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Missao

Ouvir, acompanhar e responder as manifestacées dos cidadaos e apresentar aos dirigentes
maximos dos 0rgaos e ao Prefeito as demandas apontadas pela populacéo relacionadas aos
servicos publicos.

Visao

Contribuir para o alcance da exceléncia da gestao na administragdo do Municipio por meio da
apresentacdo dos anseios dos cidaddos em relacdo aos servicos publicos em
Brumadinho/MG.

Prefeito de Brumadinho/MG
Avimar de Melo Barcelos

Ouvidora-Geral do Municipio Secretaria Municipal de Administracéo
Danubia S. Silva Rosério Iracema Aparecida da Silva

Secretario Municipal de Governo
Ricardo do Prado Parreiras
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1 APRESENTACAO

Apoés a implantacdo em junho de 2018 da Ouvidoria-Geral do Municipio e o Sistema
Eletrénico de Informacédo ao Cidadéao (e-Sic), apresentamos 1° Relatorio Anual de Atividades

da Ouvidoria, correspondente ao ano_de 2019, sistematizando-se os principais dados da

Ouvidoria em funcionamento no ambito do Municipio de Brumadinho e, assim, prestando
contas e oferecendo a sociedade e aos dirigentes publicos os valiosos apontamentos feitos

diretamente pelo povo.

A Ouvidoria-Geral do Municipio de Brumadinho/MG (OGM) atua no processo de
aprimoramento da execucédo das politicas publicas municipais por meio da participacdo dos
usuérios. O trabalho da Ouvidoria consiste em registrar, acompanhar e responder as

manifestacdes dos usuarios dos servi¢os publicos.

As manifestacbes que podem ser registradas na Ouvidoria sdo: denuncias,
reclamacdes, solicitacbes, informacées, sugestdes e elogios. E por meio delas que a OGM
produz diagnosticos e sugestfes para a melhoria dos servicos oferecidos pelo Municipio de
Brumadinho/MG.

2 Principais Atividades desempenhadas no periodo

Em Fevereiro de 2019, foi realizada acao conjunta entre Ouvidoria-Geral do Municipio,
Ouvidoria-Geral do Estado e érgdos publicos para acolher municipes atingidos direta e
indiretamente pelo rompimento da barragem de rejeitos da empresa Vale S/A, na

comunidade de Corrego do Feijao em Brumadinho/MG.

O evento Ouvidoria Movel foi realizado em Brumadinho nos dias 26, 27 e 28 de
fevereiro, com objetivo de acolher a populacdo do municipio, que foi afetada pelo
rompimento da barragem de rejeitos, na Mina Coérrego do Feijao, na comunidade de Coérrego
do Feijao em Brumadinho. A acéo realizada por meio de parceria entre a Ouvidoria-Geral de

Brumadinho e outros 6rgaos estaduais, atendeu aproximadamente 1.200 pessoas.

O mutirdo formado pelos 6rgaos - Policia Civil, Tribunal Regional Eleitoral — TRE/MG,
Defensoria Publica, Arsae, Cemig, Cartorio de Registro Civil e Ouvidoria-Geral do Estado e
Municipio, recebeu os cidadaos, ouviu as demandas, emitiu documentos e tirou davidas

durante os trés dias.
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Quem foi & Praca da Rodoviaria, pode fazer documentos pessoais de forma gratuita,
como carteira de identidade, certiddo de nascimento e de casamento, regularizar a situacao
eleitoral junto ao TRE, além de receber atendimento da Defensora Publica do Estado, sobre
varios assuntos relevantes para os atingidos direta ou indiretamente, pelo rompimento da

barragem.

No local também houve atendimento da Ouvidoria-Geral do Municipio, Ouvidorias
Especializadas de Saude, de Policia e Ambiental da Ouvidoria-Geral do Estado.

Durante a acao, a forca-tarefa atendeu mais de mil pessoas, a Policia Civil emitiu 477
carteiras de identidade, o cartério 223 certiddes de nascimento e casamento e as Ouvidorias

receberam incontaveis manifestacoes.

Fonte: Ouvidoria-Geral do Estado de Minas Gerais.

Em Setembro de 2019, a Ouvidora-Geral do Municipio, Danubia S. Silva Rosario, também
participou de cursos de capacitacdo dos Ouvidores, dentre eles o 1° Curso de Capacitacdo e
Certificagcdo em Ouvidoria realizado pela Associagéo Brasileira de Ouvidores — ABO Nacional e
ABO - Secédo Minas Gerais em setembro de 2019. A Certificacdo de Ouvidores e Sistemas de
Ouvidoria promovida pela ABO Nacional, cumpre um papel de garantir niveis minimos de atuacao

dos Ouvidores e suas equipes tanto no ambiente corporativo como publico.




PREFEITURA MUNICIPAL

V//ABRUMADINHO

Composta de uma equipe especializada e experiente em Ouvidoria, 0S processos de
Certificacdo sao realizados com a ética, critérios de avaliacao e divulgacao praticados de acordo

com sua missao institucional.

A Certificacdo consiste em uma avaliacdo e analise, mediante entrega de Certificado
numerado e acreditado pelo mercado. Os conteudos necessarios para a avaliacdo e analises
correspondem as noc¢des minimas de fundamentos e de gestdo de uma Ouvidoria, necessarios

para a boa préatica de um Ouvidor.

Fonte: Associagao Brasileira de Ouvidores — Secéo Minas Gerais

A OGM esta constantemente buscando meios de facilitar o0 acesso dos usuérios dos servigos
publicos ao Municipio, uma vez que essa participacdo gera efeitos concretos na qualidade da
prestacao dos servigcos prestados.

Busca-se, com isso, propiciar ampla transparéncia, contribuir para a melhoria da gestéo,

zelando pela garantia da dignidade da pessoa humana e do livre acesso a informacéo.

Ouvir é respeitar. Brumadinho ouve vocé. Exercite sua cidadania participando.

Ouvidoria-Geral do Municipio
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3 DADOS GERAIS

Foram recebidas no ano de 2019 pela OGM 564 manifestag6es. Em comparagdo com
0 ano anterior ha um crescimento de 142,06% de manifestacdes registradas, uma vez que
foram registradas em 2018 apds a implantacdo da Ouvidoria-Geral, 233 manifestacdes. O
Grafico 1 apresenta a evolugcdo anual das manifestacfes recebidas pela OGM a partir de
junho 2018, ou seja, desde a implantacdo da Ouvidoria-Geral do Municipio e o Sistema

Eletronico de Informacéo ao Cidadao (e-Sic).

Gréfico 1 - Evolucéao Anual das
ManifestacOes Recebidas
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Fonte: Ouvidoria-Geral do Municipio de Brumadinho-MG/Sistema Conectbr

3.1 Evolucdo Mensal das Manifestacfes

No ano de 2019 a Ouvidoria-Geral recebeu 564 manifestacdes, sendo este nimero
superior ao do ano de 2018, onde foram recebidas 233 manifestacdes. A média mensal de
manifestacdes recebidas por esta ouvidoria, durante o ano, foi de 47 manifestagcbes/més.

O més com maior numero de manifestacbes recebidas foi fevereiro, com 109
manifestacdes e 0s meses com menores numeros foram novembro e dezembro, ambos com

12 manifestacdes (Gréafico 2).
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Grafico 2 - Manifestagcfes recebidas Evolucao
Mensal - 2019
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Fonte: Ouvidoria-Geral do Municipio de Brumadinho-MG/Sistema Conectbr

3.2 Manifestacdes recebidas

A OGM recebe manifestacbes sobre os servicos prestados pelo municipio sendo,
portanto, uma ferramenta de participacdo e controle dos usuarios dos servi¢os publicos. O
Grafico 3 mostra o numero de manifestacbes recebidas por Unidade da Prefeitura de
Brumadinho. Destaca-se que a Secretaria Municipal de Obras e Servigos Publicos possui o

maior numero de manifestacdes registradas no ano (115).

R

Secretaria de Administracédo 56
Secretaria de Agricultura 2

Secretaria de Turismo e Cultura 2

Secretaria de Desenvolvimento Social 24
Secretaria de Educagéo 27
Secretaria de Esportes, Lazer e Eventos 14
Secretaria de Fazenda 96
Secretaria de Governo 41
Secretaria de Meio Ambiente 53
Secretaria de Obras e Servigos Publicos 115
Secretaria de Planejamento 28
Secretaria de Saude 64
Assessoria de Comunicagéo 13
Controladoria Interna 1

Ouvidoria-Geral 5

Procuradoria Geral 2

Qutros 21

Total: 564




Grafico 3 - Quantidade de Manifestacdes Recebidas
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Fonte: Ouvidoria-Geral do Municipio de Brumadinho-MG/Sistema Conectbr

3.3 Caracteristicas das manifestacdes

As manifestacdes registradas na OGM sao categorizadas em seis diferentes tipos:
dendncia, solicitacdo, sugestao, informacao, reclamacéo e elogio.

A tipologia que apresentou maior namero de ocorréncias no ano de 2019 foi
solicitacdo. Considerando o total de manifestacdes recebidas, esta tipologia apresentou 207
manifestacbes recebidas. No Gréafico 4 encontra-se contemplada a distribuicdo das
manifestacdes por tipologia.

Gréafico 4 - Tipos de manifestagfes recebidas no
ano de 2019
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Fonte: Ouvidoria-Geral do Municipio de Brumadinho-MG/Sistema Conectbr
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3.4 Forma de atendimento

O cidadéao pode registrar sua manifestacéo pelos seguintes meios:

e Presencial: dirigindo-se a Rua Maria Maia, 157, 3° andar, Grajau, Brumadinho-
MG;

e Internet: registro on-line no sitio
http://transparencia.brumadinho.mg.gov.br/Ocorrencia/Create;

e Telefone: (31) 3571-3011;
e Oficio ou carta: enderecados a Ouvidoria-Geral - Rua Maria Maia, 157, 3°
andar, Grajau, Brumadinho/MG, CEP 35.460-000.

O meio de contato mais utilizado neste ano pelos manifestantes foi o registro online,
com 491 manifestacdes recebidas. O segundo meio de contato mais utilizado pelo cidadao
foi o modo carta, com 115 manifestacdes. A expressividade de cada meio de contato

utilizado pelos manifestantes no ano de 2019 se encontra no Grafico 5.

Gréfico 5 - Meios de contato utilizados pelos
manifestantes
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Fonte: Ouvidoria-Geral do Municipio de Brumadinho-MG/Sistema Conectbr
3.5 Situacao das manifestacdes

Das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria-Geral do Municipio em 2019, 535
encontravam-se encerradas, 4 foram negadas, 1 arquivada e 24 em andamento ao final do

ano (Gréfico 6).
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Gréfico 6 - Status das manifestacées
recebidas pela Ouvidoria-Geral do
Municipio em 2019
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Fonte: Ouvidoria-Geral do Municipio de Brumadinho-MG/Sistema Conectbr

3.6 Estatisticas sobre os manifestantes

Durante o registro da manifestacdo o usuério pode optar por fornecer dados que
permitam tracar o perfil socioeconémico do publico que se manifesta na OGM. Tais
informacBes ndo possuem carater obrigatorio, porém sdo muito Uteis, pois subsidiam a

tomada de decisdes para a constante evolucdo das ac¢des publicas que visam atingir toda a
populacdo do Municipio.

Ao registrar uma manifestagdo o cidaddo ao se identificar, pode solicitar o sigilo

durante o processo. No Grafico 7 encontra-se o percentual dos manifestantes que se
identificaram ou n&o.

Gréfico 7 - Percentual dos manifestantes
gue optaram pelo anonimato
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Fonte: Ouvidoria-Geral do Municipio de Brumadinho-MG/Sistema Conectbr
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Entre os manifestantes que se identificaram havia a possibilidade de solicitar ou ndo o
sigilo de seus dados. Todavia, ndo h& registro de manifestantes que optaram por manter

sigilo durante a tramitacdo de sua manifestacdo na OGM.

3.7 Assuntos mais abordados

Na Tabela 8 encontram-se os 12 assuntos mais demandados na Ouvidoria-Geral no ano de
20109.
Tabela 8 - Assuntos mais demandados das manifestacfes
recebidas — 2019

ASSUNTOS

Rompimento da barragem de rejeitos - Corrego do Feijao
Melhorias no servico publico - Obras
Informacgdes Processos Seletivos
Postura inadequada de servidor
Esclarecimento atuacéo de 6rgéos e entidades
Falta de atendimento por telefone
Reclamacéo de taxas e impostos
Funcionamento e Atendimento - Saude
Pedido de informacao
Ma qualidade de atendimento

N&o cumprimento integral da carga horaria

Utilizacdo indevida de veiculo oficial
Fonte: Ouvidoria-Geral do Municipio de Brumadinho-MG/Sistema Conectbr

3.8 Consideracdes finais

Nas informacdes qualitativas apresentadas pela Ouvidoria foram relatadas dificuldades para a
execucao das funcbes. Reiteradamente, a mais comum € o descumprimento dos prazos de resposta
pelos setores competentes, 0 que pode provocar atrasos na resposta ao usudrio ou eventualmente
encerramento do registro.

De acordo com o artigo 21, da Lei Municipal 2.325/2017, que regulamenta a atuacédo da
Ouvidoria no municipio, o prazo maximo de resposta ao usuario é de 20 dias corridos, similar aos
prazos estabelecidos na Lei de Acesso a Informacdo. A mesma lei, no art. 10, 8§ 1° ressalta que a
tramitacdo interna das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria devera considerar o prazo de até 05

(cinco) dias uteis para retorno do setor competente.

12
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Com o mesmo grau de importancia outras questdes também foram apontadas, como:

e Necessidade de treinamento e capacitacdo continua em atendimento ao cidadao

dos setores da Prefeitura;

e Reclamacdes sobre o mal atendimento aos cidadaos por servidores;

e Reclamacgdes sobre ruas empoeiradas, falta de capina e limpeza, ruas escuras e

lampadas queimadas etc.;
e Reclamagdes sobre dificuldade de contato telefonico nos Setores da Prefeitura;

e Dificuldade na emissdo de guias de IPTU e ISS, além de Certiddo Negativa de
Débitos municipais e Nota Fiscal Eletronica.

3.9 Recomendacodes

Diante do acompanhamento pela Ouvidoria-Geral, entendeu-se conveniente e oportuno

apresentar as seguintes recomendacoes:

1. Recomendar aos Senhores Gestores (as) que observem o cumprimento dos prazos de
resposta estabelecidos na Lei de Acesso a Informacédo n® 12.527/2011 e Lei Municipal n°
2.325/2017;

2. Recomendar aos Senhores Gestores (as) que observem o cumprimento dos prazos de
resposta estabelecidos na Lei de participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario
dos servicos publicos da administracéo publica n® 13.460/2017, em especial a Secretaria
de Meio Ambiente, Setor de Posturas, que possui demanda com mais tempo de atraso e

sem nenhuma justificativa para tal.
3. Recomendar aos (as) Senhores (as) Secretarios (as) atengdo com o atendimento aos

cidaddos, em especial as Secretarias de Planejamento e Saude, que apresentaram

demandas por mal atendimento;

13
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4. Recomendar aos (as) Senhores Secretarios (as) atencdo com o atendimento aos
cidaddos por telefone, especialmente a Secretaria de Desenvolvimento Social, que

apresentou demanda por dificuldade de contato telefénico, ou seja, falta de atendimento;

5. Recomendar aos (as) Senhores (as) Secretarios (as) que se atentem ao uso devido

dos veiculos oficiais do Municipio;

6. Recomendar a Secretaria de Fazenda para que crie manuais de acesso e disponibilize
no sitio da internet para as demandas relativas a emissao de taxas, devido a ser esta a

maior dificuldade apresentada pelos usuarios destes servigos;

7. Recomendar aos (as) Senhores (as) Secretérios (as), que encaminhem as demandas
que chegam diretamente nas Unidades a Ouvidoria-Geral para providéncias;

14
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OUVIDORIA-GERAL DO MUNICIPIO
DE
BRUMADINHO

Ouvir € respeitar. Brumadinho ouve vocé. Exercite sua cidadania

participando.

Com sede a Rua Maria Maia, 157, 3° andar, Grajau - Brumadinho/MG CEP: 35.460-000
Telefone: (31) 3571-3011

E-mail: ouvidoria@brumadinho.mg.gov.br

e-sic@brumadinho.mg.qov.br

Horario de funcionamento: 08:30 as 16 horas
De segunda-feira a sexta-feira
Link sistema online:

http://transparencia.brumadinho.mg.gov.br/Ocorrencia/Create

15



mailto:ouvidoria@brumadinho.mg.gov.br
mailto:e-sic@brumadinho.mg.gov.br

