MUNICIPIO DE PAVERAMA

Estado do Rio Grande do Sul

CARTA DE SERVICOS

Apresentacéao

A Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, dispde sobre participacao, protecao
e defesa dos direitos dos usuéarios dos servicos publicos prestados direta ou
indiretamente pela administracdo publica. Nela esta prevista a obrigatoriedade da
divulgacéo de Carta de Servicos aos Usuarios, que tem por objetivo informar o usuério
sobre os servicos prestados pelo 6rgdo ou entidade, as formas de acesso a esses
servicos, os compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico, além
de indicar ao usuario como emitir sugestdes ou enviar reclamacdes, assegurando sua
efetiva participacao na avaliacdo dos servigos publicos.

Ao trazer informacdes claras e precisas emrelacédo a cada um dos servigos prestados,
a Carta de Servicos aos Usuarios amplia o canal de comunicagéo com o cidadao e se
estabelece como importante instrumento de transparéncia e visibilidade dos servicos

executados pelo ente publico.

Ouvidoria

A Ouvidoria do Municipio de Paverama, atende os usuarios de servi¢gos publicos nos
termos da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, e tem por diretrizes de
atuacao as determinacdes da Lei de Protecdo e Defesa dos Usuarios de Servigos
Publicos e da Lei Municipal n°® 2969/2019 de 24 de maio de 2019.

A Ouvidoria do Municipio de Paverama € um instrumento de controle e participacao
social, voltado para a interlocucéo ente o cidadao e as instituicbes publicas e, ao
mesmo, um instrumento de aprimoramento da gestdo publica. O Municipio de
Paverama conta com o servico de ouvidoria como um canal de comunicacgao entre a
Administracéo Publica e o cidadao.

A Ouvidoria é o oOrgao responsavel, de forma prioritaria, pelo tratamento das

by

reclamacdes e denuncias relativas a prestacdo dos servicos publicos da
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administracdo publica municipal direta e indireta, bem como das entidades privadas
de qualquer natureza que operem com recursos publicos, na prestacao de servicos a
populacdo, conforme o inc. | do 8 3° do art.37 da Constituicdo Federal, podendo
receber, ainda, sugestdes e elogios.

- A Ouvidoria esta localizada junto ao Prédio Administrativo do Municipio de
Paverama, situado na Rua Jacob Flach, 222, Centro, 95865-000, Paverama | RS -
Também €&  possivel contatar a  ouvidoria  através do  e-mail

ouvidoria@paverama.rs.gov.bor ou no site do Municipio de Paverama

(www.paverama.rs.gov.br), acessar ouvidoria e preencher o formulério eletrénico.

Servico oferecido

Ouvidoria

Requisitos, documentos, formas e informacdes necessarias para acessar o
servigo

A identificacdo ndo é obrigatoria. Vocé pode se identificar, identificar com restricdo ou
fazer uma reclamacdo ou dendncia sem identificacdo. Caso opte pelo registro
identificado com restricdo, por forca da Lei n°® 12.527/11 (LAl — Lei de Acesso a
Informacgéo), os oOrgdos e entidades publicas devem proteger suas informacfes
pessoais, restringindo o acesso a quaisquer dados relativos a intimidade, vida privada,
honra e imagem, exceto nos casos em que € obrigada a divulga-las por previsdo em
lei ou ordem judicial.

Considera-se para orientar o usuario da ouvidoria:

| - Usuério: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servico publico;

Il - Servico publico: atividade administrativa ou de prestacéo direta ou indireta de bens
ou servicos a populacéo, exercida por 6rgao ou entidade da administracédo publica;

[l - agente publico: quem exerce cargo, emprego ou funcéo publica, de natureza civil

ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneracao;
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IV - ManifestagBes: reclamacdes, denuncias, sugestdes, elogios e solicitagbes que
tenham como objeto politicas ou servigos publicos prestados e a conduta de agentes
publicos na prestacéo e fiscalizacéo de tais servicos;

V - Reclamacgédo: demonstracéo de insatisfacao relativa a servico publico;

VI - Denudncia: comunicacao de prética de ato ilicito cuja solu¢do dependa da atuagéo
de 6rgao de controle interno ou externo;

VII - sugestao: proposicao de ideia ou formulacéo de proposta de aprimoramento de
politicas e servicos prestados pelo Municipio;

VIII - elogio: demonstragéo, reconhecimento ou satisfacéo sobre o servigo oferecido
ou atendimento recebido;

IX - Solicitacdo: requerimento de adocéo de providéncia por parte da Administracao.

Principais etapas para processamento do servico

- Recebimento da manifestacao através dos canais de atendimento;
- Emisséo do comprovante de recebimento da manifestacao;

- Analise e triagem das manifestacdes recebidas;

- Encaminhamento da manifestacdo ao 6rgao competente;

- Recebimento da resposta e esclarecimentos do 6rgao responsavel;

- Ciéncia ao usuario.

Previsdo do prazo maximo para a prestacao do servigo
A previsao de resposta as manifestacdes € de no maximo 30 (trinta) dias, podendo

ser prorrogado de forma justificada, uma Unica vez, por igual periodo.

Forma de prestacéo do servico

- Presencialmente: Rua Jacob Flach, n°® 222, Bairro Centro, 95865-000, Paverama,
RS

- Por e-mail: ouvidoria@paverama.rs.gov.br

- Por formulario online, disponivel em:
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https://www.paverama.rs.gov.br , acessar Ouvidoria e preencher o formulério

eletrébnico.

Locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacdo sobre a
prestacao do servigo

As manifestacdes sobre a prestacdo do servico poderdao ser encaminhadas através
dos canais de atendimento da Ouvidoria do Municipio de Paverama.

Previsdo de tempo de espera para atendimento

Conforme demanda.

Mecanismos de comunicagao com 0S usuarios

Atendimento presencial, e-mail, site do Municipio de Paverama.

Procedimentos para receber e responder as manifestagcées dos usuarios

A Ouvidoria recebe e registra as manifestacdes provenientes dos cidadaos, na
gualidade de usuario de servicos publicos, e encaminha os assuntos aos 6rgaos
envolvidos e/ou responsaveis. Posteriormente, a Ouvidoria transmite as respostas aos

solicitantes, conforme as posi¢des dos responsaveis competentes.

Mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do
servi¢o solicitado e de eventual manifestacao

- Presencialmente, na Rua Jacob Flach, n°166, Bairro Centro, 95.865-000 Paverama,
RS

- Por e-mail, através do endereco: ouvidoria@paverama.rs.gov.br

- No site do Municipio de Paverama, acesso Ouvidoria
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