CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO
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APRESENTACAO

A elaboracao e divulgacdao da Carta de Servicos por um 6érgao ou entidade da Administracao
Publica atende ao artigo 11 do Decreto Federal n° 6.932/09, que dispde sobre a simplificacdo do

atendimento publico prestado ao cidadao.

Apresentamos aqui um resumo sobre a Ouvidoria Geral da Prefeitura de Rio Claro - SP, e seu
papel demonstrando sua estrutura, os compromissos e competéncias, quais tipos de manifestacoes
sao acolhidas, por meio de quais canais de atendimento e o tratamento que essas manifestacoes
recebem. Assim, a Ouvidoria Geral da Prefeitura de Rio Claro - SP, lanca sua Carta de Servicos ao
Cidadao, para informa-los sobre os servicos prestados, formas de acesso, 0s compromissos e seus

padroes de qualidade de atendimento ao publico.

v1.0 2



A OUVIDORIA GERAL

Uma Ouvidoria Publica tem o papel de aproximar sociedade e governo permitindo que o cidadao

apresente suas criticas e sugestdes de forma a colaborar para a melhoria do servico prestado.

Dessa forma, em 14 de marco de 2005, foi criada a Ouvidoria Geral da Prefeitura de Rio Claro - SP, Lei
complementar n210, com a finalidade de estabelecer e manter um canal de comunicagao com os cidadaos que

utilizam os servicos prestados pelos drgaos da Prefeitura.

E de responsabilidade da Ouvidoria Geral da Prefeitura receber e tratar as reclamacdes, denuncias,
elogios, criticas e sugestdes dos cidadaos referentes aos servicos prestados pela mesma. A Ouvidoria Geral é
um setor-meio, que encaminha as demandas e solicitacdes as secretarias fim, de acordo com cada assunto,

para que estes possam ser analisados e ser dadas as providencias cabiveis.

A Ouvidoria Geral presta um atendimento, ou seja, atua em defesa do cidadao que ja tenha entrado em
contato ou ndao, com os drgaos da Prefeitura e queira fazer alguma sugestao, reclamacao, elogio, denuncia ou

outra manifestacdo sobre os servicos prestados.
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ESTRUTURA ATUAL DA OUVIDORIA GERAL
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Atualizada de acordo com a LEl COMPLEMENTAR N2 0122 de 25 de agosto de 2017 (Dispde sobre
alteracdes na Lei Complementar n. 89, de 22 de dezembro de 2014, que trata da ESTRUTURA ADMINISTRATIVA

da Prefeitura Municipal de Rio Claro e da outras providéncias).

Em seu Artigo 22: "As Secretarias Municipais abaixo listadas ficam remodeladas ou incorporadas total ou

parcialmente por outras Secretarias Municipais, nos sequintes termos:

V - Ouvidoria, incorporada pelo Gabinete do Prefeito."
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COMPROMISSOS DA OUVIDORIA GERAL COM O CIDADAO

Sao compromissos da Ouvidoria Geral para atender as necessidades dos seus municipes e usuarios:

Estabelecer a ligacdao do cidadao com a administracdo municipal para o exercicio democratico dos direitos de maneira
permanente, imparcial e transparente, sob a forma de atendimento, com os cidadaos que buscam os servicos da
Prefeitura, de seus érgaos e entidades vinculadas.

Atuar como ouvidoria interna da Prefeitura e das entidades a ela vinculadas.

Manter sigilo, quando solicitado, sobre as reclamacdes e denuncias, bem como sobre sua fonte, providenciando, junto
aos orgaos competentes, prote¢ao aos denunciantes.

Orientar a populagdao quanto aos seus direitos e os caminhos mais adequados para a sua concretizagao, bem como
informar o andamento de reclamac¢des ou denuncias.

Apresentar diagndsticos, relatdrios gerenciais técnicos e/ou informagdes a administracdo publica, para subsidiar acoes
de melhoria dos servicos prestados pela Prefeitura contribuindo para a efetividade e qualidade dos servicos prestados
aos cidadaos.

Encaminhar e responder reclamacgdes, denuncias, sugestdes e elogios diretamente registrados no Sistema da Ouvidoria,
relativos aos servicos oferecidos pela Prefeitura, apds adotar os procedimentos necessarios em cada caso.

Controlar prazos de respostas dos 6rgaos municipais dos encaminhamentos efetuados assim como elaborar estudos e
realizar pesquisas para afericao da satisfacao dos usuarios dos servicos prestados pela Prefeitura e suas entidades
vinculadas.



TIPOS DE MANIFESTACOES RECEBIDAS

A Ouvidoria Geral da Prefeitura recebe cinco espécies de manifestacdes classificadas como denuncia,
elogio, sugestao, reclamacao e solicitacao diversa.

Dentincias: Sdo manifestacdes que se referem a acusacdo de condutas e/ou a¢bes supostamente ilegais
gue descumprem ou ndao observam as normas juridicas, o devido procedimento legal e que envolvem outros
municipes e/ou 6érgdos publicos.

Elogios: S3ao manifestacbes que demonstram reconhecimento ou satisfacado do cidadao com os
procedimentos, servicos ou atendimentos prestados pelos servidores, e de maneira geral pela Prefeitura.

Sugestoes: S3o manifestacdes que expressam idéia, proposta, opiniao ou sugerem mudancas para a
melhoria de procedimentos, no atendimento ou nos servigos prestados pela Prefeitura.

Reclamagobes: Sao manifestacdes de desagrado, protesto ou insatisfacdes relacionadas aos atendimentos
prestados a qualquer cidadao pela Prefeitura.

SolicitagOes Diversas: S3ao solicitacdes de informacodes, esclarecimentos ou duvidas sobre procedimentos
gue nao se enquadram em nenhum dos tipos de manifestacdes anteriormente citados.
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FORMAS DE IDENTIFICACAO DO USUARIO

Manifestac¢ao ldentificada:

O usuario se identifica e pode acompanhar a demanda solicitada.

Manifestagao Sigilosa:

O usuario se identifica, mas sua identificacao fica em estado de sigilo. Pode acompanhar a demanda solicitada.

Manifestacao Andnima:

O usuario ndo se identifica. As manifestacdes registradas de maneira andénima sao consideradas como

“comunicacdes”, ndo sendo passiveis de acompanhamento.
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CLASSIFICACAO DOS SERVICOS DISPONIVEIS

Abelhas

Acessibilidade
Administracao Escolar
Alimentacao Escolar
Animal Abandonado
Animal sob Maus Tratos
Animal solto em Via Publica
Aplicacdo de Raticida
Aprovacao de Projetos
Areas de Lazer

Assuntos Administrativos
Atendimento ao Cidadao
Aterro Sanitario

Bancos de Cimento
Bocas de Lobo

Cadastro Imobiliario
Cadastro Mobiliario
Cadastro Unico

Caixa de Inspecao
Caminhao Pipa
Canaletas

Capinagem
Cascalhamento
Castracdo de Animais
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Cata-bagulhos

Cemitério e Veldrio Municipal
Coleta de Lixo

Coleta Sanitdria (Lixo hospitalar)
Coleta Seletiva

Comércio

Conselho Tutelar

Conservacao de pracas e jardins
Construcao de passeio publico
Consultas e procedimentos - CEAD
Consultas e Procedimentos - UAC
Conta de Agua

Contas a pagar

Contas a receber

CRAS

CREAS

CsuU

Defesa Civil

Dengue

Descarte irregular de esgoto
Descarte irregular de Lixo
Ecopontos

Emissao de Boletos

Engenharia

Erosao

Estacionamento Rotativo
Estradas Rurais

Eventos

Falta de Agua

Feiras Livres

Fiscalizacao

Fiscalizacao - Lei Cidade Limpa
Fiscalizacao de Alvaras
Fiscalizagao de Ambulantes
Fiscalizagdo de Comércios / Servicos
Fiscalizacao de Obras Particulares
Fiscalizacao de Transito
Fiscalizagdo Sanitaria - VISA
Fiscalizacao Tributaria
Funcionarios

Galerias

Guarda Municipal

Idosos

lluminacao

Imovéis

Informacodes

Inspecdao Animal

Lago Azul



Laudo de remocao de arvore
Ligacao Clandestina

Limpeza de areas publicas
Limpeza de sarjeta e canaleta
Limpeza de tereno

Limpeza de terreno aberto
Limpeza de vias publicas
Manutencao de Préprios
Manutenc¢ao na rede de esgoto
Mau Atendimento
Medicamentos

Meio Ambiente

Mercado Municipal

Mordeduras

Nomenclatura de Ruas
Notificacdo - Retirada Mat. Construcao
Notificacao de imdveis abandonados
Notificacdo de reparo em calgcada
Notificacdo de terrenos fechados
Obstrucao do Passeio Publico
Orientacao a Moradores
"Pancadao"

Parecer

Passagem de Mdaquina
Pavimentacao Asfaltica
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Perturbacdo do Sossego
Plantio de Arvores

Poda de Arvores

Poda ou remocao de arvore
Poluicdao de Rios e Mananciais
Pontes

Postes

Posto de Atendimento do Trabalhador
Pragas

Problemas de Transporte
Processos

Processos Juridicos

Processos Licitatorios
Processos Seletivos

Projetos

Proprios Municipais

Proprios Publicos

Qualidade da Agua
Queimadas

Receita Municipal
Reclamacao de Fornecedores
Recursos de Multas

Rede Elétrica

Reintegracao de Posse
Remocao de Animal Morto

Remoc3o de Arvore Caida
Remocao de Entulho
Remocao de Obstaculo
Remocao de obstaculo
Remocao de Restos de Pavimentacao
Remocao de restos de poda e capinagem
Remocao de toco

Reparo de calgadas

Reparo de guias e sarjetas
Reparos em Unidade Escolar
Riscos de Acidente

Servigos em Local Reparado
Previamente

Sinalizacdo de Transito
Solicitacao de Transporte
Solicitacao de Vagas
Subprefeituras

Tapa Buracos

Tecnologia da Informacao
Transporte de Pacientes
Transporte Publico

Troca de Hidrometro
Varrigcao

Vazamento de Agua
Veiculos Abandonados



Internet:

email:

Telefone:

Presencial:

Correio:

WhatsApp:
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CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA GERAL

http://ouvidoria.rioclaro.sp.gov.br

ouvidoria@ouvidoria.rc.sp.gov.br

(19) 3526-7105

Dias uteis, das 8h00 as 17h00 no Paco Municipal
Rua 3, n2 945 - Centro - Rio Claro - SP

Ouvidoria Geral - Paco Municipal — Andar térreo
Rua 3, n2 945 - Centro

13500-907 - Rio Claro - SP

(19) 9 9495-9124
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