Ky} SANTA RITA

DO SAPUCAI - MG

RELATORIO ANUAL DA GESTAO DA OUVIDORIA - 2025

Ouvidoria Municipal do Municipio de Santa Rita do Sapucai

Relatorio Anual da Gestao da Ouvidoria Municipal.
elaborado pela Ouvidoria Municipal. referente ao
exercicio de 2025.

SANTA RITA DO SAPUCAI - MG

2026

Prefeitura Municipal de Santa Rita do Sapucai
Rua Cel. Joaquim Neto, 333, Centro | CEP: 37536-874 | Santa Rita do Sapucai - Minas Gerais - Brasi

Telefone: +55 (35) 3473.3200



i;:vj) SANTA RITA

DO SAPUCAI - MG

SUMARIO

1 APRESENTACAQ c.cvvveeersaesesssessssssssssssissssssssasssssssasassssssssssssssssssssssssss st sssasssssssss s ssasassssssssssnsssess 3
2 DA ESTRUTURA E DO FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA ....cociniiiiiiinininnnsasnsaaens 4
7.1 DAS COMPETENCIAS DA OUVIDORIA MUNICIPAL. ..o 4
7.2 DOS SERVIDORES DESIGNADOS PARA A OUVIDORIA MUNICIPAL....ccccocviiiiiiiiiiinnnnns 5
7.3 DA ESTRUTURA PARA FUNCIOAMENTO DA OUVIDORIA MUNICIPAL.....ccccoviviiiieinn S
2.3.1 DS CaANALS A€ ACESS0....iuniiiirisissseissnsiasesstassssisssssnsesssstssssasessssssssssrenssarsnasnsorsnsssssssssesesnsesssassesse 6

3 DA REGULAMENTACAO DA LEI FEDERAL 13.460.......... ol
4 DOS SERVICOS OFERTADAS PELA OUVIDORIA ...ccoiairiienannee. R o e B (;
4.1 DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIOQ........covcureusenrmresusmssssessassssmsssssssssssssasassasesstasssasssanss 7
4.2 DA AVALIACAO DOS SERVICOS ...c.covoviiiiiiiininnns .8
4.3 DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS ...iivisisinesiussississisisvsisnssnsssssasissssssssssisssinssisasssmnssases 9
4.3.1 Das Manifestacdes ReCEDIAAs .........ccoevieniiiiiiiiiiimiiinisinsssss st 10
4.3.2 Das manifesta¢des por Canais de Atendimento ..........ooieiiiiiiiiin 10
4.3.3 Das Manifestagdes por Secretaria Municipal ... 11
4.3.4 Dos Assuntos Abordados nas Manifestagies ........ccccovviviiiiiiiiiiininiiminmiinieininenisssssssiesssn 11
4:3.5 Dios PONLOS RECOTTEIIBS iuiinivsvivivesssinssisssinisstnsossseiissshiass seasasasi dossavasssssoksss sransessnsussssssvsgssness 13

4.4 DO SERVICO DE INFORMAGCAQ DO CIDADAO — SIC......ccvuiirrerrimmassemssmsssenssessessenseessessss 14
4.4.1 Das Solicitacoes Recebidas .........cccccrvviinieinsninsiiiisiniiisiememmmemisssnsissssssisssnrsssssssssssans 14
4.4.2 Da Classificacdo e Desclassificag@o de Documentos. Dados e Informagdes..........ooeeeeeee 15

5 PLANEJAMENTO DAS ACOES PARA O ANO DE 2025 ...oovuireriremninssesesssnsssssssssssssosssssssssess 16
6 CONSIDERACOES FINAIS ....oooiniitrimiinsasssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssassssssssasssssassess 16

Prefeitura Municipal de Santa Rita do Sapucai
Rua Cel. Joaguim Neto, 333, Centro | CEP: 37536-874 | Santa Rita do Sapucai - Minas Gerais - Brasil
Telefone: +55 (35) 3473.32668



) SR e

1 APRESENTACAO

O Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria Municipal do Municipio de Santa Rita do Sapucai
apresenta os resultados do exercicio de 2024, em cumprimento ao que estabelece o inciso Il do art. 14
¢ art. 15 da Lei n° 13.460. de 26 de junho de 2017, que “dispde sobre participagéo, prote¢do ¢ defesa
dos direitos do usudrio dos servigos publicos da administragdo publica.” . transcritos abaixo.

Art. 14. Com vistas a realizagiio de seus objetivos, as ouvidorias deverio;

I - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifesta¢des encaminhadas por usuarios de servigos publicos: e

[l - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as informag¢des
mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na
prestacdo de servicos publicos.

Art. 15. O relatorio de gestdo de que trata o inciso 11 do eaput do art. 14 devera indicar. ao
menos:

| - 0 nimero de manifesta¢des recebidas no ano anterior:

Il - os motivos das manifestagdes:

11 - a analise dos pontos recorrentes: e

IV - as providéncias adotadas pela administragdio publica nas solugdes apresentadas.

Paragrafo anico. O relatorio de gestdo sera:

I - encaminhado a autoridade maxima do 6rgio a que pertence a unidade de ouvidoria; e

I - disponibilizado integralmente na internet.

Ainda. o Relatorio Anual de Gestao da Ouvidoria Municipal do Municipio de Santa Rita do Sapucai
visa atender os art. 28, 29 ¢ 30 da Lei Complementar Municipal n° 138. de 30 de agosto de 2023. que
“dispoe sobre a institui¢do da Ouvidoria Municipal do Municipio de Santa Rita do Sapucai, em
conformidade com a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, e dd outras providéncias™.

Art. 28. A Ouvidoria Municipal devera elaborar, anualmente. relatério de gestdo, que
aponte falhas e proponha melhorias nas prestagdes de servicos publicos relativo as
manifestagdes encaminhadas por usuarios.

Art. 29. O relatorio de gestdo devera indicar. ao menos:

I. o namero de manifestacdes recebidas no ano anterior:
I os motivos das manifestagoes:
I aandlise dos pontos recorrentes: e
IV.  as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solucdes apresentadas.

Art. 30, O relatorio de gestdo sera:

I. encaminhado a autoridade maxima do 6rgao a que pertence a unidade de Ouvidoria: e
Il disponibilizado integralmente na internet.

A Ouvidoria Municipal do Municipio de Santa Rita do Sapucai fornece informagdes para o Governo
Municipal além de ser um canal direto com a populagio e o Poder Executivo.

Por meio deste documento. serdo apresentadas as informagoes produzidas no canal da Ouvidoria
Municipal do Municipio de Santa Rita do Sapucai. prezando pela elaboragao de um relatorio de gestio
que aponte falhas e proponha melhorias nas prestacoes de servigos publicos relativo as manifestagdes
encaminhadas por usuarios.

A responsabilidade pela elaboragdo do presente relatorio ¢ das servidoras Fania Aparecida Nora
Abdala Ribeiro e Maria Licia Viana Salgado, responsaveis pela Ouvidoria Municipal do Municipio
de Santa Rita do Sapucai. designadas para comporem ¢ ocuparem os cargos da Ouvidoria. gestio
205/2027, cujos dados aqui constantes foram extraidos do sistema utilizado pela Ouvidoria no que
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tange as demandas recebidas no exercicio de 2025, observando a politica de sigilo e confidencialidade.
tanto no trato das requisi¢des quanto na publicag¢do do referido relatorio.

Ressalta-se que este documento devera indicar o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior:
os motivos das manifestagdes: a analise dos pontos recorrentes: e as providéncias adotadas pela
administragdo publica nas solucdes apresentadas. Assim. objetiva proporcionar transparéncia aos
resultados. constituindo-se num importante instrumento de gestdo.

2 DA ESTRUTURA E DO FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

Importante ressaltar que. o art. 6° da Lei Complementar Municipal n® 138. “instituiu a Ouvidoria
Municipal do Municipio de Santa Rita do Sapucai, prevista nas Leis Complementares n® 116 ¢ 117,
de 08 de janeiro de 2021, o oérgdo responsavel, de forma prioritaria, pelo tratamento das reclamagoes
e denincias relativas a prestagdo dos servigos puiblicos da administragdo publica municipal direta e
indireta, bem como das entidades privadas de qualquer natureza que operem com recursos puiblicos,
na prestagdo de servigos a populagdo, conforme o inciso 1 do § 3°do art. 37 da Constitui¢do Federal,

podendo receber ainda, sugesides e elogios.”.

Anteriormente as atividades relativas @ Ouvidoria Municipal limitavam-se ao encaminhamento de
manifestagdes por e-mail. telefone e pessoalmente, embora houvesse irrestrita atengdo aos preceitos
estabelecidos da Lei de Acesso a Informagdo e Lei das Ouvidorias. ndo havia um sistema usado para
centralizar essas manifestagdes. Foi com essa preocupagdo que a Administragio Publica Municipal
buscou assinar sancionou a Lei Complementar Municipal n°® 138.

2.1 DAS COMPETENCIAS DA OUVIDORIA MUNICIPAL

A Lei Complementar Municipal n® 138 em seu art. 9° estabelece as competéncias da Ouvidoria
Municipal de Santa Rita do Sapucai.

Art. 9°. Compete a Ouvidoria Municipal de Santa Rita do Sapucai:
I atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servigos pablicos, nos termos
da Lei n® 13.460. de 2017:

Il. receber e apurar denincias, reclamagdes. criticas e pedidos de informagdo sobre atos
considerados ilegais comissivos ou omissivos. arbitrarios, desonestos. indecorosos. ou que
contrariem o interesse piblico. praticados por servidores publicos do municipio de Santa Rita
do Sapucai ou agentes publicos;

M1 diligenciar junto as unidades da Administragdo competentes para a prestagdo por estes,
de informagdes e esclarecimentos sobre atos praticados ou de sua responsabilidade. objeto de
reclamagoes ou pedidos de informagdes, na forma do inciso 11 deste artigo;

IV. cobrar respostas coerentes das unidades a respeito das manifestagoes a eles
encaminhados e levar ao conhecimento da diregio do orgio ou entidade os eventuais
descumprimentos:

V. receber sugestoes de aprimoramento, criticas, elogios e pedidos de informag¢do sobre as
atividades da Administragdo Publica Municipal;
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V1. manter o cidaddo informado a respeito das averiguagdes e providéncias adotadas pelas
unidades administrativas. excepcionados os casos em que necessario for o sigilo, garantindo o
retorno dessas providéncias a partir de sua intervengio e dos resultados alcancados:

VIL. manter sigilo, quando solicitado. sobre as reclamagdes ou dentincias, bem como sobre
sua fonte, providenciando. junto aos orgaos competentes, prote¢do aos denunciantes:

VIIL. elaborar e publicar, mensalmente. relatorio de suas atividades e avaliagdo da qualidade
dos servigos publicos municipais e encaminhar ao Prefeito Municipal:

IX. realizar ou apoiar iniciativas de cursos, semindrios, encontros, debates, pesquisas e
treinamento que tratam sobre temas da Ouvidoria Municipal:

X. comunicar ao orgdo da administragdo direta e indireta competente para a apuragdo de
todo e qualquer ato lesivo ao patriménio publico de que venha a ter ciéncia em razio do
exercicio de suas fun¢des. mantendo atualizado arquivo de documentagio relativa as
reclamagoes. dentincias e representagoes recebidas:

XI. resguardar o sigilo das informagdes. mantendo atualizado arquivo de documentagio
relativa as reclamagdes. deniincias e representagdes recebidas;

XII. atender o usudrio de forma adequada. observando os principios da regularidade,
continuidade, efetividade, seguranga, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia:

XIIl. garantir respostas conclusivas aos usudrios; e
XIV. promover a adogio de mediagdo e conciliagdo entre o usuario e o 6rgio ou entidade
publica. sem prejuizo de outros érgdos competentes:

XV. organizar ¢ manter atualizado arquivo da documentagiio relativa as denincias.
reclamacgoes e sugestoes recebidas:

2.2 DOS SERVIDORES DESIGNADOS PARA A OUVIDORIA MUNICIPAL

Conforme art. 31 da Lei Complementar Municipal n® 138. “a Estrutura da Ouvidoria Municipal
deverd ser composta por no minimo 2 (dois) servidores piiblicos municipais, efetivos ou ocupantes de
cargo em comissdo. designados através de Portaria Municipal, para exercerem a funcdo de Ouvidor
Municipal.™.

Diante dos fatos. no exercicio de 2025, foram designados para comporem a Estrutura da Ouvidoria
Municipal do Municipio de Santa Rita do Sapucai — MG, os seguintes servidores publicos municipais.

NOME Periodo Portaria
I'ania Aparecida Nora Abdala Ribeiro  10/03/2025 a 09/03/2027 5.822/2025
Maria Lucia Viana Salgado 10/03/2025 a 09/03/2027 5.822/2025

Ressalta-se que. a Portaria n® 5.822. de 10 de marco de 2025, que “designa membros da Ouvidoria
Municipal ¢ da outras providéncias™. esta disponivel em https://arquivos.pmsrs.mg.gov.br/wp-
content/uploads/2025/07/Portaria-N%C2%B05.822.pdf?.

2.3 DA ESTRUTURA PARA FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA MUNICIPAL

Importante ressaltar que. conforme art. 35 da Lei Complementar Municipal n® 138. a Ouvidoria
Municipal devera contar com a seguinte estrutura minima:

I. - Espaco fisico para atendimento presencial que permita discri¢ao ¢ a
manutencdo do sigilo do contetdo das manifestagdes apresentadas:
Il.  Sistema informatizado com formulirio proprio para permitir que o
usuario possa registar manifestagdes. relatos e peticdes a que se refere o inciso | do art. 2° desta Lei.
que disponha, no minimo, dos seguintes requisitos:

0 Prefeitura Municipal de Santa Rita do Sapucai
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a. acesso via internet;
b. geracdo automatica de protocolo:
¢. meios para acompanhamento do andamento da demanda:
I1I. controles e registros de acesso:
IV. meios informatizados que permitam a pseudonimizagdo das demandas
recebidas: e
V. numero de telefone e caixa de e-mail institucionais e permanentes com

destinagdo Gnica ao servico de Ouvidoria Municipal.

Diante dos fatos. foi disponibilizada na pagina  da Ouvidoria Municipal
(https://pmsrs.mg.gov.br/contato/). as informag¢des referentes ao local fisico para o atendimento
presencial (Inciso 1 do art. 35). o nimero de telefone e e-mail com destinagdo unica ao Servi¢o de
Ouvidoria Municipal (Inciso V do art. 35) e Sistema informatizado com formuldrio proprio para
registrar as manifestacdes dos usuarios (Incisos 1. Il e IV). conforme abaixo.

e

Ouvidoria

2.3.1 Dos Canais de Acesso

Qualquer cidaddo pode enviar sua manifesta¢do por meio dos seguintes canais de comunicacio:
v Telefone: (35) 3473-3200:

v' Portal da Ouvidoria: https://pmsrs.mg.gov.br/contato/:

<

E-mail: ouvidoria@ pmsrs.mg.oov.br:

v Atendimento Presencial: Rua Cel. Joaquim Neto, 333, Centro — Santa Rita do Sapucai-MG
- De Segunda a Sexta. Horario: 8 h as 11 h 30 min ¢ 13 h as 16 h 30 min.
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3 DA REGULAMENTACAO DA LEI FEDERAL 13.460

O Municipio de Santa Rita do Sapucai “regulamentou os procedimentos para a participagdo, a
prote¢do e a defesa dos direitos do usuario de servigos publicos da administragdao piiblica municipal,
direta e indireta, de que trata a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, através do art. 1° da
Lei Complementar Municipal n® 138. de 30 de agosto de 2023, que “dispde sobre a institui¢do da
Ouvidoria Municipal do Municipio de Santa Rita do Sapucai, em conformidade com a Lei Federal n’

[3.460). de 26 de junho de 2017, e da outras providéncias™.

Importante ressaltar que. a Lei Complementar Municipal n® 138, de 30 de agosto de 2023 encontra-se
publicada no site do Municipio de Santa Rita do Sapucai. na pagina da Ouvidoria Municipal, no

seguinte endereco eletronico: https://pmsrs.mg.gov.br/contato/.

4 DOS SERVICOS OFERTADAS PELA OUVIDORIA

Importante ressaltar que, conforme a Lei Complementar Municipal n° 138, de 30 de agosto de 2023, a
Ouvidoria Municipal de Santa Rita do Sapucai possuem 4 (quatro) servigos:

v Carta de Servigos ao Usuario:
v' Avaliagdo dos Servigos Prestados:
v" Manifesta¢oes dos Usudrios: e

v Servigo de Informagio do Cidadao — SIC.

4.1 DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

A Ouvidoria Municipal do Municipio de Santa Rita do Sapucai deverd elaborar ¢ divulgar a Carta
de Servigos ao Usudrio, com o objetivo de informar o usudrio sobre os servigos prestados pela
Ouvidoria Municipal, as formas de acesso a esses servicos e seus compromissos e padroes de
qualidade de atendimento ao piblico”, em atendimento aos art. 38. 39. 40 ¢ 41 da Lei Complementar
Municipal n° 138. de 30 de agosto de 2023.

A Carta de Servigos ao Usuario de Santa Rita do Sapucai foi elaborada. por cada Secretaria Municipal.
de acordo com a Estrutura Administrativa do Municipio de Santa Rita do Sapucai. instituida pela Lei
Complementares n® 116, de 08 de janeiro de 2021. que “institui a Estrutura Organizacional do

Prefeitura Municipal de Santa Rita do Sapucai
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Municipio de Santa Rita do Sapucai e da outras providéncias™. e suas alteragdes posteriores, onde os
servigos estdo listados por Secretarias e setores. indicando-se as divisdes e areas que sdo responsaveis
por gerenciar a presta¢io de cada servigo.
Importante destacar que os servigos. horarios e locais de atendimento descritos nesta Carta poderio ser
eventualmente modificados em fung¢do das necessidades demandadas. bem como que de acordo com o
§4° do art.7° da Lei Federal n® 13.460, de 26 de Junho de 2017, a Carta de Servigos sera objeto de
atualizagdo periodica e de permanente divulga¢do mediante publicagdo em sitio eletronico do 6rgao ou
entidade na internet.

Importante ressaltar que. as Cartas de Servigos ao Usudrio do Municipio de Santa Rita do Sapucai sao
publicadas na pagina https://pmsrs.mg.gov.br/documento-categoria/carta-de-servicos-ao-usuario/.

No exercicio de 2025, foram publicadas as seguintes Cartas de Servi¢os ao Usuario.

Secretaria Setor
Procuradoria Geral do Municipio PROCON
Secretaria Municipal de Governo Ouvidoria e e-SIC:

Gabinete do Prefeito:
Defesa Civil

Secretaria  Municipal de Seguranga Publica. | Secretaria
Transporte, Transito, Rodoviario e Mobilidade
Urbana ,
Controladoria Interna Controladoria Interna |

Diante dos fatos. os responséaveis pela Ouvidoria Municipal colocara no Planejamento para o exercicio
de 2025. a elaboragdo da Carta de Servigos aos Usuarios, como atividade prioritaria e conclusdo de
todas as Secretarias.

4.2 DA AVALIAGAO DOS SERVICOS
Conforme art. 26 Lei Complementar Municipal n° 138.

Art. 26. Os orgdos e entidades da Administragio Municipal deverdo avaliar os Servigos
prestados, nos seguintes aspectos:
I. satisfagdo do usudrio com o servigo prestado:

1. qualidade do atendimento prestado ao usuario:
1. cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos servigos:

IV.  quantidade de manifestagdes de usuarios:

V. medidas adotadas pela administragio publica para melhoria e aperfeicoamento da
prestacdo do servigo.”

Ainda. “a pesquisa de satisfa¢do serd realizada uma vez ao ano ou quando a Administrag¢do
Municipal julgar necessdrio e seus resultados estatisticos serdo disponibilizados no site da
administragdo na internet.” conforme art. 27 da Lei Complementar Municipal n° 138.

Finalmente. o Municipio de Santa Rita do Sapucai efetuou 2 (duas) avaliagao dos servigos prestados.
em atendimento aos art. 26 e 27 da Lei Complementar Municipal n° 138, no exercicio de 2025:
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v" Programa Nacional da Alimentagido Escolar (PNAE). no 2° semestre de
2025, disponivel em < https://pmsrs.mg.gov.br/documento-
categoria/resultado-de-pesquisa-de-satisfacao/ >:

v" Programa Nacional do Transporte Escolar (PNATE). no 2° Semestre de
2025, disponivel em < https://pmsrs.mg.gov.br/documento-
categoria/resultado-de-pesquisa-de-satisfacao/ >:

Assim. para cumprimento da legislagdo vigente, recomenda-se que. no exercicio de 2025 aumente a
quantidade de avalia¢ao dos servigos prestados.

4.3 DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS

A Ouvidoria Municipal recebe, analisa ¢ encaminhar as manifesta¢coes diretamente ao Prefeito
Municipal ou as Secretarias Municipais para que possam ser apreciadas ¢ tomadas as providéncias
necessarias, se assim entenderem. no intuito de promover a transparéncia e a lisura no processo
manifestado pelo cidaddo, visando a eficiéncia e a eficacia do processo.

Depois da mensagem ser examinada e respondida. a Ouvidoria Municipal comunica o parecer ao
manifestante, funcionando como um canal mais humano de interlocugdo com o piiblico.

Todas as demandas, sejam presenciais ou por meio da internet ou por e-mail ou por meio de ligacdo
telefonica, devem ser cadastradas por esta Ouvidoria no site da Prefeitura Municipal. tendo como
objetivo acompanhar o quantitativo de demandas. gerar nimero de protocolo e armazena-las
eletronicamente. tanto a manifesta¢do. quanto a resposta apresentada.

As manifestagdes dos usudrios sdo classificadas. pela Lei n° 13.460/2017. de 26 de junho de 2017. ¢ de
acordo com o art. 1° da Lei Complementar Municipal n® 138. em reclamacio. denuncia. elogio.
sugestao. solicitagdo.

As manifestagdes recebidas pela Ouvidoria Municipal sdo classificadas em:

v' Reclamagio: Demonstragdo de insatisfagdo relativa a prestagdo de servigo
publico e a conduta de agentes publicos na prestagdo e na fiscalizagdo desse
servigo.

v Dentncia: Ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja
solugao dependa da atuagdo dos orgaos apuratorios competentes.

v" Elogio: Demonstragdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico
publico prestado ou o atendimento recebido.

v/ Sugestido: Apresentagio de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de servigos publicos prestados por orgaos e entidades da
administragdo publica.
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v" Solicitagio: Pedido para adogdo de providéncias por parte dos orgaos e das
entidades da administra¢do publica e/ou informagdes a respeito.

v' Comunicagio de irregularidade: Dentincias e Reclamagoes registradas de
forma anonima.

4.3.1 Das Manifesta¢oes Recebidas

O Quadro abaixo apresenta as Manifestagoes recebidas no periodo de 01 de janciro de 2025 a 31 de
dezembro de 2025, pela Ouvidoria do Municipio do Municipio de Santa Rita do Sapucai. perfazendo
um total de 8.108 (oito mil, cento e oito) manifestacoes.

Niio Presencial
Tipo Presencial (Telefone, Total
Internet e e-mail

Denuncia 04 10 14
Solicitagao 7.814 150 7.964
Reclamagdo 02 65 67
Sugestao 00 61 61
Comunicagio 00 00 00
Elogio 00 02 02
Total 7.820 288 8.108

As manifestagdes recebidas no exercicio de 2025 e classificadas conforme art. 15 da Lei
Complementar n® 138, sejam presencial. por telefone. pela internet ou por e-mail. sio:

v Denuncias: 14.

v Solicitagdes: 7.964:
v' Reclamagoes: 68:
v Sugestdo: 61:

v' Comunicag¢des: 00;

v Elogio: 02.

4.3.2 Das manifestacdes por Canais de Atendimento

Dentre os canais mais utilizados para registrar demandas de Ouvidoria ao longo do exercicio de 2025,
0 mais utilizado pela populagdo foi o presencial, através de protocolo no Setor de Protocolo da
Secretaria Municipal de Administragdo ¢ Recursos Humanos, com um total de 7.820 (sete mil.
oitocentos e vinte) manifestagdes. representando assim o percentual de 96.45% das demandas
recebidas.
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4.3.3 Das Manifestac¢des por Secretaria Municipal

O Quadro abaixo mostra as manifesta¢des presenciais da Ouvidoria Municipal para cada Secretaria.
durante o ano de 2025.

=] g z w g J
] - ) £ = 2 o
= <] £ 7 = = =
4 = = 3 [ = w% 2
Secretaria = £ e -} = i =
) 0 £ ge1 2 = -
B = J1 =] -3
= & =
S
Controladoria Interna 00 01 00 00 00 00 01
Procuradoria Geral do Municipio 01 63 00 00 00 00 64
Secretaria Municipal de Administragdo, Recursos Humanos e Finangas 00 4.019 01 00 00 00 4.020 J_
" Secretaria Municipal de Agricultura, Pecudria. Abastecimento ¢ Meio 00 248 00 00 00 00 248
Ambiente N
Secretaria - Municipal de  Ciéneia.  Teenologia ¢ Desenvolvimento 00 00 00 00 00 00 00
Econdmico
Secretaria Municipal de Cultura. Esporte. Lazer ¢ Turismo 00 55 00 00 00 00 55
Secretaria Municipal de Desenvolvimento Social 00 10 00 00 00 00 10
Secretaria Municipal de Educagio 01 242 0l 00 00 00 244
Secretaria Municipal de Governo 00 2.519 00 00 00 00 | 2.519
Secretaria Municipal de Obras ¢ Servigos Urbanos 02 417 00 00 00 00 419
Sccretaria Municipal de Sadde 00 38 00 00 00 00 38

Secretaria Municipal de  Seguranga Pablica. Transito. Transporte. 00

MY
Rodoviério ¢ Mobilidade Urbana 202 | 00 | 00 | 00 | 00 | 202

Total | 4 7.814 2 0 0 0 7.820

4.3.4 Dos Assuntos Abordados nas Manifestacies

Segue-se no Quadro abaixo a Estatistica dos atendimentos por assunto das manifesta¢des presenciais
durante o exercicio de 2025.

Descricfio da Solicita¢io Quantidade
Emissdo de Nota Fiscal Avulsa 1488
Aprovagdo de Planta/Projeto 1267
Autorizagdo/Alvara para Eventos 524
Alteragdo/Atualizagdo de Dados Cadastrais 341
Contagem de Tempo/PPP 237
Numeragao 210
Documento em Anexo 190
Habite-se e Averbagao 185
Poda e Corte de Arvores 173
Enquadramento Plano de Carreira do Magistério 154
Limpeza ou Manutengdo de Vias Publicas 150
Solicitagdo de Férias Regulamentares/cancelamento 145
Analise de Pagamento/ atualizagio de contrato 120
Avaliagdo de ITBI/IPTU 116
Baixa de Cadastramento 103
Remedicdo de Area 103
Renovagdo de Alvara de Funcionamento 99
Utilizagdo de Vaga de Curta Duragido 95
Restitui¢do 89
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Prescrigdo de Divida 86
Mudanga de local de Trabalho 83
Interdi¢do/Fechamento de Rua 80
Certiddo Negativa de Débitos para Regularidade 78
Declaragio para RH/copia de documentos 77
Prorrogacao de posse /Recurso processo seletivo 76
Solicitacio de Mudas de Plantas 72
Exoneracio 63
Declaragdo Funcional 57
Manutengao/Troca 56
Isencdo de IPTU/TAXA/ITBI 51
Cadastramento de Empresa 49
Vistoria /Confirmagdo Justificativa 49
Copia de Processo 47
Certiddo Negativa de Débitos para Inventario 44
Viabilidade 39
Cancelamento de Nota Fiscal 38
Certidao de Cadastramento Imobiliario 38
Recurso de Multas 33
Desmembramento /anexagio 32
Solicitagdo de Equipamentos 31
Limpeza de Terreno/Multa 31
Cancelamento de Débitos 30
Instituigdo de Condominio 30
REURB/Informagdes Urbanisticas 29
Licenga com Remuneragdo/Doenca 26
Solicito Contagem de Férias Prémio/Regulamentares 25
Relatorio Médico 25
Certiddo de Area Construida 24
Utilizagdo do Espago Publico 24
Solicitagdo de Dividas 23
Filiagdo ao Sindicato 23
Retifica¢do/Revisdo de IPTU 22
Certiddo de Demolicio /E Alvara 22
Retificagdo de Area 21
Translado jazigo 20
Reavaliagdo de ITBI/IPTU 19
Transferéncia de Veiculo e Ponto de Taxi 18
Cancelamento de Alvara 18
Solicitagdo de Quinquénio 17
Solicitagdo de Férias Prémio 17
Fiscalizagdo e Recolocagdo de Bloquete 17
Protocolo de Oficio 16
Certidao de Uso do Solo /impacto de vizinhanga 16
Certificado de Posse de Jazigo e para Construgio 16
Area Construida IPTU 15
Pedido de Licenga Sem Remuneragao 15
Colocagdo de placa Redutores 15
Certiddo de Débitos 14
Estagio Probatorio 13
Inscri¢do Para o Conselho Multidisciplinar 13
Redug¢do de Carga Horaria/Declaragio. 12
Retorno Licenga Sem Remuneragio 12
Solicitacdo de Abertura de Asfalto 12
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Processo administrativo
Solicita¢do de Copia

Certiddo de Institui¢do 10
Solicitagdo de Valores 10
Solicitagdo. Fiscalizagdo ¢ Informagio 10
Solicitagdo de Translado 10

Mudanca de Enderego para IPTU/Certiddo
Restituicdo de 1SS Reavaliagdo

Desfiliagdo ao Sindicato

Revalidagdo de Documentos

Certiddo negativa p/medicamentos
Renovacgdo de Alvara

Pensdo por Morte /Vacéncia

Parcelamento

Instalagdo de Vaga

Solicitagdo de Lei para Mudanga de Enderego
Solicitagdo da Planta e Proprietario do Imovel
| Pagamento de Férias

Solicitagdo de Declaragdo

Solicitagdo de Medicamentos/Aparelhos
Ficha Espelho de IPTU

Solicita¢do de Exoneragio

Certiddo para fins de Aposentadoria

Nio Renovagio de Contrato

Desconto Proporcional

Autorizagdo para Trator Rogadeira
Autorizagdo para Estacionar Veiculo para descarga
Solicitagdo de LTCAT e CTC

Solicitagdo de Folha de Ponto

Licenga ambiental

Certiddo de Area Construida

Retirada de Abelhas/Animais

Desconto de Viagens

Cancelamento de IPTU

Assinatura de Responsével para confrontagio de terreno
Anuéncia de Fazenda

Ressarcimento

Resposta Formal ou Digitada

Solicitagdo de Veiculo para Escola

Restos de Materiais de Obras

Servigo Negado

Dentincia diretamente para Posturas

Dentincia

Solicitagio de Op¢do de Vencimento Conselho Tutelar
Rentncia de Membro de Conselho

=¢—-—-.._.——.-.-—n———MMNNNMMMMM&-&U\UIU‘UIUt*-l*-l\-l*-lmm\ﬂ\ﬁ\ﬂ

Total: 7.

oo
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=

4.3.5 Dos Pontos Recorrentes

Quanto aos motivos ¢ pontos recorrentes referentes as manifestacdes recebidas, apresentou a seguinte
situagao:

v Emissdo de Nota Fiscal Avulsa:
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v" Aprovagdo de Planta/Projeto.

Importante ressaltar que. a Administragdo Publica Municipal ja estuda a possibilidade de ofertar esse
servi¢o. diretamente na WEB, buscando otimizar os processos. principalmente da “Aprovagio de
Plantas/Projetos™, para melhorar os indicadores do Governo Digital ¢ ofertar melhorias ao cidadio
Santarritense.

4.4 DO SERVICO DE INFORMACAO DO CIDADAO — SIC

Até 31 de dezembro de 2025, o Municipio de Santa Rita do Sapucai ndo regulamentou a Lei Federal n°
12.527. de 18 de novembro de 2011, que “regula o acesso a informagdes previsto no inciso XXXII do
art. 3° no inciso Il do § 3°do art. 37 ¢ no § 2°do art. 216 da Constituicdo Federal: altera a Lei n°
8.112, de 11 de dezembro de 1990, revoga a Lein®11.111, de 5 de maio de 2003, e dispositivos da Lei
n°8.159, de 8 de janeiro de 1991, e da outras providéncias.”

Entretanto. foi disponibilizado no site e no Portal da Transparéncia do Municipio o Servigco de
Informag¢do ao Cidadao — SIC. presencialmente., na sala da Ouvidoria. ou através do Sistema
Eletronico do Servigo de Informagdo ao Cidaddo (SIC). através do site www.pmsrs.mg.gov.br ou
https://santaritasapucaipm.sgpcloud.net: 18079/ Transparencia/.

Por meio do canal do SIC. qualquer pessoa fisica ou juridica. pode encaminhar solicitacio de
informagdo para a Prefeitura, de forma rapida e facil, além de acompanhar o prazo e receber a resposta
eletronicamente.

Importante salientar que. a Ouvidoria Municipal tem como objetivo regulamentar a Lei Federal n°
12.527. de 18 de novembro de 2011, no exercicio de 2025.

Finalmente. os graficos e informagdes abaixo mencionadas encontram-se disponiveis em
https://santaritasapucaipm.sgpcloud.net:1 8079/Transparencia/.

4.4.1 Das Solicitacoes Recebidas

Durante o exercicio de 2025 ocorreram 5 (cinco) solicitagdes de informagdo ao cidadao (SIC) recebida
através do SIC. sendo que:

v" Atendidas: 03:
v A Atender: 02.

Importante ressaltar que, das solicitagdes atendidas. 1 (uma) foi Indeferida. pois foi solicitada em
duplicidade.

O quadro abaixo apresenta as ocorréncias do Servigo de Informagdes ao Cidaddo (SIC) por canal de
apresentagao.

Local do Atendimento Total |
Presencial 00 |
Telefone .00
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Internet (e-SIC) 05
E-mail 00
Total 05

Quanto ao sexo dos solicitantes dos Servigos de Informagdo ao Cidadao (SIC). foram:
v" Feminino: 03;
v Masculino: 02: e
v" Nao identificado: 00.

Em relagdo a idade dos solicitantes, O Quadro abaixo traz as informacdes referentes ao ano de 2025.

Secretaria Total |

Solicitantes com idade até 20 anos 00
Solicitantes com idade de 21 a 30 anos ' 0l
Solicitantes com idade de 31 a 40 anos 03
Solicitantes com idade de 41 a 50 anos 00
Solicitantes com idade de 51 a 60 anos 00
Solicitantes com mais de 60 anos 00
| Solicitante com idade ndo informada 0l
Total 05

4.4.2 Da Classificagao e Desclassificacao de Documentos, Dados ¢ Informagdes

Abaixo, apresenta-se o rol das informagdes classificadas. em cada grau de sigilo e o rol das
informagdes desclassificadas no ambito do Municipio de Santa Rita do Sapucai. no exercicio de 2025
(01/01/2025 a 31/12/2025).

Grau Classificada Desclassifica Total
1. Pessoal 0 0 0
2. Sigilosa 0 0 0
2.1. Ultrasecreta 0 0 0
2.2. Secreta 0 0 0
2.3. Reservada 0 0 0
Importante ressaltar que. na pagina do E-sic. disponivel em

<https://santaritasapucaipm.sgpcloud.net: 18079/ Transparencia/>. informa que “mo ano de 2025
nenhuma informagdo foi classificada ou desclassificada com um grau de sigilo™.

Ainda, na pagina <> disponibiliza-se. mensalmente. Lista de Documentos Classificados-
Desclassificados em cada Grau. através de Declaragdes assinadas pelo Controlador Interno do
Municipio de Santa Rita d Sapucai — MG.
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5 PLANEJAMENTO DAS ACOES PARA O ANO DE 2026

As demandas recebidas pela Ouvidoria Municipal sejam elas reclamagdes. dentncias ou sugestdes. sdo
formas de aprimoramento dos desenhos de fluxos de trabalho, onde se torna possivel melhorar o
resultado da gestao publica.

Porém, as prioridades da Ouvidoria Municipal do Municipio de Santa Rita do Sapucai serdo pautadas
no cumprimento das legislagdes relativas a Transparéncia Publica. tais como:

v Concluir a Elaboragio da Carta de Servigos aos Usuarios. das secretarias
faltantes:
v Regulamentacdo da Lei Federal n® 12.527. de 18 de novembro de 2011,

que “regula o acesso a informagdes previsto no inciso XXXIII do art. 3°
no inciso Il do & 3° do art. 37 e no § 27 do art. 216 da Constitui¢ao
Federal; altera a Lei n® 8.112. de 11 de dezembro de 1990): revoga a Lei
n’11.111. de 5 de maio de 2005, e dispositivos da Lei n°® 8.159, de 8 de
janeiro de 1991 e da outras providéncias.”:

v" Dar continuidade nas avaliagdes dos servi¢os prestados realizadas em
2025. no Programa Nacional da Alimentacio Escolar (PNAE) e
Programa Nacional do Transporte Escolar (PNATE):

v Realizar avaliagdo dos servigos prestados. principalmente no servico de
Transporte Publico. ¢ para outros servigos. quando necessario: ¢

v" Implantar Caixas de Sugestdes nos Orgdos Publicos Municipais com
maior volume de atendimento a populacio.
O Quadro abaixo apresenta o Cronograma de Atividades da Ouvidoria Municipal de Santa Rita do
Sapucai — MG, para o ano de 2026.

Fev | Mar [ Abr Mai | Jun

Atividade Planejada | Jan

[ Jul Ago | Set | Out | Noy | Dez |

Carta de Servicos aos Usuarios

Regulamentacdo da Lei Federal
n® 12.527
Realizacdo de avaliagio dos |

Melhorar as publicacdes no

6 CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria Municipal do Municipio de Santa Rita do Sapucai segue, desde a sua implantacido. em
processo de evolugdo constante, sempre primando por oferecer o melhor ao cidaddo santarrintense.
Outro ponto a ser melhorando ¢ aperfeicoando. ¢ a conscientizagdo da populagdo sobre o papel da
Ouvidoria Municipal. como uma forma de ampliar a transparéncia e eficiéncia no servigo puablico
municipal.
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Apos acompanhamento ¢ andlise constante das manifestagdes. por parte desta Ouvidora Geral.
consideramos pertinente sinalizar as seguintes sugestoes:

v Para que este trabalho continue cumprindo com o seu proposito ¢
necessario que todas as Secretarias Municipais apoiem a Ouvidoria
Municipal no tocante ao cumprimento dos prazos e na imediata
diligéncia se constatada possibilidade de irregularidade. para que tudo
transcorra de forma satisfatoria a todos os usuarios.

v" Que seja observado o cumprimento dos prazos estabelecidos para
resposta, uma vez que a auséncia de retorno (positivou ou negativo)
resulta em descrédito do cidadao em relagdo a prestagdao de servigos da
Administragdo Publica.

Assim, para ano de 2026 a perspectiva ¢ que a Ouvidoria Municipal continue avan¢ando na melhoria
dos trabalhos realizados e atue com independéncia e agilidade. de modo a aproximar cada vez mais o
Cidadao da Gestdo Publica Municipal. mesmo com a troca de Gestio.

Finalmente, acompanhar a regulamentagao da Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011. que
“regula o acesso a informagdes previsto no inciso XXXIII do art. 3° no inciso 1l do S 3%o art. 37 ¢ no
§ 2%o art. 216 da Constituigdo Federal: altera a Lei n°8.112, de 11 de dezembro de 1990: revoga a
Lei n® 11.111. de 5 de maio de 2003, e dispositivos da Lei n° 8.159, de 8 de janeiro de 1991; ¢ d
outras providéncias.”, onde a minuta do Decreto Municipal encontra-se na Procuradoria Geral do
Municipio par andlise juridica desde de junho de 2025.

Santa Rita do Sapucai. 30 de janeiro de 2026.

Fania Aparecida Nora\Abdala Ribeiro
Responsavel pela Ouvidoria Municipal do Municipio de Santa Rita do Sapucai

Lyl
Maria Lucia Viana Salgado
Responsavel pela Ouvidoria Municipal do Municipio de Santa Rita do Sapucai
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