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IDENTIFICACAO
ORGAO FEDERATIVO

Cémara Municipal de Ministro Andreazza/RO
CNPJ: 63.789.408/0001-04

Cidade: Ministro Andreazza UF: RO

End: Rua Espirito Santo N° 5501 - Centro
Gestor: Nildo Leal da Silva

Email: gabinete@ministroandreazza.ro.leg.br
Tel: 69 3448-2213

OUVIDORIA DA CAMARA DE MINISTRO ANDREAZZA

End: Rua Espirito Santo N° 5501 - Centro
Email: ouvidoria@ministroandreazza.ro.leg.br
Tel: (69) 99950-3609
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INTRODUCAO

O Relatdrio estatistico anual do exercicio de 2021 é o instrumento destinado a
demonstracdo da execucdo dos servigos prestados no ambito municipal durante o
exercicio de 2021. Elaborado pelo Ouvidor, visando tornar transparentes as ocorréncias
encaminhadas ao setor de ouvidoria do municipio. O Relatorio agrega itens pertinentes
as solicitagdes encaminhadas, uma vez que, as ouvidorias publicas sdo consideradas
instrumentos da democracia, na medida em que possibilitam a sociedade o exercicio do
direito a participacéo e ao controle da administracdo publica, constituindo-se em um canal
de interlocucéo entre o cidadao e o poder publico.

As Ouvidorias sdo, portanto, um instrumento do estado democrético porque
constituem um espaco de abertura as demandas e negociacdo dos interesses do cidad&o.
Nesse cenario, as Ouvidorias publicas brasileiras constituem um canal decisivo para a
escuta e encaminhamento de questdes que afetam os cidadaos.

A OQuvidoria recebe as manifestacdes dos cidaddos, analisa, orienta e encaminha
0 caso as areas responsaveis pelo tratamento ou apuracdo. A partir das informacdes
trazidas pelos cidadaos, a Ouvidoria pode identificar melhorias, providenciar mudangas,
assim como apontar situacOes irregulares no 6rgao ou entidade cuja acdo esta sendo
questionada. Constitui, portanto, mais um canal por meio do qual o cidaddo participa de
forma efetiva no controle social da gestdo publica.

Missdo: acolher e dar respostas as demandas da sociedade como um todo, aos servidores
municipais e em especial ao cidaddo, realizando a interlocucdo com diligéncia, isencdo e
transparéncia, estimulando acdes voltadas ao controle social para aprimoramento dos
servigos prestados pela Camara Municipal de Ministro Andreazza.

Valores: responsabilidade social, interlocucéo e parceria com a sociedade e com a Gestao
dos servicos publicos da Camara Municipal; Gestéo participativa.

Compromissos:

— Estabelecer canais de comunicagdo com o cidad&o a fim de facilitar e agilizar o fluxo
das informacdes e a solugéo de seus pleitos.

— Facilitar o acesso do cidadao a Ouvidoria, simplificando os procedimentos internos e
promovendo a divulgacao sistematica de sua missao institucional, bem como dos servigos
oferecidos ao cidadé&o.
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— Organizar ¢ interpretar o conjunto das manifestagdes recebidas, de modo a produzir
indicativos quantificados para a Gestdo Municipal, visando & melhoria dos servigos
prestados a sociedade.

— Apresentar informagdes para subsidiar agoes de aprimoramento dos servigos prestados
pela Ouvidoria.

Atribuicdes:

— Promover ag¢des para aprimorar o exercicio do controle social.

— Receber e tratar todas as manifestagdes com isencao e imparcialidade

— Fornecer informacodes aos setores da Prefeitura para subsidiar agdes competentes.

— Orientar o cidaddo quanto ao encaminhamento de sugestdes, elogios, solicitacdes,
reclamacdes, informacdes e pedidos de esclarecimentos.

— Informar ao usuario o resultado de sua demanda.

— Controlar, acompanhar e encaminhar as manifestacdes aos setores competentes para
adocdo das providéncias cabiveis.

— Divulgar os servigos prestados pela Ouvidoria e os resultados alcangados.

— Identificar oportunidades de melhoria e propor medidas corretivas e preventivas.

— Tornar a Ouvidoria conhecida pela sociedade.

— Propor e realizar parcerias com orgaos e entidades para intercambio de conhecimento
e boas préticas.

BASE LEGAL

RESOLUCAO N° 006, DE 24 DE JUNHO DE 2019. — Institui a Ouvidoria Parlamentar
da Camara Municipal de Ministro Andreazza e d& outras providencias;

RESOLUCAO 005 DE 24 JUNHO DE 2019, Regula o Acesso a Informagcdes da Camara
Municipal de Ministro Andreazza — RO, Previsto no inciso XXXIII do art. 5°, inciso Il
do § 3° do art. 37 e no 82° do art. 216 da Constituicido Federal, e da outras providéncias;

RESOLUCAO N°. 007 DE 16 DE SETEMBRO DE 2019, Dispde sobre o Regimento
Interno da Ouvidoria e 0 Acesso a Informacdo da Camara Municipal de Ministro
Andreazza — RO, e da outras providéncias;

Lei n®13.460, de 26 de junho de 2017, que dispGe sobre a participacédo, protecéo e defesa
dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragdo publica;

LEI N° 12.527, DE 18 DE NOVEMBRO DE 2011. Regula o0 acesso a informagoes.
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LEI N° 13.709, DE 14 DE AGOSTO DE 2018. - DispGe sobre a protecdo de dados
pessoais e altera a Lei n® 12.965, de 23 de abril de 2014 (Marco Civil da Internet).

Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017, que dispbe de normas de desburocratizacéo e
simplificacdo;

Decreto 47529, de 12 de novembro de 2018 - dispde sobre participagéo, protecao e defesa
dos direitos do usuario dos servicos publicos... Institui o Férum Permanente de
Ouvidorias do Poder Executivo estadual.

Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018, que regulamenta a Lei n° 13.460, de 26 de
junho de 2017;

CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES

As manifestaces dos usuarios sdo classificadas, pela Lei n® 13.460/2017, de 26 de junho
de 2017, em reclamacdo, denuncia, elogio, sugestdo, solicitacdo de providéncia e
solicitacdo de simplificacdo. As manifestacdes recebidas pela Ouvidoria sdo classificadas
em:

ELOGIO

Demonstracdo de apreco, reconhecimento ou satisfacdo sobre o
servico recebido ou relativo a pessoas que participaram do

Servico/atendimento.
ELOGIO

SOLICITACAO

Requerimento de atendimento ou servico que ndo esteja
disponibilizado pelos canais de atendimento da Prefeitura Municipal.
Formalizagdo de pedido de informacdo, orientacdo ou
esclarecimento acerca da atuacdo da Prefeitura ou sobre matéria de
sua Competéncia. Solicitacdo de providéncia.

SOLICITACAO
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RECLAMACAO

Acolhimento de reclamacgdes sobre servi¢os publicos solicitados,
cujas solicitagcbes foram encerradas ou ndo solucionadas de forma
satisfatoria para o municipe. Critica, manifestacdo de desagrado ou
protesto sobre Servigo prestado, acdo ou omissdo da administracdo
ou de servidor/ Colaborador da Prefeitura, considerado ineficiente,
ineficaz ou ndo Efetivo. Nesses casos a atuacao da Ouvidoria é de 22
instancia, o que significa que apenas aquelas cujos prazos ja estdo
vencidos, com ou sem resposta, serdo aceitas pela Ouvidoria.
Também é possivel reclamar sobre a qualidade do atendimento.

SUGESTAO | —

Manifestacdo que apresenta ideia ou proposta para o aprimoramento
dos servigos realizados pela Prefeitura.

DENUNCIA

Acolhimento de denuncias sobre irregularidades praticadas por
servidores municipais, como descumprimento de obrigacdes,
; obtencédo de vantagens, cobranca de propina ou outras situacdes que
DENUNCIA possam atentar contra o direito do municipe. Trata-se de praticas de
atos ilicitos cuja solucdo depende da atuacdo de 6rgdo de controle
interno ou externo.

ANALISE DAS SOLICITACOES ENVIADAS A OUVIDORIA NO EXERCICIO
DE 2021

A ouvidoria vem demonstrar os resultados produzidos em razdo da participagdo dos cidadaos.
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Ou seja, utilizando o conteldo das solicitacdes, que visam sugerir mudangas nos processos da
administracdo publica, contribuindo para que os agentes publicos providenciem medidas
corretivas. Dessa maneira, em 2021 foram encaminhadas a esta ouvidoria as seguintes

solicitagoes:
PEDIDOS RECEBIDOS E MOTIVOS DAS N° DE PEDIDOS
EMCAMINHADO MANIFESTACOES
SUGESTAO - 01
ELOGIO - 00
SOLICITACAO - 00
RECLAMACAO - 00
DENUNCIA - 01
COMUNICACAO - 01
CANAL DE ENTRADA N° DE PEDIDOS
SISTEMA OUVIDORIA (e-OUV) 03
E-MAIL 00
PRESENCIAL 00
TELEFONE 00
TOTAL 03

ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES E PROVIDENCIAS ADOTADAS

De acordo com os pedidos recebidos e encaminhados no sistema Ouvidoria, referente ao
exercicio de 2021 foi identificado 03 (trés) manifestacdes, foram analisadas e respondidas
no sistema como mostra o quadro a baixo.

- - - -
F @ Fortal Transparéncia X | @ Portal Transparéncia X Q) Painel Resolveu? % [ artigo30dalAlenoartigo45,c X | A Art.45 do Decreto 7724/12 X mﬂ

eufindexhtm 2% 00 :

<« C A Nioseguro | paineis.cgugov.

PAINEL
RESOLVEUL? ESFERA FEDERAL ESFERA ESTADUAL SERVICO AUTONOMO BUSCADOR DE OUVIDORIAS

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

Dados do painel de 09/12/2014 a 17/05/2022
Ultima Atualizagao: 20/05/2022 6h00

3 :

TOTAL DE MANIFESTACOES UNIDADES MUNICIPAIS

ARQUIVADAS

ENCAMINHADAS PARA ORGAO EXTH

I 0
DENTRO DO PRAZO FORA DO PRAZO DENTRO DO PRAZO FORA DO PRAZO

Data Inicial Data Final

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFACAO (Vocé esta satisfeitola) com o atendimento prestado?)
-——————+ 100%
Paginas By @B » o

o33 | |
20/05/2022

PT . ) %3
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SERIE HISTORICA

Data Inicial Data Final = Resposta:
e e Sim Parcialmente Nao 5 = Muito Satisfeite
/01/: /05/ 0% 100.00%
100.00% Satisfagio Méc
TOTAL DE RESPOSTAS 1 TOTAL DE RESPOSTAS 1
Data Inicial Data Final . . N =
TIPOS DE MANIFESTACAO SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES
01/01/. 5/2022 N
@ RECLAMAGAO 0(0.0%)
A o/,
[ comunicagio .
0 gt @ DENUNCIA 0(0,0%)
SUGESTAO 1(50,0%)
@ELOGIO 0 (0.0%)
SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)
COMUNICAGAO 1(50.0%)

L2

[ selecionar tudo

margo maio ulho
*Considera apenas as manifestacées Respondidas & Em Tratamento. :

PERFIL DO CIDADAO
GENERO LOCALIZAGAO RAGA E COR

-——+——+ 100%
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™

08:31
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Esta Ouvidoria disponibiliza o relatorio estatistico anual contendo a quantidade de
pedidos de informacdo do exercicio de 2021, de acordo com o artigo 15 da Lei n°
13.460/17.

CONSIDERACOES FINAIS

Considerando que as Ouvidorias e suas fun¢des, bem como a Lei de Prote¢do ao usuario
do servico publico (13.460) e a Lei do Acesso a Informacdo (12.527) estdo ainda em
processo de consolidacdao em todo o Brasil.

Considerando, também, que muitos municipios, como o nosso, careciam de melhor
direcdo no sentido de estabelecer padrdes de atendimento, registro e gestdo dos
Servigos.

Percebemos que temos um longo caminho para alcancar a exceléncia e eficiéncia na
gestdo publica para atender efetivamente a populacdo de nosso municipio. Porém,
‘toda jornada comeca com os primeiros passos. Isto é o que estamos fazendo.

Os esforcos para gerar clareza nos registros dos pedidos do cidaddo, pedindo agilidade
no atendimento e eficiéncia na prestacdo do servico publico, sio motivados por nossa
missdo de estimular o controle social (integracdo da sociedade com a administracdo
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publica, com a finalidade de solucionar problemas e as deficiéncias sociais com mais
eficiéncia).

Para tanto, nos apoiamos em ombros de gigantes. Buscando parcerias com outros
drgdos internos e externos ao executivo, e também, como outras cidades que estejam
experimentando sucesso em suas acdes de buscar participacdo dos cidadaos na gestdo
publica.

Agradecemos aos muitos parceiros, de dentro e de fora, pela inestimavel ajuda em
Nosso compromisso com os principios e valores de uma gestdo transparente e eficaz.

Ministro Andreazza, 20 de maio de 2022.

Lucidalva Siveira da Silva
Ouvidora/CMMA



