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1- INTRODUCAO

Este € o relatério referente as atividades da Ouvidoria da Camara
Municipal de Gravata no ano de 2021. Conforme estabelece a Lei 13.460/17,
artigo 14, incisos | e Il, regulamentado pelo decreto n° 9.492.

O principal objetivo deste relatério é dar uma visédo geral das atividades
desempenhadas pela Ouvidoria da Camara Municipal de Gravatd durante o
periodo de 1 de janeiro a 31 de dezembro do ano de 2021.

Outro objetivo deste documento € dar mais publicidade a esse importante
ponte de ligacdo entre o cidaddo e o poder publico, que é a Ouvidoria, falando
da sua base legal, dos canais disponiveis para o cidaddo se manifestar, da
classificacdo das manifestacbes e dos dados estatisticos referentes as
manifestacdes recebidas por esta ouvidoria no ano de 2021.

Além de buscar garantir o direito de participacdo dos cidadaos pratenses
na administracdo publica fiscalizando-o, para assim estimular que 0s servicos
publicos sejam prestados com qualidade. Para que isso seja cumprido, dentre
as incumbéncias definidas, cabe-se destacar a funcdo de encaminhar aos
setores competentes para o fornecimento por estes, de esclarecimentos e
informacdes acerca de atos praticados ou de sua responsabilidade, motivo de
reclamacdes ou pedidos de informacdes. Sendo funcdo da Ouvidoria, cobrar
respostas coerentes a respeito das manifestacdes encaminhadas a outros
setores e levar ao conhecimento do Presidente da Camara Municipal de Gravata
0s eventuais descumprimentos.

2 - BASE LEGAL
A seguir estao listados os itens que compdem a base legal desta ouvidoria:

* Lei Municipal N° 3768/2018 — institui a ouvidoria da Camara Municipal de
Gravata.

* Lei N° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispbe sobre a participacao,
protecdo e defesa dos direitos do cidaddo dos servicos publicos da
administracéo publica.

« LElI N° 12,527, DE 18 DE NOVEMBRO DE 2011. Regula o acesso a
informacdes previsto no inciso XXXIII do art. 50, no inciso Il do § 3o do art. 37 e
no 8 20 do art. 216 da Constituicdo Federal; altera a Lei no 8.112, de 11 de
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dezembro de 1990; revoga a Leino 11.111, de 5 de maio de 2005, e dispositivos
da Lei no 8.159, de 8 de janeiro de 1991, e da outras providéncias.

* LEI N° 13.709, DE 14 DE AGOSTO DE 2018. - Lei Geral de Protecéo de Dados
Pessoais (LGPD).

* Decreto no 9.094, de 17 de julho de 2017 - dispde sobre a simplificacdo do
atendimento prestado aos cidadaos dos servicos publicos, ratifica a dispensa do
reconhecimento de firma e da autenticacdo em documentos produzidos no Pais
e institui a Carta de Servicos ao Cidadao;

* Decreto no 9.492, de 5 de setembro de 2018, que regulamenta a Lei no 13.460,
de 26 de junho de 2017, que dispbe sobre participacao, protecao e defesa dos
direitos do cidaddo dos servigos publicos da administragdo publica federal,
institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal.

3 - FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria é um instrumento essencial e imprescindivel para o funcionamento
das instituicbes publicas. E um dos principais canais que o cidado possui para
comunicacdo com o poder publico onde o mesmo relata suas reclamacdes e
solicitagdes, e de onde serdo encaminhadas aos departamentos e/ou secretarias
responsaveis, a fim de que sejam tomadas as medidas cabiveis. A Ouvidoria
Geral da Camara Municipal de Gravata funciona no prédio sede na Praca
Rodolfo de Morais, s/n, Centro - Gravatd- PE, CEP: 55.641-790, com
atendimento ao publico das 07 as 13 horas.

4 - CANAIS DE ATENDIMENTO

O cidaddo pode entrar em contato com a Ouvidoria da Camara Municipal de
Gravatd, das seguintes maneiras:

* Telefone — por meio do numero 81 2156-0970.
* Pessoalmente — indo a Camara Municipal de Gravata.

* Requerimento/Oficio/Carta — Escreva para Camara Municipal de Gravatd,
situada na Praca Rodolfo de Morais, s/n, Centro - Gravata- PE, CEP: 55.641-
790.

» Formulario eletrdnico — via site oficial da Camara Municipal de Gravata:

https://www.camaramunicipaldegravata.pe.qgov.br
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* E-mail — camaramunicipalgravata@agmail.com

5 - TIPOS DE MANIFESTACOES

De acordo com a lei no 13.460 art. 2° inciso V, de 26 de junho de 2017, as
manifestacdes dos cidadaos séo classificadas em:

Denuncia: comunicar a ocorréncia de ato ilicito, a pratica de irregularidade por
agentes publicos ou de ilicito cuja solucdo dependa da atuacdo dos 6Orgdos
apuratérios competentes. Exemplo: usuéaria denuncia irregularidades em
convénio cujos repasses foram efetuados, mas a obra néo foi concluida;

Elogio: demonstrar reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico publico
oferecido ou o atendimento recebido. Exemplo: cidadao utiliza os servigos da
Céamara Municipal de Gravata e se sente satisfeito com o atendimento prestado
pelos servidores; depois disso, registra um elogio direcionado a quem o atendeu.

hY

Reclamacédo: demonstrar sua insatisfacdo relativa a prestacdo de servigco
publico e a conduta de agentes publicos na prestacdo e na fiscalizacdo desse
servico. Exemplo: cidad&o tenta acessar o Portal do Cidad&o presente no sitio
da Camara Municipal de Gravata para visualizar os processos licitatorios abertos
€ ndo consegue;

Solicitacdo: pedir a adocdo de providéncias por parte dos 6rgdos e das
entidades da administracdo publica municipal. Exemplo: cidaddo comunica a
falta de um medicamento e requer a solugao do problema; e

Sugestao: registrar ideia ou proposta de melhoria de atendimento de servicos
publicos prestados por 6rgaos e entidades da administracao publica municipal.
Exemplo: usuaria sugere que seja disponibilizado servigo de fotocdpias préximo
ao balcdo de atendimento de um 6rgéo publico.

Além dos tipos de manifestacdo descritos anteriormente existem mais dois tipos
de manifestacdo. O primeiro € acomunicacao deirregularidade descrita pelo
decreto n° 9.492/2018 no 2° paragrafo do artigo 23, que é uma informacéo de
origem andnima que comunica irregularidade com indicios minimos de
relevancia, autoria e materialidade. Por ndo se configurar uma manifestacdo no
conceito adotado pela Lei no 13.460/2017, a comunicacao de irregularidade
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ndo é passivel de acompanhamento pelo seu autor, ja que ele optou por
ndo se identificar. No entanto, havendo razoabilidade minima no contetudo
narrado e documentos de comprovacao ou informacfes que possibilitem a
andlise e a apuracdo dos fatos, a comunicacdo deve ser recebida, e, apls
analise prévia pela ouvidoria, enviada ao 6rgdo ou entidade competente para
sua apuracao.

Pedido de acesso a informacé&o: O ultimo tipo de manifestagédo atendida por
esta ouvidoria € o pedido de acesso a informagéo. De acordo com o artigo 10 da
Lei 12.527/2011, qualquer pessoa, natural ou juridica, pode apresentar pedido
de acesso a informagfes a 6rgaos e entidades publicos, devendo o pedido conter
a identificacdo do requerente e a especificacdo da informacao requerida.

5 - MANIFESTACOES DA OUVIDORIA GERAL DA CAMARA MUNICIPAL DE
GRAVATA NO ANO DE 2021.

O presente relatério, apresentado em grafico pizza, informa o
levantamento realizado acerca das manifestacfes de Ouvidoria recebidas no
ano de 2021, totalizando 95 demandas.

5.1- MANIFESTACOES POR PERIODO DE ATENDIMENTO

Grafico 1: Distribuicdo em porcentagens das manifestacdes por periodo de
atendimento. O periodo que mais houve manifestacdes dos cidadaos foi no més
de margo com 12,63 %.

5.2- CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES

Gréfico 2. Distribuicdo em porcentagens dos tipos de manifestacdes. O tipo de
demanda mais recebida foi a solicitagcdo, com 36,84 %, seja ela de informagdes
ou de melhoria de algum tipo de servico.

5.3- MANIFESTACOES POR CANAL DE ATENDIMENTO

Gréfico 3: Distribuicdo em porcentagens das manifestagbes por canal de
atendimento. O canal mais utilizado pelos cidaddos para expor as suas
manifestacdes (solicitacdes, sugestbes, reclamacdes, dendncias e elogios), no
ano de 2021 foi presencial, no qual este resultou em um percentual de 61,5%.
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5.4 - ENCAMINHAMENTO DE DEMANDAS POR SETOR

Grafico 4: Demonstrativo dos encaminhamentos das manifestacdes por setor.
Entre os setores que mais receberam solicitacdes, reclamacgdes, elogios ou
denuncias, esta a Secretaria Legislativa, que recebeu 58,2% da totalidade das
demandas emitidas por esta Ouvidoria no ano de 2021.

5.5 - DEMONSTRATIVO DO RECEBIMENTO DAS MANIFESTACOES POR
TEMA

Gréfico 5. Demonstrativo do percentual de temas das demandas recebidas. Ao
analisarmos as informacdes dispostas no grafico acima, percebemos que a
demanda mais solicitada pelos cidadaos € referente a solicitacdo de informacdes
diversas, com 58,2%.

5.6 - DEMONSTRATIVO DO STATUS DA DEMANDA

Gréfico 6. Demonstrativo do andamento da demanda. Pode-se observar a
triagem das demandas que foram respondidas, as que estdo pendentes de
respostas e as que faltam disponibilizar a resposta ao cidaddo por ndo terem
informado contato para retorno. 76,4 % dos protocolos emitidos ja foram
enviadas as respostas aos cidadaos. 13,3% encontra-se aguardando o cidadao
entrar em contato a procura do andamento da manifestacdo. 9,3% os protocolos
com respostas pendentes.

6 - CONSIDERACOES FINAIS

Cabe a Ouvidoria Geral Legislativa, assim como preconiza a legislacdo ora
vigente, fomentar e viabilizar o controle e a participacdo social, promovendo uma
escuta ativa do cidadao para que repercuta na melhoria da gestao publica
municipal. Assim, utiliza um canal de atendimento que € acionado apés a
solicitacao de servigos pelos canais primarios, razao pela qual é conhecido como
segunda instancia de atendimento. Em muitos casos constitui-se uma
interlocucdo com a esfera administrativa, acessivel ao municipe para dirimir
impasses e insatisfacdes instauradas pelo contingente de servicos demandados.
Pois, coloca a disposicdo do cidaddo, multiplas formas de acolhimento de
manifestacdes, de modo a possibilitar que qualquer expressdo do cidadao nao
seja ignorada por impossibilidade de encaminhamento. Através das
manifestacdes e pedidos de informacao recebidos é possivel identificar pontos
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sensiveis no atendimento ao cidadao do servigo, assim como ocorréncia de
problemas sazonais, auxiliando no melhor tratamento das questdes via
recomendacdes expedidas com carater de alerta a prevencao de eventos futuros
ou recorréncia. Dentre os desafios da OGL estdo o de capacitar o cidadéo do
servico publico de maneira que ele possa exercitar mais efetivamente seu direito.
Também nesta seara deve-se promover uma motivacdo continua e corrigir
eventual desconhecimento por parte dos 6rgdos que compdem a gestdo
municipal da real funcao e utilidade da ouvidoria enquanto ferramenta de gestéo,
sendo um termOmetro sensivel da satisfagdo ou insatisfagdo do municipe no
territério. Pensar em novas tecnologias de atendimento e processamento de
demanda também é primordial para se avancar rumo ao atendimento ideal e a
economicidade de esforcos, evitando duplicidades de atendimentos e agilidade.
Porém apesar do caminho a ser trilhado, os ndmeros da Ouvidoria Geral
Legislativa corroboram sua importancia como espac¢o publico mediador no
relacionamento com o cidadao, na condic&o de cidad&o participativo no processo
legislativo municipal e na condicédo de cidadao dos servi¢os publicos da cidade.

Céamara Municipal de Gravata, 24 de janeiro de 2022.

JANAINE JEANYNE DE LIMA ALMEIDA DA LUZ

Ouvidora-Geral Legislativa
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