CARTA DE SERVICOS AOS USUARIOS

DA OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO

PREFEITURA DA ESTANCIA TURISTICA DE PIRAJU

Prefeito Municipal
JOSE MARIA COSTA

Vice-prefeito
CARLOS ALBERTO CAMARGO DE LIMA

Diretor de Administragao
PAULO DONIZETTI SARA

Responsavel pela Ouvidoria
ELISANGELA CHRISTIENNE OLIVEIRA FERREIRA

APRESENTACAO

A Ouvidoria Geral do Municipio de Piraju foi instituida em 01 de julho de 2019 por meio do
Decreto N° 5.979/2019 que regulamentou em ambito municipal a Lei Federal 13.460/2017 e
tem como objetivo simplificar o acesso e participacdo do usuario na Administragdo Publica
Municipal.

A Carta de Servigcos aos Usuarios da Ouvidoria Geral do Municipio de Piraju foi elaborada na
forma da Lei Federal 13460/2017 e visa promover a interacdo da Administracdo Publica com
a sociedade.

E um documento que demonstra as formas de acesso a esses Servigos, e 0S COmpromissos
gquanto aos padrées de qualidade de atendimento.

A misséo é ouvir a sociedade e mensurar a sua percepcao acerca da qualidade dos servicos
publicos ofertados pelo municipio.

CARTA DE SERVICOS AOS USUARIOS

O QUE E?

E um documento elaborado pela administracdo publica que visa informar aos cidaddos quais
0s servicos prestados pela Ouvidoria Geral, como acessar e obter esses servigos e quais sdo
0s compromissos de atendimento estabelecidos.

O QUE E A OUVIDORIA

A Ouvidoria é um sistema de comunicacao que funciona como uma ponte entre o cidadao e a
Administracdo Publica Municipal, de modo que as manifestac6es decorrentes do exercicio da
cidadania provoquem continua melhoria dos servi¢os publicos prestados pelo municipio.

Constitui em um forte compromisso entre a Administracdo Publica e os cidaddos, um
instrumento que tem como objetivo reduzir a diferenca entre a prestacéo do servigco ofertado e



0 servico esperado, fazendo com que a organizacdo oriente seus processos visando a
satisfacdo do cidadao, auxiliando o municipio a modificar-se para aprimorar seus processos
de trabalho e melhorar a qualidade do servigo oferecido & comunidade.

SERVICOS OFERECIDOS

A Ouvidoria Geral do Municipio recebe manifestacées, denuncias, reclamacdes e encaminha
as sugestdes, os elogios e as solicitacdes aos seus respectivos Departamentos/Setores e/ou
entidades vinculadas ao Poder Executivo.

RECLAMACAO: demonstracado de insatisfacao relativa a prestacéo de servico publico;

DENUNCIA: comunicacdo de préatica de irregularidade ou ato ilicito cuja solu¢io dependa da
atuacao dos orgaos apuratérios competentes;

ELOGIO: demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido ou
atendimento recebido;

SUGESTAO: apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servicos prestados pela Administracéo Publica Municipal;

SOLICITACAQ: Refere-se a uma s olicitacdo de material ou servico, bem como adocdo de
providéncias por parte da Administragcéo publica.

O gerenciamento das manifestacdes é feita através do convénio do municipio com o
Programa Fala.Br (Sistema Gerenciador de Ouvidorias) do Governo Federal,

FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO

Eletronico, presencial, telefénico, mensageiro eletronico Whatsapp correspondéncia
convencional.

CANAIS DE ATENDIMENTO

1. Acessar o0 site da prefeitura municipal www.estanciadepiraju.sp.gov.br, menu
Ouvidoria ou acessar diretamente o] link:
https://falabr.cqu.gov.br/publico/SP/PIRAJU/Manifestacao/RegistrarManifestacao

2. Via Telefone: 14 33059009 - OBS: Atendimento de segunda a sexta-feira, das 8h as
12h e das 13h as 17h.

3. Via Whatsapp: 14 33059009 - OBS: Atendimento de segunda a sexta-feira, das 8h as
12h e das 13h as 17h, apenas para envio de mensagens.

4. Enviar e-mail para: ouvidoria@estanciadepiraju.sp.gov.br

5. Ser atendido presencialmente no Pag¢o Municipal. Praca Ataliba Leonel, 173, Centro.
OBS: Atendimento de segunda a sexta-feira, das 8h as 12h e das 13h as 17h.

6. Enviando correspondéncia fisica para o endereco: Praca Ataliba Leonel, 173, Centro —
CEP: 18800-020. OBS: Atendimento de segunda a sexta-feira, das 8h as 12h e das
13h as 17h.

PRIORIDADE DE ATENDIMENTO.

Atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e aqueles em que houver
possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades legais as pessoas com
deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas acompanhadas por criancas
de colo.

PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO.

O tempo de espera deve ser de no maximo 20 minutos, excetos casos quando se aplica
PRIORIDADE DE ATENDIMENTO ou em que assunto sendo tratado pelo usuario anterior
demande maior tempo;


https://falabr.cgu.gov.br/publico/SP/PIRAJU/
mailto:ouvidoria@estanciadepiraju.sp.gov.br

MECANISMO DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS.

Pelo Sistema Fala.Br, telefénico, mensageiro eletrénico Whatsapp/email e correspondén cia
convencional.

PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA ATENDIMENTO.

O atendimento é imediato, a partir do recebimento do e-mail de confirma¢édo da demanda
com o n° de protocolo.

ApoOs o ingresso da demanda no sistema gerenciador Fala.Br o prazo é de trinta dias,
prorrogaveis por mais trinta, mediante justificativa do 6érgdo/entidade demandado.

PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS
MANIFESTACOES DOS USUARIOS.

Apos receber as manifestac6es pelos diferentes canais de entrada, a Ouvidoria Geral
realiza o processo de analise e tratamento das demandas;

No processo de validagdo da demanda é feita analise do seu conteudo, se se trata de
material que deve tramitar pelo canal da Ouvidoria Geral, a qual Departamento/Setor ou
entidade vinculada ao Poder Executivo compete a apreciagdo em questdo e, ainda, se é
caso de solicitar a complementagé&o do relato.

O sistema informatizado ao qual o municipio é conveniado, Fala.Br origina um nimero de
protocolo e encaminha para o endere¢o de e-mail do demandante e/ou o numero é
repassado ao usuario por meio fisico ou telefone citado;

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

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

A Ouvidoria Geral ndao dispbe de mecanismo de consulta, tendo em vista que as
demandas sdo encaminhadas aos respectivos departamentos/setores ou entidades
vinculadas ao Poder Executivo que respondem a Ouvidoria Geral, que analisa se a
resposta esta adequada e encaminha ao demandante.




