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Ouvidoria
Municipal

A Ouvidoria Municipal foi criada atraves do Decreto
270/2017 de 19 de junho de 2017, considerando a
necessidade de dotar o Poder Executivo Municipal
de um canal de comunicacdo com a sociedade,
gue vise a melhoria constante de seus servigos e
tendo em vista o direito a prestacao de servico de
qualidade, o acesso a informacdo e a ampliacao
dos mecanismos de controle e transparéncia na
gestdao do bem publico devem ser incentivados e
praticados, para a defesa do cidaddo e

aperfeicoamento do proprio processo democratico.

A Ouvidoria do Municipio de Belterra/PA tem por
finalidade atuar no sentido de garantir a qualidade
e eficiéncia dos servigcos prestados pelos diversos
orgaos do Poder Executivo Municipal a sociedade.

O ouvidor exercerda as suas atividades com
autonomia e no interesse geral dos cidadaos,
devendo guardar sigilo das informacdes levadas ao
seu conhecimento, no exercicio de suas funcgodes.



Canais de
Atendimento

A plataforma FalaBR adotada pela Prefeitura
Municipal de Belterra oferece total transparéncia e
eficiéncia no atendimento ao cidadao, sendo possivel

registrar  solicitacbes, denuncias,
sugestdes e elogios.
https://belterra.pa.gov.br/atendimento.php

reclamacoes,

O municipe pode optar também pelo registro através
do atendimento presencial, no Centro de Memoria,
Bosque as Seringueiras - Centro — Belterra/Pa.

Horario:
De segunda a sexta
8h as 12h e das 13h as 17h.

LS

Dentincia Elogio

Comunigue um ato ilicito praticado Expresse se vocé esta satisfeito com
contra a administragéo publica um atendimento publico

o

Reclamacgao Simplifique

Manifeste sua insatisfagdo com um Sugira alguma ideia para
servico publico desburocratizar o servigo publico

-_ = -~ e
Solicitagao
Peca um atendimento ou uma
prestacao de servico

Sugestao

Envie uma ideia ou proposta de
melhoria dos servigos publicos
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Relatorio
Anual da
Ouvidoria

Relatério Anual da Ouvidoria € um meio de
divulgacao das principais acdes realizadas pelos
setores e tem como objetivo dar transparéncia aos
seus resultados, bem como dar cumprimento ao
Art. 14, inciso Il da Lei Federal 13.460/2017.

Os dados informados foram coletados a partir de
sistema, utilizado no tratamento das demandas,
apresentadas durante o ano, com a observacao da
politica de sigilo e de confidencialidade nas
publicacdes.

Dessa forma, apresentamos o Relatorio Anual da
Ouvidoria da Prefeitura Municipal de Belterra/Pa
referente ao ano de 2022.



CANAIS DE
ATENDIMENTO

Os Canais de Atendimento ao Cidadao, nos termos do disposto no
Decreto Municipal n® 270, de 29 de junho de 2017, apresenta Relatério
de Gestéo referente as atividades realizadas no exercicio de 2022 em
cumprimento a suas atribuicbes como responsabilidade do Setor de
Controle Interno.

1. INTRODUCAO

A Ouvidoria € o0 elo que busca estabelecer, por meio de seus
procedimentos, a comunicacao eficiente entre o cidaddo, o publico
interno e a instituicdo. Atua como um espaco de didlogo com escuta
qualificada, legitimando o canal onde o cidadao tem voz e ¢é ouvido,
fortalecendo a relacdo entre o cidaddao e a prefeitura, a fim de
promover a melhoria dos servicos oferecidos a sociedade e o
aprimoramento de rotinas e processos de trabalho.

Assim, em 2017, foi disponibilizado o Decreto n°® 270/2017 que
regulamenta a Lei Federal n° 13.460/2017, que dispde sobre a
participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuéario de servicos
publicos da Administracdo Publica e da Ouvidoria Municipal.
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Manifestacoes
por Secretaria

As Secretarias mais demandas nos Canais de Atendimento no ano
de 2022 foram:
Secretaria Municipal de Obras, Viacéo e Infraestrutura — SEMOVI,
Secretaria Municipal de Saude — SEMSA,;
Secretaria Municipal de Meio Ambiente e Turismo — SEMAT;
Secretaria de Administracdo, Financas e Planejamento — SEMAF,;
Secretaria Municipal de Trabalho e Promocéo Social —-SEMTEPS;
Secretaria Municipal de Educacédo — SEMED




Manifes
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PROCESSOS

®mSEMTEPS MWSEMAT mSEMSA ®mSEMOVI/AGUA SEMOWVI/ TERRAS  m SEMED SEMOVI

@ Acesso a informacao
e~

tacoes

por Secretaria

SEMAF

ﬂ e-SIC

Lei de Acesso a Informacdo

Manua Estatistica

Estatistica

Confira a quantidade de pedidos de informacao e respostas registrados no e-SIC da Prefeitura de Belterra.
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Manifestacoes
» por Canal de
<= Entrada

O relatorio apresenta a estatistica anual referente aos servigos
prestados pela Administracdo Municipal através dos Canais de
Atendimento ao Cidadao. Assim consta-se que nos meses de janeiro
a dezembro de 2022 a média de atendimento € de 49 (quarenta e
nove) protocolos com prazo medio de respostas de 20 (vinte) dias. No
Portal de Transparéncia Servico de Informacao ao Cidadao Eletronico
foram registradas manifestacdes, todas concluidas, prazo médio de
respostas das manifestagcbes vinte dias, prezando pelo bom
relacionamento com os cidadaos, disponibilizando as ferramentas
necessarias para o funcionamento da Ouvidoria Online, com as
manifestacOes, dendncias, reclamacdes, solicitacdes de informacoes,
dar opinides e fazer sugestdes sobre qualquer assunto relacionado a
Prefeitura Municipal e o Muncipio de Belterra.
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Historico de
Manifestacoes

Podemos observar através do grafico o grande aumento
da participacdo social junto a Ouvidoria Municipal,
fortalecendo a relacdo cidadao-prefeitura e adequando
os trabalhos realizados as necessidades dos municipes.

A democracia pode ser mensurada em funcéo do nivel de
presenca da sociedade na gestdo das politicas publicas.
Dentre os diferentes canais que permitem essa
cooperacao, a Ouvidoria Municipal de Belterra, pode ser
vista como um instrumento de participacdo social e
transparéncia, com competéncia para atender os anseios
dos cidadaos perante as secretarias, por conseguinte,
materializar suas demandas em acdes efetivas.



Analise e
Conclusao

A Ouvidoria € o elo que busca estabelecer, por meio
de seus procedimentos, a comunicacao eficiente
entre o cidadao, o publico interno e a instituicao.

Atua como um espaco de diadlogo, com escuta
gualificada, legitimando o canal onde o cidadao tem
voz e é ouvido,fortalecendo a relacdo 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, considerando o
ponto de vista de expectativas externas, com o0
objetivo de reflexdo institucional e possiveis
melhorias da gestdo dos servicos e da comunicacao
com a sociedade, observou-se que, de modo geral a
maior demanda esta relacionada a Secretaria de
Obras e Planejamento, que ao longo do ano mostrou
evolucdo na qualidade da sua interacao com a
sociedade.
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Analise e
Conclusao

Sugerimos que todos 0s setores comuniquem a
Ouvidoria, tempestivamente, deliberacdes e
noticias sobre as acdes em andamento, a fim de
gue possam ser divulgadas aos cidaddos com
agilidade e coeréncia.

Por fim, considerando o indice de resolutividade,
aproximadamente em 80%, visamos 0
aprimoramento deste servico para promover uma
relacdo mais proxima entre a Ouvidoria e o0s
demais setores.

Optamos por um engajamento através de reunides,
frisando sempre a importancia do canal de
atendimento como forte instrumento de
participacéo social.

Compreender que por meio das demandas que
recebemos, sejam elas reclamacgdes, dendncias ou
até mesmo sugestdes, sao formas de
aprimoramento dos desenhos de fluxos de
trabalho, onde se torna possivel melhorar o
resultado da gestédo publica.
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