CARTA DE SERVICOS
AO USUARIO

Ouvidoria Municipal



CARTA DE SERVICOS

A Carta de Servigco ao Usuario tem por objetivo informar os cidaddos
sobre os servigos prestados ao cidadao, as formas de acesso a esses servicos, bem
como, seu compromisso com a qualidade de atendimento. E o instrumento que
informa sobre os servi¢cos prestados pelo 6rgao publico.

Neste documento, o cidadao poderd conferir diversas informacdes,
entre elas os servigos de seu interesse, a sua descricdo e finalidade, as formas de
acesso disponiveis, os requisitos e documentos exigidos, os enderecos e horarios de
atendimento.

Além de aproximar a Administracdo dos cidadaos, a Carta de Servicos
ao Usuario tem como objetivo proporcionar mais transparéncia sobre os servi¢os
publicos oferecidos, simplificar a busca por informacdes e aumentar a eficacia e
efetividade dos atendimentos.

OUVIDORIA MUNICIPAL

A Ouvidoria Municipal é um canal de comunicacgao entre o cidadao e
a administracao.

Ela tem previsdo na Lei Federal n° 13.460, de 26.06.2017, ¢é
regulamentada pela Instrucao n° 1 da Ouvidoria-Geral da Unido da Controladoria-

Geral da Unido, de 05.11.2014.

As ouvidorias terdo como atribui¢des precipuas, sem prejuizo de outras
estabelecidas em regulamento especifico:

- Promover a participacdo do usudrio na administracdo publica, em
cooperacdo com outras entidades de defesa do usuario;

- Acompanhar a prestacdo dos servigos, visando a garantir a sua
efetividade;

- Propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servigos;

- Auxiliar na prevencao e correcao dos atos e procedimentos
incompativeis com os principios estabelecidos nesta Lei;

- Propor a adog¢do de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em
observancia as determinacdes desta Lei;



- Receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestacdes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdao das manifestagoes
de usudrio perante 6rgao ou entidade a que se vincula;

- Promover a adocao de mediacdo e conciliacao entre o usuario e o
orgdo ou a entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.

Com vistas a realizagdo de seus objetivos, as ouvidorias deverao:

- Receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestagdes encaminhadas por usudarios de servigos publicos; e

- Elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informagdes mencionadas e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na
prestacdo de servicos publicos.

Para os efeitos desta Carta considera-se:

- Usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva
ou potencialmente, de servico publico;

- Servico Publico: atividade administrativa ou de prestacdo direta ou
indireta de bens ou servicos a populacdo, exercida por érgao ou entidade da
administracdo publica;

- Agente Publico: quem exerce cargo, emprego ou fung¢do publica, de
natureza civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneracao;

SERVICOS OFERECIDOS:

A Ouvidoria recebe as manifestagcdoes dos cidadaos, que podem
ser solicitacdes, reclamacgdes, sugestoes, denuncias ou elogios e, encaminha a
Secretaria competente ou ao responsavel pela informacdo, que respondera no prazo
legal.

AS MANIFESTACOES SE CLASSIFICAM COMO:

Sugestao: através da sugestdo vocé pode propor alguma idéia ou a
formulacao de proposta de aprimoramento de politicas e servicos prestados pela
Administracdo Publica Municipal.

Elogio: através do elogio vocé pode demonstrar sua satisfacdo com
algum servico que foi prestado ou com o atendimento.



Solicitacao: esta solicitacdo é o requerimento de adogdao de alguma
providéncia por parte da Administracao.

Reclamacgao: meio em que vocé pode demonstrar sua insatisfacdo
relativa a servico publico.

Dentincia: comunicacdo sobre ato ilicito, que deve ser encaminhado
aos 6rgaos de controle interno ou externo para resolucao.

QUAIS DADOS SAO NECESSARIOS PARA ENCAMINHAR SUA MANIFESTACAO:

Ao preencher o Formulario de Manifestacao - modelo disponivel no
link da Ouvidoria, que pode ser acessado no site oficial do Municipio ou no Portal
Publico, devera informar nos campos especificos solicitados para o
acompanhamento da demanda informar os seguintes dados:

Objetivo, CPF, RG, nome, telefone, e-mail, endereco e a manifestacdo a

ser enviada. Podera ainda efetuar a remessa de forma an6nima, conforme selecao no
ato de registrar a demanda.

MEIOS PARA ENCAMINHAR SUA MANIFESTACAO:

Através do Portal e Ouvidoria:

Acesse o portal - link de acesso a ouvidoria, junto a pagina do
Municipio ou junto ao Portal Publico Municipal, envie sua manifestagdo e acompanhe
pela Ouvidoria.

Pessoalmente:

Compareca na Ouvidoria localizada junto a Prefeitura, e preencha

o Formulario de Manifestacoes fisico ou faca sua manifestacdo, que sera reduzida
a termo, levando a assinatura do usuario.

ETAPAS PARA 0 PROCESSAMENTO DA MANIFESTACAO:

RECEBIMENTO das manifestagdes, avaliacdo do conteido e, se
necessario, reclassificacdo do tipo de manifestacao;



ENCAMINHAMENTO ao setor responsavel para resposta ou
providéncia nos prazos legais.

ENVIO DA RESPOSTA, da decisdo da administracdo ao cidadao
(ciéncia) ou INFORMACAO ao cidadio sobre os encaminhamentos, no caso de

prorrogacdo do prazo.

ARQUIVAMENTO ap6s conclusao das manifestagoes.

COMPROMISSO COM A QUALIDADE DE ATENDIMENTO:

Serao realizadas pesquisas de satisfacao, a serem regulamentadas, com
o objetivo de aperfeicoar os servicos, que levantarao:

- a satisfacao do usudrio com o servico prestado;

- a qualidade do atendimento;

- 0 cumprimento dos compromissos e prazos estabelecidos;
- a quantidade de manifestacdes no periodo;

- as melhoria da prestacao dos servicos.

ACESSO A INFORMACAO:

Para fazer pedidos solicitando dados, documentos, arquivos, entre
outros, existe olink de Servico de Informa¢dao ao Cidaddo, canal especifico
disponivel no link do Portal Piblico do Municipio.

As solicitagdes de Acesso a Informagdo estdo regulamentadas pela Lei
Federal n®12.527/2011.

PORTAL PUBLICO MUNICIPAL

Para acesso as informagdes em tempo real e para as demais
informacdes sobre o Municipio e servidores, deve-se acessar o Portal Publico
Municipal o qual esta linkado junto a pagina do Municipio na Rede Mundial de
Computadores.



Dentre os acessos do Portal, na parte superior tem os dados em tempo
real de:

- Receitas;
- Despesas;
- Licitacoes;

- Patrimonio.
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de Servicos Eletronica (NFSe)

Emiss0 de Cames do IPTU

Nos links de acesso do Portal, lado esquerdo, disponibilizamos:
- Acesso a Informacao;

- Perguntas e respostas freqiientes;

- Instru¢ao normativa local ao acesso a informacao;

- Estrutura Organizacional;

- Contratos;

- Licitagdes/Contratos - linkados no site do TCE/RS;

- Diarias;

- Registro de Repasses ou Transferéncias;

- Dados gerais para acompanhamento de Programas e agoes, projetos e
obras;



- Publicagdes Resumidas RREO e RGF;

- Avaliacao de Metas Fiscais - Relatorio de audiéncias publicas;

- Publicac¢do de contas publicas;

- Prestacao de Contas;

- PPA, LDO e LOA;

- Demonstrativos Contabeis;

- Controles da LEI 13019 - Transferéncias OSC;

- Informacgdes dos Servidores

- E ainda os Servigos disponibilizados com acesso ao Portal.
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Servicos :

Certiddes Online
Nota Fiscal de Servicos Eletronica (NFSe)

Emissdo de Cames do IPTU

DEMAIS INFORMACOES

No portal

Portal da Transparéncia

O "Portal da Transparéncia" € um instrumento, destinado a divulgar pela
Internet, os dados e informacSes referentes aos atos administrativos dos
érgdos da Administracdo Publica Municipal.

Através deste Portal é possivel tomar conhecimento das diretrizes do
governo e acompanhar como estéd sendo aplicado o dinheiro publico.

E um mecanismo que permite ao cidadéo fiscalizar os drgéos e entidades
publicas.

Ao disponibilizar este importante instrumento de fiscalizagdo e checagem
dos atos administrativos, o Governo cumpre todos os preceitos legais e
assume o seu compromisso, com total transparéncia, de construir uma

Nova Cidade, que seja, realmente, para todos.

Publico, no acesso de Estrutura Organizacional,

disponibilizamos as informacées das Secretarias do Municipio, bem como os
enderecos de sua localizacao, telefones para contato e horarios de atendimentos.



