Carta de Servigcos ao Usuario
Secretaria Municipal de Meio Ambiente, Saneamento e Sustentabilidade (SEMASS)

- Servigos oferecidos:
Licenciamento Ambiental (capitulo I)
Arborizagao Publica (capitulo I)
Manejo de Vegetacao Nativa (capitulo I)
Coleta de residuos (capitulo I1)
Fiscalizagdo ambiental (capitulo III)
DEMURH (capitulo 1V)

S

Capitulo | - Setor de Licenciamento Ambiental

- Requisitos, documentos, formas e informag6es necessarias para acessar o servigo:

1. As documentag¢des necessarias para requerer os servigos variam conforme o tipo da solicitagéo.

2. Por conta da alta variabilidade, recomenda-se que o requerente verifique as documentacdes
necessarias via sistema online de Licenciamento Ambiental, o Aprova Digital
(https://santacruzdosul.aprova.com.br/home).

3. Maiores informagdes sobre a SEMASS também devem ser conferidas no site da Prefeitura (https:/
www.santacruz.rs.gov.br/secretarias/meio-ambiente-saneamento-e-sustentabilidade).

- Principais etapas para processamento do servigo:
Abaixo apresentamos um fluxograma mais geral do processamento, pois diferentes solicitagbes
possuem algumas etapas a mais ou diferentes.

—_

EMPREENDEDOR/
CIDADAO

QUITAGAO DAS TAXAS VIA
SISTEMA DE LICENCIAMENTO
AMBIENTAL

ABERTURA DE SOLICITACAO
VIA SISTEMA DE
LICENCIAMENTO AMBIENTAL

PENDENCIAS

VISTORIA

PARECER
TECNICO

PARECER

FAVORAVEL

SIM

DEFERIMENTO / EMISSAQ
DO DOCUMENTO

NAO
INDEFERIMENTO / EMISSAO
DO DOCUMENTO
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- Previsdo do prazo maximo para a prestagao do servigo:
1. Prazo legal: 3 a 12 meses.
2. Vai depender do tipo da solicitagao e da demanda no setor.

- Forma de prestagao do servigo:
1. Via sistema online de Licenciamento Ambiental, o] Aprova Digital
(https://santacruzdosul.aprova.com.br/home).

- Locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestagdao sobre a prestagdo do
servigo:

1. Via sistema online de Licenciamento Ambiental, o] Aprova Digital
(https://santacruzdosul.aprova.com.br/home).

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 denudncias, reclamacdes,
sugestbes e elogios relacionados a prestagcdo do servigo publico, seus servidores e a administragao
municipal. O usuario deve protocolar sua manifestagdo através dos canais de atendimento da Ouvidoria
Geral:

- Sistema de protocolo digital: site https://www.santacruz.rs.gov.br/ouvidoria/ ou clicando no botao
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:
Conforme demanda.

- Previsdo de tempo de espera para atendimento:
Conforme normativas e previsao legal.

- Mecanismos de comunicagao com os usuarios:
1. Via sistema online de Licenciamento Ambiental, o] Aprova Digital
(https://santacruzdosul.aprova.com.br/home).

2. E-mail: atendimento.meioambiente@santacruz.rs.gov.br
3. Telefone: 3120-4056.

- Mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servigo solicitado:
1. Via sistema online de Licenciamento Ambiental, o] Aprova Digital

(https://santacruzdosul.aprova.com.br/home).

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

1. Via sistema online de Licenciamento Ambiental, o] Aprova Digital
(https://santacruzdosul.aprova.com.br/home).

2. E-mail: atendimento.meioambiente@santacruz.rs.gov.br

3. Telefone: 3120-4056.

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
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:
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- 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: (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.

Capitulo Il - Setor de Residuos Sélidos
- Servigos oferecidos: coleta de residuos

- Requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar o servigo:
https://www.santacruz.rs.gov.br/conteudo/coleta-de-lixo

- Principais etapas para processamento do servigo: disponibilizar os residuos no dia e horario
certo, conforme a tipologia (reciclavel ou rejeito/organico).

- Previsdao do prazo maximo para a prestagdo do servigo: a coleta de organicos/rejeito ocorre
semanalmente, de uma a trés vezes por semana. No caso da regido conteinerizada eles estao disponiveis
24h por dia. A coleta seletiva ocorre, no minimo, uma vez por semana e em alguns locais ocorre duas vezes
por semana.

- Forma de prestagcdo do servigo: a coleta de residuos organicos e rejeitos € executada pela
empresa Cone Sul, nas seguintes modalidades — coleta convencional, coleta conteinerizada e coleta do
interior. A coleta seletiva é atendida pela Cooperativa Coomcat, em 15 bairros, e a empresa Pipi Haus
atende outros 20 bairros da cidade.

- Locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestagdao sobre a prestagdo do
servigo: tem-se varios canais para manifestacbes. Na prépria secretaria, situada atualmente na Rua
Coronel Oscar Rafael Jost, 1432 (fundos do Ginasio Poliesportivo) CEP 96815-713, Telefone (51) 3120-
4056, atendimento.meioambiente@santacruz.rs.gov.br. Nosso horario de atendimento é das 8h as 17h
(expediente externo até as 16:00). Além da ouvidoria da prefeitura, no whats (51) 98443-0312.

A empresa Cone Sul possui o fone/whats (51) 2107-2107
A empresa Pipi Haus possui o fone/whats (51) 99618-8790
A cooperativa Coomcat possui o fone/whats (51) 99524-7693

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, reclamacdes,
sugestbes e elogios relacionados a prestagcdo 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://www.santacruz.rs.gov.br/ouvidoria/ ou clicando no botao
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: recolhimentos de segunda a sabado, sem prioridades.

- Previsdo de tempo de espera para atendimento: conforme itinerario.

- Mecanismos de comunicagao com os usuarios: conforme descrito acima, na secretaria, situada
atualmente na Rua Coronel Oscar Rafael Jost, 1432 (fundos do Ginasio Poliesportivo) CEP 96815-713,
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Telefone (51) 3120-4056, atendimento.meioambiente@santacruz.rs.gov.br. Nosso horario de atendimento é
das 8h as 17h (expediente externo até as 16:00). Além da ouvidoria da prefeitura, no whats (51) 98443-
0312. A empresa Cone Sul possui o fone/whats (51) 2107-2107. A empresa Pipi Haus possui o fone/whats
(51) 99618-8790. A cooperativa Coomcat possui o fone/whats (51) 99524-7693.

- Mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servigo solicitado:
(51) 3120-4056, e-mail atendimento.meioambiente@santacruz.rs.gov.br .

- Procedimentos para receber e responder as manifestagcdes dos usuarios e para consulta
acerca do andamento da mesma: telefone (51) 3120-40586, e-mail
atendimento.meioambiente@santacruz.rs.gov.br.

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 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: (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.

Capitulo Ill — Setor de Fiscalizagdo ambiental

A presente Carta de Servigcos tem por objetivo informar aos cidadaos os servigos prestados pelo Setor de
Fiscalizagdo Ambiental da Secretaria Municipal de Meio Ambiente, Saneamento e Sustentabilidade —
SEMASS, bem como orientar sobre os procedimentos, formas de atendimento e canais de comunicagao
disponiveis.

A Fiscalizagdo Ambiental atua na protegao, preservagédo e recuperagdo do meio ambiente, promovendo o
cumprimento da legislagdo ambiental municipal, estadual e federal.

1. COMPETENCIAS DO SETOR:

v Fiscalizar atividades potencialmente poluidoras;
Averiguar denuncias ambientais;
Lavrar notificagdes e autos de infragdo ambiental;
Fiscalizar cumprimento de condicionantes ambientais;
Fiscalizar limpeza e manuteng&o de terrenos;
Fiscalizar descarte irregular de residuos;
Fiscalizar poluicdo sonora;
Fiscalizar queimadas e supressao irregular de vegetacao;
Fiscalizar atividades sem licenciamento ambiental;
Atender solicitagdes do Ministério Publico, Judiciario e demais 6rgéos publicos.
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2. SERVICOS PRESTADOS:
Recebimento e apuragéo de denudncias relacionadas a possiveis infragdes ambientais.

Principais denuincias atendidas:
1. Atividades sem licenga ambiental ou em desacordo com a licenga obtida;
Limpeza de terrenos baldios;
Poluicédo sonora;
Residuos e descarte irregular;
Supressao de vegetagao;
Podas irregulares de vegetacao;
Queimadas;
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8. Maus odores;

9. Langamento irregular de efluentes industriais;
10. Depdsito irregular de materiais;

11. Entre outros.

Formas de solicitagao:

v" Presencial;
v' Telefone;
v" Online.

Canais de atendimento:

1. Protocolo eletrénico — Sistema Aprova Digital

Q, Telefone: (51) 3120-4056
M Online: https://santacruzdosul.aprova.com.br/home

2. Ouvidoria Municipal

Q, Telefone: (51) 3120-4660
M Online: https://www.santacruz.rs.gov.br/ouvidoria/

Prazo: Conforme a urgéncia da demanda e a complexidade da fiscalizago.

2.1 Fiscalizacao de atividades sem licenga ambiental ou em desacordo com a licenga obtida
O que é?
Fiscalizacdo de empreendimentos e atividades sujeitas ao licenciamento ambiental.

Inclui:
v" Verificagdo se o empreendimento tem Licenga Ambiental valida;
Verificagado da atividade exercida;
Vistoria no local;
Emisséao de notificacbes e autos de infragao.
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2.2 Fiscalizagao de Limpeza de Terrenos
O que é?
Fiscalizacdo de terrenos baldios em situagdo de abandono, acumulo de residuos, vegetacdo excessiva ou
risco a saude publica.

Inclui:
v" Vistoria no local;

v" Emissdo de Auto de Infragéo;
v" Nova vistoria no local;
v'Lavratura de novo Auto de Infragdo em caso de descumprimento, e/ou reincidéncia.
2.3 Fiscalizagao de Poluicao Sonora
O que é?

Apuragao de denuncias relacionadas a excesso de ruido.

Inclui:
v" Medigao realizada pela Guarda Municipal no local;
v" Andlise técnica da SEMASS;


https://www.santacruz.rs.gov.br/ouvidoria/
https://santacruzdosul.aprova.com.br/home

v' Emiss&o de relatorio técnico;
v Lavratura de Auto de Infragdo em caso de infrigéncia a legislagao pertinente.

2.4 Fiscalizagao de Residuos e Descarte Irregular
O que é?
Fiscalizagdo do descarte inadequado de residuos sélidos, entulhos, residuos industriais e residuos
perigosos.

Inclui:
v" Vistoria no local;
v" Emissao de Auto de Infragao;
v" Nova vistoria no local;

2.5 Fiscalizagao de Supressao Vegetal
O que é?
Fiscalizacdo de corte irregular de arvores, supressao de vegetacdo nativa e danos em Area de Preservacéo
Permanente — APP.

Inclui:
v' Vistoria técnica;
v" Emissao de Auto de Infragao;
v' Exigéncia de regularizacdo e recuperagao ambiental.

2.6 Fiscalizagao de Podas irregulares de vegetaciao
O que é?
Fiscalizagado de podas irregulares de arvores.

Inclui:
v' Vistoria técnica;
v" Emissao de Auto de Infragao;
v' Exigéncia de regularizacdo e recuperacao ambiental quando necessario.

2.7 Fiscalizagao de queimadas
O que é?
Fiscalizagdo de queimadas irregulares.

Inclui:
v Vistoria técnica;
v" Emissao de Auto de Infragao;
v' Exigéncia de recuperagdo ambiental quando necessario.

2.8 Fiscalizagao de maus odores
O que é?
Fiscalizagdo de maus odores.

Inclui:
v Vistoria técnica;
v" Emissao de Auto de Infragao;
v' Exigéncia limpeza do local quando necessario.

2.9 Fiscalizagao de langamento irregular de efluentes industriais
O que é?
Fiscalizagdo de langamento irregular de efluentes industriais.



Inclui:
v' Vistoria técnica;
v" Emissao de Auto de Infragao;
v' Exigéncia de regularizacdo e recuperagcao ambiental quando necessario.

2.10 Fiscalizagao de depésito irregular de materiais
O que é?
Fiscalizagado de depésito irregular de materiais.

Inclui:
v Vistoria técnica;
v" Emissao de Auto de Infragao;
v' Exigéncia de regularizagdo e ou limpeza do local.

3. DOCUMENTOS QUE PODEM SER EMITIDOS

Relatérios de Vistoria;
Notificagbes Ambientais;
Autos de Infragdo Ambiental;
Respostas a 6rgaos publicos.
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4. CANAIS DE ATENDIMENTO

Atendimento Presencial
Secretaria Municipal de Meio Ambiente, Saneamento e Sustentabilidade — SEMASS
¢ Endereco: Rua Coronel Oscar Jost, n° 1576, Centro, atras do Poliesportivo, 2° piso.

Horario de atendimento: 08h00 as 16h30, sem fechamento ao meio-dia.

Atendimento Online

M Sistema Aprova Digital
https://santacruzdosul.aprova.com.br/home

Contatos

Q, Telefone: (51) 3120-4056
E-mail: fiscalizacao.meioambiente@santacruz.rs.gov.br

5. PRAZOS IMPORTANTES
v' Atendimento inicial de denuncia: conforme a data e horario de recebimento da demanda, sendo
priorizados casos urgentes que necessitem vistoria imediata;
v" Cumprimento de Notificagao: 20 (vinte) dias apds o recebimento pelo notificado;
v' Defesa de Auto de Infragdo: 20 (vinte) dias apds o recebimento pelo autuado;
v" Andlise técnica: conforme a complexidade da demanda.

6. DIREITOS E DEVERES DOS CIDADAOS

Direitos

e Receber atendimento adequado;
e Protocolar denuncias nominal ou sigilosa;
e Acompanhar processo, quando registro nominal;
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Apresentar defesa e recursos administrativos.

Deveres

Fornecer informagdes verdadeiras;
Cumprir notificagdes e a legislacdo ambiental;
Manter dados cadastrais atualizados.

7. LEGISLAGAO APLICAVEL

v

NN N N N N N N NS

Constituigao Federal;

Lei Federal n° 9.605/1998 — Lei de Crimes Ambientais;
Decreto Federal n® 6.514/2008;

Lei Federal n° 12.305/2010 — Politica Nacional de Residuos Sodlidos;
Lei Municipal n° 9.603, de 12 de margo de 2024;

Lei Ordinaria Municipal n® 9.090, de 11 de outubro de 2022;
Resolugdes CONSEMA;

Cdédigo Municipal de Meio Ambiente;

Lei Municipal n°.7120/14;

Lei Federal n°.6938/1981;

Decreto Municipal 9.939/2017.

Demais legislacées ambientais aplicaveis.

8. OBSERVAGCOES IMPORTANTES

v

v
v

v

Denuncias poderao ser arquivadas quando nao houver elementos minimos para identificacdo da

infragdo ou do infrator;

A fiscalizacdo ambiental possui fé publica no exercicio de suas atribuigdes;
O descumprimento das notificacdes podera resultar em lavratura de Auto de Infragao e aplicacao de

multa;

Nos casos em que houver transito em julgado administrativo e ndo ocorrer o cumprimento integral
das penalidades impostas, o processo podera ser encaminhado a Procuradoria-Geral do Municipio

para adogao das medidas judiciais cabiveis.

Capitulo IV — Departamento Municipal de Redes Hidricas

O Departamento Municipal de Redes Hidricas — DEMURH, vinculado a Secretaria Municipal de
Meio Ambiente, apresenta a presente Carta de Servigos ao Cidaddo com o objetivo de informar, de forma
clara e acessivel, os servicos prestados a populagdo, bem como os canais de atendimento, prazos,

requisitos e formas de acesso.

- Servigcos oferecidos:

* Ligacdo nova de 4gua;

* Ligacdo e ampliacéo de rede;

* Manutencéao de rede;

* Manutencéao de hidrémetro;

» Atendimento de desabastecimento no interior;

» Abastecimento de usuarios sem rede na localidade.

* Tratamento de qualidade, para entregar agua potavel dentro nas normas de saude.

- Requisitos, documentos, formas e informag6es necessarias para acessar o servigo:

» Contato via Secretaria Municipal de Meio Ambiente: (51) 3120-4056;



* Plantdo DEMURH: (51) 99783-3443;
* E-mail: atendimento.meioambiente@santacruz.rs.gov.br;
* Informar cédigo do cliente, nome, telefone e endereco.

- Principais etapas para processamento do servigo:

» Contato com o a Secretaria de Meio Ambiente ou DEMURH,;
* Registro da solicitacao;

« Identificagao do usuario e da demanda;

* Encaminhamento para atendimento.

- Previsdo do prazo maximo para a prestagao do servigo:
* Ligagao nova: até 15 dias;

* Manutengéao de rede: no mesmo dia;

* Manutengao de hidrémetro: até 2 dias;

* Atendimento de desabastecimento: até 12 horas;

* Abastecimento por caminhao-pipa: até 24 horas.

- Forma de prestagao do servigo:
Servigos hidraulicos relacionados ao abastecimento de agua, incluindo ligagdes, manutengdes, consertos e
atendimento a vazamentos e desabastecimento.

- Locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestagcido sobre a prestacao do servigo:
Atendimento presencial na Secretaria de Meio Ambiente, telefone do plantdo, ou da Secretaria de Meio
Ambiente, e-mail, protocolo municipal e canais oficiais do Municipio.

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 denudncias, reclamacdes,
sugestbes e elogios relacionados a prestacdo do servigo publico, seus servidores e a administragdo
municipal. O usuério deve protocolar sua manifestacdo através dos canais de atendimento da Ouvidoria
Geral:

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

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

- Presencial: Palacinho da Praga da Bandeira.

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

Compromissos e padroes de qualidade do atendimento

- Prioridades de atendimento:

1. Desabastecimento no interior;

2. Manutengao de rede;

3. Abastecimento a usuarios sem rede;

4. Manutengéao de hidrémetro;

5. Ligagéo nova;

6. Ligacédo e ampliagdo de rede.

7. Tratamento de agua bruta através de laboratério proprio do departamento, conforme legislagédo
pertinente.

- Previsao de tempo de espera para atendimento:
Os atendimentos serao realizados conforme a demanda, urgéncia e complexidade do servigo.

- Mecanismos de comunicagao com os usuarios:
» Atendimento presencial, telefone e WhatsApp do plantdo DEMURH, além do e-mail da Secretaria
Municipal de Meio Ambiente.
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- Mecanismos de consulta acerca do andamento do servico:
Consulta presencialmente, por telefone ou e-mail.

- Procedimentos para receber e responder as manifestagées dos usuarios:
As manifestacdes poderao ser realizadas presencialmente, por telefone, protocolo ou canais oficiais, sendo
encaminhadas ao setor responsavel para analise e resposta.

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
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 niumero 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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