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RELATORIO ANUAL DE ATIVIDADES DE OUVIDORIA
Exercicio de 2021

Municipio de Aguas Frias
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PIB: 93,26 (em milhdes) (IBGE — 2017)
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1. INTRODUCAO

Em atendimento ao disposto na Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de
2017, que dispde sobre participacdo, protecao e defesa dos direitos do usuario dos
servigos publicos da administracdo publica, e Decreto Municipal n°® 173/2019, que
disp6e sobre a regulamentagdo da Ouvidoria no ambito do Poder Executivo do
Municipio de Aguas Frias.

As Ouvidorias Publicas séo instancias de participacdo e controle social,
responsaveis por interagir com os usuarios, objetivando o aprimoramento da gestéao

publica e melhorar os servicos oferecidos.

Fundamentalmente, as Ouvidorias Publicas, atuam no processo de
interlocucdo entre o cidaddo e a Administracdo Publica, de modo que as
manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania provoquem a melhoria dos
servigcos publicos prestados, e que, por meio do dialogo e da mediacdo, se
capacitam para compreender as questdes trazidas pela sociedade, as dificuldades
enfrentadas pelos cidaddos no acesso aos bens e servicos publicos em geral,
assim como para construir solugdes efetivas as demandas sociais, apresenta, para

conhecimento.

Localiza¢@o do Municipio no mapa Estadual
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2. LEGISLACAO PERTINENTE A OUVIDORIA

Lei Federal n°® 12.527 de 18 de novembro de 2011.

Regula o acesso a informagdes previsto no inciso XXXIIl do art. 5°, no inciso
I do 8§ 3° do art. 37 e no 8§ 2° do art. 216 da Constituicdo Federal; altera a Lei n°®
8.112, de 11 de dezembro de 1990; revoga a Lei n® 11.111, de 5 de maio de 2005,
e dispositivos da Lei n® 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e d& outras providéncias.

Lei Federal n® 13.460 de 26 de junho de 2017
Dispbe sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos

servigcos publicos da administracdo publica.

Lei Federal n®13.726 de 8 de outubro de 2018
Racionaliza atos e procedimentos administrativos dos Poderes da Uniéo, dos
Estados, do Distrito Federal e dos Municipios e institui 0 Selo de Desburocratizacao

e Simplificacéo.

Decreto Municipal n®173/2019 de 29 de maio de 2019
Dispbe sobre a regulamentacdo da Ouvidoria Publica e da Carta de Servicos
aos usudrios de Servicos Publicos no Poder Executivo do Municipio de Aguas Frias

e da outras providéncias.

3. FEUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria Municipal € um canal de participacdo e controle social, aberto
para a sociedade e funciona junto a Controle Interno do Municipio, como canal de
comunicacdo direta entre a sociedade e a Administracdo municipal, recebendo

reclamacgdes, denudncias, sugestfes, pedidos de informacédo e elogios, de modo a


http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%2012.527-2011?OpenDocument
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estimular a participacédo do cidadéo no controle e avaliacdo dos servigos prestados
e na gestao dos recursos publicos.

Na oportunidade de mediar 0 acesso a bens e servicos publicos aos
cidadaos, a ouvidoria constituem-se como um importante instrumento de gestéao

para a Administracdo Publica.

4. CANAIS DE ATENDIMENTO

As demandas de Ouvidoria s@o recebidas, na maior parte, por meio do
sistema eletronico de Ouvidoria eOuv, plataforma integrada de ouvidoria, em
endereco eletronico:

https://falabr.cgu.gov.br/publico/sc/AguasFrias/Manifestacao/RgistrarManifestacao.

Eventuais manifestacdes recebidas por escrito, em atendimento presencial,
telefone e demais canais séo inseridas no Sistema Eletronico eOuv para tramitacéo
eletronica.

5. TIPOS DE MANIFESTACAO

A Ouvidora-geral da Unido, com base em sua Instru¢cdo Normativa OGU n°

1/2014, indica cinco tipos de manifestacdo a serem utilizados pelos usuarios:

DENUNCIA ECL, SOLICITACAO ELOGIO

a) Denuncia: comunicagdo de prética de ato ilicito cuja solugdo dependa da

atuacao de orgédo de controle interno ou externo;
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b) Reclamacao: demonstracao de insatisfacdo relativa a servi¢o publico;

c) Solicitacdo: requerimento de adocdo de providéncia por parte da
Administragao;

d) Sugestdo: proposta de aprimoramento de politicas e servicos prestados
pela Administracdo Publica;

e) Elogio: demonstracéo de satisfacdo sobre servi¢co oferecido ou atendimento
recebido.

6. MANIFESTACAO DEMANDADAS POR CIDADAQO

Assim sendo, dentre as demandas recebidas junto a ouvidoria Municipal de
Aguas Frias -ASC, no ano de 2021, pode se perceber que tivemos um total de 09

(nove) manifestagcBes, conforme segue no quadro abaixo:

I

TOTAL DE MﬁNlFESTN;OES UNIDADES MUNICIPAIS

7. PRINCIPAIS ASSUNTOS DEMANDADQOS

Dentre as principais manifestacbes registradas por cidaddo na ouvidoria
Municipal de Aguas Frias, observa-se que o tipo comunicacdo ocupa 0 primeiro

lugar, com 05 (cinco) que corresponde a (55,6%), seguidos pela solicitagdo com 02
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(duas) manifestacdo que corresponde a (22,2%), e Sugestdo por 2 (duas) que
corresponde (22,2%), nas demais manifestacdes ndo houveram registros.

Todas as manifestacbes registradas externamente via acesso internet, pelo
sistema eletronico:

https://falabr.cgu.gov.br/publico/sc/AguasFrias/Manifestacao/RegistrarManifestacao

Forma de Contato

DESCRIC;AO CONTATO QUANTIDADE
Plataforma FalaBR — Sistema Eletronico 09
Telefone 00
Presencial 00
Formulario Impresso 00
Correspondéncia 00
Outros 00
TIPOS DE MANIFESTAGAQ SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES

RECLAMAGAO

SOLICITACAO

W

. )

DENUNCIA
B sucesTAo
ELOGIO
] svPLIFIQUE

(@] comuNICcAGAO

. . . margo maio Julho agosto dezembro
*Considera apenas as goes Respondidas e Em Trat

8. MANIFESTACOES RESPONDIDAS

No quadro seguinte demonstra-se que 100% das manifestacdes foram

respondidas aos solicitantes dentro prazo estabelecido por Lei em vigor.
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03

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO

ARQUIVADAS

9 0 0

ENCAMINHADAS PARA ORGAQ EXTERNO

0

As demandas recebidas, foram respondidas de imediato pela Ouvidoria
Municipal de Aguas Frias, em um tempo médio de 4,22 dias, sendo em consulta
instantdnea ao 6rgado/setor responsavel, independente da sua complexidade de
manifestacdo, foram encaminhadas através do banco de dados disponivel no
sistema informatizado, também por e-mails e telefone e se necessario
pessoalmente.

Quando a manifestacdo recebida tratava sobre assunto alheio a
competéncia deste 6rgdo, a Ouvidoria encaminhava a instituicdo responsavel e

orientava o setor para proceder a devida resposta ao manifestante.

SITUACAO DAS MANIFESTACOES QUANTIDADE
Solucionada 09
Arquivada 00
Improcedente 00
em Analise/Andamento 00
Encaminhada para Outro Ouvidoria 00

9. GRAU DE SATISFACAO DO USUARIO

Obtivemos apenas 1 (uma) respostas pelo manifestante quanto a sua

demanda se foi resolvida.
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N ITUARANE (A e & L PERFIL DO CIDADAD
RESOLITVIOADE {Asua demandaforesohide SATISAGAO [Vocé et st com o afendimento prosace”) ’
R GENERO LOCALIZAGAO RAGAE COR
oo Al
o Percentual dos manifestantes por faixa eléria
a‘c
0 “‘t
TOTALDERESPOSTAS

PERFIL DO CIDADAO PERFIL DO CIDADAQ

FAIXA ETARIA , LOCALIZAGAO  J&%  RAGAECOR FAIXA ETARIA GENERO RAGAE COR
Percentual dos manifestantes por género Percentual dos manifestantes por Estado
Nao Informado 100,00%

Nota-se conforme demonstra a cima nos graficos, que o cidaddo ao efetuar
sua manifestacdo através da ouvidoria municipal para dirimir suas duvidas, o
mesmo ndo demonstrou interesse em responder quanto: a faixa etaria, género,
localizagéo, raca e cor do manifestante usuario da ouvidoria.

Destaca-se ainda que a pesquisa de satisfacdo onde pode ser acessado
diretamente na pagina da internet do Municipio através do endereco:

https://www.aguasfrias.sc.gov.br/cms/pagina/ver/codMapaltem/149589
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10. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria € o 6rgdo de comunicacdo direta entre o Ente Publico e a
sociedade. Possui papel fundamental de promover a informacéo, o esclarecimento
e a divulgacéao dos servicos realizados e atividades desenvolvidas pela Instituicao.

Os dados coletados neste relatério, além de atender normas especificas, tem
por objeto disponibilizar o trabalho anual realizado pela Ouvidoria do Municipio de
Aguas Frias — SC, e principalmente, ratificar os principios da transparéncia e
eficiéncia dos servigcos prestados.

No exercicio de 2021, dentre as demandas recebidas, constatou-se que a
maioria tem como autor o publico externo do 6rgao, ou seja, cidaddos sem vinculo
direto com a instituicdo e que buscam a Ouvidoria para tratar sobre os mais
diversos assuntos. O publico interno (membros, servidores, terceirizados) € autor

de uma parcela minima do total de manifestacdes.

Vale ressaltar, que embora a Ouvidoria tenha sido instituida e regulamentada,
nos tramites da Lei Federal n°® 13.460/2017, no Municipio de Aguas Frias - SC,
alcancou-se significativo reconhecimento interno quanto ao papel de instrumento
mediador entre, de um lado, as necessidades de informacdo e participacdo da
sociedade e, de outro, as realidades operacionais e administrativas do Poder

Executivo Municipal.

Aguas Frias — SC, janeiro de 2022.



