ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL

PREFEITURA MUNICIPAL DE ALEGRIA
CNPJ: 92.465.228/0001-75

CARTA DE SERVICOS AO USUARIO — OUVIDORIA

A Carta de Servicos foi instituida pela Lei Federal n°® 13.460, de 26 de junho de
2017, tem como objetivo dar visibilidade e transparéncia aos servigos
prestados pela Ouvidoria do Municipio.

E o documento que demonstra as formas de acesso aos servicos prestados
pela ouvidoria do Municipio, e 0 compromisso quanto aos padrdes de
qualidade de atendimento. A ouvidoria € o canal de comunicacdo entre o
cidadéo e administracao.

| - SERVICOS OFERECIDOS PELA OUVIDORIA DO MUNICIPIO:

Reclamacdo: € o reclamo, queixa ou protesto quanto ao servico prestado,
acao ou omissdo da administracdo ou do servidor publico;

Solicitacdo: é o requerimento de adocao de alguma providéncia por parte da
Administracéao.

Sugestéo: apresenta ideia ou proposta para o aprimoramento dos servigcos
realizados pela administracdo publica;

Elogio: demonstra reconhecimento, apre¢co ou satisfagdo com o atendimento
ou com a prestacado de um servico publico.

Denuncia: comunicacdo sobre ato ilicito, que deve ser encaminhado aos
orgdos de controle interno ou externo para resolucao.

As solicitacfes recebidas sdo encaminhadas para o0 setor competente via
sistema ou documento fisico.

Il - REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES
NECESSARIAS PARA ACESSAR O SERVICO:

Para encaminhar sua manifestacdo € necessario acessar o formulario
disponivel na péagina http://www.falabr.cqu.gov.br/, e preencher o cadastro no
Login Cidadéao, que é a chave de acesso aos servicos digitais de ouvidoria do
Municipio.

Depois de enviada a sua manifestacdo, vocé receberd um e-mail para
confirmacdo com um numero de protocolo e, se necessario, podera ser
solicitada a complementacéo de dados.

Il - PRINCIPAIS ETAPAS PARA O PROCESSAMENTO DO SERVICO:

RECEBIMENTO: O Falabr gera um numero de protocolo e envia a demanda
para a ouvidoria do Municipio;

ANALISE: Ouvidor analisa e valida a manifesta¢do quanto ao seu contetdo e
encaminha o documento para o setor competente para a resposta,
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COMPLEMENTO: caso a manifestacdo ndo contenha todos os dados
necessarios para a analise sera solicitado complemento de informacdes.
ENCAMINHAMENTO: sendo valida a manifestacdo, sera encaminhada para
resposta e posterior encaminhamento para o solicitante.

CONCLUSAO: uma manifestacdo somente sera finalizada apds a reposta
conclusiva e com efetivo envio ao demandante.

ApoOs a conclusdo da demanda, sera feito analise para possiveis melhorias no
atendimento das solicitagoes.

IV - PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

O prazo para resposta é de vinte dias, prorrogaveis por mais dez, mediante
justificativa expressa do érgéo/entidade demandado.

V - FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO:
Eletrdnico, presencial, telefénico.

VI - LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR AS
MANIFESTACOES:

Os enderecos da ouvidoria sdo:

Via site:
https://falabr.cqu.gov.br/publico/RS/alegria/Manifestacao/reqgistrarmanifestacao

Via presencial: Prefeitura Municipal de Alegria, Ouvidoria: telefone para
contato: 55 3536 1133 ou 55 3536 1035

E-mail: ouvidoriaalegriars@gmail.com

VIl - PRIORIDADES DE ATENDIMENTO:

Celeridade e qualidade das respostas as demandas dos usuarios;
Objetividade e imparcialidade no tratamento das manifestagoes;
Pessoalidade e informalidade das relacdes estabelecidas com seus usuarios;

Defesa da ética e da transparéncia nas relacdes entre a Administracdo Publica
e os cidadaos.
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VIl — PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA O ATENDIMENTO:

O atendimento € imediato, a partir do recebimento do e-mail de confirmacao da
demanda com o n° de protocolo.

Apoés o ingresso da demanda no site falabr. e enviada a manifestacdo ao
Municipio, o prazo € de vinte dias, prorrogaveis por mais dez, mediante
justificativa expressa do 6rgéo/entidade demandado.

IX - MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS:

A Ouvidoria do Municipio preza pelas seguintes diretrizes:

Transparéncia: disponibiliza o acesso as informacdes, garantindo o sigilo do
demandante quando solicitado, ou necessario para o tramite da matéria;
Responsabilidade: compromisso com a informagé&o prestada ao interessado;
Equidade: atendimento personalizado, de forma justa, correta e imparcial e
com tratamento igualitario de todos os demandantes;

Confidencialidade: durante a tramitacdo da demanda o seu conteudo sera de
conhecimento exclusivo dos servidores envolvidos no processo.

X - PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS
MANIFESTACOES DOS USUARIOS:

ApoOs receber as manifestacdes pelos diferentes canais de entrada, a ouvidoria
do Municipio realiza todo o processo de andlise e tratamento das demandas.
No processo de validacdo da demanda é feita analise do seu contetdo para
verificar se é matéria afeta ao servico publico prestado por 6rgdos do Poder
Executivo Municipal, se é matéria que deve tramitar no canal de ouvidoria e
ainda se é caso de solicitar a complementacéo do relato;

O usuéario poderd acompanhar a solicitacdo junto ao Site do Falabr, endereco:
http://www.falabr.cqu.gov.br/ , mediante login e senha.

Na resposta ao demandante a Ouvidoria zelara pela celeridade e qualidade das
respostas as demandas dos seus usuarios.

Xl - MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS,
ACERCA DO ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL
MANIFESTACAO:

O usuario poderd acompanhar a solicitacédo junto ao Site do Falabr, endereco:
http://www.falabr.cqu.gov.br/ , mediante login e senha.
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