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RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA 2024
AraaE Apresentacao a
comunidade

A Ouvidoria Geral, do Poder Executivo do Municipio de Araxa — MG, apresenta
seu Relatério Anual de Gestdo, relativo as atividades desempenhadas no
exercicio de 2024, em conformidade com a Lei Federal n° 13.460/2017.

Este relatério objetiva fornecer uma visdo transparente e detalhada das
principais atividades desenvolvidas pela Ouvidoria Geral do Municipio ao longo
do ano de 2024, analisando dados estatisticos, quantitativos e qualitativos com
base nas manifestacdes registradas, no atendimento ao cidadao, na proposicao
de melhorias internas e no aprimoramento dos servigos publicos.

A finalidade do documento é permitir que o cidaddo e a gestdo conhegcam o
cenario geral da atuacdo da Ouvidoria, suas acfes realizadas e o papel da
participacédo social na melhoria continua da administracao publica municipal.

< — A —
2024 1.687

Exercicio analisado pelo relatério anual Manifestacdes registradas no periodo
de gestao. analisado.
J—— J——

WhatsApp Araxa

Principal porta de entrada das Transparéncia, controle social e melhoria
manifestacgoes. continua dos servigcos publicos.
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Sintese Executiva 2024

Sintese quantitativa das manifestacées em 2024

Total anual Maior més Principal canal Principal tipologia
Fevereiro WhatsApp Informacoes
1.687 268 946 1.525

Sintese quantitativa dos principais indicadores do relatério.

Escuta cidada Transparéncia

Controle social Eficiéncia

Resposta ao usuario
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~
Apresentacao

A Ouvidoria Geral do Municipio de Araxa apresenta este relatério como instrumento de transparéncia
ativa, prestacdo de contas e fortalecimento da comunicacdo entre o cidadao e o Poder Executivo
Municipal.

O documento relne as principais atividades desempenhadas no exercicio de 2024, com abordagem
institucional sobre o papel da Ouvidoria, sua base normativa, as manifestacbes recebidas, os canais de
entrada, as areas demandadas e as consideracdes sobre o aprimoramento do servigo publico.
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Prefeitura Municipal de Araxa Relatério Anual da Ouvidoria 2024

Papel Institucional da Ouvidoria

A Ouvidoria Publica atua na defesa dos direitos dos cidaddos, consumidores e usuarios de produtos e
servigos, no estabelecimento dos seus deveres e na prevencdo de conflitos. Sua funcéo institucional é garantir
uma avaliagéo justa e imparcial das demandas, viabilizando um canal direto entre o cidad&o e a administracdo
publica.

Entre suas principais atribuicdes estdo receber, analisar e encaminhar manifestagbes como dendncias,
reclamacodes, solicitacdes, sugestdes e elogios referentes aos servicos publicos prestados. Também é
essencial acompanhar o andamento das manifestacdes e garantir que sejam respondidas dentro dos prazos
estabelecidos.

No cumprimento de sua missao, a Ouvidoria exerce papel estratégico em uma gestao publica participativa,
fornecendo subsidios estruturados ao Poder Publico para a melhoria da qualidade dos servi¢os prestados e
para a satisfacéo do cidadéo.
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Base Legal e Regulatoria

Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017. Dispde sobre participagdo, protecdo e defesa dos
direitos do usuario dos servicos publicos da Administracdo Publica.

Artigo 9° da Lei Federal n° 13.460/2017. As ouvidorias deveréo elaborar e apresentar resposta
conclusiva as manifestagées recebidas no prazo de até trinta dias, prorrogavel por igual periodo
mediante justificativa expressa.

Lei n°® 15.298, de 06 de agosto de 2004. Cria a Ouvidoria Geral do Estado de Minas Gerais e da
outras providéncias.

Decreto n° 47.528, de 12 de novembro de 2018. Regulamenta a prevencao e a puni¢do do assédio
moral no Poder Executivo estadual.

Decreto n° 48.582, de 03 de marcgo de 2023. Dispde sobre procedimentos e medidas de protegéo a
identidade do denunciante de ilicito ou irregularidade.

Decreto Estadual n° 48.613, de 28 de abril de 2023. Dispde sobre a organizacdo da Ouvidoria-Geral
do Estado de Minas Gerais.
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- ~
Manifestacoes

As manifestacdes encaminhadas a Ouvidoria representam uma fonte relevante de informacdo para a
administracdo publica, pois demonstram demandas, percepgdes, duvidas, reclamacdes e sugestbes da
populagéo sobre os servicos municipais.

As manifestacdes funcionam como instrumento de participacao social, qualificacdo da gestao e
melhoria continua dos servicos prestados a comunidade.

Fluxo institucional das manifestacoes Ouvidoria 2024
Recebimento Classificacao Encaminhamento Resposta
—> —>
Registro pelos canais Identificagao da Direcionamento ao Devolutiva ao usuério
de atendimento natureza da demanda setor responsavel e conclusdo do registro

Resultado esperado

Registros individuais sao transformados em informacao qualificada para a gestao publica,
fortalecendo a participagdo social e a melhoria continua dos servigos municipais.

Fluxo institucional de recebimento, classificagao, encaminhamento e resposta das manifestacdes.
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Quantidade de Manifestacoes Recebidas

O relatério anual organiza os registros recebidos no exercicio de 2024 e apresenta informag8es gquantitativas
que permitem acompanhar o volume de atendimento da Ouvidoria no periodo.

Os dados sistematizados auxiliam a gestdo no acompanhamento de tendéncias, no planejamento de
acOes corretivas e na identificagdo de oportunidades de aprimoramento dos fluxos internos de
atendimento.

Quantidade de manifestacoes recebidas por més em 2024
268
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Manifestagdes
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Evolucao mensal das manifestacdes recebidas em 2024.
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Prefeitura Municipal de Araxa

Quantidade de Manifestacoes Recebidas por

Tipologia

Relatério Anual da Ouvidoria 2024

A classificagdo por tipologia permite compreender a natureza das manifestacdes recebidas e orientar a
priorizac@o das respostas institucionais.

Manifestacoes por tipologia — total anual

informagoes __ =

Solicitagdes - 86
Reclamagées -l 53
Dentincias -I 20
Elogios - 2

Sugestdes - 1
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Quantidade de manifestagdes

1200

Visualizacdo grafica do total anual por tipologia.

1400

1600

QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES RECEBIDAS POR TIPOLOGIA

2024 JANEIRO [FEVEREIRO [MARGO |ABRIL| MAIO | JUNHO | JULHO |AGOSTO|SETEMBRO|OUTUBRO| NOV / DEZ | TOTAL
Dendincias 1 5 0 2 1 2 2 1 4 1 1 20
Elogios 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 2
Informagdes | 139 235 158 161 114 115 98 80 126 125 174 1525
ReclamagGes| 11 7 6 7 1 3 1 1 4 4 8 53
Solicitagdes 9 21 8 8 9 0 10 12 4 4 1 86
Sugestdes 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Total 160 268 174 178 125 120 111 94 138 135 184 1687

Tabela original de quantitativo de manifestacdes recebidas por tipologia em 2024.
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Tempo Médio de Resposta por Tipologia

A resposta conclusiva as manifestagfes recebidas deve observar o prazo de até trinta dias contados do
recebimento da manifestacdo, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa.

O acompanhamento do tempo médio de resposta é fundamental para assegurar previsibilidade,
eficiéncia administrativa e respeito ao usuario do servico publico.

Ciclo de resposta ao cidadao Prazo institucional

Brazo de referéncia Gestao do tempo de resposta

dias
para resposta conclusiva Monitorar prazos fortalece previsibilidade e eficiéncia administrativa,
qualificando a relagao entre cidadao e poder publico.
Registro Analise Tratamento Resposta
Entrada da Triagem e Encaminhamento Conclusao e
manifestagéo classificagao e apuragao devolutiva

Indicador de gestdo: acompanhar prazos, justificar prorrogacoes
e assegurar resposta conclusiva ao usuario.

Ciclo institucional de tratamento da manifestacao e referéncia de prazo para resposta ao cidadao.
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Areas Mais Demandadas

A identificacdo das areas mais demandadas contribui para o direcionamento das acdes de gestéo, permitindo
reconhecer setores que concentram maior volume de manifestacdes e que podem demandar ajustes de fluxo,
comunicacgao ou atendimento.

Areas mais demandadas em 2024 — principais registros

Fazenda Planejamento e Gestao - 980
Seguranga Publica / SETTRANS / JARI - 132

130

Educacgéo -|
109

Desenv. Econdmico, Inovagao e Turismo / SINE -

Servigos Urbanos -|

=
(=]
w

IPDSA ~

[
o
w

Acgao Social -

~N
-]

Obras Publicas -j 21

Governo / UAI -l 16

Procuradoria Geral do Municipio - 8

T T T T T
200 400 600 800 1000
Quantidade de manifestagdes

o A

Principais areas demandadas em 2024, em total de manifestagées.
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SECRETARIAS DEMANDADAS 2024
NOVEMBRO
JANEIRO | FEVEREIRO MARCO ABRIL MAIO JUNHO | JULHO |AGOSTO [SETEMBRO|OUTUBRO TOTAL
/ DEZEMBRO

Gabinete do Prefeito 0 0 3 0 0 0 0 0 0 0 0 3
Gabil Vice Prefeito 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Governo / UAI 0 0 0 0 0 9 5 2 0 0 0 16
Acdo Social 12 16 5 8 11 4 7 3 0 0 12 78
Agricultura e Pecudria 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
D lvi Econdmico, Inovagdo

. 9 6 10 23 20 16 1 9 5 0 0 109
e Turismo / SINE
Educagdo 17 30 6 17 6 5 6 7 10 19 130
Esportes 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Fazenda PI. j 0 e Gestdo 99 152 111 95 57 67 60 56 99 86 98 980
Controladoria Geral do Municipio 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Procuradoria Geral do Municipio 0 8 0 0 0 0 0 0 0 0 0 8
IPDSA 4 13 7 10 11 9 8 10 1 13 17 103
IPREMA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Obras Publicas 0 4 4 3 2 2 1 0 3 0 2 21
Seguranga Publica / SETTRANS / JARI 11 20 11 9 9 5 9 4 16 18 20 132
Servigos Urbanos 8 18 17 13 9 3 4 3 7 8 15 105
FCCB 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
FCAA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Ouvidoria Municipal 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Comunicagdo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Saude 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Total 2024 161 268 174 178 125 120 111 94 138 135 183 1687

Tabela original de secretarias demandadas em 2024.
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Quantitativo de Manifestacoes por Porta de
Entrada

O acompanhamento por porta de entrada permite avaliar os canais utilizados pelo cidaddo para acessar a
Ouvidoria, contribuindo para o aperfeicoamento do atendimento presencial, telefénico, eletrdnico e demais
meios de comunicacao disponiveis.

Distribuicao das manifestacoes por porta de entrada

Porta de entrada
WhatsApp: 946 (56.1%)
mmm Telefone: 481 (28.5%)
mmm E-mail: 254 (15.1%)
Presencial: 5 (0.3%)
Outros: 1 (0.1%)

56.1%

Distribuicao percentual das manifestac6es por porta de entrada.

QUANTITATIVO DE MANIFESTAGOES POR PORTA DE ENTRADA

2024 JANEIRO | FEVEREIRO |MARCO [ABRIL| MAIO | JUNHO | JULHO |AGOSTO|SETEMBRO|OUTUBRO NOV / DEZ | TOTAL
E-mail 23 28 23 25 19 21 16 23 25 31 20 254
Presencial 0 0 2 0 1 0 1 0 1 0 0 5
Telefone 76 110 69 25 15 24 34 11 27 21 69 481
WhatsApp 61 130 80 127 90 75 60 60 85 83 95 946
Outros 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1
Total 160 268 174 178 125 120 111 94 138 135 184 1687

Tabela original de quantitativo de manifestacdes recebidas por porta de entrada em 2024.
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Principais Demandas Recebidas

As principais demandas recebidas pela Ouvidoria representam oportunidades de diagndstico institucional.
Cada registro contribui para a compreensao das expectativas do cidaddo e para a formulagdo de respostas
administrativas mais adequadas.

A andlise qualitativa das demandas fortalece o papel da Ouvidoria como instancia de mediagao,
acolhimento, encaminhamento e monitoramento das manifestacées.
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Consideracoes Finais

Os dados apresentados neste relatdrio evidenciam crescimento significativo na atuacao da Ouvidoria Geral do
Municipio no ano de 2024. Cada manifestacdo recebida é também uma oportunidade de aprendizado e
evolucgdo, tanto para os servigcos publicos quanto para o fortalecimento da propria Ouvidoria.

A Ouvidoria foi além do acolhimento de demandas. Expandiu-se com iniciativas estratégicas, melhorias nos
fluxos internos, articulagdes intersetoriais e valorizagdo da escuta ativa e qualificada ao cidadao, baseada na
empatia, no respeito e na eficiéncia.

Com foco no tratamento adequado das manifestaces, a Ouvidoria reafirma seu compromisso continuo com a
transparéncia, o controle social e a melhoria da qualidade dos servicos publicos.
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Observacoes e Canais de Atendimento

A Ouvidoria Geral do Municipio de Araxa mantém canais de comunicacdo para atendimento ao cidadao, com
funcionamento em horério administrativo e atendimento por meios presenciais, telefonicos e eletrénicos.

Canal Informacao

Funcionamento 08:00h as 17:00h

Endereco Rua Domingos Di Mambro n° 850, Bairro Vila Silvéria — Araxa Center Shopping, espago UAI,
Unidade de Atendimento Integrado

Telefone e (34) 3668-0503 / WhatsApp (34) 99257-0900
WhatsApp
E-mail ouvidoria@araxa.mg.gov.br

Responsaveis institucionais: Bruno Borges de Almeida, Controlador e Auditor Geral do Municipio;
Rossana Mara Borges Fagundes, Ouvidora Geral do Municipio.

Layout institucional preparado com base no documento Word disponibilizado pelo usuério e no padréo visual aprovado
anteriormente para a Prefeitura Municipal de Araxa.
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Araxa

Nossa gente em primeiro lugar

Relatorio Anual da Ouvidoria Geral do Municipio de Araxa — instrumento
de transparéncia, escuta cidada, controle social e melhoria continua dos
servicos publicos.

Araxa, Minas Gerais * Exercicio 2024
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