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CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Ouvidoria da Cdmara Municipal de Independéncia/RS

A Carta de Servico ao Usuario tem por objetivo informar os cidadaos sobre
os servicos prestados pela Ouvidoria da Camara Municipal, as formas de acesso a
esses servicos, bem como, seu compromisso com a qualidade de atendimento.

O QUE E OUVIDORIA?

A Ouvidoria é um canal de comunicacdao entre o cidadao e a Camara
Municipal, garantindo a defesa de direitos e a participacao social.

Ela recebe e trata manifestacdes (como sugestdes, duvidas, elogios,
solicitacOes, reclamagdes ou denuncias), assegura respostas, atua com ética e
transparéncia e fornece informac¢des a gestao para melhorar a qualidade dos
servigos publicos. Além disso, incentiva a participa¢ao da sociedade na avaliagao e
aprimoramento desses servigos.

A Ouvidoria tem previsdo na Lei Federal n° 13.460, de 26/06/2017, é
regulamentada pela Instrucdao n° 1 da Ouvidoria-Geral da Unidao da Controladoria-
Geral da Unido, de 05/11/2014 e pela Lei Municipal n° 2.874, de 30/04/2019.

| - SERVICOS OFERECIDOS
A Ouvidoria da Camara Municipal de Independéncia/RS recebe, analisa,
encaminha e acompanha as manifestacdes dos cidadaos, que podem ser sugestoes,
duvidas, elogios, solicitacdes, reclamac¢des ou denuncias, direcionando-as a Mesa
Diretora ou ao setor competente, que devera prestar as informacgdes necessarias
dentro dos prazos legais, sendo assegurado ao cidadao o retorno com as
providéncias adotadas.
As manifestacdes recebidas pela Ouvidoria classificam-se conforme seu
conteudo, podendo assumir as seguintes formas:
» Sugestdo: proposta de ideias ou iniciativas voltadas ao aprimoramento de
servigos, processos ou politicas publicas.
« Duvida: solicitacdo de esclarecimentos sobre servicos, funcionamento,
processos ou politicas da instituicao.
o Elogio: manifestacdo de reconhecimento ou satisfacdo em relagao a
servicos, atendimentos ou a¢des realizadas.
» Solicitagao: pedido de ado¢dao de providéncias, acesso a servicos ou
informacgdes por parte da Camara Municipal.
« Reclamagao: demonstracao de insatisfacdo com servigos, atendimentos ou
acoes, com eventual pedido de solugdao ou reparagao.
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« Denuncia: comunicac¢ao de ato ilicito, irregularidade ou violacdo de direitos,
com indicios de autoria e materialidade, a ser encaminhada aos drgaos
competentes para apuragao.

Essas classificacbes permitem organizar e tratar adequadamente cada
demanda, garantindo maior eficiéncia na andlise, encaminhamento e resposta ao
cidadao.

Il - REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMAGCOES NECESSARIAS
PARA ACESSAR O SERVICO

e PELO SITE INSTITUCIONAL

Os cidadaos podem registrar suas manifestacdes pelo site oficial da Camara
de Vereadores (https://www.camaraindependencia.rs.gov.br/site/ouvidoria) por
meio de trés modalidades de identificagao:

A primeira é a identificagdo sem restricao, na qual é necessario informar o
assunto, o conteudo da manifestacdo (com possibilidade de anexar documentos),
além de dados completos como nome, identidade, CPF, género, e-mail, endereco
e telefone.

A segunda é a identificagdao com restricao, em que, além do assunto e do
conteudo (também com possibilidade de anexos), sdo exigidos apenas o nome
completo e o e-mail para contato.

A terceira opgao é nao se identificar, sendo necessario apenas informar o
assunto e o conteudo da manifestacao, podendo igualmente anexar documentos.

Em todas as modalidades, durante o preenchimento da manifestacao, é
gerado um numero de protocolo que permite ao cidaddo acompanhar o
andamento da sua solicitacao.

As manifestacoes sem identificagdo poderdao ser recebidas, desde que
apresentem conteudo com informag¢des minimas que possibilitem a averiguacao
dos fatos relatados, podendo, sempre que possivel, estar acompanhadas de
elementos ou documentos que auxiliem na analise. Caso nao contenham dados
suficientes para verificacao ou sejam muito genéricas, poderao ser arquivadas pelo
Ouvidor, mediante justificativa fundamentada.

Sera mantida a privacidade do manifestante que registrar demanda sob o
estado de sigilo, quando expressamente solicitado ou quando tal providéncia se
fizer necessaria.

e PELO E-MAIL INSTITUCIONAL
Para registrar uma manifestacdo por meio do e-mail institucional
camara@independencia.rs.gov.br, é necessario informar: nome completo, CPF, e-
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mail, telefone, endereco, tipo de manifestacao, assunto e o conteudo da
manifestacdao, podendo, se necessdrio, anexar documentos que auxiliem na
analise.

e FORMULARIO FiSICO
No caso de registro de manifestacao por meio de formulario fisico, sera
necessario informar nome completo, CPF, e-mail, telefone, endereco, tipo de
manifestacdo, assunto e o conteudo da manifestacdo, podendo anexar
documentos que auxiliem na anadlise, além da data e assinatura do requerente.

Il - PRINCIPAIS ETAPAS PARA O PROCESSAMENTO DO SERVICO

1 — Recebimento: registro da manifestacao, ja identificada por niumero de
protocolo gerado no momento do preenchimento.

2 — Andlise: avaliacao do conteudo, verificacdo de eventual sigilo e definicao
do setor responsavel.

3 — Complementagao: caso nao seja possivel validar a manifestacao, a
Ouvidoria entrara em contato com o demandante para solicitar informacdes
adicionais.

4 — Encaminhamento: a demanda é encaminhada ao setor competente para
manifestacao, esclarecimentos ou adocao das providéncias cabiveis, no prazo de
até 10 (dez) dias uteis, prorrogavel uma Unica vez por igual periodo, quando
devidamente justificado. O referido prazo constitui procedimento interno para
subsidiar a resposta da Ouvidoria ao cidadao, observado o prazo maximo previsto
no item IV desta Carta de Servicgos.

5 — Mediagdo (quando necessdria): havendo divergéncia, impasse ou
insatisfacdo quanto as informacdes prestadas, a Ouvidoria podera atuar como
facilitadora do dialogo entre o demandante e a unidade responsavel, buscando o
esclarecimento dos fatos, a melhoria da comunicacao e a construcao de solucao
consensual, sem prejuizo das competéncias administrativas de cada setor.

6 — Monitoramento: a Ouvidoria acompanha a tramitacao da demanda e
avalia a qualidade e a adequacao da resposta apresentada pelo setor responsavel.

7 — Resposta ao demandante: apods validacao, a resposta é encaminhada ao
cidadao, com a informacao das providéncias adotadas ou, quando for o caso,
comunicagao sobre a prorrogac¢ao do prazo.

8 — Conclusao: a manifestacao é finalizada somente apds resposta conclusiva
e seu efetivo envio ao demandante, sendo entao arquivada.
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IV - PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO

O prazo maximo para conclusao da manifestacdo e encaminhamento de
resposta ao cidadao é de até 20 (vinte) dias uteis, contados do seu recebimento
pela Ouvidoria, prorrogavel uma Unica vez por igual periodo, mediante justificativa
expressa e comunicacdo ao manifestante.

V - FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO
A Ouvidoria disponibiliza seus servicos por meio dos canais eletrdnico,
telefonico e presencial.

VI - LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO

° Site institucional:
https://www.camaraindependencia.rs.gov.br/site/ouvidoria (é necessario acessar
o site, selecionar o tipo de manifestacao e, em seguida, realizar a manifestacao);

¢ E-mail: camara@independencia.rs.gov.br

e WhatsApp e Telefone: (55) 3195-0787

® Presencial: Camara de Vereadores, situada na Rua Senador Pinheiro, n?
1348, Centro, 22 Piso — Independéncia/RS.

O atendimento ao publico, nas modalidades presencial, telefénica, por
WhatsApp e por e-mail, é realizado de segunda a sexta-feira, em dias uteis, no
horario das 8h as 17h30min.

VIl - PRIORIDADES DE ATENDIMENTO
Nos atendimentos realizados pelo site, e-mail ou telefone, sera observada a

ordem de recebimento das manifestacdes.

No atendimento presencial na Camara, sera respeitada a ordem de chegada,
ressalvados os casos de urgéncia ou aqueles em que houver possibilidade de
agendamento, assegurando-se as prioridades legais as pessoas com deficiéncia,
aos idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas acompanhadas por criangas de
colo.

VIIl - PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA O ATENDIMENTO

O atendimento inicia-se de forma imediata, a partir do registro da
manifestacao, cujo nimero de protocolo é gerado no momento do preenchimento.
No atendimento presencial na CaAmara, sera observada a ordem de chegada, caso
haja mais de uma pessoa aguardando atendimento. Apds o registro, o prazo para
resposta é de até vinte dias Uteis, podendo ser prorrogado por igual periodo,
mediante justificativa e comunicacao ao cidadao.
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IX - MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS

A Ouvidora atua segundo principios éticos, pautando seu trabalho pela
legalidade, legitimidade, imparcialidade, moralidade e ética.

O principal meio de comunicacdo com o cidadao é o eletrbnico,
preferencialmente por e-mail. Também é possivel o contato por meio do numero
de protocolo gerado no site institucional ou, nos casos de atendimento presencial
e demais canais, por telefone, quando ndao houver e-mail disponivel.

O sistema envia automaticamente e-mails e mensagens aos usuarios que
optarem por se identificar. Nos casos de manifestacdes sem identificacdo, o
acompanhamento devera ser realizado pelo portal, mediante a utilizacdao do
numero de protocolo gerado no momento do registro.

X - PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTACOES
DOS USUARIOS

Apds o recebimento das manifestacdes pelos diferentes canais de
atendimento (site, telefone, presencial, e-mail, etc.), a Ouvidoria realiza a analise e
o tratamento das demandas registradas no sistema. Inicialmente, é feita a
verificacdo do conteudo apresentado para identificar se o assunto esta relacionado
aos servicos publicos municipais e se as informacdes fornecidas sdo suficientes ou
se ha necessidade de solicitar complementa¢ao ao manifestante.

As respostas encaminhadas aos cidadaos devem atender aos seguintes
requisitos:

1. Estar de acordo com os procedimentos, principios e diretrizes estabelecidos
pela instituicao;

2. Ser fundamentadas nas manifestacdes das areas responsaveis pelo assunto
apresentado, bem como em informacdes institucionais, normativas,
protocolos e legislagdes vigentes;

3. Ser emitidas dentro dos prazos definidos pela instituicao responsavel pelo
atendimento da manifestacao;

4. Apresentar conteudo propositivo, buscando contribuir para a melhoria da
eficiéncia e da eficacia na prestacao dos servicos publicos, além de promover
a disseminacado de informacgdes e a mediag¢ao entre a administracao publica
e os cidadaos.

X1 - MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA DO
ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAO

Se a manifestacao foi realizada pelo site, é possivel acompanha-la na opcgao
“Consulte sua Manifestag¢ao”, disponivel no link:
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https://www.camaraindependencia.rs.gov.br/site/ouvidoria, mediante a
informacdo do numero do protocolo gerado durante o preenchimento da
manifestagao.

Caso a manifestacdo tenha sido realizada presencialmente, por e-mail ou
telefone, vocé podera entrar em contato diretamente com a Ouvidoria, por meio
do e-mail institucional ou pelo telefone da Camara Municipal, ou ainda aguardar o
prazo estabelecido para resposta.

Xll — MECANISMOS DE ACOMPANHAMENTO E FISCALIZACAO DOS
SERVICOS

A Ouvidoria acompanha a tramitacdo das manifestacdes registradas,
verificando o cumprimento dos prazos, a adequac¢ao das respostas apresentadas
pelos setores responsaveis e a observancia dos procedimentos estabelecidos nesta
Carta de Servicos.

O acompanhamento é realizado por meio do sistema eletronico de
protocolo, registros internos e controle das demandas encaminhadas aos setores
competentes.

As informagdes produzidas pela Ouvidoria poderdao subsidiar a¢des de
aperfeicoamento dos servicos prestados pela Camara Municipal, mediante a
identificacdo de falhas recorrentes, oportunidades de melhoria e sugestdes
apresentadas pelos usuarios.

Os cidadaos poderdao acompanhar o andamento de suas manifesta¢des por
meio do numero de protocolo gerado no momento do registro ou pelos canais de
atendimento disponibilizados pela Camara Municipal.

A Ouvidoria poderad realizar pesquisas de satisfacao ou utilizar indicadores de
desempenho para avaliar a qualidade dos servicos prestados e promover melhorias
continuas.

X1l - COMPROMISSOS E PADROES DE QUALIDADE NO ATENDIMENTO

A Ouvidoria da Camara Municipal de Independéncia compromete-se a
observar os seguintes padrdes de qualidade na prestacao de seus servicos:

| — atendimento realizado com urbanidade, respeito, imparcialidade e
cortesia;

Il — tratamento igualitario aos usuarios, sem qualquer forma de
discriminacao;

lll — protecao da identidade do manifestante nos casos de sigilo legalmente
admitidos;

IV —fornecimento de informacdes claras, objetivas e em linguagem acessivel;
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V — observancia dos prazos estabelecidos para analise e resposta das
manifestacoes;
VI — acompanhamento da tramitagao das demandas encaminhadas aos

setores competentes;

VIl — promocgao da transparéncia, da participacdao social e da melhoria
continua dos servigos publicos;

VIl — atuacao ética, independente e pautada pelos principios da legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia;

IX—adocgao, sempre que cabivel, de mecanismos de didlogo e mediacao para
solugao consensual de impasses entre os usuarios e os setores da Camara
Municipal.

XIV - DUVIDAS ENTRE EM CONTATO:
WhatsApp/Telefone: (55) 3195-0787;
E-mail: camara@independencia.rs.gov.br
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