CARTA DE SERVICOS
AOS USUARIOS

OUVIDORIA MUNICIPAL

PREFEITURA DE
SANTA CRUZ DO RIO PARDO

’ ’
e —
|
EM ATENDIMENTO AO DECRETO MUNICIPAL N2 98 DE 9 DE ABRIL DE 2021 E A LEI

COMPLEMENTAR N2667, DE 21 DE JUNHO DE 2018, ART22, XIV
NA FORMA DA LEI FEDERAL 13.460/2017



Prefeito
DIEGO HENRIQUE SINGOLANI COSTA

ice-prefeito
EDVALDO DONIZETI DE GODOY

Secretario Municipal de Administracao
FERNANDO AZEVEDO RAMPAZO

Secretaria Municipal de Gestao e Comunicacao Social
IVANA BUENO SALARO BUASSALI

Ouvidora Geral
MAURA SOARES ROMUALDO MACIEIRINHA

Coordenadora de Ouvidoria e e-SIC
ERICA CRISTINA MENONI CABRAL

J=&% PREFEITURA DE
“w2 SANTA CRUZ DO RIO PARDO

Cidude Feligl—



:, PREFEITURA DE
“w# SANTA CRUZ DO RIO PARDO

APRESENTACAO

A Ouvidoria Municipal foi instituida em 21 de junho de 2018
por meio da Lei Complementar n2 667.

A Carta de Servigos aos Usuarios da Ouvidoria do Municipio
de Santa Cruz do Rio Pardo € uma iniciativa, que visa
promover ampla interagdo da Administracao Publica com a
sociedade.

Simplificar a vida do cidadao e ampliar a capacidade de
atendimento, com qualidade e eficécia.

A nossa missao é ouvir a populagéo e mensurar a sua
percepcao acerca da melhoria da execucgéao das atividades
publicas.
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CARTA DE SERVIGCOS

AOS USUARIOS

OQUEE?

A Carta de Servigos aos Usuarios € um
CoOmpromisso e um instrumento com 0s
padroes de qualidade na prestagao de
servigos publicos.

Observar, reconhecer, qualificar de
forma adequada, identificando os
contextos para que o Municipio possa
decodificar os padroes de qualidade e
eficiéncia como oportunidade de
melhoria.

MISSAO DA OUVIDORIA

Nossa missdo & promover a realizagao
da democracia e a efetividade dos
direitos humanos, por meio da mediagao
de conflitos e do reconhecimento do
outro como sujeito de direitos, de
maneira gratuita, exceto copias de
documentos extras quando solicitado
pelo usuario.
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RESPONSABILIDADES

Receber, organizar, examinar (o conjunto
das manifestacoes recebidas),
interpretar e encaminhar denuncias,
reclamagoes, elogios, sugestoes e
pedidos de informacao referentes a
procedimentos e acdes de agentes,
orgaos e entidades da Administragao
Publica Municipal.
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SERVICOS / CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES

DA OUVIDORIA MUNICIPAL

Elogio

Demonstracdo de apreco,
reconhecimento ou satisfagéo
sobre o servico recebido ou
sobre as pessoas que
participaram do servigo.

Sugestoes

Manifestacdo que apresenta
uma ideia ou proposta para o
aprimoramento dos servigos

realizados pela Administragao
Publica.
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Dentincia

Comunicar irregularidades,
infracoes disciplinares
ocorridas na Administragéo
Publica ou ocorridas em
razao do exercicio
negligente ou abusivo.



SERVICOS / CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES
DA OUVIDORIA MUNICIPAL

~ T Acesso a Solicitacoes

Reclamacio Simplifique : C1tae
Informacao diversas
Manifestacdo de desagrado Encaminhar proposta de Encaminhar pedidos de Pode se referir a uma
ou protesto sobre um solucdo para simplificagcao acesso a informagdes solicitagcdo de material ou
servigco prestado, agcédo ou da prestacao de publicas produzidas ou servico, bem como a
omissao, criticas, tais como determinado Servico custodiadas pelo poder adocao de providéncias por
opinides desfavoraveis da publico (precério, obsoleto, publico, ressalvadas as parte da Administragao
Administracao Publica. burocratico ou ineficiente). hipoteses de sigilo Publica.

legalmente estabelecidas.
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CANAIS DIGITAIS

ACESSANDO O SITE:
WWW.SANTACRUZDORIOPARDO.SP.GOV.BR

E-MAIL

OUVIDORIA@SANTACRUZDORIOPARDO.SP.GOV.BR

APP OU SITE 1DOC

WWW.SANTACRUZDORIOPARDO.1IDOC.COM.BR/ATENDIMENTO

VIA WHATSAPP DE SEGUNDA A SEXTA-FEIRA
(14) 99856-7704 £ DAS 14H A8 16130

CANAIS TRADICIONAIS

VIA TELEFONE: PRESENCIAL

(14) 3332-2301 NO PACO MUNICIPAL PRACA DEP. LEONIDAS CAMARINHA, 340, CENTRO
OPGAQ2 DE SEGUNDA A SEXTA-FEIRA

DE SEGUNDA A SEXTA-FEIRA DAS 8H AS 11H30

DAS 8H AS 11H30 E DAS 13H AS 16H30

E DAS 14H AS 16H30
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https://santacruzdoriopardo.1doc.com.br/atendimento
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MANIFESTACOES SISTEMA FALA.BR
AN 0 N I MAS As manifestagdes registradas de maneira andnima sao
consideradas "comunicagdes" e nao sendo possivel o seu
acompanhamento. Caso deseje acompanhar o andamento da sua

manifestacao e receber uma resposta do drgao ou entidade, por
favor identifique-se.

A manifestacao sera TRATADA, mas nao retornara para o cidadao.
Uma opgao para o cidadao receber aresposta de sua manifestacao,
é que ele se identifique com restrigoes.

MENSAGEM DE REGISTRO DE MANIFESTACAO
ANONIMA NO FALA.BR

Obrigado pela sua participacéo!
Por se tratar de uma manifestacao anénima, ndo sera possivel
acompanhar o andamento pelo sistema.

ACESSANDO O SITE:
WWW.SANTACRUZDORIOPARDO.SP.GOV.BR

j/m=mi PREFEITURA DE
“& SANTA CRUZ DO RIO PARDO




MANIFESTACOES ETAPAS
I D E NTI F I CADAS Para as manifestacoes identificadas, primeiramente o usuario

deverarealizar um registro com as seguintes informagoes basicas:
nome completo, tipo de pessoa (fisica ou juridica), e-mail de
contato, nimero de documento (RG ou CPF), nimero de telefone e
endereco completo.

Ap0ds arealizacdo do registro o cidadao devera classificar o tipo de
manifestacao, sendo elas: elogio, sugestao, denuncia, reclamacao e
solicitacoes diversas.

Seguindo, o manifestante devera descrever os fatos ou situagoes
ocorridas e somente depois de finalizar a manifestagao, o mesmo
recebera o nimero de protocolo para que possa acompanhar o
andamento e obter aresposta dentro do prazo estipulado pelo
sistema.

ACESSANDO O SITE:
WWW.SANTACRUZDORIOPARDO.SP.GOV.BR
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PASSO A PASSO

MECANISMO DE

CANAIS DE ENTRADA
REGISTRO CONSULTA RESPOSTA
O cidadao devera procurar O cidadao devera realizar O cidadao que se identificar Apos o tratamento da
0s meios disponiveis para o o registro de sua zodera al?ompaNnhar olandamento manifestacdo, o cidadao que
registro das manifestacdes, manifestacio, anénima as manitestagoes pelos mesmos se identificou, recebera a
. . 9 ' canais de entrada o qual utilizou resposta diretamente pelo
sendo elas: contato ou identificada, para que oara registra-las. . ,

telefonico, presencial e /ou 2 foctacio aNdNima & sistema Fala.br atraves de e-

| possa ser tratada pela & @ MANtestagao anonima © mail, contato telefonico ou

online pele sistema Fala.br considerada comunicacao, nao
sendo possivel seu

acompanhamento.

ouvidoria. ainda presencialmente

(Qquando necessario), dentro do
periodo previsto.
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ATENDIMENTO E PRAZOS

ATENDIMENTO

O atendimento inicia-se, a partir do recebimento
da manifestacao, pelo sistema, telefone ou
presencial.

E-SIC

Apds o ingresso da demanda, o prazo para
resposta é de até 20 (vinte) dias, prorrogavel
por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa
expressa, sendo cientificado o requerente.

FALA.BR

Apds o ingresso da demanda, o prazo para
resposta é de até 30 (trinta) dias, prorrogavel por
mais 30 (trinta) dias, mediante justificativa
expressa, sendo cientificado o requerente.

Manifestacdes nao andnimas.

TELEFONE OU PRESENCIAL

Apds o ingresso da demanda, o prazo para
resposta, também é de até 30 (trinta) dias,
prorrogavel por mais 30 (trinta) dias, mediante
justificativa expressa, sendo cientificado o
requerente.
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TRATAMENTO

DAS MANIFESTACOES

Ao receber a manifestacao, a Ouvidoria iniciara o
tratamento de analise de cada situacao,
encaminhando para os departamentos
responsavels.

A prioridade se da pela ordem de chegada e pela
urgencia de cada situacao.
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PARA MAIS A

INFORMACOES

ACESSE.
WWW.SANTACRUZDORIOPARDO.SP.GOV.BR/PERGUNTAS-FREQUENTES

OU ESCANEIE O QR CODE
COM SEU SMARTPHONE
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http://www.santacruzdoriopardo.sp.gov.br/perguntas-frequentes

CARO USUARIO

Esta Carta de Servigcos € um documento que demonstra as formas
de acesso aos servigos prestados pela Ouvidoria.

Sinta-se a vontade para enviar sua manifestacao, através dos
meios mencionados nesta carta, afinal, ela € muito importante para
0 aprimoramento do nosso trabalhol!
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