CARTA DE SERVICOS OUVIDORIA

Essa carta podera ser acessada através do link: http://www.marapoama.sp.gov.br/carta

CARTA DE SERVICOS DA OUVIDORIA MUNICIPAL DO ESTADO

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

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

O QUE E OUVIDORIA MUNICIPAL?

E uma linha direta de comunicag3o entre o cidad3o e a Prefeitura, que visa melhorar a qualidade
dos servicos oferecidos a populacao.

QUANDO DEVE SER ACIONADA?

a) Quando o érgao da Prefeitura procurado ndo proporcionou resposta ou solucdo a
determinada manifestacao

b) Quando o servico solicitado pelo cidaddo ndo for executado no prazo estipulado pelo
6rgdo responsavel;

¢) Quando o cidadao tiver algum elogio, reclamacgao, solicitacdo e ou sugestdo.

QUAIS SAO OS CANAIS DE ACESSO?

a) Atendimento telefbnico
Central de Atendimento (17) 3548-8400
b) Site da Prefeitura — www.marapoama.sp.gov.br/
¢) Aplicativo da Prefeitura — Prefeitura de Marapoama (Versdo Android)
d) Aplicativo da Prefeitura — Prefeitura de Marapoama (Versao 10S)
e) Correspondéncia— R. Quinze de Novembro, Marapoama - SP, 15845-000.

O QUE DEVE SER INFORMADO:

Nome completo e dados pessoais.
As manifestacdes sobre elogio, informacao, reclamacao, solicitacao e sugestao devem
ser registradas de forma clara, especificando o fato, data e local do ocorrido.



Recomendamos a identificacdo, mas € possibilitada a inclusdo de manifestacdes de
forma an6nima.

POR QUE SE IDENTIFICAR?

a) O cidadao ao se identificar podera consultar o andamento da manifestagdo

b) O cidaddo que solicitar sigilo, dos dados pessoais, podera consultar o andamento da
manifestacao.

c¢) O cidaddo que optar pela manifestacdo an6nima, poderd consultar o andamento da
manifesta¢do apenas pelo acesso ao aplicativo ou website, mas ndo recebera o contato
da prefeitura porque seus dados pessoais ndo estardo disponiveis para o devido
retorno.

COMO FUNCIONA?

A ouvidoria recebe as manifestacdes dos cidaddos, dos diversos canais, quando ja
configuradas, sdao encaminhadas aos o&rgdos responsdveis (Departamento ou
Secretarias), quando ndo, sdo encaminhadas para providéncias. O cidaddo podera
acompanhar o fluxo da manifestacao pelo site da Prefeitura.

I - SERVICOS OFERECIDOS

A Ouvidoria da Prefeitura de MARAPOAMA recebe diversos tipos de manifestagdes, que sdo
parametrizadas para facilitar a comunicagdo entre os cidaddos e os departamentos.

Além dessas personalizadas, existem as manifestacdes obrigatérias que estardo sempre
disponiveis para acesso, que sao:

e Reclamagdo é o desagrado ou protesto quanto ao servigo prestado, acdo ou omissao da
administracdo ou do servidor publico;

e Solicitagao pode indicar insatisfacdo, reclamacao, noticiar problemas, deve apresentar
um requerimento de atendimento de servico;

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

e Elogio demonstra reconhecimento, apreco ou satisfacdo com o atendimento ou com a
prestacdo de um servico publico.

e Denlncia — sao manifestacdes direcionadas apenas ao canal de ouvidoria e possui
tratamento diferenciado.



Il - REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMAGOES NECESSARIAS PARA
ACESSAR O SERVICO.

Para encaminhar sua manifestacdo é necessario acessar o site
https://marapoama.g2canal.com.br ou baixar o aplicativo Prefeitura de Marapoama

Para smartphones ou tables com o sistema operacional 10S, procurar na APPLE STORE.
Para smartphones ou tables com sistema ANDROID, procurar na GOOGLE PLAY.

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

O sigilo de sua identidade serd preservado, se expressamente manifestado no campo especifico

do formulario.

Depois de enviada a sua manifestagao, vocé recebera um e-mail para confirmagdao com um
numero de protocolo e, se necessario, podera ser solicitada a complementacdo de dados.

Também poderd acompanhar a evolucao pelo seu aplicativo.

lll - PRINCIPAIS ETAPAS PARA O PROCESSAMENTO DO SERVICO

e RECEBIMENTO - Gera um numero de protocolo e envia a demanda para o

departamento.

e ANALISE — Ouvidor analisa e valida a manifestacio quanto ao seu contetdo, e qual o

orgdo adequado para a resposta;

e COMPLEMENTO - Se nao for possivel a validacdo, a Ouvidoria entra em contato como o

demandante e solicita complemento de informacdes;

e ENCAMINHAMENTO — A demanda ¢é transferida para o departamento/secretaria para

que apresente sua resposta;

e MONITORAMENTO — A PREFEITURA DE MARAPOAMA poderd através de o seu gestor

responsavel avaliar a qualidade da resposta disponibilizada.

e RESPOSTA AO MUNICIPE - informando os procedimentos adotados no tratamento de

sua demanda;

e CONCLUSAO - uma demanda somente sera finalizada apds a reposta conclusiva e com

efetivo envio ao municipe.

Apds a conclusdo da demanda, a Ouvidoria Municipal analisa posteriormente as manifestacdes
através de graficos e relatdrios, buscando identificar os pontos criticos e possiveis melhorias.

IV - PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTAGAO DO SERVICO.

O prazo para resposta é de vinte dias, prorrogdveis por mais dez, mediante justificativa expressa

do érgdo/entidade demandado.



V - FORMA DE PRESTAGCAO DO SERVICO

Eletrénico, presencial, telefonico e correio.

VI - LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR EVENTUAL MANIFESTACAO SOBRE A
PRESTACAO DO SERVICO

a) Atendimento telefénico
Central de Atendimento (17) 3548-8400
b) Site da Prefeitura —-www.marapoama.sp.gov.br/
c) Aplicativo da Prefeitura — Prefeitura de Marapoama (Versao Android)
d) Aplicativo da Prefeitura — Prefeitura de Marapoama (Versao 10S)
e) Correspondéncia— Rua XV de Novembro, 141 — Centro, Marapoama —SP- 15845-000

VII - PRIORIDADES DE ATENDIMENTO
e Celeridade e qualidade das respostas as demandas dos usudrios;
e Objetividade e imparcialidade no tratamento das manifestacdes;
e Gratuidade de seus servigos e atividades;
e Pessoalidade e informalidade das rela¢des estabelecidas com seus usuarios;

e Defesa da ética e da transparéncia nas rela¢des entre a Administragao Publica e os
cidaddos.

VIl — PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA O ATENDIMENTO
A inclusdo das manifestacdes é feitas de imediato.

Apds o ingresso da demanda na plataforma G2CANAL, o prazo é de vinte dias, prorrogaveis por
mais dez, mediante justificativa expressa do 6rgdo/entidade demandado.

IX - MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS
A Ouvidoria Municipal zela pela seguintes diretrizes de trabalho:

e Transparéncia: disponibiliza o acesso as informacgdes, garantindo o sigilo do
demandante quando solicitado, ou necessdrio para o tramite da matéria;



e Responsividade: o demandante sempre serd informado da resposta de sua
manifestacdo, ainda que a informacdo esteja indisponivel;

e Responsabilizagao: compromisso com a informagao prestada ao interessado;

e Equanimidade: atendimento personalizado, de forma justa, correta e imparcial e com
tratamento igualitario de todos os demandantes;

e Governanga: atuar como um canal de articulagdo da sociedade e governo, incentivando
a participacdo da sociedade na gestdo publica;

e Confidencialidade: durante a tramita¢do da demanda o seu conteudo sera de
conhecimento exclusivo dos servidores envolvidos no processo;

X - PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTAGOES DOS USUARIOS

e Apds receber as manifestagdes pelos diferentes canais de entrada, a equipe da
Ouvidoria Municipal realiza todo o processo de andlise e tratamento das demandas;

e O sistema informatizado origina um nimero de protocolo e encaminha para o endereco
de e-mail do demandante;

e Na resposta ao demandante a Ouvidoria Municipal zelard pela celeridade e qualidade
das respostas as demandas dos seus usudrios.

XI - MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO ANDAMENTO DO
SERVIGO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTAGAO.

A Ouvidoria Municipal disponibiliza como mecanismo de consulta, através do nimero do
protocolo, os aplicativos e site web publicado.



