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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 2020.

O presente relatério ¢ composto por 10 laudas e tem como objetivo consolidar as
manifestagdes encaminhadas por usuarios de servigos e, com base nelas, apontar falhas e

sugerir melhorias na prestagdo dos servigos publicos.

Ressalte-se que, em razio da exigéncia do artigo 3°, paragrafo tinico da Resolugio

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 Resolugéo
0 .
n” 342, publicada em 03/09/2019, ¢ ¢ um canal aberto para o recebimento de solicitagdes de
providéncias, reclamagdes, sugestdes, criticas, elogios, denuncias e quaisquer outros

encaminhamentos relacionados as suas atribuigdes e competéncias (artigo 1° da Resolugdo
n° 342/19).

Conforme determina o artigo 2° da Resolugdo n° 342/19, Ouvidoria estd diretamente
vinculada a Presidéncia da Camara Municipal e ser4 dirigida por servidor efetivo, portador

de diploma de nivel superior, remunerado mediante fungfo gratificada.
A fungdo de Ouvidor possui as seguintes atribuigdes:
Art. 3° Compete a Ouvidoria da Cdmara Municipal:

I — promover a participagdo do usudrio na Administragdo Publica, em

cooperagdo com outras entidades de defesa do usudrio;

II — acompanhar a prestagdo dos servigos, visando garantir a sua
efetividade,

III - propor aperfeicoamentos na prestagdo dos servigos;

IV — auxiliar na preven¢do e corre¢do dos atos e procedimentos

incompativeis com os principios estabelecidos na legislagdo sobre os

direitos do usudrio dos servigos piiblicos;

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

servigos publicos;

VI — receber, analisar e encaminhar ds autoridades compelenies as
manifestagdes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das

manifestagdo de usudrio perante érgdo ou entidade a que se vincula;
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Vil — .
I — promover a adogdo de mediagdo e conciliagdo entre o usudrio e o

orado ; P
84do ou a entidade priblica, sem prejulzo de outros érgéios competentes; e

VilL - ar

elaborar anualmente relatério de gestdo, consolidando as
manifes j i

ifestagdes encaminhadas por usudrios de servigos, e, com base nelas,

apontar falhas e sugerir melhorias na prestagdo dos servigos piblicos.
(..)

Sendo que
no qu - B .
que, no que se refere ao recebimento e a resposta de requisi¢éo dos usuarios de

servigos, a Ouvidoria deveré adotar o seguinte fluxograma:

Fluxograma do processo de requisicdo a Ouvidoria

Requisitos : i
| Requisicdo f°"“?i5 € necessrio || Prazo de 30 dias, prorrogavel
A Ouvidorla atendidos enviara drea por mais 30 dias

(item3.2)? especifica?
G >, V o Registrar o
7| Manifestacdo 2
Y
b 4 ‘ % Manifestagdoda
srea especifica
sobre a requisicdo

Ouvidoriadeve
encaminhar
respostaao usuario

Devolugio darequisicdo
para atendimento dos
requisitos formais

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

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

seguintes formas:

a 0 usudrio se dirigir Camara (Avenida Adherbal da Costa Moreira,

1. Presencial: Bast
ampo Limpo Paulista), das 8 as 17

n® 255, 1° andar, CEP 13.231-190, Centro, C

xta-feira, exceto feriados;

A ‘

horas, de segunda a s¢
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2. Telefonico: i
nico: O canal de atendimento telefonico & (11) 4039-1526, das 8 as 17 horas,
de segunda a sexta-feira, exceto feriados;

Corr &ncia :
) espondéncia: Basta o usuario enderegar sua carta a Camara (Avenida Adherbal
a C ; o

osta Moreira, n 255, 1° andar, CEP 13.231-190, Centro, Campo Limpo

Pauli ' i
sta), informando nome, email (se houver), telefone de contato (se houver),
assunto € a mensagem desejada;

Eletrénico (email): O email para contato é contato@camaracampolimpo.sp. gov.br, €

exige-se do remetente apenas que escreva seu nome, telefone de contato (se houver),
assunto € a mensagem; e

Eletrénico (“Fale Conosco™): O “Fale Conosco” ¢ um canal aberto de comunicagdo
entre a Camara e municipe, e para ser utilizado basta que 0 usuario informe nome,
email, telefone de contato (se houver), assunto € a mensagem desejada

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

Vale destacar que a Cimara também possui outro canal eletrénico de atendimento
chamado e-SIC (Servigo de Informagdes ao Cidaddo). Contudo, essa modalidade de
comunicagio (e-SIC) no se destina a entrega de manifestagdes a Ouvidoria e sim para ter 0
acesso as informagdes piblicas, conforme regula a Lei n° 12.527/2011 (Lei de Acesso a
Informagdo — LAI). Sendo certo que, embora ndo seja o meio adequado, as manifestagdes

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

2. ESTATISTICA DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS

No ano de 2020 a Ouvidoria recebeu 19 requisigdes dos usudrios de servigos, que

foram distribuidas nos meses do ano da seguinte forma:

0& 5.
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Numero dasm

ianeiro anifestages por més Quantidade Percentual

fevereiro 2 10,53% I
— 2 10,53%
abril 4 21,05%
maio 0 0,00%
junho ! 0%
. 1 5,26%
jutho
agosto > e

0 0,00%

setembro 2 10,53%
outubro 3 15,79%
novembro 1 5,26%
dezembro 0 0,00%
TOTAL 19 100,00%

isigdo & Ouvidoria registrados foram

Sendo que a grande maioria dos pedidos de requis!
o infra:

4%), como pode ser verificad

efetuados por meio do site (94,7

Forma de ate di
site
1

email
telefone 0,00%
0 0,00%
0,00%

presencial
carta
TOTAL

100,00%

E, dessas requisi¢0es recebidas, 0 conteudo das solicitagdes foram 03 seguintes:
2
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Assunto

e ua ‘ :
legislagdo/atividade legislativa 9 n:dade Percent:lal
servico publico 42,11?
concursos 6 31,58/Aw
i 0 0,00%
site )
licitagdo (()) g,gg://o
) (]
2;::- 5 26,32%
19 100,00%

Por fim, o tempo médio de resposta das requisi¢des foi em média de 2,53 dias.

3. AS PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRACAO PUBLICA

Verifica-se que muitas solicitagdes recebidas dos municipes dizem respeito a0 acesso

a informagdo, sendo que deveriam ser direcionados ao e-SIC.

Por sua vez, as solicitagdes recebidas de competéncia da Ouvidoria foram as |
seguintes: esclarecimento de legislagdo, reclamagdes de prestagdo de servigos publicos,
solicitagio e pedido de fiscalizagdo de servigos péblicos prestados pela Prefeitura, copia de
processos legislativos, reclamagoes relacionadas & perturbagéo do sossego, sugestdao de

mudanga de legislag@o, esclarecimento sobre débitos inscritos em divida ativa.
Sendo que as providéncias adotadas pela Ouvidoria foram as seguintes:

1. As solicitagdes de informagdo e os esclarecimentos foram devidamente

prestados;

2. Cépias de processos legislativos foram devidamente encaminhadas;
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3. A supest’
gestdo d . - ; g :
e mudanga na legislagio municipal foi devidamente encaminhada
a0s vereadores;

Os pedidos de solicitagiio de fiscalizagio dos servigos plblicos da Prefeitura
foram encaminhados aos Srs. Vereadores para as providéncias pertinentes,
tendo em vista a atribuigio de fiscalizagdo e controle dos atos do Poder
Executivo que devem ser exercidas pela Cédmara Municipal (artigo 3° do

Regimento Interno).

4. DAS MELHORIAS IMPLANTADAS NA OUVIDORIA DA CAMARA

No relatorio de gestio da Ouvidoria do exercicio de 2019, foi proposta 2 reducdo no

tempo de resposta das solicitagdes, que naquele exercicio era de 24,76 dias.

Também naquela oportunidade foi proposto a criagao de uma pagina especifica para

o registro de solicitagdes 3 Ouvidoria, que atenda tanto individuos cadastrados como 0s nao

cadastrados (solicitagdo andnima).

Pois bem, a referida meta de redugdo do tempo de reposta foi alcangada, visto que no

exercicio de 2020 o tempo de resposta foi de apenas 2,53 dias.

Além disso, conforme pode se verificar no link

ov.br/Ouvidoria/Index, foi criada a opgdo de registro de

http://www.camaracampolimpo.sp. g

solicitagdes a Ouvidoria na forma anonima.
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ADICIONAR NOVA SOLICITACO

Clique nos botdes abaixo

de acordo com i ;
cadastradas, Sua necessidade, A Etapa 1 & destinada a novos cadastros, enquanto a Etapa 2 ¢ destinada a pessoas ja

Etapa] Etapa 2 Etapa3
Quero me cadastrar Ja sou cadastrado Solicitagao Andnima

CONSULTA DE PROTOCOLOS

Para o acompanhamento de sua solicitagdo informe o nimero de
protocolo:

[%ile seu protocalo ST oNsummaR T

5. CONSIDERACOES FINAIS

As solicitagbes e as sugestdes recebidas pela Ouvidoria néo tratam sobre possivels

falhas ou melhorias, respectivamente, na prestagdo do servigo publico da Camara de Campo

Limpo Paulista.

Contudo, embora nio haja estes apontamentos pelos municipes, ha fatores que P

ser melhorados pela Ouvidoria.

blicos da CAmara a utilizarem 0

i i ivar os servidores pi
te sentido, proponho incent |
o . lusive de forma

: ;i des, inc
sitio eletronico da Ouvidoria para realizar solicitagdes, reclamagdes,

andnima.
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També : ; :
€ém se recomenda que no site oficial da Cimara seja criada uma pagina

especifi . x .
P ca para expor as respostas das indagagdes relevantes, garantindo-se, em todos os

casos, o sigilo dos dados que permitiriam a identificagio dos usuarios.

Campo Limpo Paulista, 28 de maio de 2020. )

D Omolir Qg e T

Leandro Regonato
Controle Interno

Ciente:

() Diego Henrique Ito
Presidente
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