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ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
PREFEITURA MUNICIPAL DE ARARICA

1. APRESENTAGAO

A Carta de Servigos ao Usudrio da Ouvidoria Municipal de Ararica tem por objetivo informar
os cidadaos sobre os servigos prestados pela Ouvidoria, as formas de acesso, os procedimentos para
apresentacdo e acompanhamento das rmanifestagcdes;e os compromissos assumidos pela

Administracdo Municipal com a qualidade, transparéncia e eficiéncia do atendimento.

A Ouvidoria constitdiimportante-instrumento de participacao social e de aproximacao entre

a populacao e a Administra¢ao Publica Municipal.

2. 0 QUE E A OUVIDORIA MUNICIPAL?

A Ouvidoria Municipal é um canal de'comunicagcdo'entre s usuarios dos servicos publicos e

a Prefeitura Municipal de Ararica.

Compete a |Ouvidoeria receber, analisar, encaminhar e acompanhar manifestacdes
relacionadas aos servigos e|a. atuag¢ao da,Administragao Publica Municipal, contribuindo para o

aperfeigoamento dos servigos prestados a,populagao:

3. QUEM PODE UTILIZAR?

Qualquer pessoa fisica ou juridica pode'encaminhar manifestacdo a Ouvidoria Municipal de

Ararica.

O servico é gratuito.

4. SERVICOS OFERECIDOS

Por meio da Ouvidoria, o usuario podera apresentar manifestacées, entre elas:
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Reclamagao: manifestacdo de insatisfacao relacionada a prestacao de servigo publico ou a

atuagdo da Administragao Municipal.

Denuncia: comunica¢dao de possivel irregularidade, ilicito ou conduta que necessite de

apuracao pelos érgaos competentes.

Sugestao: apresentacdo'de ideia ou proposta destinada’aojaprimoramento dos servicos,

programas, acées ou politicas-publicas municipais.

Elogio: demonstracao de reconhecimento ou satisfagdo em relagdo a servigo prestado,

atendimento recebido ou atuacdo-de agente publico.

Solicitacdo: pedido de adog¢do de providéncia ou atendimento felacionado aos servigos

publicos municipais.
Importante

Os pedidos que tenham por finalidade obter.acesso a documentos, dados ou informagdes
publicas deverdo ser. apresentados por meio do Servico de;Informacdo ao, Cidaddo - SIC/e-SIC,
observando a Lei Federaln?12.527, de 18 de hovembrode 2011 - Lei de Acesso a Informagdo-e o
Decreto Municipal n? 448/2026, de 3 de agosto de 2026, que regulamenta o acesso a informacdo

no ambito do Poder Executivo Municipal de Ararica.

A Ouvidoria e o SIC/e-SIC possuem finalidades distintas.

5. COMO REGISTRAR UMA MANIFESTACAO?

A principal forma de registro é por meio da plataforma eletrénica da Quvidoria disponivel no

site oficial da Prefeitura Municipal de Ararica:
Ouvidoria Municipal: https://www.ararica.rs.gov.br/ouvidoria

Na manifestacdo identificada, poderdao ser solicitadas informacdes necessarias ao

processamento e acompanhamento da demanda, como:
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® nome;
e CPF ou CNPJ;

e enderego de e-mail;

e informagdes necessarias a identificagao do assunto;

e descrigao clara da manifestagao.

Sempre que possivel, o usuario-poderd anexar ou informar elementos que auxiliem na

analise dos fatos apresentados.

6. MANIFESTACAO ANONIMA

O sistema da Quvidoria Municipal permite @ encaminhamento de dentdncias ou reclamacgdes

de forma an6nima.

Ao optar pelo anonimato, o usuario_devera estar ciente de que ndao sera possivel
acompanhar a manifestacdo nem_tomar ciéncia das providéncias adotadas, pois ndo haverd

identificacdo que permita o acesso posterior-a demandas:

Quando identificados, os dados pessoais do manifestante serao tratados com observancia
as normas de protecdo de dados pessoais, acesso a informacao e demais disposi¢cOes legais

aplicaveis.

7. CANAIS DE ATENDIMENTO
Pela internet
Ouvidoria Municipal de Ararica: https://www.ararica.rs.gov.br/ouvidoria

O usudrio podera registrar sua manifestacdo diretamente pelo formuldrio eletrénico

disponivel na pagina.
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Atendimento presencial

Prefeitura Municipal de Ararica

Avenida José Antdnio de Oliveira Neto, n2 355 - Centro - Ararica/RS
Hordrio de atendimento:

e Segunda a quinta-feira: das 12h30 as 18h30

e Sexta-feira:'das 8h as13h
Contatos gerais da Prefeitura
Telefone: (51)3560-1011
Plataforma de atendimento via WhatsApp: (51).98963-5425

Os contatos gerais poderao ser utilizados para-orientacdes quanto ao acesso aos servicos

municipais e aos canais disponiveis.

8. ETAPAS PARA O PROCESSAMENTO DA MANIFESTAGAO
O processamento da manifestacao-observard; em regra; as.seguintes etapas:

1. Recebimento da manifestagdo pela Ouvidoria;

2. Geracao do protocolo, quando a manifestacao permitir acompanhamento;

3. Analise preliminar e classificagdo da demanda;

4. Encaminhamento ao 6rgdo ou setor competente, quando necessdria a adocdo de
providéncias ou prestacao de esclarecimentos;

5. Analise e resposta do setor responsavel;

6. Elaboracdo e disponibilizacao da resposta ao usuario;

7. Conclusdo e encerramento da manifestacao.

A Ouvidoria podera solicitar informag¢des complementares quando estas forem necessarias

para a adequada analise da manifestacao.
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9. PRAZO PARA RESPOSTA

Nos termos da Lei Federal n2 13.460, de 26 de junho de 2017, a Ouvidoria deverd encaminhar
a decisdo administrativa final ao usuario no prazo de até 30 (trinta) dias, contado do recebimento

da manifestacao.

O prazo poderd ser prorrogado uma-unica“vez por igual periodo, mediante justificativa

expressa.

Sempre que'possivel, as manifestagdes serao respondidas antes do encerramento do prazo

maximo legal.

10. COMO ACOMPANHAR A MANIFESTACAO?

ApOs realizar manifestagao identificada por meio do site, o usuario devera guardar o numero

do protocolo recebido.

O acompanhamento| podera-ser realizado na-prépria pdgina da Ouvidoria mediante o

preenchimento de:

e numero do protocolo;

e CPF ou CNPJ.
Consulta: https://www.ararica.rs.gov.br/ouvidoria

As manifestacbes encaminhadas de forma andnima ndo poderdao ser consultadas ou

acompanhadas posteriormente.

11. COMPROMISSOS DA OUVIDORIA

A Ouvidoria Municipal de Araricd compromete-se a:
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e prestar atendimento com respeito, urbanidade e imparcialidade;

e facilitar o acesso do cidad3do aos canais de manifestagao;

e receber, analisar e encaminhar as manifestacdes aos setores responsaveis;
e buscar respostas claras, objetivas e compreensiveis;

e preservar as informacdes pessoais e sigilosas nos-termos da legislacao;

e observar os prazos legais aplicaveis;

e acompanharo tratamento das manifestacoes;

e contribuir para.a melhoria continua dos servicos publicos municipais;

e observar as prioridades de atendimento previstas em lei;

e estimular a'participacao do usudrio na Administragao Publica Municipal;

e contribuir para o aprimoramentofdaystransparéncia e da qualidade dos servigos

prestados.

12. TRANSPARENCIA DA OUVIDORIA

A Prefeitura Municipal. de' Araricardisponibiliza, na‘ pagina-da OQuvidoria, ferramenta
destinada a consulta ' dos relatorios. de atendimento, permitindo o acompanhamento das

informagdes estatisticas relacionadas as manifestagoes recebidas.
Relatdrios da Ouvidoria: disponiveis em https://www-.ararica.rs.gov.br/ouvidoria

A divulgacao das informacdes estatisticas e dos relatérios contribui para a transparéncia, o

controle social, a participacdo popular e o aperfeicoamento dos servicos publicos municipais.

13. OUVIDORIA OU SIC: QUAL CANAL UTILIZAR?

E importante que o cidado identifique o canal adequado de acordo com a finalidade de sua

manifestacao.
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UTILIZE A OUVIDORIA QUANDO QUISER:

e fazer uma reclamacdo sobre servico publico;

e apresentar uma denuncia;

e encaminhar uma sugestao;

e registrar um elogio;

e solicitar providéncias relacionadas a prestacao de servico publico municipal;

e comunicar situagdes relacionadas a atuagao da Administracao Municipal.

UTILIZE O SIC/e-SIC QUANDO QUISER:

e solicitar acesso'a informacao publica;

e obter documento administrativo;

e requerer dados ou informacGes existentes nos érgaos municipais;

e consultar informagdes produzidas, recebidas ou custodiadas pela Administragdo Pu-
blica Municipal;

e exercer o direito de acessosa informacdo. previsto na Lei Federal n2 12.527, de 18 de
novembro de 2011 - Lei de Acesso a Informacdo <@ no Decreto Municipal n2 448/2026, de 3 de
agosto de 2026, que regulamenta sua aplicagao no ambito do Poder Executivo Municipal de

Ararica.

14. LEGISLACAO APLICAVEL

A atuacdo da Ouvidoria e os servicos relacionados a participacdo e ao acesso a informacao

observarao, entre outras normas aplicaveis:

e Lei Federal n?2 13.460, de 26 de junho de 2017 - disp0Oe sobre participacdo, protecao
e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da Administracao Publica;

e leiFederal n212.527, de 18 de novembro de 2011 - Lei de Acesso a Informacao;
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o Lei Federal n? 13.709, de 14 de agosto de 2018 - Lei Geral de Protecao de Dados
Pessoais - LGPD;

e Decreto Municipal n2448/2026, de 3 de agosto de 2026 - regulamenta, no ambito do
Poder Executivo Municipal de Araricd, o acesso a informagdo previsto na Lei Federal n2
12.527/2011;

e demais normas federais’e municipais aplicaveis.
PREFEITURA MUNICIPAL DE ARARICA
Enderego: Avenida José Anténio de Oliveira Neto, n2 355 -.Centro - Ararica/RS
Telefone: (51)3560-1011
WhatsApp: (51) 98963-5425

Site oficial: www.ararica.rs.gov.br

Horario de atendimento: Segunda a quinta-feira, das 12h30 as 18h30; sexta-feira, das 8h as

13h.

OUVIDORIA MUNICIPAL DE ARARICA

Acesso: www.ararica.rs.gov.br/ouvidoria

Documento assinado digitalmente

b ANDREI LUAN DA SILVA
g ! Data: 06/09/2026 19:14:02-0300

Verifique em https://validar.iti.gov.br

ANDREI LUAN DA SILVA
Responsdvel pelo Acompanhamento da Transparéncia Ativa
Matricula n2 4896
Portaria n? 278/2026, de 02/09/2026
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