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RELATORIO DOS CANAIS DE ATENDIMENTO EXERCICIO 2019

Os canais de atendimento ao cidaddo, nos termos do disposto no Decreto Municipal
n°® 270, de 29 de junho de 2017, apresenta Relatério de Gestdo referente as
atividades realizadas no exercicio de 2019 em cumprimento a suas atribuicbes como
responsabilidade do Setor de Controle Intrerno.

1. INTRODUGAO

Os canais de atendimento ao Cidadao séo elos que buscam estabelecer, por meio
de seus procedimentos, a comunicagao eficiente entre o cidadao, o publico interno e
a instituicdo. Atua como um espaco de dialogo com escuta qualificada, legitimando o
canal onde o cidadao tem voz e é ouvido, fortalecendo a relagao entre o cidadao e a
prefeitura, a fim de promover a melhoria dos servicos oferecidos a sociedade e o
aprimoramento de rotinas e processosde trabalho.

Assim, em 2017, foi disponibilizado o Decreto n°® 270/2017 que regulamenta a Lei
Federal n° 13.460/2017, que dispde sobre a participagdo, protecdo e defesa dos
direitos do usuario de servigos publicos da Administracdo Publica e da Ouvidoria
Municipal, legitimando-a como relevante ferramenta de gestéo e participagéo social.

2. CANAIS DE ATENDIMENTO

Eventuais manifestacdes recebidas por escrito ou em atendimento presencial sao
encaminhadas para tramitac&o interna entre os setores competentes. As demandas
relacionadas a Lei de Acesso a Informacgao (LAIl) sdo recebidas, em sua maioria, por
meio do sistema e-SIC, com interface disponivel na internet em
https://belterra.pa.gov.br/atendimento.php.

3. DEMONSTRATIVOS QUANTITATIVOS
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O relatério inclui a estatistica anual referente aos servigos prestados pela
administragdo municipal. Assim consta-se que nos meses de janeiro a dezembro de
2019 a média de atendimento € de 17 protocolos no e-sic (sendo 16 pessoa fisica e
1 pessoa juridica) e 29 no SIC (todas pessoa fisica) com prazo médio de respostas
de vinte dias.

No Portal de Transparéncia Servico de Informacdo ao Cidadado Eletrénico foram
registradas 17 manifestagdes, todas deferidas, nenhuma indeferida (0).

Registrou-se no ano de 2019, através do e-mail 9 atendimentos no
faleconosco@belterra.pa.gov.or no ano de 2019, prezando pelo bom
relacionamento com os cidadaos, disponibilizando as ferramentas necessarias para
o funcionamento da Ouvidoria Online, com as manifestacbes, denuncias,
reclamacgoes, solicitagcbes de informagdes, dar opinides e fazer sugestdes sobre
qualquer assunto relacionado a Prefeitura Municipal e a cidade.

4. ANALISE E CONCLUSAO

Os canais de atendimento sdo elos que buscam estabelecer, por meio de seus
procedimentos, a comunicagao entre o cidadado, o publico interno e a institui¢ao.
Atua como um espago de dialogo com escuta qualificada, legitimando o canal onde
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o cidaddo tem voz e é ouvido, fortalecendo a relacédo entre o cidadao e a prefeitura,
a fim de promover a melhoria dos servicos oferecidos a sociedade e o
aprimoramento de rotinas e processos de trabalho. Depois de avaliados todos os
dados, relacionando dificultadores, do ponto de vista das expectativas externas, com
o objetivo de reflexdo institucional e possiveis melhorias da gestao dos servigos e da
comunicagdo com a sociedade, observou-se que, de modo geral, a gestdo carece,
para aumentar a qualidade da sua interacdo com a sociedade, que todos os setores
se comuniquem, tempestivamente, deliberacbes e noticias sobre as acbes em
andamento, a fim de que possam ser divulgadas aos cidaddos com agilidade e
coeréncia.

Visamos ao aprimoramento deste servico para promover uma relagao mais préxima
entre o cidaddo e o poder publico. Optamos por um engajamento através de
reunides, frisando sempre a importdncia do canal de atendimento como forte
instrumento de participagcédo social. Compreender que, por meio das demandas que
recebemos, sejam elas reclamagdes, denuncias ou até mesmo sugestdes, € uma
forma de aprimoramento dos desenhos de fluxos de trabalho, onde se torna possivel
melhorar oresultado da gestéo publica.

Belterra/PA, 01 de Abril de 2020.
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