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Carta de Servicos ao Usuario

Ouvidoria Municipal de Linha Nova

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

como, seu compromisso com a qualidade de atendimento.

O que é a Ouvidoria Municipal?

A Ouvidoria Municipal € um canal de comunicacgao entre o cidadao e a administragao.
E o érgao responsavel, de forma prioritaria, pelo tratamento das reclamagdes, dentncias e
manifestacoes relativas as politicas e aos servigos publicos prestados, sob qualquer forma ou
regime, pelos 6rgdos e pelas entidades do Poder Executivo, inclusive da Administragao
Publica Indireta, com vistas a avaliagéao da efetividade e ao aprimoramento da gestao publica.
Ela tem previsdo na Lei Federal n°® 13.460, de 26.06.2017 e no Decreto Municipal n°
1415/2019, de 17 de outubro de 2019.

Servigos oferecidos:
A Ouvidoria recebe qualquer tipo de Manifestagdo (Denuncia, Reclamagao,
Solicitagcao, Sugestado ou Elogio), e, encaminha a Secretaria competente ou ao responsavel

pela informagao, que respondera no prazo legal.

As manifestacgoes se classificam em:

Denuncia: comunicagao sobre ato ilicito, que deve ser encaminhado aos érgaos de
controle interno ou externo para resolugéo.

Reclamacgdo: meio em que vocé pode demonstrar sua insatisfacao relativa a servigo
publico.

Solicitacdo: esta solicitacdo € o requerimento de adogao de alguma providéncia por
parte da Administracgao.

Sugestao: através da sugestdo vocé pode propor alguma ideia ou a formulagéo de
proposta de aprimoramento de politicas e servigos prestados pela Administracdo Publica

Municipal.
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Elogio: através de elogio vocé pode demonstrar sua satisfagdo com algum servigo que

foi prestado ou com o atendimento.

Quais dados sdo necessarios para encaminhar sua manifestagao:
No Portal Fala.br, site da Controladoria Geral da Unido, pelo link

https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/RS/LinhaNova/Manifestacao/RegistrarManifestacao

vocé deve preencher os Dados Cadastrais nos campos especificos solicitados para o
acompanhamento de demanda. Caso seja uma denuncia anfnima, nao tera acesso a

resposta do requerimento.

Meios para encaminhar sua manifestagao:
| - por meio de formulario eletrénico, disponivel no Portal Fala.br que pode ser

acessado no Portal do Municipio, http://www.linhanova.rs.gov.br/web/, clicando no icone

Ouvidoria ou direto no link:

https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/RS/LinhaNova/Manifestacao/RegistrarManifestacao

Il - por correspondéncia convencional através do endereco Rua Henrique Spier, 2800,
Centro, Linha Nova/RS e CEP 95768-000;

lll - no posto de atendimento presencial exclusivo na Rua Henrique Spier, 2800,
Centro, Linha Nova/RS.

Etapas para o processamento da manifestacao:

| - recepgao da manifestagao no canal de atendimento adequado;

Il - emissdao de comprovante de recebimento da manifestagdo com o respectivo
numero de protocolo;

lll - andlise e obtencao de informagdes, quando necessario;

IV - decisdo administrativa final;

V - ciéncia ao usuario.

Prazo para a prestacao do servigo:
A Ouvidoria devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as manifestacbes
recebidas no prazo de até trinta dias contados do recebimento, prorrogavel de forma

justificada, uma unica vez, por igual periodo.
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Recebida a manifestagdo, a Ouvidoria devera realizar analise prévia e, caso
necessario, no prazo maximo de cinco dias, encaminha-la as areas responsaveis para
providéncias.

Sempre que as informagdes apresentadas pelo usuario forem insuficientes para a
analise da manifestagéo, em até dez dias a contar do seu recebimento a Ouvidoria devera
solicitar a complementacao de informagdes que devera ser atendida em até vinte dias, sob
pena de arquivamento da manifestagao.

A Ouvidoria podera solicitar informagdes e esclarecimentos diretamente aos agentes
publicos do 6rgao ou entidade a que se vincula, e as solicitacbes devem ser respondidas no

prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual periodo.

Consulte a sua manifestacgao:

Caso vocé tenha realizado sua manifestagdo no Portal Fala.br, pode acompanha-la
em “Minhas Manifestacdes”, onde serao exibidas todas as manifestagdes realizadas. Se vocé
realizou sua manifestacdo pessoalmente ou por correspondéncia, pode entrar em contato

direto com a Ouvidoria ou aguardar o prazo para resposta.

Tempo de espera no atendimento:
O atendimento se dara de forma imediata. No caso de haver mais pessoas para

atendimento, sera observada a ordem de chegada.

Prioridades no atendimento:
Sera proporcionado atendimento prioritario aos idosos (maiores de 60 anos), as

gestantes e as pessoas com deficiéncia.

Da avaliagcao dos servigos publicos:

Os 6rgaos e entidades abrangidos por esta Lei avaliarao, com periodicidade minima
anual, os servigos prestados, nos seguintes aspectos:

| - satisfagcao do usuario com o servigo prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

Il - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagcao dos servicos;

IV - quantidade de manifesta¢des de usuarios;
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V - medidas adotadas pela administracdo publica para melhoria e aperfeicoamento da

prestacdo do servico.

Acesso a Informagao:

Pedidos solicitando dados, documentos, arquivos, entre outros, podem ser solicitados
pelos mesmos canais citados anteriormente. As solicitagcdes de Acesso a Informagao estao
regulamentadas pela Lei Federal n° 12.527/2011. Mais Informagdes sobre a LAl estéo
disponiveis no Portal da Transparéncia do Municipio ou através do link:

http://portal.linhanova.rs.qov.br:8083/#

Duvidas entre em contato:

Ouvidoria: (51) 34455022 com responsavel pelo Controle Interno

Estrutura Organizacional

| - Orgdos da Direcdo Geral:
1. Gabinete do Prefeito:
1.1 Oficial de Gabinete;
1.2 Departamento Juridico;
1.3 Assistente de Imprensa,;
1.4 Unidade Central de Controle Interno;
1.5 Junta de Servigo Militar;
1.6 Conselho Tutelar;
1.7 Departamento de Seguranga Publica;

1.8 Departamento da Defesa Civil.

Prefeito: Henrique Petry
E-mail: gabinete@linhanova.rs.gov.br
Telefone: (51) 34455045
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Il - Orgéos de Administracéo Geral:
2. Secretaria Municipal da Fazenda
2.1 Departamento Contabil;
2.2 Departamento Financeiro;
2.3 Departamento de Administragao Tributaria;
2.4 Departamento Administrativo:
2.4.1 Setor de Compras Publicas;
2.4.2 Setor de Patriménio e Almoxarifado;
2.4.3 Setor de Pessoal;

2.4.4 Setor de Protocolo, Arquivo e Documentacgao.

Responsavel: José Osmar Bohn
E-mail: fazenda@linhanova.rs.gov.br
Telefone: (51) 34455022

3. Secretaria Municipal de Obras Publicas, Viagao e Transito
3.1 Assessoria de Secretaria;
3.2 Departamento de Arquitetura e Engenharia;
3.3 Departamento de Mobilidade Urbana e Trénsito;

3.4 Departamento do Sistema de Abastecimento de Agua.

Responsavel: Pedro Guilherme Kich
E-mail: sec.obras@linhanova.rs.qgov.br
Telefone: (51) 34455001

4. Secretaria Municipal de Educacao e Desporto
4 .1 Assessoria de Secretaria;
4.2 Departamento Administrativo:
4.2.1 Setor de Transporte Escolar;
4.2.2 Setor Pedagdgico;
4.2.3 Setor Alimentacgao Escolar;
4.2.4 Setor de Desporto e Lazer;

4.2.5 Setor de Biblioteca Municipal;
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4.2.6 Setor de Telecentro.

Responsavel: Cristina Bennemann
E-mail: smec@linhanova.rs.gov.br
Telefone: (51) 34455022

5. Secretaria Municipal de Saude e Assisténcia Social

5.1 Assessoria de Secretaria;
5.2 Departamento Administrativo;
5.3 Departamento de Planejamento e A¢cbes em Saude;

5.3.1 Setor de Atencgao Basica;

5.3.2 Vigilancia em Saude;

5.3.3 Farmacia;
5.4. Servico de remocao e transporte de pacientes em situagao de emergéncia;

5.5. Departamento de Assisténcia Social.

Responsavel: Janaina Ester Ferreira
E-mail: saude@linhanova.rs.gov.br
Telefone: (51) 34455055

6. Secretaria Municipal da Agricultura e Meio Ambiente
6.1 Assessoria de Secretaria;
6.2 Departamento do Meio Ambiente;

6.3 Departamento de Apoio ao Agricultor e Infraestrutura Rural.

Responsavel: Cristiano Nienov
E-mail: agricultura@linhanova.rs.gov.br
Telefone: (51) 34455022

7. Secretaria Municipal de Turismo, Cultura e Desenvolvimento
7.1 Assessoria de Secretaria
7.2 Departamento de Cultura e Turismo;

7.3 Departamento de Desenvolvimento Econémico;
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7.4 Setor da Industria, Comércio e Servicos;

7.5 Setor do Trabalho, Emprego e Identificagao.

Responsavel: Christian Albers

E-mail: turismo@linhanova.rs.qov.br
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