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O QUE E A CARTA DE SERVICOS AO USUARIO?

Apresentamos a Carta de Servicos ao Usuario, que tem por objetivo informar os servigos
prestados pelo Sistema Municipal de Ouvidoria, as formas de acesso, os respectivos compromissos e
ampliar o canal de comunicac¢do com o cidaddo, conforme dispde o art. 7° da Lei n® 13.460, de 26 de

junho de 2017.

A Carta de Servigos ao Usudrio, elaborada pela Ouvidoria Geral do Municipio de Duque de

Caxias, constitui-se num documento informativo dos servigos de ouvidoria oferecidos ao cidadao.

PRINCIPAIS ATRIBUICOES DA OUVIDORIA

Conforme Lei Federal 13460/17, em seu artigo 13 transcrito abaixo:
“As ouvidorias terdo como atribui¢des precipuas, sem prejuizo de outras
estabelecidas em regulamento especifico:

I - promover a participagdo do usudrio na administragdo publica, em
cooperagdo com outras entidades de defesa do usuario;

II - acompanhar a prestac¢ao dos servigos, visando a garantira sua efetividade;
III - propor aperfeicoamentos na prestagao dos servigos;

IV - auxiliar na prevencao e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis
com os principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usudrio, em
observancia as determinagdes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestagdes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das
manifestagdes de usuario perante 6rgdo ou entidade a que se vincula; e

VII - promover a ado¢ao de mediagdo e conciliagao entre o usuario e o rgao
ou a entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.”

O objetivo principal do Sistema de Ouvidorias € receber as manifestagdes dos cidadaos,

analisar, encaminhar as secretarias correspondentes, monitorar € repassar as respostas aos usuarios,

no prazo de 30 dias prorrogavel de forma justificada uma unica vez por igual periodo.
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TIPOS DE MANIFESTACOES

Para facilitar a comunicacdo entre o usuario e as Ouvidorias, os tipos de manifestagdes sao

classificados das seguintes formas:

» Denuncia: ato ilicito, cuja pratica infrinja uma legislagdo municipal, envolvendo um agente
publico e/ou conduta em territorio urbano, que necessite da atuagao fiscalizatéria do executivo

municipal.

» Reclamagao: demonstracdo de insatisfagdo relativa para servigos publicos.

» Sugestdo: apresentagdo de ideias ou propostas de melhoria para servigos publicos.

» Elogio: demonstrag¢do de reconhecimento ou satisfagdo com o servigo prestado ou atendimento
recebido.

» SIC/E-SIC: Servigo de Informagao ao Cidadao, disponivel através do atendimento presencial,
telefone, e-mail e Fala.BR.
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®
2 :. CANAIS DE ATENDIMENTO

Os atendimentos da Ouvidoria sdo efetuados pelos seguintes canais:

@TELEFONE

3900-1651

Atendimento de segunda a sexta, nos horarios de 08:00 as 17:00.

=
£ PRESENCIAL

Prefeitura Municipal de Duque de Caxias

Endereco: Alameda Esmeralda n® 206, Jardim Primavera - Duque de Caxias
CEP: 25215-260
Atendimento de segunda a sexta, nos horarios de 08:00 as 17:00.

@E-MAIL

ouvidoria@duquedecaxias.rj.gov.br

| Faragp
FALA.BR

O Fala.BR ¢ a plataforma integrada de acesso a informacdo e ouvidoria do Poder
Executivo Federal. Desenvolvido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), o sistema
permite a qualquer cidaddao encaminhar de forma &gil, pedidos de informagdes publicas e
manifestagdes, tudo num unico ambiente.

O acesso esta disponivel no endereco eletronico https://falabr.cgu.gov.br

a COLAB

O Colab ¢ uma plataforma digital que permite a solicitacao de servigo direto, além de existir
um canal para cadastro de manifestagdes no Sistema Municipal de Ouvidorias de Duque de
Caxias.

O acesso ¢ simples e intuitivo. Para exercer seu direito de se manifestar, basta clicar no link,
se cadastrar e fazer o login: https://minhaconta.colab.re/?callback=https://app.colab.re/

Ouvidoria




Ja as manifestacdes do tipo Denuncia e Reclamagao podem ser realizadas tanto mediante
cadastro como de forma anonima, sendo que o manifestante que optar pelo anonimato
somente podera acompanhar o andamento de sua manifestacio pelos canais de

atendimento, informando o nimero de protocolo.

TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO

O tempo médio de atendimento para cadastro das manifestacdes nos canais presenciais e via

telefone ¢ de aproximadamente 10 minutos.

PRINCIPAIS MANIFESTACOES CADASTRADAS

O atendimento funciona de segunda a sexta-feira, no horario de 08:00 as 17:00 horas. Abaixo
listamos alguns dos principais servicos e informagdes que sdo alvos de manifestagdes através do

canal da Ouvidoria:

» Emissdo de Guias de Pagamento;

» Parcelamento de dividas tributarias e ndo-tributarias;

» Certidao Geral de Débito Tributario (Pessoa Fisica e Juridica);

> IPTU;

» Vistoria em focos de Aedes Aegyptyi (Dengue, Chikungunya e Zica);
» Apoio as criangas com necessidades especiais;

» Fiscalizagdo sanitaria e/ou ambiental;

» Poda em arvores em logradouros;
» Atividades de fiscalizag@o e operacionalizagdo da limpeza ligadas a coleta;

» Capinagao;
» Remocgao de entulhos de ruas e logradouros publicos;
» Desobstrucdo de bueiros;

» Reparo de buracos em vias publicas;
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» Substitui¢do de lampadas;

» Fiscalizagdo do transporte de passageiros (taxi, onibus e vans) e do transporte escolar;
» Remogao de veiculos em vias publicas e estacionamento irregulares;

» Fiscalizagdo das feiras livres;

» Fiscalizagdo de posturas junto ao comércio, quiosques e publicidade;

» Fiscalizagdo de calgadas ou vias publicas obstruidas;

» Reparo de sinal de transito;

» Instalagdo de lombadas (quebra-molas);

» Fiscalizagdo de terrenos abandonados;

> Entre outros.

OUVIDORIA PARTICIPATIVA: SUA VOZ FAZ A DIFERENCA!!

A Ouvidoria ¢ um espago de escuta ativa. Participe, manifeste-se, ajude a construir uma cidade

melhor!

/)
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