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APRESENTACAO

A Ouvidoria Ptblica da Camara Municipal de Parnamirim, cumprindo seu
papel essencial de mediagéo entre o cidad&o e o Poder Legislativo, tem a
satisfagéo de apresentar o Relatério Anual de Atividades referente ao exercicio
de 2024. Este documento vai além de uma simples prestagéo de contas &
sociedade; é um instrumento fundamental de gest&o e transparéncia, que né&o
apenas compartilha os resultados alcangados, mas também serve como base
para o planejamento de estratégias futuras, visando o continuo aprimoramento
dos servicos oferecidos & comunidade.

A elaboragdo deste relatério reflete nosso compromisso com a transparéncia
e a eficiéncia na gest&o publica, apresentando de forma clara e detalhada as
acdes realizadas e os resultados obtidos ao longo do ano. Mais do que cumprir
uma obrigacdo legal, este documento busca fortalecer os lagos de confianca
com a sociedade, reafirmando nossa dedicagdo ao interesse p0b|ico e a
melhoria constante dos servicos prestados.




CONSIDERAGOES INICIAIS

A Ouvidoria da Camara Municipal De Parnamirim, instituida por meio da Lei
Complementar n° 155/2019, é um dos setores integrantes do Poder
Legislativo Municipal e corresponde a um instrumento de concretizag&o da
cidadania, viabilizando o atendimento da demanda crescente por uma maior
participagdo popular nas decisdes da administracdo publica municipal.

O estabelecimento deste canal aproxima a sociedade dos seus
representantes, gragcas a possibilidade de o cidad&o registrar suas
reo|amag:6es, so|icitc1c;6es, sugestdes, e|ogios, pedidos de informag&o e
simplificac&o dos servigos prestados por esta Casa Legislativa, promovendo
a democracia, transparéncia e o controle social.

Nessa perspectiva, a interagéo direta entre os cidad&os e a administragéo
publica efetiva a participacéo ativa dos reais detentores do poder na
formulacéo de politicas publicas e na superviséio dos servicos oferecidos,
contribuindo, assim, para o aperfeicoamento da eficiéncia na atuagdo
administrativa e promovendo a adequagdo das prdticas governamentais as
reais necessidades da sociedade.

A Ouvidoria conta com uma equipe capacitada, apta a atender &s
manifestagdes encaminhadas pela populagdo. Ela possui estrutura em espaco
fisico, que possibilita o atendimento presencial ao cidad&o e, além disso, as
manifestagdes ou solicitagcdes podem ser recebidas, também, por meio de
sistemas informatizados, telefone ou carta. Dessa formag, disponibihza a
sociedade meios de efetivar a sua participacdo, bem como os direitos
constitucionalmente assegurados.

ATRIBUICOES DA OUVIDORIA

Com o advento da Lei Complementar Municipal 155 /2017, que disciplina a
estrutura organizacional desta Casa Legislativa, foram instituidas as
atribuigées da Ouvidoria, nos termos do anexo lll, art. 8°, inciso V, alinea C da
supracitada lei. Quais sejam:



SUMARIO DAS PRINCIPAIS ATRIBUICOES

| - Fazer cumprir as disposi¢des legais, regimentais e regulamentares, bem como as
determinacdes da Mesa Diretora e do Presidente;

Il - Zelar pe|a observancia, economicidade e pub|icio|ao|e, atuando na defesa
dos direitos e interesses individuais homogéneos, coletivos e difusos junto ao
Legislativo Municipal;

Il - Receber e registrar sugest&es criticas, reclamagées e representagdes de
qualquer cidadao;

IV - Tomar conhecimento de matérias jornalisticas divulgadas pelos meios de
comunicacdo, referentes ao funcionamento da Camara Municipal;

V - Propor & Mesa Diretora da Camara providéncias que entender
necessdrias ao aperfeicoamento institucional do Poder Legislativo Municipal;

VI - Receber denincias de atos de improbidade administrativa e de
irregularidades praticadas por agentes politicos e servidores publicos
integrantes Poder Pdblico Municipal;

VIl - Promover as agdes necessdrias & apuracdo da veracidade das
reclamagdes e denincias e, sendo o caso, leva-las ao conhecimento da Mesa
Diretorq;

VIIl - Comunicar & Mesa Diretora condutas de agentes politicos e piblicos
do Poder Péblico Municipal que possam caracterizar a pratica de ilicito no
exercicio da fung¢do publica;

IX - Sugerir medidas para a preservagéo e a defesa do interesse publico, o
restabelecimento da legalidade e a responsabilidade politica, administrativa
civil e criminal, conforme o caso;

X - Contribuir para garantir os direitos individuais e coletivos dos municipes,
bem como para formulag&o de propostas que aperfeicoem o atendimento &
populagdo no ambito municipal;

Xl - Manter sigi|o, quando solicitado, sobre denudncias e rec|amc1c;6es, bem
como sobre sua fonte;

XIl - Conforme determinagdo da Presidéncia, providenciar a abertura de
Comiss&o de Sindicancia destinada a apurar irregularidades na area
administrativa;

Xlll - Apresentar, mensalmente, & Mesa Diretiva relatério circunstanciado das
atividades da Ouvidoria.




Nesse sentido, é possivel observar que as responsabilidades da Ouvidoria da

Camara Municipal de Parnamirim estdo diretamente relacionadas &
concretizagdo da cidadania e ao aprimoramento dos servigos p0b|icos,,
contribuindo, assim, com a participag&o popular e a efetivacéo dos direitos
do cidad&o parnamirinense.

PRINCIPAIS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS EM 2024

Compreendendo que a qualidade do servigo prestado estd diretamente
relacionada & capacitacéo de seus servidores, no ano de 2024 foram
priorizadas importantes iniciativas de formacdo e atualizacdo profissional,
dentre as quais, podemos destacar a participag&o no Semindrio Nacional de
Ouvidorias 2024, realizado nos dias 4 e 5 de junho, no Centro Cultural Ariano
Suassuna, em Jod&o Pessoa/PB.

O Semindrio Nacional de Ouvidorias 2024 destacou-se como um
importante férum de discusséio sobre o aperfeicoamento do trabalho das
ouvidorias publicas, por meio de uma programagdo abrangente, o evento
explorou temas relevantes como a andlise da qualidade dos servigos publicos
e o gerenciamento eficaz de denidncias. No que se refere aos destaques da
programagdo, a realizagdo de workshops praticos possibilitou o
compartilhamento de metodologias para implementacdo de ouvidorias
baseadas em dados. Além disso, os participantes também puderam
aprofundar seus conhecimentos sobre a interseccdo entre a Lei de Acesso &
Informag&o e a Lei Geral de Protecdo de Dados, dois marcos regu|atérios
essenciais para a drea.

Por conseguinte, o semindrio abordou aspectos fundamentais do trabalho
das ouvidorias, como estratégias para humanizacdo do atendimento e
técnicas para condugdio de didlogos sensiveis em situagdes de denuncia.
Sendo assim, a troca de experiéncias entre os participantes contribuiv para
fortalecer o papel estratégico das ouvidorias na construcdo de uma
administrac&o piblica mais transparente e responsdvel, consolidando-se
como uma importante ferramenta para o aprimoramento dos servicos
prestados pela ouvidoria.

Ademais, a Ouvidoria também aprimorou sua formagdo no enfrentamento
ao assédio moral e sexual por meio da realizag&o dos cursos Assédio Moral:
O que saber e fazer, oferecido pela Escola Nacional de Administracéo
Péblica (ENAP), e ABC da Apuracdo Disciplinar do Assédio Sexual, promovido
pela Controladoria-Geral da Uni&o (CGU).



O conteddo aprendido contribuiv para a capacitagéo da nossa equipe no
tratamento adequado de denuincias sensiveis. No que diz respeito ao curso
ministrado pela CGU, ele abordou aspectos legais e normativos relacionados
ao assédio sexual, procedimentos de apuragéo e investigacdo, técnicas de
acolhimento &s vitimas, medidas preventivas e corretivas, além de protoco|os
de encaminhamento e acompanhamento. Por sua vez, o curso da ENAP
proporcionou conhecimentos sobre as diversas formas de assédio moral, seus
impactos no ambiente organizacional e as estratégias para prevengéo e
atuacdo em situacdes de conflito.

Vale destacar que os servidores da Ouvidoria participaram da 1° Reuni&o
Virtual com Ouvidores e Controladores Municipais, promovida pela
Controladoria-Geral da Unido (CGU). O encontro abordou quest&es
fundamentais para fortalecer o trabalho das ouvidorias municipais,
especialmente no que diz respeito ao fortalecimento das ouvidorias. Durante
a reunido, foram apresentados os objetivos e beneficios da Rede Nacional
de Ouvidorias, ressaltando sua importancia na integracdo e consolidacéo
das atividades de ouvidoria. Os participantes também discutiram o
funcionamento do Sistema Fala.BR e suas possibilidades de melhoria,
reconhecendo seu papel essencial como canal de comunicagdo entre
cidad&os e administragéo publica. Por fim, foi discutida a possibilidade de
implementar ag&es colaborativas entre os municipios, com o objetivo de
promover maior eficiéncia, engajamento e alinhamento estratégico no
atendimento & populagéo.

No que diz respeito & transparéncia ativa, a Ouvidoria realizou a
divulgacéo da sua carta de servigos, do seu primeiro Relatério anual, bem
como manteve todos os canais de atendimento ativos, disponibilizando os
meios de acesso aos seus servicos & populag&o. Em decorréncia disso,
mediante andlise dos resultados divulgados pelo Radar da Transparéncia, a
Ouvidoria atingiv um indice de 100% nos indicadores avaliados no Programa
Nacional de Transparéncia Publica, conforme observamos a seguir:

Radar da Transparéncia
% de Atendimento Ouvidoria

OUVIDORIA 100.00%

FONTE: https://radardatransparencia.atricon.org.br



CRITERIO FINAL % ATENDIMENTO

14.1 H& informagdes sobre o atendimento presencial
pela Ouvidoria (Indicag@o de endereco fisico, telefone

e e-mail da unidade responsavel, além do hordrio de 100.00%
funcionamento)?

14.2 Divulga Carta de Servigos ao Usudrio? 100.00%

14.3 H& canal eletrénico de acesso/interacéo com o 100.00%

Poder ou érgé&o (Ouvidoria e /ou Fale Conosco)?

Vale destacar que o trabalho da Ouvidoria - unido ao desempenho dos
demais setores avaliados -, contribuiv para que a Camara Municipal de
Parnamirim fosse reconhecida e premiada, em 2024, com o Selo Diamante -
a mais alta disting&o concedida no Programa Nacional de Transparéncia
Péblica (PNTP) -, alcangando um resultado superior & média nacional e

estadual.
Grafico 1: Indice de Transparéncia
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Tal feito reflete o empenho da Instituigéio em fortalecer os mecanismos de
transparéncia perante a populag&o. Para além do prémio, esse
reconhecimento reafirma o papel da Ouvidoria como um canal efetivo de
didlogo e um instrumento de democracia participativa.



MANIFESTAQéES RECEBIDAS EM 2024

No ano de 2024, o atendimento & sociedade foi efetivado por meio de 124
manifestacdes e pedidos de acesso & informagéo recebidos e processados
pela ouvidoria. Nesse contexto, os graficos a seguir detalham os principais
dados relacionados a esses atendimentos, apresentando um panorama
detalhado acerca das demandas recebidas, iniciando pela Origem das
manifestagées, conforme ilustrado abaixo:

Grafico 2: Origem das manifestacdes
E-sic
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Conforme observado, o FalaBR continua sendo o meio mais utilizado para
registro de manifestagées na Ouvidoria, contudo, a sua participagdo caiu de
/2% para 41,1%. Enquanto isso, em comparagdo com 2023, os atendimentos
por meio do whatsapp cresceram de 4% para 28%, alcangando o segundo
lugar nos meios de acesso mais utilizados pela populag&o. J4 as demandas
recebidas por meio do E-sic, passaram de 8% para 13,7%, colocando o canal
de solicitac&o de acesso & informagdo na 3° posicdo.



Quando passamos a analisar os resultados a partir dos tipos de demandas
reoebidas, temos, no grdfico a seguir, a so|icitag&o de acesso a informag&o
como modalidade mais utilizada pelos usudrios para ter acesso aos servicos
oferecidos pela Ouvidoria. No total, foram registradas 43 solicitacdes de
acesso & informacdo, representando um crescimento de 59% em relag&o a
2023. Essa predominancia indica um amadurecimento da populagéo quanto
ao direito de acesso a informagdo p0b|ica, bem como demonstra a
efetividade da Lei de Acesso & Informacao (LAI) no ambito municipal.

Grafico 3: Tipos de manifestacdes recebidas
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Grafico 4: Distribuicdo de Manifestacdes na Ouvidoria
por Sexo
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FONTE: Dashboard Ouvidoria - CMP



Os dados relativos ao perfil de manifestagdes por sexo revelam um aspecto
importante sobre o processo de registro na ouvidoria: enquanto feminino
(30%) e masculino (29%) apresentam percentuais praticamente equivalentes,
chama a ateng@io o nimero de manifestagdes em que o sexo n&o foi
informado, correspondendo a 65% do total. Esse percentual de registros sem
identificac&o de sexo sugere a necessidade de aprimorar os mecanismos de
coleta de dados, implementando estratégias que incentivem o preenchimento
completo das informacdes e promovam maior precisdo no mapeamento do
perfil dos usudrios do servico da Ouvidoria.

ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

As manifestacdes recebidas pela ouvidoria tém pertinéncia com diversas
dreas e assuntos. Por essa razdo, conhecer e analisar os pontos recorrentes
s&lo agdes necessdrias para entender as expectativas da populagéo, uma vez
que eles identificam as principais demandas apresentadas pelos usudrios dos
servicos da Ouvidoria, sinalizando quais s&o as necessidades que requerem
mais atencdo e acdo da instituicdo. O grdfico abaixo demonstra quais s&o os
principais pontos recorrentes na Ouvidoria da Camara Municipal de
Parnamirim:

Grafico 5: Pontos recorrentes
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A andlise desses dados revela que a categoria de Sadde Piéblica é o
assunto com maior incidéncia, respondendo por 32,9% do total de
manifestagées recebidas. Por meio da andlise dos registros recebidos, a
ouvidoria identificou que o fator de maior insatisfagdo, no quesito sadde
publica, foi a demora no agendamento de consultas e exames no municipio,
bem como a situagdo na qual se encontram algumas Unidades de Pronto
Atendimento (UPAS), nas quais, conforme relatado pela populacdo, faltam
insumos bdsicos para oferecer atendimento digno & populagéo.

Em segundo lugar, com 22%, est&o os Servigos do Poder Legislativo -
especificamente os que s&o prestados diretamente & populagéo, como
aqueles oferecidos pela Escola do Legislativo, Procon e Ouvidoria. Nesse
aspecto, a Ouvidoria recebeu solicitagdes dos cidad&os a respeito dos
servicos prestados, canais e processos de atendimento ao usudrio.

Outro ponto relevante é a categoria de Servicos Piblicos Municipais,
responsdve| por 15,9% das recorréncias, demonstrando que, assim como em
2023, a populagdo continua demandando ao Poder Legislativo a atuag&o na
fiscalizag@o dos servigos publicos, especialmente no que diz respeito aos
servicos relacionados & infraestrutura urbana e ao meio ambiente.

Quanto &as manifestagdes pertinentes ao Gltimo concurso realizado pela
Camara Municipa| de Parnamirim, elas est&o relacionadas a so|icitac;6es de
informag8es referentes aos cargos vagos, validade do concurso e as
nomeagdes realizadas. Por fim, integrando as categorias com menores
percentuais entre os pontos recorrentes, temos as demandas que dizem
respeito a Servidores Piéblicos (9,8%) - que versam a respeito de conduta
ética e assédio moral -, e, com 6,1%, as so|icitac;c”>es relacionadas &
legislag&o produzida pela Instituicao.

AS PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRAGAO

PUBLICA NAS SOLUCOES APRESENTADAS

A Ouvidoria da Camara Municipal de Parnamirim tem se consolidado como
um instrumento de promogé&o do didlogo entre o cidad&o e a administracdo
publica municipal. Por essa razé&o, faz-se necessdrio destacar que, ao entrar
em contato com a Ouvidoria, o cidad&o espera ndo apenas ser ouvido, mas
também que suas demandas sejam efetivamente analisadas e tratadas,
resultando na implementagéo de solugdes adequadas para os problemas
apresentados. Nesse sentido, este capitulo apresenta os principais

direcionamentos para as manifestagdes recebidas pela Ouvidoria no ano de
2024.



No ambito das manifestagdes relacionadas & sadde piblica, infraestrutura
e meio ambiente, a Ouvidoria atuou encaminhando as demandas aos setores
competentes para o devido tratamento, de acordo com a natureza de cada
caso. Ademais, também cientificou & Presidéncia da Céamara Municipa|, que
quando julgou necessdrio, direcionou os casos &s Comissdes pertinentes para
andlise e providéncias.

A respeito das demandas pertinentes ao SUS Municipal, é importante
destacar o fortalecimento da parceria institucional com a Ouvidoria do SUS
em 2024, que contribuiv significativamente para o aprimoramento do
atendimento &s demandas de sadde. Nesse sentido, a colaboracéo entre as
ouvidorias permitiu um esclarecimento mais eficiente das questdes
apresentadas e a busca por solugdes mais adequadas para as necessidades
da populagéo.

As  demandas  diretamente  relacionadas & = competéncia
gerencial /administrativa da Casa Legislativa, incluindo aquelas referentes
aos processos e servidores da Camara, foram submetidas & apreciagéo da
Presidéncia para o devido tratamento, enquanto os registros de solicitagdo
de acesso & informagé&o foram direcionados aos setores com competéncia
institucional para fornecé-las, os quais colaboraram tempestivamente com o
encaminhamento das informacdes solicitadas.

CONSIDERAGCOES FINAIS

O presente relatério apresentou os principais indicadores relacionados aos
atendimentos prestados pela Ouvidoria ao longo do ano, reforcando a
transparéncia e a efetividade dos servicos oferecidos e demonstrando seu
papel essencial como canal de comunicac&o entre a sociedade e o poder
publico.

Além de publicizar tais dados, o documento também divulgou as principais
atividades desenvolvidas pela Ouvidoria da Camara Municipal de
Parnamirim durante o exercicio de 2024, evidenciando a dedicacéo e o
empenho dos servidores na sua capacitagdo para o aperfeicoamento dos
servigos prestados & sociedade.

Por oportuno, a fim de continuarmos trabalhando para o continuo
aprimoramento dos servicos prestados, sugerimos algumas agées que podem
ser implementadas para o préximo exercicio:



1.Regulamentagdio especifica do setor, por meio de resolucdo que
estabeleca procedimentos, prazos e fluxos de trabalho, proporcionando
maior seguranga juridica e eficiéncia no tratamento das manifestacdes;

2.Implementag&o de um programa de conscientizagé&o sobre assédio moral
e sexual no ambiente de trabalho, com a realizagéo de palestras e
workshops para servidores e colaboradores, buscando contribuir para um
ambiente de trabalho harmonioso, promovendo interacdes sauddveis e
cooperagdo entre os servidores e colaboradores;

3.Aperfeicoamento das estratégias de divulgacéo dos servigos prestados
pela Camara Municipal & populagéo parnamirinense;

4.Desenvolvimento de estratégias e agdes que possibilitem um mapeamento
mais preciso do perfil dos usudrios da Ouvidoria;

5.Implementagéo de sistema de avaliacdo de satisfacdo e de novas
ferramentas de gestdo e andlise de dados;

6.Fortalecimento das parcerias institucionais com outros drgdos e
ouvidorias, ampliando a capacidade de resposta &s demandas dos
cidaddos;

7.Atuacdo preventiva das Comissdes Legislativas, a fim de acompanhar os
servigos prestados & populagdo, assegurando a sua qualidade.

Encerramos este relatério reafirmando o compromisso da Ouvidoria em
manter-se dedicada & sua miss&o primordial de fomentar o didlogo entre a
sociedade e a instituicdo, contribuindo de maneira efetiva para a melhoria
continua dos servigos oferecidos e para o fortalecimento da democracia
participativa no municipio. Assim, seguiremos trabalhando para aproximar a
Camara Municipal de Parnamirim dos cidadé&os, buscando compreender de
forma cada vez mais ampla as necessidades e expectativas da populagéo, a
fim de direcionar nossas acdes para atendé-las de maneira eficiente e
satisfatéria.
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