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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria Municipal de Brejao/PE, em cumprimento ao que
estabelece o artigo 14, inciso da Lei n° 13.460/2017, que institui o Cédigo de
Defesa dos Usuérios de Servicos Publicos, apresenta o seu Relatério Anual de

Gestao, contendo os resultados obtidos no ano de 2020.
O Relatdério Anual de gestao contempla:
| - O nimero de manifestagdes recebidas no ano em anélise;
Il - Os motivos das manifestacdes;
Il - Providéncias adotadas pela administracdo publica.

Portanto, este relatério ndo se propde a apresentar todas as acdes
realizadas pela Ouvidoria durante o ano em anélise, pois encontra-se focado

no disposto na Lei n® 13.406/2017.
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A Ouvidoria Municipal de Brejao/PE tem como principal competéncia
atuar como interlocutora e mediadora entre o cidaddo e a Administracdo
Publica, de modo que as manifestagdes decorrentes do exercicio da cidadania

proporcionem continua melhoria dos servigos publicos prestados.

F por meio da Quvidoria Municipal que sdo recebidas, examinadas e
encaminhadas denuncias, reclamagdes, elogios, sugestdes, solicitagdes de
providéncias ou de informacdo e pedido de simplificacdo referentes a
procedimentos e acdes de agentes publicos, érgdo e entidades do Poder

Executivo Municipal.

O contato entre os usudrios de servicos publicos e a Ouvidoria

Municipal ocorre de diferentes formas, sendo a principal delas o Sitio Oficial 2
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em (https://brejac.pe.gov.br/). Pagina oficial do Governo Municipal que

agrega combinacdes entre a Ouvidoria e o e-SIC, permitindo o tratamento de
manifestacdes de ouvidoria e pedidos de acesso a informacéo, funcionando
de forma integra, pois permite o cidaddo escolher como direcionar uma

manifestacao.

Durante o ano de 2020, foram realizados 27 (vinte e sete) atendimentos
por meio do pedido de informacéo, sem o registro de demandas por meio
telefébnico ou presencial, conforme distribuicdo do quantitativo de

atendimento ao longo do ano disposto na figura a seguir:
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3. MANIFESTACOES

E importante destacar que as manifestagdes que por ventura cheguem
por e-mail sejam prontamente inseridas no e-SIC, com os cuidados

necessarios, contabilizando separadamente para evitar duplicidade na

contagem.
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As 27 (vinte e sete) manifestagdes recebidas em 2020 foram distribuidas
as unidades responsaveis em funcdo da competéncia para a adogado das

respectivas providéncias.

Ainda em relacdo as manifestacbes efetivamente tratadas pela

Ouvidoria Municipal, observou-se as seguintes proporgdes por tipologia em

2020.
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i Observa-se que o tipo de registro mais frequente é o de “outros”,

(@]

>

correspondente a assuntos diversos, que correspondem a pedidos de
informacdes institucionais Em um segundo destaque, é auséncia de

manifesta¢des tratadas na Ouvidoria Municipal como “denuncias”.

Cabe destacar a preservagao da identidade dos usuarios que utilizam

dos referidos servicos.

Em funcdo da atuagdo da Ouvidoria Municipal referente ao tempo de
resposta, o mesmo se da pela necessidade de aguardar retorno das unidades,

que por sua vez também dependem de respostas de outras areas internas.

4. MELHORIA CONTINUA DO TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES Lfg?
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Com a finalidade de promover a melhoria continua do tratamento dado
pela Ouvidoria Municipal, a qualidade das respostas e dos encaminhamentos,
tanto internos quanto externos, passam por avaliacdo frequente e priorizagdo

da demanda.

O gerenciamento dos prazos e a realizacdo de contato entre a ouvidoria
e unidades da administragdo publica municipal passou a ser de forma
dindmica e acompanhada ativamente pela Controladoria Interna, que além
dos habituais e-mails passa a realizar contatos telefénicos na busca de

resultados positivados, reduzindo assim eventuais problemas gerenciais.

5. UNIDADE INTERNA ENVOLVIDA NA ANALISE

A depender do conteddo da manifestacdo, diferentes areas sao
acionadas de modo a tomar as providéncias e possibilitar o envio de resposta
conclusiva ao usuério. Para tanto, dois departamentos estdo diretamente
ligados a resolucdo das questdes apresentadas, sendo: a Ouvidoria Municipal

e a Secretaria Municipal de Controle Interno.

OUVIDORIA MUNICIPAL

A Ouvidoria Municipal é o érgdo que exerce as funcdes de planejar,
dirigir, coordenar, orientar a execuc¢do, acompanhar e avaliar as atividades das

unidades.

SECRETARIA MUNICIPAL DE CONTROLE INTERNO

A Secretaria Municipal de Controle Interno, exerce as atividades de
6rgéo central do Sistema de Controle Interno do Poder Executivo Municipal,

acompanhando ativamente as demandas apresentadas.
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6. CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria Municipal tem cumprido com a sua missdo de atuar como
interlocutora e mediadora entre o cidaddo e os érgdos da administracdo do

Poder Executivo Municipal.

Tendo como foco possibilitar que as manifestacdes decorrentes do
exercicio da cidadania proporcionem continua melhoria dos servicos publicos,
a unidade tem atuado no sentido de aprimorar a sua forma de atuagdo, com
revisdo e implementacdo de novos fluxos de trabalho, manualizagdo das

atividades e avaliacdes acerca das analises realizadas pela equipe.

Observa-se, contudo, a possibilidade de melhoria na sua atuacdo, de

modo que o reporte a alta administragdo acerca das principais manifestacoes
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