CARTA DE SERVICO

Sempre preocupada com a qualidade dos servicos oferecidos a sociedade
santanense, a Camara Municipal de Aspdsia apresenta a sua CARTA DE
SERVICOS AO CIDADAO, acreditando que o controle social € o maior
instrumento de mudancas no servico publico.

Ao divulgar os seus compromissos de atendimento, por meio da Carta de
Servicos, a Camara Municipal de Aspdasia assume 0 compromisso com a
melhoria continua de suas acles, visando sempre a busca da exceléncia, com a
participacao efetiva da populagdo que vive neste Municipio.

Com a Carta de Servicos, o cidadao passa a conhecer 0s servicos
oferecidos pela Prefeitura Municipal e seus respectivos érgaos, antes de acessa-
los, facilitando a sua vida, indicando a forma que ele é tratado e como emitir
sugestoes para a melhoria dos servigos ou enviar reclamacoes.

COMPROMISSOS ASSUMIDOS

Atencdo, respeito e cortesia no tratamento aos usuarios:

- Os colaboradores da Prefeitura Municipal se empenharao em ajudar o usuario
em suas necessidades;

- Serao corteses no tratamento dispensado ao usuario;

- A Prefeitura Municipal reconhece seu usuario como cliente-parceiro, primando
pela cortesia, educagao e disciplina no atendimento de suas necessidades;

- O usuario sera acompanhado, orientado e encaminhado em todas as fases do
atendimento;

- O atendimento sera de segunda a sexta-feira no horario das 8 horas as 17
horas ininterruptamente;

- A recepcao de cada setor estara apta a fazer o atendimento e a triagem do
usuario.

Critérios de atendimento:

- Prioriza-se: gestantes, idosos, lactantes, pessoas com criangas de colo e as
portadoras de necessidades especiais;

- O atendimento obedecerda a seguinte ordem: usuario agendado, usuario
externo, usuario interno por ordem de chegada;

- Aposentados e pensionistas terao prioridade em relacao aos ativos;

- Em caso de solicitacdes de informacdes por telefone, onde o colaborador
esteja impossibilitado de dar uma resposta imediata, este devera informar ao
usuario que fara a pesquisa e retornara a ligacao;

TEMPO DE ATENDIMENTO:

- A ligacao telefonica do usuario sera atendida em até 03 (trés) toques;

- O tempo para o atendimento na Recepcao Central da Camara sera de no
maximo 5 (cinco) minutos.

Formas de comunicacdo com o usuario:

- A Camara Municipal, disponibiliza as seguintes formas de comunicagdo com o
cidadao:

- Caixa de reclamacgdes e/ou sugestdes na recepcao central e nas unidades;

- Internet por meio do site https://camaraaspasia.sp.gov.br/;

- Telefone(17)3199-0488;



- A recepcao estara equipada para que o usuario, apds a obtencdo do servico,
emita sua opiniao sobre o atendimento recebido;

- Todas as correspondéncias enderecadas aos usuarios de nossos servicos,
deverao conter o nome do responsavel pelo setor, como também o e-mail e os
numeros dos telefones e fax para contato.

Procedimentos para atender as reclamagdes e/ou sugestoes:

- E de responsabilidade da Ouvidoria recolher as reclamacoes e/ou sugestoes
contidas nas caixas sugestOes, internet, intranet e outros meios, tendo até 72
(setenta e duas) horas para fazer a triagem e encaminha-las as unidades
competentes;

- ApOs receberem as reclamagOes e/ou sugestdes, as unidades competentes
tém no maximo 5 (cinco) dias para prestarem informacoes ao usuario sobre sua
reclamacao e/ou sugestao.

CondicOes de limpeza e conforto:

- A Camara Municipal de Aspasia dispOe de area reservada com: cadeiras, café,
agua e sanitarios proporcionando conforto ao usuario;

- Nossa instituicdao dispde de instalagbes adequadas aos portadores de
necessidades especiais;

- Nossas instalacdes sanitarias sao de facil acesso e mantidos os padroes de
limpeza;

- Os ambientes de trabalho sdao limpos e higienizados de acordo com os
padrdes de salde, gerando conforto e bem-estar aos usuarios.

OUVIDORIA

Competéncias e Servicos oferecidos:

- Da andamento as demandas do cidaddo, observando rigorosamente as
determinacoes legais relativas ao sigilo, em especial de seus dados pessoais;

- Garante o direito a informacao, orientando o cidaddo sobre como obté-los e
como proceder na defesa da cidadania;

- Responde no menor prazo possivel, de forma aberta, honesta, objetiva e
precisa com transparéncia, integridade e respeito as manifestagdes do usuario.
Contato:

Internet:

- Mediante preenchimento do Formulario Eletronico de Manifestacdao no site da
Camara Municipal - https://camaraaspasia.sp.gov.br/ ou ainda pelo e-mail
ouvidoria@camaraaspasia.sp.gov.br

Telefone:

- Por meio do (17) 3199-0488, o cidadao é atendido com atencao e
cordialidade.

Carta:

Encaminhe a sua manifestacao para o endereco: R. José Gongalves Valentim N.
145 -Centro, Aspasia- SP CEP: 15763-000

Presencial:

- Na sala da Ouvidoria Geral.

Horario de atendimento:

- Internet: 24 (vinte e quatro) horas;

- Telefone: de segunda a sexta-feira das 8 (oito) horas as 17 (dezessete) horas;
- Presencial: realizado de segunda a sexta-feira das 8 (oito) horas as 17
(dezessete) horas.




Tempo de espera do atendimento:

- Na recepcao o tempo maximo de espera € de 5 (cinco) minutos;

- O tempo de espera via telefone sera no maximo de 15 (quinze) minutos a
cada ligagao.

Prazo para resposta:

- A Ouvidoria Geral, dara resposta ao cidadao, cliente ou usuario no prazo
maximo de 5 (cinco) dias apds a solicitagao;

- A Ouvidoria Geral, distribuira as manifestacdes para as unidades gerenciais
responsaveis pela resposta ao cidad3ao. Logo apds o recebimento, estas
(unidades) terao no maximo 5 (cinco) dias Uteis para respondé-las.




