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CARTA DE SERVICOSAO USUARIO

Oqueé? Missao Responsabilidade

A Carta de Servicos aos Usuarios é Promover a realizacao da Receber, organizar, examinar
um compromisso e um democracia e a efetividade (0 conjunto das manifestacdes
instrumento com os padroes de dos direitos humanos, por recebidas), interpretare
qualidade na prestacaode meio da mediacao de encaminhar dendncias,
servicos publicos. conflitosedo reclamacoes, elogios,

reconhecimento do outro sugestoes e pedidos de

como sujeito de direitos, de informacao referentes a
maneira gratuita, exceto procedimentos e acoes de
copias de documentos extras agentes, orgaos e entidades da
quando solicitado pelo Administracao Pablica
usuario. Municipal.

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.
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CARTA DE SERVICOSAO USUARIO

A Carta de Servicosao Usuario, instituida pela [RJIF I EIRERAN, de 26 de junho de 2017, tem como
objetivodar visibilidade e transparéncia aos servicos prestados pelo poder publico.

E um documento que demonstra as formas de acesso a esses servi¢os e 0s COmpromissos quanto aos
padroes de qualidade de atendimento.

0 QUE E A OUVIDORIA DO MUNICIPIO DE JARINU?

AOuvidoria é o meio de interlocucao com a sociedade civil, constituido em um canal
aberto para o recebimento desolicitacdes, informacoes, reclamacoes, sugestoes, criticas,
elogios e quaisquer outros encaminhamentos, relacionado ao servico publico.

A Ouvidoriado Municipio deJarinu foi instituida através da Lei Complementar Municipal n°212, de
18 de novembro de 2021.

Recentemente foi regulada pelo Mdg=lG i\geWZ:%!, de 03 Junho de 2022.
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http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm

CARTA DE SERVICOSAO USUARIO

SERVICOS OFERECIDOS

DENUNCIA- O presente formulario se destina a recepcionar dentncia sobre a pratica de atos
ilegais (crime, dano ambiental, violacao a direitos, ato de corrupcao etc)

DOACAO - Pode indicar qualquer tipo de ajuda ou doacdo, desde que seja de forma legal e dentro
dos padroes do municipio

ELOGIO - Demonstra reconhecimento, apreco ou satisfacao com o atendimento oucoma
prestacao de umservico publico

INFORMACAO - Neste espaco, vocé podera pedir informacdes publicas e de interesse do municipe

RECLAMACAO - E o desagrado ou protesto quanto ao servico prestado, acdo ou omissao
da administracao ou do servidor publico

SOLICITACAO - Pode indicar insatisfacdo, reclamacdo, noticiar problemas, deve apresentar
um requerimento de atendimento de servico

SUGESTAO - Apresenta ideia ou proposta para o aprimoramento dos servicos realizados

pelaadministracao pablica /
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CARTADE SERVICOSAO USUARIO
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COMO ACESSAR 0S SERVICOS

Para encamlnhar sua manifestacao online é necessario acessar a Ouvidoria diretamente pelo link
' LAY gEY, ou pelo menu principal disponivel na pagina eletrénicainicial da
Prefeitura Municipal de Jarinu, naaba “Servicos”, ou ainda pelo icone localizado também na
paginainicial,em destaque nos “Mais Acessados”.

Pararealizaraprimeira solicitacao é necessario preencher o cadastro, com criacao de logine
senha, que serao solicitados paraacompanhamento dos protocolos.

Vocé devera, obrigatoriamente, fornecer o nome, endereco de contato e telefone.

Osigilodesuaidentidade sera preservado, se expressamente manifestado no campo
especifico do formulario.

Depois de enviada a sua manifestacao, vocé recebera um e-mail para confirmagao com um
nimero de protocolo e, se necessario, podera ser solicitada a complementacao de dados.

As questoes pendentes de decisdo judicial nao sao apreciadas pela Ouvidoria.
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CARTADE SERVICOSAO USUARIO
PRINCIPAIS ETAPAS PARA O PROCESSAMENTO DO SERVICO

RECEBIMENTO - Gera um niimero de protocolo e envia a demanda para Ouvidoria

ANALISE - Ouvidor analisa e valida a manifestacdo quanto ao seu contelido, se é caso desigilo e
qualo dérgaoadequado paraaresposta

COMPLEMENTO - Se nao for possivel avalidagao, a Ouvidoria entra em contato com o demandante
esolicitacomplemento deinformacoes

ENCAMINHAMENTO - Ademanda é encaminhada para a secretaria competente para que apresente
suaresposta

RESPOSTA AO DEMANDANTE - Apds validar a resposta enviada pelo interlocutor local, o Ouvidor
encaminha para o demandante, informando os procedimentos adotados no tratamento de sua
demanda

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

Apos a conclusdo da demanda, a Ouvidoria analisa a manifestacdo, buscando identificar os pontos criticos e possiveis melhorias
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CARTA DE SERVICOSAO USUARIO

PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO

AOuvidoriaencaminhara resposta ao cidadao no prazo maximo de 30 (trinta) dias Gteis, a
contar do recebimento da manifestacao, podendo ser prorrogado de acordo coma
complexidade do assunto, sendo o cidadao devidamente informado sobre alteracao do prazo.

FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO

Eletronico, presencial, telefénico e correio.

LOCAIS E FORMAS PARA REALIZAR A MANIFESTACAO

PRESENCIAL - Paco Municipal, na Praca Francisco Alves de Siqueira Jr, 111, Divisao de Protocolo

E-MAIL- ouvidoria@jarinu.sp.gov.br

TELEFONE - (11) 4016-8200
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https://www.jarinu.sp.gov.br/ouvidoria

CARTA DE SERVICOSAO USUARIO

PRIORIDADES DE ATENDIMENTO

Celeridade e qualidade das respostas as demandas dos usuarios
Objetividade eimparcialidade no tratamento das manifestacoes
Gratuidade de seus servicos e atividades

Pessoalidade e informalidade das relacoes estabelecidas com seus usuarios

Defesa da ética edatransparéncia nas relacdes entre a Administracao Publica e os
cidadaos

PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA O ATENDIMENTO

O atendimento é imediato, a partir do recebimento do e-mail de confirmacao da demanda
com o nimero de protocolo.
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CARTA DE SERVICOSAO USUARIO

PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS USUARIOS

Apos receber as manifestacdes pelos diferentes canais de entrada, a Ouvidoria realiza todo o
processo de analise etratamento das demandas

No processo de validacao da demanda é feita analise do seu contetido para verificar se a matéria
afetaaoservico publico prestado por 6rgaos ou entidades do Poder Executivo

Municipal, se € matéria que deve tramitar no canal de ouvidoria e ainda se é caso de solicitara
complementacao do relato

Feitaavalidacao dademanda, o sistemainformatizado origina um niimero de protocolo e
encaminha para o endereco de e-mail do demandante

Na resposta ao demandante a Ouvidoria zelara pela celeridade e qualidade das respostas as
demandas dos seus usuarios

MECANISMOS DE CONSULTAACERCA DO ANDAMENTO

Vianimero de protocolo é possivel acompanhar se a solicitacao ja foi atendida, assim como
visualizar a resposta a solicitacao /

jarinusp.govbr E@ prefeituradejarinu Jar'pm””“ @



CARTA DE SERVICOS AO USUARIO
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