CARTA DE SERVICO

AO USUARIO

Para atender com eficiéncia e eficacia a sociedade sergipana,
como também dar visibilidade e transparéncia as suas acoes, a
Sergipe Gas S/A., apresenta sua Carta de Servicos com a
descricao e as formas de acessa-los. A Carta de Servicos ao
Cidadao é uma orientacao ao usuario dos servigcos publicos
sobre como, quando, onde e em que situacdo os utilizar. Com
ela, pode-se acompanhar e avaliar o desempenho da SERGAS
no cumprimento de sua missao institucional.
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I - A SERGAS

A SERGAS é uma Companhia de direito privado, sociedade de economia mista, vinculada a Secretaria
de Estado do Desenvolvimento Econdmico e da Ciéncia e Tecnologia.

A entidade foi criada no ano de 1993, através da Lei n°: 3.305, de 28 de janeiro de 1993, que autoriza
a criacdo da Empresa Sergipana de Gas S.A. EMSERGAS, com o objetivo de distribuir gas natural
canalizado aos diversos segmentos de mercado (comercial, industrial, residencial, automotivo,
geragao e outros), seja para fins de matéria prima, de geragao de energia, ou de quaisquer outras
formas de utilizagdo ou finalidade que os avangos tecnoldgicos permitam contribuir para o
desenvolvimento econémico e social do estado.

Il - OUVIDORIA

E através da Ouvidoria Setorial da SERGAS que os usuarios/consumidores e a populacdo em geral,
tém a oportunidade de manifestar de forma livre e democratica suas opinides, sobre a qualidade dos
servigos prestados pela Sergipe Gas S/A, concessionaria/distribuidora de gas natural canalizado do
Estado de Sergipe. A Ouvidoria pode ser utilizada pelo cidadao para reclamar, denunciar, sugerir,
elogiar, criticar, consultar ou ser informada sobre quaisquer das atividades no ambito da distribuicdo
de gas natural canalizado em territério sergipano.

11l - ORIENTACOES IMPORTANTES

As manifestagées que envolvam denuncias e reclamag¢des devem conter elementos minimos de
materialidade (descri¢ao detalhada da suposta irregularidade), a fim de permitir a apuragéo dos casos.
Portanto, o manifestante deve anexar nas plataformas os arquivos e documentos que evidenciem a
ocorréncia do fato relatado.

1 - Quem pode solicitar?

Cidadaos/consumidores dos servigos de gas canalizado.

2 - Requisitos:
Para registrar uma manifestacdo na SERGAS é preciso acessar o Sistema de Ouvidoria do Estado de Sergipe (Se-
OUV) e registrar o assunto de seu interesse.

3 - Canais de Atendimentos:

As manifestagdes podem ser realizadas atraveés:

SAC: 0800-284-5236 ou (79) 3243-8500 - E-mail: sac@sergipegas.com.br.

Presencialmente no enderecgo - Av. Empresario José Carlos Silva, N° 2482, Cj Augusto Franco, Bairro Farolandia,
Aracaju-SE; CEP: 49030-640 ou pelas plataformas Se-OUV (www.ouvidoria.se.gov.br) e FALAR BR.

4 - Processos do Atendimento:

Para os cidadaos/consumidores dos servicos publicos de gas natural canalizado em Sergipe realizarem uma
manifestacdo na Ouvidoria SERGAS, devem acessar o site: https://www.sergipegas.com.br, nele clicar no icone
OUVIDORIA e escolher o servico e modalidade de atendimento, |a encontrara as informagdes necessarias, assim
como os prazos, podendo fazer o acompanhamento eletrénico dentro do préprio sistema.

Para duvidas e esclarecimentos o cidaddo/consumidor podera entrar em contato com a companhia através dos
contatos disponibilizados no item “3”.
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A Lei n° 13.460/2017 regulamenta a participacao, protecao e defesa dos direitos dos usuarios de servicos
publicos. O normativo prevé as atribuicoes e deveres das ouvidorias publicas, como também as formas de
registros de manifestacoes e os prazos de envio de respostas aos manifestantes.

Apresentacao:
IV - Ouvidoria Setorial - SERGAS:

e Av. Empresario José Carlos Silva, 2482. Cj. Augusto Franco. Bairro Farolandia.
Aracaju-SE — CEP 49030-640

V - Ouvidoria Setorial - SERGAS:

e Das 08:00 as 12:00
e Das 13:30 as 17:30

VI - Autoridade responsavel pelo monitoramento
da Lei 12.527/2011 e responsavel pelo SIC:

e OUVIDOR: André Luiz Santos Carvalho

VIl - Prazos de atendimento:

e DENUNCIA: (30 dias, prorrogaveis por mais 30 dias justificados) Manifestagéo
que aponta irregularidades nos atos da Administracéo Publica Estadual e seus
servidores, tendo em vista a inobservancia das normas e procedimentos legais,
acarretando prejuizo ao patriménio publico; ou manifestagao que aponta
irregularidades em atos praticados por pessoas juridicas contra a
Administracdo Publica Estadual.

e RECLAMAGAO: (30 dias, prorrogaveis por mais 30 dias justificados) Trata-se
de manifestagao de insatisfagao com o servigo publico prestado pelos 6rgaos
do Poder Executivo Estadual.

* ELOGIO: (30 dias, prorrogaveis por mais 30 dias justificados) Manifestagcao que
demonstra a satisfagdo com o servigo prestado pela Administracao Publica
Estadual.

* SUGESTAO: (30 dias, prorrogaveis por mais 30 dias justificados) Manifestacéo
que apresenta propostas e ideias para a melhoria da gestao publica estadual.

* SOLICITAGAO: (30 dias, prorrogaveis por mais 30 dias justificados)
Requerimento de adoc¢ao de providéncia por parte da administracao publica
estadual.

e PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO: (20 dias, prorrogaveis por mais 10
dias justificados) Trata-se de solicitagao de informagao sobre servigos publicos
prestados pelo Estado e pedido de acesso a informacgao publica e documentos
produzidos pelos 6rgaos do Poder Executivo Estadual, atendendo ao disposto
na Lei de Acesso a Informagao — LAI, n® 12.527, de 18 / 11/ 2011.
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VIIl - Os mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do
andamento do servico solicitado e de eventual manifestacao; e
outras informacoes julgadas de interesse dos usuarios:

¢ O atendimento da SERGAS para o acompanhamento da ligacao de gas de novos
usuarios utiliza os canais de comunicagéao por telefone (79) 3243-8500 e e-mail
atendimento@sergipegas.com.br, através destes canais 0s novos usuarios sao
atualizados sobre o andamento de suas solicitacées, que contempla projetos,
licenciamentos dos érgéos para utilizagcao de infraestrutura nas vias publicas e
agendamento das empresas para a execugao da obra.

e Visando garantir a eficiéncia e a expectativa dos novos usuarios, a Sergas analisa

o cronograma de obras de cada solicitagao para coincidir com o inicio da operagéo,
respeitando os prazos das etapas mencionadas anteriormente.

IX - Informacoes e orientacoes pelo telefone:
® (79) 3243-8500 — Ramal: 8515

e 0800-284-5236
e Falar com o ouvidor André Luiz Santos Carvalho

X - Fale Conosco:

sac@sergipegas.com.br

SAC: 0800-284-5236 ou (79) 3243-8500 — Ramal: 8515

Presencialmente no endereco — Av. Empresario José Carlos Silva, N° 2482,
Cj Augusto Franco, Bairro Farolandia, Aracaju-SE; CEP: 49030-640

¢ Falar com o ouvidor André Luiz Santos Carvalho
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