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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria Administrativa da Camara Municipal de Belo Horizonte
(CMBH) apresenta o Relatério de Gestio referente ao exercicio de 2025, em
cumprimento ao disposto no art. 14, inciso |l, da Lei n® 13.460/2017, que institui o
Cddigo de Defesa dos Usuarios de Servicos Publicos.

O presente relatério tem por finalidade conferir transparéncia as acoes
desenvolvidas pela Ouvidoria Administrativa, bem como apresentar dados
estatisticos, iniciativas institucionais, resultados alcancados e medidas adotadas
com vistas ao aprimoramento continuo dos servicos prestados ao cidadao.
Trata-se de instrumento de prestacao de contas e, ao mesmo tempo, de gestao, na
medida em que possibilita avaliar o desempenho do setor e orientar o
planejamento das acoes futuras.

De inicio, cumpre apresentar, de forma sucinta, a atual estrutura da
Ouvidoria da CMBH, que é composta por duas Ouvidorias: a Ouvidoria e a
Ouvidoria Administrativa. A Ouvidoria é o canal de comunicacao entre o publico
externo e a Camara Municipal de Belo Horizonte, criada e regulamentada pela
Deliberacao n° 8/2025 e tem como uma de suas principais atribuicées conduzir o
programa “Ouvidoria na Rua”. E dirigida por um Ouvidor designado pelo
presidente da Camara dentre os parlamentares eleitos, com mandato de 2 (dois)
anos, vedada a reconducao para o mesmo cargo dentro da mesma legislatura.

Por sua vez, a Ouvidoria Administrativa da CMBH foi criada pela Lei n°
11.565/2023, destacando-se pelas seguintes atribui¢cdes: coordenar e gerenciar
as acoes da Ouvidoria, estabelecendo mecanismos que promovam a participacao
do usuario na administracdo publica da CMBH; coordenar as atividades de
processamento dos pedidos de informacao, das sugestoes e das denuncias
apresentadas diretamente 3 CMBH, ou via sistema da Lei de Acesso a Informacao
(LAI) e promover a integracido com outros sistemas de ouvidoria para
recebimento e destinacao de pedidos de informacdes direcionados a multiplos
entes federativos. A Ouvidoria Administrativa compoe a estrutura do Sistema de
Controle Interno e esta subordinada administrativamente ao controlador-geral e
tecnicamente ao ouvidor da CMBH, sendo dirigida por um servidor efetivo e
estavel.
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No exercicio de 2025, a Ouvidoria Administrativa consolidou sua atuacao
como canal permanente de interlocucao entre a sociedade e o Poder Legislativo
Municipal, incentivando o exercicio do controle social, promovendo a escuta
qualificada e contribuindo para o aperfeicoamento institucional da Camara.
Dentre as acdes estratégicas realizadas no periodo, destaca-se a atuacao da
Camara no ambito dos féruns locais e regionais relacionados a atividade de
Ouvidoria, fortalecendo o principio da atuacdo em rede.

Assim, este Relatdrio de Gestdo reflete o compromisso da Ouvidoria
Administrativa com a transparéncia, a eficiéncia e a participacdo cidada,
reiterando seu papel como instrumento essencial de fortalecimento da
democracia, de promocao da integridade e de valorizacao da voz do usuario dos
servicos publicos.
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2. TRATAMENTO DAS
MANIFESTACOESE
DOS PEDIDOS DE
INFORMACAO

A Camara Municipal de Belo Horizonte oferece multiplos canais de
atendimento, sendo eles realizados pelas vias eletronica, telefonica e presencial.
Todas as manifestacoes e pedidos de informacao que contém dados pessoais do
manifestante sao tratados em conformidade com a Lei Geral de Protecao de
Dados (LGPD). Quando as demandas sdo recebidas pelas vias presencial e
telefénica, o sistema eletronico é alimentado pelos servidores integrantes da
estrutura de Controle Interno. Essa centralizacdo de atendimento reflete o
compromisso da Ouvidoria Administrativa em garantir o tratamento ético e a
confidencialidade no processamento das demandas.

As manifestacoes e os pedidos de informacado sdo recebidos por um
sistema proprio da Instituicdo, destacado no Portal da Camara e denominado
“Fale com a Camara”. Zela-se por uma resposta tempestiva aos cidadaos,
respeitados os prazos das legislacdoes vigentes. Embora a deliberacao interna da
Ouvidoria trate especificamente de pedidos de informacao, tramitam pelo mesmo
sistema as manifestacdes no sentido descrito pela Lei de Defesa do Usuario de
Servicos Publicos.

Ao receber uma manifestacao ou um pedido de informacao, é realizado um
processo inicial de triagem, de modo a identificar o ente federativo responsavel
pela demanda. ldentificada que a competéncia de atuacdo ndo é da Camara
Municipal de Belo Horizonte, a Ouvidoria Administrativa atua em carater
educativo, indicando, de maneira assertiva, os canais adequados para protocolo
das demandas. Por outro lado, quando se identifica que a demanda é de
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competéncia da CMBH, os tramites internos sao iniciados e os setores
responsdveis pela gestdao da informacao sdo prontamente acionados. Apds o
cumprimento dos prazos internos para o envio das respostas, a Ouvidoria
Administrativa compila os dados e finaliza a demanda, encaminhando a resposta
final ao cidadao.

Outro destino vidvel, quando o cidadao relata que ja houve tentativa de
solucao junto ao Poder Executivo do Municipio, é o encaminhamento da demanda
a Comissao Tematica pertinente, contemplada na estrutura do Poder Legislativo
do Municipio. As demandas sao direcionadas as Comissdes conforme tema
apurado e a atuacao prevista no regimento interno da CMBH.

Sao Comissdes Permanentes do Poder Legislativo da capital mineira,
conforme o Titulo V do Regimento Interno da CMBH:

Administracao Publica e Seguranca Publica;

Direitos Humanos, Habitacao, Igualdade Racial e Defesa do Consumidor;
Educacao, Ciéncia, Tecnologia, Cultura, Desporto, Lazer e Turismo;
Legislacao e Justica;

Meio Ambiente, Defesa dos Animais e Politica Urbana;

Mobilidade Urbana, Industria, Comércio e Servicos;

Mulheres;

Orcamento e Financas Publicas;

Saude e Saneamento.

Os vereadores integrantes da comissao tomam ciéncia do conteldo da
manifestacao e podem apurar o fato, exercendo a competéncia de fiscalizacao
junto a Gestao do ente. Essa articulacdo tem sido essencial para integrar o sistema
de Controle Interno da CMBH ao Sistema de Controle Externo do Municipio.
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3.

OUVIDORIA EM

NUMEROS

No ambito da Ouvidoria da CMBH, as manifestacoes e os pedidos de

informacao dividem-se em 12 categorias. A classificacao registrada pelo sistema
foi elaborada de acordo com os assuntos mais frequentes, conforme se segue:

Competéncia Municipal: competéncia de atuacao da Prefeitura Municipal
de Belo Horizonte, materializando manifestacoes sobre bens e servicos
publicos oferecidos pelo Poder Executivo;

Competéncia Externa: demandas de atuacado de outras pessoas juridicas
de Direito Publico;

Lei/Projeto de Lei: atos do Poder Legislativo em sua atividade finalistica;
Concurso: atividade de concursos realizada pela entidade;
Judiciario/Procon: servicos oferecidos pelas unidades do PROCON-BH e
da Conciliacao do TJMG instalados no Nucleo de Cidadania da CMBH,;

RG / Titulo / Seguro Desemprego / CTPS: outros servicos oferecidos pelo
Nucleo de Cidadania da CMBH;

Emprego/Estagio: busca por oportunidades de trabalho na Camara;
Contato / Vereadores: contato direto com o corpo politico da CMBH;
Elogio, Critica ou Sugestao: manifestacoes direcionadas a prépria Camara;
Denlncias: andlise e encaminhamento das noticias de fato enviadas por
cidaddaos a CMBH sobre atividade da Camara ou sobre os servicos
prestados pela administracao direta e indireta do Executivo;

Reclamacgoes: manifestacdes de desagrado ou queixas sobre um servico
prestado, acdo ou omissdao da administracdo e/ou do servidor publico,
considerado ineficiente, ineficaz ou ndo efetivo;

Demais Pedidos de Informacao: ndo se encaixam em nenhuma das
categorias pré-estabelecidas pelo sistema.
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Em 2025 foram recebidas 758 demandas conforme o grafico abaixo:

Competéncia Municipal
Lei/Projeto de Lei
Demais pedidos de informacgao
Concurso
Judiciario / Procon
Elogio, Critica ou Sugestao
Dentncia
Competéncia Externa
Reclamacao
Emprego [ Estagio
Contato de Vereadores

RG/Titulo/Seg. Des./CPTS

A maior parte das demandas (24,54%) sdo de “Competéncia Municipal”.
Outro destaque sio os pedidos de informacdo sobre “Lei / Projeto de Lei”
(20,45%). Um quantitativo consideravel também se distribui para “Demais
Pedidos de Informacao” (15,96%). Quantidades menores sdo encontradas em
“Concurso” (7,12%); “Judiciario/Procon” (6,46%); “Elogio, Critica ou Sugestio”
(6,20%); “Denuancia” (5,01%); “Competéncia Externa” (4,75%) e “Reclamacio”
(4,22%). Os demais percentuais se distribuem entre “Emprego / Estagio” (2,37%);
“Contato / Vereadores” (2,24%) e “RG / Titulo / Seguro Desemprego / CTPS”
(0,66%).

ERRATA: O quantitativo de demandas apresentado na publicacdo original foi atualizado para
contemplar a inclusdo de 3 novos registros, decorrentes de pendéncias de classificacido interna no
sistema a época da publicacao.
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4. PARTICIPACAOEM
EVENTOS

A Ouvidoria Administrativa da Camara Municipal de Belo Horizonte
apresenta, neste topico, o registro das participacdes institucionais em eventos
realizados no exercicio de 2025.

A atuacdo em encontros técnicos, acoes itinerantes e reunides de redes
colaborativas constitui instrumento estratégico para o fortalecimento da
governanca publica, o aprimoramento dos canais de didlogo com a sociedade e o
intercambio de boas praticas entre instituicoes. Tais iniciativas contribuem para a
qualificacdo continua dos servicos prestados, o fortalecimento da cultura de
escuta ativa e a consolidacdo do controle social como elemento essencial a
melhoria da Administracdo Publica.

Ao longo de 2025, a Ouvidoria e a Ouvidoria Administrativa estiveram
presentes em eventos voltados a promocao da transparéncia, daintegridade e da
participacao cidad3, reafirmando seu compromisso institucional com a melhoria
continua dos processos de atendimento ao usuario e com a atuacdo integrada em
rede com outras ouvidorias publicas, conforme destacamos a seguir:
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“Ouvidoria Day” - Tribunal de
Contas do Estado de Minas Gerais

A Ouvidoria da Camara Municipal de Belo Horizonte, juntamente com os
Analistas de Controle Interno da Casa, participou, em abril de 2025, do evento
“Ouvidoria Day”, promovido pelo Tribunal de Contas do Estado de Minas Gerais.

O evento reuniu especialistas e representantes de ouvidorias publicas para
debater temas relacionados a inovacao, escuta ativa, governanca, integridade e

fortalecimento da participacao social.

A participacao conjunta da Ouvidoria
e da area de Controle Interno
evidencia a integracdo entre os
mecanismos de governanca da
Camara, promovendo o alinhamento
institucional e o aprimoramento das
praticas de tratamento de
manifestacoes, analise de dados e
proposicao de melhorias
administrativas.
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Programa Ouvidoria ltinerante -
Parque Municipal

Nos dias 8 e 9 de julho de
2025, as Ouvidorias da Camara
Municipal de Belo Horizonte
participaram de acdo de atendimento
presencial a populacdo no Parque
Municipal Américo Renné Giannetti,
no ambito do programa “Ouvidoria
Itinerante”.

A iniciativa teve como objetivo ampliar o acesso do cidaddo aos canais
institucionais de manifestacdo, promover a escuta ativa e fortalecer o exercicio do
controle social. Durante o evento, a equipe prestou orientacdes sobre os servicos
da Camara, esclareceu duvidas acerca das competéncias do Poder Legislativo
Municipal e realizou o recebimento de manifestacdes, contribuindo para a
aproximacao entre a Instituicdo e a sociedade.

A participacdo na acado reforca o compromisso das Ouvidorias da CMBH
com a transparéncia, a participacdo social e a regionalizacdo dos servicos
publicos, especialmente por meio de estratégias de atendimento descentralizado.
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Evento “OGE/MG - 21 anos” -

Belo Horizonte

As Ouvidorias da Camara participaram das comemoracoes dos 21 anos da
Ouvidoria-Geral do Estado de Minas Gerais, evento realizado na data de 8 de
agosto de 2025, em Belo Horizonte, que reuniu representantes de ouvidorias
publicas estaduais e municipais.

A participacao institucional
possibilitou o intercAmbio de
experiéncias, o compartilhamento de
boas praticas e o fortalecimento da
atuacao em rede entre os 6rgaos de
ouvidoria. O evento abordou temas
como aprimoramento da gestao de
manifestacoes, inovacao em canais
de atendimento, escuta qualificada e
estratégias de fortalecimento do
controle social.

A presenca da Camara nesse espaco reafirma seu compromisso com a
melhoria continua dos processos de atendimento ao cidadao e com a integracao
as iniciativas estaduais voltadas ao aperfeicoamento das ouvidorias publicas.
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Sede da ultima reuniao do ano da
Rede Ouvir-MG

Em dezembro de 2025, a Camara Municipal de Belo Horizonte sediou a
ultima reunido anual da Rede Mineira de Ouvidorias Publicas - Rede Ouvir-MG.

O encontro reuniu representantes de diversas instituicdes publicas com o
objetivo de promover o alinhamento de estratégias, avaliar as acoes
desenvolvidas ao longo do exercicio e definir diretrizes para o fortalecimento da
atuacao integrada das ouvidorias no Estado.

Ao sediar o evento, a Camara reafirmou seu protagonismo na articulacao
institucional e no fortalecimento da atuacao colaborativa entre os 6rgaos de
ouvidoria, consolidando seu compromisso com a transparéncia, a governanca
publica e o aprimoramento da participacao cidada.
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5. PROJETOSE ACOES
RELEVANTES

Programa “Ouvidoria na Rua”

O programa “Ouvidoria na Rua” constitui uma das principais iniciativas de
aproximacao entre a Camara Municipal de Belo Horizonte e a populacao.
Instituido no ambito da Ouvidoria, por meio da Portaria n° 21.456/2023, o
programa tem como objetivo promover a interacao direta com os cidadaos, por
meio da escuta qualificada de suas manifestacoes e da prestacdo de
esclarecimentos sobre as atribuicdes do Poder Legislativo Municipal. As
atividades sao realizadas em espacos publicos das diversas regionais da cidade,
possibilitando o registro de sugestdes, reclamacdes, elogios, denuncias,
solicitacoes e pedidos de informacao, em conformidade com a legislacao aplicavel.

No exercicio de 2025, apds a retomada do programa, a Ouvidoria realizou
acoes itinerantes em todas as regionais de Belo Horizonte, ampliando o acesso da
populacao aos canais institucionais de manifestacao e fortalecendo o exercicio do
controle social. Entre os meses de julho e dezembro, foram promovidas 60 acoes,
que alcancaram 35 bairros distribuidos pelas regionais administrativas do
municipio. Essas atividades permitiram o atendimento direto aos cidadaos, a
orientacao sobre os servicos da Camara e o encaminhamento de demandas aos
setores competentes quando necessario.

A iniciativa contribuiu para ampliar a visibilidade institucional da
Ouvidoria, fortalecer a cultura de participacao social e aproximar o Poder
Legislativo da realidade cotidiana da populacao. Ao levar o atendimento aos locais
onde vivem os cidadaos, o programa reforca o compromisso da Camara Municipal
com a transparéncia, a escuta ativa e o aprimoramento continuo dos servicos
publicos.
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6. EFETIVIDADE DA
OUVIDORIA

Considerando o papel institucional do Poder Legislativo, a Ouvidoria
Administrativa da Camara Municipal de Belo Horizonte busca assegurar
respostas efetivas as demandas apresentadas pelos cidaddos. Para isso,
desenvolve também uma atuacao de carater educativo e baseada no trabalho em
rede, principio que orienta a atuacao dos sistemas de controle no setor publico.

Nesse contexto, as manifestacoes recebidas podem ser classificadas em
trés grupos distintos. O primeiro envolve demandas que ja foram apresentadas ao
Poder Executivo, mas que nao obtiveram resposta satisfatoria. O segundo grupo
refere-se a pedidos encaminhados diretamente ao Poder Legislativo, sem
acionamento prévio dos canais de atendimento ou controle do Poder Executivo
municipal. J& o terceiro grupo abrange demandas de competéncia externa a
CMBH.

Nos casos do primeiro grupo, a Ouvidoria Administrativa busca ampliar a
efetividade do tratamento das manifestacbes. Para tanto, o conteldo das
demandas pode ser encaminhado as comissdes parlamentares competentes,
possibilitando que o tema seja discutido em reunido de comissdo e que os
vereadores exercam sua funcao de fiscalizacao e controle externo.

Ja no segundo grupo, em geral, ndo ha referéncia a uma acdao ou omissao
estatal especifica previamente submetida aos 6rgaos responsaveis pela prestacao
do servico publico. Nessas situagcoes, a Ouvidoria Administrativa orienta o
cidadao a buscar inicialmente a solucao junto aos 6rgaos do Poder Executivo
responsaveis pela execucdo do servico. Assim, quando nao ha indicacdo de
irregularidade previamente conhecida pelo sistema de controle interno municipal,
considera-se prematuro o acionamento do controle externo exercido pelo Poder
Legislativo. Nesses casos, a manifestacio €é devolvida ao demandante
acompanhada das informacdes de contato da Ouvidoria do érgao competente.
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No terceiro e Ultimo grupo, verifica-se que a Camara Municipal ndo possui
a informacao requerida ou nao tem competéncia para atuar na demanda. Nesses
casos, o cidadao é encaminhado a outros 6rgaos de controle ou entidades
competentes na estrutura tanto do Municipio quanto de outros érgaos. Para que
esse encaminhamento seja efetivo, é fornecido ao demandante o link direto ao
portal de Ouvidoria ou a pagina da web onde pode ser localizado o servico
especifico que busca o cidadao.

Como forma de aprimorar esse fluxo e fortalecer a cooperacao
institucional, a Ouvidoria Administrativa da Camara Municipal de Belo Horizonte
prevé, em seu planejamento, a celebracdo de parcerias e instrumentos de
cooperacao com outras unidades de ouvidoria. A iniciativa busca dar maior fluidez
ao tratamento das manifestacdes e reforcar a atuacdo em rede.

7. PROPOSICOES

Os principais desafios desta Ouvidoria, no presente, sao a reestruturacao
da ferramenta de recebimento das manifestacoes e dos pedidos de informacao e a
atualizacao da Deliberacao de Ouvidoria vigente.

Separar os pedidos de informacdo das manifestacoes é um passo
importante na direcdo de uma Ouvidoria mais transparente, responsavel e
observadora das normas vigentes. Com a nova classificacao, as manifestacoes de
competéncia da CMBH passarao a ser organizadas conforme o padrao
estabelecido pela Lei de Defesa do Usuario de Servicos Publicos.

Além disso, a atualizacdo da Deliberacdo n° 5/2013, que institui a
Ouvidoria da Camara Municipal, mostra-se fundamental para padronizar e
estruturar os processos realizados pela Ouvidoria Administrativa, conforme a
nova realidade estrutural do sistema de Ouvidoria.

Nesse sentido, o aprimoramento do canal “Fale com a Camara” e a nova
proposta de Deliberacdo da Ouvidoria Administrativa sao prioridades
contempladas no planejamento de acdes do setor para o ano de 2026.
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8. CONSIDERACOES
FINAIS

Ao longo do exercicio de 2025, a Ouvidoria e a Ouvidoria Administrativa
da Camara Municipal de Belo Horizonte consolidaram sua atuacdo como
instrumento de didlogo entre a Instituicdo e a sociedade, promovendo a escuta
qualificada das demandas dos cidadaos, assegurando o tratamento adequado das
manifestacoes e contribuindo para o fortalecimento da transparéncia e do
controle social.

As acoes desenvolvidas no periodo evidenciam o compromisso
institucional com a melhoria continua dos servicos publicos, com a atuacao
integrada em rede e com o aperfeicoamento dos mecanismos de participacao
cidada. Os resultados apresentados neste relatério subsidiam o planejamento das
acoes futuras e reafirmam o papel da Ouvidoria Administrativa como importante
instrumento de governanca, integridade e aprimoramento da gestao publica no
ambito do Poder Legislativo municipal.
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