
DEMANDAS
1.684 i
DENUNCIA

ELOGIO

O,
94,66% ENCERRADAS ORIENTACAO

5,29% PROVIDENCIADA RECLAMACAO

0,06% DILIGENCIADA S

Os dois assuntos gque motivaram mais demandas foram: Multas de transito -
solicitagdo de baixa (21,56%) e Identificagdo do condutor infrator (15,38%).

PRINCIPAIS DEMANDAS BHTRANS N %

Multas de Transito - Solicitacao de Baixa 363 21,56%
|dentificacdo do Condutor Infrator - FICI 259 15,38%
Reclamacao de Onibus (Transporte Coletivo) 90 5,34%
Defesa da Autuacao de Transito 76 4,51%
Interposicdo de Recurso na Junta Administrativa de Recursos de

Infrazc")esg— JARI o4 3.80%
Beneficio da Gratuidade / Cartdo BHBUS Beneficio Inclusdo 56 3,33%
Informacdes Sobre Notificacdes de Transito/Multas 54 3,21%
Reclamacdes referentes ao Transporte Coletivo 48 2,85%
Gestao Administrativa 47 2,79%
Implantagdo/Manutencao de Sinalizagao Vertical 44 2,61%
Dispositivos de Seguranca - Implantacdo / Manutencdo de 35 5 08%
Redutor de Velocidade (Quebra-mola) '
Fiscalizacao de veiculos estacionados em locais proibidos 25 1,48%
Outras Demandas 523 31,06%

TOTAL DE DEMANDAS BHTRANS: 1.684
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é3g(5a4rg/o;e maioria das manifestacdes, 1.230, foi respondida nos primeiros 30 dias

PRAZOS DE RESPOSTA*

1230
73,04%

21 A 30 DIAS

31 A 60 DIAS

ACIMA DE 60 DIAS [

PENDENTES %

0 250 500 750 1.000 1.250

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

MEIO DE ENTRADA

OUTROS
6.4%

SIS HOUVE EQUILIBRIO ENTRE O
PPY8 REGISTRO DE DEMANDAS POR
TELEFONE (42,46%) E PELO

SITE (36,28%). AO LADO,
TODOS OS MEIOS DE
ENTRADA.

PBH APP
14.9%
PORTAL SITE
36.3%

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

TIPO DE MANIFESTANTE
ANONINO
500

0 1.000 1.500
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Como principais resultados, 770 demandas foram atendidas (45,72%), enquanto 754
geraram orientacdo ao cidadao (44,77%).

RESULTADO
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SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE (SMSA)

Subsecretaria de Atencdo a Saude (SUASA)
Subsecretaria de Orcamento, Gestao e Financas (SUOGF)
Subsecretaria de Promocdo e Vigilancia a Saude (SUPVISA)
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SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE — SMSA

A Secretaria Municipal de Saude — SMSA - recebeu em 2022 o total de 11.289
manifestacdes, sendo a grande maioria formada por 9.547 reclamacdes (84,57%); em
seguida houve 586 elogios (5,19%), 566 pedidos de orientacao (5,01%), 451 denuncias
(4,00%) e 139 sugestdes (1,23%).

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

11.289 |receaioas TIPOLOGIA

1 45
DENUNCIA 4,00°

586
ELOGIO 5,19%

A 566
ORIENTACAO 5.01%

93,40% ENCERRADAS

6,56% PROVIDENCIADA RECLAMACAO

X 139
o, SUGESTAO 53y
0,04% DILIGENCIADA

2,500 5.000 7.500 10.000

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

PRINCIPAIS DEMANDAS SMSA N %

Consulta Médica de Saude da Familia e Comunidade 2.254 19,97%
Normas e Procedimentos das Unidades de Saude 1.455 12,89%
Vacinagao 1.025 9,08%
Equipes Complementares 645 5,71%
Comunicacao de Irregularidade 613 5,43%
Disponibilidade de profissionais nas Unidades de Saude 340 3,01%
Assisténcia Médica - Exames de Laboratorio 311 2,75%
Cirurgia 260 2,30%
Cadastro de Usuarios da Saude 232 2,06%
Servidor Publico 226 2,00%
Castracao de Caes e Gatos 204 1,81%
Distribuicdo de Medicamentos Padronizados pela Secretaria

Municip;;l de Saude ’ 183 162%
Outras Demandas 3541 31,37%

Numero Total de Demandas SMSA 11.289
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Em relacao 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.

PRAZOS DE RESPOSTA*

31 A 60 DIAS

852

ACIMA DE 60 DIAS 7.55%

PENDENTES

2.500 5.000 7.500 10.000

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

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

MEIO DE ENTRADA

OUTROS

PBHAPP  2.5%
11.9%

PORTAL SITE
13.9%
TELEFONE
49.9%
OUVIDOR SUS

21.8%

As demandas nominais (74,74%) representaram quase o triplo das anénimas (25,26%).
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TIPO DE MANIFESTANTE

o

A 2.852
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Os dois principais resultados ficaram equilibrados, pois 5.271 cidaddos tiveram suas
demandas atendidas (46,69%) e 4.857 receberam orientagao (43,02%).

RESULTADO
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4.000
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A Secretaria Municipal de Saude — SMSA recebeu 1.138 manifestacdes relacionadas a
especialidades médicas em 2022. As mais demandadas foram: Clinica Geral, com 118
manifestacdes (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

PERIATRIA

15.7% CLINICO GERAL
24.7%

GINECOLOGIA
17.6%

ORTOPEDIA ADULTO

23.3%
CIRURGIA

18.7%

As manifestacdes relacionadas a cirurgias totalizaram 258, sendo que 13 demandas
foram sobre Colecistectomia (5,04%), 11 manifestacdes 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

CIRURGIA DE CATARATA CONGENITA
15.7%

COLECISTECTOMIA
25.5%

PLASTICA MAMARIA
17.6%

HISTERECTOMIA
21.6%
SEPTOPLASTIA
19.6%
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EXAMES

537 MANIFESTACOES ABORDARAM

EXAMES MEDICOS E O MAIS
ECOWD 19 DEMANDADO FOI O PCR-COVID-
19, COM 121 DEMANDAS (22,53%),

DEMANDAS m RESSONANCIA MAGNETICA SEGUIDO DA RESSONANCIA
REFERENTES A m MAGNETICA, COM 60 (11,17%) E DA

REALIZAGAO DE COLONOSCOPIA, COM 36
EXAMES MEDICOS COLONOSCOPIA MANIFESTAGCOES (6,70%). SEGUE AO

LADO O DESDOBRAMENTO POR
EXAMES MEDICOS.

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 Meningocdcica conjugada C (0,75%).
Abaixo, o detalhamento das demandas por vacinas.

VACINA

1.073 m INFLUENZA

DEMANDAS REFERENTES MENINGOCOCICA
AVACINACAO CONJUGADA C

VACINAS DE COVID 19

FEBRE AMARELA

Os insumos motivaram o registro de 103 manifestacdes, sendo o destaque para o
Aparelho Auditivo, que aparece em 24 demandas, ou seja, 23,30% do total. A sequir, a
tabela com os principais insumos demandados.
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INSUMOS

APARELHO AUDITIVO
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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
manifestacdes (4,60%) e Carbonato de Calcio 1.250mg esteve em quatro demandas
(4,60%). Segue a lista completa dos medicamentos demandados.

MEDICAMENTOS

Levedopa 200 MG Benserazida 50mg 920%

FENOBARBITAL 100MG 6.90%

ANLODIPINO, BESITATO 5MG 4,60%

CARBONATO DE CALCIO 1250MG 460%

(ON]
IS IS
(o)}
[e0]

AMOXILINA 500MG + ACIDO

CLAVULCANICO 125MG

o
N
N
[e)]
[0e]
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PRINCIPAIS DESDOBRAMENTOS - SUS

CIRURGIA

ESPECIALIDADE

O DESDOBRAMENTO POR DEMANDA
EXAMES ESPECIFICA MOSTRA QUE AS CIRURGIAS
GERARAM MAIS DEMANDAS, SEGUIDAS

VACINA DAS ESPECIALIDADES, DOS EXAMES E DAS

INSUMO VACINAS.

MEDICAMENTO

O comparativo pelo numero de demanda demonstra que a regional Centro-Sul foi a
que mais recebeu manifestacao, sequida da Noroeste e de Venda Nova.

COMPARATIVO POR TOTAL DE MANIFESTACOES EM CADA REGIONAL

2.000

1.500

1.000

500
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SECRETARIA MUNICIPAL DE SEGURANCA E
PREVENCAO (SMSP)

Guarda Civil Municipal de Belo Horizonte (GCMBH)
Subsecretaria de Qualidade e Controle (SUQC)
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SECRETARIA MUNICIPAL DE SEGURANGA E PREVENGAO — SMSP

A Secretaria Municipal de Seguranca e Prevencdao — SMSP - recebeu 211
manifestacdes, sendo que a maior parte foi de reclamacdes (48,34%) e denuncias
(34,12%). Segue abaixo a tipologia completa.

91,47% das manifestacdes foram encerradas no periodo e apenas 8,53% restaram
providenciadas.

211 EE(,EA?B,\IISAASS TIPOLOGIA

DENUNCIA

ELOGIO

% ENCERRADAS >
2.47% ORIENTACAO

8,53% PROVIDENCIADA RECLAMACAO

SUGESTAO

0,00% DILIGENCIADA

Os assuntos mais abordados foram: Denuncia sobre Guarda Municipal (28,44%),
Guarda Municipal (18,48%) e Comunicagdo de Irregularidade (10,90%).

PRINCIPAIS DEMANDAS SMSP N %

Denuncia sobre Guarda Municipal 60 28,44%
Guarda Civil Municipal 39 18,48%
Comunicacao de Irregularidade 23 10,90%
Conduta do Servidor Publico Municipal 18 8,53%
Gestdao Administrativa 16 7,58%
Guarda Municipal de Transito 13 6,16%
Maus Tratos de Animais 13 6,16%
Mapeamento de Areas de Atuacdo de Flanelinhas em Vias Publicas, 10 4,74%
Alistamento Militar 5 2,37%
Atendimento do servidor 5 2,37%
Outras Demandas 9 4,27%
NUMERO TOTAL DE DEMANDAS SMSP: 211
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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.

PRAZOS DE RESPOSTA*

34
31A 60 DIAS

16,11%
4

ACIMA DE 60 DIAS I 1,90%

18
PENDENTES l 8,53%

0 50 100 150 200

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

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.

MEIO DE ENTRADA

OUTROS
2.8%

TELEFONE
22.7%

PORTAL SITE
39.3%

PBH APP
35.1%

Mais da metade dos manifestantes nao quis se identificar, enquanto 41,71% registraram
demandas nominais.
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TIPO DE MANIFESTANTE

ANONINO

88
NOMINAL 4171%
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Quanto ao resultado, 71 cidaddos tiveram suas demandas atendidas (33,65%), 56
tiveram suas denuncias apuradas (26,54%) e 47 receberam algum tipo de orientacao
(22,27%).

RESULTADO

71

75 33,65%
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ATIVIDADES, PROGRAMAS E PROJETOS

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

A equipe da Ouvidoria Itinerante passou a integrar as acdes do Movimento Belo Horizonte Mais
Feliz, marcando presenca em eventos publicos 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 a populacao.

As acOes da Ouvidoria, ao longo de todo o ano, foram documentadas de forma sistematica em
relatorios estratégicos, possibilitando um planejamento mais eficiente para 0 cumprimento de
metas e constante aperfeicoamento dos projetos ja existentes. Tais documentos foram
elaborados mensalmente, para a publicacao no Portal da Transparéncia, sendo importante
assinalar que relatorios das demandas referentes a Guarda Municipal (SMSP) sao publicados
assiduamente no Diario Oficial do Municipio — DOM. Também é recorrente a emissao de
diversos outros relatérios especificos de cada area, solicitados por érgaos da administracao
municipal, para © acompanhamento de suas demandas e tomada de decisdes estratégicas.

Em atendimento a Lei Federal n? 13.460/17, anualmente ¢é elaborado o relatério de gestdo,
consolidando as informacdes das manifestacdes dos usuarios. Esse relatdrio consolidado, que €
encaminhado aos dirigentes dos orgaos 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 ORGAO

DADOS N.2 DE i % EM ATE30 | DE31A60 | ACIMA DE
RECLAMACOES | ANDAMENTO DIAS DIAS 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 ORGAO

DADOS N.2 DE ) % DE DEMANDAS
RECLAMACOES 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%

186




CONCLUSAO E CONSIDERACOES FINAIS

Desde a criacao da primeira Ouvidoria em nosso pais, em 1986, em Curitiba, até a publicacao de
uma legislacao, em ambito nacional, que viesse a determinar quais as competéncias basicas a
serem seguidas pelas mais diversas ouvidorias criadas desde entdo, decorreram mais de 30 anos.

Por tal razdo, nao é errado falar que os processos que definem e sustentam a Ouvidoria da
Prefeitura de Belo Horizonte ainda estdo em construcao, visto que, ainda que haja, nos dias de
hoje, normas que norteiam as suas acdes, cada Ouvidoria € unica em seu contexto e em suas
particularidades, como sao Unicas cada uma das milhares de demandas apresentadas
anualmente, por representarem situacdes que deverdo ser encaradas como manifestacdes
singulares, que exigirao um tratamento “personalizado”.

Buscar erigir regras e padronizar os processos de atendimento, em atencao as legislacdes
vigentes, sem, no entanto, perder a capacidade de enxergar em cada registro a voz singular de
cada um dos solicitantes por tras dessa manifestacao, para que as necessidades de cada cidadao
que procura pela Ouvidoria Ndo se percam em termos técnicos e em burocracias que
desumanizam cada situacao apresentada, sao essas as estruturas que moldaram as acdes da
Subcontroladoria de Ouvidoria da Prefeitura de Belo Horizonte nesse ano de 2022.

A adocao definitiva de um novo sistema para tramitacdo das demandas apresentadas, de modo a
atender aos municipes de forma mais eficiente, incorporando as novas tecnologias disponiveis e
valendo-nos das experiéncias adquiridas durante o periodo 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 periodo de calamidade publica que se impds a
todo o pais, a Ouvidoria segue trilhando sua trajetoria, tendo sempre em mente o seu objetivo
principal de servir ao cidadao, verdadeiro protagonista dessa mesma trajetoria. Neste quesito,
outro desafio a ser destacado € a promog¢ao constante da inclusao digital, que leve em conta as
diferentes realidades de nossa populacao, e que certamente esta na pauta de todas as politicas
sob a gestdo da Prefeitura de Belo Horizonte. A utilizacdo do sistema BH Digital, para registro de
manifestacdes de Ouvidoria pela internet (e também para acesso geral aos servicos do Portal da
PBH) esta relacionada ao cadastro do sistema GOV.BR, cuja adesdo demanda procedimentos
que, por vezes, dificultam o pleno entendimento de quem ndo tém acesso a rede mundial de
computadores ou daqueles que estao inseridos em situacao de vulnerabilidade social, um
desafio a ser vencido por meio de trabalho conjunto das esferas municipal, estadual e federal.
Embora a digitalizacao de rotinas de atendimento e prestacao de servicos publicos agilize a
execucao mais satisfatoria de demandas, reduzindo filas de espera e facilitando a disponibilizacao
de documentos publicos, ha que se considerar que parte da populacdo ainda nao dispde dos
meios que garantirdo a efetividade desse novo modelo de operacao, razao que pode se
constituir em um dos fatores que explicam a momentanea queda no numero geral de
demandas registradas ao longo do ultimo ano (em 2021 foram registradas 42.365 manifestacdes
de Ouvidoria, 6.295 demandas a mais que o total de 2022). Em contrapartida, € cabivel imaginar
que a crescente retomada do atendimento presencial devera suprir as dificuldades imediatas
daqueles que nao podem ou até mesmo preferem Ndo acessar 0s servicos municipais pela
internet, estando também disponivel a opcao de contato por meio da Central telefbnica do 156.
Os numeros totais a serem observados ao fim do presente ano podem fornecer detalhes mais
conclusivos sobre esse aspecto.
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Ndo obstante, apesar de todos os desafios, a SUOUVI segue atenta a sua missao
primordial. Sob qualquer angulo que se analise, mais a fundo, o verdadeiro sentido do

"o

ato de “ouvir’, “escutar”, prevalece o sentido ultimo de atencao plena e cuidadosa.

E curioso perceber que até as mais importantes teorias linguisticas de nossa
contemporaneidade ja assinalavam que o homem sO pode existir em sociedade
enquanto ser comunicante, enquanto parte integrante de um constante dialogo que
nos define enquanto “humanos”. E condicio intrinseca a qualquer didlogo a existéncia
de um emissor de determinada mensagem e, do outro lado, um ouvinte que dé
significado a comunicacdo, que justifique a intencao comunicativa, evitando que os
anseios de quem fala caiam por terra e perecam, anulados antes de adquirirem
significado. Também por isso destaca-se a importancia de uma linguagem mais
assertiva, tanto no didlogo com o municipe, durante os tramites de suas demandas,
quanto na apresentacao das propostas e resultados desta Ouvidoria perante os 6rgaos
parceiros.

Nas linguas gregas e latinas, fontes primarias de nosso léxico atual, temos,
respectivamente, os termos “auscutare” (ouvir com atencao) e "homolegein” (ouvir a si
mesmo), denotando que ouvir ao proximo € como ouvir a si mesmo, com O Maximo
de intencao e atencao. Em linguas modernas mais proximas ao nosso idioma, ha
exemplos em que “ouvir” traduz-se também por “sentir”.

Esse sentir o outro, ser capaz de se sensibilizar diante de um problema alheio a nds é€,
de fato, o que se espera para o estabelecimento de um dialogo verdadeiro, auténtica
ferramenta no combate a indiferenca e intolerancia, a verdadeira conexao entre duas
“instancias”’; no presente caso, entre o cidadao e o poder publico.

Embora se defina, em muitos aspectos, por um exercicio marcado por caracteristicas
subjetivas, o trabalho de escuta praticado pela SUOUVI ao longo do ano de 2022,
periodo, como ja repetido, marcado pela recuperacao e retomada de uma
normalidade para sempre marcada pelo longo periodo de isolamento social, traduz-
se, em numeros mais objetivos, pelas 36.070 demandas registradas, cujos muitos
desdobramentos estao aqui detalhados.

Todas as equipes que integram a Subcontroladoria de Ouvidoria da Prefeitura de Belo
Horizonte colocam-se a disposicao para quaisquer esclarecimentos necessarios sobre
as fontes dos dados aqui reunidos, bem como sobre a metodologia e demais aspectos

que compdem este documento.

Obrigado!

188



