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RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA

2024

Em cumprimento ao disposto no artigo 3°, inciso VIII da Resolugdo n° 342/19,

encaminho o relatorio sobre a gestdo das atividades da Ouvidoria relativas ao ano de 2024.

O presente relatorio tem como objetivo consolidar as manifestagdes encaminhadas por

usudrios 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 Resolucéao

n° 342/19, o relatdrio devera ser integralmente disponibilizado na internet.



1. DA OUVIDORIA

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

Conforme determina o artigo 2° da Resolucdo 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 fungdo gratificada.
A funcdo de Ouvidor possui as seguintes atribuicées:

Art. 3° Compete a Ouvidoria da Camara Municipal:

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

cooperacao 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 usudrio 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
manifestacGes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das

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



VIl — promover a adocdo de mediacao e conciliagdo entre o usuério e o

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

VIII - elaborar anualmente relatério de gestdo, consolidando as
manifestacBes 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 requisicdo a Ouvidoria
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Fig. 1: Fluxograma do processo de requisigdo a Ouvidoria.

O usuério dos servigos podera enderegar as suas manifestacdes a Ouvidoria pelas

seguintes formas:

1. Presencial: Basta o usuario 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. Telefonico: 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 usuario enderecar 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 ouvidoria@camaracampolimpo.sp.gov.br,
e exige-se do remetente apenas que escreva seu nome, telefone de contato (se houver),

assunto e a mensagem; e

5. Eletronico (“Fale Conosco”): O “Fale Conosco” ¢ um canal aberto de comunicac¢do
entre a Camara e municipe, e para ser utilizado basta que o usuario informe nome,
email, telefone de contato (se houver), assunto e a mensagem desejada
https://www.camaracampolimpo.sp.gov.br/fale-conosco/

Vale destacar que a Camara também possui outro canal eletrdnico de atendimento
chamado e-SIC (Servico de Informagdes ao Cidaddo). Contudo, essa modalidade de
comunicacdo (e-SIC) ndo se destina a entrega de manifestacGes a Ouvidoria e sim para ter 0
acesso as informacg6es publicas, conforme regula a Lei n°12.527/2011 (Lei de Acesso a
Informacdo — LAI). Sendo certo que, embora ndo seja 0 meio adequado, as manifestacfes

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



2. ESTATISTICA DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS

distribuidas nos meses do ano da seguinte forma:

No ano de 2024 a Ouvidoria recebeu 20 requisi¢cdes dos usuérios de servicos, que foram

Numero das manifestacées por més Quantidade Percentual
janeiro 1 5%
fevereiro 0 0%
margo 3 15%
abril 3 15%
maio 0 0%
junho 2 10%
julho 3 15%
agosto 2 10%
setembro 0 0%
outubro 1 5%
novembro 1 5%
dezembro 4 20%
TOTAL 20 100,00%

Sendo que todos os pedidos de requisi¢cdo a Ouvidoria registrados foram efetuados por

meio do site, como pode ser verificado infra:
Forma de atendimento Quantidade Percentual
site 19 95%
email 0 0%
telefone 0 0%
presencial 1 5%
carta 0 0%
TOTAL 20 100,00%




E, dessas requisicOes recebidas, o tipo das manifestagdes foram os seguintes:

Assunto Quantidade
denuncia 6
duvida 0
elogio 0
pedido de acesso a informacao 1
solicitacao 4
sugestao 1
Reclamacio 8
TOTAL 20

3. AS PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRACAO PUBLICA

Verifica-se que a grande maioria das solicitacbes dos municipes dizem respeito as
reclamacdes e/ou solicitacdes de servigos publicos, que deveriam ser direcionados a Ouvidoria
do Poder Executivo. Ocorreram situagdes de dentncias vazias, sem maiores informacgdes para

contextualizar a solicitagéo.

Sendo que as providéncias adotadas pela Ouvidoria, sempre com respaldo juridico,

foram as seguintes:

1. As solicitacdes de informacdo e os esclarecimentos foram devidamente

prestados;
2. Copias de processos legislativos foram devidamente encaminhadas;

3. A sugestdo de mudanca na legislacdo municipal foi devidamente encaminhada

aos vereadores;

4. Os pedidos de solicitacdo de fiscalizagdo dos servigos publicos da Prefeitura,
quando assim sugerido pelo corpo juridico, foram encaminhados aos Srs.
Vereadores para as providéncias pertinentes, tendo em vista a atribuigdo de
fiscalizacdo e controle dos atos do Poder Executivo que devem ser exercidas

pela Camara Municipal (artigo 3° do Regimento Interno).



4. CONSIDERACOES FINAIS

A grande maioria das solicitacfes e as sugestdes recebidas pela Ouvidoria ainda nédo
tratam sobre possiveis falhas ou melhorias, respectivamente, na prestacdo do servigo publico
da Camara de Campo Limpo Paulista.

Campo Limpo Paulista, 31 de janeiro de 2025.

André Falasca Soares Bueno
Ouvidoria

Ciente:

Antonio Fiaz Carvalho
Presidente



