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CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Ouvidoria Municipal de Lagoa grande - PE

A Carta de Servigo ao Usuario tem por objetivo informar os cidadaos sobre os
servigos prestados pela Ouvidoria Municipal, as formas de acesso a esses

servigos, bem como, seu compromisso com a qualidade de atendimento.

o que é a Ouvidoria Municipal?

A Ouvidoria Municipal € um canal de comunicagdo entre o cidaddo e a
administragdo. Ela tem previsdao na Lei Federal n° 13.460, de 26.06.2017, e
regulamentada pela Instrugdo n° 1 da Ouvidoria - Geral da Unido da
Controladoria-Geral da Unido, de 05.11.2014 e pelo Decreto Municipal n° 010,
de 10 de fevereiro de 2022.

Servicos oferecidos

A Ouvidoria do Municipio — recebe manifestagdes, reclamagdes e encaminha as

sugestoes, os elogios e a solicitagao de informagoes.

e Reclamacao é o desagrado ou protesto quanto ao servigo prestado, agéo
ou omissao da administragéo ou do servidor publico;

e Solicitagdo pode indicar insatisfagdo, reclamacgéo, noticiar problemas,
deve apresentar um requerimento de atendimento de servico,

e Sugestdao apresenta ideia ou proposta para o aprimoramento dos
servicos realizados pela administracao publica;

e« Elogio demonstra reconhecimento, aprego ou satisfagdo com o
atendimento ou com a prestagéao de um servigo publico.
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Requisitos, documentos, formas e informacoes necessarias para acessar
0 servico

* Pelo portal Ouvidoria:

Para encaminhar sua manifestagao & necessario acessar o formulario disponivel

na pagina https:/lagoagrande.pe.gov.br/ , e preencher o cadastro no Login

Cidadéo, que é a chave de acesso aos servigos digitais do governo.

Vocé devera, obrigatoriamente, fornecer o nome, enderegco de contato e
telefone. O sigilo de sua identidade sera preservado, se expressamente
manifestado no campo especifico do formulario. Depois de enviada a sua
manifestagédo, vocé recebera um e-mail para confirmagao com um nimero de

protocolo e, se necessario, podera ser solicitada a complementacao de dados.
e Através do e-mail:

ouvidorialagoagrande2022@hotmail.com

¢ Pessoalmente:

Comparecer na ouvidoria localizada na sede da Prefeitura Municipal Avenida da
Uva e do Vinho, 40, centro.

As questdes pendentes de decisao judicial nao sdo apreciadas pela Ouvidoria

do Municipio.

Etapas para o processamento da manifestagao

¢ Recebimento das manifestagdes, avaliagao do conteudo e, se necessario,
reclassificagao do tipo de manifestagao;

e Entrega de recibo ou protocolo de manifestagao ao usuario contendo o
prazo para a resposta;

e Encaminhamento ao setor responsavel para resposta ou providéncia em

até 10 dias, prorrogaveis por mais 10 dias;
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Envio da resposta, da decisao da administragdo ao cidadao (ciéncia) ou
informagdo ao cidaddao sobre os encaminhamentos, no caso de
prorrogagao do prazo.

Arquivamento apés conclusédo das manifestagoes.

Prazo maximo para a prestacao do servico

O prazo para resposta € de até trinta dias contados do recebimento,
prorrogavel de forma justificada, uma Unica vez, por igual periodo;

Apoés receber as manifestagdes pelos diferentes canais de entrada, a
equipe da Ouvidoria Municipal realiza todo o processo de analise e
tratamento das demandas; no processo de validagdo da demanda é feita
andlise do seu conteldo para verificar se € matéria servigo publico
prestado por 6rgdos ou entidades do Poder Executivo Municipal, se é
matéria que deve tramitar no canal de ouvidoria e ainda se é caso de
solicitar a complementagao do relato;

Feita a validagdo da demanda, o sistema informatizado origina um
nimero de protocolo e encaminha para o enderego de e-mail do
demandante;

Na resposta ao demandante a Quvidoria zelara pela celeridade e

qualidade das respostas as demandas dos seus usuarios.

Consulte a manifestacao

Caso vocé tenha realizado sua manifestagao no Portal da Ouvidoria, pode
acompanha-la em “Consulte sua manifestagao”, informando o nimero de
protocolo recebido no e-mail utilizado durante o registro da sua
manifestacao;

Se a manifestagao foi realizada pessoalmente ou por e-mail, pode entrar

em contato direto com a Ouvidoria ou aguardar o prazo para resposta.
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Horario de atendimento
Presencial: 08:00 as 14:00 horas.

Online: 24 horas.

“Através da participagdo do cidadao, a Ouvidoria pode identificar situagoes a

serem melhoradas e propor o aprimoramento de servigos prestados!”

Alinne Thayna de Souza Nunes
Ouvidora Municipal
Mat. n° 2473
Portaria 051/2022



