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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 participa¢ao, protegdo e defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos da administragéo publica, e Decreto Municipal n® 173/2019, que
dispde sobre a regulamentagéo da Ouvidoria no ambito do Poder Executivo do
Municipio de Aguas Frias.

As Ouvidorias Publicas s&o instancias de participagdo e controle social,
responsaveis por interagir com os usuarios, objetivando o aprimoramento da gestao

publica e melhorar os servigos oferecidos.

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

conhecimento.

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

para a Administragéo Publica.



e Estado de Santa Catarina
(§ [  MUNICIPIO DE AGUAS FRIAS
Arey "’S\E WA  Ouvidoria Municipal
‘\v\ "/

-

2. LEGISLACAO PERTINENTE A OUVIDORIA

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

Regula o acesso a informagdes previsto no inciso XXXIlI do art. 5°, no inciso Il do §
3° do art. 37 e no § 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 da outras providéncias.

Lei Federal n° 13.460 de 26 de junho de 2017
Disp6e sobre participagéo, protegéo e defesa dos direitos do usuario dos servicos
publicos da administragéo publica.

Lei Federal n° 13.726 de 8 de outubro de 2018
Racionaliza atos e procedimentos administrativos dos Poderes da Uni&o, dos
Estados, do Distrito Federal e dos Municipios e institui o Selo de Desburocratizagédo
e Simplificacao.

Decreto Municipal n° 173/2019 de 29 de maio de 2019
Dispée sobre a regulamentagéo da Ouvidoria Publica e da Carta de Servigos aos
usuarios de Servigos Publicos no Poder Executivo do Municipio de Aguas Frias e
da outras providéncias.

3. TIPOS DE MANIFESTACAQO

A Ouvidora-geral da Unido, com base em sua Instrugdo Normativa OGU n°

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

DENUNCIA RECLAMACAO SOLICITACAO ELOGIO
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a) Dendncia: comunicagédo de pratica de ato ilicito cuja solugéo dependa da
atuacao de 6rgéo de controle interno ou externo;

b) Reclamagdo: demonstragdo de insatisfagéo relativa a servigo publico;

c) Solicitacdo: requerimento de adogdo de providéncia por parte da
Administragéao;

d) Sugestdo: proposta de aprimoramento de politicas e servigos prestados
pela Administragao Publica;

e) Elogio: demonstragao de satisfagdo sobre servigo oferecido ou atendimento
recebido.

4. MANIFESTACAO DEMANDADAS POR CIDADAO

Assim sendo, dentre as demandas recebidas junto a ouvidoria Municipal de
Aguas Frias -ASC, no ano de 2020, pode se perceber que tivemos um total de 08

(oito) manifestagées, conforme segue no quadro abaixo:

8 i

TOTAL DE MANIFESTAGOES UND MUNICIPAI
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5. PRINCIPAIS ASSUNTOS DEMANDADOS

Dentre os principais assuntos demandados pelo usudario nas manifestagdes
solicitadas, foram referentes a transparéncia, servidores, Saude, Registro de
frequéncia e meio Ambiente.

Quanto as manifestagbes registradas por cidaddo na ouvidoria Municipal de
Aguas Frias, observa-se que o tipo comunicagédo ocupa o primeiro lugar, com 06
(seis) manifestagdo que corresponde a (75,0%), seguidos pela solicitagdo com 02
(duas) manifestagéo que corresponde a (25%), e nas demais manifestagées nao
houveram registros.

Todas as manifestacbes registradas externamente via acesso internet, pelo
sistema eletrénico:
https://falabr.cgu.gov.br/publico/sc/AguasFrias/Manifestacao/RegistrarManifestacao

Forma de Contato

DESCRICI\O CONTATO QUANTIDADE
Plataforma FalaBR — Sistema Eletrénico 08
Telefone 00
Presencial 00
Formulario Impresso 00
Correspondéncia 00
Fax 00
Outros 00
TIPOS DE MANIFESTAQ(")ES SERIE HISTORICA DAS MANIFESTA(;CES

RECLAMACAO 0 (0,0%) .

SOLICITAGAO 2 (25,0%)

EQl] DENUNCIA 0 (0,0%) "

SUGESTAO 0 (0,0%) 10

@ ELOGIO 0 (0,0%) 0

COMUNICAGAO 6 (75,0%)

0o fey abr jul set out nov

SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)

-« 2020
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6. MANIFESTACOES RESPONDIDAS

Nota-se conforme demonstra a seguir que 100% das manifestagdes foram
respondidas e enviado as informagées aos solicitantes dentro prazo estabelecido

e

EM TRATAMENTO 0

0

por Lei em vigor.

6.14
TEMPO MEDIO
{DIAS)

RESPONDIDAS

8

MANIFESTAGOES
ARQUIVADAS

0

0%

ENCAMINHADO PARA
ORGAO EXTERNO

As demandas recebidas, foram respondidas de imediato pela Ouvidoria
Municipal de Aguas Frias, ou de consulta instantdnea ao 6rgao/setor responsavel,
independente da sua complexidade de manifestagao, foram encaminhadas através
do banco de dados disponivel no sistema informatizado, também por e-mails e
telefone e se necessario pessoalmente.

Quando a manifestagdo 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.

SITUAGAO DAS MANIFESTAGOES QUANTIDADE
Solucionada 08
Arquivada 00
Improcedente 00
em Analise/Andamento 00
Encaminhada para Outro Ouvidoria 00
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7. GRAU DE SATISFACAO DO USUARIO

Nao obtivemos respostas pelo manifestante quanto a sua demanda se foi
resolvida, no que tange a satisfagéo da ouvidoria: muito insatisfeito (1), regular (3),
muito satisfeito (5), insatisfeito (2) e satisfeito (4), tem se observado que o
manifestante ndo possui interesse em responder quanto ao grau de satisfagéo.

Quanto ao histoérico do nivel, o sistema apresenta os numeros da satisfagéo
da ouvidoria municipal total desde sua implantagéo e inicio de funcionamento.

SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA? SATISFAGAQ DA OUVIDORIA ;gm;\
mxgggf - REGULAR (3 MUITO s(glsrsno
Nio  Parcialmente  Sim 0 - - O
INSATISFEITO (2) SATISFEITO (4)
TOTAL DERESPOSTAS 0 TOTAL DERESPOSTAS 0

8. FAIXA ETARIA

PERFIL DO CIDADAO

\m FMXA ETARIA @" ‘

Qtd de Solicitantes por Faixa Etaria =1t

100,00%
Néo Informado

Faixa Etaria
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9. GENERO

Quanto ao Genero observa se no quadro a baixo, que o cidadao optou por nao
responder.

PERFIL DO CIDADAO

GENERO @ Locuzagio |

O O MASCULINO
0 (0,0%)
FEMININO
0 (0,0%)

10. LOCALIZACAO
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11. RACA E COR

PERFIL DO CIDADAO
[7]) FAXAETARIA (] GENERO (@) trocauzacho [sat RACAECOR
Qtd de Solicitantes por Raca e Cor =15 qm|

Etinia

Néo e — 2

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

Observado também a pesquisa de satisfagdo 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

Destaca-se a baixa participagéo por parte dos manifestantes na pesquisa de
satisfacdo, sendo uma importante ferramenta de avaliagdo para atuacao e
melhorias necessarias.

12. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria é o 6rgdo de comunicagdo direta entre o Ente Publico e a
sociedade. Possui papel fundamental de promover a informagéo, o esclarecimento
e a divulgacao dos servigos realizados e atividades desenvolvidas pela Institui¢ao.

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 servigos prestados.
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No exercicio de 2020, 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 manifestagoes.

Aguas Frias — SC, em 13 de janeiro de 2021.

Aguas Frias
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