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OUVIDORIA-GERAL
MUNICIPIO DE SAO PEDRO DO BUTIA/RS

CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

A Carta de Servigo ao Usuario tem por objetivo informar os cidaddos butiaenses
sobre os servicos prestados pela Ouvidoria Municipal, as formas de acesso a esses
servicos, seus compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico. Esta,
sera objeto de atualizacéio periddica e permanente divulgagdo mediante publicagdo no
sitio eletrénico do Municipio na internet.

1. O QUE E A OUVIDORIA MUNICIPAL?

A Quvidoria Municipal, vinculada ao Gabinete do Prefeito Municipal, € um 6rgéo
responsavel, prioritariamente, pelo tratamento das manifestagdes relativas as politicas e
aos servicos publicos prestados sob qualquer forma ou regime, pela Administracdo
Publica Direta e Indireta, com vistas a avaliagdo da efetividade e ao aprimoramento da
gestdo publica. E um canal de comunicacéo entre o cidadao e a administracio.

Ela tem previsdo na Lei Federal n° 13.460, de 26.06.2017, é regulamentada pela
Instrugdo n° 1 da Ouvidoria-Geral da Unido - da Controladoria-Geral da Unido, de
05.11.2014 e pela Lei Municipal n® 1.292/2019.

S&o atribuicdes da Ouvidoria-Geral do Municipio:

o atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servicos publicos,
nos termos da Lei n°® 13.460, de 2017;

s promover a participagdo do usuario na administracdo publica, em
cooperacao com outras entidades de defesa do usuario;

° acompanhar a prestacdo dos servigos publicos, visando a garantir a sua
efetividade e propor medidas para o seu aperfeicoamento;

® receber, analisar e responder as manifestacdes a ela encaminhadas;

® encaminhar as autoridades competentes as manifestacdes, solicitar
informacdes a respeito das mesmas, acompanhando o tratamento e a sua efetiva
concluséo;

o atender o usuario de forma adequada, observados os principios da

regularidade, continuidade, efetividade, seguranga, atualidade, generalidade,
transparéncia e cortesia;

° promover a ado¢do de mediacdo e conciliagdo entre o usuario e 0 6rgéo ou
a entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.
® elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as

informacdes coletadas e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na
prestacéo de servigos publicos.




2. SERVICOS OFERECIDOS:
A Ouvidoria Geral recebe as manifestacbes dos cidaddos, que podem
ser solicitacdes, reclamagdes, sugestdes, dentincias ou elogios e, encaminha a Secretaria
competente ou ao responsavel pela informagao, que respondera no prazo legal.

3. PARA OS EFEITOS DA LElI QUE INSTITUIU A OUVIDORIA MUNICIPAL,
ALGUNS SIGNIFICADOS IMPORTANTES:

° usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou

potencialmente, de servi¢o publico;

® servico publico: atividade administrativa ou de prestacdo direta ou indireta

de bens ou servicos a populacéo, exercida por 6rgdo ou entidade da administracéo
s publica;

e agente publico: quem exerce cargo, emprego ou funcdo publica, de

natureza civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remunerac3o;

|
\
‘ ® manifestacdes: reclamacdes, denlncias, sugestdes, elogios e solicitacdes
‘ que tenham como objeto politicas ou servigos publicos prestados e a conduta de
| agentes publicos na prestacéo e fiscalizagéo de tais servigos;

4. AS MANIFESTACOES SE CLASSIFICAM COMO:

1. RECLAMAGAO: demonstragdo de insatisfacdo relativa a servigo publico;

2 DENUNCIA: comunicagdo de pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da
atuacao de 6rgéo de controle interno ou externo;

9. SUGESTAO: proposicdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos prestados pelo Municipio;

4. ELOGIO: demonstracdo, reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigo
oferecido ou atendimento recebido;

5. SOLICITAGAO: requerimento de adogdo de providéncia por parte da
Administrac&o.

6. COMO ENCAMINHAR SUA MANIFESTAGAO:
Dispomos aos cidadaos varios canais de Atendimento da Ouvidoria-Geral:

6.1Por meio de formulario eletrénico:
Disponivel em: https://www.saopedrodobutia.rs.gov.br/?pg=ouvidoria

Acesse a aba “OUVIDORIA”. Vocé tera as seguintes opgdes:
RECLAMACAO
DENUNCIA

ELOGIO
SOLICITACAO




Apos selecionar uma das cinco opgdes acima e clicar nela, aparecera uma nova

tela com as opg¢des de manifestagdo conforme é detalhado a seguir:
a- Quero me identificar sem restricdo (Permito acesso aos meus dados
pessoais).

Neste caso sera solicitado: nome, email, género, documento de identificacéo,
faixa etaria, corfraca, telefone, informacdes de endereco, assunto da manifestagio,
descrigdo da manifestacdo (neste momento importante detalhar bem a informagéo), pode
citar pessoas envolvidas nos fatos da manifestacdo, pode anexar algum documento que
auxilie na analise dos fatos informados. Vogé receberd um n° de PROTOCOLO, anote-o
para poder acompanhar o andamento.

b- Quero me identificar com restricdo: (Por forca da Lei n® 12.527/11 (Lei
de Acesso a Informacao), os 6rgdos e entidades publicas devem proteger
suas informacdes pessoais, restringindo o acesso a quaisquer dados
relativos a intimidade, vida privada, honra e imagem, exceto nos casos em
que é obrigada a divulga-las por previsao em lei ou ordem judicial)

Neste caso também sera solicitado: nome, email, género, documento de
identificacdo, faixa etéria, corfraca, telefone, informagdes de enderego, assunto da
manifestac@o, descricdo da manifestacdo (neste momento importante detalhar bem a
informacgao), pode citar pessoas envolvidas nos fatos da manifestacio, pode anexar
algum documento que auxilie na analise dos fatos informados. Vocé recebera um n°® de
PROTOCOLO, anote-o para poder acompanhar o andamento.

c- Nao quero me identificar: As manifestacdes registradas de maneira andnima
sdo consideradas “Comunicacdes” e ndo é possivel 0 seu acompanhamento.
CASO DESEJE ACOMPANHAR O ANDAMENTO DA SUA MANIFESTACAOQO E
RECEBER UMA RESPOSTA DO ORGAO OU ENTIDADE, POR FAVOR
IDENTIFIQUE-SE.

Neste caso sera solicitado: assunto da manifestagéo, descricdo da manifestacéo
(neste momento importante detalhar bem a informac&o), pode citar pessoas envolvidas
nos fatos da manifestacdo, pode anexar algum documento que auxilie na apuracdo dos
fatos informados. Vogé receberd um n® de PROTOCOLO mas ndo serd possivel seu
acompanhamento nem resposta a demanda.

6.2 Por correspondéncia convencional-

POR CARTA:

OUVIDORIA PREFEITURA MUNICIPAL SAO PEDRO DO BUTIA
Av. Julio Schwengber, n°® 1645, Centro

Sao Pedro do Butia/RS CEP: 97.920-000




Se quiser utilizar este meio de manifestacdo, o mesmo seguird o padréo de
informacdes descritas acima:

a- Quero me identificar sem restricio (Permito acesso aos meus dados
pessoais).

Neste caso sera solicitado: nome, email, género, documento de identificagéo,
faixa etaria, cor/raga, telefone, informagbes de endereco, assunto da manifestagéo,
descricdo da manifestacdo (neste momento importante detalhar bem a informagéo), pode
citar pessoas envolvidas nos fatos da manifestacdo, pode anexar algum documento que
auxilie na andlise dos fatos informados. Vogé recebera um n°® de PROTOCOLO através
do email informado ou telefone, anote-o para poder acompanhar o andamento. Vocé
podera acompanhar o andamento pessoalmente com o ouvidor-geral ou no proprio site na
aba ouvidoria, pois sera realizado o registro de sua manifestagdo no servidor o qual
gerara o devido protocolo que the sera enviado.

b- Quero me identificar com restricdo: (Por forca da Lei n°® 12.527/11 (Lei de
Acesso a Informacdo), os 6rgédos e entidades puiblicas devem proteger suas
informacles pessoais, restringindo o acesso a quaisquer dados relativos a

intimidade, vida privada, honra e imagem, exceto nos casos em que é
obrigada a divulga-las por previsdo em lei ou ordem judicial)

Neste caso tambem sera solicitado: nome, email, género, documento de
identificacdo, faixa etaria, cor/raca, telefone, informagdes de endereco, assunto da
manifestacdo, descricdo da manifestacdo (neste momento importante detalhar bem a
informacédo), pode citar pessoas envolvidas nos fatos da manifestacdo, pode anexar
algum documento que auxilie na analise dos fatos informados. Vogé recebera um n° de
PROTOCOLO através do email informado ou telefone, anote-o para poder acompanhar o
andamento. Vogé poderda acompanhar o andamento pessoalmente com ¢ ouvidor-geral
ou no proprio site na aba ouvidoria, pois sera realizado o registro de sua manifestacéo no
servidor o qual gerara o devido protocolo que lhe sera enviado.

¢c- Nao quero me identificar: As manifestacdes registradas de maneira andnima
sdo consideradas “Comunicacdes” e ndo é possivel o seu acompanhamento.
CASO DESEJE ACOMPANHAR O ANDAMENTO DA SUA MANIFESTACAO E
RECEBER UMA RESPOSTA DO ORGAO OU ENTIDADE, POR FAVOR
IDENTIFIQUE-SE.

Neste caso sera solicitado: assunto da manifestacdo, descricdo da manifestacéo
(neste momento importante detalhar bem a informacao), pode citar pessoas envolvidas
nos fatos da manifestacdo, pode anexar algum documento que auxilie na apuragdo dos
fatos informados. Vo¢é ndo recebera um n® de PROTOCOLO, pois ndo teremos como
contata-lo para repassar. Ndo sera possivel seu acompanhamento nem resposta a
demanda.




6.3 No posto de atendimento presencial exclusivo-

PESSOALMENTE- COM ©C QUVIDOR-GERAL

Av. Julio Schwengber, n°® 1645, Centro - Sdo Pedro do Butia — RS (2° piso, sala em
anexo a SMEC).

## Compareca na QOuvidoria localizada no enderegco mencionado acima e vocé
sera atendido presencialmente pelo Ouvidor-Geral, que ira reduzir a termo suas
informagdes, preenchendo o Formulario de Manifestacbes Fisico nas mesmas
opgoes disponibilizadas no site institucional ou sera realizada a manifestacéo
presencialmente pelo ouvidor-geral no sistema online se o cidaddo preferir. A
documentagdo e as informagdes necessarias para registrar os dados estio
explicadas acima no item 6.1 letras a, b, ¢
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## Serao disponibilizados ao cidaddo, 2 formularios que poderdo ser preenchidos
em casa ou no local para serem depositados na urna. A urna sera vistoriada uma
vez na semana pelo ouvidor-geral. E suas informagdes serao digitadas no sistema
de ouvidoria disponivel no site para geragdo de protocolo. Os procedimentos e
dados solicitados referentes a identificagéo ou nao do informante ou as declaradas
anonimamente, seguem as mesmas orientacdes descritas no item 6.1 letras a, b,
G

OBS: DESTACA-SE QUE SEJA QUAL FOR A OPGAO DO MEIO DE INFORMAGAO, O
PROCEDIMENTO DE ENCAMINHAMENTO SERA REALIZADO PELO OUVIDOR-
GERAL, COM A ETICA, PROSSIONALISMO E DISCRICAO, QUE E EXIGIDO AO
DESEMPENHO DA FUNGAO

7. MAIS INFORMAGOES SOBRE AS MANIFESTAGOES

° A OQuvidoria devera receber, analisar e responder as manifestacdes em
linguagem clara e objetiva.

@ Em nenhuma hipétese serd recusado o recebimento de manifestacdes
formuladas nos termos desta Lei sob pena de responsabilidade do agente publico.
. As manifestacOes serdo identificadas, entretanto ndo cabe a Ouvidoria fazer
exigéncias quanto a identificacdo que inviabilizem sua apresentagio.

@ Sao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da
apresentac2o da manifestacao.

e A identificacdo do requerente é informac8o pessoal protegida com restricdo
de acesso nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

° No caso de manifestagcéo feita por meio eletrénico, respeitada a legislacdo
especifica de sigilo e protecéo de dados, podera ser requerido meio de certificagéo
da identidade do requerente.



. As manifestacbes apresentadas em outros 6rgaos da Administracéo deverdo
ser protocolizadas e encaminhadas imediatamente & QOuvidoria-Geral do Municipio,
sob pena de responsabilidade do agente faltoso.

8. ETAPAS PARA O PROCESSAMENTO DA MANIFESTACAO:

e Recebimento das manifestagcdes no canal de atendimento adequado,
avaliag@o do contetido e, se necessario, reclassificacéo do tipo de manifestagao;

e Emissdo de comprovante de recebimento da manifestagdo com o respectivo
numero de protocolo;

o Analise e obtencdo de informactes; quando necessario encaminhamento ao
setor responsavel para resposta ou providéncia;

. Decisao administrativa final;

® Ciéncia ao usuario com envio da resposta, da decisdo da administracdo ao

cidaddo ou Informagdo ao cidaddo sobre os encaminhamentos, quando for
identificada com a possibilidade de contato com o usuéarios dos servigos publicos;
° Arquivamento apés conclusdo das manifestagdes.

9. PRAZO MAXIMO PARA A PRESTAGAO DO SERVICO:

O procedimento de analise das manifestagbes observara os principios da eficiéncia
e da celeridade, visando a sua efetiva resolugdo. Ouvidoria devera elaborar e apresentar
resposta conclusiva as manifestagdes recebidas no prazo de até (30) trinta dias contados
do recebimento, prorrogavel de forma justificada, uma Unica vez, por igual periodo.

Recebida a manifestagdo, a Ouvidoria devera realizar analise prévia e, caso
necessario, no prazo maximo de (5) cinco dias, encaminha-la as areas responsaveis para
providéncias.

Sempre que as informacdes apresentadas pelo usuario forem insuficientes para a
analise da manifestagdo, em até dez dias a contar do seu recebimento a Ouvidoria devera
solicitar a complementagcdo de informacdes que devera ser atendida em até (20) vinte
dias, sob pena de arquivamento da manifestacdo.

O pedido de complementacdo de informacdes interrompe (1) uma Unica vez o
prazo previsto no caput deste artigo, que passara a contar novamente a partir da resposta
do usuario, sem prejuizo de complementagGes supervenientes.

A Ouvidoria podera solicitar informacdes e esclarecimentos diretamente aos
agentes publicos do 6rgéo ou entidade a que se vincula, e as solicitagdes devem ser
respondidas no prazo de (20) vinte dias, prorrogavel de forma justificada (1) uma Unica
vez, por igual periodo.

o Quando a manifestagdo for denuncia, desde que contenha elementos
minimos de autoria e materialidade, deverad ser encaminhada para o 6rgdo de
controle interno ou externo para as devidas providéncias.

® Esgotado o prazo de que trata essa Lei sem a conclusido do procedimento
de apuragdo da denincia pelo 6rgao de controle interno, considera-se como
conclusiva a comunicagdo com o encaminhamento aos 0rgdos de controle
competentes.

® O 6rgéo de controle interno encaminhara a Ouvidoria-Geral o resultado final
do procedimento de apuracdo da dendncia que devera dar conhecimento ao
usuario acerca dos desdobramentos da sua manifestacao.




10. CONSULTE A SUA MANIFESTACAO:

Caso vocé tenha realizado sua manifestagcdo no site, pode acompanha-
la em “Consultar Manifestagao’, informando o Nimero do Protocolo recebido. Ou se
preferir falar diretamente com o Ouvidor-Geral.

Se vocé realizou sua manifestagdo pessoalmente, pode entrar em contato direto
com a Ouvidoria, consultar o protocolo gerado pelo site ou aguardar o prazo para
resposta. '

NZo sera possivel o acompanhamento, nem resposta a demanda que for realizada
de forma anénima.

11. TEMPO DE ESPERA NO ATENDIMENTO:

O atendimento presencial se dara de forma imediata. No caso de haver mais
pessoas para atendimento, serd observada a ordem de chegada. Sera proporcionado
atendimento prioritario aos idosos (maiores de 60 anos), as gestantes e as pessoas com
deficiéncia.

As demandas recebida pelo sitio na internet serdo processadas por ordem de
recebimento, respeitando os prazos previstos na Lei Municipal n® 1.292/2019, conforme
descritos nos itens 8 e 9, acima.

12.DO RELATORIO DE GESTAO

A Ouvidoria-Geral devera elaborar, anualmente, no més de dezembro, relatorio de
gestdo, que ird consolidar as informacdes referentes ao recebimento, andlise e resposta
as manifestacdes recebidas e, com base nelas, apontara as falhas e sugerira melhorias
na prestagéo dos servigos publicos.

12.1 O relatorio de gestao devera indicar, a0 menos:

e 0 numero de manifestaces recebidas no ano anterior, bem como as do corrente
ano limitadas a data de 30 de novembro de cada ano;
os motivos das manifestacdes;
a analise dos pontos recorrentes;
as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucbes apresentadas.

12.2 O relatério de gestéo sera:

encaminhado ao Prefeito Municipal;
disponibilizado integralmente na pagina oficial do Municipio na internet.

13. COMPROMISSO COM A QUALIDADE DE ATENDIMENTO:

Serdo realizadas pesquisas de satisfagdo, a serem regulamentadas, com o
objetivo de aperfeicoar os servicos, que levantardo:
e a satisfagdo do usuario com o servico prestado;




e a qualidade do atendimento;

e 0 cumprimento dos compromissos e prazos estabelecidos;
e aquantidade de manifestagdes no periodo;

e as melhoria da prestacdo dos servigos.

14.0UTROS CANAIS DE INFORMAGCAO E ATENDIMENTO AO USUARIO DOS
SERVICOS PUBLICOS:

Portal de Transparéncia, canal especifico disponivel no link: httpsi/e-
gov.betha.com.br/transparencia/01037-018/recursos.faces?mun=b8UCU5Puxle=

E-SIC, disponivel no link: https://iwww.saopedrodobutia.rs.gov.br/?pg=e-sic .

Relatérios contas publicas: https://www.saopedrodobutia.rs.gov.br/?pg=relatorios
Licitagbes:

http://iwww1.tce.rs.gov.br/aplicprod/f?p=50500:4:::NO::F50500 CD ORGAQ:81100&cs=1
g6yaBeJjiWEmMg66xOPXGi1ZVRt8

Portal de Legislacao : http://saopedrodobutia.cespro.com.br/

Outros Links importantes: https://www.saopedrodobutia.rs.gov.br/?pg=links-uteis

As solicitagbes de Acesso a Informacgdo estdo regulamentadas pela Lei Federal n°
12.527/2011.




