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ONTEN “Paldcio 24 de Marco”

Camara Municipal de Monte Mor

RELATORIO ANUAL DE GESTAO - 2019/2020
SERVICO DE OUVIDORIA DO LEGISLATIVO
Em atendimento aos artigos 14 e 15 da Lei Federal 134602017
(Codigo de Defesa dos Usudrios dos Servigcos Puiblicos)

Apresentacao:

O Servigo de Ouvidoria da Camara Municipal de Monte Mor foi oficialmente
implementado em 15 de margo de 2019, com a edi¢c@o da Portaria 31/2019, da Presidéncia da Casa,
que efetivou a nomeacdo do Ouvidor. Em conformidade com a Lei Federal 13460/2017, o Servigo
recebe, analisa e encaminha as autoridades competentes as manifestacdes recebidas pela Camara,
acompanhando a sua efetiva conclusdo. Além disso, emite resposta em até 30 dias, conforme a lei
As manifestacdes recebidas compreendem: dentncias, elogios, reclamagdes, solicitacdes,
sugestoes e apresentacdo de ideias para desburocratizar o servigo publico. Em caso de demandas

relacionadas a outro 6rgdo/Poder, € feito o devido encaminhamento.

O ouvidor:

Rodrigo Galdino Ferreira. Graduado em Comunicacdo Social/ Jornalismo pela
Universidade Federal de Juiz de Fora (UFJF), com especializacio em Comunicacdo Publica.
Possui Certificagdo em Ouvidoria (160 horas) concedida pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) e
pela Escola Nacional de Administragdo Publica (Enap). Como aluno especial, cursou disciplinas no
Programa de P6s-Graduacdo em Comunicacdao da UFJF (relacionadas a teorias da comunicagdo e
participagdo popular) e no Programa de Pds-Graduagdo em Planejamento e Analise de Politicas
Publicas da Universidade Estadual Paulista - Unesp/Franca (sobre politicas para o setor publico,
incluindo controle social e ferramentas de or¢camento participativo). Atualmente, cursa a
Especializacdo Lato Sensu em Ouvidoria Publica (promovida pela Organizacdo dos Estados Ibero-
americanos - OEI - para a Educag@o, a Ciéncia e a Cultura, com apoio técnico da CGU, e
ministrada pela instituicdo de ensino Verbo Juridico). Jornalista profissional desde 2009, com

registro MTb 15.219. Servidor concursado da Camara de Monte Mor desde janeiro de 2015.

Canais da Ouvidoria:
e Sistema Fala.BR:
https://falabr.c gu. gov.br/publico/SP/MONTEMOR/Manifestacao/Re gistrarManifestacao;
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e E-mail: ouvidoria@camaramontemor.sp.gov.br;

e Protocolo Geral da Camara (Rua Rage Maluf, Centro, Monte Mor-SP, CEP 13190-000):

presencialmente, de segunda a sexta-feira, das 8h as 17h, ou através do envio de carta.

e Facebook da Camara: https//www.facebook.com/camaramontemor/;

(que, apesar de nao ser um canal oficial de contato, recebe demandas de usudrios, para as
quais € dado o devido tratamento e/ou feita a devida orientacdo quanto ao canal adequado e
os devidos detalhamentos necessarios);

e Pégina oficial da Ouvidoria (menu contato/ submenu “Ouvidoria do Legislativo”):
(contempla dados detalhados sobre o servico, incluindo marcos legais e curriculo do

ouvidor).

Evolucao do Servico:

Janeiro a marco de 2019: servico ainda ndo havia sido implementado, apesar de
recomendacdes feitas pela Comissdo de Andlise e Avaliacio de Informacdes (CAAI) da Casa.
Nesse contexto, a CAAI fazia o devido recebimento de demandas de Ouvidoria, em conjunto com
Assessoria de Imprensa da Camara.

Marc¢o a junho de 2019: nomeagdo do Ouvidor, viabilizando estudos sobre marcos legais
relacionados a Defesa dos Usudrios dos Servigcos Publicos. Submissio de propostas a
Presidéncia/Diretoria, quanto a necessidade de regulamentacdo do Servico e, especialmente, da
edicdo de normas gerais para efetivacdo do Conselho de Usudrios.

Julho a setembro de 2019: publicacdo da Carta de Servicos e do Quadro Geral dos Servicos
Publicos Prestados. Atualizacdo da pédgina oficial da Ouvidoria, no site da Camara.

Setembro a dezembro de 2019: Adesdao a Rede Nacional de Ouvidorias (CGU). Inicio de
implementagdo do sistema Fala.BR (com a consequente inclus@o de links do sistema, no site, para
atendimento aos usudrios). Criacdo de nova pagina da Ouvidoria do Legislativo. Revisdo da Carta
de Servicos aos Cidadaos e Cidadas. Aprovagcdo do Ouvidor em processo seletivo da
Especializacdo em Ouvidoria Publica (OEI/CGU); e obtencdo, pelo mesmo, da Certificacdo em
Ouvidoria (160 horas) concedida pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) e pela Escola Nacional de
Administracdo Publica (Enap).

Janeiro a marco de 2020: concretizagdo da implementagcdo do sistema Fala.BR, da CGU

(inclusive com a efetivacdo de estudos sobre requisitos e especificidades do sistema; e, ainda, o
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efetivo cadastramento, no software, de demandas recebidas por outros canais, o que tende a

facilitar a contabilizacdo das manifestacdes). Elaboracdo de requisitos preliminares para pesquisa

permanente de satisfacio dos usudrios, através de metodologias de “Parlamento aberto”.

Periodicidade do Relatoério:
De janeiro de 2019 a marco de 2020

Manifestacoes recebidas:
Abaixo, lista-se o quantitativo de demandas recebidas pelo Servico de Ouvidoria da

Camara, separadas por canal e assunto/motivo:

Através do Fala.BR

Solicitacdo: 4

Reclamacgdo: 1

Através de outros canais (e-mail; formuldrio de contato; Facebook):

Reclamacoes: 25

Demais pronunciamentos, incluindo solicitacdo de esclarecimento de duvidas: 22
Sugestoes: 6

Dentncias: 2

Elogio: 1

Total das demandas:
61

Atendimento:

Todas as demandas apresentadas a Ouvidoria do Legislativo receberam respostas finais do
Servigo dentro do prazo legal (30 dias). Destaca-se, entretanto, que assuntos de responsabilidade
de outros 6rgdos e Poderes foram redirecionados aos mesmos; cabendo, a eles, a responsabilidade

pela resposta e pelo atendimento das demandas, nesses casos.
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Pontos recorrentes das manifestacoes:

- Reclamagdes e cobrancas de efetivacio de servicos de responsabilidade do Poder
Executivo sio comumente recebidas pela Ouvidoria do Legislativo. Nessas situacdes, tais
demandas sdao remetidas a Presidéncia da Casa, para encaminhamento aquele Poder. E,
paralelemente, € sugerido que o/a usudrio/a do servico publico também formalize a reclamacdo
junto a prefeitura.

- As duas dentncias registradas no periodo se referiam a ma qualidade de servico efetivado
pela prefeitura e a fraude em programa habitacional do Governo Federal. Entretanto, tais
manifestacdes eram genéricas, inespecificas, € precisariam ser complementadas, para o devido
encaminhamento as autoridades competentes. Foi feita a solicitagdo de complementacdo das
mesmas, o que ndo se efetivou, por parte dos usudrios.

- Registrou-se demanda de altera¢do no hordrio das sessdes ordindrias, visando a ampliacao
da participacdo popular (consistindo neste caso, a Ouvidoria, em um relevante mecanismo de
incentivo ao controle social, por parte dos cidaddos). Tal reivindicacdo popular foi devidamente
remetida a Presidéncia da Casa.

- E comum, ainda, o recebimento: de curriculos; de ddvidas quanto 2 atuacdo parlamentar
(subsidios; critérios de processo legislativo, etc); e de reclamacdes relacionadas a processos
judiciais envolvendo parlamentares. Em todos os casos € dada resposta ao usuario, com os devidos
esclarecimentos e/ou encaminhamento aos 6rgdos detentores da resposta.

- Registra-se que parcela considerdvel das manifestagdes dos usudrios sdo genéricas, pouco
especificas e inclusive pouco claras, o que exige da Ouvidoria uma solicitacdo de complementagao
das mesmas, com a devida pormenorizagdo, para posterior encaminhamento. Entretanto, tais
complementagdes nao costumam ser apresentadas, pela maioria dos usudrios.

- E também frequente a utilizagdo de redes sociais para encaminhamento de mensagens em
tom de ironia e até mesmo com palavras de baixo caldo. Nesse caso, apés monitoramento da
mensagem pela Assessoria de Imprensa, a Ouvidoria realiza a devida orientacdo ao usudrio,

visando que o mesmo utilize canal e linguagem adequados para a comunicagdo com o Legislativo.

Providéncias da administracdo publica
No periodo elencado, destaca-se a aprovacgdo, pela Presidéncia da Camara, da Carta de

Servigos € do Quadro de Usudrios dos Servicos Publicos, elaborados pelo Servigco de Ouvidoria,
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ap0s estudos e interlocu¢do com Setores diversos. Trata-se de duas ferramentas previstas na Lei
Federal 13460/2017, cuja publicacdo garante a correta divulgacdo dos servigcos publicos prestados
pelo Legislativo municipal.

Além disso, a adesdo da Camara a Rede Nacional de Ouvidorias Publicas — iniciativa do
Servico de Ouvidoria, referendada pela Presidéncia da Casa - garantiu a obtengdo, pelo Legislativo,
do Fala.BR, sistema gratuito e online que permite o recebimento de demandas, a respectiva
contabilizacdo das mesmas, por assunto, além do eventual encaminhamento a 6rgdos externos.

E imprescindivel — e urgente — que a Casa promova a regulamentacio do Servico de
Ouvidoria, inclusive contemplando as regras bdsicas de operacionalizacdo da Carta e do Quadro
Geral de Servicos; e, especialmente, a previsdo de normas gerais para a instituicdo do Conselho de
Usudrios dos Servicos Publicos. Tais recomendacdes — que seguem o que determina a Lei 13460 e
0 Comunicado SDG 21/2018, do Tribunal de Contas do Estado - foram elencadas em Memorandos
remetidos a Presidéncia e Diretoria da Casa, e aguardam um posicionamento desses 6rgaos.

Finalmente, elencamos abaixo trés implementacdes que serdo efetivadas nos proximos dias,
pelo Servico de Ouvidoria:

a) Implementacdo de pesquisa permanente de satisfacdo dos usudrios dos servicos

publicos, em sistema online, e gratuito, que estd sendo estudado.
b) Integracdo do E-SIC (Servico Eletronico do Sisttma de Informacdo ao Cidaddo) ao
sistema Fala.BR, facilitando a atuacdo conjunta e o redirecionamento de demandas,
dentro desses dois mecanismos de incentivo a participacdo popular (Acesso a
Informagao e Ouvidoria Publica).

¢) Inclusdo de links, na pagina da Ouvidoria, para relatorios do Servico — incluindo o
“Painel Resolveu” (http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm), que contempla
informacdes quantitativas sobre manifestacdes que o Legislativo recebe pelo sistema
Fala.BR. Tais divulgacdes visam a transparéncia publica, tendo o potencial de garantir

subsidios para que cidadaos exergam o controle social.

Monte Mor, 24 de marco de 2020.

Rodrigo Galdino Ferreira
Ouvidor
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