ESTADO DE MATO GROSSO DO SUL

PREFEITURA MUNICIPAL DE JATEI m

Ouvidoria Municipal OUVIDORIA

CARTA DE
SERVICOS

AO USUARIO

A Carta de Servico ao Usuario tem por objetivo
informar os cidadaos sobre os servicos prestados
pela Ouvidoria Municipal, as formas de acesso a
esses servicos, bem como, seu compromisso com
a qualidade de atendimento.
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OUVIDORIA MUNICIPAL DE JATEI

Tem como objetivo assegurar de modo permanente e eficaz a
preservacao dos principios de legalidade, moralidade e eficiéncia
dos atos dos servidores municipais, bem como instituir e manter
servicos de atendimento as reclamacdes e sugestdes dos cidadaos,
especialmente os usuarios dos servicos publicos e garantir espagos
mecanismos e instrumentos de participacao e controle social sobre
sua atuacao e servicos ofertados a populagao.

Ela tem previsao na Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017,
é regulamentada pela Instrucao n° 1 da Ouvidora-geral da Unido da
Controladoria-Geral da Unido, de 05 de novembro de 2014, Lei
Municipal n° 046, de 06 de dezembro de 2016 e Decreto Municipal
n2 12 de 12 de margo de 2018.
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I. SERVICOS OFERECIDOS:

A Ouvidoria recebe as manifestacdes dos cidadaos, que podem ser
solicitagdes, reclamagdes, sugestdes, denuncias ou elogios e,
encaminha a Secretaria competente ou ao responsavel pela
informacao, que respondera no prazo legal.

As manifestagoes se classificam como:
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Comunicacdao sobre ato ilicito,
que deve ser encaminhado aos
orgaos de controle interno ou externo para resolucao.

DENUNCIAS?

Meio em que Vvocé pode
demonstrar sua insatisfacao

RECLAMACOES?

relativa a servico publico.

Esta solicitacdao é o requerimento
de adocdo de alguma providéncia
por parte da Administracao.

SOLICITAGOES?

Através da sugestao vocé pode
propor alguma ideia ou a
formulacdao de proposta de aprimoramento de politicas e
servicos prestados pela Administracao Publica Municipal.

SUGESTOES?

ELOGIOS? Através do elogio vocé pode
' demonstrar sua satisfacdao com
| algum servico que foi prestado ou com o atendimento.
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Il. QUAIS DADOS SAO NECESSARIOS PARA ENCAMINHAR SUA
MANIFESTACAO:

No site oficial do Municipio, no portal e-OUV Sistema de Ouvidoria
(http://jatei.ms.gov.br/ouvidoria/cadastro.php), vocé deve
preencher os Dados Cadastrais nos campos especificos solicitados
para o registro e acompanhamento da demanda:

Cadastre-se no Sistema de Informacoes ao Cidaddo

Cl&! Cadastre-ze para obter acesso simplificado ao formuldrio de pedido de informacio e ter acesso as demais
informagdes através do painel de controle do e-sic.

Formulario de Cadastro

® poszon Fisica ) Peszon Juridica

Nome CPF
Dota Nascimento
Lenha Repita Senha

E-mailf

Caso seja uma DENUNCIA e vocé n3o queira preencher todos os
Dados Cadastrais, devera apenas colocar um e-mail e senha, e
algumas informacdes de localizacdo para acesso ao sistema.
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MEIOS PARA ENCAMINHAR SUA MANIFESTAGAO:

v No site oficial do Municipio de Jatei na aba “Ouvidoria e SIC”.

http://jatei.ms.gov.br/ouvidoria/

i

e-OUV - Bem VI

1 0 %

ndo FERNANDO CAMILO DO CAR

v’ Pelo e-mail da prépria Ouvidoria Municipal.

ouvidoria@jatei.ms.gov.br
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ETAPAS PARA O PROCESSAMENTO DA MANIFESTAGAO:

Ouvidoria: canal de comunicacao

N

ORGAO PUBLICO

Recebe mensagem

e envia resposta

&

1 - RECEBIMENTO das manifestacOes, avaliacao do conteudo e, se
necessario, reclassificacao do tipo de manifestacao;

2 - PROTOCOLO DE MANIFESTACAO ao Usuario contendo a
confirmacdo do requerimento enviado;

3 - ENCAMINHAMENTO ao setor responsavel para resposta ou
providéncia em até 10 dias, prorrogaveis por mais 10 dias.

4 - ENVIO DA RESPOSTA, da decisao da administracao ao cidadao
(Ciéncia) ou informacao ao cidaddo sobre os encaminhamentos, no
caso de prorrogacao do prazo.

5 - ARQUIVAMENTO ap0ds conclusao das manifestacdes.

Rua 8 de Mar¢o, S/N - Centro - Jatei/MS - CEP.: 79.720 — 000
Telefone: (67) 3465 — 1172 - 0800 643 1172 E-mail: ouvidoria@jatei.ms.gov.br



ESTADO DE MATO GROSSO DO SUL

PREFEITURA MUNICIPAL DE JATEI
Ouvidoria Municipal

v =
/Ao e NS OUVIDORIA

l1l. PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

- O prazo para resposta ao usuario sera de 20 (vinte) dias como
preconizado no Art. 21 do Decreto Municipal n2 12 de 12 de mar¢o

de 2018, podendo ser prorrogado por 10 (dez) dias.

- Recebida a manifestacao, a Ouvidoria devera realizar andlise prévia
e, Caso necessario, encaminha-la as areas responsaveis para

providéncias, porém respeitando o prazo acima definido.

- Sempre que as informacdes apresentadas pelo usuario forem
insuficientes para a anadlise da manifestacao, a Ouvidoria devera
solicitar a complementacao de informagdes, sob pena de

arquivamento da manifestacao, se por ventura nao ocorrer.

- Se nao for possivel responder de forma conclusiva dentro deste
prazo, a Ouvidoria informara através de resposta intermediaria o
cidaddao, os encaminhamentos feitos, podendo solicitar novas

informacoes.

- Todas as discussOes posteriores serdao definidas pelo o que

determina o Decreto Municipal n2 12 de 12 de marg¢o de 2018.
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IV. CONSULTE A SUA MANIFESTACAO:

Caso vocé tenha realizado sua manifestacao no Portal e-OUV pode
acompanha-la em “Consultar Minhas Solicita¢cdes”, informando o
Numero do Protocolo recebido e o e-mail utilizado durante o
registro da sua manifestacao.

1as so;‘tcrmcées

‘—*/—— \

Vint

IMPORTANTE: O sistema apds login trara um resumo da situacao de
sua solicitacao, como pode ser apreciado acima.
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V. TEMPO DE ESPERA NO ATENDIMENTO:

O atendimento se dara de forma imediata. No caso de haver mais
pessoas para atendimento, sera observada a ordem de chegada.

VI. COMPROMISSO COM A QUALIDADE DE ATENDIMENTO:

Serao realizadas pesquisas de satisfacdao, a serem regulamentadas,
com o objetivo de aperfeicoar os servicos, que levantarao:

- Satisfacdao do usuario com o servico prestado;

- Qualidade do atendimento;

- O cumprimento dos compromissos e prazos estabelecidos;
- Quantidade de manifestacdes no periodo;

- As melhorias da prestacao dos servicos.

VII. ACESSO a INFORMACAO:

Para fazer pedidos solicitando dados, documentos, arquivos, entre
outros, existe o Portal de Acesso a Informacao, canal especifico
disponivel no link:

http://www.jatei.ms.gov.br/e-sic/

As solicitacdes de Acesso a Informacao estdao regulamentadas pela
Lei Federal n® 12.527/2011.

DUVIDAS ENTRE EM CONTATO:
Ouvidoria: (67) 3465-1172 ou 0800 643 1172;
E-mail; ouvidoria@jatei.ms.gov.br
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