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Apresentagao

A Carta de Servicos ao Usuario é um documento que visa informar os
usuarios sobre os servigos prestados pelas Secretarias, assim como as formas
de acesso a esses servigos e seus compromissos e padrdes de qualidade de
atendimento ao publico, sendo objeto de atualizagdo periddica e de
permanente divulgacao mediante publicacdao em sitio eletronico na Internet.

Em cumprimento a Lei Federal n2 13.460, de 26 de junho de 2017, que
dispde sobre participacao, protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos
servigos publicos da administracao publica, tem-se que a Carta de Servicos
ao Usuario devera trazer informacgdes claras e precisas em relagdao a cada um
dos servicos prestados.

E 0 acesso dos usuarios as informacdes sera regido pelos termos da Lei
Federal n? 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacao).
O padrao adotado — Carta de Servicos — Governo Federal Decreto n2 9.094,
de 17 de Junho de 2017 que normatiza servico, estabelece padrdes de
qualidade do atendimento prestado aos cidadaos pelas entidades da
Administracdo Publica Federal, Estadual e Municipal, direta, indireta e
fundacional que atendem diretamente as pessoas.

Os dados presentes neste documento poderao, eventualmente, sofrer
modificacdes devido a novas necessidades e demandas.
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Ouvidoria Geral
do Municipio

Criada em 2023 para ser um canal de comunicag¢ao entre a Prefeitura e a
populagao, a Ouvidoria se propde a fortalecer os lagos entre o cidadao comum e a
prefeitura.

O regimento de funcionamento prevé o exercicio da cidadania e a promocgao
da boa governanca. Por meio do canal, sdao recebidos diversos tipos de
manifestacOes a respeito da prefeitura. Todas sao registradas e encaminhadas aos
setores competentes a fim de que seja adotada a medida mais adequada para a
solucao de cada caso.

Nossa intencdo é encurtar distancias e ampliar a participacdo da sociedade
nas decisdes da Prefeitura Municipal de Santa Lucia.

Quer falar com a Prefeitura?

A Prefeitura quer te ouvir!
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@ Pergunte sobre andamento de
Q Projetos de Lei

Peca dados sobre transparéncia

Faca sugestoes, criticas, elogios, denuncias, tire
duvidas

Nosso canal esta aberto para atender todo cidadao
gue nos procura!

Pec¢a dados com base na Lei de Acesso a
Informacgao
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COMO ENTRAR EM CONTATO COM A
OUVIDORIA?

Pelo telefone Acesse nosso site e preencha

um de nossos formularios
{(16) 3396-9600

.santalucia.sp.gov.br

Ouvidoria da Prefeitura

Rua Coronel Luiz Pinto, 319 - Centro
CEP.: 14825-011 Santa Lucia - SP
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SUA CONTRIBUICAO E MUITO IMPORTANTE
PARA O EXERCICIO DA DEMOCRACIA

Sua participacao pode contribuir para melhorar o
J funcionamento do Poder Executivo

'\"' ) .!'/
:@i Sua ideia pode virar um projeto de Lei.

Sua manifestacao podera ajudar a aperfeigoar os Setores
da Prefeitura
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Garante a participac¢ao efetiva do cidadao nas decisdes
e acoes dos seus representantes

Preciso deixar meus contatos ao registrar a minha
manifestacao?

Sim. E fundamental informar o endereco, seja o residencial completo
ou o eletronico, e o telefone, para que a Ouvidoria entre em contato,

caso precise de informacgdes e esclarecimentos adicionais, e para
encaminhamento da resposta a sua manifestacao.

Quais cuidados devo tomar na elaboracao da minha
manifestacao?

Ao formular sua manifestacao, procure usar linguagem simples e
objetiva, além de especificar o que deseja da Ouvidoria. Também é
fundamental informar se deseja receber resposta por carta postal ou
e-mail. A Ouvidoria ndo registra manifestacdes ofensivas e com
linguagem pejorativa.

Manifestacdes an6nimas (que ndo contém o nome completo do
cidadao) ou formuladas em nome de terceiros também ndo sao
respondidas pela Ouvidoria.

Por que, ao registrar minha manifestacao, preciso

informar faixa etaria, nivel de escolaridade, endereco
e meu sexo?

A Ouvidoria solicita esses dados porque considera importante saber de
onde partem as manifestacdes. Com base nesses dados, a Ouvidoria
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elabora, todo més, um relatdrio estatistico, que fica disponivel no
portal do 6rgao na internet.

Esclarecemos que dados pessoais sao mantidos sob sigilo e ndao
aparecem no relatdrio.

O que acontece com a minha manifestacao?

As manifestacOes recebidas pela Ouvidoria sdo registradas e passam
por analise de conteudo. Depois sao classificadas por tipo, tema e
destinatarios especificos. As manifestacdes, ja classificadas, sao
tratadas e, se necessario, enviadas para as areas responsaveis para
conhecimento. Caso seja de competéncia da Ouvidoria, sao
respondidas pelo préprio érgao. Concluida a fase de coleta de
informacgdes e esclarecimentos junto aos setores competentes, a
resposta é enviada ao cidadao.

Qual é o prazo de resposta para as manifestagoes?

A Ouvidoria deve responder ao cidadao em até 30 dias Uteis, a contar
da data do registro da manifestacao.

O que esta fora da competéncia da Ouvidoria da
Prefeitura? Quais manifestacdes nao sao respondidas
pela Ouvidoria?

A Ouvidoria ndo atende manifestacdes que fogem as atribuicdes da
Prefeitura, como situacdes de competéncia do Legislativo municipal.
Também nao é de competéncia da Ouvidoria solucionar ou

encaminhar pedidos de ordem pessoal; prestar assessoria juridica;
responder mensagens que contenham ameacas, insultos ou
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expressoes de baixo caldo; questdes administrativas referentes a
servidores da Prefeitura e a funciondrios que prestam servico a
instituicdo; e manifestacdes que encaminhem reproducao de matérias
e boatos.

e Quer informacao sobre algum setor da
Prefeitura?

e Deseja encaminhar uma sugestao ou
pergunta

para uma audiéncia publica?

e Tem alguma sugestao de projeto de Lei ou

tema que deseja que a Prefeitura debata?

e Alguma sugestao, reclamacao, critica ou

denuncia para a Prefeitura?

e Tem alguma contribuicao para algum setor?
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E para isso que estamos aqui!

Queremos ouvir voce.
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Fortalece & Aproxima os
participacao popular cidadaos dos
& O exercicio da espacos de poder

cidadania

POR QUE OS

CIDADAOS DEVEM
PARTICIPAR?

Permite que os
E um mstrumento 9
anseios da
de democracia I
ulacgio sejam
participativa R )
ouvidos &

respondidos
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