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INTRODUGCAO

Este documento tem como objetivo fornecer um panorama
abrangente de todas as acgdes, indicadores e dados gerados
pela Ouvidoria no periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023. Através
da anadlise detalhada das atividades desenvolvidas, buscamos
oferecer transparéncia, prestagdo de contas e subsidiar
tomadas de decisdao que contribuam para o aprimoramento
dos servigos publicos oferecidos a populagdo marianense.
Neste relatério, serdao apresentados os principais resultados
obtidos, as demandas recebidas, as areas de atuagao
prioritarias, bem como as iniciativas implementadas para
promover a eficiéncia e a qualidade do atendimento aos

cidadaos.

l.Apresentacao do atual servigo de Ouvidoria Municipal
2.Indicadores gerais

3.Graficos gerais

4.Visao geral resumida (por setor / secretaria)

5.Visédo geral detalhada (por setor / secretaria / subsetor)
6.Solugdes apresentadas (antes x depois)

/.Metodologia de cobrancga de respostas

8.Controle de qualidade de servigo de ouvidoria
9.Projetos internos da ouvidoria

10.Concluséao
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1. APRESENTACAO

Sao

6 canais

convencionais

de atendimento desenvolvidos
para promover uma maior
aproximacao com a comunidade

@ PRESENCIAL E-MAIL
TELEFONICO @ WHATSAPP
@ ONLINE (SITE) APLICATIVO

+ 2 canais

de ouvidoria ativa

9 Fiscal de Rua ¥ Ouvidoria vai até vocé
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Escritorio Centro
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Escritorio Cabanas
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2. INDICADORES GERAIS

Resumo de ouvidorias
Resumo da quantidade de ouvidorias criadas no periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023

5754 ouvidorias criadas

Nao respondidas
206

Respondidas
5548

206 nao respondidas

Ainda no prazo
10

Ja estao atrasadas
196
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3. GRAFICOS GERAIS

Resumo de ouvidorias respondidas
Resumo da quantidade de ouvidorias criadas no periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023

Respondidas no prazo
2498
Respondidas atrasadas
3050

Tipos de ouvidoria

1000 2000

0
Reclamacao 2923

Dentncia

Sugestao

Criticas . 323
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Ouvidorias por canais de atendimento

Quantidade de ouvidorias abertas pelos canais de atendimento disponiveis

Fiscal de rua
22.2% Site
25%

Aplicativo
1%

WhatsApp
12.4%

Telefone Presencial
10.1% 29.2%

Ranking dos bairros - TOP 10

O gréafico abaixo apresenta apenas os 10 bairros que tiveram o maior nimero de ouvidorias criadas,
em que a localizacao foi informada pelo cidadao

Cabanas

o,
Morada do Sol 6.3% Centro

7% 16.5%

Sao Cristovao
7.6%

Rosario
Sao Pedro 14.6%

8.9%

Morro Santana

8.9% .
Passagem de Mariana

0,
Barro Preto Colina 10.6%

9.5% 10.1%
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4.VISAO GERAL RESUMIDA

(por setor / secretaria)

Respondidas Nao Respondidas
Secretaria Ouvidorias - No prazo | Atrasada

Administragéo 56 44 1 o) 1
Ambiente e Desenvolvimento Sustentavel 957 275 680 o} 2
Controladoria Municipal 29 16 10 1 2
Cultura, Patriménio Histérico e Turismo 26 1 1 1 13
Defesa Social 1342 712 600 (o) 30
Desenvolvimento Econémico 6 5 1 o o
Desenvolvimento Rural 28 14 14 (0) (o)
Desenvolvimento Social e Cidadania 128 26 97 1 4
Educagéo 417 203 214 (0} (0)
Esportes 62 15 45 (0) 2
Fazenda 27 27 (0} (0} (0}
Gabinete do Prefeito 102 14 88 (o) (o)
Governo e Relagées Institucionais 12 12 (0} (0} (0}
Informatica 4 (o) 4 (o) (o)
Obras e Gestao Urbana 886 292 580 2 12
Planejamento, Suprimentos e Transparéncia 8 4 4 (0] (0]
Procuradoria 35 5 30 o (o)
SAAE 515 209 n 1 94
Sadde 687 249 399 3 36
Secretaria de Transportes e Estradas Vicinais 13 5 8 o o
Subsecretaria de Gestao Urbana SGU - Obras 414 370 43 1 o
o 5754 2498 | 3050 10 196
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5.VISAO GERAL DETALHADA

(por setor / secretaria [ subsetor)

Administracdo Ouvidorias Respondidas Ndo respondidas

no prazo atrasada no prazo atrasada

AGC distritais (correios dos distritos); 18 18 0 0
Centro de Convencoes 5 : 0 0
(manutengédo e agenda de eventos);

Coordenadoria de Recursos Humanos 4 2 0 0
Documentagdo e Arquivo (abertura 5 : 0 0
de processos diversos aos setores da prefeitura);

Geral Administragdo 30 22 0] 1
Totais 56 44 0 1

Ambiente e Desenvolvimento Sustentavel oOuvidorias Respondidas Nd&o respondidas

no prazo atrasada no prazo adtrasada

Capina 433 n2 0 0
Entulho 201 39 0 1
Geral - Ambiente e Desenvolvimento
Sustentdével 73 a 0 ]
Limpeza Urbana 222 73 0
Subsecretaria de Saneamento Bdasico 28 e 0 0
Totais 957 275 0
Controladoria Municipal Ouvidorias Respondidas Nao respondidas
no prazo atrasada no prazo atrasada
Geral Contraladoria 29 16 1 2
Totais 29 16 1 2
Cultura, Patriménio Histérico e Turismo Ouvidorias Respondidas Néo respondidas
no prazo atrasada no prazo atrasada
Culturg, Patriménio Histérico e Turismo 26 1 1 13
Geral Desportos 0 0 0] 0
Totais 26 1 1 13

OUVIDORIA

“) MUNICIPAL PAGINA 10




Defesa Social

Comando da Guarda Municipal
Corregedoria Guarda Municipal
Defesa Civil

DEMUTRAN

Fiscalizagdo de Posturas

Geral Defesa Social

Invasées

Totais

Desenvolvimento Econémico

Geral Desenvolvimento Econémico
Sine

Totais

Desenvolvimento Rural

Apreensdo de Animais

Atendimento Veterindrio

Geral Desenvolvimento Rural

Silagem

Vacinagdo de animais de grande porte
(raiva e brucelose)

Totais
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Ouvidorias

no prazo atrasada

no prazo atrasada

77 25
18 15
16 7
642 2/5
539 370
30 17
20 3
1342 712
Ouvidorias
3
@) )
5
Ouvidorias

no prazo atrasada

n 6
2

a

1 0
2 2
28 14

Respondidas

Respondidas

Respondidas

~
U

Ndo respondidas
no prazo atrasada
0 0
0 0
0 0
0 30

0

0

0

0 30
Né&o respondidas

no prazo atrasada

0 0

0 0

0 0
N&o respondidas

no prazo atrasada

0

0
0
0
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Desenvolvimento Social e Cidadania Ouvidorias Respondidas Nd&o respondidas

no prazo atrasada no prazo atrasada

Aluguel Social 9 0 0 0
Bolsa Familia 7 4 0 0
Conselho Tutelar 7 0 0 0
Conselhos de Direitos: Juventude Mulher Crianga ° 0 0 0
Adolescente Idoso Igualdade Racial Habitagdo

Coordenadoria Transporte 2 1 0

Cras Bairros i7 1 1

Cras Cabanas 10 4 0 1
Cras Colina 1 0 0 0
Cras Volante Distritos 7 0 0 0
Creas 1 1 0 0
Cria 6 3 0 0
Habitacéo 6 1 0 1
Jovem Aprendiz - CRJ 3 0 0 0
(Centro de Referéncia da Juventude)

Plantdo Social 39 5 0 1
RECRIAVIDA 4 2 0 0
Renda Minima / Ativaidade 17 4 0 1
Totais 128 26 1 4
Educacgdo Ouvidorias Respondidas Né&o respondidas

no prazo atrasada no prazo atrasada

Setor Pedagoégico 9 8 0 0
Conflito de pessoadl 21 N 0 0
Contabilidade Educagdo 3 0 0 0
Geral Educagdo 349 172 0 0
Infraestrutura Escolar 0 0 0
Inspegdo Escolar 5 4 0 0
Matriculas escolares 1 0 0 0
Merenda Escolar 9 1 0 0
Recursos humanos da Educacgdo 1 0 0 0
Transporte Escolar 16 6 0 0
Vale Transporte Estudantil 1 1 0 0
Totais a7 203 o (o]
Esportes Ouvidorias Respondidas Néo respondidas
no prazo atrasada no prazo atrasada
Geral - Desportos 62 15 0 2
Totais 62 15 0 2
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Fazenda

Departamento do tesouro: informagées sobre

pagamentos a credores
Geral Fazenda

Totais

Gabinete do Prefeito

Gabinete do Prefeito

Totais

Governo e Relacgdes Institucionais

Geral Governo e Relagées Institucionais

Totais

Informética

Geral - Informdatica
Telefonia

Totais

Obras e Gestdo Urbana

Asfalto

Fiscal de Obras

Geral - Obras e Gestdo Urbana
Obras - Planejamento urbano
Rede Elétrica

Totais

OUVIDORIA
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Ouvidorias Respondidas Ndo respondidas
no prazo atrasada no prazo atrasada
10 10 0 0
17 17 0 0
27 27 0
Ouvidorias Respondidas Nd&o respondidas
no prazo atrasada no prazo atrasada
102 14 0 0
102 14 o o
Ouvidorias Respondidas Néo respondidas
no prazo atrasada no prazo atrasada
12 12 0 0
12 12 0 o
Ouvidorias Respondidas Ndo respondidas
no prazo atrasada no prazo atrasada
1 0 0 0
3 0 0 0
4 0 0 o
Ouvidorias Respondidas Ndo respondidas
no prazo atrasada no prazo atrasada
630 200 0
62 26 0 0
83 16 2 5
57 19 0 4
54 31 0 0
886 292 2 12
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Planejamento, Suprimentos e
Transparéncia

Coordenadoria de Tecnologia de
Informdatica

Geral - Planejamento, Suprimentos e
Transparéncia

Totais

Procuradoria

Geral Procuradoria

Totais

SAAE - Diretoria

SAAE - Diretoria

Totais

SAAE - Geral

Construgé@io de Rede de Agua
Construcdo de Rede de Esgoto
Falta de Agua

Limpeza de Fossa

SAAE - ANTIGOS

SAAE - geral

Totais
SAAE - Operacional f\guu e Esgoto

SAAE - Operacional Agua e Esgoto
Totais
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Ouvidorias Respondidas Néo respondidas
no prazo atrasada no prazo atrasada
1 1 0 0
7/ 3 C 0
8 & 0 0
Ouvidorias Respondidas Ndo respondidas
no prozo atrasada no prazo atrasada
35 5 0 0
35 5 0 0
Ouvidorias Respondidas Ndo respondidas
no prazo atrasada no prazo atrasada
0 0 0
0 0 0
Ouvidorias Respondidas Ndo respondidas

no prazo atrasada no prazo atrasada

0] 0 0 0
0] 0 0 0
0] 0 0
0] 0 0
0] 0 0
509 209 [0
509 209 1 20
Ouvidorias Respondidas Ndo respondidas
no prazo atrasada no prazo  atrasada
4 0 0 4
4 0 0 4
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Sadde Ouvidorias Respondidas Néo respondidas

no prazo atrasada noprazo atrasada

CEFCN 2 2 0 0
Central de Imunizagao 9 3 0 0
Farméacia 19 4 0 3
Fisioterapia 8 6 0 0
Laboratério 6 5 C 1
Odontologia 3 3 C 0
Previne 22 8 1
PROMANE 5 4 0 0
PSF Cachoeira de Brumado 2 0 0
PSF Centro 1 ] 0 0
PSF Furgquim 1 1 0
PSF Passagem de Mariana 4 0] ( 0
PSF Rosdrrio 2 0 0
Recursos Humanos 6 4 0 0
SAD 9 8 0 0
SAMU/Transporte Sanitario 8 4 0
Sadde 60 21 0 1
Saude Mental 35 23 0 0
Secretaria de Sadde 102 22 2 10
TFD (Tratamento Fora Domicilio) 1 0 0 0
Transporte 22 4 0 8
Unidades Bdasicas de Salde 183 59 0 7
UPA 57 29 0 2
Vigilancia em Sadde 120 38 0 3
Totais 687 249 3 36
Secretaria de Transportes e Estradas . . _ i
Vicinais Ouvidorias Respondidas Ndo respondidas
no prazo atrasada no prazo atrasada
Geral de Transportes e Estradas Vicinais 13 5 0 0
Totais 13 5 0 o
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Subsecretaria de Gestdo Urbana

S0OU - Obras Ouvidorias Respondidas Ndo respondidas
no prazo atrasada no prazo atrasada
Calgadas e Meio Fio 78 7B 0 0]
Calgamento 49 48 0 0]
Capina em estradas 4 0 0
Carpintaria 8 7 0 0
Distrito 6 0 0
Pintura 5 2 0 0
Rede Pluvial 13 94 0 0
Serralheria 147 134 1 0]
Totais a4 370 1 0
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6.SOLUCOES APRESENTADAS

Ao todo, foram 144 acdes realizadas pela Prefeitura de Mariana,
atendendo as demandas criadas através da Ouvidoria

Municipal. Confira alguns registros de antes x depois.

PINTURA EM FAIXA DE PEDESTRE/

Localizag3o: QUEBRA MOLA

Bairro Vila
Aparecida

=Y

- 1

5 2|
e
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CAPINA

Localizag&o:
Rua Bom Jesus - 9

Bairro Centro

DEPOIS

PAGINA 18
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RECOLHA DE ENTULHO/LIXO

Localizagéo:
Ricardino
Francisco de
Paula - Bairro
Morada do Sol

ANTES

ARIANA rom o

ouvmonm
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CAPINA

Localizagéo:

Ricardino
Francisco de 9

Paula - Bairro
Morada do Sol

A ANTES

DEPOIS
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RECAPEAMENTO DE ASFALTO

Localizacao:
Rua Bernardo
Guimaraes - 9
Bairro Vale
Verde
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RECAPEAMENTO DE ASFALTO

Localizagéo:
Rua Pitangui - 9

Bairro Cabanas

DEPOIS

OUVIDORIA Egms. PREFEITURA DE
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SOLICITACAO DE TAMPA PARA BOEIRO

Localizacao:
Arcos - Bairro
Cabanas

DEPOIS

OUVIDORIA
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LIMPEZA DE LOTE

Localizagéo:
Bairro Rosario
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CAPINA

Localizagéo:
Rua Antonio
Pacheco - Bairro
Sao Pedro

DEPOIS
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CAPINA

Localizagao:

Rua Pintassilgo -
Bairro Vila
Maquiné

DEPOIS
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CAPINA

Localizagéo:
Rua Pavao -
Bairro Dandara

DEPOIS
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CAPINA

Localizacao:
Bairro Vila 9

Aparecida

DEPOIS
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PINTURA EM FAIXA DE PEDESTRE/
QUEBRA MOLA

Localizagéo:

Rua Sao Roque -
Bairro Vila

Aparecida

DEPOIS

-4 OUVIDORIA
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RECAPEAMENTO DE ASFALTO

Localizacao:
Bairro Santo
Antonio

DEPOIS

-4 OUVIDORIA

[/ MUNICIPAL

PAGINA 30



RECAPEAMENTO DE ASFALTO

B \ Localizagéo: 9

e Bairro Santo
Antonio

DEPOIS
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RECAPEAMENTO DE ASFALTO

Localizagéo:
Rua das
Bromélias -
Bairro Jd. dos
Inconfidentes

ANTES

DEPOIS
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RECAPEAMENTO DE ASFALTO

Localizagéo:

Rua Machado de
Assis - Bairro 9

Santa Rita de

Cassia

DEPOIS

%3 OUVIDORIA E5E;
-3 i MA
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RECAPEAMENTO DE ASFALTO

Localizag&o:

Rua Conselheiro
Lafaiete - Bairro 9

Santa Rita de
Cassia

DEPOIS

PAGINA 34
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RECAPEAMENTO DE ASFALTO

Localizagéo:

. Rua Sumidouro -
Y o s Bairro Santa Rita

de Cassia

DEPOIS

-4 OUVIDORIA
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RECAPEAMENTO DE ASFALTO

Localizagéo:
Bairro Vila
Aparecida

“ﬂlﬁ
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INSTALACAO DE LIXEIRA

Localizacao:
Bairro Vila
Aparecida
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TROCA DE BUEIRO

Localizagéo:
Bairro Vila
Aparecida

o =
=F
e

Pk
b =
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LIMPEZA DE BUEIRO

Localizagéo:

Rua Astolino
Barbosa - Bairro
Vale Verde

DEPOIS

-4 OUVIDORIA
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LIMPEZA DE CORREGO

Localizagéo:
Rua Campo
Grande - Bairro
Santo Antonio

-4 OUVIDORIA
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RECAPEAMENTO DO ASFALTO

Localizacao:
Rua Congonhas - 9

Bairro Cabanas

DEPOIS

PAGINA 41
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RECAPEAMENTO DO ASFALTO

e T

Localizacao:
Rua Congonhas - 9

Bairro Cabanas

-4 OUVIDORIA
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RECAPEAMENTO DO ASFALTO

Localizagéo:
Rua Curvelo - 9

Bairro Cabanas

DEPOIS
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REFORMA DE CALCAMENTO

Localizagao:
R. Joado Pessoa -
Bairro Santo
Antonio

DEPOIS

OUVIDORIA
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RECAPEAMENTO DE ASFALTO

Localizacao:
Rua Caeté - 9

Bairro Cabanas

DEPOIS

PAGINA 45
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RECAPEAMENTO DE ASFALTO

Localizacao:
Rua Caeté - 9

Bairro Cabanas

-4 OUVIDORIA
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RECAPEAMENTO DE ASFALTO

Localizacao:
Rua Caeté - 9

Bairro Cabanas

DEPOIS

PAGINA 47
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RECAPEAMENTO DE ASFALTO

Localizacao:
Rua Caeté - 9

Bairro Cabanas

DEPOIS

-4 OUVIDORIA
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RECAPEAMENTO DE ASFALTO

Localizacao:
Rua Pitangui - 9

Bairro Cabanas

DEPOIS
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RECAPEAMENTO DE ASFALTO

Localizacao:
ua Diamantina - 9

Bairro Cabanas

DEPOIS
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CAPINA

Localizagéo:
Bairro Colina

-4 OUVIDORIA

[/ MUNICIPAL

PAGINA 51



RECOLHA DE ENTULHO/LIXO

Localizacao:
Rua Laranjeira -
Bairro Rosario

DEPOIS

-4 OUVIDORIA
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RECAPEAMENTO DE ASFALTO

Localizacao:
Rua Laranjeira - 9

Bairro Rosario

DEPOIS

-4 OUVIDORIA
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RECAPEAMENTO DE ASFALTO

Localizagao:
Rua Goiabeiras -
Bairro Santa Rita
de Cassia

PAGINA 54
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CAPINA

Localizagéo:
Rua Antonio
Pacheco - Bairro

Sao Pedro

DEPOIS

-4 OUVIDORIA
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RECAPEAMENTO DE ASFALTO

Localizacao:
Rua Cana do
Reino - Bairro
Santa Rita de
Cassia

DEPOIS

PAGINA 56
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RECAPEAMENTO DE ASFALTO

" &

Localizacao:
Rua Araxa - 9

Bairro Cabanas

DEPOIS
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RECAPEAMENTO DE ASFALTO

Localizacao:
Rua Caeté -
Bairro Cabanas
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CAPINA

Localizagéo:
Rua Onix -
Bairro Colina

PAGINA 59
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CAPINA

Localizagéo:
Rua Onix -
Bairro Colina
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CAPINA

Localizacao:
Rua Onix -
Bairro Colina

DEPOIS

-4 OUVIDORIA
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CAPINA E LIMPEZA DE LOTE

Localizagéo:
Rua Dom Vigoso -
Bairro Centro

p@' OUVIDORIA
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7.METODOLOGIA DE COBRANCA DE
RESPOSTAS

A metodologia de cobranga utilizada pela ouvidoria municipal funciona

através dos seguintes mecanismos:

C g =5

ligagcoes telefonicas visitas peridodicas mensagens
entre os atendentes e aos ouvidores enviadas no chat de
os ouvidores internos internos cada ouvidoria

Abaixo, apresentamos os niUmeros de mensagens trocadas no periodo que

compreendido entre 01/01/2023 e 31/12/2023.

21.986

mensagens de cobrancga de respostas,
esclarecimentos e avisos de prazos

-4 OUVIDORIA
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O controle de qualidade do atendimento da Ouvidoria Municipal e da prestacéo de
servigos de ouvidoria em Mariana é abordado por meio de duas frentes distintas.

A primeira frente ocorre nos escritdrios de
atendimento presencial, onde os cidadaos tém
acesso a totens multimidia. Esses dispositivos
permitem que os cidadados respondam a
formularios que avaliam a qualidade do
atendimento recebido.

A segunda abordagem envolve a interagdo dos
cidaddos através do sistema de resposta de
protocolo. Apds receberem uma resposta da
prefeitura, os cidadados tém a oportunidade de
avaliar o atendimento recebido e indicar se o
problema apresentado foi satisfatoriamente
resolvido.

Essas duas frentes fornecem uma Vviséo
abrangente da satisfacdo e eficacia do
atendimento da Ouvidoria Municipal, permitindo
uma avaliagcdo continua e aprimoramento dos
servigos prestados a comunidade de Mariana.

Ja para o ano de 2024, sera implementada uma
terceira frente de controle de qualidade, dessa
vez com os ouvidores internos, onde serado
avaliados os seguintes pontos: dificuldade de
utilizagdo do sistema, se houve a necessidade de
acionar a equipe de suporte técnico, nota de
avaliacdo para o sistema, se a equipe de
atendentes realizou visitas periddicas e eventuais
sugestdes para melhoria do servico.
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Resultado da pesquisa no totem multimidia nas
unidades de atendimento presencial

Qual a nota vocé daria para o atendimento recebido?

Nota 1 l 4,65%

Nota3 | 1,16%

Nota 4 l 5,82%

0 20 40 60 80

Nota 2 I 1,16%

Vocé foi bem atendido

pelos atendentes? Vocé ja havia utilizado o
NAO servico de ouvidoria
4 anteriormente?

NAO
9
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9.PROJETOS INTERNOS DA OUVIDORIA

Fiscal de Rua

A OQOuvidoria vai até o cidadao!

Um canal de atendimento voltado para comodidade e acessibilidade

da populacdo. O atendente da
objetivo de detectar e

moradores.

registrar

ouvidoria percorre os bairros com o

problemas relatados pelos

Além disso, o profissional acompanha o antes e depois dos

atendimentos.

Em 2023, foram
realizadas 288
visitas, seguindo
o modelo de
cronograma:

Esta arte € divulgada em todos os grupos de whatsapp de bairros e liderangas comunitarias
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OUVIDORIA
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AGENDA NOVEMBRO

Jd. Inconfidentes

20/1 -

21/11 - Matadouro, Cruzeiro
do Sul e Sao Gongalo

© O ©

™ |
.
9
’ e
ll'

22/11 - Rosario e Sao Pedro

® 23/11 - Dandara e Santa
Rita de Cassia

(@MW 24/11 - Gogd e Cabanas

Saiba mais em:
ouvidormunicipal.com.br
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10.CONCLUSAO

Com base nos dados apresentados neste relatério, podemos
concluir que o servigo de ouvidoria na cidade de Mariana tem
operado de maneira eficiente, demonstrando resultados
tangiveis para a populacdo. Além disso, os indicadores
fornecidos oferecem valiosas diretrizes para a gestdao municipal
atuar de forma eficaz na resolugdo dos principais problemas da
cidade, garantindo uma administracdo mais transparente e

responsiva as necessidades dos cidadaos.

Vale reforgar que um dos principais pontos que devem ser
melhorados pela administracdo publica é o prazo em que as
ouvidorias séo respondidas, haja visto que 55% das ouvidorias
foram respondidas fora do prazo, conforme demonstrado no

grafico da pagina 7.
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