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CARTA DE SERVICOS DA OUVIDORIA GERAL

Municipio de Paraiso-SP

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 aos servigos
oferecidos, € os compromissos quanto aos padroes de qualidade de atendimento.
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O QUE E A OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPAL DE PARAISO-SP

A Ouvidoria Geral do Municipal de Paraiso-SP, ¢ o Canal de ligagao
entre os cidadaos e o governo municipal, e foi instituida mediante Lei Municipal
n® 1.277 de 07 de junho de 2021, publicada em didrio Oficial Eletronico do
Municipio em 08 de junho de 2021.

A Ouvidoria Geral do Municipio de Paraiso-SP, tem como principal
missdo ouvir a sociedade e mensurar a sua percepcao acerca da qualidade dos
servigos publicos e auxiliar o planejamento, acompanhamento e corre¢cdo dos
pontos criticos na gestdo municipal em todos os seus departamentos € ou
secretarias.

I - SERVICOS OFERECIDOS

A Ouvidoria Geral do Municipio de Paraiso-SP, recebe
manifestacdes do tipo: Fala Cidadao, Elogio, Sugestao, Reclamagdo, Denuncia e
Solicitacao de Informagdes.

« FALA CIDADAO ¢ contato direto do cidaddo com as assessorias e chefias
setoriais do governo municipal, aqui o cidaddo pode enviar mensagens diretas
ao prefeito e as chefias setoriais da prefeitura podendo ser solicitacao de
servigos, informar sobre algum fato, ou simplesmente enviar a informacgao que
queira;

« ELOGIO ¢ a manifestagdo que demonstra o reconhecimento, apre¢o ou
satisfagdo com o atendimento ou com a prestacdo de um servigo publico;

« SUGESTAO apresenta ideias ou propostas para o aprimoramento dos
servicos realizados pela administragdo publica em geral;

« RECLAMACOES ¢ o desagrado ou protesto quanto ao servico prestado,
acao ou omissao da administracao ou do servidor publico em exercicio dela;
«DENUNCIA* apresenta ao conhecimento da autoridade, irregularidades
ocorridas contra a lei, a ordem publica ou a algum regulamento, com o intuito

de sua resolucao;

« SOLICITACAO DE INFORMACOES tem o intuido de solicitar demais

informagdes sobre fatos, documentos, procedimentos entre outros atos

relacionados a administra¢do publica municipal.

*Quando a manifestagdo for dentincia, esta devera conter elementos
minimos de autoria ¢ materialidade, ¢ sera encaminhada para o 6rgao de controle
interno ou externo para as devidas providéncias.
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I - REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES
NECESSARIAS PARA ACESSAR O SERVICO

Para encaminhar sua manifestacao ¢ necessario acessar o Sistema
de Ouvidoria Publica, disponivel na pagina www.paraiso.sp.gov.br em “Canal do
Cidadao Ouvidoria” onde vocé sera direcionado para a pagina eletronica
especifica “PARAISO DIGITAL” para iniciar sua manifestagao.

Ja4 com o sistema aberto o cidadao devera selecionar o icone
OUVIDORIA e iniciara a sua manifestagdo escolhendo o Tipo de Manifestacao,
e em seguida deverd selecionar o Setor / Assunto da Manifestagdo, ja na
proxima etapa do processo o cidadao ira optar por QUERO ME IDENTIFICAR
ou NAO QUERO_ME IDENTIFICAR, a opcio pela identificagio serd
necessario um cadastro de usuario ao qual também serd o login para diversos
outros servicos que a prefeitura oferece e ainda oferecera, além disso vocé podera
optar por Permitir acesso aos meus dados pessoais ou Nao permitir acesso aos
meus dados pessoais, para em seguida iniciar a sua manifestacdo. Ressaltamos
que nas opgoes por ndo se identificar ou ndo permitir acesso aos dados pessoais,
sera assegurado o seu anonimato.

O proximo passo sera atribuir um titulo a sua manifestagao,
sugerimos algo que seja de facil identificacdao sobre o assunto. Na sequencia vocé
podera selecionar na op¢ao “DE” o seu nome (Login) ou poderd selecionar
andnimo, caso “andnimo” seja selecionado vocé€ devera selecionar na sequencia
o tipo de atendimento, E-mail, correspondéncia, telefone, presencial, etc.

JA& no corpo da manifestagdo vocé podera descrever a sua
manifestacdo, ou caso seu texto seja maior que 150 caracteres, utilize a opgao
Criar PDF, colocando detalhes, fatos e demais informacdes relevantes que
possam deixar sua manifestagdo mais clara e objetiva, lembre-se de atribuir um
nome do seu arquivo Pdf e confirme, ele automaticamente ird como anexo da sua
manifestacdo. Além desta ferramenta, neste mesmo local vocé também podera
anexar arquivos que achar necessarios a sua manifestacao, em + Anexar Arquivo
(fotos, videos ou qualquer outro arquivo). Terminado de elaborar sua
manifestacdo vocé podera salva-la como rascunho dentro do sistema, ou ja envia-
la.

Depois de enviada, sua manifestacio chegard ao ouvidor
municipal, e de acordo com o tipo de contato selecionado vocé€ recebera um e-
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mail (via sistema PARAISO DIGITAL ou FLOW DOCS) com um nimero de
protocolo no qual vocé podera consultar a qualquer momento o andamento de sua
manifestacao e, se necessario, podera ser solicitada a complementagao de dados.

A classificagdo do tipo de manifestacdo atribuida pelo usuario
podera ser alterada pela Ouvidoria se verificado que nao estd adequada ao tipo
selecionado.

As questoes pendentes de decisdo judicial ndo sdo apreciadas pela
Ouvidoria do Municipio de Paraiso-SP.

III - PRINCIPAIS ETAPAS PARA O PROCESSAMENTO DO SERVICO

« RECEPCAO DA OCORRENCIA - Gera um numero de protocolo e envia
a demanda para a ouvidoria geral do municipio de Paraiso-SP;
+«ENCAMINHAMENTO PARA ANALISE E PROVIDENCIAS -
Ouvidor analisa ¢ valida a manifestagao quanto ao seu contetido, se é caso de
sigilo e qual o 6rgao adequado para a resposta. Em seguida a demanda ¢
transferida para o setor departamento/secretdria 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
informagdes, bem como também com o departamento/secretdria caso seja
necessaria mais informagdes 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 apds a reposta
conclusiva e com efetivo envio ao demandante e arquivamento da mesma.

Ap0s a conclusao da demanda, a Ouvidoria analisa a manifestagao,
buscando identificar os pontos criticos e possiveis melhorias.

IV - 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. Sendo
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que para os demais casos, os prazos sao fixados nos art. 10 e 11 da LEI N°
1.277/21 DE 07 DE JUNHO DE 2.021, se aplicaveis.

V - FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO

Eletronico (Formulario ou E-mail), presencial, telefonico e
correio.

VI - LOCAIS E FORMAS PARA O USUARI~O APRESENTAR
EVENTUAL MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO

« Central de Informacao e Formulario Eletronico: www.paraiso.sp.gov.br
através do PARAISO DIGITAL;

«Por correspondéncia Convencional: as manifestacdes enderecadas
diretamente a Ouvidoria Municipal ¢ serdo registradas no Sistema e
distribuidas conforme o caso, deverao ser enviadas no Endereco da Prefeitura
Municipal de Paraiso-SP, Rua do Café, 649 — 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
manifestacao feita verbalmente serd, imediatamente reduzida a termo, e serao
recebidas presencialmente no prédio da Prefeitura Municipal de Paraiso/SP
Rua do Café, 649 — Centro em Paraiso-SP;

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

o Por telefone: (17) 3567-9510 Ramal 9541

« Ouvir Responsavel: Gustavo Campari Llama

VII - PRIORIDADES DE ATENDIMENTO

o Celeridade e qualidade das respostas as demandas dos usuarios;

« Objetividade e imparcialidade no tratamento das manifestagoes;

« Gratuidade de seus servicos ¢ atividades;

« Pessoalidade e informalidade das relacdes estabelecidas com seus
usuarios;

« Defesa da ética e da transparéncia nas relacdes entre a Administragao
Publica e os cidadaos.
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VIII - PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA O ATENDIMENTO

O atendimento ¢ imediato, a partir do recebimento do e-mail de
confirmacao da demanda com o nimero de protocolo.

Apo0s o ingresso da demanda no Sistema de Ouvidoria Publica o
prazo ¢ de trinta dias, prorrogédveis por mais trinta, mediante justificativa expressa
do departamento/secretaria demandado. Sendo que para demais casos, 0s prazos
sao fixados nos art. 10 e 11 da LEI N° 1.277/21 DE 07 DE JUNHO DE 2.021,
se aplicaveis.

IX - MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS

A Ouvidoria Municipal de Paraiso zela pela seguintes diretrizes de
trabalho:

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

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

« Responsabiliza¢ao: compromisso com a informacdo 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 articulagdo da sociedade e governo
municipal, incentivando a participagao da sociedade na gestao publica;

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

X - PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS
MANIFESTACOES DOS USUARIOS

Apos receber as manifestagdes pelos diferentes canais de
entrada, a Ouvidoria Municipal realiza todo o processo de andlise e tratamento

das demandas;

No processo de validacao da demanda ¢ feita andlise do seu
conteido para verificar se a matéria afeta ao servico publico prestados por
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departamentos/secretarias do Poder Executivo, se € matéria que deve tramitar no
canal de ouvidoria e ainda se € caso de solicitar a complementagdo do relato;

Feita a validacdo da demanda, o sistema informatizado
origina um numero de protocolo e encaminha para o endereco de e-mail do
demandante;

Na resposta ao demandante a Ouvidoria zelard pela
celeridade e qualidade das respostas as demandas dos seus usudrios.

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

A Ouvidoria disponibiliza por meio de sua se¢ao no portal
municipal www.paraiso.sp.gov.br mecanismo de consulta através do niimero de
protocolo gerado na criagdo de sua manifestacao, onde inclusive podera consultar
as movimentagdes e conclusdes de sua solicitagdo, além de também enviar via
email aviso sobre o encerramento da manifestacao do demandante.

DUVIDAS ENTRE EM CONTATO:
Ouvidoria Geral: (17) 3567-9510 Ramal: 9541

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

GUSTAVO CAMPARI LLAMA:32799279864
2023.05.25 17:12:27 -03'00'
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