CARTA DE SERVIGCOS AO USUARIO

Secretaria Municipal de Bem-Estar Animal (SEBEMA)

> Servigos oferecidos
l. Cadastro para o banco de ragées e utensilios Pet;
Il Cadastro para assisténcia veterinaria gratuita — Hospital Veterinario;
Il Cadastro para castragéo gratuita de Caninos e Felinos:
a) Clinica Veterinaria;
b) Castrapet.

> Requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar o servico
. Acesso para:
a) Residentes em Santa Cruz do Sul;
b) Ter adotado o Pet do Centro de Bem-Estar Animal (CBEA), de Organizacdo Nao
Governamental (ONG) ou de Protetor Independente — com documentagdo comprobatéria;
c) Ser classificado como Baixa Renda — CadUnico ou renda mensal de até 01 salario-minimo
nacional vigente.

Il Apresentar:

a) Documento de ldentificagdo com foto (RG/CPF, CNH, Carteira de Trabalho, Passaporte);

b) Documento de residéncia em seu nome ou com declaragédo por parte do titular de que a
pessoa reside no local,

c) Termo de Adogao Responsavel, emitido pelo CBEA, ONG de Santa Cruz do Sul ou Protetor
Independente de Santa Cruz do Sul;

d) Comprovante de Cadastro no CadUnico (folha resumo), ou Comprovante de Renda de até 1
salario-minimo nacional vigente.

11. Forma de acesso:
a) Presencial, junto a Secretaria de Bem-Estar Animal, situada na Rua Galvao Costa, n°® 755,
Parque da Oktoberfest, Pavilhdo Central, Fundos, 2° Andar;
b) Presencial, junto ao Centro de Bem-Estar Animal, situado na Avenida Prefeito Orlando
Oscar Baumhardt, n° 4016, Granja Municipal, Linha Santa Cruz.

V. Informagoes necessarias:

a) Cadastros disponibilizados para municipes residentes em Santa Cruz do Sul;

b) Necessario apresentar toda a documentagéo solicitada;

c) Agendamento das castragbes acontecem posteriormente, apds analise das documentagdes
e conforme disponibilidade de data e vaga;

d) Distribuicdo de racao acontece conforme a disponibilidade junto ao estoque do Banco de
Racéao;

e) Cadastro para ONGs e Protetores Independentes para acesso a Assisténcia Veterinaria
Gratuita deve ser através de Edital de Chamamento Publico.

> Principais etapas para o processamento do servigo .
Municipe dirige-se a SEBEMA ou ao CBEA portando a documentacdo necessaria. E analisada a
documentacao e, estando tudo OK, o cadastro é realizado e o municipe recebe a confirmagao.

> Previsdo do prazo maximo para a prestagao do servigo
Imediata, se a documentacgéao estiver OK. Caso a documentagéo ndo esteja “OK” comunica-se ao municipe
a pendéncia e aguarda-se que o mesmo atualize a documentagdo num prazo de 15 dias.
OBS: os agendamentos dos procedimentos de castragao/esterilizagdo realizados gratuitamente junto ao
Castrapet e ao Centro Veterinario Wazlawik, obedecerdo a disponibilidade de agenda e vagas
disponibilizadas pelo municipio. Apds, o tutor responsavel pelo Pet é contatado e informado.

> Forma de prestagao do servico
Presencial, sendo o municipe atendido por servidor municipal concursado, contratado e/ou por estagiario
através das formas de acesso citadas.

> Locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestagao sobre a prestaciao
do servigo:



a) Atendimento presencial junto a SEBEMA de segunda a sexta-feira das 8h as 16h, sem fechar ao
meio-dia (turno integral) e das 8h as 13h, sem fechar ao meio-dia (turno especial);

b) Atendimento via telefone pela SEBEMA de segunda a sexta-feira das 8h as 16h pelo telefone
(51) 3120-4590, sem fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h as 13h, sem fechar ao meio-dia
(turno especial);

c) Atendimento presencial junto ao CBEA de segunda a sexta-feira das 8h30min as 13h30min, sem
fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h30min as 13h, sem fechar ao meio-dia (turno
especial);

d) Atendimento via telefone pelo CBEA de segunda a sexta-feira das 8h30min as 13h30min pelo
telefone (51) 3120-4594, sem fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h30min as 13h, sem
fechar ao meio-dia (turno especial);

e) E-mail da SEBEMA: bemestaranimal@santacruz.rs.gov.br

f) E-mail do CBEA: canil@santacruz.rs.gov.br
g) Instagram: @secretariaanimais_scs

Ou através da Ouvidoria Geral que é a segunda instancia de relacionamento entre a Prefeitura e o usuario
do servigo publico municipal. Na Ouvidoria, vocé pode encaminhar denuncias, reclamagdes, sugestdes e
elogios relacionados a prestagao do servigo publico, seus servidores e a administragdo municipal. O usuario
deve protocolar sua manifestagdo através dos canais de atendimento da Ouvidoria Geral:

- Sistema de protocolo digital: site https://lwww.santacruz.rs.gov.br/ouvidoria/ ou clicando no botdo CACI,
Ouvidoria e SIC no site do municipio;

- Telefone: (51) 3120-4660 ramais 8023 e 8024;

- Presencial: 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

I. Prioridades de atendimento:
Em caso de atendimento presencial, as pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida, os idosos com
idade igual ou superior a 60 (sessenta) anos, as gestantes, as lactantes, as pessoas com criangas de colo,
os autistas e os obesos terdo 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 questiona-
mentos, sdo encaminhados e/ou respondidos instantaneamente, se ndo, conforme ordem cronolégica ou ur-
géncia.

ITII. Mecanismos de comunicagio com os usuarios:

a) Atendimento via telefone pela SEBEMA de segunda a sexta-feira das 8h as 16h pelo telefone (51)
3120-4590, sem fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h as 13h, sem fechar ao meio-dia (turno
especial);

b) Atendimento via telefone pelo CBEA, de segunda a sexta-feira das 8h30min as 13h30min, pelo
telefone (51) 3120-4594, sem fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h30min as 13h, sem fechar
ao meio-dia (turno especial);

c) E-mail da SEBEMA: bemestaranimal@santacruz.rs.gov.br

d) E-mail do CBEA: canil@santacruz.rs.gov.br
e) Instagram: @secretariaanimais_scs

IV. Mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servico solici-
tado:

a) Atendimento via telefone pela SEBEMA de segunda a sexta-feira das 8h as 16h pelo telefone (51)
3120-4590, sem fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h as 13h, sem fechar ao meio-dia (turno
especial);

b) Atendimento via telefone pelo CBEA de segunda a sexta-feira das 8h30min as 13h30min pelo
telefone (51) 3120-4594, sem fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h30min as 13h, sem fechar
ao meio-dia (turno especial);

c) E-mail da SEBEMA: bemestaranimal@santacruz.rs.gov.br
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d) E-mail do CBEA: canil@santacruz.rs.gov.br

V. Procedimentos para receber e responder as manifestagées dos usuarios e para consulta

e)
f)
9)

acerca do andamento da mesma:

Atendimento presencial junto a SEBEMA de segunda a sexta-feira das 8h as 16h, sem fechar ao
meio-dia (turno integral) e das 8h as 13h, sem fechar ao meio-dia (turno especial);

Atendimento via telefone pela SEBEMA de segunda a sexta-feira das 8h as 16h pelo telefone (51)
3120-4590, sem fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h as 13h, sem fechar ao meio-dia (turno
especial);

Atendimento presencial junto ao CBEA de segunda a sexta-feira das 8h30min as 13h30min, sem
fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h30min as 13h, sem fechar ao meio-dia (turno especial);
Atendimento via telefone pelo CBEA de segunda a sexta-feira das 8h30min as 13h30min pelo
telefone (51) 3120-4594, sem fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h30min as 13h, sem fechar
ao meio-dia (turno especial);

E-mail da SEBEMA: bemestaranimal@santacruz.rs.gov.br

E-mail do CBEA: canil@santacruz.rs.gov.br
Instagram: @secretariaanimais_scs

As manifestacdes recebidas através dos canais de atendimento da Ouvidoria Geral ja citados, s&o
registradas, analisadas e encaminhadas as Secretarias responsaveis para manifestacdo conclusiva e
respondidas ao usuario via sistema digital de protocolo, e-mail ou via WhatsApp (51) 98443-0312 (caso
tenha sido protocolada presencialmente ou por telefone).

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

- Sistema de 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;

- Telefone: (51) 3120-4660 ramais 8023 e 8024;

- Presencial: Palacinho da Praga da Bandeira.

Horario de atendimento: Dias Uteis, das 8h as 12h e das 13h as 17h.

> Servigos oferecidos
l. Recolhimento Emergencial de Caninos e Felinos;
Il Recolhimento Emergencial de Equinos.

> Requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar o servigo
. Acesso para:
a) Animais em situagéo de vulnerabilidade sem tutor identificado.

1l Forma de acesso:

a) Contato via telefone para a Secretaria de Bem-Estar Animal, pelo telefone (51) 3120-4590, de
segunda a sexta-feira das 8h as 16h, sem fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h as 13h,
sem fechar ao meio-dia (turno especial);

b) Contato via telefone para o Centro de Bem-Estar Animal, pelo telefone (51) 3120-4594, sem
fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h30min as 13h, sem fechar ao meio-dia (turno
especial);

c) Contato com a Guarda Municipal, pelo telefone 153 de segunda a sexta-feira das 16h as 8h
(turno integral) e das 13h30min as 8h (turno especial); e aos feriados, pontos facultativos,
sabados e domingo durante as 24h.

1. Informagdes necessarias:

a) Servigo disponibilizado para animais sem tutor identificado e em situagao de vulnerabilidade;

b) Emergéncia médica veterinaria, ocorre quando a saude de um animal esta em risco imediato,
exigindo tratamento emergencial. Exemplo de situagdes incluem traumas, intoxicacdes,
dificuldades respiratérias e sangramentos severos;

c) Urgéncia médica veterinaria refere-se a situagdes que requerem atencado e tratamento dentro
de um prazo relativamente curto para evitar complica¢gdes graves, mas que ndo representam
risco imediato a vida do animal. Exemplos de situagbes incluem vomitos, diarreias, dor ao
urinar, atropelamentos, quedas de altura, mordedura de outros animais;
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d) Equinos soltos em via publica sem o tutor presente;
e) Necessidade de o acionador/solicitante permanecer junto ao animal até o recolhimento.

> Principais etapas para o processamento do servigo
Municipe entra em contato via telefone, informa a situagéo, enderego, telefone para contato e seus dados. O
atendente da SEBEMA avalia a situagao e tratando-se de uma emergéncia ou urgéncia com um animal sem
tutor identificado, aciona o recolhimento através da Clinica Veterinaria contratada para atender situagées de
urgéncia e emergéncia.

> Previsdao do prazo maximo para a prestagao do servigo
Em situagdo de urgéncia e emergéncia o acionamento € imediato, com a Clinica Veterinaria e/ou a ONG
contratada tendo o prazo maximo de 1h30min para o recolhimento e atendimento do referido animal, apés o
contato do municipio com a mesma.

> Forma de prestagao do servigo
Via contato telefénico, sendo o municipe atendido por servidor municipal concursado, contratado e/ou por
estagiario através das formas de acesso citadas.

> Locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestagcdo sobre a prestacao
do servigo

a) Atendimento presencial junto a SEBEMA de segunda a sexta-feira das 8h as 16h, sem fechar ao
meio-dia (turno integral) e das 8h as 13h, sem fechar ao meio-dia (turno especial);

b) Atendimento via telefone pela SEBEMA de segunda a sexta-feira das 8h as 16h pelo telefone
(51) 3120-4590, sem fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h as 13h, sem fechar ao meio-dia
(turno especial);

c) Atendimento presencial junto ao CBEA de segunda a sexta-feira das 8h30min as 13h30min, sem
fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h30min as 13h, sem fechar ao meio-dia (turno
especial);

d) Atendimento via telefone pelo CBEA de segunda a sexta-feira das 8h30min as 13h30min pelo
telefone (51) 3120-4594, sem fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h30min as 13h, sem
fechar ao meio-dia (turno especial);

e) E-mail da SEBEMA: bemestaranimal@santacruz.rs.gov.br

f) E-mail do CBEA: canil@santacruz.rs.gov.br
g) Instagram: @secretariaanimais_scs

Ou através da Ouvidoria Geral que € a segunda instancia de relacionamento entre a Prefeitura e o usuario
do servigco publico municipal. Na Ouvidoria, vocé pode encaminhar denuncias, reclamacdes, sugestdes e
elogios relacionados a prestagao do servigo publico, seus servidores e a administragdo municipal. O usuario
deve protocolar sua manifestagdo através dos canais de atendimento da Ouvidoria Geral:

- Sistema de protocolo digital: site https://lwww.santacruz.rs.gov.br/ouvidoria/ ou clicando no botdo CACI,
Ouvidoria e SIC no site do municipio;

- Telefone: (51) 3120-4660 ramais 8023 e 8024;

- Presencial: 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:

a) Emergéncia médica veterinaria, ocorre quando a saude de um animal esta em risco imediato,
exigindo tratamento emergencial. Exemplo de situagdes incluem traumas, intoxicagdes,
dificuldades respiratérias e sangramentos severos;

b) Urgéncia médica veterinaria refere-se a situagdes que requerem atengéo e tratamento dentro de
um prazo relativamente curto para evitar complicagbes graves, mas que nao representam risco
imediato a vida do animal. Exemplos de situagdes incluem vomitos, diarreias, dor ao urinar,
atropelamentos, quedas de altura, mordedura de outros animais;

c) Equinos soltos em via publica sem o tutor presente.

Il. Previsao de tempo de espera para atendimento:
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Em situagéo de urgéncia e emergéncia o acionamento é imediato com a Clinica Veterinaria e/ou a ONG
contratada tendo o prazo maximo de 1h30min para o recolhimento e atendimento do referido animal, apés o

contato do

I1I.

a)

b)

V.

a)

b)

a)

b)

c)

d)

e)
f)
9)

municipio.

Mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios:
Contato via telefone para a Secretaria de Bem-Estar Animal, pelo telefone (51) 3120-4590, de
segunda a sexta-feira das 8h as 16h, sem fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h as 13h,
sem fechar ao meio-dia (turno especial);
Contato via telefone para o Centro de Bem-Estar Animal, pelo telefone (51) 3120-4594, de
segunda a sexta-feira das 8h30min as 13h30min sem fechar ao meio-dia (turno integral) e das
8h30min as 13h, sem fechar ao meio-dia (turno especial);
Contato com a Guarda Municipal, pelo telefone 153 de segunda feira a sexta-feira das 16h as 8h
(turno integral) e das 13h30min as 8h (turno especial); e aos feriados, pontos facultativos,
sabados e domingo durante as 24h.

Mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servico solici-
tado:

Atendimento via telefone pela SEBEMA de segunda a sexta-feira das 8h as 16h pelo telefone
(51) 3120-4590, sem fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h as 13h, sem fechar ao meio-dia
(turno especial);

Atendimento via telefone pelo CBEA de segunda a sexta-feira das 8h30min as 13h30min pelo
telefone (51) 3120-4594, sem fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h30min as 13h, sem
fechar ao meio-dia (turno especial);

Contato com a Guarda Municipal, pelo telefone 153 de segunda a sexta-feira das 16h as 8h
(turno integral) e das 13h30min as 8h (turno especial); e aos feriados, pontos facultativos,
sabados e domingo durante as 24h.

. Procedimentos para receber e responder as manifestacdes dos usuarios e para consulta

acerca do andamento da mesma:

Atendimento presencial junto a SEBEMA de segunda a sexta-feira das 8h as 16h, sem fechar ao
meio-dia (turno integral) e das 8h as 13h, sem fechar ao meio-dia (turno especial);

Atendimento via telefone pela SEBEMA de segunda a sexta-feira das 8h as 16h pelo telefone
(51) 3120-4590, sem fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h as 13h, sem fechar ao meio-dia
(turno especial);

Atendimento presencial junto ao CBEA de segunda a sexta-feira das 8h30min as 13h30min, sem
fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h30min as 13h, sem fechar ao meio-dia (turno
especial);

Atendimento via telefone pelo CBEA de segunda a sexta-feira das 8h30min as 13h30min pelo
telefone (51) 3120-4594, sem fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h30min as 13h, sem
fechar ao meio-dia (turno especial);

E-mail da SEBEMA: bemestaranimal@santacruz.rs.gov.br

E-mail do CBEA: canil@santacruz.rs.gov.br
Instagram: @secretariaanimais_scs

As manifestacdes recebidas através dos canais de atendimento da Ouvidoria Geral ja citados, s&o
registradas, analisadas e encaminhadas as Secretarias responsaveis para manifestacdo conclusiva e
respondidas ao usuario via sistema digital de protocolo, e-mail ou via WhatsApp (51) 98443-0312 (caso

tenha sido

protocolada presencialmente ou por telefone).

Para consulta sobre andamento da manifestagao o usuario podera fazer via:
- Sistema de 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;

- Telefone:

(51) 3120-4660 ramais 8023 e 8024;

- Presencial: Palacinho da Praga da Bandeira.
Horario de atendimento: Dias Uteis, das 8h as 12h e das 13h as 17h.

2>
l.

2>

Servigos oferecidos
Averiguagdo de denuncias de maus-tratos, crueldade e abuso a animais

Requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar o servico
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. Requisito/Forma de acesso:
a) Registro de Boletim de Ocorréncia;
» DPPA (registro de BO presencial): Rua Ernesto Alves, n° 915, Centro;
* Registro de BO online: WWW.delegaciaonline.rs.gov.br
b) Denuncia ao Ministério Publico;
c) Ministério Publico Estadual: Rua Venancio Aires, n® 959 — Centro;
d) Brigada Militar: 190 — Flagrante.

1l Informag¢des necessarias:
a) Caso o mesmo esteja verificando no momento o flagrante dos maus-tratos e julgue que o
referido animal esteja com sua vida em risco, deve produzir provas (fotos, videos, testemunhas),
e imediatamente entrar em contato com a Brigada Militar;
b) Em casos que ndo represente que o animal esteja no momento com a vida em risco, deve-se
realizar o registro de Boletim de Ocorréncia, sempre que possivel com anexo de provas (fotos,
videos, testemunhas).

> Principais etapas para o processamento do servigo

Orgdo de seguranca - Policia Civil recebe os registros dos Boletins de Ocorréncia, avalia os mesmos e
prioriza os casos mais graves, na sequéncia a Policia Civil agenda com a equipe da SEBEMA, composta
por Médico Veterinario e Fiscal, para acompanhamento das averiguagdes recebidas via denuncia online e
via Boletim de Ocorréncia.

As averiguagdes entdo séo realizadas in locco pelas equipes da Policia Civii e SEBEMA, e sendo
necessario sdo tomadas por parte do municipio as san¢cdes administrativas e pela Policia Civil as sangdes
civis.

> Previsdao do prazo maximo para a prestagao do servigo
N&o ha prazo definido, visto que as referidas averiguagdes acompanham as demandas oriundas da Policia
Civil, Ministério Publico Estadual ou Brigada Militar.

> Forma de prestacao do servigo
“In locco”, via acompanhamento aos Orgaos de Seguranga.

> Locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestagao sobre a prestagao

do servigo

a) Atendimento presencial junto a SEBEMA de segunda a sexta-feira das 8h as 16h, sem fechar
ao meio-dia (turno integral) e das 8h as 13h, sem fechar ao meio-dia (turno especial);

b) Atendimento via telefone pela SEBEMA de segunda a sexta-feira das 8h as 16h pelo telefone
(51) 3120-4590, sem fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h as 13h, sem fechar ao meio-
dia (turno especial);

c) Atendimento presencial junto ao CBEA de segunda a sexta-feira das 8h30min as 13h30min,
sem fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h30min as 13h, sem fechar ao meio-dia (turno
especial);

d) Atendimento via telefone pelo CBEA de segunda a sexta-feira das 8h30min as 13h30min pelo
telefone (51) 3120-4594, sem fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h30min as 13h, sem
fechar ao meio-dia (turno especial);

e) E-mail da SEBEMA: bemestaranimal@santacruz.rs.gov.br

f) E-mail do CBEA: canil@santacruz.rs.gov.br
g) Instagram: @secretariaanimais_scs

Ou através da Ouvidoria Geral que € a segunda instancia de relacionamento entre a Prefeitura e o usuario
do servigco publico municipal. Na Ouvidoria, vocé pode encaminhar denuncias, reclamacgdes, sugestdes e
elogios relacionados a prestagao do servigo publico, seus servidores e a administragdo municipal. O usuario
deve protocolar sua manifestagdo através dos canais de atendimento da Ouvidoria Geral:

- Sistema de protocolo digital: site https://lwww.santacruz.rs.gov.br/ouvidoria/ ou clicando no botdo CACI,
Ouvidoria e SIC no site do municipio;

- Telefone: (51) 3120-4660 ramais 8023 e 8024;

- Presencial: Palacinho da Praga da Bandeira.
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Horario de atendimento: Dias Uteis, das 8h as 12h e das 13h as 17h.

> Compromissos e padroes de qualidade do atendimento

l. Prioridades de atendimento:
a) Conforme a cronologia de entrada (registro) dos Boletins de Ocorréncia junto a Policia Civil;
b) Caso seja verificada, no relato constante do Boletim de Ocorréncia, a iminéncia de risco a vida do
animal, procede-se a averiguagao de forma imediata.
c) Em situagdes de flagrante de delito por Orgdo de Seguranca.

Il. Previsao de tempo de espera para atendimento:
Nao ha prazo definido, visto que as referidas averiguagdes acompanham as demandas oriundas da Policia
Civil, Ministério Publico Estadual ou Brigada Militar.

III. Mecanismos de comunicagdo com os usuarios:
a) Contato via telefone para a Secretaria de Bem-Estar Animal, pelo telefone (51) 3120-4590, de
segunda a sexta-feira das 8h as 16h, sem fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h as 13h,
sem fechar ao meio-dia (turno especial);
b) Contato via telefone para o Centro de Bem-Estar Animal, pelo telefone (51) 3120-4594, de
segunda a sexta-feira das 8h30min as 13h30min sem fechar ao meio-dia (turno integral) e das
8h30min as 13h, sem fechar ao meio-dia (turno especial);
c) Contato com a Guarda Municipal, pelo telefone 153, de domingo a domingo, durante as 24h;
d) Brigada Militar: 190 — Flagrante;
e) Registro de Boletim de Ocorréncia;
» DPPA (registro de BO presencial): Rua Ernesto Alves, n°® 915, Centro;
* Registro de BO online: WWW.delegaciaonline.rs.gov.br

f)  Denudncia ao Ministério Publico;

g) Ministério Publico Estadual: Rua Venancio Aires, n® 959 — Centro.

IV. Mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servigo solici-
tado:

a) Atendimento via telefone pela SEBEMA de segunda a sexta-feira das 8h as 16h pelo telefone
(51) 3120-4590, sem fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h as 13h, sem fechar ao meio-
dia (turno especial);

b) Atendimento via telefone pelo CBEA de segunda a sexta-feira das 8h30min as 13h30min pelo
telefone (51) 3120-4594, sem fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h30min as 13h, sem
fechar ao meio-dia (turno especial);

¢) Atendimento via telefone com a Policia Civil — 12 DP — Cartério Especializado em Investigagao de
Crimes de Maus-Tratos e Tortura contra Animais - (51) 3719-9930.

V. Procedimentos para receber e responder as manifestagées dos usuarios e para consulta
acerca do andamento da mesma:

a) Atendimento presencial junto a SEBEMA de segunda a sexta-feira das 8h as 16h, sem fechar ao
meio-dia (turno integral) e das 8h as 13h, sem fechar ao meio-dia (turno especial);

b) Atendimento via telefone pela SEBEMA de segunda a sexta-feira das 8h as 16h pelo telefone
(51) 3120-4590, sem fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h as 13h, sem fechar ao meio-dia
(turno especial);

c) Atendimento presencial junto ao CBEA de segunda a sexta-feira das 8h30min as 13h30min, sem
fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h30min as 13h, sem fechar ao meio-dia (turno
especial);

d) Atendimento via telefone pelo CBEA de segunda a sexta-feira das 8h30min as 13h30min pelo
telefone (51) 3120-4594, sem fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h30min as 13h, sem
fechar ao meio-dia (turno especial);

e) E-mail da SEBEMA: bemestaranimal@santacruz.rs.gov.br

f)  E-mail do CBEA: cani@santacruz.rs.gov.br
g) Instagram: @secretariaanimais_scs

As manifestagbes recebidas através dos canais de atendimento da Ouvidoria Geral ja citados, sao
registradas, analisadas e encaminhadas as Secretarias responsaveis para manifestacdo conclusiva e
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respondidas ao usuario via sistema digital de protocolo, e-mail ou via WhatsApp (51) 98443-0312 (caso
tenha sido protocolada presencialmente ou por telefone).

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

- Sistema de 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;

- Telefone: (51) 3120-4660 ramais 8023 e 8024;

- Presencial: Palacinho da Praca da Bandeira.

Horario de atendimento: Dias uteis, das 8h as 12h e das 13h as 17h.

> Servigos oferecidos
l. Doagéo Responsavel de Animais — Caninos e Felinos

> Requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar o servigo

. Forma de acesso:
a) Diretamente no Centro de Bem-Estar Animal - CBEA, de segunda a sexta-feira das 8h30min as
14h;
b) Nas Feiras de Adocgao, durante a realizagdo de Eventos de Feiras de Adogédo no Centro do
Municipio.

1. Requisito:

a) Ser maior de 18 anos;

b) Possuir residéncia fixa;

c) Todos os moradores da residéncia aceitarem a adogao de um Pet;

d) Conhecer os animais disponiveis para adog¢ao;

e) Passar por entrevista socioambiental;

f)  Apresentar documento de Identidade com foto, comprovante de residéncia;
g) Firmar o termo de adogéo responsavel.

L. Informag¢des necessarias:

a) Os animais disponiveis para adog¢ao responsavel vao estar disponiveis: castrados, vacinados,
vermifugados, com tratamento para ectoparasitas, microchipados, os felinos testados para
FIV/Felv, os caninos testados para Leishmaniose;

b) Os animais disponiveis para a adogéo responsavel sdo oriundos de recolhimentos de animais
soltos em via publica do municipio, sem tutor identificado; oriundos de situagdes de maus-tratos
atendidos pelos Orgdos de Seguranga com autorizacdo do judiciario para a doacdo dos
mesmos; oriundos de situagcdes de recolhimentos de urgéncia e emergéncia sem tutor
identificado no prazo legal;

c) Os adotantes dispéem de 10 dias de adaptacdo, periodo em que se ndo houver a adaptagéo do
adotante com o referido Pet, ou mesmo do referido Pet no novo lar, 0 mesmo pode ser devolvido
ao CBEA, apos este prazo de 10 dias os animais ndo podem mais ser devolvidos, mas sim
disponibilizados para adogao por um terceiro;

d) Os cuidados necessarios e basicos, como alimentagdo, higiene, veterinario, ou outros
necessarios apos a adogao responsavel é de responsabilidade do adotante.

> Principais etapas para o processamento do servigo
Visita do municipe ao CBEA ou participacdo em Feira de Adocdo, para assim conhecer os animais
disponiveis, e interagir/socializar com o animal escolhido. Apds, participar de uma entrevista socioambiental
e conversa com técnico e/ou estagiario do CBEA. Caso esteja tudo “OK”, apresentar a documentagao
solicitada. Assim, sera confeccionado o termo de adogdo responsavel, bem com o explicado ao mesmo
sobre a adogao responsavel.

> Previsdao do prazo maximo para a prestagao do servigo
Imediata.
> Forma de prestagao do servigo

“In locco”, com o Adotante visitando o CBEA ou participando de uma Feira de Adocgéao

> Locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestagao sobre a prestagao
do servigo
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a) Atendimento presencial junto a SEBEMA de segunda a sexta-feira das 8h as 16h, sem fechar
ao meio-dia (turno integral) e das 8h as 13h, sem fechar ao meio-dia (turno especial);

b) Atendimento via telefone pela SEBEMA de segunda a sexta-feira das 8h as 16h pelo telefone
(51) 3120-4590, sem fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h as 13h, sem fechar ao meio-
dia (turno especial);

c) Atendimento presencial junto ao CBEA de segunda a sexta-feira das 8h30min as 13h30min,
sem fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h30min as 13h, sem fechar ao meio-dia (turno
especial);

d) Atendimento via telefone pelo CBEA de segunda a sexta-feira das 8h30min as 13h30min pelo
telefone (51) 3120-4594, sem fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h30min as 13h, sem
fechar ao meio-dia (turno especial);

e) E-mail da SEBEMA: bemestaranimal@santacruz.rs.gov.br

f) E-mail do CBEA: canil@santacruz.rs.gov.br
g) Instagram: @secretariaanimais_scs

Ou através da Ouvidoria Geral que € a segunda instancia de relacionamento entre a Prefeitura e o usuario
do servigo publico municipal. Na Ouvidoria, vocé pode encaminhar denuncias, reclamagdes, sugestdes e
elogios relacionados a prestagao do servigo publico, seus servidores e a administragdo municipal. O usuario
deve protocolar sua manifestagdo através dos canais de atendimento da Ouvidoria Geral:

- Sistema de protocolo digital: site https://lwww.santacruz.rs.gov.br/ouvidoria/ ou clicando no botdo CACI,
Ouvidoria e SIC no site do municipio;

- Telefone: (51) 3120-4660 ramais 8023 e 8024;

- Presencial: 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, os idosos com
idade igual ou superior a 60 (sessenta) anos, as gestantes, as lactantes, as pessoas com criangas de colo,
os autistas e os obesos terdo atendimento prioritario.

Il. 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 questiona-
mentos, sdo encaminhados e/ou respondidos instantaneamente, se ndo, conforme ordem cronolégica ou ur-
géncia.

III. Mecanismos de comunicagdo com os usuarios:

a) Atendimento via telefone pela SEBEMA de segunda a sexta-feira das 8h as 16h pelo telefone (51)
3120-4590, sem fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h as 13h, sem fechar ao meio-dia (turno
especial);

b) Atendimento via telefone pelo CBEA de segunda a sexta-feira das 8h30min as 13h30min pelo
telefone (51) 3120-4594, sem fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h30min as 13h, sem fechar
ao meio-dia (turno especial);

¢) E-mail da SEBEMA: bemestaranimal@santacruz.rs.gov.br

d) E-mail do CBEA: canil@santacruz.rs.gov.br
e) Instagram: @secretariaanimais_scs

V. Mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servigo solici-
tado:

e) Atendimento via telefone pela SEBEMA de segunda a sexta-feira das 8h as 16h pelo telefone (51)
3120-4590, sem fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h as 13h, sem fechar ao meio-dia (turno
especial);

f) Atgndimt)anto via telefone pelo CBEA de segunda a sexta-feira das 8h30min as 13h30min pelo
telefone (51) 3120-4594, sem fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h30min as 13h, sem fechar
ao meio-dia (turno especial);

g) E-mail da SEBEMA: bemestaranimal@santacruz.rs.gov.br

h) E-mail do CBEA: canil@santacruz.rs.gov.br
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e)
f)
9)

Procedimentos para receber e responder as manifestacées dos usuarios e para consulta
acerca do andamento da mesma:

Atendimento presencial junto a SEBEMA de segunda a sexta-feira das 8h as 16h, sem fechar ao
meio-dia (turno integral) e das 8h as 13h, sem fechar ao meio-dia (turno especial);

Atendimento via telefone pela SEBEMA de segunda a sexta-feira das 8h as 16h pelo telefone (51)
3120-4590, sem fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h as 13h, sem fechar ao meio-dia (turno
especial);

Atendimento presencial junto ao CBEA de segunda a sexta-feira das 8h30min as 13h30min, sem
fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h30min as 13h, sem fechar ao meio-dia (turno especial);
Atendimento via telefone pelo CBEA de segunda a sexta-feira das 8h30min as 13h30min pelo
telefone (51) 3120-4594, sem fechar ao meio-dia (turno integral) e das 8h30min as 13h, sem fechar
ao meio-dia (turno especial);

E-mail da SEBEMA: bemestaranimal@santacruz.rs.gov.br

E-mail do CBEA: canil@santacruz.rs.gov.br
Instagram: @secretariaanimais_scs

As manifestagdes recebidas através dos canais de atendimento da Ouvidoria Geral ja citados, sao
registradas, analisadas e encaminhadas as Secretarias responsaveis para manifestacdo conclusiva e
respondidas ao usuario via sistema digital de protocolo, e-mail ou via WhatsApp (51) 98443-0312 (caso
tenha sido protocolada presencialmente ou por telefone).

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

- Sistema de 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;

- Telefone: (51) 3120-4660 ramais 8023 e 8024;

- Presencial: Palacinho da Praga da Bandeira.

Horario de atendimento: Dias uteis, das 8h as 12h e das 13h as 17h.
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