ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DE RONDONIA

CARTA DE SERVICOS

APRESENTACAO

A Carta de Servicos, instituida pela Lei Federal n°® 13.460, de 26 de junho de 2017,
que dispbe sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos
publicos da Administragcdo Publica.

E um documento que demonstra as formas de acesso a esses Servicos, e 0s
compromissos quanto aos padrdes de qualidade de atendimento, para garantir 0 acesso
do usuério de servicos publicos aos instrumentos de participacdo social, assim como uma

interlocucéo efetiva do cidaddo com a Administragdo Publica.

Este manual contém orientac6es sobre os procedimentos de acesso a informacéo
da Ouvidoria Administrativa da Assembleia Legislativa do Estado de Rondonia.

O Servico de Informacédo ao Cidadéao - SIC, previsto no art. 9°, |, da Lei Federal n°
12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacéo - LAI) é prestado, no &mbito desta Augusta Casa
de Leis, pela Ouvidoria Administrativa, que o realiza por meio do sistema Fala.BR, e-mail,

telefone e presencialmente.

1- MISSAO DA OUVIDORIA ADMINISTRATIVA

A Ouvidoria Administrativa tem por missdo, servir como elo de ligacdo que auxilia o
cidaddo em suas relacdes com a Administracdo Publica, de modo que as manifestacdes
provoquem a melhoria dos servicos publicos e uma maior satisfacdo, e,
consequentemente, proporciona a busca pelo aprimoramento dos servigos prestados ao
cidadéo pela Administragcdo Publica.

2- FORMAS DE ACESSO A INFORMACAO

A Ouvidoria Administrativa permite ao cidaddo o acesso a informacéo,
proporcionando-lhe varias possibilidades, tanto de forma eletrbnica como presencial,
conforme a seguir demostrado:
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E possivel o cidaddo obter informacédo de forma digital, mediante o acesso ao
endereco eletrbnico desta Augusta Casa de Leis, por meio do link
(https://www.al.ro.leg.br/), em seguida, clicando no Portal Transparéncia,
(https://transparencia.al.ro.leqg.br/) e, por ultimo, acessando o0 icone Acesso a
informacao, (https://transparencia.al.ro.leq.br/Acessolnformacao/), o qual possibilitara

a obtencao dos seguintes servi¢os ao cidadao:

Acesso a Informacgao

Inicial / Acesso a Informagao

Servigo de Informagao ao Cidadao - SIC L. e . =
3 ¢ A Relatérios Estatisticos de Pedido de Informacao
|- Instrucdes sobre o Servico de Informag&o ao Cidadao - SIC E Rel,
Relatérios
disponibilizado pela ALE/RO -
Regulamentagao do Acesso a Informagao
A Respostas as Perguntas mais Frequentes da A
E Sociedade E LAl - Lei de Acesso a Informacdo (Lei n® 12.527, de 18 de
novembro d 11) e Acesso a informagao no ambito da
ALE/RO

Lei Federal n° 13.460, de 26 de Junho de 2007

A Glossario A
Dispde sobre participagdo, protecdo e defesa dos direitos do
s ica

Significado dos termos mais usados na administragao publ . L
usuario dos servigos publicos da administragao publica.

Lei Federal N° 13.709, de 14 de Agosto de 2018

E Carta de Servigos E
Dispoe sobre a Lei Geral de Protegao de Dados Pessoais (LGDP)

3- SERVICOS OFERTADOS

A Ouvidoria Administrativa recebe manifestacdes classificadas como reclamacdao,
comunicacao, elogio, sugestéo e informacéo, a seguir detalhadas:
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RECLAMACAO: manifestacio de desagrado, queixa ou critica sobre um servico
prestado, acdo ou omissdo da Administracdo e/ou do servidor publico, considerado

ineficiente, ineficaz ou nao efetivo.

COMUNICACAO DE IRREGULARIDADE: comunicacdo de possivel irregularidade,
noticia feita pelo cidaddo, de fato, ocorrida no ambito da Administragdo Publica, que

resulte no descumprimento a legislagao.
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ELOGIO: demonstracédo de apre¢o, reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigco
recebido ou relativo a pessoas que participaram do servigco/atendimento.

SUGESTAO: manifestacdo que apresenta uma ideia ou proposta para o aprimoramento
dos servicos prestados pela Administracdo Publica.

INFORMACAO: manifestacdo em que o cidad&o requer informacdes de caréater geral
sobre servicos e procedimentos administrativos em tramitacdo ou findos, além de
informacBes gerais, tais como horarios de funcionamento, numeros de telefone,

enderecos, entre outras.

4- PRINCIPAIS ETAPAS PARA O PROCESSAMENTO DO SERVICO

RECEBIMENTO - A Demanda, ao aportar no &mbito da Ouvidoria Administrativa desta
Augusta Casa de Leis, é gerado automaticamente, por meio do Sistema Eletronico de

Informacg6es - SEI, um nimero de processo;

TRAMITACAO - Apés andlise do contetido de referida Demanda, ¢ identificado o Setor
gue detém a competéncia para sua resolugcdo, sendo-lhe encaminhado o processo

eletrbnico, para este fim;

RESPOSTA INTERMEDIARIA — T&o logo, esta Ouvidoria Administrativa recebe a
Demanda do cidadéao, informa-lhe, por meio eletrénico (e mail ou plataforma digital
Fala.BR), além de forma telemética, o recebimento, a autuacao e a fase processual em
gue encontra-se Demanda supra, na data de referida informacgéo.

RESPOSTA CONCLUSIVA - Esta Ouvidoria Administrativa, ao receber a resposta
conclusiva, € enviada, pelo meio eletrébnico em que foi recepcionada.
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5- PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO

O prazo para resposta € de 30 dias, se tratar de demandas geral da Ouvidoria, casoseja
SIC (pedido de informacédo fundamentado conforme a Lei Federal n® 12.527/2011, Lei
de Acesso a Informacédo - LAI), o prazo é de 20 dias, prorrogaveis por mais 10 dias,
mediante justificativa expressa do Setor demandado.

Em relacdo aos recursos interpostos, o prazo € de 10 dias, contados da ciéncia do
demandante da decisdo rejeitada ou considerada improcedente, cabendo ao
Excelentissimo Senhor Presidente desta Augusta Casa de Leis, proferir a Decisdo, com
fundamento nos Anexos VIl e XXIl, inciso | da Lei Complementar n° 1.056/2020.

6- CRITERIOS DE ATENDIMENTO

e Celeridade das respostas as demandas dos Usuarios;
¢ Objetividade no tratamento das manifestacdes
e Gratuidade de seus servicos e atividades.



