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CAMARA MUNICIPAL DE

SANTO ANDRE

Apresentacao

A Ouvidoria da Camara Municipal de Santo André instituida pela Lei n°
10.281, de 13 de janeiro de 2020, e regulamentada pela Resolucao n° 03, de 30 de
junho de 2020, possui o papel de ser a porta de entrada para o dialogo entre os
municipes e o Legislativo, recepcionando por meio de seus canais, manifestacées dos
cidadaos e assim colaborando para a transparéncia das acoes e para a formacao de
uma cultura que respeite os direitos humanos e promova a cidadania e a democracia
participativa.

A Ouvidoria da Camara iniciou os seus trabalhos em 2020 com o obejtivo de
ser uma ferramenta de inclusao, sendo um canal de recebimento de solicitacées,
informacodes, reclamacoes, criticas, elogios e sugestdoes ao Parlamento, assim como
outros encaminhamentos relacionados as atribuicbes e competéncias desta entidade.

A Ouvidoria se aproxima da populacao através de diversos meios, como
pelo uso do aplicativo Whatsapp, telefone, e-mail, atendimento presencial e Sistema
da Ouvidoria, que é uma ferramenta que permite o envio das demandas ao
Parlamento.

O presente relatorio busca informar as atividades realizadas por esta
Ouvidoria durante o més de dezembro de 2020 assim como fomentar a transparéncia
publica, abordando os seguintes itens:

Apresentacan dOS A0S ........cccoieiriiiiiirieeeee ettt aan 4
MaNIfESLACOES AO MES .........cvveeercieiciciciciceee ettt s b s s st 9
Manifestacoes PENAENTES.........ccocivieirieiee et 10
Modalidades de AtenNdiMENTO ..........cciveiriiiriieee b 11
Canais de Atendimento da OUVIAOrIa........cccooueieieirinire e 12
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CAMARA MUNICIPAL DE

SANTO ANDRE

Apresentacao dos dados

No periodo de 01 a 31 de dezembro de 2020 a Ouvidoria da Camara
Municipal de Santo André registrou 53 manifestacdes.

Houve uma preferéncia para os atendimentos pelo Whatsapp e E-mail,
totalizando 79%, seguido pelo Telefone com 11%, Sistema da Ouvidoria (incluido e-sic)
com 8% e atendimento presencial com 2%.

Grafico 01. Quantidade de atendimentos, por canal
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Grafico 02. Canais de Atendimento

4 Presencial Sistema da )
2% Ouvidoria
8%
Telefone
11%
E-mail
15%
WhatsApp
64%
N

Pagina 4 de 13




CAMARA MUNICIPAL DE

SANTO ANDRE

As demandas da Ouvidoria foram, em sua maioria, pedidos de informacdes
e solicitacdes, correspondendo a 72% e 22%, respectivamente.

Grafico 03. Categoria de Manifestacoes
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Grafico 04. Categoria de Manifestacoes
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No grafico abaixo nota-se que a maior parte dos atendimentos é
relacionada a Camara Municipal de Santo André, com 41 pedidos, e em seguida
relacionados a Prefeitura Municipal, com 12 solicitacoes.

Grafico 05. Classificacdo das Competéncias (destino correto das solicitacoes)
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No més de dezembro, 50 pedidos foram realizados por pessoas fisicas e 03
pedidos por pessoas juridicas.

Grafico 06. Solicitacoes de pessoas fisicas e juridicas
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SANTO ANDRE

A Ouvidoria da Camara de Santo André possui um diferencial de nao
somente atender a demanda dos municipes, mas também esta disponivel para ser um
canal para os servidores da Casa, buscando desta forma alinhar as expectativas dos
agentes publicos com a execucao do servico prestado no Legislativo. No periodo
analisado, 08% das demandas da Ouvidoria foram solicitadas por servidores do
Parlamento, conforme demonstrado abaixo:

Grafico 07. Solicitacdes do publico interno e externo
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O tempo de resposta da Ouvidoria varia de acordo com o tipo da
manifestacao e sua complexidade, mas o setor trabalha para que todos sejam
respondidos dentro do menor tempo possivel. O prazo médio de atendimento das
manifestacdes da Ouvidoria ao longo do més de dezembro ficou em 1,5 dias, pois em
muitos casos o atendimento é concluido no mesmo dia, ou imediatamente, quando as
informacodes ja estao disponiveis. Para a resolucao dos chamados do més nao houve a
necessidade de prorrogacao.

No periodo analisado, houve um pedido indeferido. Trata-se de uma
solicitacao de servidor que fugia das competéncias desta Ouvidoria, bem como do
Legislativo Andreense. Sendo que o requerente foi informado sobre o procedimento
para entrar com recurso, se houvesse necessidade, e orientado quanto ao
procedimento para buscar a solucao no 6rgao responsavel.
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Os assuntos das manifestacoes sao, em sua maioria, relacionados a

legislacao municipal, correspondendo a 45% dos chamados do més.

Grafico 08. Divisao das manifestacdes por assunto
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A seguir, demonstramos os setores responsaveis pela instrucao das
respostas. Para a maior parte das solicitacdes recebidas, a Ouvidoria ja possui meios
para responder ao requerente, nos demais casos sao direcionadas aos setores

competentes para instrucao da demanda.

Grafico 09. Setores responsaveis por instruir as respostas
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CAMARA MUNICIPAL DE

SANTO ANDRE

Manifestacdes do Més

No més de dezembro de 2020 recebemos 53 manifestacoes descritas, de

forma resumida, a seguir:

Pedidos de informacgodes (38 pedidos)

GGG HHHHH GLHH

Informacoes relacionadas a Legislacao Municipal (22);

Informacdes sobre tramite de protocolo realizado na Camara (1);

Informacodes sobre inscricao para o processo seletivo de estagiarios (1);
Informacdes sobre o convénio n° 01 de 2018 - celebrado entre o Legislativo e a
Caixa (1);

Informacdes sobre pagamento de rescisao (1);

Informacdes/copia do contrato n° 15 de 2020 (1);

Informacoes sobre o manual de uso do Sistema Eletronico (1);

Informacdes sobre vinculo empregaticio de agente publico (2);

Informacoes sobre o funcionamento das Sessoes Plenarias (1);

Informacodes sobre indicacao protocolada e enviada ao Executivo Municipal (1);
Informacodes sobre emissao de Certidao do Executivo (1);

Informacodes para agendamento de atendimento na Prefeitura (1);

Informacdes sobre o CPI - Iluminacao Publica (1);

Informacgodes sobre Portaria emitida pela Prefeitura (1);

Informacodes sobre edital de concurso interno da Guarda Municipal (1);
Informacoes sobre visita nos hospitais referéncia no tratamento de Covid (1).

Solicitacdes (12pedidos)

GOOQOEHHHHGH

Solicita suspensao de contrato com a Caixa (1);

Solicita o contato de Diretorio Municipal (1);

Solicita acessibilidade em comunidade da regiao (1);

Solicita contato da Geréncia de Recursos Humanos (2);

Solicita pagamento do IPTU (1);

Solicita Limpeza de Vias Publicas (1);

Solicita consulta a processo aberto na Prefeitura (1);

Solicita apuracao sobre o prazo de teste do exame de Covid (1);
Solicita providéncias quanto a infiltracao em sua residéncia (1);
Solicita implantacao de placas de sinalizacao de vias (1);
Solicita doacao de alimentos (1).

Sugestdes (03 pedidos)

@
LA

Sugere que a Tribuna Livre seja gravada e transmitida na Sessao Ordinaria (1);
Sugere a nomeacao de logradouro publico (2);

Criticas (0 pedido), Elogios (0 pedido), Outros (0 pedido), Reclamacdes (0 pedido).
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Manifestacdes Pendentes

A Ouvidoria solucionou 52 dos atendimentos gerados em dezembro,
restando apenas 01 manifestacao que consta em andamento na Casa.

Grafico 10. Grafico com o total de pedidos atendidos e pendentes (Dezembro/2020)
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Edson de Barros Oliveira
Ouvidor

Santo André, 11 de janeiro de 2021.
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SANTO ANDRE

Modalidades de Atendimento

A modalidade Atendimento pode ser caracterizada como de “acolhida” aos
cidadaos. Estando a Ouvidoria da Camara dentro de uma casa publica ela recebe, por
vezes, pessoas com demandas divergentes das que integram seu nlcleo original de
competéncias. Mantemos, porém, a conviccao de que devemos fornecer o maximo
possivel de informacao também nesses casos. Ou seja, realiza-se também pela
Ouvidoria da Camara o atendimento primario de pessoas que procuram outras casas de
interesse publico como a Prefeitura e suas Secretarias. Muitos estdao a procura de
procedimentos diversos como, por exemplo, solicitacao para recapeamento de vias,
iluminacao publica, cabendo-nos fornecer a essas pessoas as informacoes para que se
dirijam aos locais mais apropriados para o atendimento demandado.

O Atendimento da Ouvidoria é a modalidade que caracterizamos como
propria dos servicos tipicos de uma Ouvidoria: receber e dar curso as reclamacoes,
criticas, elogios e solicitacoes relativos as atividades da Camara Municipal de Santo
André, assim como das pessoas que nela trabalham, bem como fornecer aos cidadaos
as informacoes da Casa e dos trabalhos aqui desenvolvidos. Na imagem a seguir, é
possivel visualizar os servicos da Ouvidoria da Camara:
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SANTO ANDRE

Canais de Atendimento da Ouvidoria

A Ouvidoria da Camara Municipal possui diferentes canais para o
atendimento das demandas dos municipes: presencial, eletronico (e-mails,
Sistema da Ouvidoria, Whatsapp) e telefonico. Esses diversos recursos foram
disponibilizados para garantir o acesso, a participacao e a construcao de uma
relacao mais proxima e sélida com os municipes.

O atendimento presencial é realizado na Sala da Ouvidoria,
localizada na Praca IV Centenario, n° 02 - Centro, CEP 09040-905, Santo André -

Sao Paulo.

E-mail: ouvidoria@cmsandre.sp.gov.br

SWhatsApp: (11) 3429-5901

Sistema da Ouvidoria + e-SIC: http://www3.cmsandre.sp.gov.br:9000

Telefone: (11) 3429-5894

%(”4 Ouvidoria

da Camara CAMARA NUNICIPAL DE
SANTO ANDRE
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Fluxo das manifestag¢des - Ouvidoria da Camara

<

Ouvidoria

da Camara

REGISTO DA MANIFESTAGAO

SiM

Prazos
Pedido de Informacdo: 20 dias corridos, prorrogéveis por mais 10 dias
corridos.
Demais manifestagbes:
20 dias Uteis para os pedidos que ndo necessitem de instrugio de
outros 6rgios.
30 dias uteis para os pedidos que necessitem de instrugio de outros
oOrgdos.
_(IP/razos prorrogaveis por igual periodo).

| Setores da Camara .




