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Ato da Mesa nO 58

ANEXO I

,de 2013

Glossário de Termos Referentes à Gestão do Relacionamento na

Câmara dos Deputados'

a) canais institucionais de interação direta com a sociedade - meios de contato
entre a Câmara dos Deputados e o cidadão dis~oníveis na primeira página do
portal e representado pela Central de Comunicação Interativa - atendimento
telefônico 0800619619, e pelo Serviço'Fale Conosco.

b) cidadão - todo brasileiro e estrangeiro no gozo dos direitos civis e políticos.

c) demanda - solicitações de informação, reclamações, denúncias, sugestões e
elogios enviadas pela sociedade à Câmara dos Deputados.

d) denúncia - mensagem em que o cidadão comuni~ ilegalidades ou abuso de
poder no âmbito da Câmara dos Deputados, que não sejam de conhecimento
público.

e} elogio - manifestação de apreço, reconhecimento ou satisfação para com as
atividades legislativas e administrativas da Câmara dos Deputados.

f} primeira linha de atendimento - órgãos gestores dos canais institucionais de
interação direta com a sociedade e responsáveis pelo acolhimento das

demandas provenientes da sociedade.
g) primeiro nível de atendimento - atendimento encerrado no primeiro contato,

sem necessidade de direcionamento a outro setor.
h) público externo - público em geral ou conjunto de cidadãos que são

segmentados por interesses comuns em relação à sociedade.
i) reclamação - mensagem em que o cidadão comunica irregularidades ou mau

funcionamento de atividades administrativas e serviços na Câmara dos
Deputados

j) segunda linha de atendimento - órgãos que são acionados.pela sociedade sem'
a utilização dos canais institucionais de interação direta.

k} segundo nível de atendimento - atendimento que não pôde ser encerrado no
primeiro contato por conter maior grau de complexidade.

I) solicitação de informação - requerer consultas e pedidos de informação
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referentes às atividades legislativas elou administrativas da Câmara dos

Deputados.
m} sugestão - expressão de proposta ou ideia para o a.prímoramento das

atividades legislativas elou administrativas da Câmara dos Deputados.
n) terceiro nível de atendimento: atendimento não sol~cionado no segundo nível e

que depende de análise e decisão da: Presidência, Primeira-Secretaria,
Diretoria-Geral e Secretaria-Geral da Mesa. f
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ANEXO 11

Tabela de Correspondência entre os Órgãos Administrativos e as Linhas

e os Níveis de Atendimento
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pronto atendimento x x
da demanda

consultas gerais x

demandas específicas x x x x

consultas frequentes x

Primeiro Nível solução do
atendimento no x x x x x
primeiro contato

triagem x x x

demandas sazonais x x

encaminhamento x x x

consultas complexas x x
(análise/interpretação)

demandas específicas x x x x
Segundo Nível

demandas sazonais x x

pesquisas exaustivas x x

encaminhamento x x x

demandas que

Terceiro Nível
dependem de decisão x x
da administração
superior


