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1 - Introducéo
CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Ouvidoria Municipal de Carangola

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

servigcos, bem como, seu compromisso com a qualidade de atendimento.
2 - Disposigdes Gerais
DA OUVIDORIA MUNICIPAL

A Ouvidoria Municipal € um canal de comunicacdo entre o cidaddo e a
administrac@o. Ela tem previsdo na Lei Federal n° 13.460, de 26.06.2017, é
regulamentada pela Lei Municipal n° 5.282/2021.

Foi criada a Ouvidoria do Municipio, como 6érgao responsavel, prioritariamente,
pelo tratamento das manifestacdes relativas as politicas e aos servicos
publicos prestados sob qualquer forma ou regime, pela Administracdo Publica
Direta e Indireta, com vistas a avaliacdo da efetividade e ao aprimoramento da

gestao publica.
3 - Servigos oferecidos:

A Ouvidoria ser4d o canal de comunicacdo direta entre a sociedade e a
Administracdo Municipal, recebendo reclamacdes, denuncias, sugestdes,
elogios, de modo a estimular a participagcdo do cidaddo no controle e a

avaliacdo dos servi¢os e na gestédo dos recursos publicos.
4 - Classificacao das manifestacdes:

Sugestédo: através da sugestao vocé pode propor alguma idéia ou a formulagéo
de proposta de aprimoramento de politicas e servicos prestados pela

Administragédo Publica Municipal.
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Elogio: através do elogio vocé pode demonstrar sua satisfacdo com algum

servico que foi prestado ou com o atendimento.

Solicitacao: esta solicitacdo é o requerimento de adocdo de alguma providéncia

por parte da Administragao.

Reclamacdo: meio em que vocé pode demonstrar sua insatisfacao relativa a

servigo publico.

Dendncia: comunicacdo sobre ato ilicito, que deve ser encaminhado aos

orgaos de controle interno ou externo para resolugao.

Pedido de Informagé&o: meio utilizado para obter informagoes.

5 - Dados necessarios para a manifestagao:

Ao preencher o Formulario de Manifestacdo (modelo disponivel no site oficial
do Municipio, conforme explica¢cdes no item abaixo) ou enviar e-mail para
ouvidoria@carangola.mg.gov.br, devera informar os seguintes dados: Nome
completo, CPF ou CNPJ, e-mail, telefone, tipo de manifestacdo, escrever a

mensagem, colocar data e assinar, caso seja formulario fisico.

No site oficial do Municipio, na aba Ouvidoria que ira direto para o site Fala.BR,
o usuario deve preencher os Dados Cadastrais nos campos especificos
solicitados para o acompanhamento da demanda. Caso seja uma denlncia e 0
individuo ndo queira preencher todos os Dados Cadastrais, devera indicar um
e-mail, para que a resposta possa ser encaminhada. Manifestagbes em nome
de terceiros séo vedadas, sO serdo aceitas manifestacdées em nome proprio ou

andnimas.
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6 — Meios para encaminhar as manifestacdes:
- no site oficial do Municipio de Carangola na aba “Ouvidoria”.

-servico de atendimento presencial, junto a Prefeitura, Praca Cel. Maximiano,
88 - Centro, Carangola - MG, 36800-000, e preencha o Formulario de

Manifestacoes;

-servi¢o de atendimento por telefone, Fone: (32) 3741-9606
- atendimento via Whatsapp pelo nimero (32) 988606349

7 — Etapas para o processamento da manifestacao:

1 - RECEBIMENTO das manifestacbes, avaliacdo do conteudo e, se

necessario, reclassificacao do tipo de manifestacao;

2 - ENTREGA DE RECIBO ou PROTOCOLO DE MANIFESTACAO ao usuério

contendo o prazo para a resposta;

3 - ENCAMINHAMENTO ao setor responsavel para resposta ou providéncia

em até 20 dias, prorrogaveis por mais 10 dias.

4 — ENVIO DA RESPOSTA, da decisdo da administracéo ao cidadao (ciéncia)
ou INFORMACAO ao cidaddo sobre os encaminhamentos, no caso de

prorrogacéo do prazo.
5 - ARQUIVAMENTO ap06s concluséao das manifestacées.
8 — Prazo maximo para a prestacao do servico:

A Ouvidoria Geral do Municipio encaminhara a decisdo administrativa final ao
usuario, observado o prazo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma
Gnica vez. Observado o prazo acima, a Ouvidoria Geral do Municipio, podera
solicitar informacdes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do

orgao ou entidade a que se vincula, e as solicitagcbes devem ser respondidas
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no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por

igual periodo.

Recebida a manifestacdo, a Ouvidoria devera realizar analise prévia do seu
conteddo e encaminha-la as areas responsaveis para providéncias. Sempre
que as informacdes apresentadas pelo usuario forem insuficientes para a
andlise da manifestacdo, a Ouvidoria devera solicitar a complementacdo de
informacbes que deverd ser atendida em até vinte dias, sob pena de

arquivamento da manifestacao.
9 — Consulte a sua manifestacao:

Caso vocé tenha realizado sua manifestacdo no Site Fala.BR, vocé pode
acompanha-la em “Consultar Manifestagdo”, informando o NUmero do
Protocolo recebido e o e-mail utilizado durante o registro da sua manifestacéo.
Se vocé realizou sua manifestacdo pessoalmente ou por e-mail, pode entrar

em contato direto com a Ouvidoria ou aguardar o prazo para resposta.
10 — Tempo de espera no atendimento:

O atendimento se darad de forma imediata. No caso de haver mais pessoas

para atendimento, sera observada a ordem de chegada.
11 - Compromisso com a qualidade de atendimento:

Serdo realizadas pesquisas de satisfacdo, a serem regulamentadas, com o

objetivo de aperfeicoar os servicos, que levantarao:

- a satisfacéo do usuéario com o servigo prestado;

- a qualidade do atendimento;

- 0 cumprimento dos compromissos e prazos estabelecido;
- a quantidade de manifestacdes no periodo;

- a melhoria da prestacéo dos servigcos publicos;
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