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RELATORIO ANUAL DE GESTAO - 2022
SERVICO DE OUVIDORIA E TRANSPARENCIA (SOT)
Apresentacao

Em atendimento aos artigos 14 e 15 da Lei Federal 13460/2017 (Cddigo de Defesa
dos Usuérios dos Servigos Publicos), o Servigo de Ouvidoria e Transparéncia (SOT)
emite o Relatério Anual de Gestao.

Esse documento compreende uma analise qualitativa e quantitativa da evolucao da
prestacdo de servicos publicos elencados na referida norma e em dispositivos
correlatos.

O principal objetivo € informar os gestores e a sociedade sobre as especificidades e
relevancia do incentivo a participacdo popular e da criacdo de mecanismos que
possibilitem o controle social, o accountability e as praticas de compliance. E
viabilizar, nesse sentido, o que pressupfe a Constituicdo Federal de 1988.

Periodo compreendido de analise:
01 de janeiro de 2022 a 31 de dezembro de 2022.
Canais de atendimento:
Sistema Fala.br, e-mail, telefone, presencial.
Nota:
ApoOs pesquisa e melhor compreenséao da lei n°® 13460/17, ficou decidido por
unanimidade que iria ser retirada as redes sociais como canal de atendimento uma
vez que, conforme artigo 10-A da referida lei, qualquer manifestagéo, mesmo que
anbnima, deve ser declarado pelo solicitante um numero de CPF valido. E Diante
das redes sociais, isto ndo é possivel.
Manifestagdes recebidas e canais utilizados
Canal: Fala.br

e Reclamacéo: 1

e Comunicagédo: 6

e Solicitacdo: 5

Rua Rage Maluf, 61 — Monte Mor — SP — CEP 13190-000 — Fone/Fax: (19) 3889-2780.
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http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/constituicao.htm
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e Acesso a informacéo: 4

Total: 16

Prazo médio de atendimento: 6,17 dias

As estatisticas complestas do sistema Fala.br, incluindo a geracéo de graficos,
podem ser visualizadas através do site:
http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm.

Canal: E-mail

e Solicitacdo de informacéo: 11
¢ Reclamacéo: 2

e Manifestacéo: 1

e Comunicagéo: 1

e Dendncia: 1

Total: 16
Canal: Facebook

e Solicitagédo de informagéo: 2
e Reclamacgéo: 1

Total: 3

Canal: Telefone
e Solicitagdo de informagéao: 42
Total: 42

Vale destacar que do total de demandas atendidas no periodo foram de 77
manifestacdes, sendo 54,55% recepcionadas através de atendimento telefonico,
diferente do que ocorreu no ano de 2021 onde o canal de atendimento preferencial
foi via e-mail. As solicitacbes de atendimento via telefone tiveram um aumento
expressivo em relagdo ao ano passado em que estes somaram apenas 13,75% dos
atendimentos totais no ano.

NOTA: Dados detalhados sobre dados anuais anteriores podem ser visualizados
através do Relatério Estatistico disponivel em:
Rua Rage Maluf, 61 — Monte Mor — SP — CEP 13190-000 — Fone/Fax: (19) 3889-2780.
E-mail: camara@camaramontemor.sp.gov.br


http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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www.camaramontemor.sp.gov.br/menu-acesso-informacao/rel-anual-est.

Pontos recorrentes das manifestacoes:

No ano de 2022, periodo pés pandemia, verificou-se manifestacdes diversas dos
cidadaos, diferentemente do encontrado no ano de 2021, este ano as demandas se
deram principalmente acerca de assuntos relacionados ao municipio de Monte Mor
como: lei REFIS, despesas do hospital, loteamentos, problemas na Estrada, concurso
publico, etc.

Para todas as manifestacbes, o SOT fornece resposta atenciosa e qualificada,
tentando dar os devidos esclarecimentos, apontando possiveis solugbes e, sempre
gue possivel, encaminhando aos érgaos competentes.

Providéncias adotadas pela administragdo publica:

Verificou-se que ainda ha uma grande demora em relacdo as demandas
apresentadas ao Poder Executivo, sendo os mesmo respondindos quase em cima do
prazo, mediante novo questionamento de resposta, ou até entdo muitas vezes nao
respondidas.

Esclarece-se, entretanto, que todas as manifestacdes apresentadas a Ouvidoria
receberam respostas do Servico dentro do prazo legal (30 dias para demandas
submetidas a Lei Federal 13460/17; e 20 dias para demandas relacionadas a Lei
Federal 12527/11).

Destaca-se novamente, ainda, que assuntos de responsabilidade de outros érgdos e
Poderes foram redirecionados aos mesmos; cabendo, a eles, a responsabilidade pela
resposta e pelo atendimento das demandas.

Em relacdo as demandas de responsabilidade direta do Poder Legislativo, verificou-
se novamente, em geral, o0 empenho dos parlamentares (seja na elaboracdo de
proposituras, seja na intermediacdo e/ou didlogos acerca das demandas recebidas
por eles) e dos servidores da Casa (no atendimento a pedidos de informacéo e a
manifestagdes relacionadas aos diversos setores).

Principais pendéncias
No ano de 2022, ainda temos como principal pendéncia a necessidade de aprovacao
da resolucao de regulamentac&o do servigco de ouvidoria e transparéncia (SOT) desta

casa legislativa (resolucdo esta ja questionada pela controladoria interna desta
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camara). O projeto foi protocolado no inicio de 2022 e ndo houve desenrolar .O
mesmo sera protocolado novamente no ano de 2023.

Uma pendéncia importante a ser implantada também nesta Casa de Leis, é a
implementacéo de politicas adequadas da LGPD — Lei de Protecdo Geral de Dados,
atualmente em vigor no pais e que, até o momento, ndo foi regulamentada nesta
Camara Municipal.

Outra pendéncia verificada foi a aprovagéo da instrucao normativa que que apresenta
as responsabilidades de cada setor quanto a divulgacdo de documentos publicos no
site, esta ja foi elaborada juntamente com a controladoria interna desta casa de leis e
protocolada ao final do ano de 2022, porém até 0 momento nao houve retorno.

Principais atividades desenvolvidas no ano de 2022
As principais atividades desenvolvidas por esta comissao no ano de 2022 foram:

- Elaboragcédo de questionario e realizacdo de pesquisa de satisfacdo interna,
com a participacao de todos os funcionarios da Casa (efetivo, comissionados)
e vereadores. Resultados serdo computados e divulgados no ano de 2023

- Revisado do projeto de Regulamentacdo do SOT (Servico de Ouvidoria e
Transparéncia) e encaminhamento para aprovacao (protocolado)

- Elaboracéo, junto a controladoria interna, de instrucdo normativa referente a
responsabilidades de cada setor quanto a divulgacéo de dados e documentos
publicos, bem como sua periodicidade no site official da Camara.

- Reformulacdo da pagina da Ouvidoria no site oficial da Camara, com
atualizacdo de alguns dados que encontravam-se obsoletos

- Atendimento dentro do prazo de todas as demandas recebidas pela equipe do
SOT- Participagdo em capacitagcdes de atualizacdo acerca do assunto
ouvidoria e transparéncia, além de participacdo em cursos e lives para
capacitacao sobre o assunto “LGPD — Lei Geral de Protecao de Dados”. Todos
os cursos e lives contaram com certificados que foram entregues ao RH e
arquivados em pasta propria desta comissédo na rede de computadores desta
camara (servidor).

- Reunides: devidamente registradas em atas e arquivadas fisicamente em
pasta propria (disponivel com a secretaria desta comissdo), além de
digitalizadas e arquivadas em pasta propria desta comissdo na rede de
computadores desta camara (servidor).
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Considerac0es finais

Considerando todos os pontos levantados neste relatério, conclui-se que a comissao
vem trabalhando para, cada dia mais, adequar, conforme prevé a lei vigente, esta
casa legislativa, melhorando e adequando nossas politicas de transparéncia publica
e acesso a informacao, bem como manter o servigo de ouvidoria trabalhando com
exceléncia no atendimento das demandas.

Monique Barrenha
Ouvidora da Camara Municipal de Monte Mor

Bruna Sayure Silva Ferreira
Secretaria

Cirlene Gongalves
Membro

Marcos Roberto de Oliveira
Membro

Paulo Henrique Faltz
Membro

EQUIPE SOT
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