Carta de Servigos ao Usuario

Central de Atendimento ao Cidadao (CACI), Servico de Informagdes ao
Cidadao (SIC) e Ouvidoria-Geral

- Servigos oferecidos:

Central de Atendimento ao Cidadao (CACI)
Um canal para aperfeicoar o relacionamento e a transparéncia com a comunidade, recebimento de
determinadas demandas e orientagédo sobre acesso aos servigos publicos.

- Requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar O servigo:
Identificacdo do usuario e telefone. Nos casos de encaminhamento de demandas, devera ser indicado o
local exato, como rua, nUmero e bairro em que se encontra o problema, fotos e/ou videos também podem
ser anexados. E em casos relacionados aos cadastros Municipais deve ser informado nome e CPF/CNPJ,
além do endereco completo e nimero do referido cadastro.

A Central de Atendimento ao Cidadao (CACI) disponibiliza atendimento presencial diretamente no
Palacinho da Pragca da Bandeira, por telefone (51) 3120-4660, aplicativo WhatsApp (51) 98443-0312
(somente mensagens) e também via protocolo on-line através do site do municipio
https://www.santacruz.rs.gov.br/ clicando no botdo CACI ou ao final da pagina no botdo Atendimento ao
Cidadao. Horario de atendimento: Dias uteis, das 8h as 12h e das 13h as 17h.

- Principais etapas para processamento do servigo: A demanda ou questionamento é recebido,
analisado e encaminhado para a Secretaria responsavel e/ou respondido.

- Previsdo do prazo maximo para a prestagdao do servigo: Quando possivel, as demandas ou
questionamentos sdo encaminhados e/ou respondidos instantaneamente, se ndo, conforme urgéncia e
ordem cronoldégica. Ja a execugdo das demandas encaminhadas € de responsabilidade das Secretarias
Municipais.

- Forma de prestagao do servigo: O atendimento é feito por servidor(a) concursado(a) e estagiarios,
presencialmente ou através dos canais de atendimento citados.

- Locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestagcdo sobre a prestagdao do
servigo: Através dos canais de atendimento da Ouvidoria-Geral — sistema de protocolo digital no site
https://www.santacruz.rs.gov.br/ouvidoria/ ou clicando no botdo CACI, Ouvidoria e SIC no site do
municipio, por telefone (51) 3120-4660 ramais 8023 e 8024 ou ainda presencialmente no Palacinho da
Praca da Bandeira. Horario de atendimento: Dias uteis, das 8h as 12h e das 13h as 17h.

Compromissos e padroes de qualidade do atendimento

- Prioridades de atendimento: Em caso de atendimento presencial, as pessoas com deficiéncia ou
mobilidade reduzida, com fibromialgia, pessoas com Transtorno do Espectro Autista (TEA), os idosos com
idade igual ou superior a 60 (sessenta) anos e sendo superior a 80 (oitenta) anos terdo prioridade especial,
as gestantes, as lactantes, as pessoas com criangas de colo, os doadores de sangue e 0s obesos terao
atendimento prioritario.

- Previsdao de tempo de espera para atendimento: O atendimento presencial sera imediato, exceto
havendo algum atendimento ja em andamento no momento da chegada do usuario. Nos demais canais de
atendimento, quando possivel, as demandas ou questionamentos sdo encaminhados e/ou respondidos
instantaneamente, se ndo, conforme urgéncia e ordem cronoldgica.
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- Mecanismos de comunicagdo com os usuarios: Presencial, telefone, sistema digital e aplicativo
WhatsApp ja citados.

- Mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servigo solicitado:
Para consultar o andamento do servigo podera ser contatada a Secretaria responsavel pelo mesmo.

- Procedimentos para receber e responder as manifestagcoes dos usuarios e para consulta
acerca do andamento da mesma: Através dos canais de atendimento da Ouvidoria-Geral — sistema de
protocolo digital no site https://lwww.santacruz.rs.gov.br/ouvidoria/ ou clicando no botdo CACI, Ouvidoria
e SIC no site do municipio, por telefone (51) 3120-4660 ramais 8023 e 8024 ou ainda presencialmente no
Palacinho da Praga da Bandeira. Horario de atendimento: Dias uteis, das 8h as 12h e das 13h as 17h.

Para consulta sobre andamento da manifestagdo o usuario podera fazer via:

- Sistema de protocolo digital: com o nimero do protocolo e do cédigo de acompanhamento, no site
https://www.santacruz.rs.gov.br/ouvidoria clicando em consultar protocolo;

- Telefone ou presencialmente.

Servigo de Informagdes ao Cidadao (SIC)

E destinado ao atendimento dos Pedidos de Acesso & Informagéo, regulados pela Lei de Acesso a
Informacdo n° 12.527/2011 (LAI), Lei Municipal n° 8.039/2018 e Decreto Municipal n° 10.180/2018,
relacionados a dados ou documentos publicos Municipais, caso nao estejam publicados no Portal da
Transparéncia do Executivo Municipal.

Ressaltamos que informagdes sobre servigos e formas de acesso estdo disponiveis no site do
municipio e na Carta de Servigos ao Usuario de cada Secretaria Municipal. Eventuais dividas podem
ser verificadas com o setor responsavel ou na Central de Atendimento ao Cidadao (CACI), ndo sendo
necessario protocolar um Pedido de Acesso a Informacgao, nestes casos.

- Requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar o servigo: Qualquer
interessado, seja pessoa fisica ou juridica, devidamente identificada, pode ter acesso ao servigo.

Documentos e informagdes necessarios, conforme Decreto Municipal n°® 10.180/2018:
| - nome completo do requerente e nimeno do CPF;

Il - copia de documento de identificagao valido;

[l - especificagdo, de forma clara e precisa, da informagao requerida;

IV - telefone de contato, endereco fisico ou eletrbnico do requerente, ou outro meio indicado para
recebimento de comunicag¢des ou da resposta requerida;

V - declaragéo de ciéncia de que sou responsavel pelas informagdes obtidas, bem como pela destinagao
dada a elas.

O Pedido de Acesso a Informagéo, devera ser protocolado preferencialmente de forma digital por
meio do site https://www.santacruz.rs.gov.br/servicos/lei-de-acesso-a-informacao-lai e, na impossibilidade de
utilizacdo desse meio, presencialmente, utilizando formulario para Pedido de Acesso a Informagao
disponivel no mesmo endereco eletrdnico ou diretamente no local de entrega, no Palacinho da Praga da
Bandeira. Horario de atendimento: Dias uteis, das 8h as 12h e das 13h as 17h.

O SIC respondera ao requerente da impossibilidade de prestar a informagao solicitada, nos casos em
que os pedidos de acesso a informagédo se mostrarem genéricos ou desproporcionais, forem classificados
com o grau de sigilo reservado, ou que exijam ftrabalhos adicionais de analise, interpretagdo ou
consolidagdo de dados e informagdes, ou servigo de produgao e tratamento de dados, que n&do sejam de
competéncia do 6rgao ou entidade municipal.

Se o Municipio ndo possui a informagdo, comunicara ao solicitante, indicando, se for do seu
conhecimento, o 6rgéo, entidade ou organizagdo, ndo pertencente a Administragcdo Publica Municipal, que
deve deté-la.

Quando nao for autorizado o acesso, por se tratar de informagéo classificada como reservada ou
sigilosa, o requerente podera interpor recurso contra a decisao de indeferimento de acesso a informagao ou
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as razbes da negativa do acesso, no prazo de 10 (dez) dias a contar da sua ciéncia, junto ao Servico de
Informacgdes ao Cidadao — SIC, para analise do Gabinete do Prefeito no prazo de 5 (cinco) dias.

Devera ser custeado pelo requerente a prestagdo da informagdo por meio de copia reprografica
(acima de 10). O SIC emitira o boleto bancario, composto pelo custo de sua emissao do boleto, acrescido
do valor correspondente a quantidade de impressdes, a ser encaminhado para o e-mail informado no
requerimento, devendo o pagamento ser comprovado antes da reprodugdo do material solicitado. O
vencimento do boleto sera na mesma data do prazo estabelecido para resposta. Apdés a comprovagao do
pagamento ao SIC, o material sera disponibilizado ao requerente em até 10 (dez) dias.

Em caso de informagédo ou documento disponivel apenas fisicamente, a critério da Administragdo
Municipal, podera ser dada vista ao solicitante.

- Principais etapas para processamento do servigo: O Pedido de Acesso a Informacéo é recebido,
analisado e encaminhado para o setor responsavel e/ou respondido. A Secretaria responsavel pela
informacgéao, devera responder ao SIC no prazo maximo de 15 (quinze dias).

- Previsdo do prazo maximo para a prestagcao do servigo: O SIC prestara as informacdes
solicitadas no prazo de até 20 (vinte) dias a contar do protocolo da requisi¢gdo, podendo este prazo ser
prorrogado por mais 10 (dez) dias.

- Forma de prestagao do servigo: O atendimento é feito por servidor(a) concursado(a) e estagiarios
presencialmente ou através do canal de atendimento ja citado.

O fornecimento da informagdo sera por meio digital, copias reprograficas e no caso de
impossibilidade destas, podera a critério da Administracdo Municipal, ser dada vista dos documentos ao
solicitante.

- Locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacdo sobre a prestagdao do
servigo: Através dos canais de atendimento da Ouvidoria-Geral — sistema de protocolo digital no site
https://lwww.santacruz.rs.gov.br/ouvidoria/ ou clicando no botdo CACI, Ouvidoria e SIC no site do
municipio, por telefone (51) 3120-4660 ramais 8023 e 8024 ou ainda presencialmente no Palacinho da
Praga da Bandeira. Horario de atendimento: Dias Uteis, das 8h as 12h e das 13h as 17h.

Compromissos e padroes de qualidade do atendimento

- Prioridades de atendimento: Em caso de atendimento presencial, as pessoas com deficiéncia ou
mobilidade reduzida, com fibromialgia, pessoas com Transtorno do Espectro Autista (TEA), os idosos com
idade igual ou superior a 60 (sessenta) anos e sendo superior a 80 (oitenta) anos terdo prioridade especial,
as gestantes, as lactantes, as pessoas com criangas de colo, os doadores de sangue e 0s obesos terédo
atendimento prioritario.

- Previsdo de tempo de espera para atendimento: O atendimento presencial sera imediato, exceto
havendo algum atendimento ja em andamento no momento da chegada do usuario. No canal digital, os
pedidos sdo encaminhados e/ou respondidos instantaneamente, se nao, conforme ordem cronoldgica.

- Mecanismos de comunicagdo com os usuarios: Telefone (51) 3120-4660 ramal 8023 ou 8024, e-
mail: ouvidoria@santacruz.rs.gov.br e resposta pelo sistema de protocolos digital.

- Mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servigo solicitado:
Para consultar o andamento do pedido, o solicitante pode acessar o protocolo digital com o numero do
protocolo e do cédigo de acompanhamento no site https://www.santacruz.rs.gov.br/ouvidoria clicando em
consultar protocolo, contatar presencialmente, via telefone (51) 3120-4660 ramais 8023 e 8024 ou e-mail:
ouvidoria@santacruz.rs.gov.br

- Procedimentos para receber e responder as manifestagbes dos usuarios e para consulta
acerca do andamento da mesma: Através dos canais de atendimento da Ouvidoria-Geral — sistema de
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protocolo digital no site https://lwww.santacruz.rs.gov.br/ouvidoria/ ou clicando no botdo CACI, Ouvidoria
e SIC no site do municipio, por telefone (51) 3120-4660 ramais 8023 e 8024 ou ainda presencialmente no
Palacinho da Praga da Bandeira. Horario de atendimento: Dias uteis, das 8h as 12h e das 13h as 17h.

Para consulta sobre andamento da manifestagdo o usuario podera fazer via:

- Sistema de protocolo digital: com o nimero do protocolo e do cédigo de acompanhamento, no site
https://www.santacruz.rs.gov.br/ouvidoria clicando em consultar protocolo;

- Telefone ou presencialmente.

Ouvidoria-Geral

A Ouvidoria-Geral é a segunda instancia de relacionamento entre a Prefeitura e o usuario do servigo
publico municipal. Através da Ouvidoria, vocé pode encaminhar denuncias, reclamagdes, sugestdes e
elogios relacionados a prestagao do servigo publico, seus servidores e a administragdo municipal. Exemplo:
reclamacdes sobre solicitagdes ja remetidas a Prefeitura, mas que ndo tenham sido atendidas no prazo ou
com a qualidade desejada, reclamagdes ou elogios relacionados ao atendimento de servidores ou a um
servigo prestado, denuncias de conduta ilegal de servidores, sugestdes para melhoria dos servigos.

A atribuicdo da ouvidoria € receber, analisar e encaminhar aos setores responsaveis as
manifestagdes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das mesmas, além de elaborar relatérios.

Ressaltamos que casos de denuincias de terreno sujo, calgada irregular, descarte ilegal de
materiais, falta de alvara, obra irregular, poluicdo sonora, entre outros, informagdes sobre IPTU,
vagas em creche e demais solicitagées de servigos, como buraco na rua, esgoto pluvial e falta de
iluminagao publica, por exemplo, ndo devem ser protocoladas na Ouvidoria-Geral, mas sim, nos
setores responsaveis pelas fiscalizagoes e pelos servigos (conforme Carta de Servigos ao Usuario)
ou eventualmente via protocolo da Central de Atendimento ao Cidadao (CACI).

E os casos relacionados a Saude e Seguranca devem ser protocolados nas suas respectivas
Ouvidorias. Os botdes de acesso estdo disponiveis no site do municipio.

- Requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar o servigo: A
manifestacdo devera ter a identificagdo do usuario e seus contatos de e-mail e/ou telefone. Em casos de
denuncias e servigos nao atendidos, devera ser indicado o numero de protocolo quando houver, o local
exato, como rua, numero e bairro em que se encontra o problema, fotos e/ou videos também podem ser
anexados. Nos casos referentes aos Cadastros Municipais deve ser informado nome e CPF/CNPJ, além do
enderegco completo e numero do referido cadastro. Demandas relacionadas aos servidores municipais,
preferencialmente devera ser informado o nome do(a) mesmo(a). Sendo relativa aos veiculos da frota
municipal, deve ser informada a placa do veiculo.

O acesso ao servico é por meio do sistema de protocolo digital no site:
https://www.santacruz.rs.gov.br/ouvidoria/ ou clicando no botdo CACI, Ouvidoria e SIC no site do
municipio, por telefone (51) 3120-4660 ramais 8023 e 8024 ou ainda presencialmente no Palacinho da
Praca da Bandeira. Horario de atendimento: Dias uteis, das 8h as 12h e das 13h as 17h.

- Principais etapas para processamento do servigo: A manifestacdo do usuario dos servigos
publicos é recebida, analisada e encaminhada a Secretaria responsavel para conhecimento e manifestacgao,
apos é respondida ao usuario.

- Previsdo do prazo maximo para a prestagao do servigo: Quando possivel, as manifestacdes dos
usuarios sdo encaminhadas e/ou respondidas instantaneamente, se ndo, conforme ordem cronoldgica ou
urgéncia.

A Ouvidoria podera solicitar informagdes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do 6rgao
ou entidade a que se vincula, e as solicitagbes devem ser respondidas no prazo de 20 (vinte) dias,
prorrogavel de forma justificada, por igual periodo.

A Ouvidoria encaminhara a resposta ao usuario, observado o prazo de 30 (trinta) dias, prorrogavel de
forma justificada, por igual periodo.
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- Forma de prestacgao do servigo: O atendimento é feito por servidor(a) concursado(a) e estagiarios
presencialmente ou através dos canais de atendimento ja citados.

- Locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestagcdo sobre a prestagdao do
servig¢o: No Gabinete do Prefeito, telefone: (51) 3120-4660 ou e-mail: prefeito@santacruz.rs.gov.br

Endereco: Palacinho da Pragca da Bandeira — Centro. Horario de atendimento: Dias uteis, das 8h as
12h e das 13h as 17h.

Compromissos e padroes de qualidade do atendimento

- Prioridades de atendimento: Em caso de atendimento presencial, as pessoas com deficiéncia ou
mobilidade reduzida, com fibromialgia, pessoas com Transtorno do Espectro Autista (TEA), os idosos com
idade igual ou superior a 60 (sessenta) anos e sendo superior a 80 (oitenta) anos terdo prioridade especial,
as gestantes, as lactantes, as pessoas com criangas de colo, os doadores de sangue e 0s obesos terédo
atendimento prioritario.

- Previsdo de tempo de espera para atendimento: O atendimento presencial sera imediato, exceto
havendo algum atendimento ja em andamento no momento da chegada do usuario. Nos demais canais de
atendimento, quando possivel, as demandas ou questionamentos, sdo encaminhados e/ou respondidos
instantaneamente, se ndo, conforme ordem cronolégica ou urgéncia.

- Mecanismos de comunicagdao com os usuarios: Telefone (51) 3120-4660 ramais 8023 ou 8024,
e-mail: ouvidoria@santacruz.rs.gov.br e resposta pelo sistema de protocolos digital.

- Mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servigo solicitado:
Para consultar o andamento do pedido, o solicitante pode acessar o protocolo digital com o nimero do
protocolo e do cédigo de acompanhamento no site https://www.santacruz.rs.gov.br/ouvidoria clicando em
consultar protocolo, contatar presencialmente, via telefone (51) 3120-4660 ramais 8023 e 8024 ou e-mail:
ouvidoria@santacruz.rs.gov.br

- Procedimentos para receber e responder as manifestagcoes dos usuarios e para consulta
acerca do andamento da mesma: No Gabinete do Prefeito, telefone: (51) 3120-4660 ou e-mail:
prefeito@santacruz.rs.gov.br

Endereco: Palacinho da Praga da Bandeira — Centro. Horario de atendimento: Dias uteis, das 8h as
12h e das 13h as 17h.
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