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Finalidade

O Manual de Procedimentos é um documento
voltado a uniformizacdo das rotinas relacionadas ao
recebimento, tratamento e resposta as manifestagdes
recebidas pela Ouvidoria e pelo Servigo de Informacgéao
ao Cidadao (SIC) da Camara Municipal de Paulinia. O
objetivo deste documento €& garantir que as
manifestagbes recebam um tratamento igual,
transparente e dentro do prazo.

O Manual de Procedimentos € destinado nao
somente a Ouvidoria mas também aos demais setores
da Camara Municipal de Paulinia que participam do
atendimento as manifestacbes. Ele também esta
disponivel para acesso publico na pagina da Ouvidoria,
a fim de que qualquer cidadao possa entender como o

orgao funciona.
Base legal

As regras deste Manual seguem as seguintes

normas:
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e Resolugao n° 282/2021 — “Dispde sobre a aplicagao
da Lei de Acesso a Informacédo - Lei n® 12.527, de
18 de novembro de 2011, no ambito da Cémara
Municipal de Paulinia e da outras providéncias.”.

e Resolugao n®307/2022 — “Dispde sobre a criagao da
Ouvidoria da Camara Municipal de Paulinia e da
outras providéncias.”.

e Resolugdgo n° 312/2022 - “Dispde sobre o
Regimento Interno da Céamara Municipal de
Paulinia.”.

e Resolugao n°® 323/2022 — “Regulamenta a aplicacao
da Lein®13.709, de 14 de agosto de 2018, Lei Geral
de Protecéo de Dados (LGPD), no ambito do servigo
administrativo da Camara Municipal de Paulinia.”.

e Ato da Mesa n° 07/2024 — “Regulamenta a Lei
Federal n° 13.460/2017, que dispde sobre a
participacdo, protecao e defesa dos direitos do
usuario de servigos publicos, no ambito da Camara

Municipal de Paulinia, e da outras providéncias.”.
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Tipos de manifestagao

Consideram-se manifesta¢des as reclamacgoes,
sugestdes, denuncias, elogios, solicitagdes e pedidos de
informagao apresentados pelos usuarios. As descri¢gdes
de cada tipo de manifestagdo sao apresentadas no

quadro a abaixo.

Tipo Descrigao

Demonstracao de insatisfagao relativa a
prestagao de servigo publico e a conduta de
agentes publicos na prestagéo e na fiscalizagao
desse servigo.

Reclamacgao

Apresentacao de ideia ou formulacdo de
Sugestao proposta de aprimoramento de servigos
publicos.

Ato que indica a pratica de irregularidade ou de
Denuncia ilicito cuja solugdo dependa da atuagéo dos
orgaos apuratérios competentes.

Demonstragéo de reconhecimento ou de
Elogio satisfacao sobre o servigo publico oferecido ou o
atendimento recebido.

Pedir providéncia ou informagéo nao coberta

Solicitagao . )
pelas demais categorias.

Acesso a
Informagao | Obter acesso a informagao de dominio publico.
(LAI)
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Canais de atendimento

A Ouvidoria/SIC possui os seguintes canais de

atendimento:

Canal Como acessar

Enderego: Rua Carlos Pazetti, 290, Jd. Vista
Presencial | Alegre, Paulinia-SP, em horario de expediente, em
instalagdes acessiveis.

Link dos sistemas FalaBR (Ouvidoria) e
InformaBR (SIC) disponiveis em
www.camarapaulinia.sp.gov.br/ouvidoria/.

Formulario
Eletrénico

Telefone | (19) 3874-7878, em horario de expediente.

E-mail ouvidoria@camarapaulinia.sp.gov.br

As formas de atendimento Presencial e via
Formulario Eletrbnico sdo destinadas ao registro de
manifestagbes (FalaBR) e pedidos de acesso a
informacao (InformaBR). Importante ressaltar que essas
plataformas s&o geridas pela Controladoria Geral da

Unido (CGU) e foram adotadas pela Camara Municipal


http://www.camarapaulinia.sp.gov.br/ouvidoria/
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de Paulinia por serem gratuitas e padronizadas de
acordo com as normas federais sobre os temas.

No caso de atendimento presencial, o ouvidorira
colhner as informacbes da manifestacdo para,
posteriormente, registra-la para o cidadao no respectivo
sistema. No formulario eletrénico, o préprio manifestante
ira registrar a sua manifestacéo pelo FalaBR ou pedido
de acesso a informacao pelo InformaBR. O Telefone e o
E-mail sdo canais destinados a orientagdes e outros
assuntos relacionados a Ouvidoria e Lei de Acesso a

Informacéo.
Como as manifestagoes sao tratadas

1. Registro: toda manifestagao/pedido de acesso a
informacgéo é registrada no FalaBR/InformaBR,
ainda que ela tenha sido recebida de forma
presencial. Apos o] registro da
manifestacdo/pedido de acesso a informacéo,
um aviso € enviado ao e-mail da Ouvidoria. O
manifestante/usuario podera visualizar o seu

protocolo (e todas as informacdes dele) na
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opgao “Acessar Manifestacbes” no FalaBR ou

na opc¢éao “Ver meus pedidos” no InformaBR.

Analise: a Ouvidoria faz uma analise inicial da
manifestacdo. Se a manifestacdo nao for de
competéncia da Céamara, o manifestante é
orientado a procurar o dérgéo/ouvidoria que
possui a devida competéncia. Se for uma
denuncia que nado seja de competéncia da
Camara, sera solicitado ao denunciante o
consentimento para compartiihamento dos
dados pessoais dele antes de encaminha-la ao
o6rgao competente. Se o denunciante nao
autorizar o compartilhamento, a denuncia sera
encaminhada com o0s dados pessoais
pseudoanonimizados. O denunciante tem 20
dias para responder ao pedido de
consentimento para o compartilhamento dos
seus dados. Se a manifestacdo for de
competéncia da Camara mas o conteudo dela
nao for suficiente para atuacdo da area
responsavel, €& feito um pedido de

complementagdo ao usuario. Nesse caso, 0
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usuario tem 20 dias para responder ao pedido

de complementacao.

Encaminhamento interno: se a manifestacao for
de competéncia da Camara e o conteudo for
suficiente para atuagao, ela sera encaminhada
ao departamento responsavel para

providéncias.

. Prazos de resposta: O prazo para dar ciéncia ao

demandante acerca das providéncias adotadas
sera de 30 dias, prorrogavel por igual periodo
uma unica vez, desde que devidamente
justificado, para oferecer uma resposta
conclusiva. No caso de pedidos de acesso a
informacéo, o prazo sera de 20 dias, que podera

ser prorrogado por mais 10 dias.

Resposta e encerramento: a resposta da
unidade responsavel é encaminhada ao
manifestante, explicando as providéncias
tomadas ou os motivos pelos quais um pedido

nao pode ser atendido. Apds o0 envio, a
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manifestacdo/pedido de acesso a informagao é

concluida no sistema FalaBR/InformaBR.

6. Casos de arquivamentos: se um pedido de
complementagao ao usuario nao for respondido
por ele no prazo de 20 dias, a manifestagéo sera
arquivada automaticamente pelo sistema, sem a
producao da resposta conclusiva.
Manifestacbes duplicadas, confusas ou sem
sentido ou mesmo manifestagbes improprias
também sao condigdes para o arquivamento. No
caso de denuncias, se o denunciante nao
responder o pedido de consentimento para o
compartilhamento de dados (autorizando ou

nao), a denuncia é arquivada.

Caso o manifestante queira, ele podera fazer
uma denuncia de forma anbénima, sem autenticacao.
Nesse caso, o sistema garante sigilo total e ndo coleta o
enderego de IP do usuario. No entanto, denuncias
an6nimas nado permitem acompanhamento ou

interagbes  futuras com a Ouvidoria, como
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complementos de informagbes ou recebimento de

respostas.

Indicadores de desempenho e relatério de gestao

A Ouvidoria acompanha, os seguintes indicadores:

e Numero de manifestagdes recebidas, por
periodo e tipo;

e Tempo médio de resposta as manifestacoes;

e Taxa de resolugao (manifestagdes concluidas
em relagao as recebidas);

e Setores e temas mais demandados;

e Satisfagao dos usuarios.

Mensalmente, a Ouvidoria elabora o Relatério
de Gestdo com um resumo das manifestagdes
recebidas, as providéncias adotadas, os indicadores de
gestao e demais atividades executadas naquele més e
encaminha o relatério ao Secretario Geral para
conhecimento. Anualmente, a Ouvidoria reune os dados

dos relatérios mensais e elabora o Relatorio Anual de
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Gestao, o qual é publicado na pagina da Ouvidoria no

website da Camara.
Disposigoes finais

Este manual sera revisado sempre que houver
necessidade, seja por alteragdo normativa, de estrutura
ou mesmo de rotina. Os casos nao previstos neste
Manual serao resolvidos pela Ouvidora com base na
legislagdo aplicavel e, quando necessario, sob

orientacdo da Secretaria Geral.
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