MUNICIPIO DE BARAO
ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL

CARTA DE SERVICOS
APRESENTACAO

A Carta de Servigos ao Usudrio é um documento instituido pela Lei 13.460/2017, que
dispGe sobre participagao, prote¢do e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da
administragdo publica. O Art. 72 da Lei estabelece:

Art. 72 Os drgdos e entidades abrangidos por esta Lei divulgaréo Carta de Servigos ao
Usudrio.

§ 19 A Carta de Servigos ao Usudrio tem por objetivo informar o usudrio sobre os servigos
prestados pelo érgdo ou entidade, as formas de acesso a esses servigos e seus compromissos e
padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 22 A Carta de Servigos ao Usudrio deverd trazer informagdes claras e precisas em relagéio
a cada um dos servigos prestados, apresentando, no minimo, informagdes relacionadas a:

| - servigos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informagdes necessdrias para acessar o servico;

Il - principais etapas para processamento do servico;

IV - previsdo do prazo mdximo para a prestagdo do servico;

V - forma de prestagdo do servigo; e

VI - locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifesta¢éo sobre a prestagdo
do servigo.

§ 392 Além das informagées descritas no § 29 a Carta de Servicos ao Usudrio deverd
detalhar os compromissos e padrées de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos
seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;

Il - mecanismos de comunicag¢do com os usudrios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestacées dos usudrios; e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usudrios, acerca do andamento do servigo
solicitado e de eventual manifestagdo.

A Prefeitura Municipal de Bardo, ao elaborar e publicar a Carta de Servicos, busca, além
de atender as determinagoes legais, estabelecer um canal de comunicagdo com os municipes e
usudrios dos servicos publicos. Ao acessar este documento, o cidadao terd a informacdo dos
servicos disponibilizados, como estes podem e devem ser acessados e o tempo de resposta para
cada demanda.
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A gestdo publica é a atividade que se dedica ao gerenciamento de instituicdes, servicos e
também do patrimonio publico. Entre os seus principais objetivos estdo a garantia de que o
atendimento ao publico funcione de maneira eficiente, bem como o aproveitamento racional
de recursos financeiros.

Ao publicar a Carta de Servigos, a Prefeitura busca:
- facilitar o acesso do cidadao aos diversos servigos disponibilizados;
- apresentar os canais de comunica¢do entre o cidaddo e a municipalidade;
- permitir que o cidadao exerce o controle social de forma cada vez mais efetiva;
- melhorar o fluxo e os processos internos a partir de denuncias, elogios, reclamacgdes e
sugestoes.

CANAIS DE COMUNICACAO

Lei 13.460/2017

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das manifestacbes observaréo os
principios da eficiéncia e da celebridade, visando a sua efetiva resolugdo. Pardgrafo unico. A
efetiva resolugdo das manifestagées dos usudrios compreende; | - Recepgdo da manifestacdo no
canal de atendimento adequado; Il - Emissdo de comprovante de recebimento da manifestagdo;
Il - Andlise e obteng¢dio de informagdes, quando necessdrio; IV - decisGo administrativa final, e V
- Ciéncia ao usudrio.

O cidad3o pode acessar os servigos da Prefeitura através dos seguintes canais:

TELEFONE: 51.36961200, escolhendo o ramal, podera falar com os principais setores/secretarias
apos ser atendido pela telefonista.

SITE: O site da Prefeitura Municipal esta disponivel no enderego https://www.barao.rs.gov.br/.
Por meio deste, o cidaddo pode acessar alguns dos servicos disponibilizados, como a Nota Fiscal
Eletrénica, documentos de legislacdo municipal (Leis, Decretos e Portarias), contratos e editais,
entre outros.

OUVIDORIA: link de acesso disponivel no site da Prefeitura https://www.barao.rs.gov.br/, ou
ainda diretamente no endereco eletrénico https://barao.rs.gov.br/ouvidoria/

A Ouvidoria é o canal de comunicagdo entre o cidaddo e o drgdo governamental (no caso
a Prefeitura), pelo qual podem ser registrados denuncias, elogios, reclamacées, solicitacées e
sugestdes. O prazo de resposta é de 30 (trinta) dias, podendo ser prorrogado por mais 30 (trinta)
dias, sob justificativa. Quando estiver na alcada de resposta da responsavel pela Ouvidoria do
Municipio, a resposta a demanda é imediata. Porém, em muitos casos, a demanda deve ser
encaminhada ao Setor/Departamento/Secretaria responsavel pela analise e solucdo do caso.
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REQUERIMENTO PROTOCOLADO: para que ocorra o atendimento da maioria dos servicos
disponibilizados pela Prefeitura, o cidaddao deverd requerer via protocolo com a juntada de
documentos exigidos de acordo com o tipo de solicitacao.

PRAZO DE RESPOSTA: O prazo de retorno da manifestagdo é de 30 (trinta) dias, podendo ser
prorrogdvel de forma justificada, por igual periodo.

TIPOS DE MANIFESTACOES

Sugestado: Proposi¢cdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de politicas e
servigos prestados pela Administragao;

Solicitagdo: Requerimento de adogao de providéncia por parte da Administracdo;

Reclamagao: Demonstragao de insatisfacdo relativa a servigo publico;

Dentincia: Comunicagdo de pratica de ato ilicito cuja solugao dependa da atuagdo de drgao de
controle interno ou externo;

Elogio: Demonstracao, reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido ou atendimento
recebido;

EXEMPLOS DE SERVICOS MUNICIPAIS

Anidlise de pedidos de Alvara de Localizagao;
Licencgas para execugao de Obras;
Incentivos a atividades rurais;
Licenciamento Ambiental;

Fiscalizacdo Ambiental;

AcOes Ambientais;

Servigo de Inspecao Ambiental;

Emissdo de Carteira de Identidade ou RG;
Atencdo bdsica a salde;

[luminacgdo publica;

Pavimentacdo das vias publicas;

Coleta de lixo;

Educacdo infantil (creches);

Educacdo fundamental (escolas municipais).
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