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1. INTRODUCAO

Com fulcro no Decreto Federal n° 9.094/2017, a Camara Municipal de
Carnauba dos Dantas/RN disponibiliza a Carta de Servicos ao Usuario, com o
objetivo de informar os servicos disponibilizados no 6rgéo, as formas de acesso
e 0s compromissos e padrbes de qualidade de atendimento ao publico. A
expectativa é que, com isso, o cidadao conheca melhor atuacdo do Poder
Legislativo e, exercendo o seu controle social, também possa colaborar com o

aprimoramento da qualidade e a presteza dos N0Ssos servigos.

Seguindo o que estabelece os 8§ 1°, 2° e 3° do art. 11 do Decreto Federal
n° 9.094/2017, as informacgdes serdo apresentadas por servico da seguinte

forma:

- 0 servico oferecido;

- 0S requisitos e aos documentos necessarios para acessar 0 Servico;
- etapas para processamento do servico;

- prazo para a prestagao do servico;

- forma de prestacéo do servico;

- forma de comunicac¢do com o solicitante do servico;

- locais e as formas de acessar o servico;

- 0S usuarios que faréo jus a prioridade no atendimento;
- 0 tempo de espera para o atendimento;

- 0 prazo para a realizacdo dos servicos;

- 0S mecanismos de comunicagcao com 0S USUArios;
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- 0s procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestdes e

reclamacoes;

- as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizacdo dos servigos,

incluidas a estimativas de prazos;

- 0S mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das etapas, cumpridas

e pendentes, para a realizacdo do servico solicitado;
- 0 tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento;

- 0s elementos bésicos para o sistema de sinalizacdo visual das unidades de

atendimento;

- as condicbes minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento,

em especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto;

- 0s procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se

encontrar indisponivel; e
- outras informacdes julgadas de interesse dos usuarios.
Além disso, sera disponibilizado também para cada servi¢o oferecido:
- 0s compromissos e padrdes de qualidade do atendimento ao publico;
- a forma de avaliacdo e aperfeicoamento dos servicos; e
- se 0s servicos sao publicados no portal Unico gov.br.

Antes da apresentacao dos servigcos oferecidos, a Camara Municipal de
Carnauba dos Dantas/RN disponibiliza os compromissos publicos assumidos

perante a sociedade enquanto instituicdo publica, entre eles:

MISSAQ: Fiscalizar o Poder Executivo, legislar em prol do bem comum da
sociedade carnaubense e promover governanga participativa, conforme

regimento interno e fungdes constitucionais.
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VISAO: Servicos publicos de qualidade e controle social ativo, se tornando uma

referéncia em legislacao, fiscalizacdo e gestao na regidao do Seridd.

VALORES: Qualidade no atendimento, inclusdo, transparéncia, legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade, eficiéncia, finalidade, planejamento
participativo, ética e responsabilidade fiscal.

2. LISTA DOS SERVICOS OFERECIDOS

2.1 ATIVIDADES PROMOVIDAS PELA ESCOLA DO LEGISLATIVO
CARNAUBENSE “EMILIA DE RODAT DANTAS DE SOUZA’

2.1.1 Programa Camara Mirim (Lei n°® 1.210/2022 e Resolucdo n° 001/2023)

- 0 servico oferecido: Programa Camara Mirim, com o objetivo de despertar no

jovem a consciéncia da cidadania, aliada a responsabilidade com o seu meio

social e sua comunidade.

- 0S requisitos e aos documentos necessarios para acessar 0 servico: ser aluno

do 5° e 6° ano do ensino fundamental das escolas da rede de ensino do
municipio, publicas e privadas. Para acessar 0 servico, € necessario 0
processo de candidatura, que sera registrado na Camara Municipal por meio do
processo eleitoral oficial, e posterior eleicdo do candidato, com posse oficial.

- _etapas para processamento do servico: abertura do processo eleitoral,

registro de candidatura, pleito, eleicdo, compromisso, posse, eleicdo da Mesa

Diretora, reunides e encerramento.

- prazo para a prestacédo do servico: 1 ano.

- forma de prestacdo do servico: presencial na Camara Municipal de Carnauba
dos Dantas/RN.

- forma _de comunicacdo com o solicitante do servico: por meio das redes

sociais oficiais e de forma presencial.
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- locais e as formas de acessar 0 servico: por meio das redes sociais oficiais e

de forma presencial na sede da Camara Municipal.

- 0S usuarios que fardo jus a prioridade no atendimento: o atendimento é feito

por ordem de chegada.

- 0 tempo de espera para o atendimento: o atendimento é feito de forma

imediata, mas, em caso da impossibilidade, o tempo de espera é em torno de 5

a 10 minutos.

- 0 prazo para a realizacdo dos servicos: depende do ciclo de cada

programacao dentro do projeto.

- 0S mecanismos de comunicacdo com 0S UsSudrios: por meio das redes sociais

(Instagram, WhatsApp e e-mail oficial) e de forma presencial.

- 0s procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestdes e

reclamacdes: notificagdo da demanda, encaminhamento para o setor

responsavel, formulacéo de resposta, encaminhamento ao usudrio.

- as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizacdo dos servicos,

incluidas a estimativas de prazos: o programa é de edi¢cao anual, contando com

sessfes solenes (realizadas em datas especificas), sessfes ordinarias
(geralmente acontecem a cada 3 meses no plenario da Camara Municipal,
podendo ser com menos tempo dependendo da necessidade), visitas oficiais a
orgaos (em 2025 foram visitas a mais de 10 6rgdos publicos e privados em
Carnauba dos Dantas/RN e em diferentes cidades) e gincana em alusdo ao dia

da criancga.

- 0S mecanismos para a consulta pelos usuérios acerca das etapas, cumpridas

e _pendentes, para a realizacdo do servico solicitado: contato por meio do
telefone oficial da Camara Municipal, redes sociais (WhatsApp e Instagram) e

e-mail.
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- 0 tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento:

solicitagdo de documento para autoidentificacédo do cidadéao.

- 0s elementos basicos para o sistema de sinalizacdo visual das unidades de

atendimento: logomarca da Camara Municipal.

- as condicdes minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento,

em especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto: tratar

os cidaddos com urbanidade, decoro e boa fé, além de proporcionar o

ambiente mais acolhedor possivel para 0s usuarios.

- 0Ss procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se

encontrar indisponivel: de forma presencial na Camara Municipal.

- outras informacdes julgadas de interesse dos usuarios: melhoria continua dos

servicos e atualizagédo de novas ferramentas para o Programa.

- 0S compromissos e padroes de qualidade do atendimento ao publico:

| — atendimento pautado pela urbanidade, respeito, impessoalidade, ética e

legalidade;

Il — fornecimento de informacdes claras, objetivas e atualizadas;

[l — cumprimento dos prazos estabelecidos para a prestagéo dos servigos;
IV — adoc¢do de linguagem simples e acessivel;

V — garantia de acessibilidade as pessoas com deficiéncia ou mobilidade

reduzida;
VI — manuten¢ao de ambiente adequado, limpo e organizado;

- a forma de avaliacdo e aperfeicoamento dos servicos: Os usuarios poderéo

avaliar os servigcos prestados por meio da plataforma Fala.BR, da Ouvidoria

institucional, de sugestdes, reclamacfes ou elogios apresentados
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presencialmente ou por meio eletrénico. As manifestacbes recebidas serdo
utilizadas como instrumento de gestdo, monitoramento e melhoria continua da

qualidade dos servigos publicos.

- 0S servicos sdo publicados no portal Unico gov.br: Ndo séo publicados nem

disponibilizados no portal Unico gov.br, apenas no site institucional
https://www.carnaubadosdantas.rn.leg.br/institucional/escola-do-legislativo-

carnaubense.

2.1.2 Cursos de Formacao

- 0 servico oferecido: cursos especificos para a populacdo carnaubense,

incluindo cursos de informatica basica e primeiros socorros.

- 0S requisitos e aos documentos necessarios para acessar 0 servico: depende

da teméatica de cada curso, mas, no geral, as vagas sdo destinadas aos
maiores de 18 anos. Os documentos necessarios sdo o documento de
identificacdo, CPF, comprovante de residéncia, telefone, e-mail e, dependendo

do teor, certificacdo de escolaridade do participante.

- _etapas para processamento do servico: divulgacdo oficial, cadastro de

participantes, inicio do curso, encerramento e diplomacao.

- prazo para a prestacédo do servico: depende do ciclo de cada curso, podendo

ser de horas, dias, semanas, meses ou até por ano.

- forma de prestacéo do servico: presencial, podendo as inscrices ser feitas de

forma presencial, pelo WhatsApp ou por formulério eletrdnico.

- forma de comunicacdo com o solicitante do servi¢co: por meio do telefone ou

e-mail informado no ato da inscrigao.



12

CAMARA MUNICIPAL DE CARNAUBA DOS DANTAS/RN

Casa Legislativa "Anto6nio Petronilo Dantas"
Rua Juvenal Lamartine, 200A ‘ Centro
Carnatba dos Dantas/RN | CEP: 59.374-000
CNPJ: 12.981.767/0001-28 | Tel.: (84) 99414-8126
email: camaracarnauba@gmail.com

- locais e as formas de acessar 0 servico: presencial na Camara Municipal ou

em outro local devidamente designado pelos responsaveis, como também por

meio do telefone ou e-mail institucional.

- 0S usuarios que fardo jus a prioridade no atendimento: ndo ha necessidade de

definicdo de usuério prioritario.

- 0 tempo de espera para o0 atendimento: conforme programagao previamente

divulgada.

- 0 prazo para a realizacdo dos servicos: varia de curso para curso.

- 0S_mecanismos de comunicacdo com 0S usuarios: por meio do niamero de

telefone e/ou e-mail informado na inscricao.

- 0S procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestoes e

reclamacdes; notificacdo da demanda, encaminhamento para o0 setor

responsavel, formulagéo de resposta, encaminhamento ao usuario.

- as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizacdo dos servicos,

incluidas a estimativas de prazos: os cursos sao realizados ao longo de todo o

ano na Camara Municipal em parceria com instituicdes brasileiras renomadas,
entre elas a Universidade Federal do Rio Grande do Norte (UFRN), O Corpo de
Bombeiros do Estado do Rio Grande do Norte, o Instituto Federal de Educacao,
Ciéncia e Tecnologia da Paraiba (IFPB) e a Escola da Assembleia Legislativa
do Estado do Rio Grande do Norte. Nao é possivel definir exatamente quando
cada curso ocorrera, pois depende da articulacdo com as instituicbes, mas

sempre é amplamente divulgado pelas redes sociais da Casa Legislativa.

- 0S mecanismos para a consulta pelos usuérios acerca das etapas, cumpridas

e pendentes, para a realizacdo do servico solicitado: por meio do WhatsApp e

e-mail oficial da Camara Municipal.
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- 0 tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento:

solicitagdo de documento para auto identificacdo do cidadéao.

- 0s elementos basicos para o sistema de sinalizacdo visual das unidades de

atendimento: logomarca da Camara Municipal.

- as condicdes minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento,

em especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto: tratar

os cidaddos com urbanidade, decoro e boa fé, além de proporcionar o

ambiente mais acolhedor possivel para 0s usuarios.

- 0s procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se

encontrar indisponivel: de forma presencial na Camara Municipal e/ou registro

posterior quando o sistema for restabelecido.

- outras informacoes julgadas de interesse dos usuarios: melhoria continua dos

servigos e atualizacédo de novas ferramentas para 0S Cursos.

- 0S compromissos e padroes de qualidade do atendimento ao publico:

| — atendimento pautado pela urbanidade, respeito, impessoalidade, ética e

legalidade;

Il — fornecimento de informacdes claras, objetivas e atualizadas;

[l — cumprimento dos prazos estabelecidos para a prestacéo dos servigos;
IV — adocdo de linguagem simples e acessivel;

V — garantia de acessibilidade as pessoas com deficiéncia ou mobilidade

reduzida;
VI — manutencédo de ambiente adequado, limpo e organizado;

- a forma de avaliacdo e aperfeicoamento dos servicos: Os usuarios poderao

avaliar os servicos prestados por meio da plataforma Fala.BR, da Ouvidoria
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institucional, de sugestdes, reclamacfes ou elogios apresentados
presencialmente ou por meio eletronico. As manifestacbes recebidas serdo
utilizadas como instrumento de gestdo, monitoramento e melhoria continua da

qualidade dos servigos publicos.

- 0s servicos s@o publicados no portal Unico gov.br: Ndo sdo publicados nem
disponibilizados no portal Unico gov.br, apenas no site institucional
https://www.carnaubadosdantas.rn.leg.br/institucional/escola-do-legislativo-

carnaubense.

2.1.3 Integra Enem

- 0 servico oferecido: o Integra Enem € um projeto desenvolvido pela Escola da

Assembleia Legislativa do Estado do Rio Grande do Norte para estudantes do
Ensino Médio que véo prestar o Exame Nacional do Ensino Médio (Enem), com
curso preparatorio de revisdo de contetdos e aplicacdo de simulados para as

provas realizadas no més de novembro de cada ano.

- 0S requisitos e aos documentos necessarios para acessar 0 Servico: o

requisito € ser aluno do Ensino Médio de instituicbes reconhecidas pelo
Ministério da Educacdo (Mec). Na edicdo de 2025 nao foi necessario

apresentar nenhum documento para ter acesso as aulas.

- etapas para processamento do servico: aulas semanais de forma virtual com

os professores selecionados e aplicagédo de simulados quando se aproxima da

data do Enem.

- prazo para a prestacao do servico: até a realizacdo do Enem de cada ano.

- forma de prestacdo do servigco: presencial na Camara Municipal com aulas

virtuais com os professores selecionados.

- forma de comunicacdo com o solicitante do servico: por meio do WhatsApp

fornecido por cada interessado.
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- locais e as formas de acessar 0 servico: Camara Municipal de Carnauba dos
Dantas/RN.

- 0S usuarios que fardo jus a prioridade no atendimento: serdo observadas as

prioridades legais, quando aplicaveis.

- 0 tempo de espera para o atendimento: conforme programacgéo previamente

divulgada.

- 0 prazo para a realizacdo dos servicos: até a realizagdo das provas do Enem.

- 0S mecanismos de comunicacdo com 0S usuarios: por meio do WhatsApp ou

de forma presencial na Camara Municipal.

- 0s procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestoes e

reclamacdes: notificacdo da demanda, encaminhamento para 0 setor

responsavel, formulacéo de resposta, encaminhamento ao usuario.

- as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizacdo dos servicos,

incluidas a estimativas de prazos: o curso preparatoério € feito ao longo do ano

para preparagdo da prova do Enem, sendo necessario a articulacdo com a

Escola da Assembleia para o inicio das aulas.

- 0S mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das etapas, cumpridas

e pendentes, para a realizacdo do servico solicitado: por meio do WhatsApp e

e-mail oficial da Camara Municipal.

- 0 tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento:

solicitacdo de documento para auto identificacdo do cidad&ao.

- 0s elementos basicos para o sistema de sinalizacdo visual das unidades de

atendimento: logomarca do projeto ou da Escola do Legislativo ou ainda da

Camara Municipal.
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- as condicdes minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento,

em especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto: tratar

os cidaddaos com urbanidade, decoro e boa fé, além de proporcionar o

ambiente mais acolhedor possivel para 0s usuarios.

- 0S procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se

encontrar_indisponivel: de forma presencial na Camara Municipal ou registro

posterior quando o sistema for restabelecido.

- outras informacoes julgadas de interesse dos usuarios: melhoria continua dos

servigos e atualizagéo de novas ferramentas para as aulas.

- 0S compromissos e padroes de qualidade do atendimento ao publico:

| — atendimento pautado pela urbanidade, respeito, impessoalidade, ética e

legalidade;

Il — fornecimento de informacgdes claras, objetivas e atualizadas;

[l — cumprimento dos prazos estabelecidos para a prestagéo dos servigos;
IV — adocgdo de linguagem simples e acessivel;

V — garantia de acessibilidade as pessoas com deficiéncia ou mobilidade

reduzida;
VI — manuten¢ao de ambiente adequado, limpo e organizado;

- a forma de avaliacdo e aperfeicoamento dos servicos: Os usuarios poderéo

avaliar os servigos prestados por meio da plataforma Fala.BR, da Ouvidoria
institucional, de sugestdes, reclamacbes ou elogios apresentados
presencialmente ou por meio eletrénico. As manifestacbes recebidas serdo
utilizadas como instrumento de gestdo, monitoramento e melhoria continua da

qualidade dos servigos publicos.
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- 0S servicos sdo publicados no portal Unico gov.br: Ndo sédo publicados nem

disponibilizados no portal Unico gov.br, apenas no site institucional
https://www.carnaubadosdantas.rn.leg.br/institucional/escola-do-legislativo-

carnaubense.

2.1.4 Cine Camara (Lei Municipal n° 1.010/2019)

- 0 _servico oferecido: momento de entretenimento para publicos especificos

com a apresentacdo gratuita de filmes de curta e longa metragem na Camara

Municipal de Carnauba dos Dantas/RN.

- 0S requisitos e aos documentos necessarios para acessar 0 Servico: 0 Servigco

é feito para publicos especificos, como turmas escolares, grupo de
adolescentes ou idosos. O convite € feito com antecedéncia para o grupo,
sendo necessario apenas definir a quantidade de pessoas que irdo, o dia, a
hora e o filme a ser exibido. A Camara Municipal se responsabiliza em
disponibilizar pipoca e refrigerante/agua/suco para os contemplados.

- etapas para processamento do servico: recepc¢do do convite, articulacdo para

definir a data, hora e filme a ser exibido, ida para o local indicado e a

apreciacao do filme.

- prazo para a prestacéo do servico: depende do tempo de cada filme.

- forma de prestacdo do servico: de forma presencial na Camara Municipal.

- forma de comunicacdo com o solicitante do servi¢o: por meio de WhatsApp ou

oficio.

- locais e as formas de acessar o servico: de forma presencial na Camara

Municipal.

- 0s usuarios que fardo jus a prioridade no atendimento: serdo observadas as

prioridades legais, quando aplicaveis.
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- 0 tempo de espera para 0 atendimento: conforme programacéo previamente

divulgada.

- 0 prazo para a realizacdo dos servicos: depende do tempo de cada filme.

- 0S mecanismos de comunicacdo com 0s usuarios: por meio de WhatsApp e

de forma presencial na Camara Municipal.

- 0s procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestdes e

reclamacdes: notificacdo da demanda, encaminhamento para o0 setor

responsavel, formulacéo de resposta, encaminhamento ao usuario.

- as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizacdo dos servicos,

incluidas a estimativas de prazos: € necessario apenas a solicitacdo ou convite

do grupo interessado para a apresentacéao do filme.

- 0S mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das etapas, cumpridas

e pendentes, para a realizacdo do servico solicitado: de forma presencial e pelo

WhatsApp oficial da Camara Municipal.

- 0 tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento:

solicitacdo de documento para auto identificacdo do cidadéao.

- 0s elementos basicos para o sistema de sinalizacdo visual das unidades de

atendimento: logomarca da Camara Municipal.

- as condicbes minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento,

em especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto: tratar

os cidaddos com urbanidade, decoro e boa fé, além de proporcionar o

ambiente mais acolhedor possivel para 0s usuarios.

- 0S procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se

encontrar_indisponivel: de forma presencial ou registro posterior quando o

sistema for restabelecido.
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- outras informacdes julgadas de interesse dos usuarios: melhoria continua dos

servicos e atualizacdo de novas ferramentas para exibicao dos filmes.

- 0S compromissos e padrdes de qualidade do atendimento ao publico:

| — atendimento pautado pela urbanidade, respeito, impessoalidade, ética e

legalidade;

Il — fornecimento de informacdes claras, objetivas e atualizadas;

[l — cumprimento dos prazos estabelecidos para a prestacéo dos servicos;
IV — adocéao de linguagem simples e acessivel;

V — garantia de acessibilidade as pessoas com deficiéncia ou mobilidade

reduzida;
VI — manutengao de ambiente adequado, limpo e organizado;

- a forma de avaliacdo e aperfeicoamento dos servicos: Os usudrios poderéo

avaliar os servicos prestados por meio da plataforma Fala.BR, da Ouvidoria
institucional, de sugestdes, reclamacbes ou elogios apresentados
presencialmente ou por meio eletrénico. As manifestacbes recebidas serdo
utilizadas como instrumento de gestdo, monitoramento e melhoria continua da

qualidade dos servigos publicos.

- 0S servicos sdo publicados no portal Unico gov.br: Ndo sao publicados nem

disponibilizados no portal tnico gov.br.

2.1.5 Palestras tematicas

- 0 _servico oferecido: a realizacdo de palestras tematicas acontece com

frequéncia na Camara Municipal de Carnauba dos Dantas/RN, voltada para

trabalhar uma demanda especifica em evidéncia na sociedade de forma rapida
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e objetiva. Entre essas palestras, destaca-se as programacdes alusivas aos

més comemorativos ao longo do ano, como o Janeiro Branco e Marco Lilas.

- 0S requisitos e aos documentos necessarios para acessar o servico: ndo ha

necessidade de apresentar nenhum documento para participagdo das
palestras. As que sao realizadas dentro da Camara Municipal contam com lista
de frequéncia para emissao de certificados, onde pode ser solicitado algum
documento para a emissao. Qualquer cidaddo com interesse na tematica pode

participar das palestras.

- etapas para processamento do servico: divulgacdo da palestra, realizagéo do

evento e emisséo de certificados (quando aplicavel).

- prazo para a prestacao do servico: depende de cada programacédo, podendo

ser de horas ou dias.

- forma de prestacdo do servico: de forma presencial em locais designados

pela equipe gestora.

- forma _de comunicacdo com o solicitante do servico: por meio das redes

sociais oficiais da Camara Municipal (WhatsApp, Instagram e e-mail) ou de

forma presencial.

- locais e as formas de acessar o servico: de forma presencial na Camara

Municipal e por meio das redes sociais oficiais (WhatsApp, Instagram e e-mail).

- 0S usuarios que fardo jus a prioridade no atendimento: serdao observadas as

prioridades legais, quando aplicaveis.

- 0 tempo de espera para 0 atendimento: em torno de 5 minutos.

- 0 prazo para a realizacdo dos servicos: depende de cada programacéo,

podendo ser em torno de 1 a 2 horas.
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- 0S_mecanismos de comunicacdo com 0s usuarios: de forma presencial na

Camara Municipal e por meio das redes sociais (WhatsApp, Instagram e e-

mail).

- 0S procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestoes e

reclamacdes: notificacdo da demanda, encaminhamento para o0 setor

responsavel, formulacéo de resposta, encaminhamento ao usuario.

- as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizacdo dos servicos,

incluidas a estimativas de prazos: apds cada programacado, espera-se dos

contemplados a participacdo para tirar davidas e dar feedbacks de como pode-
se melhorar as palestras para os préximos momentos, bem como de novas

tematicas a serem trabalhadas nas palestras.

- 0S mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das etapas, cumpridas

e pendentes, para a realizacdo do servico solicitado: de forma presencial e pelo

WhatsApp oficial da Camara Municipal.

- 0 tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento:

solicitacdo de documento para auto identificacdo do cidad&ao.

- 0s elementos basicos para o sistema de sinalizacdo visual das unidades de

atendimento: logomarca da Escola do Legislativo ou da Camara Municipal ou

da instituicdo parceira (se aplicavel).

- as condicdes minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento,

em especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto: tratar

os cidadaos com urbanidade, decoro e boa fé, além de proporcionar o

ambiente mais acolhedor possivel para 0s usuarios.

- 0S procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se

encontrar_indisponivel: de forma presencial na Camara Municipal ou registro

posterior quando o sistema for restabelecido.
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- outras informacdes julgadas de interesse dos usuarios: melhoria continua dos

servigos e atualizacdo de novas ferramentas para o envolvimento de assuntos

cada vez mais pertinentes para a populacao.

- 0S compromissos e padroes de qualidade do atendimento ao publico:

| — atendimento pautado pela urbanidade, respeito, impessoalidade, ética e

legalidade;

Il — fornecimento de informacgdes claras, objetivas e atualizadas;

[l — cumprimento dos prazos estabelecidos para a prestagéo dos servigos;
IV — adoc¢do de linguagem simples e acessivel;

V — garantia de acessibilidade as pessoas com deficiéncia ou mobilidade

reduzida;
VI — manuten¢ao de ambiente adequado, limpo e organizado;

- a forma de avaliacdo e aperfeicoamento dos servicos: Os usuarios poderéo

avaliar os servigcos prestados por meio da plataforma Fala.BR, da Ouvidoria
institucional, de sugestdes, reclamacfes ou elogios apresentados
presencialmente ou por meio eletrénico. As manifestacées recebidas serdo
utilizadas como instrumento de gestdo, monitoramento e melhoria continua da

qualidade dos servigos publicos.

- 0s servicos sdo publicados no portal Unico gov.br: Ndo sdo publicados nem

disponibilizados no portal Unico gov.br, apenas no site institucional
https://www.carnaubadosdantas.rn.leg.br/institucional/escola-do-legislativo-

carnaubense.
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2.1.6 Gincanas

- 0 _servico oferecido: as gincanas séo realizadas ao longo do ano civil em

alusdo as datas comemorativas. Em 2025 foram realizadas duas gincanas:
uma em abril em alusdo ao més da inclusdo social e outra em outubro em
alusdo ao més da crianca com a participacdo de vereadores do Programa
Camara Mirim das edicdes de 2024 e 2025.

- 0S requisitos e aos documentos necessarios para acessar 0 Servico: a

gincana é realizada para um grupo especifico de pessoas, quer seja de alunos
da rede de ensino, quer seja de membros de programas realizados na Camara
Municipal, como o Camara Mirim. N&o €& necessario apresentar nenhum
documento para participar do evento, apenas é necessario a definicdo da

guantidade de pessoas que irdo de cada grupo.

- etapas para processamento do servico: divulgagao da programacéo, definicdo

de grupos, realizagcédo da gincana com explicacéo de atividades, quantificacédo

de pontos, definicdo dos vencedores e premiacao.

- prazo para a prestacao do servico: depende de cada programacéao.

- forma de prestacdo do servico: de forma presencial no local designado pela

equipe gestora.

- forma de comunicacdo com 0 solicitante do servico: de forma presencial na
Camara Municipal e por meio das redes sociais oficiais (WhatsApp, Instagram

e e-mail).

- locais e as formas de acessar o servico: de forma presencial na Camara

Municipal e por meio das redes sociais oficiais (WhatsApp, Instagram e e-mail).

- 0S usuarios que fardo jus a prioridade no atendimento: serdao observadas as

prioridades legais, quando aplicaveis.

- 0 tempo de espera para 0 atendimento: em torno de 5 minutos.
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- 0 prazo para a realizacdo dos servicos: depende de cada programacao,

podendo ser em torno de 1 a 2 horas.

- 0S mecanismos de comunicacdo com 0s usuarios: por meio do WhatsApp dos

responsaveis e de forma presencial.

- 0s procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestdes e

reclamacdes: notificacdo da demanda, encaminhamento para 0 setor

responsavel, formulacéo de resposta, encaminhamento ao usuario.

- as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizacdo dos servicos,

incluidas a estimativas de prazos: as gincanas acontecem de forma recreativa

para grupos especificos. O que se espera apés a realizacdo de cada evento

séo feedbacks para melhoria e aperfeicoamento das programagoes.

- 0S mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das etapas, cumpridas

e pendentes, para a realizagcéo do servico solicitado: de forma presencial e pelo

WhatsApp oficial da Camara Municipal.

- 0 tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento:

solicitacdo de documento para auto identificacdo do cidad&o.

- 0S elementos basicos para o sistema de sinalizacdo visual das unidades de

atendimento: logomarca da Escola do Legislativo ou da Camara Municipal.

- as condicdes minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento,

em especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto: tratar

os cidaddos com urbanidade, decoro e boa fé, além de proporcionar o

ambiente mais acolhedor possivel para 0s usuarios.

- 0s procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se

encontrar_indisponivel: de forma presencial ou registro posterior quando o

sistema for restabelecido.
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- outras informacdes julgadas de interesse dos usuarios: melhoria continua dos

servigos e atualizacdo de novas ferramentas para o envolvimento de assuntos

cada vez mais pertinentes para a populacao.

- 0S compromissos e padroes de qualidade do atendimento ao publico:

| — atendimento pautado pela urbanidade, respeito, impessoalidade, ética e

legalidade;

Il — fornecimento de informacgdes claras, objetivas e atualizadas;

[l — cumprimento dos prazos estabelecidos para a prestagéo dos servigos;
IV — adoc¢do de linguagem simples e acessivel;

V — garantia de acessibilidade as pessoas com deficiéncia ou mobilidade

reduzida;
VI — manuten¢ao de ambiente adequado, limpo e organizado;

- a forma de avaliacdo e aperfeicoamento dos servicos: Os usudrios poderéo

avaliar os servigos prestados por meio da plataforma Fala.BR, da Ouvidoria
institucional, de sugestdes, reclamacfes ou elogios apresentados
presencialmente ou por meio eletrénico. As manifestacées recebidas serdo
utilizadas como instrumento de gestdo, monitoramento e melhoria continua da

qualidade dos servigos publicos.

- 0s servicos sdo publicados no portal Unico gov.br: Ndo sdo publicados nem

disponibilizados no portal Unico gov.br, apenas no site institucional
https://www.carnaubadosdantas.rn.leg.br/institucional/escola-do-legislativo-

carnaubense.
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2.2. EMISSAO DA CARTEIRA DE IDENTIDADE NACIONAL POR MEIO DO
CONVENIO COM A POLICIA CIENTIFICA DO ESTADO DO RIO GRANDE DO
NORTE

- 0 servico oferecido: emissdo da carteira de identificagdo nacional por meio do

convénio com a Policia Cientifica do Estado do Rio Grande do Norte com a 12

via gratuita para a populacao carnaubense.

- 0S requisitos e aos documentos necessarios para acessar o servico: qualquer

cidaddo a partir de 5 meses de vida pode ter acesso a emissdo, sendo
necessario apresentar os documentos obrigatérios da certiddo de nascimento
ou casamento original ou cépia autenticada, CPF e comprovante de residéncia.
De forma complementar pede-se o cartdo do SUS, titulo de eleitor, carteira de
reservista (para o sexo masculino), carteira de habilitacdo, carteira de trabalho

e tipo sanguineo.

- etapas para processamento do servico: o cidaddo chega e informa o nome e

o telefone para a lista de espera, tanto de forma presencial como por meio do
WhatsApp, aguarda chegar a sua vez (que € informada com 1 dia de
antecedéncia antes da emissdo por meio do WhatsApp), vem para a Camara
no horario indicado com a documentacgdo solicitada, realiza a coleta das digitais

e da fotografia, finaliza o processo e aguarda o recebimento da carteira fisica.

- prazo para a prestacao do servico: em torno de 1 a 2 meses apds agendar o

nome na lista de espera.

- forma de prestacdo do servico: totalmente presencial na Camara Municipal,

sendo admitida a coleta manual in loco em casos de mobilidade reduzida do

cidadao.

- forma de comunicacdo com o solicitante do servico: por meio do WhatsApp e

de forma presencial na Camara Municipal.
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- locais e as formas de acessar o servico: de forma presencial na Camara

Municipal ou, em caso de mobilidade reduzida justificada, no local indicado

pelo cidadéo.

- 0s usuéarios que fardo jus a prioridade no atendimento: em caso de urgéncia

(como perda do documento, necessidade de renovagdo por solicitacdo de
bancos ou INSS), o cidaddo pode requerer que tenha sua vaga encaixada em
algum horario vago durante as emissfes do dia-a-dia, cujo horario geralmente

€ as 7h30min ou depois do meio-dia.

- 0 tempo de espera para o atendimento: de 30 minutos a 1 hora, dependendo

de como esta a quantidade de pessoas para emissao.

- 0 prazo para a realizacdo dos servicos: geralmente, a coleta das digitais, da

fotografia e dos dados do cidadéao é em torno de 30 minutos.

- 0S mecanismos de comunicacdo com 0s usuarios: de forma presencial na

Camara Municipal e por meio do WhatsApp.

- 0S procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestdes e

reclamacdes: notificacdo da demanda, encaminhamento para o0 setor

responsavel, formulagéo de resposta, encaminhamento ao usuario.

- as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizacdo dos servicos,

incluidas a estimativas de prazos: as coletas acontecem diariamente na

Camara Municipal. O que se espera apos a realizacdo de cada coleta sdo
feedbacks para melhoria e aperfeicoamento dos atendimentos, para que seja o

mais confortavel possivel para o cidadao.

- 0S mecanismos para a consulta pelos usuérios acerca das etapas, cumpridas

e pendentes, para a realizagcdo do servigco solicitado: de forma presencial ou

por meio das redes sociais da Camara Municipal.
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- 0 tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento:

apresentacao de documentos para autoidentificagcdo no ato de agendamento.

- 0s elementos basicos para o sistema de sinalizacdo visual das unidades de

atendimento: logomarca da Camara Municipal de Carnauba dos Dantas/RN.

- as condicdes minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento,

em especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto: tratar

os cidaddos com urbanidade, decoro e boa fé, além de proporcionar o

ambiente mais acolhedor possivel para 0s usuarios.

- 0s procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se

encontrar_indisponivel: de forma presencial ou registro posterior quando o

sistema for restabelecido.

- outras informacoes julgadas de interesse dos usuarios: melhoria continua dos

servicos e atualizacdo de novas ferramentas para o maior conforto para a

populacao.

- 0S compromissos e padroes de qualidade do atendimento ao publico:

| — atendimento pautado pela urbanidade, respeito, impessoalidade, ética e

legalidade;

Il — fornecimento de informacdes claras, objetivas e atualizadas;

[l — cumprimento dos prazos estabelecidos para a prestacéo dos servigos;
IV — adocéao de linguagem simples e acessivel;

V — garantia de acessibilidade as pessoas com deficiéncia ou mobilidade

reduzida;

VI — manutencédo de ambiente adequado, limpo e organizado;
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- a forma de avaliacdo e aperfeicoamento dos servicos: Os usuarios poderéo

avaliar os servigos prestados por meio da plataforma Fala.BR, da Ouvidoria
institucional, de sugestdes, reclamacbes ou elogios apresentados
presencialmente ou por meio eletronico. As manifestacbes recebidas serdo
utilizadas como instrumento de gestdo, monitoramento e melhoria continua da

qualidade dos servicos publicos.

- 0S servicos sdo publicados no portal Unico gov.br: a carteira de identidade

nacional fica disponibilizada na pagina do cidaddo na conta gov.br apés a

coleta das digitais.

2.3. IMPRESSAO DE APOSTILAS E ATIVIDADES PARA OS ESTUDANTES
DE ESCOLAS PUBLICAS E PARTICULARES DE ENSINO (RESOLUCAO Ne°
003/2023)

- 0 _servico oferecido: impressdo gratuita de apostilas e atividades para os

estudantes do municipio de Carnauba dos Dantas/RN.

- 0S requisitos e aos documentos necessarios para acessar 0 Servico: o

requisito € ser estudante de qualquer nivel de escolaridade. E necessario fazer
o cadastro para ter acesso ao servico, com o fornecimento de dados como
nome completo, data de nascimento, telefone para contato, endere¢o e o curso

ou nivel de escolaridade (fundamental, médio ou superior).

- etapas para processamento do servico: cadastro, envio do documento para

7z

impressdo (no caso de passar as 50 folhas, € necessario que o estudante
complemente para impressdo completa do arquivo) e aguardo para receber o

aviso de finalizacdo do processo para posterior retirada.

- prazo para a prestacdo do servico: as impressfes sdo feitas nas quartas e

guintas-feiras, levando em torno de 2 dias para os documentos ficarem prontos.

- forma de prestacdo do servico: online e presencial na Camara Municipal.
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- forma de comunicacdo com 0 solicitante do servico: por meio presencial na

Camara Municipal e pelo WhatsApp.

- locais e as formas de acessar 0 servico: por meio presencial na Camara

Municipal e pelo WhatsApp.

- 0S usuarios que fardo jus a prioridade no atendimento: 0s que solicitarem que

a impressao seja realizada com urgéncia e as prioridades legais, quando

aplicaveis.

- 0 tempo de espera para o0 atendimento: em torno de 30 minutos, a depender

do tamanho do arquivo para impressao.

- 0 prazo para a realizacdo dos servicos: até 1 semana.

- 0S_mecanismos de comunicacdo com 0s usuarios: de forma presencial na

Camara Municipal e por meio do WhatsApp.

- 0s procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestdes e

reclamacdes: notificacdo da demanda, encaminhamento para o0 setor

responsavel, formulagéo de resposta, encaminhamento ao usuario.

- as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizacdo dos servicos,

incluidas a estimativas de prazos: as impressées sao realizadas semanalmente

de acordo com a disponibilidade das impressoras da Camara Municipal. O que
se espera é diminuir o tempo de impressdo para que o cidadado receba o

material o mais depressa possivel.

- 0S mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das etapas, cumpridas

e pendentes, para a realizacdo do servico solicitado: de forma presencial e por

meio do WhatsApp da Camara Municipal.

- 0 tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento:

apresentacao de documento para o envio dos documentos a serem impressos

para se identificar.
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- 0S elementos basicos para o sistema de sinalizacdo visual das unidades de

atendimento: logomarca da Camara Municipal.

- as condicdes minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento,

em especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto: tratar

os cidaddos com urbanidade, decoro e boa fé, além de proporcionar o

ambiente mais acolhedor possivel para 0s usuarios.

- 0Ss procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se

encontrar indisponivel: de forma presencial na Camara Municipal.

- outras informacdes julgadas de interesse dos usuarios: melhoria continua dos

servicos e atualizacdo de novas ferramentas para que cada vez mais 0sS

cidad&os tenham acesso aos servigos.

- 0S compromissos e padroes de qualidade do atendimento ao publico:

| — atendimento pautado pela urbanidade, respeito, impessoalidade, ética e

legalidade;

Il — fornecimento de informacdes claras, objetivas e atualizadas;

[l — cumprimento dos prazos estabelecidos para a prestagéo dos servigos;
IV — adoc¢do de linguagem simples e acessivel;

V — garantia de acessibilidade as pessoas com deficiéncia ou mobilidade
reduzida;

VI — manuten¢ao de ambiente adequado, limpo e organizado;

- a forma de avaliacdo e aperfeicoamento dos servicos: Os usuarios poderdo

avaliar os servi¢cos prestados por meio da plataforma Fala.BR, da Ouvidoria
institucional, de sugestdes, reclamacfes ou elogios apresentados

presencialmente ou por meio eletrénico. As manifestacdes recebidas serdo
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utilizadas como instrumento de gestdo, monitoramento e melhoria continua da

qualidade dos servicos publicos.

- 0S servicos sdo publicados no portal Unico gov.br: Ndo sédo publicados nem

disponibilizados no portal Unico gov.br.

2.4. IMPRESSAO DE FOTOCOPIAS DE DOCUMENTOS PARA MARCACAO
DE EXAMES PARA A POPULACAO CARNAUBENSE

- 0 _servico oferecido: impressdo e realizacdo de fotocdpia de documentos e

encaminhamentos de exames para a populacdo carnaubense que necessita
desse material para marcacdo de procedimento da sautde pelo Sistema Unico
de Saude (SUS).

- 0S requisitos e aos documentos necessarios para acessar 0 Servico: nao

exige requisitos para ter acesso ao servi¢o, basta chegar na Camara Municipal

e apresentar os documentos para a impressao ou fotocopia.

- _etapas para processamento do servico: entrega de documentos,

impressao/fotocopia e entrega dos documentos originais e as copias.

- prazo para a prestacdo do servico: em até 30 minutos.

- forma de prestacéo do servico: de forma presencial na Camara Municipal.

- forma de comunicacdo com 0 solicitante do servico: de forma presencial na

Camara Municipal ou por meio do WhatsApp.

- locais e as formas de acessar o servico: de forma presencial na Camara

Municipal ou por meio do WhatsApp.

- 0s usuarios que fardo jus a prioridade no atendimento: o atendimento é feito

por ordem de chegada e serdo atendidas as prioridades legais, quando

aplicaveis.

- 0 tempo de espera para o0 atendimento: em torno de 5 minutos.
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- 0 prazo para a realizacdo dos servicos: até 30 minutos.

- 0S_mecanismos de comunicacdo com 0s usuarios: de forma presencial na

Camara Municipal ou por meio do WhatsApp.

- 0s procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestdes e

reclamacdes: notificacdo da demanda, encaminhamento para o0 setor

responsavel, formulagéo de resposta, encaminhamento ao usuario.

- as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizacdo dos servicos,

incluidas a estimativas de prazos: as impressfes e fotocopias sao realizadas

diariamente de acordo com a demanda apresentada na Recepc¢édo da Camara
Municipal. Ap6s a impressao, espera-se que o cidaddo dé um feedback de

como o servico foi realizado, apresentando, inclusive, sugestdes de melhorias.

- 0S mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das etapas, cumpridas

e pendentes, para a realizagcdo do servigo solicitado: de forma presencial na

Camara Municipal ou por meio do WhatsApp.

- 0 tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento:

solicitacdo de documento para auto identificacdo do cidad&o.

- 0S elementos basicos para o sistema de sinalizacdo visual das unidades de

atendimento: logomarca ou letreiro da Camara Municipal

- as condicdes minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento,

em especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto: tratar

os cidaddos com urbanidade, decoro e boa fé, além de proporcionar o

ambiente mais acolhedor possivel para 0s usuarios.

- 0s procedimentos para atendimento quando o0 sistema informatizado se

encontrar indisponivel: orientacdo onde o cidaddo pode obter a impressdo ou

fotocdpia, ou esperar para quando o sistema for restabelecido.
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- outras informacdes julgadas de interesse dos usuarios: melhoria continua dos

servicos e atualizacdo de novas ferramentas para que cada vez mais 0sS

cidad&os tenham acesso aos servigos.

- 0S compromissos e padroes de qualidade do atendimento ao publico:

| — atendimento pautado pela urbanidade, respeito, impessoalidade, ética e

legalidade;

Il — fornecimento de informacgdes claras, objetivas e atualizadas;

[l — cumprimento dos prazos estabelecidos para a prestagéo dos servigos;
IV — adoc¢do de linguagem simples e acessivel;

V — garantia de acessibilidade as pessoas com deficiéncia ou mobilidade

reduzida;
VI — manuten¢ao de ambiente adequado, limpo e organizado;

- a forma de avaliacdo e aperfeicoamento dos servicos: Os usudrios poderéo

avaliar os servigcos prestados por meio da plataforma Fala.BR, da Ouvidoria
institucional, de sugestdes, reclamacfes ou elogios apresentados
presencialmente ou por meio eletrénico. As manifestacées recebidas serdo
utilizadas como instrumento de gestdo, monitoramento e melhoria continua da

qualidade dos servigos publicos.

- 0s servicos sdo publicados no portal Unico gov.br: Ndo sdo publicados nem

disponibilizados no portal Unico gov.br.

2.5. OUVIDORIA PARA ATENDER A POPULACAO CARNAUBENSE
(RESOLUCOES N° 001/2023 E 007/2023)

- 0 _servico oferecido: Ouvidoria e E-Sic para atender as demandas da

populacdo carnaubense de forma virtual, por meio de manifestacdes enviadas

pelo e-mail, Fala Br e formulario disponivel no site oficial.
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- 0S requisitos e aos documentos necessarios para acessar 0 servico: qualquer
cidaddo pode acessar o servico de Ouvidoria e E-Sic. Na plataforma Fala Br, é

necessario fazer o login com a conta Gov.Br.

- _etapas para processamento do servico: em caso de manifestacdo da

Ouvidoria, recebe-se a manifestacao, analisa e envia para o setor responsavel,
enviando o comprovante de envio para o cidaddo. Em caso da manifestacao
ser um pedido de acesso a informacéo, recebe-se o pedido, analisa, obtém a
informagdo do setor competente, elabora a resposta e encaminha para o
cidadéo.

- prazo para a prestacao do servico: até 20 dias, podendo ser prorrogado por

mais 10 dias.

- forma de prestacdo do servico: de forma virtual.

- forma de comunicacdo com o solicitante do servico: pela mesma plataforma

gue a manifestacao foi enviada.

- locais e as formas de acessar o servico: e-mail, Fala Br e formulario

disponivel no site oficial da Camara Municipal.

- 0S usuarios que fardo jus a prioridade no atendimento: observadas as

prioridades legais, quando aplicaveis.

7

- 0 tempo de espera para o atendimento: a manifestacdo € iniciada pelo

cidaddo em qualquer momento do dia, ndo sendo possivel definir quando tera

inicio.

- 0 prazo para a realizacdo dos servicos: até 20 dias, podendo ser prorrogado

por mais 10 dias.

- 0S_mecanismos de comunicacdo com 0s usuarios: pela mesma plataforma

gue a manifestacao foi enviada.
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- 0S procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestdes e

reclamacdes: notificacdo da demanda, encaminhamento para o setor

responsavel, formulagéo de resposta, encaminhamento ao usuario.

- as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizacdo dos servicos,

incluidas a estimativas de prazos: o servico de Ouvidoria e E-Sic funcionam
diariamente na Camara Municipal, bastando apenas o interesse de algum
cidaddo para encaminhamento da demanda. E possivel fazer a avaliacdo da
qualidade do servico por meio da plataforma Fala Br na aba “Responder
Pesquisa”, ficando de sugestéo para ser aplicado as demais ferramentas.

- 0S mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das etapas, cumpridas

e pendentes, para a realizacdo do servico solicitado: pela plataforma em que a

manifestacao foi enviada, pelo WhatsApp e pelo e-mail da Camara Municipal.

- 0 tratamento a ser dispensado aos usuarios guando do atendimento: explicar-

se o0 porqué do envio da manifestacao.

- 0s elementos basicos para o sistema de sinalizacdo visual das unidades de

atendimento: logomarca da Camara Municipal de Carnauba dos Dantas/RN.

- as condicées minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento,

em especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto: tratar

os cidaddos com urbanidade, decoro e boa fé, além de proporcionar o

ambiente mais acolhedor e ético possivel para os usuarios.

- 0s procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se

encontrar indisponivel: registro posterior quando o sistema for restabelecido.

- outras informacoes julgadas de interesse dos usuarios: melhoria continua dos

servicos e atualizacdo de novas ferramentas para que cada vez mais 0S

cidadaos tenham conhecimento do servico de Ouvidoria e E-Sic.

- 0S compromissos e padroes de qualidade do atendimento ao publico:
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| — atendimento pautado pela urbanidade, respeito, impessoalidade, ética e

legalidade;

Il — fornecimento de informacdes claras, objetivas e atualizadas;

[l — cumprimento dos prazos estabelecidos para a prestacéo dos servigos;
IV — adocéao de linguagem simples e acessivel;

V — garantia de acessibilidade as pessoas com deficiéncia ou mobilidade

reduzida;
VI — manutencéo de ambiente adequado, limpo e organizado;

VII — resposta as manifestacdes da Ouvidoria e do E-SIC dentro dos prazos

legais.

- a forma de avaliacdo e aperfeicoamento dos servicos: Os usudrios poderéo

avaliar os servigos prestados por meio da plataforma Fala.BR, da Ouvidoria
institucional, de sugestdes, reclamacbes ou elogios apresentados
presencialmente ou por meio eletrénico. As manifestacbes recebidas serdo
utilizadas como instrumento de gestdo, monitoramento e melhoria continua da

qualidade dos servigos publicos.

- 0s servicos sdo publicados no portal Unico gov.br: as manifestacdes serdo

disponibilizadas na plataforma Fala.Br, que faz parte do portal Gnico gov.br,

desde que tenha sido iniciada por esse meio.



