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VALORES
e Independéncia;
e Atuar com autonomia para o pleno exercicio da missao.
Etica
e Agir com integridade, respeitar as leis, 0s principios morais e as regras do
bem proceder referendadas e aceitas pela sociedade.
Profissionalismo
e Atuar de forma técnica, competente, responsavel, imparcial, coerente,
respeitosa, objetiva e comprometida com a missdo institucional.
Respeito ao cidadao
e Valorizar cada anseio do publico interno e externo junto a Prefeitura Municipal
de Sirinhaém.
Transparéncia
e Divulgar com clareza as ac@es e resultados, garantindo o cumprimento da Lei
de Acesso a informacdo e disposicdes referentes ao Portal da Transparéncia.
Responsabilidade Social
e Realizar a conscientizacdo social, a fim de que o cidaddo se sinta mais
capacitado para falar, sugerir, apontar falhas, propor solugoes;
e Exceléncia de desempenho;
e Alcancar resultados de forma tempestiva com eficiéncia.
Efetividade
e Atuar com foco nos resultados, prezando pela qualidade do servico,
assegurando o cumprimento da missdo e a exceléncia da imagem

institucional.
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1- INTRODUCAO

A Ouvidoria Geral do Municipio de Sirinhaém-PE, apresenta o Relatorio de Gestdo da
Ouvidoria Municipal - 2021, de acordo com a Lei Municipal n°® 1.364/2014 e em
conformidade com s Lei Nacional n°13.460/2017.

O designio do presente Relatorio é apresentar o desempenho da Ouvidoria Geral do
Municipio, descrevendo as acles desenvolvidas e demonstrando que todas as
manifestacdes registradas foram atentamente observadas, providenciando-se respostas as
mais satisfatorias possiveis e propondo-se recomendacdes voltadas a contribuir para a
promocdo da integridade e a melhoria dos servicos prestados pela Prefeitura de Municipal

de Sirinhaém.

Este Relatorio, portanto, materializa a almejada transparéncia da Administracdo Publica,
oferecendo informacdo estratégica para os gestores e dados objetivos para o controle
social e o incentivo a participacdo, na medida em que da significado e valor a cada
demanda registrada recebidas, tomada como contribuicdo genuina de melhoria da
prestacdo de servicos municipais, indicando pontos de atencdo e oportunidades de
aperfeicoamento de procedimentos e resultados, sempre buscando valorizar a cidadania e

fortalecer a democracia.
2- FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria € um instrumento essencial e imprescindivel para o funcionamento das
instituicdes pablicas. E um dos principais canais que o cidaddo possui para comunicagao
com o poder publico onde o mesmo relata suas reclamacoes e solicitacdes, e de onde
serdo encaminhadas aos departamentos e/ou secretarias responsaveis, a fim de que sejam
tomadas as medidas cabiveis. A Ouvidoria Geral do Municipio funciona no prédio da
Prefeitura Municipal de Sirinhaém, na Rua Sebastido Chaves, n® 432, Sirinhaém- PE,
CEP: 55580-000, com atendimento ao publico das 08:00 as 13:00 horas.
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3- CANAIS DE ATENDIMENTO

As demandas de Ouvidoria sdo recebidas, por meio de atendimento presencial, chamadas

telefénicas, e-mail institucional da ouvidoria, pelo Portal da Prefeitura de Sirinhaém,

atraves das abas Ouvidoria e E-sic. Durante o periodo analisado, a Gestdo Municipal

manteve disponivel 06 (seis) canais de atendimento. Sendo eles:

CANAL ACESSO REGISTRO

Presencial | Rua Sebastido Chaves, n° 432, Centro, Sirinhaém-PE, CEP: 55580-000 | Registro  em
banco de dados
préprios da
Ouvidoria

E-mail ouvidoria@sirinhaem.pe.gov.br Registro  em
banco de dados
préprios da
Ouvidoria

Telefone | (81) 3577-1188 Registro  em
banco de dados
préprios da
Ouvidoria

Ouvidoria | http://transparencia.sirinhaem.pe.gov.br/app/pe/sirinhaem/1/ouvidoria- | Registro  em

municipal formulario

eletrénico
préprio da
ouvidoria

E-sic http://transparencia.sirinhaem.pe.qov.br/app/pe/sirinhaem/1/e-sic Registro  em
formulario
eletrénico
préprio do E-
sic
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Fale http://transparencia.sirinhaem.pe.gov.br/app/pe/sirinhaem/1/fale- Registro em

Conosco | conosco formuléario

eletrénico do

sistema do
Portal da
Prefeitura

4- MANIFESTACOES DA OUVIDORIA GERAL DE SIRINHAEM NO ANO DE
2021

O presente relatorio, apresentado atraves de grafico, informa o levantamento realizado
acerca das manifestacbes de Ouvidoria recebidas no ano de 2021, totalizando 51
demandas.

4.1- MANIFESTACOES POR PERIODO DE ATENDIMENTO

Grafico 1: Distribuicdo em porcentagens das manifestacdes por periodo de

Denuncias e Pedidos de informacoes

Aendimento. O periodo que mais houve manifestacoes dos usuarios foi no més de fevereiro com
56,863
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%, seguido pelos meses de maio e julho com 9,804%. Os meses de abril, junho, agosto e

setembro n&o obtiveram demanda.
» Graficos 2 e 3: Distribuicdo em porcentagens dos tipos de manifestagdes e da
identificacdo de suas manifestagoes

O tipo de demanda mais recebida foram as denuncias, com 92,88%, seguida por

reclamacdes e solicitagdes com valor igual ao percentual de 2,58%.

= Grafico 2

Classificacao das manifestagoes

Denuncias Solicitagdes Reclamagbes  Criticas Sugestoes Duvidas Elogios
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= Gréfico 3

Classificacao por identificacao

Identificado Anonimato

5- CONSIDERACOES FINAIS

Cabe a Ouvidoria Geral do Municipio, assim como preconiza a legislacdo ora vigente,
fomentar e viabilizar o controle e a participacdo social, promovendo uma escuta ativa do
cidaddo para que repercuta na melhoria da gestdo publica municipal. Assim, utiliza um
canal de atendimento que é acionado apds a solicitacao de servicos pelos canais primarios,

razdo 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 insatisfa¢fes instauradas pelo contingente de servicos
demandados. Pois, coloca a disposic¢do do cidaddo, multiplas formas de acolhimento de
manifestacdes, de modo a possibilitar que qualquer expressdo do cidaddo ndo seja

ignorada por impossibilidade de encaminhamento.

Através das manifestacdes e pedidos de informacgdo recebidos é possivel identificar
pontos sensiveis no atendimento ao usuario do servi¢o, assim como ocorréncia de
problemas sazonais, auxiliando no melhor tratamento das questdes via recomendagoes
expedidas com carater de alerta a prevencao de eventos futuros ou recorréncia. Dentre 0s
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desafios desta Ouvidoria estdo o de capacitar o usuario do servigo publico de maneira que

ele possa exercitar mais efetivamente seu direito. Também nesta seara, deve-se promover
uma motivagdo continua e corrigir eventual desconhecimento por parte dos 6rgdos que
compdem a gestdo municipal da real funcéo e utilidade da ouvidoria enquanto ferramenta
de gestdo, sendo um termdmetro sensivel da satisfacdo ou insatisfagdo do municipe no

territorio.

Pensar em novas tecnologias de atendimento e processamento de demanda também é
primordial para se avangar rumo ao atendimento ideal e a economicidade de esforgos,
evitando duplicidades de atendimentos e agilidade. Porém apesar do caminho a ser
trilhado, os numeros da Ouvidoria Geral do Municipio de Sirinhaém corroboram sua
importancia como espago publico mediador no relacionamento com o cidaddo, na

condicédo de usuario dos servicos publicos da cidade.
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