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CARTA DE SERVICO AO USUARIO - OMPREBI
OUVIDORIA MUNICIPAL DA PREFEITURA DE BIRIGUI

O que é a Carta de Servigos da Ouvidoria Municipal da Prefeitura Municipal de Birigui ao Cidadao?

A Carta de Servigos ao Cidadao é um documento elaborado pela OMPREBI - Ouvidoria Municipal
da Prefeitura de Birigui observando os preceitos da Lei 13.460, de 26 de junho de 2017 e da Lei
Complementar n°® 110, de 10 de marco de 2020, com o objetivo de informar o usuario sobre o servigco
prestado, as formas de acesso a esse servigo € 0 compromisso com a transparéncia.

Em conformidade com a Lei 13.460, de 26 de junho de 2017 e da Lei Complementar n® 110, de 10 de
margo de 2020, considera-se:

Administragao Publica - 6rgdo ou entidade integrante da administracdo publica de qualquer dos
Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, a Advocacia Publica e a Defensoria
Publica;

Usuario - toda pessoa que utiliza ou € direta ou indiretamente interessada nos servicos prestados pela
Prefeitura Municipal de Birigui, enquadrando as seguintes:

Usuario Interno: servidor publico da prépria Prefeitura Municipal de Birigui;
Usuario Externo: pessoa direta ou indiretamente interessada nos servicos prestados pela Prefeitura
Municipal de Birigui;

Servigo Publico - atividade administrativa ou de prestacédo direta ou indireta de bens ou servicos a
populagéo, exercida por 6rgao ou entidade da administracao publica;

Manifestagcées - reclamacgodes, denuncias, informacdes, solicitagcdes, sugestdes e elogios e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacdo de servigcos publicos e a conduta de
agentes publicos na prestacao e fiscalizac&o de tais servigos.



Prefeitura Municipal de Birigui

CNPJ 46.157.718/0007-80

LABOR Gania VT

Qual a sigla da Ouvidoria Municipal da Prefeitura de Birigui?

A sigla da Ouvidoria Municipal da Prefeitura de Birigui ¢ OMPREBI.

Qual o Lei que rege a Ouvidoria Municipal da Prefeitura de Birigui e o decreto que normatiza o seu
funcionamento?

Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre a participacao, protegao e defesa dos direitos
do usuario de servigos publicos da Administracdo Publica e institui a Politica Municipal de Protecdo e Defesa do
Usuario de Servigos Publicos e a Lei n° 12.527, sancionada em 18 de novembro de 2011, regulamenta o direito
constitucional de acesso dos cidadaos as informacdes publicas e é aplicavel aos trés poderes da Unido, dos estados,
do Distrito Federal e dos municipios.

Nesse sentido a Prefeitura Municipal de Birigui, regulamentou estas leis no @mbito municipal através da Lei
Complementar n® 115, de 22 de abril de 2020 e do Decreto Municipal n° 6.957 de 16 de agosto de 2021 com o intuito
ofertar atendimento ao cidadao de politicas publicas de qualidade primando pela modernizagao, eficiéncia, exceléncia
e democratizagao de seus resultados, assegurando o principio fundamental constitucional da cidadania.

Quem é o responsavel pela Ouvidoria Municipal da Prefeitura de Birigui?

Conforme dispde o Artigo 10, § 3°, da Lei Complementar n°115, de 22 de abril de 2020, a responsavel pela
Ouvidoria Municipal da Prefeitura de Birigui € a Ouvidora Municipal, sendo nomeada para a fun¢ao a senhora
Tausia Isabel Filomena Rodrigues Tonsig.
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O que é a OMPREBI - Ouvidoria Municipal da Prefeitura de Birigui ?

A OMPREBI - Ouvidoria Municipal da Prefeitura de Birigui € um 6érgdo regido pelos principios
constitucionais aplicaveis a Administracdo Publica em geral (legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade e eficiéncia).

E o 6rgdo responsavel por possibilitar ao usudrio relacionar-se com a Prefeitura Municipal de Birigui,
através de manifestagdes requerendo informacdes, solicitacbes e apresentacdo de reclamagdes, denuncias,
sugestodes e elogios.

Possui independéncia e autonomia no exercicio de suas atribuicbes, com o propdsito de assegura os
direitos do usuario dos servigos prestados pela Prefeitura Municipal de Birigui de forma a garantir:

__Transparéncia na prestacdo de informacdes, de modo a promover ao usuario a exata compreensao
sobre a repercussao e abrangéncia dos servicos prestados pela Prefeitura Municipal de Birigui;

_Confidencialidade e protecdo de informacdes sensiveis e/ou pessoais, de modo a proteger a
intimidade, dignidade, integridade fisica e moral, a honra e imagem do usuario dos servicos da Prefeitura
Municipal de Birigui;

_Imparcialidade na analise das manifestacoes e resolucido dos pedidos apresentados pelos usuarios dos
servigcos da Prefeitura Municipal de Birigui; e

_Atendimento respeitoso e acessivel aos usuarios dos servigos da Prefeitura Municipal de Birigui.
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Quais os servicos oferecidos pela Ouvidoria Municipal da Prefeitura de
Birigui?

A OMPREBI - Ouvidoria Municipal da Prefeitura de Birigui recebe pronunciamentos de
informagdes, solicitagbes, reclamacdes, denuncia, sugestdo, elogio e encaminha para
providéncias cabiveis no setor/departamento da Secretaria Municipal responsavel.

Especificando que:

Reclamacao é o desagrado ou protesto quanto ao servico prestado pela Administracéo
Publica;

Solicitagcao de Servico € pedido formal feito pelo municipe para que seja fornecido um
servigco que cabe a Administracao Publica;

Sugestao apresenta ideia ou proposta para o aprimoramento dos servigos realizados pela
administracio publica;

Denuncia comunicagao de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugao dependa da
atuacao dos 6rgaos apuratorios competentes;

Informacgao refere ao esclarecimento do funcionamento de um determinado processo
sanando duvidas e promovendo o conhecimento sobre determinado assunto;

Elogio demonstra reconhecimento, apreco ou satisfacdo com o atendimento ou com a
prestacdo de um Servico Publico.
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Quais as secretarias atendidas pela OMPREBI - Ouvidoria Municipal da

Prefeitura de Birigui ?

Gabinete;

Secretaria de Administracao;

Secretaria de Assisténcia Social;

Secretaria de Cultura e Turismo;

Secretaria de Desenvolvimento Econdmico;
Secretaria de Educacéao;

Secretaria de Esportes;

Secretaria de Governo;

Secretaria de Meio Ambiente;

Secretaria de Negdcios Juridicos;
Secretaria de Obras;

Secretaria de Planejamento e Financas
Secretaria de Tributacao e Fiscalizacao;
Secretaria de Seguranca Publica e Mobilidade Urbana;
Secretaria de Servigos Publicos.

0 A SAUDE POSSUI OUVIDORIA PROPRIA. CONTATO: Praca Gumercindo de Paiva Castro,
s/n — e-mail: ouvidoria@birigui.sp.gov.br
(18) 3643 — 6232 — Horario de atendimento: Das 07:30h as 19:00h.
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Quais os requisitos, documentos, formas e informacoes necessarias para acessar o
servigo da Ouvidoria Municipal da Prefeitura de Birigui?

Para encaminhar a manifestagcdo € necessario que o usuario acesse a Ouvidoria. O acesso a
Ouvidoria é oferecido por 4 (quatro) meios:

>Telefone: 0800 771 2156 — De segunda a sexta-feira (exceto feriados), das 7:30h as 17:00h;
>Pessoalmente: De segunda a sexta-feira (exceto feriados) - das das 7:30h as 17:00h — Endereco:
rua Siqueira Campos n°362 - Centro— CEP 16200-055 — Birigui/SP;

>Site ( Portal do Cidadao): https://pmbiriguiO1.smarapd.com.br/portalcidadao/#!/login em qualquer dia
e horario.

> Correspondéncia: Endereco: rua Siqueira Campos n°362 - Centro— CEP 16200-055 — Birigui/SP —
Aos Cuidados de Tausia.

O sigilo de sua identidade sera preservado, se expressamente manifestado. Observando que as
manifestacdes, pedidos e expedientes de autoria desconhecida, incerta ou nao comprovada poderao
ser admitidas quando o conteudo ou a documentacdo parecerem minimamente verossimeis e
razoaveis ou se referirem a uma situacao de risco, fraude, abuso, erros ou outra causa grave.

Sendo que as denuncias anbnimas e sigilosas serdo averiguadas e as devidas providéncias serao
tomadas, mas serdao apresentadas nos relatorios sem detalhamento do assunto nos termos artigo 5°,
inciso 1V, da Constituicido Federal.
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Quais as principais etapas para o processamento do servico da Ouvidoria
Municipal da Prefeitura de Birigui?

RECEBIMENTO - Registra a manifestacdo que gera um numero de protocolo. Apos isso a
demanda € encaminhada para providéncias ou quando possivel a ouvidora ja fornece a resposta
da manifestacao;

ANALISE — A ouvidora analisa e valida a manifestacdo quanto ao seu conteudo, se é caso de
sigilo e qual secretaria enviar;

COMPLEMENTO - Se for necessario a Ouvidoria entra em contato como o demandante para
solicitar complemento de informacoes;

ENCAMINHAMENTO - A demanda é enviada via sistema eletrébnico ou e-mail para o
setor/departamento da Secretaria Municipal competente para providéncias cabiveis;
MONITORAMENTO - Acompanha todo processo de tramitacdo e, ao receber informa ao
municipe a resposta das providéncias;

RESPOSTA AO DEMANDANTE - Uma demanda somente sera finalizada apds a reposta
conclusiva e com efetivo envio ao demandante.
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Qual a previsao do tempo maximo para a prestacao do servico da Ouvidoria Municipal da
Prefeitura de Birigui?

O prazo maximo de resposta aos usuarios sera de 15 (quinze) dias uteis, contados a partir da data da respectiva
solicitagdo e/ou provocagéao pelo interessado. Podendo esse prazo ser prorrogado apenas uma vez, por igual periodo,
mediante expressa justificativa do secretario (a) da pasta.

Sendo que informagdes que podem ser sanadas pela propria Ouvidoria serdo atendidas de imediato, sendo
isentas de protocolo, mas com registro interno nas demandas andnimas.

Como o municipe pode avaliar a prestacao de servico da OMPREBI - Ouvidoria Municipal
da Prefeitura de Birigui?

O usuario pode avaliar o atendimento da OMPREBI - Ouvidoria Municipal de Birigui acessando o site da prefeitura :
http://www.birigui.sp.gov.br/ e clicando no banner a Ouvidoria Municipal quer ouvir vocé (abaixo). E, ao acessar o
formulario o municipe pode expressar suas opinides e consideragdes a respeito dos servigos prestados.


http://www.birigui.sp.gov.br/
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Link:

A OUVIDORIA MUNICIPAL
QUER OUVIR VOCE

Sua opiniao faz toda a diferenca!

Responda ao formulario e avalie os servigos prestados
pela Ouvidoria Municipal da Prefeitura de Birigui

0 © prefeituradebirigui
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https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdI6YJM2-0idarI9wtVcC_D-ltKV8L5mj4qlXIicAmuz58UBw/viewform
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Qual a prioridade de atendimento da OMPREBI - Ouvidoria Municipal da Prefeitura de
Birigui?

>Celeridade e qualidade das respostas as demandas dos usuarios;

>0Objetividade e imparcialidade no tratamento das manifestagdes;

>Gratuidade de seus servicos e atividades;

>Pessoalidade e informalidade das relacdes estabelecidas com seus usuarios;

>Defesa da ética e da transparéncia nas relagdes entre a Administragcao Publica e os cidadaos.

Qual a previsao de tempo de espera para o atendimento da OMPREBI - Ouvidoria Municipal
da Prefeitura de Birigui?

>Atendimento via e-mail sera de até 3 (trés) dias uteis, a partir do recebimento do e-mail de confirmagéo da
demanda com o numero de protocolo.

>0 atendimento via telefone é imediato e na finalizagdo da manifestacéo € gerado o numero de protocolo.

>0 atendimento presencial € por ordem de chegada e apds registrar sua manifestacdo o usuario recebera a
copia de sua demanda.

Quais os mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento da
tratativa das manifestagoes?

Para obter informacdes a respeito do andamento das demandas o cidadao pode ligar na OMPREBI - Ouvidoria
Municipal da Prefeitura de Birigui através do telefone 0800 771 2156 ou enviar um e-mail: cidadao2@birigui.sp.gov.br



