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0 QUE E UMA OUVIDORIA?

A Ouvidoria € um instrumento democratico que permite ao cidaddo se
comunicar com os 6rgdos publicos. Atraves dela, a sociedade pode participar e
fiscalizar o Governo. Trata-se, desse modo, de um canal de comunicacdo entre a

populacdo e seus representantes.

O direito a participagdo ativa na Administracdo estd previsto na Constituicao da

Republica Federativa do Brasil, em seu artigo 37, §3¢:

A administragdo publica, direta e indireta de qualquer dos Poderes da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecers aos
principios de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e
eficiéncia (...)

§ 32 A lei disciplinara as formas de participacdo do usudrio na administracdo

publica direta e indireta especialmente:

I — as reclamacdes relativas 3 prestacdo dos servicos publicos em geral,
asseguradas a manutencio de servico de atendimento ao usudrio e a

avaliacdo periddica, externa e interna, da qualidade dos servicos:

Il — 0 acesso dos usudarios a registros administrativos e a informacdes sobre

atos de governo.

Portanto, ter uma Ouvidoria no 6rgdo nao é um mero capricho politico, mas um

respeito a Constituicdo e aos principios da Administracdo Publica.

-

E importante ressaltar que a Ouvidoria & um mecanismo independente, ou
seja, ndo estd vinculado a nenhum outro setor dentro de um 6rgdo. E é através dessa
autonomia que, com responsabilidade, o Ouvidor pode atuar livre e eticamente em

busca da solugdo dos desafios.
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A OUVIDORIA NA CAMARA MUNICIPAL DE MIRASSOL

Nossa Ouvidoria foi criada pela Resolugdo n2 244/2019. A nivel organizacional,

localiza-se conforme o seguinte organograma:
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E possivel acessar seus servicos através dos seguintes meios:

® Portal da internet: https://www.camaramirassof.sp.gov.br/ouvidoria;

* Contato por WhatsApp institucional: (17) 3243-3459:

® Email institucional: ouvidoria@camaramirassol.sp.gov.br:

®* Numero de telefone: (17) 3243-3450;
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* Atendimento presencial nas dependéncias da Camara, por meio de

formulério proprio.

A fim de se enquadrar como “manifestagdo popular” da Ouvidoria, o municipe
precisa fornecer determinadas informagées pessoais, em respeito a Constituicdo
Federal. Desse modo, também em conformidade com 3 Lei ne 13.709/18 (Lei Geral de
Protecdo de Dados) e & Lei ne 12.527/11 (Lei de Acesso 3 Informacao), os dados

solicitados sdo:

®* Nome completo;

e CPF;

® Enderego de residéncia (quando se fizer necessario);
® Telefone para contato;

* Endereco eletrénico (quando se fizer necessario).

Considerando a situacdo de cada pessoa, se o cidaddo nio possuir endereco
eletrénico ou telefone para contato, nao haverd empecilho para que sua manifestacdo

tenha o devido andamento.

Os dados colhidos, que s¢ podem ser acessados por pessoas expressamente
autorizadas, ficam armazenados em sistema eletronico de empresa terceirizada. Salvo

decisdo judicial em contrario ou disposicdo legal diversa, sua divulgacio é vedada.

Por fim, a partir da producdo deste relatério, as manifestacdes protocoladas de
forma presencial também serdo cadastradas no Portal da Ouvidoria. Dessa forma,

garante-se com maior precisio o controle de datas e uniformiza-se os registros.
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DO PROCEDIMENTO PARA AS MANIFESTACOES E DOS PRAZOS PARA
CONCLUSAD

Ao ver protocolada uma manifestacdo, a Ouvidoria adota os seguintes

procedimentos:

- Recebimento: Acusa o recebimento da demanda. Ocasido em que o QOuvidor

sinaliza ao municipe que tem ciéncia da mensagem enviada por este;

- Andlise: Etapa em que a manifestacdo é analisada e classificada de acordo
com seu teor. Aqui, o Ouvidor toma a decisio se pode responder diretamente ao

municipe ou se deve encaminhar sua demanda ao setor competente.

- Encaminhamento: Caso a manifestacdo deva ser encaminhada a outro setor,
sera feito mediante oficio. O Ouvidor mantém a responsabilidade de zelar pelos prazos

descritos em lei.

- Resposta ao municipe: Enfim, a resposta que € encaminhada ao cidaddo. N3o

ha obrigatoriedade de que seja positiva, mas precisa ser clara e objetiva, além de dar

uma satisfacdo ou justificativa quando na impossibilidade do atendimento.
- Conclusdo: Apés todas as etapas, encerra-se a demanda.

Nos moldes do artigo 4¢ da Resolugdo n® 244/19, o prazo maximo de resposta
sera de 15 dias, caso ela dependa unicamente da Cimara Municipal, ou de 30 dias,

prorrogaveis, caso ela necessite da manifestacdo de outro drgio.

MANIFESTACOES RECEBIDAS POR MES

No periodo que compreende este relatério, recebemos a seguinte quantidade

de demandas:
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TOTAL: 10
CLASSIFICAGAO DAS MANIFESTACOES

“Manifestagdo” é o termo genérico utilizado para indicar qualquer forma de
exteriorizagdo da vontade do cidaddo por meio da Ouvidoria e que se enquadre nesses
moldes, conforme explanado no capitulo introdutério. Ela se divide em 05 (cinco)

espécies:

* Reclamacdo: insatisfagdo para com uma agdo ou servico prestado pelo
Poder Publico;

® Sugestdo: propositura de agdes a serem tomadas pelo Poder Publico
com a finalidade de melhorar sua gestio;

e Elogio: demonstracdo de satisfagdo ou agradecimento por algum
servigo prestado;

e Solicitagdo: requerimento de informagdes ou esclarecimentos, isto é,

pedido de acesso a informacao;
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e Denuncia: apontamento de falhas na gestio ou no atendimento

recebido.

Com a remodelagdo da pdgina de internet da Ouvidoria, hoje o usudrio
consegue identificar com clareza qual a diferencga entre tais espécies, segundo imagem

a seguir:
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Ademais, durante o periodo deste relatério, as manifestacdes se dividiram em:
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CANAIS UTILIZADOS PARA MANIFESTACOES

¢ Pelo portal da internet: 06
* Pelo WhatsApp: 04
* Presencialmente: 0
Obs.: Em que pese a Cidmara receber diversas reclamagdes e solicitagbes
durante o expediente, principalmente por meio de telefone ou de forma presencial, a
grande maioria ndo se enquadra como manifestagdo formal da ouvidoria, uma vez que
0 municipe pode preferir seguir outros meios de comunicacdo para expor sua vontade,

como o contato direto com o Vereador, por exemplo.

DO PRAZO MEDIO DAS RESPOSTAS

Se analisarmos todas as manifestacées realizadas e definitivamente concluidas,
teremos os seguintes prazos médios de respostas (as fragdes de dia foram

consideradas como dia inteiro):

* WhatsApp: 01 dias para conclusio do atendimento;

® Presencialmente: 34 dias para conclusdo do atendimento;

® Portal da internet: 15 dias para conclusio do atendimento;

®* Todos o0s meios de comunicagao: 20 dias para conclusio do

atendimento
Obs.: S3o dias corridos.
DA DISPONIBILIDADE DO RELATORIO

Todos os relatérios produzidos pela Ouvidoria sdo publicos e disponibilizados

e€m nosso site, através do link: https://www.camaramirassol.sp.gov.br/ouvidoria.
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