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ANEXO |

Glossario de Termos Referentes & Gestdo do Relacionamento na
Céamara dos Deputados®

canais institucionais de interagao direta com a sociedade - meios de contato
entre a Camara dos Deputados e o cidaddo disﬁoniveis na primeira pagina do
portal e representado pela Central de Comunicagado Interativa — atendimento
telefonico 0800 619619, e pelo Servigo Fale Conosco.

cidadio - todo brasileiro e estrangeiro no gozo dos direitos civis e politicos.
demanda — solicitagtes de informagao, reclamagdes, denuncias, sugestdes e
elogios enviadas pela sociedade a Camara dos Deputados. '

dentncia - mensagem em que o cidaddo comunica ilegalidades ou abuso de

. poder no dmbito da Camara dos Deputados, que ndo sejam de conhecimento

publico.

elogio -~ manifestacdo de aprego, reconhecimento ou satisfagdo para com as
atividades legislativas e administrativas da Camara dos Deputados.

primeira linha de atendimento - drgdos gestores dos canais institucionais de
interagdo direta com a sociedade e responsaveis pelo acolhimento das
demandas provenientes da sociedade.

primeiro nivel de atendimento - atendimento encerrado no primeiro contato,
sem necessidade de direcionamento a outro setor. _

publico externo - publico em geral ou conjunto de cidadaos que séo
segmentados por interesses comuns em relagdo a sociedade.

reclamacédo - mensagem em que o cidaddo comunica irregularidades ou mau
funcionamento de atividades administrativas e servicos na Camara dos
Deputados '

segunda linha de atendimento - 6rgdos que sdo acionados.pela sociedade sem
a utilizagdo dos canais institucionais de interagado direta.

segundo nivel de atendimento - atendimento que ndo pdde ser encerrado no
primeiro contato por conter maior grau de complexidade. ’
solicitagdo de informagdo - requerer consultas e pedidos de informagédo



referentes as atividades legislativas efou administrativas da Caémara dos
Deputados.

m) sugestdo - expressdo de proposta ou ideia para o aprimoramento das
atividades legislativas efou administrativas da Camara dos Deputados.

n) terceiro nivel de atendimento: atendimento ndo solucionado no segundo nivel e
que depende de andlise e decisdo da: Presidéncia, Primeira-Secretaria,
Diretoria-Geral e Secretaria-Geral da Mesa.
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Tabela de Correspondéncia entre os Orgios Administrativos e as Linhas
e os Niveis de Atendimento
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