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DECRETO N° 6.261, DE 29 DE SETEMBRO DE 2021.

“Regulamenta a 'Carta de Servicos ao Usuario’, da
Ouvidoria da Prefeitura Municipal da Estancia Turistica
de Tremembé, nos termos da Lei Federal n° 13.460,
de 26 de junho de 2017 e Decreto Municipal n® 6.260,

de 27 de setembro de 2021 e da outras providéncias”.

CLEMENTE ANTONIO DE LIMA NETO, Prefeito Municipal da Estancia
Turistica de Tremembé, Estado de Sdo Paulo, no uso de suas atribuicOes

legais, e;

CONSIDERANDO as disposicoes constantes na Lei Federal n® 13.460, de
26 de junho de 2017, que trata da participacdo, protecao e defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos da administracdo publica e nos
termos do Decreto Municipal n® 6.260, de 27 de setembro de 2021;

CONSIDERANDO que a “Carta de Servicos ao Usuario” tem por objetivo
informar o cidaddao sobre os servicos prestados pela Administracao
Municipal, bem como as formas de acesso a estes, seus compromissos e

padrdes de qualidade de atendimento ao publico;

DECRETA:

ARTIGO 1° - Ficam regulamentados no ambito do Municipio da
Estadncia Turistica de Tremembé, os procedimentos referentes a Ouvidoria
Municipal, no que concerne a divulgacao da “Carta de Servicos ao Usuario”,
da Ouvidoria da Prefeitura Municipal da Estdncia Turistica de Tremembé”,

conforme constante no “Anexo I"” deste Decreto.
ARTIGO 2° - Este Decreto vigorard a partir da data de sua

publicacdo, revogando-se as disposicdoes em contrario.
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Prefeitura Municipal da Estancia Turistica de Tremembé, em 29 de setembro
de 2021.

CLEMENTE ANTONIO DE LIMA NETO

Prefeito Municipal

Publicado e Registrado na Secretaria da Prefeitura Municipal da Estancia

Turistica de Tremembé, em 29 de setembro de 2021.

ELIANA MARIA NEVES DE LIMA

Coordenadora dos Servicos da Secretaria
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Anexo 1

CARTA DE SERVICOS AO USUARIO, DA OUVIDORIA DA PREFEITURA
MUNICIPAL DA ESTANCIA TURISTICA DE TREMEMBE.

A presente Carta de Servigos ao Usuario tem por escopo informar aos
cidadaos tremembeenses e aos usuarios das atividades relacionadas a
administragao municipal, sobre os servicos prestados pela Ouvidoria
Municipal, as formas de acesso a estes, bem como, seu compromisso com a

qualidade de atendimento e obediéncia ao interesse publico.
1) O QUE E A OUVIDORIA MUNICIPAL?

1.1) A Ouvidoria Municipal € um canal de comunicagao entre o cidaddo e a

administragdao municipal.

1.2) Ela tem previsdao na Lei Federal n® 13.460 de 26 de junho de 2017, e
no Municipio da Estancia Turistica de Tremembé esta regulamentada pelo
Decreto Municipal n°® 6.260, de 27 de setembro de 2021.

2) SERVICOS DISPONIVEIS:

2.1) A Ouvidoria recebe as manifestacdes dos cidaddos, que podem ser
solicitacbes, reclamacdes, sugestdes, denuncias ou elogios, ou qualquer
outro que, no interesse da administragdo municipal possa servir de meio
habil para a adocao de providéncias em prol de individuos ou do Municipio,
encaminhando a Secretaria competente ou ao responsavel pelo setor ou

pela informacdo, que respondera dentro do prazo legal.
3) AS MANIFESTACOES SE CLASSIFICAM COMO:

3.1) Sugestdo: através da sugestdo vocé pode propor alguma ideia ou a
formulacdo de proposta de aprimoramento de politicas publicas e/ou

servicos prestados pela administracao municipal;

3.2) Elogio: através do elogio vocé pode demonstrar sua satisfacao com

algum servigo que foi prestado ou com atendimento;
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3.3) Solicitacao: é o requerimento de adocdo de alguma providéncia por

parte da administracdo que deva ser adotada, apds criteriosa analise pelo

setor responsavel;

3.4) Denincia: comunicacao sobre ato ilicito, que deve ser encaminhado

aos setores e/ou 6rgaos competentes para apuragao e resolucao;

3.5) Reclamacgao: manifestacao voltada ao aprimoramento da acao

governamental ou de sua correcao;

3.6) Informacao: pergunta voltada a determinada situacao cujo
entendimento ndo se faca claro para o usuario ou necessite de

esclarecimento.

4) QUAIS SAO OS DADOS NECESSARIOS PARA ENCAMINHAR SUA
MANIFESTACAO:

4.1) Ao preencher o documento de exposicao de manifestagao e enviar

através do e-mail (ouvidoria@tremembe.sp.gov.br), ou por intermédio do

sitio oficial do Municipio, o usuario devera informar os seguintes dados:

4.2) Nome completo, CPF, e-mail, telefone, cidade/UF, tipo de
manifestacao, escrever a mensagem, colocar data e assinar, caso seja

formulario fisico.

4.3) No sitio oficial do Municipio, vocé deve preencher os dados especificos
solicitados para o acompanhamento da demanda. Caso seja uma denuncia e
vocé ndo queira preencher todos os dados cadastrais, devera apenas
informar um e-mail, para que a resposta possa ser posteriormente
encaminhada. Caso ndo queira se identificar, por consequéncia, a
administragdo municipal ndo enviara resposta, sendo considerada

“Comunicacao”.
5) MEIOS PARA ENCAMINHAR SUA MANIFESTACZ\O:

5.1) Através do e-mail institucional: ouvidoria@tremembe.sp.gov.br;
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5.2) no sitio oficial do Municipio no link “Ouvidoria”, clicando em “Criar

Registro de Atendimento”;

5.3) Comparecendo pessoalmente na Ouvidoria, que estd instalada no
Paco Municipal “Vereador Renato Vargas”, que esta localizado na Rua Sete
de Setembro, 701, Centro, CEP 12120-000, Tremembé/SP, onde podera

fazer sua manifestacdo, que sera reduzida a termo;
5.4) Por telefone: (12) 3607-1025.
6) ETAPAS PARA O PROCESSAMENTO DA MANIFESTACZ\O:

6.1) RECEBIMENTO das manifestacOes, avaliacdo do conteudo e, se
necessario, reclassificacdo do tipo de manifestacao;

6.2) ENTREGA DE RECIBO ou PROTOCOLO ELETRONICO DE

MANIFESTACAO ao usuario contendo o prazo para resposta;

6.3) ENCAMINHAMENTO ao setor responsavel para resposta ou providéncia

em até 20 (vinte) dias, prorrogaveis por mais 10 (dez) dias;

6.4) ENVIO DA RESPOSTA da decisdo da administracao ao cidadao (ciéncia)
ou INFORMA(;AO sobre os encaminhamentos, no caso de prorrogagao do

prazo;
6.5) ARQUIVAMENTO apds conclusao das manifestacoes.
7) PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO:

7.1) O prazo para resposta é de até 30 (trinta) dias prorrogaveis por

mais uma vez por igual periodo, com justificativa;

7.2) Se nao for possivel responder de forma conclusiva neste prazo, a
Ouvidoria informara através de resposta intermedidria o cidaddo, os

encaminhamentos feitos, podendo solicitar novas informacgoes;

7.3) A contagem do prazo sera feita a partir do dia posterior ao pedido.
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8) CONSULTE A SUA MANIFESTAGAO:

8.1) Caso vocé tenha realizado sua manifestacdo pessoalmente ou por e-
mail, poderd entrar em contato direto com a Ouvidoria ou aguardar o prazo

para resposta;

8.2) Se a manifestacdo for realizada através do portal é possivel

acompanha-la eletronicamente.
9) TEMPO DE ESPERA NO ATENDIMENTO:

9.1) O tempo de espera para o atendimento presencial se dara de forma
imediata, porém caso haja mais pessoas sera observada a ordem de

chegada.
10) PRIORIDADES NO ATENDIMENTO:

10.1) Presencialmente sera proporcionado atendimento prioritario aos

idosos (maiores de 60 anos), as gestantes e as pessoas com deficiéncia.
11) COMPROMISSO COM A QUALIDADE DE ATENDIMENTO:

11.1) Serdo realizadas pesquisas de satisfagdao, a serem regulamentadas,
com o objetivo de aperfeicoar os servigos, devendo ser avaliada a satisfacao
do usudrio com o servicos prestado; a qualidade do atendimento; o
cumprimento dos compromissos e prazos estabelecidos; a quantidade de

manifestacdes no periodo e a melhoria da prestacao dos servicos.
12) DUVIDAS ENTRE EM CONTATO:
Telefone: (12) 3607-1025

E-mail: ouvidoria@tremembe.sp.gov.br

Atualizado em setembro de 2021.
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