mkfﬂ.n

SIRINHAEM

GOVERND MUNICIPAL
CUIDANDD DAS PES50DAS

OUVIDORIA MUNICIPAL DE SIRINHAEM

RELATORIO ANUAL DE GESTAO DA
OUVIDORIA DE SIRINHAEM 2023

UVIDORI

MUNICIPAL DE SIRINHAEM

g|81 98133.8941

OUVIDORIA MUNICIPAL DE SIRINHAEM
Travessa Olimpio Machado, S/N, Centro, Sirinhaém-PE, CEP: 55580-000 E-mail:
fJTel. (81) 98133-8941 X ouvidoria@sirinhaem.pe.gov.br



mailto:ouvidoria@sirinhaem.pe.gov.br

AR
— @ T
™ L

—n*

SIRINHAEM

GOVERNO MUNICIPAL

CUIDANDO DAS PESSOAS

<3 >

CAMILA MACHADO Assinado de forma digital

por CAMILA MACHADO
LEOCADIO LINS LEOCADIO LINS DOS
DOS SANTOS:05172416412
SANTOS:0517241641 pados: 2024.03.19

2 14:01:38 -03'00'

PREFEITA MUNICIPAL

Camila Machado Leocadio Lins dos Santos

|ndie||e Karine Assinado de forma

digital por Indielle Karine

de Almeida de Almeida Silva
. Dados: 2024.03.19
Silva 14:02:05 -0300°

OUVIDORA GERAL MUNICIPAL

Indielle Karine de Almeida Silva

Assinado de forma digital por

RICARDO CAMPOS RICARDO CAMPOS

BEZERRA: 19245467449 B e0s 1 212502 -0300

CONTROLADOR GERAL MUNICIPAL

Ricardo Campos Bezerra

OUVIDORIA MUNICIPAL DE SIRINHAEM
Travessa Olimpio Machado, S/N, Centro, Sirinhaém-PE, CEP: 55580-000 E-mail:
fJTel. (81) 98133-8941 X ouvidoria@sirinhaem.pe.gov.br



mailto:ouvidoria@sirinhaem.pe.gov.br

A w0 Do

Introducéao

Funcionamento da Ouvidoria
Canais de atendimento
Manifestacfes da Ouvidoria Geral de Sirinhaém em 2024
4.1 Dados dos registros da Ouvidoria
4.2 Dados por categoria da ocorréncia
Considerac0des finais

:‘n ’ )
.-J-.Pkl'{“’-\-!

aa—s

SIRINHAEM

GOVERNO MUNICIPAL

CUIDANDO DAS PESSOAS

SUMARIO

OUVIDORIA MUNICIPAL DE SIRINHAEM

Travessa Olimpio Machado, S/N, Centro, Sirinhaém-PE, CEP: 55580-000 E-mail:

{9Tel. (81) 98133-8941

< ouvidoria@sirinhaem.pe.qgov.br



mailto:ouvidoria@sirinhaem.pe.gov.br

AN ~

)

TaZat

SIRINHAEM

GOVERNO MUNICIPAL

CUIDANDO DAS PESSOAS

A

1. INTRODUCAO

A Ouvidoria Geral do Municipio de Sirinhaém-PE, apresenta o Relatorio de Gestéo
da Ouvidoria Geral de 2023, de acordo com a Lei Municipal n° 1364/2014 e em
conformidade com a Lei Nacional n°13.460/2017. O designio do presente relatério é
fornecer uma visdo abrangente do desempenho da Ouvidoria Geral do Municipio,
descrevendo e detalhando as acbes desenvolvidas, com destague em nosso
compromisso em analisar atentamente todas as manifestacdes registradas,
providenciando as respostas mais satisfatorias possiveis e propondo recomendacdes
voltadas a contribuir para a promocdo da integridade e a melhoria dos servigcos
prestados pela Prefeitura Municipal de Sirinhaém.

Este relatério, portanto, materializa e reflete a almejada transparéncia da
Administragcéo Publica, oferecendo informacdes estratégicas para os gestores, e dados
0s objetivos, para o controle social e o0 incentivo a participagdo, na medida em que da
significado e valor a cada demanda registrada recebida, que serviram de contribuicdo
genuina para a melhoria da prestacdo de servicos municipais, indicando pontos de
atencdo e oportunidades de aperfeicoamento de procedimentos e resultados, sempre
na busca pela valorizagdo da cidadania e também do fortalecimento da democracia.

2. FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria € um instrumento essencial e imprescindivel para o funcionamento
das instituicdes publicas. E um dos principais canais que o cidaddo possui para
comunicacdo com o poder publico onde o mesmo relata suas reclamacbes e
solicitagbes, 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 Travessa
Olimpio Machado, S/N, Centro, Sirinhaém-PE, CEP: 55580-000, com atendimento ao
publico das 08:00 as 13:00 horas.

OUVIDORIA MUNICIPAL DE SIRINHAEM
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3. CANAIS DE ATENDIMENTO

As demandas de Ouvidoria sdo recebidas por meio de atendimento presencial,
chamadas telefonicas, e-mail institucional da ouvidoria, pelo Site Portal da Prefeitura de
Sirinhaém, através das abas Ouvidoria Eletrénica, E-SIC e whatsapp. Durante o periodo
analisado, a Gestdo Municipal manteve disponivel o0s seguintes canais de

atendimento:

CANAL ACESSO REGISTRO
) o Registro em bancos de
Presencial Travessa Olimpio Machado, S/N, dados préprios da
Centro, Sirinhaém-PE, CEP: 55580-000 Ouvidoria
) o o Registro em bancos de
E-mail ouvidoria@sirinhaem.pe.gov.br dados proprios da
Ouvidoria
Telefone (81) 3577-1188 (81) 9.8133-8941 Registro em bancos de
dados proprios da
Ouvidoria
Ouvidoria https://sirinhaem.pe.gov.br/ouvidoria- Registro em bancos de
municipal/ dados proprios da
Ouvidoria
Registro em bancos de
E-SIC http://transparencia.sirinhaem.pe.gov.br/ | dados préprios da
Ouvidoria — Portal da
Transparéncia
Registro em bancos de
Fale Conosco | htips://sirinhaem.pe.gov.br/contate-nos/ | dados préprios da
Ouvidoria — Portal da
Transparéncia
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4. MANIFESTACOES DA OUVIDORIA GERAL DE SIRINHAEM NO ANO DE 2024

O presente relatorio, demonstra, através de graficos, o levantamento realizado
acerca das manifestacfes de Ouvidoria recebidas no ano de 2023. Dessa forma, os
gréaficos foram divididos, relativamente, pelo seu contetdo e pelos dados que contém,
entre eles, temos: manifestacdo dos registros da Ouvidoria, por natureza juridica e por

natureza da manifestacao.

Foi possivel identificar um maior volume de manifestacdes em setores especificos, e
ainda, consideramos também as manifestacdes ndo monitoradas pelo Portal, através de
ligagbes, whatsaap e e-mail que esta ouvidoria recebeu em 2023, contabilizando entre

esses canais, uma média total de 300 manifestacdes.

Até o inicio do ano, maior parte se voltava para o setor tributario para emissdes de
IPTU, Certiddes e informacdes latifundiarias, por outro lado, a Sceretaria de Servi¢os
Plblicos liderou, até outubro e meados de novembro, o quadro de dendncias,

reclamacdes e solicitacbes da populacéo.

OUVIDORIA MUNICIPAL DE SIRINHAEM
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4.1DADOS DOS REGISTROS DA OUVIDORIA — ANO 2023 (PORTAL DA
TRANSPARENCIA)

Dados dos registros da Ouvidoria

Fonte: Portal da Transparéncia

Em Aberto: 0.0 %

Arquivados: 16.9 %

Em Andamento: 33.7 %

Concluidos: 49.4 %

DADOS DOS REGISTROS DA OUVIDORIA

Manifestacdes em aberto: 0
Manifestacdes em andamento: 56
Manifestacdes concluidas: 82
Manifestacdes arquivadas: 28
Total de manifestacdes: 166
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Dados por Tipo de Identificacao

Fonte: Portal da Transparéncia

Andénimo: 30.1 %

Em Sigilo: 4.8 % Identificado: 65.1 %

Highcharts.com

DADOS POR TIPO DE IDENTIFICAGAO

Manifestacdes Identificadas: 108
Manifestacdes em sigilo: 8
Manifestacdes andnimas: 50

Total de manifestagdes: 166
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Dados por Natureza Juridica

Fonte: Portal da Transparéncia

Pessoas Juridicas: 17.9 %\

Pessoas Fisicas: 82.1 %

Highcharts.com

DADOS POR NATUREZA JURIDICA

Pessoas Fisicas: 96
Pessoas Juridicas: 21
Total de manifestages: 117
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Dados por Natureza da Manifestacao

Fonte: Portal da Transparéncia

Outros: 4.8 % / Criticas: 1.8 %

Reclamacoes: 13.3 %

3

Solicitacoes: 34.3 %

Dentncias: 29.5 %

Sugestodes: 12.0 %

Duvidas: 4.2 %

" Elogios: 0.0 %

Highcharts.com

DADOS POR NATUREZA DA MANIFESTACAO

Criticas: 3

Denuncias: 49

Duvidas: 7

Elogios: 0

Solicitacdes: 57
Sugestodes: 20
Reclamacoes: 22

Outros: 8
Total de manifestagdes: 166
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Através da legislacdo vigente que regulamenta o funcionamento da Ouvidoria
Geral Municipal, a gestdo municpal tem atuado cada vez mais préxima a populagdo
sirinhaense por meios de comunicacdo facilitados e diversificados. O Portal da
transparéncia, apesar de inovador, refinado e robusto, oferece um ambiente que
muitas vezes é diferente a vivénia, experiéncia e ao realidade popular de simplicidade
dos nossos municipes e se apresenta como um canal ineficaz para uma parte da
populagdo que ndo tem acesso e a compreensao ao sistema do portal.

Com isso, em 2023 a Ouvidoria facilitada foi implantada através do whatsapp
disponibilizado para a populagdo, que em todos os niveis de escolaridade, pode
ururfruir com as ferramentas de envio de audio, videos, fotos, arquivos, ligacdes e
também de informacdes através dos status dirio que é atualizado com as informacgdes
dos servicos e aclBes da prefeitura. Nota-se que apdés a implantacdo do sistema
facilitado de whatsapp, a populacéo teve maior acesso ao instrumento, podendo este
ser mais inclusivo, simples e acessivel.

s

Através das manifestagcbes e pedidos de informagdo recebidos, € possivel
identificar pontos sensiveis no atendimento ao usuario do servico, assim como,
ocorréncia de problemas sazonais, 0 que auxilia no melhor tratamento das questdes
via recomendacdes expedidas com carater de alerta a preven¢éo de eventos futuros
ou recorréncia.

Identificamos que um dos desafios desta Ouvidoria estd em conectar o usuario do
servigo publico de maneira que ele possa exercitar mais efetivamente seu direito de
recorrer, e dessa forma a solucdo encontrada foi a implantacdo da Ouvidoria na
Escola, nas associagfes, no comércio e também com o apoio da radio local.

Em conjunto com a Controladoria Geral Municipal, a Ouvidoria colabora com a
sugestao e apoio de ideias para a dissolucdo de conflitos e formas em que a gestdo
municipal pode melhorar e elevar o nivel dos servicos prestados a populacao.
Também, nos colocamos de forma itinerante realizando visitas nos bairros
conversando com a populagdo, sempre com o intuito educativo e de campanha de
promocéo da Ouvidoria como um instrumento para a populacéo sirinhaense.

Sendo assim, destaca-se que, para o ano de 2024, a Ouvidoria Geral tem o intuito
de melhorar os indices de atendimento e satisfacdo, percorrendo com sua boa
execucdo, especialmente no que tange ao papel educacional sobre o valor e
credibilidade da ouvidoria para o melhor servigo da gestéo ao povo.
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