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RELATORIO DAS ATIVIDADES DA OUVIDORIA E DO SERVICO DE
INFORMAGAO AO CIDADAO - SIC.

PERIODO: 1° quadrimestre de 2017.
OUVIDOR: Reinaldo Viana de Lima

A Ouvidoria da CAmara Municipal de Caucaia € um espago estratégico e democritico
que atua de forma integrada e colaborativa com os demais Grgaos da estrutura administrativa,
permitindo o acesso da sociedade e sua manifestacio sobre os atos da administragao publica municipal
e do Poder Legislativo de Caucaia.

Utilizando-se de comunicacio 4gil, que proporciona a interacio com os cidaddos ¢
contribui para uma gestio transparentc, ética, imparcial, eficiente e de qualidade, a drea conta com
equipe téenica qualificada, com conhecimento, habilidade e atitude para acolher as manifestagoes €
identificar situacoes que carecem de imediata tomada de decisio. Alie-se a tudo isso, a Contratagio de
uma Consultoria especializada no assunto.

Fm se tratando de infraestratura destaca-se a ampliagao da irea de atendimento com 2
integragio de uma sala, meios de acesso (telefone, e-mail e sitio institucional) ¢ equipamentos para 0
atendimento ao piblico (sala climatizada e computador).

A Lei de Acesso a Informagio no dmbito da Cimara Municipal foi regulamentada
através da Tei n® 2.748/2016, de 09 de novembro de 2016. As disposicoes acerca da Ouvidoria, das
funcoes do Ouvidor Legislativo ¢ sua funcio atividade institucional foram regulamentadas pela Lei
Complementar n® 39 de 09 de dezembro de 2016.

Sendo instincia de representagio do publico interno ¢ externo, pois ¢ responsivel
também pelo Servigo de Informagio a0 Cidadio — SIC, no quadrimestre de janeiro a abril, a Ouvidoria
iniciou um trabalho de conscientizagio do publico interno ¢ externo, buscando otimizar a forma de
recebimento e atendimento dos pedidos e manifestagoes dos mais variados piiblicos.

A principal ferramenta utilizada pelos USUATIOS PArd O CONALO COM 4 Ouvidoria/SIC é o
sistema informatizado, pois atualmente os pedidos realizados pessoalmente sio cadastrados no sistema
de Ouvidoria ou de e-SIC, com o propésito de que o cidaddo possa acompanhar a tramitagio do seu
pedido.

As manifestagdes encaminhadas 4 Ouvidoria/SIC reccbem registro proprio e sio
classificadas na fase de recebimento, em:

s Denincia

& Reclamagio

e Critica

e Solicitagio de informagio
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No perfodo de janciro a abril de 2017 foram recchidas 10 (dez) manifestagdes na
Ouvidoria da Cimara Municipal sendo que todas foram respondidas dentro do prazo disposto cm lei.

Convém salientar que, talvez pelo recesso patlamentar, festividades do fim do ano e
férias escolares, no més de janeiro nao houve manifestacio.

Nesse periodo distribuido entre feverciro e abril do corrente ano foram 06 (seis)
reclamacées, 03 (trés) dentncias ¢ (01) um clogio. Dessas manifestacoes, 05 (cinco) foram apocrifas
pois se enquadram na modalidade Ouvidoria onde nio hi obrigatoriedade legal de identificacio do
usudrio.

A tipificagio das manifestacoes possibilita a geragio de relatbrios e diagnésticos
fidedignos, que servirdo para o aprimoramento dos servicos da Ouvidoria.

Quando as manifestagoes envolvem assunto que nio compete 4 Camara, o interessado é
comunicado para que possa direcionar a demanda ao érgio apropriado, zelando-se para que © cidadio
seja atendido de forma eficiente ¢ eficaz em suas manifestacdes, sendo-Jhe facultado, caso haja
necessidade ou conveniéncia, identificar-se, requisitar o sigilo ou manter-se no anonimato.

No tocante as avaliacdes dos usuirios ao n0ss0 trabalho, nesse quadrimestre, recebemos
03 (trés) criticas positivas ¢ 01 (uma) critica negativa. Sobre a avaliacio negativa, apos criteriosa analise,
constatamos que nao havia alusio a qualidade do nosso trabalho ou estrutura fisica da Ouvidoria, mas,
somente, acerca do contetdo da resposta oferecida — estritamente embasada em lei — que ndo satisfez
os interesses do requerente.

O prazo utilizado para atendimento as manifestagdes pela Ouvidoria ¢ de, no maximo,
20 (vinte) dias corridos. Embora internamente haja esforgo institucional para reduzir esse tempo, hi
manifestacdes que exigem uma andlise mais complexa, requerendo maior lapso temporal para apuragio.
Nestes casos poderd ser requisitado ao manifestante um prazo adicional de 10 (dez) dias além do inicial,
totalizando o atendimento em até 30 (irinta) dias.

Importante ressaltar que mediante o nimero  do  atendimento  repistrado  na
Ouvidoria/Sic, o interessado sempre poderd consultar o tramite de sua demanda pelos mcios de
comunicacio disponiveis.

Atualmente sio disponibilizados os seguintes meios de atendimento:

v Mensagem Eletrdnica (Internet): acessando a pagina da Cimara no enderego
eletronicor http:/ [/ www.cmcaucaia.ce.gov.br, no link Ouvidotia ou SIC.

v E-mail: ouvidoda@cmecaucaia.ce.gov.br

¥ Telefone: (085) 3342.1021

v Correspondéncia: Praca Cel. Fausto, 464, Centro, Caucaia, Ceara, CEP: 61.600-
000.

v Atendimento Presencial: comparecer a0 endereco acima, de segunda a sexta-feira,
no horario de 07h 30min as 13h 30min.
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Para mclhor apresentar os atendimentos realizados no ano 1? quadrimestre, seguem
grificos demonstrativos:

1: Situacio dos Pedidos em 30/04/2017.
Pedido aberto _
Aguardando
Em andlise

Finalizado

Situagdo dos pedidos

2: Manifestagbes por plataforma virtual.
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7: Manifestaciio quanto 4 Identificagfio.
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Caucaia-CE., 02 de maio de 2017,

Reinaldo Viana de Lima
Ouvidor C - 11
Matricula: 000709

Consultoria:

Digi-ex CLgnsulwm, 'fwmm‘nen e Semgos Lida. ME
CNPJ: 15.093.428/0001-01
CRA-PJ: 3186
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