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Apresentacao

Caro (a) parceiro(a) de ouvidoria,

Seja bem-vindo (a) a primeira edicdo do Guia de
OrientacOes da Ouvidoria, para atendimentoao cidadao.

A Ouvidoria é um canal essencial para fortalecer o
didlogo entre cidaddos e instituicdes, garantindo
transparéncia, escuta qualificada e a busca por
solugdes justas e eficazes. Este guia tem como objetivo
orientar sobre o funcionamento da Ouvidoria,
detalhando suas atribuicdes, os tipos de manifestacoes
que podem ser registradas e o fluxo de atendimento.

Com este material, esperamos esclarecer duvidas e
facilitar o acesso a esse importante mecanismo de
participagao, assegurando que cada manifestacao seja
tratada com imparcialidade e comprometimento. Seja
para elogios, sugestdes, reclamacdes ou denuncias, a
Ouvidoria esta a disposicao para ouvir e agir.




Criada pela Lei Municipal® 2.654, de 13 de novembro
de 2018, sua missdo é fomentar a participacao popular
e comunitaria no acompanhamento e avaliacdo dos
servicos prestados pelo municipio, bem como contribuir
para o desenvolvimento socioeconémico, cientifico e
cultural local. Dentre suas atribui¢des, estao a correcao
de erros, omissoes ou abusos administrativos e o
aprimoramento dos Servigos em geral.

O ouvidor exerce suas atividades com autonomia,
visando ao interesse geral dos cidadaos e deve
preservar o sigilo das informagOes trazidas ao seu
conhecimento no exercicio de suas funcoes.

Em Agrolandia, a Ouvidoria atende dois publicos
distintos: o interno, formado por servidores e
empregados do municipio, e o externo, composto por
cidadaos que nao integram o Executivo, mas que
utilizam ou demandam os servicos publicos.



Tipologias das manifestacoes

As tipologias representam o0s modos como as
manifestacdes sao identificadas e cadastradas. Sdo
divididas em 6 grupos, quais sejam:

WA SUGESTAO: apresentagio de ideias ou propostas de
melhoria ao servigo publico.

@ ELOGIO: demonstracdo de reconhecimento ou
satisfacgdo pelo servico publico prestado ou
atendimento recebido.

B SOLICITACAO: requerimento de adogdo de
providéndas por parte dos drgaos e das entidades da
administracdo publica estadual.

R DENUNCIA: comunicacdo de prética de ato ilicito
envolvendo a administracdo e seus agentes, cuja
solucdo dependa da atuacdo de oOrgaos apuratdrios
competentes.

W RECLAMACAO: demonstracio de insatisfacdo
relativa a prestagdo de servigo publico e a conduta de
agentes publicos na prestacgdo e na fiscalizagdo desse
Servigo.

W INFORMAGAO: pedido de Acesso a Informacdo —
LAI

Lei de Acesso a Informacdo, garante ao cidaddo o direito de ter acesso as informacbes publicas. O prazo de
resposta € de 20 dias corridos, podendo ser prorrogado por mais 10 dias. De acordo com a Lei, o cidaddo pode
solicitar informagdes sobre qualquer assunto e ndo precisa justificar o uso das informagdes demandadas. Para
tanto, é necessario a formalizagdo do pedido (carta, internet, telefone) e a identificagdo do cidaddo. Cabe
ponderar que em caso de LAI, além dos prazos, no caso de negativa de acesso a informacdo, o cidaddo podera
interpor recurso a autoridade hierarquicamente superior aquela que emitiu a deciséo.




m Denuncias

O que é uma denincia?

E o relato de atos ilicitos ou de irregularidades
praticadas contra a Administragdao Publica, cuja solugao
dependa da atuagdo de um érgdao de apuracao. A
denuncia podera envolver casos de corrupgao, fraude,
assédio moral ou sexual, uso ilegal de bem publico,
descumprimento de normas, entre outras
irregularidades.




Quem pode denunciar?
Qualquer pessoa fisica ou juridica, brasileira ou
estrangeira, pode cadastrar uma denuncia.

O que deve conter na minha deniincia?

Para cadastrar uma denuncia, apresente 0 maximo de
informagbes possivel. Isso é muito importante para a
analise inicial dos casos. As informacOes prestadas na
denudncia devem responder as seguintes perguntas:
Quem? | O qué? | Como? | Onde? | Quando?

Outras informacdes também podem contribuir para a apuracao da
denuncia, tais como:

v" Nomes de pessoas e empresas envolvidas;

v Data ou periodo em que se deu o fato e se ainda ocorre;

v Se ha registros ou documentos que possam comprovar o fato
denunciado;

v' Se ha testemunhas que possam ser procuradas para falar
sobre o0 assunto;

v' Se vocé presenciou a situacao que estd denunciando ou
apenas ouviu falar

Ao registrar uma denuncia, lembre-se que ¢é
fundamental:
e Expor os fatos conforme a verdade;
e Proceder com urbanidade e boa-fé;
e Prestar as informagodes solicitadas para o esclarecimento
dos fatos.




Fique ligado!

Denlncias falsas ou realizadas em nome de terceiros sem
autorizacdo geram custos desnecessarios para a
administracao,  desperdicando  tempo, recursos e,
principalmente, o seu dinheiro. Além disso, esse tipo de
conduta pode atrasar a resolucao de problemas reais e
comprometer a eficiéncia dos servicos  publicos.

Se precisar registrar uma manifestacdo, faca isso com
responsabilidade. Transparéncia e compromisso sao
fundamentais para uma gestdao mais eficiente e para que
sua voz seja realmente ouvida.

Se vocé estd insatisfeito com a prestacao de algum servigo
publico ou com o atendimento recebido por um agente
publico deve registrar uma RECLAMACAO.




Canais de acesso n

a Ouvidoria
Municipal
B pelo site

https://falabr.cqgu.gov.br/publico/sc/Agrolandia/manifestacao/Registrar
Manifestacao

B Atendimento telefonico pelo (47) 3534-4212 (de segunda a sexta,
das 8 as 12h e das 13h as 17h);

R E-mail:ouvidoria@agrolandia.sc.gov.br

@& Atendimento presencial, No Pago Municipal, localizado na Rua dos
Pioneiros, 109 — Centro, das 8 as 12h e das 13h as 17h



https://falabr.cgu.gov.br/publico/sc/Agrolandia/manifestacao/RegistrarManifestacao
https://falabr.cgu.gov.br/publico/sc/Agrolandia/manifestacao/RegistrarManifestacao

E Fluxograma das demandas

Etapa I - Recepcao / Acolhimento:
Recebimento da manifestacao pelo
servidor através de um dos canais de
acesso;

Etapa II - Registro:
Pode ser presencial ou on-line, por
telefone, e-mail ou correspondéncia;

Etapa III - Encaminhamento:
Leitura e analise da manifestacao.
Envio ao érgao responsavel pela
resposta;

Etapa IV - Resposta:
Consiste em dar a explicacao
adequada ao cidadao, de forma
clara, objetiva e qualificada.




Manifestacoes
Anonimas e Sigilosas?

Uma manifestagdo an6nima é aquela encaminhada aos
orgdos e entidades publicas sem identificagao do autor.
Para que a Ouvidoria possa dar andamento a uma
denincia anonima, é imprescindivel que o relato
contenha elementos suficientes (relevancia, autoria e
materialidade) que permitam a verificacao dos fatos.

Sem informagGes minimas e verificaveis, nao é
possivel dar prosseguimento a apuracao.

Ja a manifestacao sob sigilo ocorre quando o cidadao se
identifica, mas solicita que seus dados pessoais sejam
protegidos.

No caso de pedidos de acesso a informacdo, a
identificacdo do solicitante € obrigatoria por lei, pois a
Ouvidoria precisa dessas informagdes para garantir o
devido encaminhamento e resposta.

Contudo, independentemente do tipo de
manifestacao, é essencial que sejam apresentados
elementos concretos e verificaveis, pois somente
assim sera possivel que os 0rgaos responsaveis
realizem a devida apuracao dos fatos.



Respostas E

Prazo para atendimento das manifestacdes:

A Lei Federal n® 13.460/2017, estabelece que o prazo de
resposta a essas manifestacoes do cidadao é de até 30
dias, prorrogaveis por mais 30, somente se houver

justificativa expressa.




Duvidas?
Entre em contato com a Ouvidoria através do

ouvidoria@agrolandia.sc.gov.br.

Saiba mais sobre o trabalho da Ouvidoria no site
https://agrolandia.sc.qgov.br/pagina-42380/

?

Seja nosso parceiro na fiscalizacao
dos recursos publicos



https://agrolandia.sc.gov.br/pagina-42380/
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