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APRESENTACAO

A Carta de Servicos ao Cidadao esta prevista no art. 7° da Lei n® 13.460, de 26
de junho de 2017 e tem por objetivo informar o usuério sobre os servigos oferecidos pelos
6rgdos publicos e orientar os cidaddos sobre as formas de acessa-los.

Através disso, a referida ferramenta proporciona, a comunidade, possibilidades
efetivas de participagdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos publicos
prestados direta ou indiretamente pela administragao publica.

A Carta de Servigos destina-se a todos os cidaddos usuarios dos servicos

publicos municipais.



= 1 - OUVIDORIA DA PREFEITURA MUNICIPAL

A Ouvidoria da Prefeitura Municipal de Maximiliano de Almeida foi instituida
através da Lei Municipal N° 980/2019, de 09 de Setembro de 2019 e ¢ o canal de comunicagao
direta entre o cidadao e o Poder Executivo Municipal.

Sdo competéncias da Ouvidoria: receber as manifestacdes dos cidadaos e
respondé-las, cobrar internamente as repostas demandadas pelo cidaddo, oferecer canais de
comunicac¢do de fécil acesso da populagdo, propor mudangas considerando as manifestagdes

recebidas dos cidadaos, entre outras.

= 2- PRIORIDADES DE ATENDIMENTO

Terdo atendimento prioritario, nos termos da legislacdo:
e Pessoas com deficiéncia;

e Idosos (60 anos ou mais);

e Gestantes, lactantes e pessoas com criancgas de colo;
e Pessoas com mobilidade reduzida;

e Pessoas com doencas graves.

O atendimento prioritario sera garantido por meio de:
e Filas preferenciais;

e Atendimento imediato, sempre que possivel;

e Canais digitais acessiveis.

= 3. TEMPO ESTIMADO DE ESPERA

Os tempos médios de espera para atendimento sdo:
e Atendimento presencial: até 30 minutos;

e Atendimento telefénico: até 10 minutos;
e Atendimento eletrdnico (e-mail/ouvidoria): resposta inicial em até 5 dias Uteis.

Observacao: os prazos podem variar conforme a demanda e a complexidade do servico.



= 4 — SERVICOS OFERECIDOS

A Ouvidoria tem a responsabilidade de receber, analisar, encaminhar e
acompanhar as manifestagcdes da sociedade civil.

Classificacao das manifestacoes:

O que vocé quer fazer? AuoA @

i~ "
Denuncia Elogio Reclamagao Simplifique

Comunique um ato ilicito praticado Expresse se vocé esta satisfeito com Manifeste sua insatisfacdo com um Sugira alguma ideia para
contra a administrac@o publica um atendimento publico servigco publico desburocratizar o servico publico

Solicitagao Sugestao

Peca um atendimento ou uma Envie uma ideia ou proposta de
prestacao de servico melhoria dos servigos publicos

= Dentncia: comunicar a ocorréncia de ato ilicito ou irregularidade cuja
solu¢do dependa da atuagdo da Prefeitura Municipal;

— Elogio: demonstragdo de apreco, reconhecimento ou satisfacdo pelo
servigo ou relativo as pessoas que participaram do servigo/atendimento;

= Reclamac¢io: manifestagio de desagrado ou protesto sobre um servigo

prestado, acdo ou omissdo da administragdo ou de servidor/colaborador da Prefeitura

Municipal;
= Simplifique: através desta opgio o cidaddo poderd apresentar uma
proposta de melhoria na prestacdo de um servico publico, por meio deste formulério préoprio;

= Solicitacao: requerimento para adogdo de providéncia ou servico;

= Sugestido: proposicio de ideia ou formulagio de proposta de

aprimoramento de politicas e servi¢os prestados pela Prefeitura Municipal.
— 5 - FORMAS DE PRESTACAO DE SERVICO

O cidadao interessado em apresentar alguma manifestagdo a Ouvidoria podera

utilizar os meios a seguir especificados:



= Sistema Fala.BR municipio, disponibilizado no site da Prefeitura

Municipal ouvidoria@maximilianodealmeida.rs.gov.br através do link Quvidoria;

= Atendimento presencial, na Prefeitura Municipal situada na Rua José

Bonifacio, 340 — centro de Maximiliano de Almeida, em horario de atendimento de segunda a
sexta-feira (8h as 11h30 e das 13h30 as 17h), mediante preenchimento do seguinte

requerimento:

Estado do Rjo Grande do Sul
®refeitura Municipal de Maximiliano de Almeida

ANEXO I
MODELO DE REQUERIMENTO

Maximiliano de Almeida— RS ___,de___ de

A
Ouvidoria da Prefeitura Municipal de Maximiliano de Almeida — RS.

Nome do (a) requerente — PF ou PJ:

BE "EEEEER- LT

CPF ou CNPJ n°

Telefone 1:
Telefone2:

Enderego de E-mail:

TEOZEEEEEREEEE

Venho por meio deste, apresentar:

( ) Dentincia ( ) Recl do ( ) Solicitagdo ( ) Sugestdo ( ) Elogio

Pede Deferimento

Avenida José Bonifacio-340 Centro, Fone: (54)3397-1166 — CEP 99890-000 e-mail:

rs.gov.br



mailto:ouvidoria@maximilianodealmeida.rs.gov.br

== Atendimento por telefone, através do numero (54) 3397-1366.

— 6 — RESPOSTAS AO CIDADAO

As respostas as solicitagdes serdo encaminhadas, preferencialmente, pelo
Sistema de Ouvidorias Fala.BR, ou ainda, pelos mesmos canais utilizados pelo cidaddo no
momento do envio da manifestagdo. No ato da manifestagdo, o cidaddo receberd um nimero de

protocolo, o qual devera ser utilizado quando da consulta da manifestacao.

— 7—-PRAZO PARA APRESENTACAO DE RESPOSTAS

A Ouvidoria encaminhara resposta ao cidaddo no prazo maximo de 30 (trinta)

dias uteis. Em caso de questdes complexas, tal prazo podera ser prorrogado por igual periodo.

IMPORTANTE:

As manifestacdes recebidas na Ouvidoria da Prefeitura Municipal de
Maximiliano de Almeida, serdo tratadas em consonancia com as exigéncias contidas na
legislacdo vigente, assegurada a protecao as informagdes pessoais, quando a divulgacao nao for

expressamente autorizada.

OUTROS CONTATOS:

> ouvidoria@maximilianodealmeida.rs.gov.br



mailto:ouvidoria@maximilianodealmeida.rs.gov.br

