RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA

Em cumprimento ao disposto no artigo 3°, inciso VIII da Resolugdo n° 342/19,
encaminho o relatério sobre a gestdo das atividades da Ouvidoria relativas ao ano de 2019.

O presente relatorio € composto por 9 laudas e tem como objetivo consolidar as
manifestacdes encaminhadas por usuarios de servicos e, com base nelas, apontar falhas e

sugerir melhorias na prestacdo dos servicos publicos.

Ressalte-se que, em razdo da exigéncia do artigo 3°, paragrafo Unico da Resolucéo

n® 342/19, o relatério devera ser integralmente disponibilizado na internet.
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1. DA OUVIDORIA

A Ouvidoria da Camara de Campo Limpo Paulista foi instituida pela Resolucéo
n° 342, publicada em 03/09/2019, e é um canal aberto para o recebimento de solicitacbes de
providéncias, reclamacges, sugestBes, criticas, elogios, denuncias e quaisquer outros
encaminhamentos relacionados as suas atribuicdes e competéncias (artigo 1° da Resolucéao
n® 342/19).

Conforme determina o artigo 2° da Resolugdo n° 342/19, Ouvidoria esta diretamente
vinculada a Presidéncia da Camara Municipal e sera dirigida por servidor efetivo, portador

de diploma de nivel superior, remunerado mediante funcéo gratificada.
A funcéo de Ouvidor possui as seguintes atribuicoes:
Art. 3° Compete a Ouvidoria da Camara Municipal:

I — promover a participacdo do usuario na Administracdo Publica, em

cooperagao com outras entidades de defesa do usuério;

Il — acompanhar a prestagdo dos servigos, visando garantir a sua

efetividade;
111 — propor aperfeicoamentos na prestagio dos servigos;

IV — auxiliar na prevencdo e corre¢cdo dos atos e procedimentos
incompativeis com os principios estabelecidos na legislacdo sobre os

direitos do usuario dos servicos publicos;

V — propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario dos

servicos publicos;

VI — receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestacBes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das

manifestacéo de usuario perante 6rgao ou entidade a que se vincula;



VIl — promover a adocdo de mediacdo e conciliacdo entre o usuario e o

6rgéo ou a entidade publica, sem prejuizo de outros érgaos competentes; e

VIII — elaborar anualmente relatério de gestdo, consolidando as
manifestacGes encaminhadas por usuarios de servicos, e, com base nelas,

apontar falhas e sugerir melhorias na prestacao dos servicos publicos.

(.

Sendo que, no que se refere ao recebimento e a resposta de requisicdo dos usuarios de

servicos, a Ouvidoria devera adotar o seguinte fluxograma:

Fluxograma do processo de requisi¢cdo a Ouvidoria
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Fig. 1: Fluxograma do processo de requisi¢cdo a Ouvidoria.

O usuério dos servigos podera enderecar as suas manifestagdes a Ouvidoria pelas

seguintes formas:

1. Presencial: Basta o usuéario se dirigir a Camara (Avenida Adherbal da Costa Moreira,
n° 255, 1° andar, CEP 13.231-190, Centro, Campo Limpo Paulista), das 8 as 17

horas, de segunda a sexta-feira, exceto feriados;



2. Telefénico: O canal de atendimento telefénico é (11) 4039-1526, das 8 as 17 horas,
de segunda a sexta-feira, exceto feriados;

3. Correspondéncia: Basta o usuério enderegar sua carta a Camara (Avenida Adherbal
da Costa Moreira, n°® 255, 1° andar, CEP 13.231-190, Centro, Campo Limpo
Paulista), informando nome, email (se houver), telefone de contato (se houver),

assunto e a mensagem desejada;

4. Eletrénico (email): O email para contato é contato@camaracampolimpo.sp.gov.br, e
exige-se do remetente apenas gque escreva seu nome, telefone de contato (se houver),

assunto e a mensagem; e

5. Eletronico (“Fale Conosco”): O “Fale Conosco” ¢ um canal aberto de comunicagao
entre a Camara e municipe, e para ser utilizado basta que o usuério informe nome,
email, telefone de contato (se houver), assunto e a mensagem desejada

http://www.camaracampolimpo.sp.gov.br/FaleConosco.

Vale destacar que a Camara também possui outro canal eletrdnico de atendimento
chamado e-SIC (Servico de Informacdes ao Cidadao). Contudo, essa modalidade de
comunicacdo (e-SIC) ndo se destina a entrega de manifestacfes a Ouvidoria e sim para ter o
acesso as informacdes publicas, conforme regula a Lei n®12.527/2011 (Lei de Acesso a
Informacgédo — LAI). Sendo certo que, embora ndo seja 0 meio adequado, as manifestagoes

encaminhadas a Ouvidoria por meio do e-SIC também serdo respondidas.

2. ESTATISTICA DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS

Conforme descrito no item supra, a Ouvidoria da Camara de Campo Limpo Paulista
foi instituida pela Resolugdo n° 342, publicada em 03/09/2019.



Todavia, mesmo antes da instituicdo da Ouvidoria, a Camara respondia as

solicitacGes de providéncias, reclamacdes, sugestdes, criticas, elogios, denlncias e quaisquer

outros encaminhamentos dos usuarios.

Sendo que, no ano de 2019 a Ouvidoria recebeu 13 requisi¢cbes dos usuarios de

servicos, que foi distribuida nos meses do ano da seguinte forma:

Numero das manifestagées por més Quantidade Percentual
janeiro 1 7,69%
fevereiro 0 0,00%
margo 2 15,38%
abril 2 15,38%
maio 2 15,38%
junho 0 0,00%
julho 1 7,69%
agosto 1 7,69%
setembro 0 0,00%
outubro 0 0,00%
novembro 2 15,38%
dezembro 2 15,38%
TOTAL 13 100,00%

Sendo que a grande maioria dos pedidos de requisicdo a Ouvidoria registrados foram

efetuados por meio do site (92,31%), como pode ser verificado infra:

Forma de atendimento Quantidade Percentual
site 12 92,31%
email 0 0,00%
telefone 0 0,00%
presencial 1 7,69%
carta 0 0,00%
TOTAL 13 100,00%




E, dessas requisicOes recebidas, o conteudo das solicitacdes foram os seguintes:

Assunto Quantidade Percentual
legislagdo/atividade legislativa 3 25,00%
servico publico 3 25,00%
concursos 1 0,00%
site 0 0,00%
licitagdo 4 33,33%
outros 2 16,67%
TOTAL 12 100,00%

No topico de legislacao/atividade foram consideradas as solicitagdes de copia de
normas, solicitacdo de inclusdo de novas hipdteses de isencdo de tributo municipal,

esclarecimento sobre a atividade legislativa.

Por sua vez, no assunto sobre licitagdo foram considerados dendncia de
irregularidade em licitacdo realizada pela Prefeitura, e esclarecimentos sobre editais de

licitacdo.

Os assuntos elencados como concurso dizem respeito ao pedido de esclarecimentos

sobre concurso publico.

Sobre servi¢o publico foram elencados solicitagdes de implantacdo de redutor de

velocidades e reclamagdes sobre aumento de tributos.

Ja no item de “outros” foram elencados solicitagdes sobre o valor da Unidade de
Valor Referéncia do Municipio de CLP (UVRM) e esclarecimentos sobre documentos de

convénios.

O tempo médio de resposta das requisi¢des foi em média de 24,76 dias.



3. AS PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRACAO PUBLICA

Verifica-se que muitas solicitagdes recebidas dos municipes dizem respeito ao acesso
a informacé&o, sendo que deveriam ser direcionados ao e-SIC.

Por sua vez, as solicitaches recebidas de competéncia da Ouvidoria foram as
seguintes: denuncias sobre licitacdo realizada pela Prefeitura, reclamacdes em razdo de

aumento de tributo e sugestdes sobre reforma de norma.
Sendo que as providéncias adotadas pela Ouvidoria foram as seguintes:

1. As solicitacbes de informacdo e os esclarecimentos foram devidamente

prestados;

2. A sugestdo de mudanca no Cédigo Tributario do Municipio foi devidamente

encaminhada aos vereadores;

3. A denlncia a respeito de licitacdo da Prefeitura foi devidamente encaminhada
aos vereadores, visto que eles possuem a competéncia de fiscalizar o Poder

Executivo.

4. CONSIDERACOES FINAIS

As denudncias e as sugestes recebidas pela Ouvidoria ndo tratam sobre possiveis
falhas ou melhorias, respectivamente, na prestacao do servigo publico da Camara de Campo

Limpo Paulista.



Contudo, embora ndo haja estes apontamentos pelos municipes, ha fatores que podem
ser melhorados pela Ouvidoria.

Conforme exposto acima, o tempo médio de resposta foi de 24,76 dias, sendo assim,

recomenda-se que o0 tempo de resposta seja menor.

Também se recomenda que no site oficial da Camara seja criada uma pagina

especifica para o registro de solicitagdes a Ouvidoria, inclusive por individuos nao
cadastrados.

Campo Limpo Paulista, 19 de junho de 2020.

Leandro Regonato
Controle Interno

Ciente:

Antonio Fiaz Carvalho
Presidente



