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APRESENTACAO

0 Manual da Ouvidoria da Camara Municipal de Nova Friburgo é uma ferra-
menta de consulta e direcionamento que busca orientar no atendimento as solici-
tacoes do cidadao.

A elaboracao deste Manual tem como intencdo oferecer ao usuario uma
compreensao clara e objetiva do funcionamento desta Ouvidoria, como forma de
acesso a todos os canais de comunicages e servigos oferecidos por esta Casa
Legislativa.
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1 - PAPEL DA OUVIDORIA

A Ouvidoria Publica tem como papel analisar as manifes-
tacoes recebidas como as solicitacGes, denuncias, recla-
macoes, sugestdes, elogios e aspectos gerenciais que en-
volvem a transformacao das manifestacées em possibili-

dades de melhoria no servigo publico.

Além disso, promove mudancas, assim como aponta situ-
acbes irregulares no 6rgdo ou entidade, cuja acdo estd

sendo questionada.
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2 - FUNCOES DA OUVIDORIA

A Ouvidoria Publica tem como funcao receber as mani-
festagdes dos cidadaos, analisar, orientar e encami-

nhar os casos as areas responsaveis.
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3 - CONCEITO DE OUVIDORIA

E um departamento canalizador de informacdes, que
gerencia a comunicagdo por meio de um sitio, pro-
grama ou e-mail, recebendo, encaminhando e monit‘vo-
rando as solicitacdes. E um canal especializado que fa-
cilita na mediagao dos conflitos, na aproximacao entre

instituicdo e populagdo de forma simples.
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4 - FINALIDADE DA OUVIDORIA

A Ouvidoria PUblica tem como finalidade a democracia, pos-
sibilitando qualquer cidaddo a se manifestar e participar, as-
sim como solicitar, fiscalizar, denunciar, elogiar e dar su-
gestoes sobre servigo plblico. Dessa maneira, promove a

diminuicao da distancia entre o cidad3o e o poder publico.
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5 - BASE LEGAL/LEGISLACAO DE REFERENCIA

Na auséncia de norma local especifica, o administrador, no dmbito de uma Ouvidoria, devera
observar a Lei Federal, no entanto, a Lei Organica do Municipio de Nova Friburgo (Lei Municipal
n® 4.637, de 12 de julho de 2018) prevé, nos seguintes artigos que:

“Art. 11. Todos tém direito de ter acesso e de receber informagoes objetivas, de interesse parti-
cular, coletivo ou geral, acerca dos atos e projetos do Municipio, bem como dos respectivos
orgdos da administracdo publica direta ou indireta, nos termos estabelecidos pela legislacdo
federal que trata de acesso a informacio, observadas as disposicées desta Lei Orgénica.”

“Art. 67.E dever dos Poderes do Municipio, por meio da transparéncia publica, a garantia do dj-
reito de acesso a informagédo, que serd franqueada, mediante procedimentos objetivos e ageis,
de forma transparente, clara e em linguagem de facil compreensao.”

“Art. 71.Todo cidaddo tém direito a receber informagées objetivas, de interesse particular, na
forma dos arts. 8° e 63, coletivo ou geral acerca de processos administrativos do Municipio, e
dos respectivos orgéos da administracdo publica direta e indireta, conforme disposto nesta Lejf
Organica.”

H4 ainda a Lei 13.460 de 26 de junho de 2017, que dispde sobre a participacio, protecdo e defesa
dos direitos dos usuarios do servigo publico.
Também, da mesma maneira, deve ser observada a Lei 12.527 de 18 de novembro de 2011, que
regula o acesso a informacao.

Diante disso, ndo ha como deixar de mencionar o inciso XXXIIl, do art. 5° da Constituicdo Federal,
no sentido de orientar os servidores de que “fodos tém direito a receber dos orgdos publicos
informacées de seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral, que serdo prestadas
no prazo da lej, sob pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja imprescin-

divel a seguranca da sociedade e do Estado”
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6 - EQUIPE E ESTRUTURA DA OUVIDORIA

Atualmente, a Ouvidoria da Camara Municipal de Nova
Friburgo conta com um Ouvidor, podendo este ser auxi-
liado por um servidor do quadro efetivo ocupante do
cargo de Auxiliar Administrativo, conforme prevé o
anexo lll, item 1 - Carreira Administrativa, do Cargo Au-

xiliar Administrativo, alinea k, da lei complementar n® 95.

Além disso, cumpre observar que a Ouvidoria encontra-

se vinculada a Secretaria de Controle Interno desta Casa

Legislativa. r —
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7 - CLASSIFICAGAO DE MANIFESTACAD

DENUNCIA: Comunicacdo que indica irregularidade na administracio ou

no atendimento.

ELOGIO: Comunicacdo que demonstra satisfacio ou agradecimento.
INFORMACGADO: Orientacdo ou ensinamento.

RECLAMACAO: Comunicacao que relata insatisfacdo em relacdo as

acoes e servicos.
SOLICITACAO: Requerimento de informacdes.

SUGESTAO: Comunicacgao que propoe acdo considerada Gtil 3 melhoria.
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8 - CANAIS DE COMUNICACAO DISPONIVEIS

1. Manifestacoes no Servigo de Informacdo ao Cidadao através de re-
querimento fisico no protocolo da CAmara Municipal de Nova Fri-

burgo

2. Manifestagoes no Servigo de Informacao ao Cidad3o - e-SIC (modo

eletronico)

3. E-mail: ouvidoria@novafriburgo.rj.leg.br

4. Manifestacoes online na plataforma FALA.BR

5. Whatsapp - (022) 9 9717-2885
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9 - PASSO A PASSO PARA REALIZACAO DE
MANIFESTACOES POR FORMULARIO FisICO

1. Compareca a Camara Municipal no endereco: Rua Farinha Fi-
lho, 50 - Nova Friburgo/RJ, com os documentos de identificacdo

(identidade e cpf) em maos.

2. Dirija-se até o setor de protocolo e faca o seu requerimento.

3. Se preferir, o modelo de formulério encontra-se disponivel

para download e impressao no endereco:

https://transparencia.novafriburgo.rj.leg.br/

(item Servico de Informacdo ao Cidadao)

P
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10 - PASSO A PASSO PARA REALIZAGAO DE
MANIFESTACOES POR FORMULARIO ELETRO-
NICO

1. Acesse o site da Camara Municipal de Nova Friburgo no endereco:
https://www.novafriburgo.rj.leg.br/

a8 Utilize o icone abaixo para acessar o formulario eletrdnico
§ Pagina Inicial —Cimana Municie X+ (- BRI R AR
¢ > c (& Ao B )@ :
i Apps @ TCE/RI-Sistemal.. fh Ambiente Virtald.. @ Federaglo—Portu.. % Portalde Sistemas [J] IMPOSTOMETRO i Cadastrode Noma... I Servigos TCE-R) 5[ Portal TCE-R! » | [E] Listadeleitura

Como chegar

Histéria

Fungdo e Definicdo
Agenda do Plenario
Elenf

Estrutura

Galeria de Audios
Galeria de Fotos
Galeria de Videos

Imprensa

Livro Memérias do
Legislativo Friburquense

Notcs Camara Municipal realiza audiéncias sobre Leis
oo Orcamentarias de Friburgo

—
a Populagéo péde parficipar do processo de elaboragdo da pega, apresentando sugestaes, ideias e opiniges. £
Regimento Intemo 7 LICITACOES
4 EM +

B manual atualizado..odt A Exbirtodos X

Hf Digite aqui para pesquisar
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2 Utilize o atalho abaixo para preenchimento do formuldrio eletrdnico
B Acessod informagio- eSIC—( X | 4 e - o0 X
& = C @ novafriburgo.rjleg.br/transparencia/ac informacao-e-sic v » o H

i Apps @ TCE/R)-Sistemal. Th Ambiente Vituald.. & Federagio— Portu.. “%5 Portal de Sistemas [ MpoSTOMETRO Cadastro de Norma.., 5[ Servios TCE-R) I Portal TCE-RJ » | [ Lista de leitura

Pégina Inicial » Fale conosco « Perguntas Frequentes » Ouvidoria = LicitagBos

Vocé estd aqul: Pdgina Inicial / Transparéncia / Acesso & informagdo - e-SIC

Acesso 3 informaggio - e-SIC

Como chegar

por Siivia Rocha — publicado 17/06/2021 12h55, Gitima modificagio 19/0072021 1421
Histdria Instrucdes sobre como fazer solicitacdes com base na Lei de Acesso & Informacéo a esta Casa Legislativa.
Fung#o @ Definico ALei de Acesso a Informagio (LAI) - lei n® 12.527/2011 - o direito itucional de obter inf des publicas. Essa norma entrou em vigor

em 16 de malo de 2012 e criou macanismos que possibilitam a qualquer pessoa, fisica ou Juridica, sem de da ap motivo, 0 de
Agenda do Plendrio informacBes publicas dos érgdos e entidades.

RS ST e s s e

Elenf Os pedidos de informagBes devem ser nas instalagdes fisicas desta Casa Legislativa ou através do
it [formulario de solicitagdo de informacoes no et
Galeria de Audios ALA! estabelece também um conjunto minimo de informages que devem ser publicadas nas seges de acesso 4 informag@o dos sites dos érgaos e

enlidades publicas. Além da publicacdo das informagdes exigidas, os érgaos podem divulgar outros dados de interesse publico por iniciativa propria, ou seja, Acesso & Informaglio
Galerla de Fotos de forma proativa. i " iy
Galerla de Videos Portanto, antes da apresentar um padido de acesso & Informac3o, 4 importante que vocé verifique se a informac@o desejada ja esta disponivel na secdo de e

Transparéncia deste site ou se ela J4 foi publicada como resposta a uma outra solicitagao de Inff cOes realizada através da Ouvidorla deste
Iimprensa shte, que é caracterizada também como o e-SIC (Sistema Eletrdnico de Informacdes ao Cidaddo) desta Casa Legislativa.

Saiba mais sobre a LAl
Livro Memérias do
Legislativo Friburguense : . . =

cou RO queea Lei deicesso d.. § Portal de Dados do TCE/R] |
Natiriae S- = . £ Lamparith - .
@4 manual atualizao..odt A | Exibirtodos | X

POR 12:27
PTB2 26/10/2021 Eﬁ

H L Digite aqui para pesquisar

4, Pronto, basta preencher e enviar.
& Acorsodinformagio~ e-SIC—( X @ Formulsrio do e-SIC — Cmara [ X -+ o - o X
= > C a rideg. P 4 a® »Q
i Apps @ TCE/RJ-Sistemal. Th Ambiente Vituald.. @ Federagio — Portu.. 3% Portalde Sistemas  [E] IMPOSTOMETRO  S[R Cadastro de Norma... £R Servigos TCE-RJ  Eff Portal TCE-RJ » | [ Lista de leitura ¥

Pigina Iniainl + Fale canosce = Peruntes Frmaquantes = Ouvidaria = Licitagies

Vock asth aquit PAQina Inicial ) Tranzpanneia / Acesse 4 informag#o - a-S1C / Formuidic do a-3IC

Formuldrio do e-SIC
Pt Suiwne 1T0L2021 1340, U B 17/00/2021 13045
Hne Formulirio para pedide de acesso 4 informaglio
Funsée s ODehvpla Seus dados passoais seréo utilizados apenas para responder ao pedido o para gerar ostatisticas.
Agenda do Planrie l"“"" .
ot CPF
T [Eigive squt veu nimers ds COF
Qsieria de Augion Emall o
[Biae sy sew sngwrere e s
Goieria de Fotos iR
Aatiria N iuos Ciis 3541 & nome G5 cdsge = 3 351
icarn Tolutone ®
B ieom st s e ioueay Se nemvans
Livro Maménas 0o i avve
oot Escolaridade
Hot'sou
Ouupagio principal
Croans oe Sarvige Eigiss Seui ois 1o Gu ceupagie prancipel
Destinatirio

Regimenio imams

[Eiise Sqei o mome 4% vawsr 5u s Funghe Wa passss s guam ee Sastine seu pediis

Espesificagho do pedido =
I:u.u‘ AqUL sau pediao com tedes e» desalhas que pader LAeluir

Comissdes

amente

€3 manual atualizade,.odt A Exibirtodes | X

ﬂ e Digite aqui para pesquisar
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11 - PASS0 A PASSO PARA ACESSO AO FALA.BR

1. Acesse o site “Fala.Br” no link:

https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f

e clique em “Cadastrar”.

2. Preencha os campos para efetuar o cadastro e clique em “Avancar”.




===’ CAMARA MUNICIPAL DE NOVA FRIBURGO MANUAL DE OUVIDORIA

3. Pronto, Seu cadastro foi realizado. Agora clique em “Entrar”.

4. Cliqgue em “Entrar” no campo Login Fala.BR e acesse com seu usuério cadastrado.

Proc. N.° :Fq g ZL
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5. Agora vocé pode registrar sua manifestacdo clicando em “Nova Manifestacao” ou consultar o

andamento das manifestagdes registradas clicando em “Minhas Manifestagoes”.

18
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12 - FLUXOGRAMA DE ATENDIMENTO
NA OUVIDORIA

eroc.i 12824
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13 - ANEXO0S
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ANEXO | - MODELO |

Formulario para pedido de acesso a informacao

Pessod natural

P4 "i ‘
@ Informacio

Dados ¢o reguerente - obrigatorios
Nome:

Documento Ge identificacso {CFF, A6 CNM, Pousoparte, ANE ou outre doct

indicer drgdo emsissor ¢ UF)

vwilidio. Se o opgde for por RG,

Tipo: Nimero:

Encerego fisico:

Cicage: Etmgo
CEP:

Endereco aletronico [e-madl):

D Sem inztrucas formal J Ensino fundamental J Ensino Megio

Z Snsino superior I Pos-gracuacio T Mestraco/Doutorado
T

Cempragado - setor privado T Profis. Lidaral/autonomo J Empresariofemprasndedor

Clomalista Z Pasquisador O Servidor plbiico fegeral

C Extucerts O Profeszor O Senvidor publico estadusi

Caemare oe partico politico T Membro ce ONG nacional O Servidor publico municipal

CReprazamtants de zincicato T Membro ce ONG intemadonal

* Os aooos serdo UTizo00s openas de forma OgrEgads £ Para fins estotisticos

21
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Especificagiio do pedido de acesso 3 informacio
Grgdo/Enticace Destinatario)s) do Pedico:

Forma preferencaal de recebimento da resposta:

O Correspondéncia eletronica {e- 0 Correspondéncia fsica (com
mail] custo)

Especificaciio do pedido:

CBuscar/Consuttar
pezzosimente

22
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ANEXO | - MODELO Il

Ponon s

Formulario para pedido de a a informacao Cod Acesso 3
rio para p cesso o c @

Dadios do requerente - obrigatorios

Tetefone |DDD + nimero): { )
{ )
e A
C Emprasa - PME :érpzoptzﬂmm Z Partido politico

D Empresa panlicalastatal T Orzdo pliblico municipat O sindicato / Conselho profis.
Z Ezcritonio de adwocaca Z Orz. N3o Gowvermramentsi O outroz
D instituicio de snsino afou pesguiza

Aren de atuncio

D Comerdo e servigoz Z Gowerno O smprensza
Dincl=tria Diuridica/Poiitics O Pecguiss scacemics
D extretivizmo CRepresemtacio ce terceiroz T Tercsiro Setor

D Agronesodoz CRepresent sodedace owi! O Outros

* Os dodes serbo utilizodos openas de formo agreg9odc & pars fins estatisticos

-
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Especificacio do pedido de aces=o 2 informacio
Orgao/Entidade Destinatario(s) do Pedido:

Forma preferencial de recebimento da resposta:

Z Correzpondénca eletronica [e- T Correspondencia fisica jcom

TR——

D Buzcar/Consultar

24
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ANEXO | - MODELO 11l

Formulério para reclamacio
Pessoa natwal

o e e abtme - s ST - —

Cosge*: Estacio®:

Encereco eletronico (e-mail)*
Telefone (DOD 4+ numera)*: | )

{ )
- lemum&W&sWaﬁsﬂi:Mmpeﬁbuigiﬂﬂem
\'- o

Dados do pedido de acesso 3 informagio original no atendido no prazo
Protocoio (NUP):

Data do pecido*:
* informagio nao & obrigatona

proc.ne 198/21

Fis.: _;:Z_bi__
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ANEXO | - MODELO IV

#ormulario para reclamagio Acesso a
ﬁesso.)ui«-'du Informagio

Telefone (DOO +mumero]*: | )

{ )

Encerego eletronioo (e-mail)*:

‘lemm&amﬁommm:mmwmpe&om“m
a informagac.

Dados do pedido original de acesso 3 informacio ndo atendido no prazo

Protocolo [NUP):
Data do pecido™:
* informagic rdo ¢ oprgmtdra .
Proc. N.° }Q? 24’
As. _70;%——
l Assinatura :
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ANEXO | - MODELO V

Formulirio para recurso
Paxioa natursl

Cigace*: Estacio®:

Encereco eletronico (e-mail)*:
Telefone (DOD + numero)*: | )
{ )

‘ldamsupmsemmdeamua;iummmm:hmuzmpeﬁ»oﬁg'lu
O= 302520 A informagac.

Dados do pedido original de acesso a informagio

Protocolo (NUP):
Data do pecido®:
Data da resposta™: R
" R T !Proc.N.'I ig,z_i
* informacao nao & obrigatoria ! _
| Fls.:_g&__
| W
AsSimatura
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Recurso

- 1!‘ a2 - b - z!- 2 ‘. add -
superior 8 que proferiu s decis20  mEximS do argao/entidade

4% instAncis — Comiss30 Mizta
Ce Reavaliacao de Informagoes

Auzméncia oe justificativa legal para cassificagiio
!| - I —i ﬁ.

_| Grau de dassificagao inexistents

Grau de sigio nao informacdo

Informacao recebida por meso ciferente do sokictado
- hxtficativa para o sigilo insatisfatoria/ndo infarmaca
Prazo ce cassificac3o inadequado para o grau de sigic

- Qutras

3% instanca — OGU

28
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ANEXO | - MODELO VI

Coaoe™: Estado™:

Telefons (DDO + niameno]*: { )

{ )

Encerego eletronico (e-mail)*:

* Informar apenas em cazo de alteragso 00z dados Cacastrais iInformados No pedico original
o= aceszo a informagao.

Dados do pedido original de acesso 3 informagso
Protocoio (NUP):

Data do pecido®:
Data ga resposta™:
* informacao nao & obrigatona

] Péoc.N.' 0’8 2'1
“me:__32

|
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Instancia do recurso:

itintanca—Autoridade [/ 2%instincia— Autoridade 3%instanda — CGU
superior @ que proferiu a deciss0  maximea do orgao/entidade

42 instBngia — ComissS0 Mizts
Os Reavalisgao de informagoes

Auzincia ce justificative legal pare cassificagio

Data da cassificagso (inicio/fim) ndo informacs

Grau de dassificagao inexiztents

Grau de sigio nao informado

Informagao classificada por autoridade sem competenda
Informacao incompieta
Informagso recebida no foi a solicitada

Justficativa pana o sigilo insstisfatoria/ndo informace
Prazo ce classificagzo inadequado para o grau ce sigilo

Cutros

L

Justificstiva do recurso:

. P|'t'u:.N.":‘/DVZ 7'“’
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