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APRESENTACAO

Considerando a Resolugdo TC n° 159, de 15 de dezembro de 2021, encaminhada pela
Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco, que, no inciso Il do Art. 3°, estabelece a
obrigatoriedade da elaboracéo do Relatorio Anual de Gestdo das Ouvidorias Municipais, bem como
o dever de consolidar as informacgdes decorrentes das manifestacdes, identificando falhas e sugerindo
melhorias na prestacdo dos servigos publicos, nos termos do inciso Il dos Arts. 14 e 15 da Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017;

Considerando a Resolugdo n° 1.655/2021, que, no inciso VIII do Art. 3°, define como
competéncia da Ouvidoria desta Camara Municipal a apresentacdo, a Presidéncia desta Casa, de um
Relatério Semestral de Gestao e a disponibilizacéo, na internet, de um Relatério Anual, ambos
contendo informacdes detalhadas sobre o0 nimero de manifestacdes recebidas, 0os motivos dessas
manifestacdes, a analise de recorréncias e as providéncias adotadas, conforme o disposto na legislacéo
federal mencionada;

A Camara Municipal de Goiana, no Estado de Pernambuco, apresenta a sociedade este
Relatério Anual da Ouvidoria, contendo o nimero de registros e o tratamento dado as
manifestacdes recebidas ao longo do ano de 2024, por meio dos canais oficiais de atendimento.

Aproveitamos para reforgar a relevancia do papel da Ouvidoria, unidade integrante da
estrutura organizacional desta Camara Municipal, como elo essencial no dialogo entre o Poder
Legislativo e a sociedade. A Ouvidoria atua no estimulo a participacéo cidada, no aprimoramento da
transparéncia e na efetividade das atividades da Camara, funcionando como um canal acessivel para o
recebimento de solicitacdes de informacédo, manifestacdes e demais demandas relacionadas aos
servigos publicos prestados por este Poder Legislativo.

Por fim, este canal reforca o compromisso da Camara Municipal de Goiana com a transparéncia na

gestdo e o fortalecimento do relacionamento institucional com a sociedade, principios estratégicos
que orientam as acOes da Presidéncia desta Casa.

Atenciosamente,

Antonio Tavares de Melo
Ouvidor da Camara Municipal de Goiana.



SUMARIO

1. INTRODUCAO

O Relatdrio Anual de Gestédo da Ouvidoria é, conforme os termos da Lei n°
13.460/2017, o documento responsavel por consolidar as informacdes referentes as
manifestagdes recebidas ao longo do ano.

De acordo com o Art. 3° da Resolugdo n° 1.655/2021, de 12 de maio de 2021, o
relatorio anual da Ouvidoria da Cadmara Municipal de Goiana deve conter:

| — O nimero total de manifestacdes recebidas;

Il — Os principais motivos das manifestacdes;

Il — A andlise de temas recorrentes identificados nas demandas;

IV — As providéncias adotadas pela administracdo pablica em resposta as sugestdes
encaminhadas pela Ouvidoria.

Além disso, nos termos do Art. 15 da Lei n°® 13.460/2017, o Relatorio Anual de
Gestdo deve ser encaminhado a autoridade méaxima do 6rgéo ao qual a unidade de Ouvidoria
estad vinculada e disponibilizado integralmente na internet, garantindo transparéncia e amplo
acesso as informagdes.

Dessa forma, cabe ressaltar que o presente relatério ndo tem como objetivo apresentar
todas as acOes desenvolvidas pela Ouvidoria durante o ano de 2024, mas sim consolidar as
informacdes relacionadas as manifestacdes e aos pedidos de informacao registrados por meio
dos canais oficiais de atendimento, conforme determinado pela legislacéo vigente e pela
Resolucéo que regulamenta a atuacdo da Ouvidoria no @mbito desta Casa Legislativa.

2. A OUVIDORIA DA CAMARA MUNICIPAL DE GOIANA.

21 REGULAMENTACAO

A Ouvidoria da Camara Municipal de Goiana foi instituida pela
Resolucao n° 1.655, de 12 de maio de 2021, com o propoésito de intermediar
o didlogo com a populagao. Por meio dela, o cidaddo pode registrar dentncias,
elogios, reclamacgdes, sugestdes, ou quaisquer outros pronunciamentos, desde
que relacionados aos servicos publicos prestados pelo Poder legislativo
Goianense.
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2.2. MISSAO.

Como principal instrumento de comunicagdo a servigo da sociedade,
a Ouvidoria da Camara Municipal de Goiana tem a missao de assegurar ao cidadao
o direito de se pronunciar perante o Poder Legislativo local acerca dos servigos
publicos prestados a populacdo, e de incentivar a participagdo da populacao
Goianense no aprimoramento e na transparéncia das atividades do Poder
Legislativo Municipal, de modo a contribuir para o fortalecimento de suas fung¢des
constitucionais e representativas.

2.3. ATIVIDADES DA OUVIDORIA.

A Ouvidoria da Camara Municipal, conforme disposto na Resolugdo
que regulamenta a unidade, é responsavel, além das atividades de recepcao,
encaminhamentos e tratamento das manifestacoes, pela gestao das atividades do
Servico de Informagdes ao Cidadao (SIC), tanto no seu formato presencial, como
eletronico (FALA BR). Assim, ela recebe os pedidos de informacao, trata-os e
encaminha as respostas.

2.4. 0 SERVICO DE INFORMACOES AO CIDADAO.

Em conformidade com a Lei n2 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacao -
LAI), a Camara Municipal de Goiana aderiu ao Sistema Nacional de Ouvidorias
(FALA.BR), integrando seu Servico Eletronico de Informacgoes ao Cidadao (e-SIC) a
plataforma. O servico, operacionalizado pela Ouvidoria, tem como objetivo garantir a
sociedade o direito de obter informacgodes de interesse coletivo ou geral, no
ambito das competéncias do Poder Legislativo local, referentes a dados produzidos ou
custodiados pela instituicao.

Os pedidos de informacao devem ser realizados preferencialmente por
meio do e-SIC, acessivel no sitio eletronico oficial da Camara Municipal. Para isso, o
cidaddo deve seguir os seguintes passos:

Acessar o site oficial da Camara Municipal de Goiana;

Clicar no botao "Acesso a Informacgao”;

Selecionar a op¢ao "Acesso ao e-SIC", sendo automaticamente redirecionado para a
pagina do FALA.BR;

Clicar na opc¢ao "Acesso a Informacgao”;

Efetuar login utilizando o GOV.BR para registrar sua solicitacao.

Caso o usuario ainda ndao possua cadastro no GOV.BR, podera criar uma
conta utilizando seu CPF, garantindo assim o acesso ao sistema e o acompanhamento
de sua demanda de forma segura e transparente.

Esse processo visa facilitar e padronizar o acesso as informacgdes publicas,
promovendo maior transparéncia, acessibilidade e eficiéncia no atendimento as
solicitacdes dos cidadaos.

2.5. CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA DA CAMARA
MUNICIPAL DE GOIANA.

O registro de manifestacdes na Ouvidoria deve ser realizado preferencialmente
pela pagina da Ouvidoria no sitio eletronico da CAimara Municipal de Goiana-PE.



Passo a passo para registrar uma manifestacao na Ouvidoria

1. Acesse o site da Camara Municipal de Goiana;

2. Clique no banner "Ouvidoria", localizado na pagina inicial;

3. Escolha o tipo de manifestacao que deseja registrar ( reclamacao, elogio,
sugestao, solicitacdo, denuncia, simplifique);

4. Preencha o formulario com as informacoes solicitadas e envie sua
manifestacao;

5. Ap6s o envio, o cidaddo recebera um numero de protocolo, que permitira o

acompanhamento do status do processo diretamente no sistema.
Alternativas de Registro

Caso o cidadao encontre impossibilidades técnicas para registrar a manifestagao
via site, podera fazé-lo por outros meios:

« Postagem de correspondéncia: O pedido pode ser enviado por meio de
correspondéncia direcionada ao endereco da Ouvidoria, na sede da Camara Municipal de
Goiana;

» Atendimento presencial: O cidaddo pode comparecer pessoalmente ao espac¢o da
Ouvidoria, localizado no prédio da Camara Municipal.

Para esclarecimento de duvidas sobre o uso do servigo, o cidadao pode entrar em contato
pelos canais acima mencionados.

2.6. EQUIPE DE TRABALHO DA OUVIDORIA

As atividades de ouvidoria da CMG sao realizadas pelo servidor
responsavel Apoio Administrativo a unidade, em conjunto com o Ouvidor. Sao
eles:

Antonio Crisanto Tavares de Melo
Ouvidor

Rivaldo Feitosa da Silva Filho
Apoio Administrativo



2.7. QUADRO DE SERVICOS DA OUVIDORIA

SERVICOS

CANAIS DE
ATENDIMENTO

ACOMPANHAMENTO
DA TRAMITAGCAO DOS
PROCESSOS

PRAZOS PARA
CONCLUSAO DO
ATENDIMENTO

AREA/SETOR

AUTORIDADE
RESPONSAVEL

Acesso a
Informacgdo

SIC - o Servico de
Informagdes ao Cidadao
é um espago voltado
para atender as
solicitagcdes de
informacodes dos
cidaddos acerca das
atividades da Camara.

Enderego: Av. Marechal
Deodoro da Fonseca,
115, Centro, Goiana-PE.
Horario: segunda a
sexta-feira, das 7h as 13h.

Pelo nimero de
protocolo emitido apés
preenchimento de
formulario
disponibilizado no local

20 dias,
prorrogaveis por
mais 10 dias, com
justificativa
expressa enviada
ao requerente

Ouvidoria

Ouvidor

E-SIC- versao eletronica
do Servigo de
Informagdes ao Cidaddo,
por meio do qual o
cidaddo podera solicitar
informagdes, mediante
preenchimento de
formulario disponivel no
site da Camara

Endereco:
www.goiana.pe.leg.br

Por servico de consulta
disponibilizado no site
oficial da Camara,
mediante apresentagio
do nimero emitido pelo
Protocolo

20 dias,
prorrogaveis por
mais 10 dias, com
justificativa
expressa enviada
ao requerente

Ouvidoria

Ouvidor

Dendncias,
reclamacdes,
elogios e
sugestoes

Presencialmente: na
Ouvidoria da CaAmara,
endereco da sede do
Poder Legislativo, na Av.
Marechal Deodoro da
Fonseca, 115, Centro,
Goiana-PE;

On-line: no site oficial,
clicando no botdo
Ouvidoria em seguida
acesso a ouvidoria onde
sera direcionado para o
fala br através do site
https://falabr.cgu.gov.b

r/web/home;

Via postal: por
correspondéncia formal
enviada para a
Ouvidoria, no endereco
Av. Marechal Deodoro
da Fonseca, 115, Centro,
Goiana-PE. CEP: 55900-
000

30 dias,
prorrogavel  por
mais 30 dias, uma
Unica vez e de
forma justificada

Ouvidoria

Ouvidor

3. ATENDIMENTOS EM 2024

A Ouvidoria da Camara Municipal de Goiana atua como interlocutora
entre o cidadao e a Administragao Publica, promovendo um canal direto para o
recebimento de manifestagdes e contribuindo para a melhoria continua dos servicos
publicos prestados por esta Casa Legislativa.

Atualmente, embora a Camara Municipal disponibilize atendimento
presencial, a maioria das demandas continua sendo registrada por meio do canal


http://www.goiana.pe.leg.br/

digital, acessivel pelo portal da instituicao. Ao longo do ano, foram contabilizados 26
(vinte e seis) atendimentos realizados por esse meio, distribuidos da seguinte forma:

3.1 - MANIFESTACOES

A Ouvidoria da CMG registrou em 2024, 15 manifestagdes, entre as
opg¢oes disponibilizadas no site da instituicao, sendo ela:

QUANTIDADE
SOLICITACAO 07
RECLAMACAO 03
DENUNCIA 02
SUGESTAO 02
ELOGIO 01
SIMPLIFIQUE 0
QUANTIDADE

4

= SOLICITAGAO = RECLAMAGAO = DENUNCIA

= SUGESTAO = ELOGIO SIMPLIFIQUE

Assim, o status das manifestacdes em 2024 ficou conforme disposto a seguir.

STATUS MANIFESTACOES

PENDENTE

0

ACEITA

0

TRAMITANDO

0

REJEITADA

0

RESOLVIDA

15

ENCAMINHADAS PARA OUTRO ORGAO

02




Colunal

= PENDENTE = ACEITA
TRAMITANDO = REJEITADA
RESOLVIDA ENCAMINHADAS PARA OUTRO ORGAO
3.2. OBS:

Embora o e-mail institucional disponibilizado no site da CAimara Municipal
de Goiana nao seja um canal oficial de comunicac¢ao para atendimento via Servico de
Informacao ao Cidadao (e-SIC), ao longo de 2024, foram registradas 88 solicitacoes
de informacao por esse meio.

A maioria dessas solicitacoes esteve relacionada a consulta de leis
municipais e a informacgoes sobre o concurso publico. Importante ressaltar que
grande parte dessas perguntas ja possui resposta na secdo "Perguntas
Frequentemente Questionadas" (FAQ), disponivel no site da Camara, o que reforca a
necessidade de ampliar a divulgacao dessa ferramenta para otimizar o atendimento
e agilizar o acesso as informacgoes pelos cidadaos.

Diante desse cenario, torna-se fundamental direcionar os cidadios aos
canais oficiais da Ouvidoria e do e-SIC, garantindo que as demandas sejam
registradas corretamente e processadas conforme os tramites legais estabelecidos,
além de incentivar o uso dos recursos disponiveis no portal, como a FAQ, para
consultas rapidas e eficientes.

4, MELHORIAS PROPOSTAS NO AMBITO DA OUVIDORIA DA CMG

Com base na analise dos atendimentos realizados pela Ouvidoria da
Camara Municipal de Goiana ao longo de 2024, foram identificadas oportunidades
de aprimoramento para fortalecer a atuagdo do setor e ampliar a transparéncia e a
eficiéncia no atendimento ao cidaddo. Dessa forma, apresentam-se as seguintes
propostas de melhoria:

a) Ampliar a divulgacao da Ouvidoria, garantindo maior
publicidade e conscientizacdo da populagdo sobre o papel e os servigos prestados

pela unidade;
b) Disponibilizar a legislacdo municipal digitalizada no portal oficial da Camara,
facilitando 0 acesso as normativas vigentes;

c) Assegurar a atualizacao mensal da legislacdo no portal da Camara, garantindo
que as informagdes estejam sempre atualizadas e acessiveis ao publico;
d) Aprimorar o relacionamento institucional com outras ouvidorias publicas
do municipio, promovendo a troca de experiéncias e boas praticas na gestao das
manifestacdes;



e) Investir na capacitacdo e atualizacdo continua dos servidores envolvidos,
com foco na melhoria das praticas da Ouvidoria e do Servico de Informacao ao
Cidadao (SIC), assegurando maior qualidade e eficiéncia no atendimento.

Essas medidas visam fortalecer a eficiéncia, transparéncia e
acessibilidade da Ouvidoria, contribuindo para a melhoria dos servi¢os prestados
pelo Poder Legislativo e para a ampliacao do didlogo com a sociedade.

5. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria da Camara Municipal de Goiana tem desempenhado seu papel como
interlocutora e mediadora entre o cidaddo e esta Casa Legislativa, promovendo o
aperfeicoamento continuo dos servigos prestados e fortalecendo o canal de comunicacdo com a
sociedade.

Com esse compromisso, a unidade busca aprimorar suas praticas de atuacdo, por meio
da redefinicdo de fluxos de trabalho e da padronizagdo dos procedimentos operacionais por
meio da manualizacdo de suas rotinas.

Dentre as iniciativas previstas para 2024, destaca-se 0 avan¢o na automagao do
tratamento de manifestacdes menos complexas, permitindo respostas mais ageis aos
cidaddos e otimizando o tempo de analise das demandas mais sensiveis.

Assim, espera-se fortalecer ainda mais a eficiéncia e a transparéncia na prestagéo
dos servicos oferecidos pelo Poder Legislativo Goianense, incentivando a participacao ativa da
populacdo e promovendo uma gestdo cada vez mais acessivel e responsiva as necessidades da
sociedade.

Goiana, 02 de janeiro de 2025

Antonio Crisanto Tavares de Melo
Ouvidor

Rivaldo Feitosa da Silva Filho
Apoio Administrativo



