CARTA DE SERVICOS AO USUARIO
Ouvidoria Municipal da Cdmara Municipal de Aurea /RS

A Carta de Servico ao Usudrio tem por objetivo informar os cidaddos
sobre os servicos prestados pela Ouvidoria Municipal do Poder
Legislativo, as formas de acesso a esses servicos, bem como, seu
compromisso com a qualidade de atendimento.

OUVIDORIA

A Ouvidoria é um canal de comunicagdo entre o cidaddo e a
administracao. Ela tem previsao na Lei Federal n° 13.460, de 26.06.2017,
e requlamentada pela Instrucao n° 1 da Ouvidoria-Geral da Unido da
Controladoria-Geral da Unido, de 05.11.2014 e pela Lei Municipal n°
2.156/2019. A presente Carta contém todas as informacoes conforme
disposto no Artigo 7°, da Lei 13.460/2017, cumprindo com as sequintes
informacoes:

| - servicos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informacoes necessdrias para acessar o
servico;

lll - principais etapas para processamento do servico;

IV - previsdo do prazo mdximo para a prestacdo do servico;

V- forma de prestacdo do servico; e

VI - locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestacdo sobre a
prestacdo do servico.
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¢ 3° Além das informagoes descritas no § 2°, a Carta de Servigos ao Usudrio deverd
detalhar os compromissos e padroes de qualidade do atendimento relativos, no
minimo, aos sequintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsio de tempo de espera para atendimento;

Il - mecanismos de comunicacdo com os usudrios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestacoes dos usudrios; e

V- mecanismos de consulta, por parte dos usudrios, acerca do andamento do servico
solicitado e de eventual manifestagdo Todas as informagdes acima estdo explicitadas
abaixo.

Neste sentido, tendo a comunicacdo como aliada, a Ouvidoria trata as questdes atinentes @
jurisdicdo do Poder Legislativo de Aurea/RS.

A Ouvidoria exerce, portanto, o papel de mediadora e facilitadora entre o cidaddo e o Poder
Legislativo, procurando sempre promover uma relacdo equilibrada e transparente, baseada
no respeito e na ética. E sua missdo primordial, ouvir, recepcionar e encaminhar as
demandas, bem como esclarecer duvidas sobre as atividades do Poder Legislativo,
encaminhando, quando for o caso, para a mesa diretora respectivos Poderes e orgdos os
atendimentos relacionados ds suas respectivas competéncias.

Apos analisd-las, encaminhar as demandas as dreas responsdveis, diligenciando para que
todas sejam verificadas através de processo de auditoria mediante verificacdo das Unidades
de Controle Interno dos jurisdicionados e respondidas ao demandante.

Ao realizar estas tarefas, visando elucidar as demandas a ela encaminhadas, a Ouvidoria
poderd, conforme prerrogativa estatuida em requlamento proprio, no curso da averiguagdo,
requisitar documentos e informacoes aos orgdos jurisdicionados, bem como fixar prazo para
0 seu atendimento.

Além disso, mediante a adocdo de apropriados controles, a Ouvidoria visa assequrar ao
demandante que o sigilo seja mantido e a identidade da pessoa que forneceu a informacdo
preservada.
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Atuacao da Ouvidoria

A Ouvidoria recebe e registra demandas, denuncias, manifestacdes, reclamagaes,
criticas, elogios e sugestdes sobre a utilizagcdo dos recursos piblicos e servigos
pertinentes ao Poder Legislativo. Apds analisd-las, encaminha as demandas as dreas
responsdveis, diligenciando para que todas sejam verificadas através de processo de
auditoria mediante verificacdo a Unidade competente e respondidas ao demandante.

Classificacao das manifestacoes

SUGESTAO: proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servigos prestados pela Casa Legislativa;

ELOGIO: demonstracdo de apreco, reconhecimento ou satisfacdo pelo servico ou
relativo a pessoas que participaram do servico/atendimento;

SOLICITACAO: requerimento de adocdo de providéncia ou servico;

RECLAMACAO: manifestacdo de desagrado ou protesto sobre um servico prestado, acdo
ou omissdo da administracdo ou de servidor/colaborador da Casa Legislativa;

DENUNCIA: comunicagdo de prdtica de ato ilicito cuja solugdo dependa da atuacdo da
Cdmara Municipal;

ALTERNATIVAS DE ACESSO

Disque Ouvidoria

Telefone: (54) 3527-1129

Hordrios: sequnda a sexta-feira das 07h30min as 11h30min
e das 13h as 17h
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Correio Postal
Ouvidoria do Poder Legislativo de Aurea/RS
Rua Porto Alegre, 180, sala 1 - Centro — Aurea — RS — Brasil.

Internet
https://camaraaurea.rs.qgov.br/site/ouvidoria

@ E-mail
cmaurea@yahoo.com.br

.’ Atendimento pessoal

Rua Porto Alegre, 180, sala 1 - Centro — Aurea — RS — Brasil.
Hordrios: sequnda a sexta-feira das 07h30min as 11h30min
e das13has17h
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RESPOSTA A0 CIDADAO

As respostas as solicitagoes serdo encaminhadas, preferencialmente, pelos canais
utilizados pelo cidaddo no momento do envio da manifestacdo.

Resposta e Prazo para apresentacdo de respostas

0 prazo mdximo para as respostas as manifestacoes feitas a Ouvidoria da Cdmara
Municipal é de 30 (trinta) dias. Em caso de questaes complexas, que demandem
pesquisa aprofundada sobre o tema, o prazo poderd ser prorrogado por iqual
periodo.

0 que esperar da Ouvidoria?

= Escuta atenta, receptiva e imparcial sobre a denincia ou demanda apresentada;

= Confidencialidade e sigilosidade no recebimento e tratamento da dentncia ou
demanda, bem como nas orientacoes eventualmente fornecidas;

= Verificagdo e identificacdo das alternativas ou possiveis opcoes para avanco na
demanda ou questdo apresentada;

= Acolhimento de dentncias, em cardter andnimo ou ndo, para questoes atinentes
aos atos administrativos cometidos por agentes publicos jurisdicionados ao Poder
Legislativo sobre os servicos por ele prestados;

= Encaminhamento para apuragdo - da veracidade - das dentncias ou demandas
recebidas, informando posteriormente aos demandantes o resultado da averiguacdo
ou outras providéncias cabiveis.
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RESPOSTA AO CIDADAO

As respostas as solicitagoes serdo encaminhadas, preferencialmente, pelos canais
utilizados pelo cidaddo no momento do envio da manifestacdo.

Resposta e Prazo para apresentacdo de respostas

0 prazo mdximo para as respostas as manifestacoes feitas a Ouvidoria da Cdmara
Municipal é de 30 (trinta) dias. Em caso de questaes complexas, que demandem
pesquisa aprofundada sobre o tema, o prazo poderd ser prorrogado por iqual
periodo.

0 que esperar da Ouvidoria?

= Escuta atenta, receptiva e imparcial sobre a denincia ou demanda apresentada;

= Confidencialidade e sigilosidade no recebimento e tratamento da dentncia ou
demanda, bem como nas orientacoes eventualmente fornecidas;

= Verificagdo e identificacdo das alternativas ou possiveis opcoes para avanco na
demanda ou questdo apresentada;

= Acolhimento de dentncias, em cardter andnimo ou ndo, para questoes atinentes
aos atos administrativos cometidos por agentes publicos jurisdicionados ao Poder
Legislativo sobre os servicos por ele prestados;

= Encaminhamento para apuragdo - da veracidade - das dentncias ou demandas
recebidas, informando posteriormente aos demandantes o resultado da averiguacdo
ou outras providéncias cabiveis.
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REGULAMENTACAO DA OUVIDORIA

A requlamentacdo da Ouvidoria do Poder Legislativo de Aurea estd prevista na
Lei Municipal n® 2.034/2020.

Importante: As manifestacoes recebidas na Ouvidoria do Poder
Legislativo sdo tratadas em consondncia com as exigéncias contidas
na legislacdo vigente, assequrada a protecdo as informagoes
pessoais, quanto a divulgacdo ndao for expressamente autorizada.
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