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Carta de Servicos de Usuario da Ouvidoria do Municipio de Sao Valério do
Sul/RS.

A Carta de Servicos, instituida pela Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017,
tem como objetivo dar visibilidade e transparéncia aos servigos prestados pelo poder
publico. E um documento que demonstra as formas de acesso a esses servicos, e

0S compromissos quanto aos padrdes de qualidade de atendimento.

O QUE E A OUVIDORIA A Ouvidoria Municipal, € vinculada Secretaria Municipal de
Administracdo. Tem como objetivo assegurar de modo permanente e eficaz a
preservacao dos principios de legalidade, moralidade e eficiéncia dos atos dos
servidores municipais, bem como instituir e manter servigos de atendimento as
reclamacdes e sugestdes dos cidadaos, especialmente 0s usuérios dos servicos
publicos e garantir espacos mecanismos e instrumentos de participacao e controle

social sobre sua atuacgao e servicos ofertados a populacgéo.

| - SERVICOS OFERECIDOS A Ouvidoria Municipal recebe e encaminha dendncias,
reclamacdes, sugestdes, os elogios e a solicitacdo de informacdes.

- Dendncia: é a peca apresentada por particular, noticiando a Administracao Publica
0 suposto cometimento de irregularidade associada ao exercicio de cargo.

- Reclamacao é o desagrado ou protesto quanto ao servi¢co prestado, acdo ou
omissao da administracédo ou do servidor publico;

- Solicitagdo pode indicar insatisfacdo, reclamacgao, noticiar problemas, deve
apresentar um requerimento de atendimento de servico;

- Duvida é a peca apresentada para solicitar esclarecimentos sobre assuntos da
administragéo publica

- Sugestao apresenta ideia ou proposta para o aprimoramento dos servigos
realizados pela administragé@o publica;

- Elogio demonstra reconhecimento, apreco ou satisfagdo com o atendimento ou

com a prestacédo de um servico publico.
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Il - REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES NECESSARIAS
PARA ACESSAR O SERVICO Para encaminhar sua manifestacdo € necessario

acessar o formulario disponivel na pagina https://saovaleriodosul.rs.gov.br/site ,

clicar no link Ouvidoria, escolher qual a manifestagdo desejada. Em seguida,
respondera se: Quero me identificar com restricdo; Quero me identificar sem
restricdo; Nao quero me identificar. Em seguida deve preencher o assunto desejado

e escrever a manifestacdo. Logo ap0s devera digitar os caracteres e enviar

- Forma de Resposta: Consulta no site; E-mail ou Presencialmente;
- O sistema irad gerar um namero de protocolo, para que o cidadao possa consultar a
resposta da Administracéo Publica referente a manifestacdo. O sigilo de sua
identidade sera preservado, se expressamente manifestado no campo especifico do

formulério ao clicar em Sim.

Il - PRINCIPAIS ETAPAS PARA O PROCESSAMENTO DO SERVICO

¢ RECEBIMENTO — Gera um namero de protocolo e envia a demanda para a
Ouvidoria;

e ANALISE — Ouvidor analisa e valida a manifestacdo quanto ao seu contetido, se é
caso de sigilo e qual o 6rgdo adequado para a resposta;

¢ COMPLEMENTO - Se nao for possivel a validacéo, a Ouvidoria entra em contato
como o demandante e solicita complemento de informagdes;

¢ ENCAMINHAMENTO — A demanda é transferida para o 6rgdo/entidade para que
apresente sua resposta;

e MONITORAMENTO — A Ouvidoria Municipal recebe e avalia a qualidade da
resposta da demanda;

e RESPOSTA AO DEMANDANTE — Ap06s validar a resposta enviada pelo Orgéo, a
Ouvidoria Municipal encaminha para o demandante, informando os procedimentos
adotados no tratamento de sua demanda;

e CONCLUSAO - uma demanda somente sera finalizada apos a reposta conclusiva

e com efetivo envio ao demandante. Apds a conclusdo da demanda, a Ouvidoria
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Municipal analisa a manifestacao, buscando identificar os pontos criticos e possiveis

melhorias.

IV - PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTAQAO DO SERVICO O
prazo para resposta é de vinte dias, prorrogaveis por mais dez, mediante justificativa

expressa do érgao/entidade demandado.

V - FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO Eletrénico, presencial, telefonico e

correio.

VI - LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO
- Eletrénico: no site da Prefeitura de S&o Valério do Sul/RS,

https://saovaleriodosul.rs.gov.br/site

- Presencial: na Rua Angelo Fucilini Sobrinho, 496, centro, S&o Valério do Sul
- Por e-mail: administracao@saovaleriodosul.rs.gov.br
- Por telefone: (55) 3617-2200;

- Pelo correio: as manifestacdes enderecadas por carta diretamente a Ouvidoria

Municipal na Rua Angelo Fucilini Sobrinho, 496, centro, So Valério do Sul, CEP

98.595-000, sao recebidas e distribuidas, conforme o caso.

VIl - PRIORIDADES DE ATENDIMENTO - Celeridade e qualidade das respostas as
demandas dos usuarios; - Objetividade e imparcialidade no tratamento das
manifestagdes; - Gratuidade de seus servigos e atividades; - Pessoalidade e
informalidade das relacfes estabelecidas com seus usuarios; - Defesa da ética e da

transparéncia nas relacdes entre a Administracdo Publica e os cidadaos.

VIl - PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA O ATENDIMENTO O

atendimento € imediato, a partir do recebimento da manifestacéo do usuario. Apos o
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ingresso da demanda na Ouvidoria Municipal o prazo € de vinte dias, prorrogaveis

por mais dez, mediante justificativa expressa do orgao/entidade demandado.

IX - MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS A Ouvidoria do
Municipio de Séo Valério do Sul zela pelas seguintes diretrizes de trabalho:

- Transparéncia: disponibiliza o acesso as informacdes, garantindo o sigilo do
demandante quando solicitado, ou necessario para o tramite da matéria,;

- Responsividade: o demandante sempre ser& informado da resposta de sua
manifestacdo, ainda que a informacéao esteja indisponivel;

- Responsabilizacdo: compromisso com a informacéo prestada ao interessado; -
Equanimidade: atendimento personalizado, de forma justa, correta e imparcial e com
tratamento igualitario de todos os demandantes;

- Governanca: atuar como um canal de articulacéo da sociedade e governo,
incentivando a participacédo da sociedade na gestédo publica

- Confidencialidade: durante a tramitacdo da demanda o seu contetudo sera de

conhecimento exclusivo dos servidores envolvidos no processo;

X - PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES
DOS USUARIOS

- Ap6s receber as manifestacfes pelos diferentes canais de entrada, a equipe da
Ouvidoria Municipal realiza todo o processo de analise e tratamento das demandas;
- No processo de validacdo da demanda é feita analise do seu contetudo para
verificar se € matéria afeta ao servico publico prestado por 6rgdos ou entidades do
Poder Executivo Municipal, se é matéria que deve tramitar no canal de ouvidoria e
ainda se € caso de solicitar a complementacéo do relato;

- Feita a validacdo da demanda, o Ouvidor encaminha a manifestacdo para a
respectiva Secretaria para a devida resposta ao declarante;

- Na resposta ao demandante a Ouvidoria Municipal zelara pela celeridade e

qualidade das respostas as demandas dos seus usuarios.
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Xl - MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAO A
Ouvidoria Municipal ndo dispde de mecanismo de consulta, tendo em vista que as
solicitag6es sdo encaminhadas aos interlocutores locais nos respectivos érgaos que
respondem a Ouvidoria Municipal, que analisa se a resposta esta adequada e

encaminha ao demandante.
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