PREFEITURA DA ESTANCIA HIDROMINERAL DE POA
ESTADO DE SAO PAULO

OUVIDORIA MUNICIPAL

Carta de servigos ao Usuario

A Carta de Servicos, instituida pela Lei Federal n2 13.460, de 26 de junho de 2017, tem
como objetivo dar visibilidade e transparéncia aos servicos prestados pelo poder
publico.

E um documento que demonstra as formas de acesso a esses servicos, e 0s
compromissos quanto aos padrdes de qualidade de atendimento.

A Ouvidoria-Geral esta vinculada ao Gabinete da Prefeitura Municipal, que foi
instituida pela Lei Municipal n2 3409 de 01 de Margo de 2010.

A Ouvidoria é ferramenta importantissima para o aprimoramento do servico publico e
serve para melhorar a relacdo da Administracdo com os cidadaos; fortalecendo a
credibilidade e a confianga da sociedade para com a Administracdo Publica, a qual
preza pela eficiéncia e eficacia na prestacdo de servicos ao cidadao e correcdo dos
pontos criticos na gestao;

Esta Carta de Servico foi elaborada de acordo com a Estrutura Administrativa da
Prefeitura Municipal e tem por objetivo informar o usuario sobre os servigos prestados
pelas Secretarias e Departamentos, as formas de acesso a esses servicos e seus
compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico, para que sejam
amplamente conhecidos pelo cidadao;
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Servigos Oferecidos;
Elogios, Solicitagdes, Sugestoes, Reclamagdes e Dentncias.

Elogio - demonstra reconhecimento, apreco ou satisfacgdo com o atendimento ou com
a prestagdo de um servigo publico.

Solicitagdo - pode indicar insatisfacdo, reclamacao, noticiar problemas, deve
apresentar um requerimento de atendimento de servico;

Sugestao - apresenta ideia ou proposta para o aprimoramento dos servicos realizados
pela administracdo publica;

Reclamagao - é o desagrado ou protesto quanto ao servigo prestado, acdo ou omissao
da administra¢do ou do servidor publico;

Dentncia - apura um ato ilicito praticado contra a administragao publica

Para encaminhar sua manifestagao é necessario acessar de forma:
Presencial: Avenida Vinte e Seis de Margo, 372 — Centro — CEP: 08562-140

Site oficial da Prefeitura: www.prefeituradepoa.sp.gov.br/ouvidoria

E-mail: ouvidoria@poa.sp.gov.br

Telefone: 4636-1000

Atendimento ao Publico: 09h00 as 16h00, em dias uteis.

Qualquer cidadao pode registrar sua manifestacdo protocolo na Ouvidoria Geral de
Poa. Sdo exigidos o nome completo de preferéncia, endereco fisico e/ou e-mail,
telefone, especificacdo, de forma clara e precisa, da informacao requerida;

Também sdo aceitas as manifestacdes andénimas, no qual o sigilo de sua identidade
sera preservado se expressamente manifestado no campo especifico do formulario ou
escrito tal pedido no préprio e-mail.
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Depois de enviada a sua manifestacdo, vocé receberd um e-mail para confirmacdo com
um numero de protocolo e, se necessario, podera ser solicitada a complementacao de
dados.

A Ouvidoria Geral é um canal que recebe toda e qualquer manifestacdo referente a
Administragao Municipal.

Principais etapas para processamento do servico:

RECEBIMENTO - Gera um numero de protocolo e envia a demanda para a Secretaria
ou Depto;

ANALISE — Ouvidor analisa e valida a manifestagdo quanto ao seu contelido, se é caso
de sigilo e qual o érgdo adequado para a resposta;

COMPLEMENTO - Se ndo for possivel a validagao, a Ouvidoria entra em contato como
o demandante e solicita complemento de informacdes;

ENCAMINHAMENTO - A demanda é transferida para o Depto ou Secretaria para que
analise e apresente sua resposta;

MONITORAMENTO - A Ouvidoria recebe e avalia a qualidade da resposta da
demanda;

RESPOSTA AO DEMANDANTE — Apos validar a resposta enviada pelo interlocutor local,
a Ouvidoria-Geral encaminha para o demandante, informando os procedimentos
adotados no tratamento de sua demanda;

CONCLUSAO - uma demanda somente sera finalizada apds a reposta conclusiva e com
efetivo envio ao demandante.

Apds a conclusdao da demanda, a Ouvidoria-Geral analisa a manifestagao, buscando
identificar os pontos criticos e possiveis melhorias.
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Previsao do prazo maximo para a prestac¢ao do servico;

Conforme a lei 13460/2017 o prazo de resposta conclusiva deve ser apresentada até 30 dias,
podendo ser prorrogdvel por mais 30 dias com justificativa.

Prioridades de atendimento;

Atendimento preferencial e prioritario (lei municipal 4019/2018 ), a mulheres gravidas,
maes com criancgas de colo, idosos e pessoas portadoras de deficiéncias fisicas e
mentais, incluindo as pessoas com o transtorno do espectro autista.

Previsao de tempo de espera para atendimento;

O atendimento é imediato, a partir do recebimento do e-mail de confirmacao da
demanda com o n2 de protocolo ou em caso de atendimento presencial, o
atendimento é por ordem de chegada, assegurado as prioridades legais as pessoas
com deficiéncia, aos idosos, as gestantes e as pessoas acompanhadas por crianca de
colo.

Ap0ds o ingresso da demanda pela Ouvidoria, o prazo de resposta conclusiva deve ser

apresentada até 30 dias, podendo ser prorrogavel por mais 30 dias com justificativa, conforme
a lei 13460/2017

Procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos usuarios;

Apds receber as manifestacdes pelos diferentes canais de entrada, a Ouvidoria-Geral
realiza todo o processo de analise e tratamento das demandas;

No processo de validacao da demanda é feita analise do seu conteudo, para verificar
se é matéria afeta ao servico publico prestado pela Administracdo Municipal, se é
matéria que deve tramitar no canal de ouvidoria geral ou em outra ouvidoria da saude
e ainda se é caso de solicitar a complementacdo do relato;

Feita a validagdo da demanda, o sistema informatizado origina um nimero de
protocolo e encaminha para o endereco de e-mail do demandante;
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Na resposta ao demandante a Ouvidoria-Geral zelara pela celeridade e qualidade das
respostas as demandas dos seus usuarios.

Mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento

do servico solicitado.

O reclamante pode consultar o andamento do seu protocolo na pdgina da Ouvidoria
Geral disponivel no site da Prefeitura. Assim que as Secretarias apresentam as
respostas elas ficam disponiveis ao usudrio dentro sistema de consulta digital.
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