CARTA DE SERVIGOS AO USUARIO

Ouvidoria Municipal de Lagoao- RS

A Carta de Servigo ao Usuario tem por objetivo informar os cidadaos sobre os
servigos prestados pela Ouvidoria Municipal, as formas de acesso a esses servigos,

bem como, seu compromisso com a qualidade de atendimento.

O QUE E A OUVIDORIA MUNICIPAL?

A Ouvidoria Municipal € um canal de comunicagao entre o cidadao e a administragao.

Ela tem previsdo na Lei Federal n° 13.460, de 26.06.2017, é regulamentada pela Lei
Municipal n® 1444/2019.

SERVICOS OFERECIDOS:

A Ouvidoria recebe as manifestagoes dos cidadaos, que podem ser reclamagoes,
denuncias, sugestdes, elogios e solicitagbes, e encaminha a Secretaria competente

ou ao responsavel pela informacgao, que respondera no prazo legal.

AS MANIFESTAGOES SE CLASSIFICAM COMO:

| - reclamacado: demonstracdo de insatisfacdo relativa a servico publico;

Il - denuncia: comunicagao de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugao



dependa da atuacao dos orgaos apuratoérios competentes;

Il - sugestao: proposi¢cao de ideia ou formulagcdo de proposta de aprimoramento de

politicas e servigos prestados pelo Municipio;

IV - elogio: demonstragao, reconhecimento ou satisfagao sobre o servigo oferecido ou

atendimento recebido;

V- solicitagao: requerimento de adogao de providéncia por parte da Administragao.

QUAIS DADOS SAO NECESSARIOS PARA ENCAMINHAR SUA
MANIFESTAGAO:

Ao preencher o Formulario de Manifestagdao que esta disponivel no endereco

eletronico https://www.lagoao.rs.gov.br/pg.php?area=0QUVIDORIA ou enviar e-mail

para coronavirus@lagoao.rs.gov.br devera informar os seguintes dados:

CPF, RG, NOME, EMAIL, LOGRADOURO, BAIRRO, CEP, CIDADE, UF,
MENSAGEM.

Para acompanhamento da solicitagao, no endereco eletrénico

https://www.lagoao.rs.gov.br/pg.php?area=OUVIDORIA, com o numero do protocolo

sera possivel realizar o acompanhamento, mas caso a denuncia for anénima nao sera

possivel realizar tal acompanhamento.

MEIOS PARA ENCAMINHAR SUA MANIFESTAGAO:

1) Através do e-mail institucional:

Envie a manifestacio com os dados necessarios, para o e-mail

coronavirus@lagoao.rs.gov.br ;
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2) Através do site oficial Do Municipio de Lagoao

Acesse o site oficial do municipio, envie sua manifestagdo e acompanhe através da

aba ouvidoria, ou direto no link:

https://www.lagoao.rs.gov.br/pg.php?area=OUVIDORIA

3) Pessoalmente:

Compareca na Ouvidoria localizada na Prefeitura Municipal de Lagodo, Av. Tomas
Costa, 1416, centro, realizando sua manifestagao que sera reduzida a termo, levando

a assinatura do usuario.

ETAPAS PARA O PROCESSAMENTO DA MANIFESTAGAO:

1 - RECEBIMENTO das manifestacbes, avaliacdo do conteudo e, se necessario,

reclassificacao do tipo de manifestacao;

2 - ENTREGA DE RECIBO ou PROTOCOLO DE MANIFESTACAO ao usuario

contendo o prazo para a resposta;

3 - ENCAMINHAMENTO ao setor responsavel para resposta ou providéncia em até

30 dias, prorrogavel de forma justificavel, uma unica vez por igual periodo;

4 — ENVIO DA RESPOSTA, da decisao da administracdo ao cidadao (ciéncia) ou
INFORMACAO ao cidad&o sobre os encaminhamentos, no caso de prorrogacéo do

prazo.

5 - ARQUIVAMENTO apés conclusao das manifestacgoes.
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PRAZO MAXIMO PARA A PRESTAGAO DO SERVIGO:

O prazo para resposta é de até 30 dias, prorrogaveis por mais 30 dias,

com justificativa.

Se nao for possivel responder de forma conclusiva neste prazo, a
Ouvidoria informara através de resposta intermediaria o cidaddo, os

encaminhamentos feitos, podendo solicitar novas informacgdes.

CONSULTE A SUA MANIFESTAGAO:

Caso vocé tenha realizado sua manifestacdo no site oficial do municipio,
informando o Numero do Protocolo recebido no registro da sua manifestagao,

através do link https://www.lagoao.rs.gov.br/pg.php?area=0OUVIDORIA .

Se vocé realizou sua manifestacdo pessoalmente ou por e-mail, pode entrar em

contato direto com a Ouvidoria ou aguardar o prazo para resposta.

TEMPO DE ESPERA NO ATENDIMENTO:

O atendimento se dara de forma imediata. No caso de haver mais pessoas para

atendimento, sera observada a ordem de chegada.

PRIORIDADES NO ATENDIMENTO

Sera proporcionado atendimento prioritario aos idosos (maiores de 60 anos), as

gestantes e as pessoas com deficiéncia.
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COMPROMISSO COM A QUALIDADE DE ATENDIMENTO:

Serao realizadas pesquisas de satisfagdo, a serem regulamentadas, com o objetivo

de aperfeicoar os servigos, que levantarao:

- a satisfagcao do usuario com o servico prestado;

- a qualidade do atendimento;

- 0 cumprimento dos compromissos e prazos estabelecidos;
- a quantidade de manifesta¢des no periodo;

- as melhoria da prestacédo dos servigos.

ACESSO A INFORMAGAO:

Sera possivel as solicitagdes de Acesso a Informagao que estado regulamentadas pela
Lei Federal n° 12.527/2011.

DUVIDAS ENTRE EM CONTATO:

Ouvidoria: (51) 3765-1172 falar com ouvidor Janquiel Nunes de Camargo.

E-mail: coronavirus@lagoao.rs.gov.br



