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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
servigcos publicos da administracdo publica, e Decreto Municipal n® 173/2019, que
dispbe sobre a regulamentacdo da Ouvidoria no ambito do Poder Executivo do
Municipio de Aguas Frias.

A Ouvidoria € o orgao de comunicacao direta entre o Ente Publico e a
sociedade. Possui papel fundamental de promover a informacéo, o esclarecimento

e a divulgacéo dos servicos realizados e atividades desenvolvidas pela Instituicao.

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

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 questfes 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.
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2. LEGISLACAO OUVIDORIA

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

Regula o acesso a informacdes previsto no inciso XXXIII 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 da outras providéncias.

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

servigos 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 Desburocratizacéo

e Simplificacéo.

Decreto Municipal n®173/2019 de 29 de maio de 2019
Dispbe sobre a regulamentacédo 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.


http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%2012.527-2011?OpenDocument
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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
reclamacdes, denuncias, sugestbes, pedidos de informacado e elogios entre outros,
de modo a estimular a participacao do cidadéo no controle e avaliacdo dos servi¢os

prestados e na gestao dos recursos publicos.

Oportunizando mediar 0 acesso a bens e servigos publicos aos cidadéaos, a
ouvidoria constituem-se como um importante instrumento de gestdo para a

Administragéo Publica, previsto, implicitamente na Carta Federal de 1988.

4. CANAIS DE ATENDIMENTO

Quanto a identificacdo, verificou-se que as demandas recebidas a Ouvidoria
do Municipio de Aguas Frias — SC, na sua maior parte, por meio do sistema
eletrénico do e-Ouv, plataforma integrada de ouvidoria, em endereco eletrbnico:

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

Ainda sao disponibilizados outros canais para recebimento de manifestacao,
como: carta, atendimento presencial, telefone, e-mail e WhatsApp, sendo inseridas

no Sistema Eletrénico e-Ouv para tramitacao eletronica.

5. TIPOS DE MANIFESTACAQ

A Ouvidora-geral da Unido, indica a seguir tipos de manifestacdo a serem

utilizados pelos usuarios:
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OUVIDORIA MUNICIPAL
Reclamacdo Elogio
Manifeste sua insatisfacao com o servico puiblico Expresse se vocé esta satisfeito com um atendimento publico
Solicitacdo Sugestao
Solicite a adocao de providéncias por parte de uma Ouvidoria Envie umaideia ou proposta de melhoria para os servigos publicos
Dentincia Simplifique
Comunique uma irregularidacie, um atolicito ou uma violaco de direitos na administracao publica Sugira algumaideia para desburocratizar o servico publico

a) Reclamacéo: demonstracdo de insatisfacdo relativa a servico publico;

b) Solicitacdo: requerimento de adocdo de providéncia por parte da

Administracao;

c) Denuncia: comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da

atuacao de 6rgao de controle interno ou externo;

d) Elogio: demonstracédo de satisfacdo sobre servico oferecido ou atendimento

recebido.

e) Sugestdo: proposta de aprimoramento de politicas e servicos prestados

pela Administracédo Publica;

f) Simplifigue: Sugira alguma ideia para desburocratizar o servico publico.
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6. MANIFESTACAO DEMANDADAS POR CIDADAQO

Assim sendo, dentre as demandas recebidas junto a ouvidoria Municipal de
Aguas Frias -ASC, no ano de 2023, pode se perceber que tivemos um total de 45

(quarenta e cinco) manifestacdes, conforme segue no quadro abaixo:

Prefeitura - Aguas Frias - SC

45 1

TOTAL DE MM‘FESTMOES UNIDADES MUNICIPAIS

7. PRINCIPAIS ASSUNTOS DEMANDADOS POR NATUREZA

7.1 — Comunicac0fes por Natureza

Dentre as principais manifestacdes registradas por cidaddo na ouvidoria
Municipal de Aguas Frias, observa-se assim definidos: comunicagcdo com 34 que
corresponde a 77,3%, solicitacdo com 09 que corresponde a 20,5%, e denuncia

com 01 que corresponde 2,3%, e 01 (uma) manifestacédo arquivada.

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

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



https://falabr.cgu.gov.br/publico/sc/AguasFrias/Manifestacao/RegistrarManifestacao
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Gréafico Comunicacao por Natureza
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7.2 — Comunicac0fes por Forma de Contato

Forma de Contato

DESCRICAO CONTATO QUANTIDADE
Atendimento Presencial 00
Carta 00
Formuléario Impresso 00
Outros 00
Plataforma FalaBR — Sistema Eletronico 45
Telefone 00
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Visualizagdo Grafica Forma de Contato:
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Quanto a identificacédo, verificou-se que as manifestacbes encaminhadas a
Ouvidorias estdo assim identificadas: em 100% pelo sistema eletrénico E-Ouv,

integrada Fala. Br.

7.3 - Manifestacfes recebidas ultimos anos

Total de manifestacdes recebidas nos ultimos anos, esta representado

no quadro abaixo:

ANO QUANTIDADE MANIFESTACOES
2019 12
2020 08
2021 09
2022 15
2023 45
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8 MANIFESTACOES RESPONDIDAS

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

respondidas aos solicitantes dentro prazo estabelecido por Lei em vigor.

ARQUIVADAS

1

ENCAMINHADAS PARA QUTROS ORGAOS

*Ja contabilizadas nas outras situagbes.

As demandas recebidas, foram respondidas de imediato pela Ouvidoria
Municipal de Aguas Frias, em um tempo médio de 4,52 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 orgdo, a Ouvidoria encaminhava a instituicdo responsavel e

orientava o setor para proceder a devida resposta ao manifestante.

8.1 — Historico das Manifestacdes - 2023

SERIE HISTORICA DAS MAMNIFES TAGCOES

- 2022

10
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9 GRAU DE SATISFACAO DO USUARIO

SITUACAO DAS MANIFESTACOES QUANTIDADE
Solucionada 44
Arquivada 01
Improcedente 00
em Analise/Andamento 00
Encaminhada para Outro Ouvidoria 00

Ouvidoria do Poder Executivo do Municipio de Aguas Frias, SC, nos termos
do disposto na Lei n° 13.460/2017, regulamentada pelo Decreto Municipal n°
173/2019, apresenta pesquisa de satisfacdo pelos usuéarios das atividades

relacionadas ao exercicio de 2023. Conforme segue:

Em qual setor da Prefeitura vocé foi

2 Género; Faixa Etaria; ‘ Ry
- atendido: Date Creaet
Masculino 31250 anos Secretaria Municipal 11 de dezembro de 2023
} Prefiro Nao Informar 192 30 anos Qutros 18 de julho de 2023
Masculino acima de 51 anos Secretaria Municipal 28 de junho de 2023
Masculino 31250 anos Controle Interno 26 de junho de 2023

Observou-se que o cidaddo ao efetuar sua manifestacdo, 0 mesmo néao
demonstrou interesse em responder, portanto teve 04 (quatro) respostas quanto a

pesquisa de satisfacao no exercicio de 2023.
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10 CONSIDERACOES FINAIS

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 2023, 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.

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, em 05 de janeiro de 2024.

OUVIDORIA MUNICIPAL
Carlos Alberto Daga
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