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1. INTRODUCAO

Em atendimento ao disposto na Lei n® 13.460/2017 e na legislagdo municipal vigente, a Ouvi-
doria Geral do Municipio apresenta o Relatorio Anual referente ao exercicio de 2025, consoli-
dando as principais informacdes, indicadores e analises relacionadas as manifestacdes registra-

das ao longo do periodo.

O presente relatorio retne dados quantitativos e qualitativos extraidos dos sistemas oficiais de
atendimento, evidenciando o volume de manifestacdes recebidas, os canais de acesso utilizados
pelos cidad&os, a classificacdo das demandas, sua distribuicdo por secretarias e 0 desempenho

quanto ao cumprimento dos prazos legais de resposta.

A analise dos registros permitiu identificar as areas mais demandadas pela populacéo,
com destaque para o0s servicos de salde, manutencdo urbana e atendimento ao cidadao,
além de apontar fragilidades e oportunidades de melhoria na prestacdo dos servigos publicos.
Também sdo apresentadas as principais aces desenvolvidas pela Ouvidoria no periodo,
voltadas a ampliacéo do acesso, a promogcao da transparéncia e ao fortalecimento da par-
ticipagao social.

Este documento tem como finalidade subsidiar a Administragcdo Municipal na tomada de deci-

ses estratégicas, contribuindo para o aprimoramento continuo das politicas pablicas e para o

fortalecimento da relacdo entre o poder publico e a sociedade.

Dessa forma, o relatério consolida-se ndo apenas como instrumento de prestacédo de contas,
mas como ferramenta de gestéo, orientada a melhoria da qualidade dos servi¢os publicos

e a promocao de uma administracdo mais eficiente, transparente e participativa.
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2. MANIFESTACOES RECEBIDAS

Em 2025, foram registradas um total de 5.641 manifestacdes, sendo que, 2.489 manifestacbes

registradas no sistema digital OUVIDOR SUS e 3.128 no Sistema Fala BR, conforme demos-

tram os graficos 01 e 02.

Dezembro
Novembro
Outubro
Setembro
Agosto
Julho
Junho
Maio

Abril
Margo
Fevereiro

Janeiro

Gréafico 01

I 158
I 215
T 261
I 250
220
T 289
215
T 270
305
244
T 383
T8

Fonte: Banco de dados sistema digital Ouvidor SUS
Grafico 02

Dezembro N 147

Novembro NN 188

Outubro I 210

Setembro I 154

Agosto I 183

Julho I 237

Junho I 177

Maio I 239

Abril I 235

Marco I 215

Fevereiro | ——— 291

Janeiro 213

Fonte: Banco de dados sistema digital Fala BR
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3. FORMAS DE REGISTROS

Observa-se que a maior parte dos manifestantes opta pelo registro de suas demandas por
meio do canal eletronico, evidenciando a consolidacao das plataformas digitais como principal

meio de acesso a Ouvidoria.

Entretanto, no que se refere as demandas relacionadas a area da saude, verifica-se uma
preferéncia significativa pelo atendimento presencial. Tal comportamento revela um aspecto
fundamental: diante de questdes que envolvem saude, o cidaddo busca ndo apenas a resolucao
de sua demanda, mas também acolhimento, escuta qualificada e a seguranca de ser compreen-

dido de forma direta e humanizada.

Esse cenério reforga a importancia de se garantir um atendimento sensivel, acessivel e
eficiente, especialmente nos servigcos presenciais, de modo a atender as expectativas da po-

pulacéo e assegurar a efetividade da atuacdo da Ouvidoria.

Grafico 03

Formulério web20%

e-mail10%

Telefone41%

Presencial 29%

Fonte: Banco de dados sistema digital Fala Br
Fonte: Banco de dados sistema digital OUVIDOR SUS
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4. MANIFESTACAO POR CATEGORIAS- tipologia

Ao analisar a tipologia das manifestacfes recebidas, observa-se uma distin¢do significativa
conforme a area tematica envolvida. Para as secretarias como Educacao, Assisténcia So-
cial, Tributos, Administracdo e demais areas administrativas, a maioria das manifestacdes
classificam-se como denuncias e reclamacdes.

Em contrapartida, quando se trata da area da Saude, a tipologia predominante é de solici-
tacdes. Nesses casos, 0s cidaddos buscam, sobretudo, acesso a servigos, agendamentos, infor-
mac0Oes sobre atendimentos médicos e encaminhamentos, o que demonstra uma postura mais

voltada & busca de solucdo do que a critica ou denuncia.
Graéfico 04
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Fonte: Banco de dados sistema digital FALABR
Fonte: Banco de dados sistema digital OUVIDOR SUS
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5. PRAZO DE RESPOSTA

Apesar dos avancos, o cumprimento dos prazos legais ainda se apresenta como um desafio
para a OGM. Nos ultimos meses, temos intensificado os esforcos de conscientizacao junto aos
setores responsaveis, destacando a importancia do atendimento tempestivo como um fator es-

sencial para a credibilidade e a eficiéncia da gestdo publica.

Contudo, conforme evidenciado no gréfico 05, ainda sdo necessarios maiores esforcos por
parte das Secretarias, especialmente no que se refere a observancia dos prazos legais para
resposta as manifestacdes. O ndo cumprimento desses prazos pode gerar impactos negati-
vos a imagem institucional da gestéo, além de comprometer a confianca da populacéo nos

canais de participacdo dos cidadaos.

Gréfico 5

Prazos de resposta

H Dentro do prazo

M Fora do Prazo

Fonte: Banco de dados sistema da Ouvidoria geral do Municipio de Ribeirdo das Neves-MG.
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6- RANKING DOS ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS NA OUVIDORIA E POSSI-
VEIS SUGESTOES

Abaixo sera apresentado analise das demandas mais recorrentes no ano de 2025 e possiveis

encaminhamentos. Grafico 6

Total de atendimentos registrados: 5.641

Lote sujo (vegetagdo) 439 (7,78%)

414 (7,34%)

Solicitagdo de consulta
Solicitagdo de cirurgia 306 (5,42%)
284 (5,03%)

252 (4,47%)

246 (4,36%)

224 (3,97%)

Falha no atendimento
Solicitagdo de medicamentos -
Solicitagdo de exames
Vigilancia sanitaria

Construcdo Irregular

161 (2,85%)
136 (2,41%)
108 (1,91%)

96 (1,70%)

95 (1,68%)

92 (1,63%)

82 (1,45%)

81 (1,44%)

81 (1,44%)

78 (1,38%)

66 (1,17%)

Pertubagdo do Sossego

Descarte irregular de residuos

Invasdo

Coleta de lixo

Descarte irregular de entulho

Pavimentagao asfaltica

Alvara de funcionamento e local

Tapa Buracos

Obstrugdo de calcada e sarjeta por material de construgdo

MAUS TRATOS DE ANIMAIS

InformagGes em geral - 52 (0,92%)
Capina e limpeza de rua 51 (0,90%)
0% 1% 2% 3% 4% 5% 6% 7% 8% 9% 10%

Percentual do total de atendimentos

A anélise das manifestacdes registradas na Ouvidoria evidencia os principais problemas enfren-

tados pela populacdo, permitindo identificar prioridades para a gestéo publica.

Verifica-se que as demandas de maior incidéncia se concentram na area de manutencdo urbana
e servigos essenciais. Destaca-se, de maneira expressiva, a ocorréncia de registros relaciona-
dos a lote sujo (vegetacdo), que totalizam 439 manifestacGes. Esse dado aponta para a ne-
cessidade de intensificacdo de acOes de conscientizacdo da populacdo, aliadas a atuacgao

mais efetiva do poder publico na manutengéo e limpeza das areas publicas.

Em seguida, observam-se elevados niumeros de solicitaces de consulta (414) e de cirurgia
(306), evidenciando significativa pressao sobre 0s servicos de saude. Ainda nesse setor, desta-
cam-se as demandas por medicamentos (252), exames (246) e acGes de vigilancia sanitaria
(224), o que reforca a urgéncia de ampliacéo, qualificacdo e maior resolutividade no aten-
dimento a populacgéo.



o

| ] |
n-\’-m 1953

RIBEIRXO DAS NEVE®

Outro aspecto identificado refere-se as falhas no atendimento, que somam 284 registros.
Esse indicador revela insatisfacdo quanto a qualidade e a eficiéncia dos servi¢os prestados, si-
nalizando a necessidade de revisdo de processos internos, capacitacao continua dos servi-
dores e garantia do pleno funcionamento dos canais de comunicacdo. Ressalta-se, nesse con-
texto, que o atendimento publico deve ser pautado pelos principios da imparcialidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia ao cidad&o.

No campo da infraestrutura urbana, sobressaem demandas relacionadas a construcao irre-
gular (161), perturbacédo do sossego (136), descarte irregular de residuos (108), invasao
(96) e coleta de lixo (95). Tais registros evidenciam preocupacfes tanto com a atuacao fis-

calizatéria quanto com a organizacao e convivéncia no espago urbano.

Embora em menor volume, demandas como capina e limpeza de ruas (51), solicitacdes de
informagdes (52) e dendncias de maus-tratos a animais (66) também merecem atencéo, uma
vez que impactam diretamente a qualidade de vida da populacédo e a percepcéo sobre a

eficiéncia dos servigos publicos.

Diante desse cenario, conclui-se que as principais prioridades da gestdo publica devem concen-

trar-se em:

« Fortalecimento da atencdo a satide, com ampliacdo do acesso a consultas, cirurgias, exa-

mes e medicamentos;
o Melhoria dos servicos de limpeza urbana e do manejo de residuos;
o Aumento da eficiéncia e da qualidade no atendimento ao cidadao;
« Intensificacdo da fiscalizacdo urbana e do ordenamento do espaco publico.

A adocdo de medidas estratégicas nessas areas sera fundamental para promover melhorias con-

cretas na qualidade de vida da populacéo e fortalecer a confianca nos servicos publicos.

10
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7-ACOES DA OUVIDORIA
No exercicio de suas atribui¢des institucionais, a Ouvidoria de Ribeirdo das Neves desenvolveu

e participou de acOes voltadas ao fortalecimento da cidadania, a ampliagdo do acesso aos ser-
vicos publicos e a promocédo da escuta qualificada da populacdo. Tais iniciativas refletem o
compromisso com a transparéncia, a participacdo social e a melhoria continua da gestdo pu-
blica. Entre as iniciativas, destacam-se o Mutirdo Cidadé&o, a participacdo na Semana Nacional

de Transito e a realizacdo de escuta ativa em unidade escolar.

No ambito municipal, a Ouvidoria intensificou sua atuagdo por meio da participagdo em eventos
locais, como a 86.° Festa de Agosto, agdes no projeto Prefeitura no Bairro (Botafogo e Urca),
Ouvidoria Itinerante no CAIC e o0 2.° Feirdo de Empregos, aproximando-se da populacéo e

ampliando os canais de atendimento.

Ja em nivel externo, participou de reunides da Rede Ouvir-MG, encontros técnicos e do Semi-
nario Nacional de Ouvidorias, além de acdes itinerantes em Belo Horizonte, fortalecendo a
integracdo institucional, a capacitacdo técnica e a melhoria continua dos servicos prestados a

sociedade. Gréafico 7

i EVENTOS NO MUNICIPIO
ERY 429%

e Participacdo na 86.% Festa de Agosto
o Agoes do programa Prefeitura no
Bairro Botafogo

2 50/ ¢ Acdes do programa Prefeitura no
0 Bairro Urca
Capacitagéo e Participagdo da Ouvidoria Itinerante no CAIC
Institucional o e Participacdo no 2.° Feirdo de Empregos (SINE)
42%
Eventos no CIDADANIA E ATENDIMENTO
ALY D) 0,
Municipio 33%
¢ Mutirdo Cidadao (parceria OGE-MG
e Ouvidoria Municipal)
o ¢ Semana Nacional de Transito
33 /0 ¢ Escuta ativa na Escola Municipal
» p Deraldo José de Sousa
Cidadania e * Participacdo da Ouvidoria Itinerante

(Parque Municipal - BH)

CAPACITACAO INSTITUCIONAL
25%

¢ Participagdo em reunides técnicas
da Rede Ouvir-MG

e Participagdo em encontro técnico
de ouvidorias

¢ Participacdo no Seminario Nacional
de Ouvidorias (Belo Horizonte/MG)

Atendimento

11



Tl

1953

RIBEIRXO DAS NEVE®

8-RECLAME AQUI

Por fim, mas ndo menos importante, destaca-se os registros no site Reclame Aqui, onde foi
registrada o quantitativo de 50 (cinquenta) registros devidamente tratados, evidenciando o
volume de demandas acolhidas e 0 compromisso continuo com a escuta, 0 encaminhamento e

a busca de solucgdes para as questdes apresentadas pela populacéo.

Ressalta-se, que o Municipio recebeu a nota 6,5, resultado que reflete o cenério atual das ma-
nifestacdes recebidas e o nivel de satisfacdo dos cidaddos no periodo dos 12 meses.

Esse conjunto de informac6es reforca a importancia do aprimoramento constante dos processos
de atendimento e da adogéo de estratégias voltadas a melhoria da qualidade dos servicos pres-
tados, com foco na maior eficiéncia, resolutividade e fortalecimento da confianca do cida-

ddo na Ouvidoria.

Graéfico 8
6 meses 12 meses 2025 2024 Geral
50 49 Reclamacdes respondidas
98%
Qtd. Reclamaces Respondidas
P Voltariam a fazer negécio
@@ 0 17 L ] 58.8%
—_— N&o respondidas Avaliadas indice de solugio
01/04/2025 - 21/02/2026 L] 58.8%

12 dias e 18 horas

Tempo médio de resposta

Nota do consumidor

5.29

https://www.reclameaqui.com.br/area-da-empresa

9-CONCLUSAO

A Ouvidoria Geral do Municipio, no exercicio de 2025, reafirmou seu papel como instrumento
essencial de participacdo social, transparéncia e aprimoramento da gestdo publica. Por meio da
escuta qualificada das manifestacdes dos cidaddos, € possivel identificar demandas recorrentes,
mapear fragilidades nos servicos prestados e subsidiar a Administracdo Municipal na ado¢éo

de medidas corretivas e preventivas.

A anélise dos dados apresentados neste relatdério evidencia que as principais demandas se con-
centram nas areas de satude, manutenc¢do urbana e atendimento ao cidaddo, demonstrando
a necessidade de fortalecimento dessas politicas publicas, com foco na ampliacéo do acesso, na
melhoria da qualidade dos servigos e na eficiéncia do atendimento prestado a populacéo.

12
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Verifica-se, ainda, que o cumprimento dos prazos legais de resposta permanece como um
desafio a ser superado, exigindo o0 comprometimento continuo das secretarias municipais
no aperfeicoamento dos fluxos internos e na priorizacdo do atendimento tempestivo as
manifestacdes. Tal medida é fundamental para o fortalecimento da credibilidade institucional

e para a consolidacédo da confianca da populagdo nos canais de participacao social.

Destacam-se, também, as ac¢fes desenvolvidas pela Ouvidoria ao longo do periodo, especial-
mente aquelas voltadas a aproximacgdo com a populacdo, que contribuiram significativamente
para a ampliacdo do acesso a informacdo, o incentivo a participacéo cidada e o fortalecimento

do didlogo entre o poder publico e a sociedade.

Dessa forma, conclui-se que a Ouvidoria ultrapassa sua funcéo tradicional de canal de recebi-
mento de manifestacbes, consolidando-se como instrumento estratégico de gestdo, capaz de
gerar informac0es qualificadas para a tomada de decisfes e de contribuir diretamente para o

aperfeicoamento das politicas pablicas.

Por fim, reafirma-se o compromisso da Ouvidoria Geral do Municipio com a promocdo da
transparéncia, da eficiéncia administrativa e da melhoria continua dos servicos publicos, sempre
orientada pelos principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia,

em beneficio de toda a populacao.
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