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1. Fundamentos Legais
A Lein? 13.460/2017 institui normas bdasicas para a participagdo, prote¢ao e

defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos. Ela trata dos
instrumentos de didlogo entre o Estado e o cidaddo, com destaque para a
Carta de Servigos ao Usuario e o papel das Ouvidorias Publicas.

Outros marcos importantes:

CF/88, art. 37: administracdo publica deve seguir os principios da legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia.

Decreto n? 9.094/2017: reforca a simplificacdo do atendimento ao usuario e
incentiva o uso de tecnologias para melhorar os servigos.

P Esses dispositivos embasam a regularizagao institucional da ouvidoria e
a obrigatoriedade de informar os servigos oferecidos.
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@ 2. Regularizagdo da Ouvidoria Publica
Para estar de acordo com a legislagdo, o 6rgdo ou entidade publica precisa institucionalizar formalmente

sua ouvidoria. Isso significa:

Criagdo oficial por meio de ato normativo (ex: portaria ou lei municipal).

Escolha do ouvidor com perfil técnico e ético, preferencialmente com conhecimento em
administracdo publica ou atendimento ao cidaddo.

A ouvidoria deve ser vinculada diretamente a alta administragao, para garantir sua autonomia
funcional e independéncia de atuacao.

A estrutura minima deve incluir:

* Ambiente fisico e/ou canal digital de atendimento

* Pessoal capacitado

* Acesso a sistemas informatizados (como o e-Ouv ou equivalentes estaduais/municipais).

Exemplo pratico: um municipio pode instituir a ouvidoria por meio de uma lei municipal e designar o
ouvidor por portaria, garantindo que haja atendimento presencial e online (site, aplicativo, telefone).
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4% 3. Funcionalidade e Procedimentos

A ouvidoria deve contar com procedimentos padronizados para assegurar a qualidade no atendimento:
* Recebimento: manifestacdes devem ser registradas em sistema oficial.

e Classificagdo: identificar se é reclamacdo, sugestdo, denuncia, elogio ou solicitagdo.

* Encaminhamento: direcionar ao setor responsavel pela resposta ou providéncia.

*  Resposta ao usuario: dentro do prazo legal/regimental.

* Acompanhamento e retorno ao cidadao.

Também é fundamental a elaboracdo de relatdrios periédicos, que devem ser apresentados a chefia e, se
possivel, ao publico, para prestar contas da atua¢do da ouvidoria.

*  Exemplo: Um cidaddo reclama do atendimento em uma unidade de saldde. A ouvidoria registra,
encaminha a Secretaria de Salde, acompanha a resposta e retorna ao cidadao com o desfecho.
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Tl 4. carta de Servicos ao Usudrio

A Carta de Servicos é um instrumento de transparéncia que detalha os servicos
prestados ao publico. Segundo a Lei n2 13.460/2017, art. 72, todos os 6rgdos e
entidades devem publica-la.

A carta deve informar:

* Quais servicos estdo disponiveis

* Como acessa-los (presencial, eletronico, por telefone)

* Quais documentos sao necessarios

* Prazos e custos envolvidos

* Canais de atendimento e de ouvidoria

Ela deve ser acessivel, objetiva e clara, com linguagem cidada.

* Exemplo: Na drea de educacao, pode incluir o servico de matricula escolar, com local,
documentos exigidos e prazos.
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5. Atualiza¢ao da Carta de Servigos

A Carta de Servicos nao pode ser estatica. Ela precisa ser revista
periodicamente:

* Sempre que houver alteragdes nos servigos oferecidos.
* Com base em demandas e manifesta¢gdes dos usuarios.
* Utilizando dados da ouvidoria para identificar falhas ou melhorias.

Esse processo de atualizacao deve envolver os servidores responsaveis
pelos servicos, para garantir que as informacdes estejam corretas e
completas.

* Erecomendavel que a nova versao seja publicada com transparéncia,
destacando as alteragdes realizadas.
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L]l 6. Monitoramento e Avaliagio

A atuacdo da ouvidoria e a efetividade da Carta de Servigos devem ser
monitoradas continuamente, com uso de:

* Indicadores de desempenho (ex: tempo médio de resposta, indice de
satisfacao).

* Pesquisas de opiniao com os usuarios, de forma amostral ou digital.

* Analise das manifestagoes recebidas como insumo para melhorias.

* Esses mecanismos ajudam a transformar as ouvidorias em
ferramentas de gestao estratégica, além de fortalecer a confianca da
populacdo nos servigos publicos.
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Formas de otimizagao das estruturas ja implantadas —

Protocolo-Geral, SIC (Servi¢o de Informagdo ao Cidad&do) e Ouvidoria — com foco no cumprimento
conjunto das Leis n2 13.460/2017 (direitos dos usuarios) e n® 12.527/2011 (Lei de Acesso a
Informacdo - LAI).

1. Integracao entre Protocolo, SIC e Ouvidoria
Promover interoperabilidade entre os sistemas e fluxos de atendimento.
Estabelecer fluxos internos bem definidos para cada tipo de demanda:
* Protocolo: entrada formal de documentos e processos.
* SIC: pedidos formais de acesso a informacdo.
* OQuvidoria: manifestagdes de usuarios (reclamagdes, denuncias, sugestdes etc.).

Exemplo: Uma solicitagdo de informacdo registrada por engano na ouvidoria pode ser redirecionada
automaticamente ao SIC.

F Isso evita retrabalho, reduz prazos e melhora a resposta ao cidaddo.
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2. Unificacao de canais de entrada

* Criar um unico ponto de acesso ao cidadao, como um
balcao fisico unificado ou portal eletrénico integrado.

* O cidadao nao precisa saber previamente se deve
procurar o SIC, a Ouvidoria ou o Protocolo — o
atendimento inicial faz o redirecionamento correto.

* Exemplo: Um site institucional com menu Unico de “Fale
Conosco”, que organiza as demandas por tipo de
solicitacao.

Lei 13460




13/11/2025

(E==ap
OUVIDORIAS PUBLICAS — LEI 13.460

/| 3. Padroniza¢ao dos procedimentos e formularios
* Elaborar modelos padronizados de formularios para:
» Registro de pedidos de acesso a informacao (LAI)
» Registro de manifesta¢des na ouvidoria (Lei 13.460)
* Protocolo de documentos/processos administrativos
* Reduz falhas de preenchimento, acelera triagem e
promove seguranca juridica.

* Inclui prazos uniformes e linguagem clara nos avisos e
respostas.
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£8 4. Capacitagdo cruzada das equipes

* Treinar os servidores que atuam em qualquer uma
dessas areas para:

* Entender as atribuicdes e limites de cada setor.
* Orientar corretamente o cidadao.
* Manusear os sistemas relacionados (SEl, e-SIC, e-Ouyv, etc.).

* |sso amplia a capacidade de atendimento e evita
repasses desnecessarios.
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[ 5. Digitalizacdo e uso de sistemas interligados

* Implantar ou aperfeicoar sistemas eletronicos (como e-
SIC, e-Ouyv, protocolo digital).

e Garantir que os sistemas “conversem” entre si, ainda
gue por meio de planilhas compartilhadas, dashboards
ou relatodrios periddicos.

* Exemplo: O mesmo numero de protocolo pode gerar
relatérios de acompanhamento para diferentes setores,
de forma integrada.
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ﬁ 6. Planejamento conjunto e reunides intersetoriais
* Promover reunioes periddicas entre os responsaveis
pelo Protocolo, SIC e Ouvidoria para:
* Alinhar rotinas.
* Discutir problemas recorrentes.
 Sugerir melhorias conjuntas.

* |sso fortalece a governanga da informacgao e dos servicos
publicos.
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il 7. Monitoramento conjunto de indicadores
* Criar painéis integrados de controle, com dados como:
* Volume de solicitagdes em cada canal.
* Prazos médios de resposta.
» Satisfagdo do usudrio.
* Permite a identificacao de gargalos e oportunidades de melhoria.

D 8. Divulgacao clara dos canais e seus propositos
* Informar a populagdo, com linguagem simples:

* Quando usar o SIC, a Ouvidoria ou o Protocolo.

* Quais sdo os prazos e os direitos garantidos em cada caso.
* Pode ser feito por meio de:

* Materiais impressos

* Videos explicativos

* Cartazes nas unidades publicas

* Publicagdes nas redes sociais institucionais

Lei 13460
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8B CONCEITOS LEGAIS

A Lei n® 13.460/2017 trata da protec¢ao e defesa dos direitos do usuario
dos servigos publicos. Ela estabelece que a administragcao publica
deve:

* Garantir tratamento adequado ao usuario;
* Oferecer meios de participagao (como ouvidorias);
* Promover transparéncia e melhoria dos servigos.

* A ouvidoria publica é o canal institucional responsavel por receber,
analisar e encaminhar manifesta¢oes dos usuarios, promovendo a
escuta ativa e a melhoria continua dos servicos publicos.

Lei 13460
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@ ATRIBUICOES E PRERROGATIVAS DAS OUVIDORIAS PUBLICAS

Segundo a Lei 13.460/2017, art. 13 e seguintes, as ouvidorias devem:

* Receber, examinar e encaminhar manifestagées dos usuarios;

* Responder ao cidadao, dando ciéncia das providéncias adotadas;

* Propor melhorias nos servicos com base nas manifestacdes recebidas;

* Promover a mediagao entre usudrios e administracao publica;

* Produzir relatdrios periddicos de desempenho e satisfacdo dos usuarios;
* Atuar com autonomia, imparcialidade, transparéncia e ética.

. ;' A ouvidoria nao substitui corregedoria, auditoria ou controladoria, mas
pode dialogar com esses orgaos, especialmente em casos de denuncias.

Lei 13460
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<® TIPOS DE MANIFESTACOES (art. 92 da Lei n2 13.460/2017)

As ouvidorias devem estar preparadas para receber e tratar diferentes tipos de
manifestagoes:

1. Denuncia
Comunicagao de pratica ilegal ou irregular, que pode indicar violagao de normas
legais ou éticas. Pode envolver servidor, 6rgao ou servigo publico.

2. Reclamagao
Expressdo de insatisfacdo do usuario com o servico prestado, como descumprimento
de prazos, mau atendimento, falhas na execugao etc.

3. Sugestao
Proposta de melhoria no funcionamento do servigo publico.

4. Elogio
Reconhecimento de atendimento ou servico publico de qualidade.

Lei 13460
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Critério
Contetido

Alvo

Providéncia

Exemplo

Dentincia

Relato de ato ilegal, irregular ou antiético

Conduta de servidor, gestor ou érgéo

Pode gerar apuracdo formal (sindicincia, PAD,

etc)

Servidor desvia recurso publico

Lei 13460

Reclamacdo

Insatisfagdo com o servigo prestado ou atendimento

Servigo ou procedimento administrativo

Normalmente requer corre¢do ou melhoria no

servico

Médico faltou ao plantdo marcado

GEPAM'

Atendimento telefénico, quando houver;

OUVIDORIAS PUBLICAS — LEI 13.460

[ET FORMA DE APRESENTACAO DAS MANIFESTAGCOES

De acordo com o art. 10 da Lei n2 13.460/2017, as manifestacGes dos usuarios
podem ser apresentadas de forma presencial ou eletronica, por meio de:

Formularios fisicos disponiveis nas unidades publicas;
Canais eletronicos (sitios oficiais, e-Ouv, aplicativos, e-mail institucional);

Atendimento por escrito, protocolado em setor responsavel.

}' Importante: A administracao publica deve garantir acessibilidade, inclusive
para pessoas com deficiéncia, e ampla divulgagao desses canais.

@ Exemplo pratico: Um municipio pode disponibilizar um terminal de
autoatendimento com acesso a ouvidoria e ao SIC em locais publicos (ex:
prefeitura ou unidades de saude).

Lei 13460

10



13/11/2025

(E==ap
OUVIDORIAS PUBLICAS — LEI 13.460

U IDENTIFICAGAO DO MANIFESTANTE

Conforme o art. 11 da Lei 13.460/2017, o usudrio pode se identificar ou ndo, de acordo com o tipo de
manifestagdo:

Manifestagdo identificada:

¢ Ocidaddo informa seus dados pessoais (nome, contato, CPF, etc.);

* Aadministragdo publica deve garantir confidencialidade dos dados;

*  Permite resposta direta ao manifestante com o resultado da analise.

(&) Manifestagio anénima:

e Admissivel principalmente em dentincias, conforme art. 10, § 19;

* Aadministragdo pode apurar os fatos relatados, desde que contenham elementos minimos para
investigacdo;

*  Nao sera possivel resposta direta ao denunciante.

. ’ Protecdo de dados: A ouvidoria deve adotar medidas para proteger a identidade do usudrio,
quando solicitado, conforme a Lei Geral de Prote¢do de Dados (LGPD — Lei n2 13.709/2018).

Lei 13460
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@ Resumo pratico para a ouvidoria:

* Estimular a identificacdao do usudrio, mas aceitar denuncias
anonimas.

* Garantir sigilo, protecao de dados e acolhimento respeitoso.

* Oferecer diversos canais de acesso e assegurar sua efetividade.

Lei 13460
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FLUXO DAS MANIFESTAGOES

O tratamento deve seguir um fluxo padronizado e transparente, com etapas
bem definidas:

Recep¢ao da manifestacao (presencial, digital ou por telefone);

Registro formal no sistema ou formulario da ouvidoria;

Classificagdo da manifestacdo (reclamacao, denuncia, sugestao, etc.);
Encaminhamento interno ao setor competente, se necessario;

Andlise e resposta preliminar, com possibilidade de solicitacdo de mais
informagdes;

Resposta conclusiva ao usuario, com ciéncia do que foi apurado e decidido.

« s® Importante: A ouvidoria atua como ponte entre o usuario e o 6rgio
responsavel, mas nao substitui a autoridade competente.

nhWNPE
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@ PRAZOS PARA TRATAMENTO

Segundo o art. 13, § 32 da Lei 13.460/2017, o prazo para resposta é de:
* Até 30 dias, prorrogdvel por mais 30 dias de forma justificada.

@ A contagem comeca a partir do recebimento da manifestagdo.

. ’ A prorrogac¢ao deve ser comunicada ao usudrio antes do vencimento do prazo
original.

® 8B DECISAO ADMINISTRATIVA

A manifestagao deve ser respondida com fundamentagao clara e objetiva:
* Deve conter analise técnica ou administrativa da situacao relatada;

* Quando for procedente, indicar as providéncias adotadas;

* Quando for improcedente, explicar os motivos e a legislagao aplicavel.

. ;' As decisdes devem seguir os principios da legalidade, razoabilidade,

transparéncia e ética.
Lei 13460
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E:J CIENCIA DA DECISAO AO REQUERENTE
O usudrio tem direito de ser informado do resultado de sua

manifesta¢ao, conforme o art. 13, § 42.

A resposta deve ser clara, cordial e compreensivel,;

Deve ser enviada pelo mesmo canal usado na solicitacao (salvo
solicitacdo contraria);

A resposta deve indicar, se for o caso, prazo para execug¢ao das
providéncias adotadas.

f A ouvidoria também pode disponibilizar um cédigo de
acompanhamento online ou um canal de consulta posterior.

Lei 13460
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[LL]] RELATORIOS DE GESTAO DA OUVIDORIA
E Obrigatoriedade e periodicidade
Conforme o art. 14 da Lei n2 13.460/2017, é obrigatodria a elaboracdo de

relatério de gestao das ouvidorias.

Periodicidade minima: anual, mas a legislacao local pode prever
relatérios semestrais ou trimestrais.

Os relatérios devem sistematizar os dados e as manifestacdes
recebidas.

;' Finalidade: subsidiar a administracao na melhoria da prestacgao
dos servigos publicos.

Lei 13460
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Conteudos obrigatorios

O relatdrio deve conter, no minimo:

* Quantidade e tipos de manifestagoes recebidas;

* Assuntos mais recorrentes;

* Tempo médio de resposta;

* Providéncias adotadas;

* Propostas de melhoria nos servicos com base nas manifestacdes;
* Indicadores de desempenho e avaliagao dos servicos.

. f Esses dados permitem o acompanhamento da qualidade dos
servi¢os publicos e identificacao de falhas sistémicas.

(E==ap
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@ Encaminhamento a autoridade maxima e divulgagao

* O relatério deve ser encaminhado a autoridade maxima
do 6rgao ou entidade (art. 14, §19);

* Deve ser divulgado em local de facil acesso,
preferencialmente no sitio eletronico oficial (art. 14,
§29),

. ’ A publicidade desses relatorios reforca a
transparéncia e o controle social.

14
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[[] CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Conceito, periodicidade e publicagao

Segundo o art. 72 da Lei n? 13.460/2017, a Carta de Servigos é um
instrumento de transparéncia ativa que informa ao cidadao quais
servigos o orgao presta e como acessa-los.

* Deve ser atualizada periodicamente e estar sempre disponivel ao
publico, inclusive em formato digital acessivel.

* Sua publicacdao deve ocorrer no site oficial e, se possivel, em
unidades fisicas de atendimento.

. ;' Nao é facultativa: sua elaboracao e divulgacao sao obrigatdrias
para todos os orgaos e entidades publicas.

OUVIDORIAS PUBLICAS — LEI 13.460
@ Objetivos
* Informar claramente quais servigos estao disponiveis ao
cidadao;
* Esclarecer os requisitos, documentos, prazos e locais de
atendimento;

* Estimular o controle social, a transparéncia e o
compromisso com a qualidade dos servicos.

. )' Também serve como instrumento de planejamento
e avaliagcao da gestao publica.

15
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Conteudos obrigatdrios

A Carta de Servicos deve conter (art. 72, §19):

* Servigos oferecidos;

* Requisitos e documentos necessarios para acesso;

* Etapas do atendimento;

* Prazos maximos para prestacao do servigo;

* Locais e formas de acesso (presencial, digital, telefone);

* Mecanismos de consulta e acompanhamento;

* Formas de manifestagao do usuario (ouvidoria, SIC, etc.).

. ;’ Os dados devem ser claros, acessiveis e organizados por temas ou areas.

Lei 13460
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Dever de atualizagao periodica e permanente divulgacao

A Carta deve ser atualizada sempre que houver alteragao nos
servi¢os ou procedimentos e sua divulgacao deve ser
continua.

* A nao atualizagao pode comprometer o atendimento ao
cidadao e configurar descumprimento da legislacao.

* Sugere-se a criagao de fluxos internos para revisao periddica
do conteudo.

. ;’ A revisao anual é uma boa pratica de governanca,
especialmente com base nas analises da ouvidoria.

Lei 13460
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* MODELO DE CARTA DE SERVICOS
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Lei 13460

DE SERVICOS
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Novo Hamburgo, Camara Municipal - CMNH/RS, 2023
Carta de Servigos a0 Cidaddo
1. Administragdo Pablica. 2. Poder Legislativo.
3. Prestagao de Servigos. 4. Servigo Publico.
Céamara Municipal de Novo Hamburgo. II. Titulo.

2023, Edigdes Camara Municipal de Novo Hamburgo/RS

écnicas

7

A Carta de Servigos é um instrumento de gestio que reflete efetivamente o pa-
pel social da organizagio 4 medida que informa aos cidadios quais os servigos
prestados pelo Legislativo, como eles podem ser acessados e obtidos, além dos
compromissos e os padroes de atendimento estabelecidos. Ela ¢ fruto de um
trabalho voluntario de servidores da Camara que pertenciam ao Comité de Ges-
tio da Qualidade, instituido no Legislativo pela Resolugio n° 62011, O grupo
nasceu apés a Camara aderir, em junho de 2010, ao Gespiiblica, criado em 2005
pelo entdo Ministério do Planegjamento, Orgamento e Gestao. Participaram do
projeto de elaboragdo da primeira edigdo da Carta de Servigos: Adriana Sachser,
Adriano Gomes, Cléa Doris Caberlon, Femanda Luft, Gledir Bemardo, Luciara
Costa, Mrcia Oliva Zamboni, Marco Aurelio da Silva, Maria Carolina Hagen,
Paulo César Rodrigues, Sayuri Takagj, Simara Cecatto, Tatiane Lopes de Souza e
Viviane Siqueira.
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Direciio-Geral da Camara Municipal de Novo Hamburgo
Flavio Luis Teixeira da Silva
Coordenagio de contetido da Carta de Servigos
Geréncia de Comunicagao Social

Projeto grifico e diagramagio
‘Tatiane Lopes de Souza - Jornalista
Fotografias e arte
Daniele Souza - Jornalista
Jaime Freitas - Jornalista
Maira Kiefer - Jornalista
Moris Mozart Musskopf - Publicitario

Capa e contra-capa
Mizael Tobias - Estagiario de Artes Visuais
Corregdo ortografica
Luis Francisco Caselani - Jornalista

Na foto, Darlan, lca, Fernandinhoe Tita

Fernando Lourengo
Presidente da Camara Municipal de Novo Hamb

Ricardo Ritter - Ica
VicePresidente

Semilda dos Santos - Tita
Primeira-Secretaria

Darlan Oliveira
Segundo-Secretério

Mesa Diretora 2023

Carta de Servigos - Carta de Servigos 3
A ci Hamb

Céamara de Novo 6 o
¢ 7 o
Sessdes 8 ~(C
Comissdes P 10 E
Conselho de Etica e Procuradoria Especial da Mulher_____13 3

Tribuna Popular 14

AJUDE A DEFINIR OS RUMOS DE = Gabinetes P 15

Vereadores 16

Ouvidoria 19

Escola do Legislativo 20

Vereador Mirim 21

Apoio Legislativo, Protocolo e Secretaria 22
Geréncia de C icagdo Social 2.
SESSOES Outros Contatos 25
PLENARIAS
ﬁ SEGUNDAS - 18h / QUARTAS - 14h
hcémara
3594-0593
5» ANDAR
PRESIDENCIA
3594-0506 Ll
20 ANDAR
PROCURADORIA
DA MULHER
3594-0560
TERREO
Carta de Servigos 5
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Givaa Muriied ce NooHirhup

Camara foi instituida a partir

mados os vereadores. Também foram
o i

da criagdo do de

Novo Hamburgo. Em 5 de
abril de 1927, o entdo presidente do
Estado do Rio Grande do Sul, Borges
de Medeiros, emancipou, por decre-
to, 0 2° Distrito de Sao Leopoldo. Na
mesma data, criou a administragio
provisoria e nomeou Jacob Kroeff
Netto como intendente interino da
nova cidade.

Kroeff Netto marcou a primeira elei-
¢do municipal para 29 de maio. Por-
tanto, 54 dias apos a emancipagdo,
Novo Hamburgo elegia seus primei-
ros vereadores.

Leopoldo
Petry, cargo equivalente ao de pre-
feito, e seu vice, Guilherme Ludwig.
Trés anos depois, em 3 de novembro de
1930, foram suspensas as atividades de
todas as casas legislativas do pais. Uma
junta militar assumiu o Govemo Fede-
ral, iniciando um periodo de excegdo.
Somente em 1946, com a promulgagao
da 5° Constituigdo Brasileira, as cama-
ras e assembleias foram reativadas.

Passados 17 anos, a Camara Municipal
de Novo Hamburgo voltou a ficio-
nar. No dia 3 de dezembro de 1947,
foi empossada sua nova legislatura. Os

conselheiros passaram a ser identifica-
A Camara deu inicio a seus trabalhos  dos como vereadores, ¢ essa legislatura
no dia 5 de junho, com a posse dos  foi designada como sendo a primeira
sete conselheiros — como eram cha- do municipio.

Localizagio: Palcio 5 de Abril, rua Almirante Barroso, 261, Centro
Novo Hamburgo (RS)| CEP 93510-290

Telefone geral: (51) 3594-0500

Telefone da portaria: (51) 3594-0576

E-mail: camaranh(@camaranh.rs.gov.br

Horirio de atendimento: de segunda a quinta-feira, das 9h as 18h, e sexta-
-feira, das 8h as 14h.

A identificagiio ¢ obrigatria para acessar as dependéncias da Camara Mu-
nicipal ¢, para isso, o cidaddo deverd apresentar documento com foto ¢
realizar cadastrona entrada. Aps, serd inhado ao setor desejado.

Carta de Servigos -

DIRETRIZES ORGANIZACIONAIS

Legislar, fiscalizar e atuar com
transparéncia na promogao da
cidadania e na representagdo da

sociedade hamburiiense.

Ser referéncia em gestio
publicano ambito do
Poder Legislativo no Estado
do Rio Grande do Sul,
buscando a satisfagdo dos

iﬁblicos interno e externo.

Legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade, eficiéncia, probidade, ética,
transparéncia, responsabilidade e
cordialidade.

- Carta de Servigos
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Sessfo

As sessdes ordinarias ocorrem durante o ano legislativo — de 1* de fevereiro
a 15 de dezembro —todas as segundas-feiras, a partir das 18h, e as quartas-feiras,
a partir das 14h, no Plendrio da Camara Municipal. Nessas sessoes, 0s parla-
mentares deliberam sobre a ordem do dia, ou seja, sobre a pauta previamente
designada para votagio. A maioria dos parlamentares deve estar presente para
a abertura da sessdo, e todos, a ndo ser que estejam licenciados ou represen-
tando a Camara fora da sede do Legislativo, devem participar das votagdes.

Rriromeb dis extes

As sessdes seguem um roteiro predefinido, previsto no Regimento Interno. Logo
apds a abertura, o presidente da Mesa Diretora concede a palavra a um vereador
para leitura de um texto religioso ou filosofico. Em seguida, a ata da sessio ante-
rior é votada. Copias da ata sdo distribuidas aos vereadores até 30 minutos antes
da sessdo, sendo assegurada a possibilidade de ressalva por parte dos parlamentares.
‘Apos, nas scses de quartas-eiras, & possivel realizar

Na sequéncia, ocorre a leitura do Expediente. Nesse documento estio regis-
tradas as éncias recebidas, as i bem como

e pedidos de providéncias. E do 0 tempo de trés minutos

para cada vereador falar sobre as suas solicitagdes. Depois, acontece a discussio e
votagdo da ordem do dia, na qual constam as matérias legislativas (projetos,
mogdes etc.). Os vereadores podem debater as propostas e justificar seus votos.
Convidados podem falar na tribuna, apresentando ideias ou respondendo a
perguntas dos vereadores. Na sequéncia, comegam as falas da Tribuna Popular.
Apos, ¢ aberto o espago destinado ao uso da palavra pelos vereadores. Por ulti-
mo, o uso da palavra ¢ concedido aos lideres de bancada.

9 ~ I i s

As sessdes comunitdrias sdo realizadas, sempre que solicitadas, na primeira
quinta-feira de cada més, a partir das 19h. Para levar o debate ao seu bairro, o ci-
dadio deve requerer por escrito, através da associagio de moradores ou de outra
entidade, e entregar o pedido na Secretaria da Camara. O secretdrio municipal

envolvido com a pauta em discussdo é convocado para participar da sessio.
Assim, as davidas da 40 30 i i i

Carta de Servicos

Sesto e
De acordo com o Regimento Interno, as sessdes solenes destinam-se a
des e | Elas sio das pelo presidente da
Camara ou por deliberagio do Plendrio. Geralmente comegam no inicio
da noite, mas ndo ha uma regra fixa sobre o horario. As sessdes solenes

comemorativas a aniversarios de fundagdo de quaisquer entidades somen-
te serdo realizadas quando estas completarem lustros ou decénios.

S ~ 5 ' s

As sessdes extraordinrias podem ser realizadas em qualquer dia da
semana e destinam-se a votagio de projetos. Elas podem ser convocadas
pelo presidente da Camara, por um tergo dos vereadores, pela Comissio
Representativa ou pelo prefeito, quando houver matéria de interesse pii-

blico relevante e urgente. Nesses casos, os parlamentares somente podem
deliberar sobre a matéria da convocagio.

Sestb Eoadd

As sessoes especiais devem ser requeridas por pelo menos trés vere-
adores, sendo submetidas a aprovagdo do Plenario. Sao realizadas, no
maximo, trés sessdes especiais por ano. Elas obedecem ao mesmo rito
das sessoes ordinarias e devem ocorrer, obrigatoriamente, em local que
esteja de acordo com a legislagio vigente para recebimento do publico,
bem como iluminagdo adequada, rede elétrica, alvara de fancionamento
e afins. O espago deve ter capacidade minima de 50 acomodagdes para
espectadores. Essas sessdes ocorrem as segundas e quartas-feiras, poden-
do, i ara 30 de i do anfitrido, ser
realizadas em horario diverso das sessdes ordinarias, desde que nio o
ultrapasse em duas horas.

Carta de Servigos
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issoes

Com

Camara Municipal conta com oito comissdes permanentes, cada
A uma composta por trés vereadores. Elas analisam as proposi¢des que

tramitam pelo Legislativo e promovem estudos, pesquisas e inves-
tigagdes sobre temas de interesse piblico. As reunides sdo abertas a comu-
nidade, salvo quando, por motivo relevante, seus membros deliberarem,
por maioria, que ela deva ser reservada. Localizagio: sala Sandra Hack —
403—4" andar. Telefone: (51)3594-0583. E-mail: comissoes(@camaranh.rs.gov.br

Compete 4 Comissdo de
Competitividade, Economia,
Finangas, Orgamento e Pla-
nejamento avaliar matérias
como as pegas orgamentrias,
opinar sobre os balangos da
Prefeitura e da Mesa Diretora,
analisar proposi¢des que fixem
vencimentos do funcionalis-
mo, fiscalizar a previdéncia do Presidente: Raizer Ferreira
Municipio e sugerir a adogio Relator: Darlan Oliveira
de medidas que tornem Novo = Seeretirio: Cristiano Coller
Hamburgo mais competitiva KEB peiges: segundasdfeiras, ds 17
economicamente.

Entre as atribuigdes da Comis-
sdo de Obras, Servigos Publicos
e Mobilidade Urbana estiao a
andlise sobre a criagio, extin-
¢do e transformagdo de cargos
e fungdes nos Poderes Executi-
vo e Legislativo, a organizagio
dos servigos piiblicos e demais
assuntos relativos a obras pibli-
cas, saneamento, habitagdo, mo-
bilidade urbana, viagdo, trans-
porte, comunicagdes, fontes de
energia e mineragdo. Além dis-
50, cabe & comissdo fiscalizar o
cumprimento do Plano Diretor.

Presidente: Raizer Ferreira
Relator: Darlan Oliveira
Secretario: Ito Luciano
Reunides: segundasfeiras, ds 14130
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Entre os deveres da Comis-
sdo de Direitos Humanos,
Cidadania e Defesa do Con-
sumidor estio o zelo pelo
cumprimento da Declaragio
Universal dos Direitos Hu-
manos, a abordagem de as-
suntos relacionados ao idoso,
4 crianga e a0 adolescente,
bem como a investigagdo, no
territorio do muni 0, de
qualquer tipo de lesdo, indi-
vidual ou coletiva, que tenha
sido apresentada pelos meios
de comunicagdo ou dentincia.

Relatora: Semilda dos Santos - Tita
Secretiria: Lourdes Valim
Reunides: segundas-feiras, as 15h30

A Comissao de Educagao,
Cultura, Desporto, ~ Cién-
cia e Tecnologia tem por in-
cumbéncia sugerir medidas
e opinar sobre proposigdes
atinentes a educagdo, cultura,
esporte, patriménio histérico
e o desenvolvimento artistico,
cientifico e tecnologico.

issoes

Com

Presidente: Felipe Kuhn Braun

Relatora: lalrda Valim Reunides: segundasfeiras, ds 15h

A Comissdo de Seguranca Pi-
blica acompanha as agdes do
Executivo e propde politicas
piiblicas a0 Municipio, Estado
e Unido. Zela pelo cumpri-
mento da legislagio na drea
" ¢ promove palestras, estudos,
debates e trabalhos técnicos vi-
sando 4 redugdo da violéncia.

Presidente: Inspetor Luz
Relator: Gustavo Finck
Seeretiirio: Viadi Lourengo

Reunides: quartasfeiras, 13h30

Carta de Servigos 11
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Todos 0 projetos recebem pa-
recer da Comissdo de Consti-
tuigdo, Justica e Redagdo, que
opina sobre o aspecto cons-
Wil - -lmnull titucional, legal e regimental.
’t e ﬁ sl Também elbora a redagio

final das propostas aprovadas

ccom emendas parlamentares.

Presidente: Ricardo Ritter - Ica
Relator: Ito Luciano
Secretario: Enio Brizola

Reunides: segundasfeiras, ds 14h

A Comissio de Saiide fis-
caliza problemas relacio-
nados 4 higiene e a saiide
plblica, analisa proposi-
¢oes legislativas e interce-
de em prol da populagio
em demandas como falta
de atendimento.

Presidente: Raizer Ferreira
Relatora: Semilda dos Santos - Tita
. Secretirio: Vladi Lourengo

TTTTTT——
[ A analise de projetos com
impacto ambiental e temas
como gestdo de residuos e
tratamento de dgua e esgoto
estiio no escopo da Comissio
de Meio Ambiente.

Reunides: sequndas feiras,ds 16430
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0 Conselho de Etica e Deco-
ro Parlamentar ¢ composto por
trés vereadores, escolhidos em
eleigdo aberta para mandatos de
um ano — e respeitando, tanto
quanto possivel, a representa-
¢do proporcional dos partidos
que integram o Legislativo. O |
grupo se refine sempre que ne-
cessdrio ou quando convocado |6 Conselho de Etica ¢ Decoro Parlamentar & composio
por um de seus membros, por ' em 2023 pelos vereadores Ito Luciano (presidente),
comissdo da Casa ou pelo pre- o Finck (relator) ¢ Darlan Oliveira (secretdrio).

sidente da Camara
O Conselho de Etica é regu-
lamentado pela Resolugdo n*
6/2015.

Procuradoria Especial da Mulher foi instituida pela Resolugao n*
A 15/2017 ¢ inaugurada em margo de 2018. Ela ¢ um canal de acolhi-
mento feminino e de combate & discriminagdo de género.
Localizacio: sala Glacira Eli Santos da Silva—andar térreo
Telefone/WhatsApp: (51) 3594-0560
Procuradora 2023/2024: vereadora Lourdes Valim
Site: www.redelilas.com | Instagram: @rede_lilas

A Procuradoria da Mulher faz parte da
Rede Integrada Lago Lilds, que refine enti-
dades voltadas para o atendimento a viti-
mas de violéncia de género. O grupo tem
como meta fazer Novo Hamburgo recuar
nalistadelideres de ocorréncias no estado.

(@pinis d Aoucchi: zelo pela defesa dos direitos da mulher; recebimento
e encaminhamento de dentncias de violéncia e discriminagdo contra a mulher

aos Orgaos sugestdo e izagdo de do Executivo que
visem & promogio da igualdade de género; implementagio de campanhas cdu-
cativas e antidiscr com igdes piblicas e privadas

voltadas a implementagio de politicas para as mulheres; e auxilio s comissdes
da Camara na discussio de proposigdes que tratem do direito relativo a mulher
ou & familia.
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tribuna durante as sesso ordindrias: todos os cidadaos ham-
burguenses podem se manifestar sobre assuntos de interesse
da comunidade. O espago chamado Tribuna Popular esta previsto no
i Interno e é pela Resolugao n* 11/1999.

Os interessados em fazer uso do espago devem se inscrever no setor
de Secretaria com antecedéncia minima de 24 horas. No ato da inscri-
¢do, ¢ preciso deixar claro o tema que sera tratado. Ndo é permitido
falar sobre assuntos de interesse particular.

A Tribuna Popular ¢ disponibilizada logo apos a votagio das maté-
rias que constam na ordem do dia. O tempo é de 10 minutos. Quem
fizer uso da Tribuna Popular devera aguardar 60 dias para poder par-
ticipar novamente.

N 0 sdo apenas os vereadores e os convidados que tém voz na

Agendamento da Tribuna Popular: Presencialmente no
3" andar — Secretaria
Telefone para informagdes: (51) 3594-0517/0585

Tempo de espera: 5 minutos

Carta de Servigos

ser atendido pelos assessores ou pelo proprio vereador. O

O s gabinetes parlamentares estdo abertos ao cidadio, que pode
tempo de espera para cada solicitagio ¢ de cinco minutos.

O principal trabalho dos vereadores é fiscalizar a Prefeitura e os
6rgaos da administragao indireta. Eles ainda devem analisar e
votar todos os projetos feitos pelo Executivo Municipal e podem
apresentar suas proprias propostas, sempre observando o que diz
a Constituigao Federal. Os parlamentares também devem cobrar
agdes pontuais, como a troca de lampadas nos postes e a pavi-
mentacao de ruas, e apresentar sugestoes.

Carta de Servigos
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Vereadores

Feradinho

Lmallaﬂﬂm presidéncia 202 — 2* andar
Telefone: (51) 3594-0506 ¢ WhatsApp: (51) 98594-7503
E-mail: emerson-lourenco@camaranh.rs.gov.br
Facebook: Fernandinholourenco70

Instagram: @fernandinholourenco

Gitono (e

Localizagdo: sala 413 — 4" andar

Telefor 51)3594-0528/0529 ¢ WhatsApp: (51) 98199-7288
E-mail: cristiano-coller(@camaranh.rs.gov.br

Facebook: Vereadorcristianocollernh e cristiano.coller
Instagram: @cristianocoller

Localizagdo: sala 502 — 5* andar

Telefone: (51) 3594-0556/0557

E-mail: darlan-oliveira@camaranh.rs.gov.br
Facebook: DarlanOliveira e darlanoliveiira
Instagram: @darlanoliveirasv

b Binh

Localizagao: sala 404 — 4* andar

Telefone: (51) 3594-0544/0545 ¢ WhatsApp: (51) 99853-1685
E-mail: enio-bri; a 1s.gov.br e veread
Facebook: Vereadoreniobrizola

Instagram: @vereadorbrizola

Twitter: @vereadorbrizola

Fepe Kim Ban

Localizagdo: sala 411 —4* andar

Telefone: (51) 3594-0526/0527 ¢ WhatsApp: (51) 99653-1092
E-mail: felipe-braun(@camaranh.rs.gov.br

Facebook: FelipeKuhnBraun e felipekuhnbraunl

Instagram: @felipekuhnbraun

GasnReei

Localizagdo: sala 507 — 5" andar

Telefone: (51) 3594-0548/0549

E-mail: gerson-peteffi@camaranh.rs.gov.br
Facebook: VereadorPeteffi

Instagram: @vereadorpeteffi

GoHk

Localizagdo: sala 409 — 4" andar

Telefone: (51) 3594-0546/547

E-mail: gustavo-finck@camaranh.rs.gov.br
Site: www.gustavofinck.com.br

Twitter: @gustavofinck

Facebook: Finckgustavo

Instagram: @gustavofinck

kpetor Lz

Localizagao: sala 406 — 4" andar

Telefone: (51)33594-0558/0559 ¢ WhatsApp: (51) 99388-0149
E-mail: jorge-santos@camaranh.rs.gov.br

Facebook: vereadorluz

Instagram: @vereadorinspetorluz

o lu
Localizagdo: sala 509 — 5" andar

Telefone: (51) 999764709 ¢ (51) 3594-0540/0541
E-mail: ito-rosa@camaranh.rs.gov.br
Facebook: Ito14610

Instagram: @itoluciano

laucks \in

Localizagdo: sala 402 — 4" andar

Telefone: (51) 3594-0543/0542, (51) 99182-1908 ¢ WhatsApp: (51) 98621-0400
E-mail:  gabinetelurdesvalim@gmail.com

Facebook: Vereadoralurdesvalimguerreira

Instagram: @lurdes_valim

Carta de Servigos - - Carta de Servigos
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Localizagdo: sala 506 — 5* andar

Telefone: (51) 3594-0536/537 ¢ WhatsApp: (51) 99932-8119
E-mail: raizer-ferreira@camaranh.rs.gov.br

Twitter: @ferreiraraizer

Facebook: Raizerferreiraoficial

Instagram: @raizerferreira

RuocbRiter - o

Localizagao: sala 504 — 5* andar

Telefone: (51) 3594—0550/0551 ¢ WhatsApp: (51) 99121 5921

E-mail: rer il.com
Facebook: Ricardo.ritter.18 e IC Aricardoritter

Instagram: @ricardoritterii

Smthds Soris- T

Localizagao: sala 408 — 4* andar

Telefone: (51) 3594-0554/0555 ¢ WhatsApp: (51) 991884033
il: semilda-santos(@camaranh.rs.gov.br

Facebook: Vereadoratita

Instagram: @vereadoratita

Vod laep

Localizagdo: sala 511 — 5* andar

Telefone: (51) 3594-0534/0535

E-mail: vladimir-lourenco@camaranh.s.gov.br ¢ vladi.vereador@hotmail.com
Facebook: Vereadorvladilourenco

Instagram: @vladi.vereador.nh

Carta de Servigos -
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canal de comunicagdo direta entre a populagdo e o Poder Le-
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parlamentar e as dreas de agdie da M 1l

a ia e a icipagdo popular. Para
isso ocorrer, a Ouvidoria organiza e interpreta as demandas recebidas,
acompanha e responde ao cidadzo. Os dados coletados sio transforma-
dos em indicadores quantitativos e qualitativos do nivel de satisfagio
dos cidaddos que utilizam os servigos publlcos municipais. Os gmﬁoos
podem ser dosno portal institucional, pelo menu T

Localizagio: 2* andar

Telefone: 0800-643-0555 ou (51) 35940506

E-mail: ouvidoria@camaranh.rs.gov.br

Tempo de espera: as respostas para informagdes, reclamagdes e
sugestdes serdo apresentadas em até 15 dias uteis

Y Ouvidoria
Parlamentar

VUNCIAS - RECLAMAGOES - SUGESTOES - ELOGIOS
Ajude a fuzer da nossa cidade um lugar melhor

Carta de Servigos
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Escola do Legislativo
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tagidrios, bem como concebe, executa e acompanha projetos com foco na
formagio de cidadania, no desenvolvimento do senso critico e politico e na
divulgagdo do papel da Camara Municipal e do vereador. A Escola também auxi-
lia no desenvolvimento institucional e promove eventos culturais e de integragdo.

Realiza eventos voltados para a capacitacio dos vereadores, servidores e es-

i, Escola Cidada
2 pervsplarnd
o

‘GOVERNANGA € GESTAO PUBLICAS:

Vtacontro te

Escals de Governo do
Rio Grande do Sul

e |

Localizagdo: sala 203 — 2* andar

Telefone: (51)3594-0505

E-mail: I a rs.gov.br
Tempo de espera: 48 horas

== s ESCOLA DO

= LPFISI Ay 'A

NOVOHAMBLRGO
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Projeto Vereador Mirim surgiu
O em 2017 com o objetivo de in-
centivar a participagio do jovem
na politica, através da integragdo da Ca-
mara de Novo Hamburgo com a comu-

VEREADOR
nidade escolar do municipio. O intuito é MIRIM
possibilitar que os estudantes compreen-

dam o papel do Poder Legislativo Muni- —
cipal no contexto em que esto inseridos, =5

contribuindo para a formagdo da cidada- Camara Municipal de Novo Hamburgo
nia e o conhecimento dos aspectos politi-
cos da sociedade brasileira.

O projeto consiste na selegiio de turmas de escolas municipais, estaduais e par-
ticulares de Novo Hamburgo, que posteriormente participam de palestras sobre a
Cémara no Plendrio do Legislativo. Apds essa etapa, cada escola trabalha em sala
de aula os temas abordados e elege seus parlamentares, que participam de ativida-
des como oficinas de elaboragio de proposigdes legislativas e ensaios preparatorios
para a participagdo na Sessio do Vereador Mirim no final do ano. Nesta sessio, os

mirins indicam as suas proposigdes legislativas que serdo apresentadas
pelos atuais vereadores no mesmo ano, concretizando a participagdo dos estudan-
tes na vida politica da cidade. Em 2020, o projeto foi citado no Guia do Parlamen-
to Aberto como exemplo de participagio social. O documento norteia agdes para
que as casas legislativas se tornem, cada vez mais, abertas a sociedade.

Ailtima edicio do projeto
Joi em 2019 devido

Localizagio: sala 203 - 2* andar

Telefone: (51) 3594-0505

E-mail: rs.gov.br
Tempo de espera: 48 horas

Carta de Servigos
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Protocolo / Secretaria

Apoio Legislativo

Poooch / SEEHE e

A Secretaria presta informa-
goes ao publico em geral,
orientando na pesquisa de
matérias legislativas no site
da Camara, por meio do
Sistema de Apoio ao Pro-
cesso Legislativo (SAPL).
Realiza, ainda, o protocolo
geral de documentos, com
encaminhamento aos seto-
res competentes.

Localizagio: 3* andar
Telefone: (51)3594-0517/0585
E-mail: secretaria@camaranh.rs.gov.br

Tempo de espera: 5 minutos

Setor ivel pelo de igdes legislativas, assessoria
de técnica legislativa e pela sistematizagdo, encaminhamento, controle e
registro de tramitagdo de projetos de lei, decreto legislativo e resolugio,
emendas, mogdes e demais documentos acessorios. Realiza também o

das sessdes legislativas e o i do painel ele-
tronico de votages. avel ainda pela si a ilagio de
normas juridicas e o acompanhamento dos prazos de promulgagdo, sangio
e publicagio das leis municipais.

Localizagio: 3* andar
Telefone: (51)3594-0571
E-mail: i ioleg@ rs.gov.br

Tempo de espera: 5 minutos

Carta de Servigos

Divulga i Ges das atividades e dos vereadores para os vei-
culos de icagdo impressos, radiofoni isivos e de internet de Novo
Hamburgo e regido.

Bitol bstitudondd

O site portalcamaranh.rsgovbr contém a cobertura completa das atividades do
Legislativo hamburguense: sessdes ordindrias, comunitarias, especiais e solenes,
eventos, reunides e demais agdes e atividades inerentes a institui¢ao e ao mandato
dos vereadores. O cidaddo também pode ter acesso ao SAPL (Sistema de Apoio ao
Processo Legislativo), que contém os projetos de lei, decretos legislativos, relat-
rios de atividades, leis, atas, pronunciamentos e outras normas juridicas pelo link
sapl.camaranh.rs.gov.br. E receber a lista de noticias pelo celular. Basta solicitar
pelo WhatsApp: (51) 99388-0416.

Acesse pelo QR Code:

(hD b fos

A cobertura fotogrifica das atividades da Camara ham-
burguense pode ser acessada pelo site:
flickr. ici

Rabs Sods

A Camara icipal aderiu as novas ias de icagdo porque acredi-
ta que elas ampliam o processo de transparéncia. Facebook, Twitter e Instagram
sdo i de difusao de i o

Facebook, Twitter ¢ Instagram: @camaranh

Carta de Servigos

Social

icacao

Geréncia de Comun

icacdao Social

Geréncia de Comun

Localizagiio: a Geréncia de Comunicago Social estd localizada na
sala Werner Alcides Behrend — 204 — 2* andar

Telefone: (51) 3594-0510/0530

WhatsApp: (51) 99388-0416

E-mail: jornalistas@camaranh.rs.gov.br

Tempo de espera: a demanda é registrada imediatamente e respondi-
dano mesmo dia

V Ghoo

£ o canal de televisdo institucional da Camara Municipal de Novo Ham-
burgo, no qual sdo transmitidas sessdes plendrias e divulgadas agdes reali-
zadas pelo Legislativo. Com programagdio ao vivo ¢ gravada, a TV Camara
pode ser assistida as segundas, tercas e quintas-feiras, das 17h as 22h, e as
quartas e sextas, das 13h as 20h, pelo canal 16 da Claro/Net. A programagio
ao vivo da TV Camara também pode ser assistida pelo portal.camaranh.
rs.gov.br e pela pagina youtube.com/TVCamaraNH.

Localizagdo: o estidio da TV Camara NH esta localizado no 5* andar
do Legislativo, na sala Antonio Mendes

Telefone: (51)3594-0593

E-mail: tv@camaranh.rs.gov.br

Tempo de espera: a demanda é registrada imediatamente e respondida

no mesmo dia

Carta de Servigos -

Retfit
presidencia@camaranh.rs. gov.br

As
Gieec Axb dhRestnia atas(@camaranh.rs.gov.br

e Telefone: (51) 3594-0585
apoiopresidencia@camaranh.rs.gov.br
Telefone: (51) 3594-0506 -
. cerimonial @camaranh.rs. gov.br
DietorizGadl Telefone: (51) 3594-0522
diretoria@camaranh.rs.gov.br
Telefone: (51) 3594-0503/0504 i cb It
, licitacao(@camaranh.rs. gov.br
RouicchiGad Telefone: (51)3594-0584
procuradoria(@camaranh.rs.gov.br
Telefone: (51) 3594-0520/0511

(@pcseRtimiD
o compras(@camaranh.rs.gov.br
Dietoriz At Telefone: (51)3594-0513
dadministrativa@camaranh.rs.gov.br
Telefone: (51)3594-0570 Gt
oo g contabilidade@camaranh.rs.gov.br
Dieto legittia Telefone: (51)3594-0514/0564
dlegislativa@camaranh.rs.gov.br
Telefone: (51) 3594-0591 R

Gaéria o rth@camaranh.rs.gov.br
N Telefone: (51) 3594-0566
financas(@camaranh.rs.gov.br
Telefone: (51) 35940598

Carta de Servigos

Outros Contatos
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Relatdrio Anual de Gestdo da Ouvidoria

A Cimara Municipal de Farroupilha, em acordo com o Governo Federal, apresenta o
mecanisma de Owwidoria FalzaBR como ferramenta disponivel para manifestacio do cidad3o.
Atraveés dela, o cidaddo poderd registrar sua dendncia, elogio, reclamagio, solicitagSo ou

sugestdo de assuntos referentes ao Poder Lagislatio municipal.

O sistema permite a integracdo da Owvidoria da Camars de Farroupilha com as demais
Cwvidorias de Esfera Federal, Estadual 8 municipal, objetivando assim malor celeridade no
atendimento da manifestacdo.

Este relatdrio tem como bacse begal a Lel Federal 13 460/17 que dispde sobre = participac3o,
protecdo e defiesa dos direitos do ussdro dos servicos pdblicos da administracdo pablica.

Ano de andlise: 2019

I - o nimero de manifestagbes recebidas: 00 [(zem)

M - os motivos das manifestagies: Nao houve manifestagtes.

Wi - a andlise dos pontos recorrentes: MEo houve manifestagbas

IV - as prowvidéncias adotadas pela adminisiragdo pablica nas sclugbes apresentadas:
MBo houve manifestagbes

Farmoupidha, 22 de setembro de 2020.
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RELATORIO DE GESTAO
OUVIDORIA DA CAMARA MUNICIPAL DE VEREADORES DE DOIS IRMAOS
ANO 2021

A Ouvidoria da Camara Municipal de Vereadores de Dois Irméos, instituida através da
Lei Municipal n° 4.713 de 02 de julho de 2019, apresenta o relatério de gestio referente as
manifestacdes recebidas no ano de 2021, com base nos artigos 14 ¢ 15 da referida lei:

1. Niimero de manifestagdes recebidas: 10 (dez)

2. Motivos das manifestages: 2 denincias, 2 des e 6 solicitagdes de i 5
3. Aniilise dos pontos recorrentes:

1. Duas manifestagdes relatam ndo terem sido selecionadas para o auxilio emergencial do
Governo Federal.

2. Dentincia de recebimento supostamente indevido de auxilio emergencial.

3. Cadastro de carteira de trabalho digital.

4. Reclamagdes ¢ dentincia por parte do mesmo manifestante de que o Poder Executivo
Municipal nio responde aos pedidos de informagdo ou responde de forma incompleta.
Reclama do sistema de protocolo ¢ ouvidoria do Executivo, que descumpre lei de acesso &
informagdo e que o tempo de resposta é muito demorado.

5. Solicitagdo de informagdo sobre lei que autorizasse vacinaglio em empresas e por que
ocorreu em so algumas.

6. Sinalizaglio com cones em via piiblica. Cidaddo questionou sobre permissdo para colocagio
de cones de sinalizagio em via piblica, que determinadas pessoas/empresas faziam a
sinalizagfio e a ele foi negado pelo Executivo.

7. Estacionamento em faixa amarela, anexada foto de veiculo estacionado irregularmente.

4. Providéncias adotadas pelo Poder Legislativo nas solugdes apresentadas:

1. Quanto a0 auxilio emergencial, apesar de ndo ser de competéncia da Ouvidoria do
Legislativo Municipal, foram informados os canais de atendimento como site do Governo
Federal sobre o auxilio, e ainda telefone, e-mail e enderego do Departamento de Assisténcia
Social.

2. Quanto & deniincia de suposto indevido de auxilio foi fornecido
e-mail do Ministério Piblico Federal, por tratar-se de recurso publico federal.
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3. Sobre o cadastro da carteira de trabalho digital, foi solicitada por morador de outro
municipio, ao qual foi respondido que procurasse o SINE ou Prefeitura local e também foi
indicado site do governo federal sobre o assunto.

4. Esta ouvidoria as Ges de i do de quanto 4 falta
de reposta do Executivo aos pedidos de informagdo, morosidade de resposta €
deseumprimento de lei de acesso 4 informago aos vereadores para tomarem ciéncia, inclusive
foi oferecido espago na Tribuna Popular e contato telefonico dos vercadores ao manifestante.
Além disso, a Camara encaminhou oficio ao Executivo com as reclamagdes do cidaddo, que
alegou ter respondido aos protocolos.

5. Nao foi criada lei municipal para vacinagio em empresas. O vercador Ramon Armold
respondeu ao solicitante que empresas com maior niimero de trabalhadores receberam essa
forga tarefa a fim de reduzir filas no centro de vacinagio, € que a agio nio prejudicou a
vacinaglio das faixas etérias na época, e que pessoas com dificuldade e locomogio também
eram atendidas em domicilio.

6. Quanto aos cones de sinalizagio em via piblica, o proprio cidaddo ja havia aberto
protocolo no Executivo ¢ recebido resposta do setor de Sinalizagio ¢ Trénsito da Prefeitura,
mesmo assim essa ouvidoria encaminhou questionamento ao Executivo ¢ depois repessou a
Tesposta ao requerente.

7. Quanto a0 veiculo estacionado em faixa amarela, foi orientado ao manifestante que acione.
a Brigada Militar quando presenciar tal situagdo, pois 6 o 6rgio responsavel.

Implantada em julho de 2019, a Ouvidoria da Cimara vem realizando os
procedimentos possiveis e necessarios para responder as manifestagdes dos usurios,

i 4 autoridades © mantendo 0s requerentes informados do
andamento e conclusio dos processos, prestando seu servigo de forma adequada.

Cabe ressaltar que o sistema de Ouvidoria da Cimara propicia 0 cidaddo o
atendimento de suas demandas através dos seguintes canais:

- plgina na intemet —> hitp://www.doisirmaos.rs.leg.br
- e-mail = ouvidoria@doisirmaos.rs.leg.br
- telefone —> (51) 3564 1905

- presencialmente na sede da Cmara, na Rua Séio Leopoldo, n° 1231, Bairro Primavera, Dois
Irméos/RS, de segunda a sexta-feira, das 8h as 14h.
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Relatrio encaminhado a0 Presidente da Cmara de Vercadores, bem como
disponibilizado integralmente na pégina oficial deste Poder Legislativo.
Dois Irmdos, 27 de janeiro de 2022.

AL~
Chllid  Salla Vetter

Ouvidora Geral do Poder Legislativo de Dois Irmaos
Portaria 010/2019

Recebi o presente relatério em )V o( /2010,

Presidenteda Camara de Vereadores
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CONTATO COM OS SETORES DO ORGAO

Ao receber uma manifestacGo de ouvidoria pelo Sistema Fala.BR, é de boa prdtica que
mantenha o registro de encaminhamento para o setor do orgdo responsdvel por fornecer uma
resposta conclusiva a manifestagcdo. Esse encaminhamento pode ser feito por e-mail ou por
Comunicagdo Interna; sendo de escolha do Gestor do Sistema a forma de fazé-lo.

No caso de recebimento de manifestacdes por outros setores, como por exemplo o de
protocolo, as mesmas deverdo ser encaminhadas para as Unidades Setoriais e Seccionais do
Sistema de Controle Interno, responsdveis pelo registro e tratamento no Sistema Informatizado de
Ouvidoria.

A seqguir constam modelos de textos de contato com tais setores e de encaminhamentos
feitos a eles.

1. ENCAMINHAMENTO DA MANIFESTAGCAO AO SETOR COMPETENTE

R ENCAMIN
HAMENTO DE RECLAMAGAO, SOLICITACAO E SUGESTAO

NUP  XXXXXXXXXXXX
Tipo da manifestacado

Prezados Senhores,

Recebemos a ManifestacGo de Ouvidoria acima referenciada, devidamente formalizada no Sistema
Fala.BR e, por tratar-se de assunto de competéncia desse Setor, estamos enviando-a para
conhecimento, pronunciamento e adog¢ao das providéncias que julgarem necessarias ao caso.

Segue abaixo teor da Manifestacdo do Cidadao e anexos (se houver):

“[COLOQUE AQUI O TEOR DA MANIFESTACAO SEM A IDENTIFICACAO
DO MANIFESTANTE]”

Desse modo, solicitamos que, EM ATE 10 DIAS, seja enviada a esta USCI ou Ouvidoria, a resposta ao
caso sob analise.

Caso a matéria desta Manifestagdo de Ouvidoria nGo seja de suas responsabilidades, favor
responder esse e-mail ou C.l. imediatamente, a fim de que o mesmo possa ser encaminhado ao
setor correto.

*NOS CASOS DE RECLAMAGAO OU SOLICITAGAO inserir esse texto sublinhado:

GEPAM - Gestao Publica, Auditoria Contabil, Assessoria e Consultoria em Administracao Municipal
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Entende-se por conclusiva a resposta gque encerra o tratamento da manifestacdo, oferecendo
solucdo de mérito ou informando a impossibilidade de seu prosseguimento.

*NOS CASOS DE SUGESTAO inserir esse texto sublinhado:

Entende-se por conclusiva a resposta para a sugestdo que oferece ao interessado a andlise prévia
realizada, bem como as medidas requeridas as areas internas, ou a justificativa no caso de
impossibilidade de fazé-lo.

No aguardo de seu posicionamento, agradecemos a atencdo despendida e informamos estar a
disposicdo para os esclarecimentos necessarios.

Atenciosamente,

USCI ou Ouvidoria

1.2. ENCAMINHAMENTO DE ELOGIO

NUP XXXXXXXXXXXX
ELOGIO

Prezados Senhores,

Recebemos o Elogio acima referenciado, devidamente formalizado através do Sistema Fala.BR, e
por direcionar-se a servidor desse Setor, estamos enviando-o para conhecimento e providéncias
para a devida ciéncia ao servidor publico elogiado e a sua chefia imediata e/ou ao responsavel pelo
servico publico prestado.

Segue abaixo teor da manifestacdo do Cidad3do e anexos (se houver):

“[COLOQUE AQUI O TEOR DO ELOGIO SEM A IDENTIFICACAO DO
MANIFESTANTE]”

Por se tratar de elogio, informamos que estamos encerrando o atendimento junto ao Fala.BR.
Desta feita ndo sera necessario enviar resposta conclusiva a esta USCI ou Ouvidoria.

Atenciosamente,

USCI ou Ouvidoria
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2. ENCAMINHAMENTO DA MANIFESTAGAO PARA OUTRO ORGAO

No Sistema Fala.BR é possivel realizar encaminhamentos para outros drgéos cadastrados
no Sistema, sejam eles da esfera estadual, federal ou municipal. Essa acdo é recomendada para os
casos em que o cidaddo escolheu equivocadamente a ouvidoria destinatdria.

Caso o Orgdo ndo esteja cadastrado no Fala.BR, a manifesta¢cdo deverd ser encerrada
informando o cidaddo o local correto onde ele deve registrar sua demanda caso seja possivel
identifica-lo (o modelo do texto consta no item 5 deste Manual).

A opg¢do de encaminhar a manifestagdo estd disponivel em duas opgbes no Sistema Fala.BR
conforme capturas de tela abaixo.

Consultar Manifestacao
N,

A Voltar 3 Pagina Inicial | ¢ Voltar & pesquisa ( Expe:'.ar@
Teor v
Fale aqui
Anexos Originais
Nome
Local do Fate
Alterar
Envolvidos
Noms Responder Aupa @
Tipo da Resposta *
‘ Selecione -
Texto da Resposta ”

" i
Encaminhar AUDA @
Esfera” Orgéo destinatario *

Estadual - Digite o nome do Orgdo hd

Texto de notificacdo ao 6rgao destinatario *

Texto de notificagéio ao usuario *
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Em seguida constam modelos de textos de notificagdo de encaminhamento para outro
Orgdo destinatdrio e texto de notificacGo ao usudrio de que a manifesta¢do foi encaminhada para
outro drgdo. Tais textos deverdo ser preenchidos nos campos definidos pelo Fala.BR:

2.1. TEXTO DE NOTIFICACAO AO ORGAO DESTINATARIO
Prezados senhores,

Estamos realizando o encaminhamento da presente manifestacdio por entendermos que o
tratamento da mesma é de competéncia desse 6rgao.

Atenciosamente,

USCI ou Ouvidoria

2.2. TEXTO DE NOTIFICAGAO AO CIDADAO

Prezado (a) Senhor (a),

Quanto a sua manifestacdo informamos que a mesma foi encaminhada ao ORGAO, por se tratar de
assunto de sua competéncia.

Desde ja, agradecemos o contato.

USCI ou Ouvidoria

3. PEDIDO DE JUSTIFICATIVA PARA PRORROGAGAO DE PRAZO

NUP XXXXXXXXXXXX
TIPO DE MANIFESTACAO

Prezado (a) Senhor (a),
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Tendo em vista a iminéncia de vencimento do prazo para atendimento da Manifestagcdo de
Ouvidoria, enviado a este Setor na data de ??/??/????, servimos do presente para requerer seja
encaminhada justificativa expressa contendo os motivos da necessidade de prorrogacdo de
respectivo prazo, a fim de que o cidadao seja devidamente cientificado através do sistema Fala.BR.

Ndo obstante a necessidade do envio de referida justificativa, requer-se seja encaminhada a
resposta para aludida manifestagdo até a data de ??/??/????.

Atenciosamente,

USCI ou Ouvidoria

CONTATO COM O MANIFESTANTE

4. RESPOSTAS CONCLUSIVAS

4.1. RESPOSTA CONCLUSIVA PARA RECLAMACAO, SOLICITACAO E SUGESTAO

A resposta conclusiva da Reclamacgdo, da SolicitacGo e da Sugestlo conterd informagdo
objetiva e resoluta acerca da situagdo contida na manifestagdo:

Prezado (a) Senhor (a),
Em virtude de sua manifestacdo, informamos que: “Colocar aqui o teor da resposta conclusiva”
No intuito de termos auxiliado, desde ja agradecemos o contato.

USCI ou Ouvidoria

Quando a resposta estiver contida em arquivo a ser anexado no sistema Fala.BR:
Prezado (a) Senhor (a),

Em virtude de sua manifestacdo, anexamos o(s) arquivo(s) contendo a resposta conclusiva do setor
responsavel pelo tratamento de sua demanda.

No intuito de termos auxiliado, desde ja agradecemos o contato.
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USCI ou Ouvidoria

4.2. RESPOSTA CONCLUSIVA PARA ELOGIO
Prezado (a) Senhor (a),

Recebemos seu elogio e informamos que o mesmo foi encaminhado ao setor de recursos humanos
e que o servidor/setor (ESCREVER O NOME DO SERVIDOR/SETOR) foi devidamente cientificado.

Desde ja, agradecemos o contato.

USCI ou Ouvidoria

5. QUANDO NAO FOR DO PODER EXECUTIVO ESTADUAL

5.1. COMPETENCIA DE OUTRO ENTE PUBLICO

Prezado (a) Senhor (a),

Apds andlise do teor de sua manifestagdo, constatamos que a competéncia para seu tratamento é
da Ouvidoria do (ESCREVER O NOME DO ORGAO).

Desta feita, informamos que o canal para o registro da mesma é o XXXXXXXXXXX (Caso consiga
descobrir o canal correto para a demanda do cidadao).

No intuito de termos auxiliado, desde ja, agradecemos o contato.

USCI ou Ouvidoria

5.2. COMPETENCIA DO SETOR PRIVADO
Prezado (a) Senhor (a),

Em virtude de sua manifestacdo, informamos que seu tratamento ndo é de competéncia desta
Ouvidoria, pois envolve apenas empresa do setor privado e ndo publico estadual.
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As Ouvidorias do Poder Executivo Estadual limitam-se a tratar manifestacées que envolvam érgaos
dessa esfera de governo.

No intuito de termos auxiliado, desde ja, agradecemos o contato.

6. PRORROGAGAO DE PRAZO - JUSTIFICATIVA

6.1. COM JUSTIFICATIVA DO SETOR
Prezado (a) Senhor (a),

Para responder sua manifestacdo, é necessario prazo adicional uma vez que o érgado/setor informa
que [INSERIR JUSTIFICATIVA].

Por esta razdo, o prazo de resposta sera prorrogado em 30 (trinta) dias.

Agradecemos a compreensdao e comunicamos que, caso a resposta seja disponibilizada antes do
prazo estabelecido, ela serd imediatamente enviada.

Atenciosamente,

USCI ou Ouvidoria

6.2. SEM JUSTIFICATIVA DO SETOR

Prezado (a) Senhor (a),

Para responder sua manifestacdo, o setor responsavel necessita de prazo adicional. Por esta razao,
informamos que estamos prorrogando o prazo para mais 30 (trinta) dias.

Agradecemos a compreensao e comunicamos que, caso a resposta seja disponibilizada antes do
prazo estabelecido, ela sera imediatamente enviada.

Atenciosamente,

USCI ou Ouvidoria

7. PEDIDO DE COMPLEMENTAGAO

Prezado (a) Senhor (a),
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Recebemos sua manifestagdo e, para que seja dado prosseguimento, faz-se necessario fornecer, no
prazo maximo de até 20 (vinte) dias, as seguintes informacgdes adicionais:

- INCLUIR OS ITENS DO PEDIDO DE COMPLEMENTAGAO. (Ex: Nome, local, data, etc.)

Caso tais informagdes ndo sejam fornecidas dentro do prazo acima citado, esta manifestacdo sera
encerrada.

Desde ja, agradecemos o contato.

USCI ou Ouvidoria

8. ARQUIVAMENTO DE MANIFESTACOES

S6 serdo arquivadas manifestacbes em duplicidade ou com falta de urbanidade
(xingamentos). Manifestacbes com falta de urbanidade somente serdo arquivadas desde que néo
tenham indicios para o seu prosseguimento.

Arguivar

Motivo do arquivamento *

Justificativa *

Arquivar
Motivo do arquivamento *
Selecione. | a
Selecione:
IDL-[:U: dade de manifestacio I
/ insuficiéncia de dados
propria/inadequada
ncaminhadas com cdpia para diversos rgdos, apenas para conhecimento
Salvar

8.1. ARQUIVAMENTO DE MANIFESTAGAO - DUPLICIDADE
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Arquiva-se a presente manifestacdo por ter sido registrada em duplicidade conforme NUP
XXXXXXXXXXXXXXXXXKX .

8.2. ARQUIVAMENTO DE MANIFESTAGAO - FALTA DE URBANIDADE

Arquiva-se a presente manifestagao em razdo da falta de urbanidade em seu texto.
Informamos, todavia, a possibilidade de registro de novas manifestacdes.

9. CONTATOS POR E-MAIL

Quando o cidadéo envia uma manifestagdo por e-mail hd dois procedimentos a serem
adotados: orientd-lo a fazer um cadastro no Fala.BR a fim de que ele registre a manifesta¢cdo OU
realizar o registro da manifestagcdo no Fala.BR inserindo o e-mail do cidaddo (caso ele ndo solicite o
anonimato) e respondé-lo informando o numero do protocolo e a possibilidade de
acompanhamento da demanda através do sistema.

9.1. ORIENTACOES SOBRE O FALA.BR
Prezado(a) Senhor(a)

Recebemos sua manifestagdo e gostariamos de orienta-lo a realizar que esta disponivel no site:
XXXXX

Caso tenha duvidas, basta acessar o Manual que esta hospedado no site: xxxxx

Ao realizar o registro, basta escolher o(a) [INSERIR O NOME DO ORGAO ou ENTIDADE conforme
consta no Fala.BR].

Para maiores esclarecimentos, basta ligar ou mandar mensagem no WhatsApp da Ouvidoria-Geral
do Estado no niumero xxxxx

No intuito de termos auxiliado, desde ja agradecemos o contato.

USCI ou Ouvidoria

9.2. INFORMACOES SOBRE REGISTRO DA MANIFESTACAO (identificada)

Prezado(a) Senhor(a)

GEPAM - Gestao Publica, Auditoria Contabil, Assessoria e Consultoria em Administracao Municipal
Avenida Santo Antonio, 5 | Centro | Fone: (18) 3521-5386 | CEP 17800-049 | Adamantina/SP
www.gepam.adm.br |e-mail: gepam@gepam.adm.br



http://www.gepam.adm.br/
mailto:gepam@gepam.adm.br

s ’

Realizamos o registro de sua manifestacdo que esta disponivel no site: xxxxxxx

O numero do seu protocolo é [inserir o nimero do protocolo] e o cddigo para acessa-lo foi enviado neste
mesmo e-mail que realizamos o registro.

Orientamos que verifique na caixa de “spam” para certificar-se do recebimento da notificagcdo do sistema.
Em caso de duvidas basta ligar ou mandar mensagem no WhatsApp da Ouvidoria-Geral xxxxxx

No intuito de termos auxiliado, desde ja agradecemos o contato.

USCI ou Ouvidoria

9.3. INFORMACOES SOBRE REGISTRO DA MANIFESTACAO (an6nima)

Prezado(a) Senhor(a)

Por se tratar de manifestagdo an6nima, ndo sera possivel realizar o acompanhamento da mesma.

No intuito de termos auxiliado, desde ja agradecemos o contato.

USCI ou Ouvidoria

10. MANIFESTAGOES SOBRE LGPD

Quando o titular dos dados ou representante legalmente constituido envia uma
manifestagdo referente a tratamento de seus dados pessoais ou a direitos previstos na Lei Geral de
Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), deve-se encaminhd-la pela Plataforma Fala.BR (conforme item
2 as fls. 5) para a Secretaria de Estado de Governo e Gestdo Estratégica (SEGOV) visando
tratamento pela Unidade Central de Protecéo de Dados Pessoais (UCPDP).

O encaminhamento se deve em fung¢do das competéncias previstas no artigo 10 do Decreto
n? 16.166, de 25 de abril de 2023 e, em especial, ao de realizar o atendimento simplificado e
eletrénico das demandas do titular contido no inciso X.
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