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A Carta de Servicos, instituida pela Lei Federal n° 13.460, de 26
de junho de 2017, tem como objetivo dar visibilidade e transparéncia aos
servigos prestados pelo poder publico.

E um documento que demonstra as formas de acesso a esses
servigos, e 0Ss compromissos quanto aos padrbes de qualidade de
atendimento.

O QUE E A OUVIDORIA PARLAMENTAR DA CAMARA
MUNICIPAL DE PARAISO-SP

E o Canal de ligacéo entre os cidaddos e a Camara Municipal, e
foi instituida pela Resolugéo n° 009/2022, de 08 de Agosto de 2022.

A Ouvidoria Parlamentar, tem como principal missdo promover a
participacdo do cidaddo junto a Camara Municipal, em cooperacdo com
outros orgdos da administracdo, voltados a defesa do usuario; receber,
analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacoes,
acompanhando-lhes o tratamento e a efetiva conclusdo perante a Camara
Municipal; Promover a ado¢do de mediacdo e conciliacdo entre o cidadao
e a Camara Municipal, sem prejuizo de anélise da matéria por outros 0rgaos
competentes.

I - SERVICOS OFERECIDOS

A QOuvidoria Parlamentar, recebe manifestacdes do tipo: Elogios,
Dendncias, Informac6es, Reclamacdes e Sugestdes.

«ELOGIOS ¢ a manifestacdo que demonstra o reconhecimento,
apreco ou satisfacdo com o atendimento ou com a prestacao de um servico
publico;

«DENUNCIA apresenta ao conhecimento da autoridade,
irregularidades ocorridas contra a lei, a ordem publica ou a algum
regulamento, com o intuito de sua resolucao;

« INFORMAGCOES tem o intuido de solicitar demais informacdes
sobre fatos, documentos, procedimentos entre outros atos relacionados a
administracdo publica municipal,

« RECLAMAGCOES é o desagrado ou protesto quanto ao servico
prestado, acdo ou omissdo da administracdo ou do servidor publico em
exercicio dela;
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« SUGESTOES apresenta ideia ou proposta para O
aprimoramento dos servicos realizados pela administracdo publica em
geral;

*Quando a manifestacdo for DENUNCIA, esta devera conter
elementos minimos de autoria e materialidade, e serd encaminhada para o
6rgdo de controle interno ou externo para as devidas providéncias.

Il - REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E
INFORMACOES NECESSARIAS PARA ACESSAR O SERVICO

Para encaminhar sua manifestacao é necessario acessar o Sistema
de Ouvidoria, disponivel na pagina www.camaraparaiso.sp.gov.br em
“Ouvidoria” onde vocé sera direcionado para a péagina eletrénica
especifica para iniciar sua manifestacao.

Ja com o sistema aberto vocé podera selecionar uma das 3 (trés)
Opcoes:

e Opcado 1 “Quero me cadastrar”, e em seguida “Pessoa
Fisica” ou “Pessoa Juridica”, para abrir o formulario para
preenchimento das informacdes de cadastro.

e Opcdao 2 “Ja sou cadastrado” e em seguida preencher seus
dados de acesso.

e Opcao 3 “Solicitacdo anbnima” e em seguida preencher os
campos de sua solicitacao.

Logo apos a escolha de uma das opgOes vocé devera escolher o
“Tipo de Manifestacio” que deseja realizar.

Em seguida deve preencher o campo “Resumo da Solicita¢ao”
indicando o(s) principal(is) tema(s) do pedido.

No campo Detalhamento da Solicitacéo, € o local onde vocé ira
descrever todo o motivo de sua solicitacdo, podendo dar detalhes, fatos, e
demais informacdes relevantes que possa deixar sua manifestacdo mais
clara e objetiva.



http://www.camaraparaiso.sp.gov.br/
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Apbs, se escolhida a “Opcdo 1” ou “Opcdo 27, serdo apresentadas
opcdes de recebimento de resposta a solicitacdo, devendo ser selecionada
uma delas:

« PESSOALMENTE - vocé devera buscar na sede da Camara
a resposta ao quanto solicitado.

« EMAIL - vocé receberd aviso via e-mail no endereco
eletrébnico cadastrado no formulario sobre as movimentacdes de sua
manifestacdo, inclusive sobre 0 seu encerramento;

« CORRESPONDENCIA — vocé sera respondido mediante
correspondéncia via correios, conforme cadastro de endereco preenchido
no formulario de manifestacéo;

« TELEFONE - entraremos em contato com vocé mediante
contato telefonico de acordo com nimero cadastrado na manifestacao;

« Quando a solicitacdo for ANONIMA n3o sera possivel ser
avisado ou enviado resposta no decorrer das movimentacdes sobre a
solicitacdo realizada, devido ao pedido de anonimato. Entretanto, sera
informado um numero de protocolo apos o cadastro da solicitacdo, sendo
possivel o acompanhamento da mesma por meio deste nimero.

Se for necessario, em cada solicitacdo podera ser enviado por
anexo arquivo de documento ou foto relativo a sua
solicitacdo/manifestacéo.

Depois de confirmada, sua manifestacdo serd enviada para o
ouvidor, e de acordo com o tipo de contato selecionado vocé receberd um
numero de protocolo no qual vocé podera consultar a qualquer momento o
andamento de sua manifestacdo e, se necessario, podera ser solicitada a
complementacdo de dados.

A classificacdo atribuida pelo usuario quando do encaminhamento
da manifestacdo podera ser alterada pela Ouvidoria se verificado que nédo
estd adequada.

As questdes pendentes de deciséo judicial ndo sdo apreciadas pela
Ouvidoria Parlamentar.
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Il - PRINCIPAIS ETAPAS PARA O PROCESSAMENTO
DO SERVICO

. RECEPCAO DA OCORRENCIA — Gera um ndmero
de protocolo e envia a demanda para a Ouvidoria Parlamentar da Camara
de Paraiso-SP;

. ENCAMINHAMENTO PARA ANALISE E
PROVIDENCIAS — Ouvidor analisa e valida a manifestacdo quanto ao
seu conteldo, se é caso de sigilo e qual o 6rgdo adequado para a resposta.
Em seguida a demanda é transferida para o setor departamento/secretaria
responsavel para que apresente sua resposta;

« RETORNO DE SOLICITACAO - Se ndo for possivel a
validacdo, a Ouvidoria entra em contato como o demandante e solicita
complemento de informacdes, bem como também com o
departamento/secretaria caso sejam necessarias mais informacoes
complementares;

« ENCERRAMENTO DE SOLICITACAO — Apds validar a
resposta enviada pelo interlocutor local, a Ouvidoria encaminha para o
demandante, informando os procedimentos adotados no tratamento de sua
demanda finalizando-a. Uma demanda somente sera finalizada apos a
reposta conclusiva e com efetivo envio ao demandante.

Apos a concluséo da demanda, a Ouvidoria analisa a manifestacao,
buscando identificar os pontos criticos e possiveis melhorias.

v _ - PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A
PRESTACAO DO SERVICO

O prazo para resposta € de trinta dias, prorrogaveis por mais trinta,
mediante justificativa expressa do departamento/secretaria demandado.

V - FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO

Eletrénico (Formulario ou E-mail), presencial, telefénico e
correio.
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VI - LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO
APRESENTAR EVENTUAL MANIFESTACAO SOBRE A
PRESTACAO DO SERVICO

. Central de Informacéo e Formulario
Eletronico: www.camaraparaiso.sp.gov.br;

« Por correspondéncia Convencional: as manifestactes
enderecadas diretamente a Ouvidoria Parlamentar sdo registradas no
Sistema e distribuidas, conforme o caso, deverao ser enviadas no Endereco
da Camara Municipal de Paraiso-SP, Rua Sud Menucci, 505 — Centro —
Paraiso-SP, CEP: 15825-000;

« Posto de Atendimento Presencial: as demandas que tratam
de matéria de atribuicdo da Ouvidoria sdo recebidas e tratadas com
prioridade. A manifestacdo feita verbalmente sera imediatamente reduzida
a termo, e serdo recebidas presencialmente no prédio da Camara Municipal
de Paraiso/SP, Rua Sud Menucci, 505 — Centro em Paraiso-SP;

« Por e-mail: ouvidoria@camaraparaiso.sp.gov.br;

«  Por telefone: (17) 3567-1348 ou (17) 3567-1173

«  Ouvir Responsavel: Pedro Henrique Marino da Cruz

VIl - PRIORIDADES DE ATENDIMENTO

« Celeridade e qualidade das respostas as demandas dos
usuarios;

« Objetividade e imparcialidade no tratamento das
manifestacoes;

.  Gratuidade de seus servicos e atividades;

« Pessoalidade e informalidade das relacOes estabelecidas
COM Seus USUarios;

. Defesa da ética e da transparéncia nas relacGes entre a
Administracdo Publica e os cidad&os.

VIIl — PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA O
ATENDIMENTO

O atendimento é imediato, a partir do recebimento do e-mail de
confirmagéo da demanda com o ndmero de protocolo.


http://www.camaraparaiso.sp.gov.br/
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Ap0s o ingresso da demanda no Sistema de Ouvidoria o0 prazo é
de trinta dias, prorrogaveis por mais trinta, mediante justificativa expressa
do departamento/secretaria demandado.

_IX - MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS
USUARIOS

A Ouvidoria Parlamentar zela pela seguintes diretrizes de trabalho:

. Transparéncia: disponibiliza o acesso as informacdes,
garantindo o sigilo do demandante quando solicitado, ou necessario para o
tramite da matéria;

« Responsabilidade: o demandante sempre sera informado da
resposta de sua manifestacdo, ainda que a informacao esteja indisponivel;

« Responsabilizagdo: compromisso com a informacéo
prestada ao interessado;

. Equanimidade: atendimento personalizado, de forma justa,
correta e imparcial e com tratamento igualitario de todos os demandantes;

. Governanca: atuar como um canal de articulacdo da
sociedade e governo municipal, incentivando a participacdo da sociedade
na gestdo publica;

.  Confidencialidade: durante a tramitacdo da demanda o seu
conteudo serd de conhecimento exclusivo dos servidores envolvidos no
processo;

X - PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER
AS MANIFESTACOES DOS USUARIOS

Apds receber as manifestacoes pelos diferentes canais de entrada,
a Ouvidoria realiza todo o processo de andlise e tratamento das demandas;

No processo de validagdo da demanda é feita analise do seu
contetdo para verificar se a matéria afeta deve tramitar no canal de
ouvidoria e ainda se € caso de solicitar a complementacéo do relato;

Feita a validagdo da demanda, o sistema informatizado origina um
numero de protocolo.
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Na resposta ao demandante a Ouvidoria zelara pela celeridade e
qualidade das respostas as demandas dos seus usuarios.

~ Xl - MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS
USUARIOS, ACERCA DO ANDAMENTO DO SERVICO
SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAO

A Ouvidoria disponibiliza por meio de sua secdo no portal
WWW.Camaraparaiso.sp.gov.br mecanismo de consulta através do namero
de protocolo gerado na criacdo de sua manifestacdo, onde inclusive podera
consultar as movimentacdes e conclusdes de sua solicitacdo, além de
também enviar via e-mail aviso sobre o encerramento da manifestacéo do
demandante.

DUVIDAS ENTRE EM CONTATO:
Ouvidoria Parlamentar: (17) 3567-1348 ou (17)3567-1173

Ou por email: ouvidoria@camaraparaiso.sp.gov.br
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