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INTRODUÇÃO
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Este documento tem como objetivo fornecer um panorama

abrangente de todas as ações, indicadores e dados gerados

pela Ouvidoria no período de 01/01/2023 a 31/12/2023. Através

da análise detalhada das atividades desenvolvidas, buscamos

oferecer transparência, prestação de contas e subsidiar

tomadas de decisão que contribuam para o aprimoramento

dos serviços públicos oferecidos à população marianense.

Neste relatório, serão apresentados os principais resultados

obtidos, as demandas recebidas, as áreas de atuação

prioritárias, bem como as iniciativas implementadas para

promover a eficiência e a qualidade do atendimento aos

cidadãos.

1.Apresentação do atual serviço de Ouvidoria Municipal

2.Indicadores gerais

3.Gráficos gerais

4.Visão geral resumida (por setor / secretaria)

5.Visão geral detalhada (por setor / secretaria / subsetor)

6.Soluções apresentadas (antes x depois)

7.Metodologia de cobrança de respostas

8.Controle de qualidade de serviço de ouvidoria

9.Projetos internos da ouvidoria

10.Conclusão



1. APRESENTAÇÃO
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Escritório Centro
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Escritório Cabanas



Respondidas
5548

Não respondidas
206

Resumo de ouvidorias
Resumo da quantidade de ouvidorias criadas no período de 01/01/2023 à 31/12/2023
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5754 ouvidorias criadas

Já estão atrasadas
196

Ainda no prazo
10

206 não respondidas

2. INDICADORES GERAIS



Respondidas atrasadas
3050

Respondidas no prazo
2498

5548

Resumo de ouvidorias respondidas
Resumo da quantidade de ouvidorias criadas no período de 01/01/2023 à 31/12/2023
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0 1000 2000

Reclamação 2923

Denúncia 1173

Sugestão 1154

Criticas 323

Dúvidas 64

Elogio 117

Tipos de ouvidoria

3. GRÁFICOS GERAIS



Centro
16.5%

Rosário
14.6%

Passagem de Mariana
10.6%

Colina
10.1%

Barro Preto
9.5%

Morro Santana
8.9%

São Pedro
8.9%

São Cristóvão
7.6%

Morada do Sol
7%
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Cabanas
6.3%

O gráfico abaixo apresenta apenas os 10 bairros que tiveram o maior número de ouvidorias criadas,
em que a localização foi informada pelo cidadão

os leitores apreciam
informações precisas

100

Ouvidorias por canais de atendimento
Quantidade de ouvidorias abertas pelos canais de atendimento disponíveis

Presencial
29.2%

Site
25%

Fiscal de rua
22.2%

WhatsApp
12.4%

Telefone
10.1%

Aplicativo
1%

Ranking dos bairros - TOP 10
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Ouvidorias

Administração

Ambiente e Desenvolvimento Sustentável

Controladoria Municipal

Cultura, Patrimônio Histórico e Turismo

Defesa Social

Desenvolvimento Econômico

Desenvolvimento Rural

Desenvolvimento Social e Cidadania

Educação

Esportes

Fazenda

Gabinete do Prefeito

Governo e Relações Institucionais

Informática

Respondidas

Secretaria No prazo Atrasada

Obras e Gestão Urbana

Planejamento, Suprimentos e Transparência

Procuradoria

SAAE

Saúde

Secretaria de Transportes e Estradas Vicinais

Subsecretaria de Gestão Urbana SGU - Obras

TOTAL

56

957

29

26

1342

6

28

128

417

62

27

102

12

4

886

8

35

515

687

13

414

5754

44

275

16

1

712

5

14

26

203

15

27

14

12

0

292

4

5

209

249

5

370

2498

11

680

10

11

600

1

14

97

214

45

0

88

0

4

580

4

30

211

399

8

43

3050

Não Respondidas

No prazo Atrasada

0

0

1

1

0

0

0

1

0

0

0

0

0

0

2

0

0

1

3

0

1

10

1

2

2

13

30

0

0

4

0

2

0

0

0

0

12

0

0

94

36

0

0

196

4.VISÃO GERAL RESUMIDA 
(por setor / secretaria)
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(por setor / secretaria / subsetor)

5.VISÃO GERAL DETALHADA
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6.SOLUÇÕES APRESENTADAS

Ao todo, foram 144 ações realizadas pela Prefeitura de Mariana,

atendendo às demandas criadas através da Ouvidoria

Municipal. Confira alguns registros de antes x depois.

Localização:
Bairro Vila
Aparecida
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Localização:
Rua Bom Jesus -

Bairro Centro
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Localização:
Ricardino

Francisco de
Paula - Bairro

Morada do Sol



PÁGINA 20

Localização:
Ricardino

Francisco de
Paula - Bairro

Morada do Sol
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Localização:
Rua Bernardo

Guimarães -
Bairro Vale

Verde  
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Localização:
Rua Pitangui - 

Bairro Cabanas  
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Localização:
Arcos - Bairro

Cabanas
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Localização:
Bairro Rosário
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Localização:
Rua Antônio

Pacheco - Bairro
São Pedro



PÁGINA 26

Localização:
Rua Pintassilgo -

Bairro Vila
Maquiné
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Localização:
Rua Pavão -

Bairro Dandara
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Localização:
Bairro Vila 
Aparecida
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Localização:
Rua São Roque - 

Bairro Vila
Aparecida
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Localização:
Bairro Santo

Antônio
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Localização:
Bairro Santo

Antônio
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Localização:
Rua das

Bromélias -
Bairro Jd. dos
Inconfidentes
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Localização:
Rua Machado de

Assis - Bairro
Santa Rita de

Cássia
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Localização:
Rua Conselheiro
Lafaiete - Bairro

Santa Rita de
Cássia
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Localização:
Rua Sumidouro -
Bairro Santa Rita

de Cássia
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Localização:
Bairro Vila
Aparecida
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Localização:
Bairro Vila
Aparecida
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Localização:
Bairro Vila
Aparecida
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Localização:
Rua Astolino

Barbosa - Bairro
Vale Verde



PÁGINA 40

Localização:
Rua Campo

Grande - Bairro
Santo Antônio
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Localização:
Rua Congonhas -

Bairro Cabanas
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Localização:
Rua Congonhas -

Bairro Cabanas
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Localização:
Rua Curvelo  -

Bairro Cabanas
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Localização:
R. João Pessoa -

Bairro Santo
Antônio
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Localização:
Rua Caeté -

Bairro Cabanas
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Localização:
Rua Caeté -

Bairro Cabanas
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Localização:
Rua Caeté -

Bairro Cabanas
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Localização:
Rua Caeté -

Bairro Cabanas
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Localização:
Rua Pitangui -

Bairro Cabanas
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Localização:
Rua Diamantina -

Bairro Cabanas
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Localização:
Bairro Colina
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Localização:
Rua Laranjeira -

Bairro Rosário
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Localização:
Rua Laranjeira -

Bairro Rosário
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Localização:
Rua Goiabeiras -
Bairro Santa Rita

de Cássia
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Localização:
Rua Antônio

Pacheco - Bairro
São Pedro
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Localização:
Rua Cana do

Reino - Bairro
Santa Rita de

Cássia
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Localização:
Rua Araxá -

Bairro Cabanas
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Localização:
Rua Caeté -

Bairro Cabanas
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Localização:
Rua Ônix -

Bairro Colina
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Localização:
Rua Ônix -

Bairro Colina
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Localização:
Rua Ônix -

Bairro Colina
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Localização:
Rua Dom Viçoso -

Bairro Centro
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7.METODOLOGIA DE COBRANÇA DE
RESPOSTAS

A metodologia de cobrança utilizada pela ouvidoria municipal funciona

através dos seguintes mecanismos:

21.986 
mensagens de cobrança de respostas,

esclarecimentos e avisos de prazos

Abaixo, apresentamos os números de mensagens trocadas no período que

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

ligações telefônicas
entre os atendentes e
os ouvidores internos

 visitas periódicas
aos ouvidores

internos 

mensagens
enviadas no chat de

cada ouvidoria
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8.CONTROLE DE QUALIDADE DE

SERVIÇO DE OUVIDORIA

A primeira frente ocorre nos escritórios de
atendimento presencial, onde os cidadãos têm
acesso a totens multimídia. Esses dispositivos
permitem que os cidadãos respondam a
formulários que avaliam a qualidade do
atendimento recebido. 

A segunda abordagem envolve a interação dos
cidadãos através do sistema de resposta de
protocolo. Após receberem uma resposta da
prefeitura, os cidadãos têm a oportunidade de
avaliar o atendimento recebido e indicar se o
problema apresentado foi satisfatoriamente
resolvido. 

Essas duas frentes fornecem uma visão
abrangente da satisfação e eficácia do
atendimento da Ouvidoria Municipal, permitindo
uma avaliação contínua e aprimoramento dos
serviços prestados à comunidade de Mariana.

Já para o ano de 2024, será implementada uma
terceira frente de controle de qualidade, dessa
vez com os ouvidores internos, onde serão
avaliados os seguintes pontos: dificuldade de
utilização do sistema, se houve a necessidade de
acionar a equipe de suporte técnico, nota de
avaliação para o sistema, se a equipe de
atendentes realizou visitas periódicas e eventuais
sugestões para melhoria do serviço. 

O controle de qualidade do atendimento da Ouvidoria Municipal e da prestação de
serviços de ouvidoria em Mariana é abordado por meio de duas frentes distintas. 
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Qual a nota você daria para o atendimento recebido?

0 20 40 60 80

Nota 1

Nota 2

Nota 3

Nota 4

Nota 5

4,65%

1,16%

1,16%

5,82%

87,21%

Resultado da pesquisa no totem multimídia nas
unidades de atendimento presencial

SIM
82

NÃO
4

Você foi bem atendido
pelos atendentes?

SIM
77

NÃO
9

Você já havia utilizado o
serviço de ouvidoria

anteriormente?
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Fiscal de Rua
A Ouvidoria vai até o cidadão!

Um canal de atendimento voltado para comodidade e acessibilidade

da população. O atendente da ouvidoria percorre os bairros com o

objetivo de detectar e registrar problemas relatados pelos

moradores.

Além disso, o profissional acompanha o antes e depois dos

atendimentos.

9.PROJETOS INTERNOS DA OUVIDORIA

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

Esta arte é divulgada em todos os grupos de whatsapp de bairros e lideranças comunitárias
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Com base nos dados apresentados neste relatório, podemos

concluir que o serviço de ouvidoria na cidade de Mariana tem

operado de maneira eficiente, demonstrando resultados

tangíveis para a população. Além disso, os indicadores

fornecidos oferecem valiosas diretrizes para a gestão municipal

atuar de forma eficaz na resolução dos principais problemas da

cidade, garantindo uma administração mais transparente e

responsiva às necessidades dos cidadãos.

Vale reforçar que um dos principais pontos que devem ser

melhorados pela administração pública é o prazo em que as

ouvidorias são respondidas, haja visto que 55% das ouvidorias

foram respondidas fora do prazo, conforme demonstrado no

gráfico da página 7.

10.CONCLUSÃO


