Controladoria Geral do Municipio

controladoria@prudentopolis.pr.gov.br

CARTA DE SERVICOS DA OUVIDORIA-GERAL DO MUNICIPIO

A Carta de Servigos, instituida pela Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, tem
como objetivo informar o usuario sobre os servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade, as
formas de acesso a esses servigos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

O QUE E A OUVIDORIA-GERAL DO MUNICiPIO

A Ouvidoria-Geral do Municipio de Prudentopolis/PR foi instituida através da Lei n°
2.372, de 21 de agosto de 2019, e tem por objetivo promover maior acessibilidade e
transparéncia nas relagdes com a sociedade, atuando como um canal de comunicagao
entre os cidadaos e administragdo publica, sendo responsavel por receber, analisar e
encaminhar dentncias, reclamagdes, elogios, sugestdes e solicitagdes.

I-SERVICOS OFERECIDOS

A Ouvidoria-Geral do Municipio de Prudentopolis/PR recebe manifestacdes dos
cidadaos sobre a administragdo municipal como um todo, e solicitagdes de acesso a
informacao por meio da Lei de acesso a informagdo. As manifestagdes sao classificadas
da seguinte forma:

e Reclamagdo: demonstracdo de insatisfagdo relativa a servigo publico;

e Denuncia: comunicagdo de pratica de ato ilicito cuja solu¢dao dependa de atuagdo
de 6rgdo de controle interno ou externo;

e Sugestdo: proposi¢ao de ideia ou formulagdao de proposta de aprimoramento de
politicas e servigos prestados pelo Municipio;

e FElogio: demonstracao, reconhecimento ou satisfagao sobre o servigo oferecido
ou atendimento recebido;

e Solicitagdo: requerimento de adogcdo de providéncias por parte da
Administragao.

e Informacgdo: Pedido de esclarecimento sobre um servigo, processo, politica ou
funcionamento da instituicao.
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II - REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES
NECESSARIA PARA ACESSAR O SERVICO

As manifestagdes realizadas pelo cidaddao devem conter: caracteristica da informacgao,
carater da informagao, informagdes sobre o fato e sua autoria, se for o caso, a indicagao
das provas de que tenha conhecimento. Apos a conclusao do registro da manifestacao, o
cidaddo receberda um numero de protocolo e uma senha para acompanhar a
manifestagao.

A realizagdo de manifestagdes andnimas através da plataforma Fala.BR ¢ possivel
somente em caso de denuncias, demais manifestacdes poderdo ser realizadas de forma
pseudonimizada ou identificada, sendo necessario login utilizando conta Gov.BR.
Exceto em manifestacdes andnimas, faz-se necessaria a identificagdo do manifestante
através de nome, documento, e meios disponiveis para contato (telefone, e-mail).
Demandas sob estado do anonimato, somente serdo aceitas se registradas com conteudo
que possibilite a averiguacdao dos fatos e/ou acompanhada de prova documental. Sera
mantida a privacidade do manifestante que registrar demanda sob o estado de sigilo,
quando expressamente solicitado ou quando tal providéncia se fizer necessaria.

III - PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO

e Receber, analisar, encaminhar, acompanhar as reclamacdes, denuncias,
solicitacdes, sugestoes e elogios realizados por cidadaos;

e Acompanhar o tramite das demandas dentro do prazo estabelecido para resposta
ao cidadio;

e Proceder as respostas conclusivas aos usuarios acerca das manifestagoes.

IV - PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO

A Ouvidoria devera elaborar e apresentar resposta conclusiva a manifestacdo recebida
no prazo de até 30 (trinta) dias, contados do recebimento, prorrogéveis de forma
justificada, uma unica vez, por igual periodo.

V - FORMAS DE PRESTACAO DO SERVICO

A Ouvidoria atende através de canal eletronico (site da ouvidoria), telefonico, canal de
e-mail e presencial.

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

e Presencial, na sede da Prefeitura, situada a Rua Conselheiro Rui Barbosa, 801 —
Prudentopolis, PR, 84400-000

o Telefone: (42) 3080-1783, Ramal: 8239

e  Whatsapp: (42) 93505-0163
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e Pdagina oficial: https://falabr.cgu.gov.br/web/PR/Prudentépolis

e E-mail: ouvidoria@prudentopolis.pr.gov.br

VII - PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA O ATENDIMENTO

Ap0ds o registro da demanda, o prazo ¢ de trinta dias, prorrogaveis por mais trinta,
mediante justificativa e notificagdo ao cidadao.

VIII - MECANISMOS DE COMUNICACAO COM O USUARIO

A Ouvidoria-Geral atua segundo principios éticos, pautando seu trabalho pela
legalidade, legitimidade, imparcialidade, moralidade e ética. A comunicagdo com o
usudrio se d4 por meio eletronico, telefonico e presencial.

IX - PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS
MANIFESTACOES DOS USUARIOS

Apos receber as manifestacdes pelos diferentes canais de entrada, a ouvidoria realiza
analise e tratamento das demandas registradas no sistema. Faz-se a analise do contetido
para verificar se a matéria afeta o servigo publico do municipio e se ha necessidade de
solicitar a complementacao de informagdes.

X — MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DO USUARIO, ACERCA
DO ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL
MANIFESTACAO

As manifestacdes podem ser acompanhadas através da pagina de consulta presente na
plataforma Fala.BR ao informar niimero de protocolo e codigo de acesso gerado ao final
do registro realizado, caso a manifestacao tenha sido aberta através de outros canais de
atendimento como e-mail ou telefone, esta sera registrada pelo ouvidor na plataforma
Fala.BR sendo repassado o cddigo e namero de protocolo ao usudrio.
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