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CARTA DE SERVICOS AO USUARIO - ATUALIZADA

Ouvidoria do Servico de Agua e Esgoto de Itapolis-SP

A Carta de Servico ao Usuario tem por objetivo informar os cidadaos sobre
0s servicos prestados pela Ouvidoria e as formas de acesso a tais servigos.

» SOBRE A OUVIDORIA

A OUVIDORIA é um canal de comunicacéo entre o cidaddo e o SAAEI. Ela tem
previsdo na Lei Federal n° 13.460, de 26.06.2017, e é regulamentada pela Lei
Municipal n° 3.754, de 05/10/2021.

» SERVICOS OFERECIDOS:

A Ouvidoria recebe as manifestacbes dos cidaddos, que podem ser
solicitacBes, reclamacbes, sugestbes, denudncias ou elogios, que serdo
encaminhados ao Setor competente pela informac&o, que respondera no prazo
legal.

Segundo a Lei Municipal, as manifestacfes se classificam como:

Sugestéo: proposicédo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servicos prestados pela Autarquia;

Elogio: demonstragéo, reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo oferecido ou
atendimento recebido;

Solicitacdo: requerimento de adoc¢ao de providéncia por parte da Autarquia;
Reclamacao: demonstracdo de insatisfacao relativa a servico publico;

Denuncia: comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da atuacéo
de 6rgéo de controle interno ou externo;
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> MEIOS PARA ENCAMINHAR SUA MANIFESTAGCAO:

¢ Pelos seguinte endereco eletrdnico:

a) Pela Plataforma de Protocolo Digital do SAAEI (https://saaeitapolis.1doc.com.br/atendimento), conforme
ilustragé@o abaixo:
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Atendimento ao Cidadao: Ouvidoria R. Odilon Negriio, 917 - Centro, Itapolis - SP, 14900-000
Envie sua demanda para o SAAE| Fone: (16)3263-9494

e Por meio de atendimento presencial, junto ao SAAEI, localizado na Rua Odilon Negréo, n® 917,
Centro. Neste caso, a manifestacdo sera reduzida a termo, levando a assinatura do usuario;

¢ Atendimento por telefone, através do (16) 3263-9494 ou (16) 99605-0113.

e Por e-mail: ouvidoria.saaei@gmail.com
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> DAS ETAPAS DE PROCESSAMENTO DA MANIFESTACAO:

Ao realizar a manifestagdo no site pela primeira vez, o sistema exigira que o cidacao
informe os seguintes dados para realizar seu cadastro: E-mail ou CPF (também é possivel reallzar
a solicitagdo com Certificado Digital ou Login Unico do Governo Federal):

® Sem sigilo @ O Sigilosa © O Andnimz ©

Prosseguir

N&o sou um robd

1. RECEBIMENTO das manifestacfes, avaliacdo do conteudo e, se necessario,
reclassificagdo do tipo de manifestacéo e/ou solicitagdo de outras informagdes ao Usuario;

2. ENTREGA DE PROTOCOLO DE MANIFESTACAO ao Usuario, quando o usuério
comparecer pessoalmente para registrar sua solicitacao.

3. ENCAMINHAMENTO ao setor responsavel para resposta ou providéncia em até 10 dias,
prorrogaveis por mais 10 dias.

4, ENVIO DA RESPOSTA da deciséo da Autarquia ao cidaddo ou INFORMACAO ao cidad&o
sobre os encaminhamentos, no caso de prorrogacao do prazo.

5. ARQUIVAMENTO, apo6s concluséo das manifestagdes.
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> DA RESPOSTA AS MANIFESTAGCOES:

O prazo pararesposta é de até 30 (trinta dias) contados do recebimento, prorrogavel
de forma justificada, uma Unica vez, por igual periodo.

Recebida a manifestacdo, a Ouvidoria realizard andlise prévia e, caso necessario, no
prazo maximo de cinco dias, encaminha-la as areas responsaveis para providéncias.

Sempre que as informag6es apresentadas pelo usuario forem insuficientes para a analise
da manifestacdo, em até dez dias a contar do seu recebimento, o Ouvidor solicitara a
complementacdo de informacdes, que devera ser atendida em até vinte dias, sob pena de
arquivamento da manifestagao.

» CONSULTE A SUA MANIFESTAGAO:

Caso vocé tenha realizado sua manifestagdo no link disponibilizado no site do SAAEI
(https://saaeitapolis.ldoc.com.br/atendimento), por ele podera acompanha-la, informando o
CPF/e-mail e senha utilizados durante o registro da sua manifesta¢éo ou inserindo o “cédigo de
acesso externo”™
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Se vocé realizou sua manifestacdo pessoalmente, por e-mail ou por telefone, pode entrar
em contato direto com a Ouvidoria pelo telefone (16) 3263-9494 ou aguardar 0 prazo para
resposta.

> ACESSO A INFORMAGAO:

Para obter informacfes sobre dados e arquivos de licitagdes, execucdo orcamentaria e
servidores, entre outros, existe o Portal de Acesso a Informacao, canal especifico disponivel no
link: http://45.167.185.27:3000/

Tal link também pode ser acessado pela pagina inicii do site do SAAEI
(www.saaeitapolis.sp.gov.br), conforme ilustracéo a seguir:

C \O PORTAL DE FORMACOES E SERVICOS DO SAAE

O SAAE de Itapolis esta disponibilizando a vocé cidaddo, o seu portal eletrénico. Com ele, vocé podera acessar
de qualquer lugar e a qualquer hora um infinidade de servicos on-line, tudo isso na comodidade de seu
computador, tablet ou smarphone.

Vocé podera requerer e imprimir a 22 via da conta de agua, solicitar reparos e consertos diretamente através de
um canal exclusivo, podera tirar suas duvidas, aprender sobre a qualidade da dgua que chega até a sua residéncia
ou empresa.

Vocé ainda ficard informado sobre as noticias da nossa cidade, terd acesso ao Portal Transparéncia Publica onde
ficara informado sobre como sdo investidos os subsidios, tera dicas importantes de como economizar a dgua e
utilizd-la de forma consciente, enfim. Vocé terd tudo isso apenas com um clique! E o SAAE de Itapolis
trabalhando com tecnologia para melhorar ainda mais a sua qualidade de vida.

ULTIMAS NOTICIAS SERVICOS ON-LINE
06/04/2020 =
CONCURSO PUBLICO N° 001/2018 # 2° VIA DA CONTA DE AGUA

EDITAL DE HOMOLOGAGCAO FINAL — N° 011/2020 ACESSE AQUI 3

06/04/2020 o i * HOLERITE ELETRONICO

CONCURSO PUBLICO N° 001 2019

EDITAL DE CLASSIFICACAO FINAL — N° 010/2020 ACESSE AQUI %
27/03/2020 % ASSISTENCIA TECNICA - ABERTURA DE CHAMADOS
Concurso Publico 01/2018

EDITAL DE CLASSIFICACAO PRELIMINAR — N° 009/2020 ACESSE AQUI 2

% PORTAL TRANSPARENCIA - INFORMACOES

ACESSE AQUI 2
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As solicitagbes de Acesso a Informacdo estdo regulamentadas pela Lei Federal
n°12.527/2011.

EM CASO DE DUVIDAS, ENTRE EM CONTATO:
Ouvidoria: (16) 3263-9494

Whatsapp: (16) 99605-0113
E-mail: ouvidoria.saaei@gmail.com



