CARTA DE SERVICO AO USUARIO
LEI FEDERAL n2 13.460/2017
DECRETO MUNICIPAL n2 069/2019

PREFEITURA MUNICIPAL DE VISTA ALEGRE/RS

ENDERECO: Avenida Sol da América, n? 347, Bairro Centro
MUNICIPIO: Vista Alegre/RS

CEP: 98.415-000

TELEFONES: (55) 3730-1020/ (55) 3730-1050

E-MAIL: prefeitura@pmvistaalegre.com.br
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A Carta de Servigo ao Usudrio 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 ao publico.

O que é a Ouvidoria Municipal?

Constitui um canal aberto de encaminhamento de manifestacdes dos
municipes quanto aos servicos ofertados pelo municipio.

Ela tem previsdo na Lei Federal n? 13.460/2017 que dispGe sobre
participacdo, protecdao e defesa dos direitos do usuario dos servicos
publicos da Administracao Publica, bem como o disposto no Decreto
Municipal n2 069/2019 de 01 de novembro de 2019 que instituiu a
Ouvidoria no municipio de Vista Alegre/RS.

Servicos oferecidos pela Ouvidoria

A Ouvidoria recebe as manifestagoes dos cidadaos, que podem ser
sugestoes, criticas, reclamag¢des, denuncias, elogios, solicitagdes ou
informagdes e, encaminha a Secretaria competente ou ao servidor
responsavel pela informacao, que respondera no prazo legal.

As manifestagoes se classificam como:

Sugestdo: E a manifestacio de proposta de melhoria,
aprimoramento dos servicos prestados pelo municipio ou outros érgaos e
instituicdes publicas.

Critica: E a manifestacdo que implica censura ao ato, procedimento
ou posicao adotada pela instituicdao, por meio de seus drgaos, agentes ou
servidores.

Reclamagdo: E a manifestacdo de insatisfacdo, desagrado, protesto
sobre um servico prestado, acao ou omissao da Administracao em geral
e/ou servidor publico, que a manifestante considera ineficiente, ineficaz e
nao efetivo.



Denuncia: E a manifestacdo revestida de gravidade, atribuindo a
responsabilidade do fato a instituicao, 6rgao externo ou interno a
instituicdo, agente publico, pessoa fisica ou juridica.

Elogio: E a manifestacdo de satisfacdo, apreco, identificacdo de
aspectos positivos na prestacao de servico ao publico ou reconhecimento
sobre a qualidade do servico recebido.

Solicitagdo: E a manifestacdo de requerer melhorias de atendimento
ou servigo publico.

Informagdo: E a manifestacdo que consiste no pedido de informacdo
e/ou pedido de providéncia ao drgdo publico.

Meios para encaminhar sua manifestagao

Pessoalmente: Centro Administrativo, Avenida Sol da América, n®
347, Bairro Centro, Vista Alegre, Rio Grande do Sul

Por Internet: Acessando na Ouvidoria do municipio pelo link
https://pmvistaalegre.com.br/site/ouvidoria

Por telefone: (55) 3730-1020 / (55) 3730-1050

Etapas para o processamento das manifestagées

Recebimento das manifestacdes, avaliacao do conteudo e do tipo de
manifestacao;

Encaminhamento a Secretaria ou setor responsavel para a resposta
ou providéncia em até 30 dias, prorrogaveis por mais 30 dias com
justificativa.

Envio da resposta da decisdo da Administracdo ao cidad3do (ciéncia)
ou informagao ao cidadao sobre os encaminhamentos, no caso de
prorrogacao do prazo.

Arquivamento apds conclusao das manifestagdes.
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Acesso a informagao

Para fazer pedidos solicitando dados, documentos, arquivos, entre
outros, existe o Portal de Acesso a Informacao, canal especifico disponivel
no site do municipio.

As solicitacdes de Acesso a Informacgao estdo regulamentadas pela
Lei Federal n2 12.527/2011.



