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

encaminho o relatério sobre a gestdio das atividades da Ouvidoria relativas ao ano de 2021.

O presente relatério é composto por 9 laudas e tem como objetivo consolidar as
manifestagdes encaminhadas por usudrios de servigos e, com base nelas, apontar falhas e

sugerir melhorias na prestagdio dos servigos publicos.

Ressalte-se que, em razio da exigéncia do artigo 3°, pardgrafo Gnico da Resolugdo

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

A Ouvidoria da Cimara de Campo Limpo Paulista foi instituida pela Resolugdo
n° 342, publicada em 03/09/2019, e é um canal aberto para o recebimento de solicitagdes de
providéncias, reclamagdes, sugestdes, criticas, elogios, denlincias e quaisquer outros

encaminhamentos relacionados as suas atribui¢des e competéncias (artigo 1° da Resolucdo
n°® 342/19).

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

de diploma de nivel superior, remunerado mediante fungdo gratificada.
A fungio de Ouvidor possui as seguintes atribuigdes:

Art. 3° Compete & 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 aperfeigoamentos na prestagdo dos servi¢os;

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

direitos do usudrio dos servigos publicos;

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

servigos publicos;

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

manifestagdo de usudrio perante orgdo ou entidade a que se vincula;
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VII — promover a adogdo de mediagdo e conciliagdo entre o usudrio e o

érgdo ou a entidade piiblica, sem prejuizo de outros orgdos competentes; e

VIII — elaborar anualmente relatorio de gestdo, consolidando as
manifestagdes encaminhadas por usudrios de servigos, e, com base nelas,

apontar falhas e sugerir melhorias na prestagdo dos servigos publicos.
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Sendo que, no que se refere ao recebimento e a resposta de requisigéo dos usudrios de

servigos, a Ouvidoria devera adotar o seguinte fluxograma:

Fluxograma do processo de requisicdo a Quvidoria
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Fig. 1: Fluxograma do processo de requisicdo & Ouvidoria.

O usudrio dos servi¢os podera enderecar as suas manifestagdes a Ouvidoria pelas

seguintes formas:

1. Presencial: Basta o usuario se dirigir & CAmara (Avenida Adherbal da Costa Moreira,
n® 255, 1° andar, CEP 13.231-190, Centro, Campo Limpo Paulista), das 9 as 17

horas, de segunda a sexta-feira, exceto feriados; )
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2. Telefonico: O canal de atendimento telefonico é (11) 4039-1526, das 9 as 17 horas,

de segunda & sexta-feira, exceto feriados;

3. Correspondéncia: Basta o usudrio enderegar sua carta a Cdmara (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. Eletronico (email): O email para contato € ouvidoria@camaracampolimpo.sp.gov.br,
e exige-se do remetente apenas que escreva seu nome, telefone de contato (se

houver), assunto € a mensagem, €

5. Eletronico (“Fale Conosco™): O “Fale Conosco” é um canal aberto de comunicagio
entre a Camara e municipe, ¢ para ser utilizado basta que o usudrio 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 eletrénico de atendimento
chamado e-SIC (Servico de Informagdes ao Cidaddo). Contudo, essa modalidade de
comunicagdo (e-SIC) nio se destina a entrega de manifestagdes a Ouvidoria e sim para ter o
acesso as informagdes publicas, conforme regula a Lei n®12.527/2011 (Lei de Acesso a
Informagdo — LAI). Sendo certo que, embora ndo seja 0 meio adequado, as manifestagdes

encaminhadas 3 Ouvidoria por meio do e-SIC também sdo respondidas.



2. ESTATISTICA DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS

No ano de 2021 a Ouvidoria recebeu 93 requisi¢des dos usudrios de servigos, que

foram distribuidas nos meses do ano da seguinte forma:

Numero das manifestacGes por més Quantidade Percentual
janeiro 2 2,15%
fevereiro 0 0,00%
margo 27 29,03%
abril 18 19,35%
maio 14 15,05%
junho 6 6,45%
julho 2 2,15%
agosto 6 6,45%
setembro 8 8,60%
outubro 3 3,23%
novembro 5 5,38%
dezembro 2 2,15%
TOTAL 93 100,00%

Sendo que todos os pedidos de requisi¢do & Ouvidoria registrados foram efetuados

por meio do site, como pode ser verificado infra:

Forma de atendimento Quantidade Percentual
site 93 100,00%
email 0 0,00%
telefone 0 0,00%
presencial 0 0,00%
carta 0 0,00%
TOTAL 93 100,00%
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E, dessas requisi¢des recebidas, o tipo das manifestagdes foram os seguintes:

Assunto Quantidade

denuncia 32
davida 3
elogio 2
pedido de acesso a informacgdo 4
solicitagao 32
sugestao 0
Reclamagao 20

- TOTAL 93

Representadas no grafico infra:

@ Dendlncia

@ Duvida

@ Elogio

@ Pedido de Acesso a Informacao
@ Solicitacdo

@ Reclamacao

Por fim, o tempo médio de resposta das requisi¢des foi em média de 4 dias.
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3. AS PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRACAO PUBLICA

Verifica-se que a grande maioria das solicitagdes dos municipes dizem respeito a

reclamacgbes e/ou solicitagdes de servicos publicos, que deveriam ser direcionados a

Ouvidoria do Poder Executivo.

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

foram as seguintes:

1. As solicitagdes de informagdo e os esclarecimentos foram devidamente

prestados;

2. Copias de processos legislativos foram devidamente encaminhadas;

3. A sugestdo de mudanga na legislagdo municipal foi devidamente encaminhada

aos vereadores;

4. Os pedidos de solicitagdo de fiscalizagdo dos servigos puiblicos da Prefeitura,
quando assim sugerido pelo corpo juridico, foram encaminhados aos Srs.
Vereadores para as providéncias pertinentes, tendo em vista a atribuigdo de
fiscalizag@io 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 solicitagdes e as sugestdes recebidas pela Ouvidoria ainda nédo
tratam sobre possiveis falhas ou melhorias, respectivamente, na presta¢do do servigo publico

da CAmara de Campo Limpo Paulista.



As melhorias sugeridas no relatério de gestdo da Ouvidoria do exercicio de 2020

ainda nfio avangaram, portanto, ficam como um objetivo a ser atingido no proximo ano ¢ os
reitero infra.

Neste sentido, proponho incentivar os servidores publicos da Camara a utilizarem o

sitio eletronico da Ouvidoria para realizar solicitagdes, reclamagdes, inclusive de forma
andnima.

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

especifica para expor as respostas das indagac¢des relevantes, garantindo-se, em todos os

casos, o sigilo dos dados que permitiriam a identificagdo dos usuérios.

Campo Limpo Paulista, 26 de abril de 2021.
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