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1 FINALIDADE

Estabelecer procedimento padronizado para o recebimento, registro, triagem, analise
de competéncia, encaminhamento e acompanhamento de denuncias, reclamacgoes,
relatos de irregularidades e comunicagcbes de possiveis violagbes relacionadas a
politica de assisténcia social no Municipio de Sao Paulo recebidas pelo e-mail
institucional do COMAS-SP ou por outros canais que venham a ser formalmente

definidos.

2 ABRANGENCIA E PRINCIPIOS DE ATUACAO

O protocolo orienta a organizagédo e a rastreabilidade das providéncias adotadas pelo
COMAS-SP, sem substituir as atribuicbes dos érgéos responsaveis pela fiscalizagao,
apuracgao administrativa, responsabilizagao ou protecao de direitos. Sua aplicagcao deve
observar as competéncias institucionais do Conselho, as normas aplicaveis, o
regimento interno e as deliberagdes vigentes.

O tratamento das manifestacdes devera observar, conforme aplicavel, legalidade,
impessoalidade, finalidade publica, transparéncia compativel com o sigilo necessario,
protecdo de dados pessoais, registro documental, rastreabilidade, isonomia e

encaminhamento ao 6rgao competente.

3 TIPOS DE MANIFESTAGAO RECEBIDA

Na triagem, a manifestacao devera ser classificada, quando possivel, em uma ou mais
das seguintes categorias:

e irregularidade na execucao de servigo socioassistencial,

e organizagao da sociedade civil (OSC) inscrita no COMAS-SP;

e servigo socioassistencial executado em parceria;

e atendimento, acolhimento ou possivel violagao de direitos de usuarios;

e conduta de trabalhador, gestor ou agente publico;

e aplicacao de recursos da politica de assisténcia social;

e funcionamento, estrutura fisica ou condi¢cdes inadequadas de servico;

e matéria que demande atuagao de outro 6rgdo ou entidade competente.
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4 FLUXO GERAL DE TRATAMENTO

O fluxo geral de referéncia é: recebimento — resposta inicial, quando cabivel — registro
e atribuicdo de numero de controle — triagem inicial — distribuicdo a comisséo
competente (CPP ou CRI, conforme o assunto e as regras internas) — analise de
competéncia — deliberagcdo sobre providéncias — encaminhamento formal —
acompanhamento e monitoramento — analise da resposta recebida — comunicagao ao
manifestante, quando possivel — encerramento e arquivamento.

Recomenda-se atribuir numero de controle interno a cada manifestacio, ainda que nao
haja autuacado imediata em processo SEI. O controle interno n&o substitui a autuagao

formal quando esta for necessaria.

5 RECEBIMENTO E RESPOSTA INICIAL

No recebimento, registrar a data, o canal de entrada e os documentos recebidos.
Quando houver enderego eletrbnico ou outro meio de contato, podera ser enviada
resposta inicial padronizada, confirmando o recebimento e esclarecendo que a
manifestacdo sera examinada conforme as competéncias do COMAS-SP. A
confirmacéao de recebimento ndo equivale ao reconhecimento da procedéncia dos fatos

nem garante a instauracao de apuragao pelo Conselho.

6 REGISTRO E TRIAGEM

6.1 Identificacdo e contato

¢ nome do manifestante, se informado;

e e-mail ou telefone, se informado;

e possibilidade de contato posterior;

e registro de manifestagcao identificada ou anénima, conforme os dados efetivamente

recebidos.

6.2 Objeto e elementos disponiveis

e pessoa, servico, unidade ou OSC mencionada;
e regido e, quando disponivel, Supervisdo de Assisténcia Social (SAS) relacionada;

e data ou periodo dos fatos;
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e descrigao objetiva da ocorréncia;

e existéncia de documentos, fotografias, videos ou outros elementos;

e eventual risco atual ou urgéncia aparente, para priorizagdo e encaminhamento
célere, sem substituir a avaliacdo do érgédo competente.

A triagem deve ser descritiva e n&o conclusiva: o registro de uma denuncia nao permite,

por si s0, afirmar que os fatos ocorreram ou que sao procedentes.

7 ANALISE DE COMPETENCIA E ENCAMINHAMENTO

A anadlise devera identificar se a matéria esta compreendida nas atribuigbes do
COMAS-SP, se demanda providéncia da Secretaria Municipal de Assisténcia e
Desenvolvimento Social (SMADS), se envolve possivel violagao de direitos ou se deve

ser encaminhada a outro érgdo competente.

7.1 Matéria relacionada as atribui¢oes do COMAS-SP

Conforme o caso e respeitadas as competéncias e os procedimentos internos, poderao
ser consideradas solicitagcdes de informagdo, encaminhamento a comissdo tematica
pertinente, ciéncia ao Plenario, providéncias relacionadas a inscricdo ou ao cadastro de
entidades e organizagcbes e acompanhamento da politica municipal de assisténcia

social.

7.2 Matéria de competéncia da SMADS ou de outro érgao

Quando a apuragao ou a providéncia administrativa competir a SMADS, a manifestagao
podera ser encaminhada formalmente a unidade competente, com sintese objetiva dos
fatos e documentos pertinentes. Quando houver possivel violacdo de direitos ou
possivel ilicito, devera ser avaliado o encaminhamento ao 6rgédo com atribuicdo legal
para atuar, como Ministério Publico, Defensoria Publica, Conselho Tutelar, Ouvidoria ou

outros, conforme a natureza da situagao.

7.3 Informacgoes insuficientes

Quando faltarem elementos essenciais e houver possibilidade de contato, podera ser
solicitada complementagdo ao manifestante. A insuficiéncia de informagdes devera ser
registrada, assim como as tentativas de contato e a decisdo tomada quanto ao

prosseguimento.
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8 PROTEGCAO DE DADOS E CUIDADO COM A IDENTIDADE DO DENUNCIANTE

O recebimento da manifestagcdo pelo COMAS-SP nao deve ser apresentado como
garantia absoluta de anonimato ou de sigilo em qualquer procedimento. O tratamento
da identidade e dos dados pessoais deve observar a legislagdo aplicavel, a finalidade
do tratamento, a necessidade de acesso e as regras dos canais oficiais.

Quando a pessoa desejar preservar sua identidade, a comunicagédo podera indicar
canais oficiais que disponham de mecanismos proprios de denuncia anénima ou de
preservacdao da identidade. Entre os canais que podem ser indicados, conforme a
natureza do relato, estdo a Ouvidoria Geral do Municipio de Sao Paulo, por meio do
Portal SP156, e o Disque 100 — Disque Direitos Humanos. Os dados de contato e os

links devem ser conferidos antes da publicagdo ou do envio de respostas.

9 ACOMPANHAMENTO, PRAZOS E MONITORAMENTO

Todo encaminhamento deve ser registrado com data, destinatario, documentos
remetidos e, quando aplicavel, prazo solicitado para resposta. O documento de origem
sugere prazo de referéncia de 30 dias; sua adogéo devera ser validada pela comissao
e/ou pelo Plenario, considerada a competéncia do destinatario, a legislacédo aplicavel e
a natureza da demanda. O prazo indicado nao deve ser apresentado como prazo legal
universal sem fundamento especifico.

O acompanhamento devera registrar pedidos de informagao, respostas recebidas,
reiteragdes, deliberacbes da comissédo e providéncias subsequentes. A auséncia de
resposta deve ser registrada e submetida a avaliacdo quanto a necessidade de

reiteragao ou de outra providéncia institucional.

10 RESPOSTA FINAL E ENCERRAMENTO

Quando houver meio de contato e for adequado a situagao, a resposta ao manifestante
devera informar, em linguagem objetiva, as providéncias adotadas e os limites de
atuacdo do COMAS-SP, resguardados dados pessoais, informagdes protegidas e
elementos cuja divulgagcao possa prejudicar procedimentos em curso.

O encerramento deve indicar motivo e data, mantendo-se arquivados os registros e
documentos pertinentes. As categorias de encerramento recomendadas sao:

1. providéncia adotada pelo COMAS-SP;
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encaminhamento ao 6rgao competente;

encaminhamento para apuracgao;

resposta recebida do 6rgao responsavel,

auséncia de elementos minimos para providéncia, apos avaliacio;
matéria fora da competéncia do COMAS-SP;

duplicidade;

© N o 0o b~ 0D

manifestacdo nao confirmada apds retorno da instancia responsavel, sem prejuizo
da descrigao do resultado;
9. auséncia de retorno do manifestante, quando a complementagéao for indispensavel;

10. outro motivo, devidamente justificado.

11 DISPOSICOES OPERACIONAIS

Recomenda-se que o controle interno tenha acesso restrito as pessoas que necessitem
das informagdes para o desempenho de suas atribuigcbes, com registros suficientes
para permitir auditoria e acompanhamento. Os casos com possivel risco imediato a
integridade ou aos direitos de pessoas devem receber atencdo prioritaria e
encaminhamento célere aos servigos e 6rgédos competentes.

A aplicagdo deste protocolo deve ser compatibilizada com o regimento interno do
COMAS-SP, as deliberacbes do Conselho e as normas vigentes. Divergéncias de
competéncia, necessidade de providéncias excepcionais ou duvidas sobre a divulgagao

de informacdes deverao ser registradas e submetidas a instancia competente.
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ANEXO A - FLUXOGRAMA TEXTUAL

Etapa

Procedimento

1. Recebimento

Receber a manifestacao por e-mail institucional ou canal formalmente definido.

2. Resposta inicial

Quando houver contato e for adequado, confirmar recebimento sem antecipar
conclusao.

3. Registro

Atribuir nUmero de controle e registrar data, canal, sintese e anexos.

4. Triagem

Identificar assunto, envolvidos, localidade, periodo, elementos disponiveis e
eventual urgéncia.

5. Distribuicao
interna

Encaminhar a CPP ou a CRI, conforme a matéria e as regras internas.

6. Analise de
competéncia

Definir se ha providéncia no &mbito do COMAS-SP, necessidade de
complementagao ou encaminhamento externo.

7. Deliberagao e
encaminhamento

Registrar a decisdo e encaminhar formalmente ao 6érgdo competente, quando
cabivel.

8.

Controlar prazo, retorno, reiteragées e documentos recebidos.

Acompanhamento
9. Analise do Submeter a resposta a comissdo competente, quando pertinente, para
retorno avaliagdo das providéncias subsequentes.

10. Comunicagao

Informar o manifestante, quando possivel e cabivel, sobre os encaminhamentos
realizados.

11. Encerramento

Registrar o motivo, a data e a situagao final.

12. Arquivamento

Organizar e preservar os registros conforme as regras documentais aplicaveis.

Pontos de decisao: (a) se a matéria estiver no ambito das atribuicbes do COMAS-SP,
prosseguir para analise e deliberacao; (b) se for de outro 6rgao, encaminhar ou orientar
ao canal competente, registrando a providéncia; (c) se faltarem elementos essenciais,
solicitar complementagdo quando possivel; (d) se houver risco imediato, priorizar o

encaminhamento protetivo pertinente.
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ANEXO B - FORMULARIO DE REGISTRO E ACOMPANHAMENTO

Campo Informacéao a registrar

Numero de controle

Data e canal de recebimento

Manifestante / contato Se informado; restringir acesso quando

necessario
Manifestacdo andénima ou identificada
Pessoa, servico, unidade ou OSC mencionada
Regiao / SAS
Categoria da manifestagao
Data/periodo dos fatos
Sintese objetiva
Documentos anexos Sim/Nao; identificar os arquivos
Urgéncia ou risco aparente Descri¢ao e providéncia inicial, se houver
Competéncia preliminar COMAS-SP / SMADS / outro / a avaliar
Comissédo responsavel CPP / CRI / outra, conforme regra interna

Deliberagao/providéncia

Destinatario do encaminhamento

Data do encaminhamento

Prazo solicitado / fundamento

Retorno recebido e data

Reiteragéo ou providéncia subsequente
Resposta ao manifestante / data
Resultado da Apuragao Procedente/ Improcedente/ Inconclusivo

Aberta / em analise / encaminhada / aguardando
retorno / concluida / arquivada

Situagéo

Motivo e data de encerramento
Responsavel pelo registro/atualizagao

Resultado de eventual apuragao externa: registrar somente a informagao formalmente
recebida e atribui-la a respectiva fonte. Evitar classificar a manifestagdo como
procedente ou improcedente se 0 COMAS-SP néo tiver competéncia ou elementos para

realizar essa concluséao.
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ANEXO C— MATRIZ DE CLASSIFICACAO DE COMPETENCIA

Natureza da
manifestagao

Avaliacao inicial

Providéncia possivel (a validar no
caso concreto)

Execucéao ou
funcionamento de
servigo
socioassistencial

Verificar atribuicao de
acompanhamento do Conselho e
competéncia administrativa da
SMADS

Analise na comissao; solicitagao de
informagdes ou encaminhamento a
SMADS/unidade competente

OSC inscrita no
COMAS-SP

Verificar relagdo com
inscricdo/cadastro e normas
aplicaveis

Analise pela comissdo competente e
providéncias no ambito das atribuigoes
do Conselho

Servico em parceria

Identificar servigo, parceria, fatos
e orgao gestor responsavel

Encaminhamento a SMADS e
acompanhamento do retorno,
conforme deliberacao

Atendimento,
acolhimento ou possivel
violagao de direitos

Avaliar existéncia de risco e
necessidade de protecdo imediata

Encaminhamento célere aos servigos
e orgaos de protegdo competentes

Conduta de trabalhador,
gestor ou agente
publico

Identificar vinculo institucional e
instancia com atribuicdo de
apuracéo

Orientacdo/encaminhamento a
Ouvidoria ou a unidade competente

Aplicagao de recursos

Identificar recurso, instrumento,
periodo e 6rgao responsavel

Encaminhamento a instancia de
controle ou apuragédo competente

Informacgdes
insuficientes

Verificar se a lacuna impede a
analise e se ha contato disponivel

Solicitar complementacgao e registrar
tentativas

Matéria externa a
competéncia do
COMAS-SP

Identificar érgéo ou canal
pertinente

Orientar ou encaminhar, registrando a
providéncia

A matriz € instrumento orientador e nao substitui a analise da competéncia no caso

concreto, nem cria atribuicdes novas para o COMAS-SP.

Protocolo de Recebimento, Triagem, Encaminhamento e Acompanhamento de Denuncias * 11




COMAS-SP | CONSELHO MUNICIPAL DE ASSISTENCIA SOCIAL DE SAO PAULO

ANEXO D - MODELOS DE COMUNICAGCAO
D.1 Confirmagao de recebimento
Prezadalo,

Agradecemos o contato e o encaminhamento das informagdes ao Conselho Municipal
de Assisténcia Social de Sao Paulo — COMAS-SP.

Informamos que a situacdo apresentada foi recebida e sera considerada para os
encaminhamentos pertinentes, observadas as competéncias institucionais deste

Conselho e as normativas aplicaveis.

Ressaltamos, contudo, que o COMAS-SP nao substitui os canais oficiais de Ouvidoria e
de controle da Administracdo Publica Municipal. Assim, caso os fatos relatados
envolvam irregularidades na prestagdo de servigos publicos municipais, conduta de
agentes publicos, eventual descumprimento de obrigagbes ou outras situagdes que
demandem apuracéo pelos érgaos de controle, recomendamos também o registro da
denuncia junto a Ouvidoria Geral do Municipio de Sdo Paulo — OGM, érgéao integrante

da Controladoria Geral do Municipio.

A Ouvidoria Geral do Municipio € responsavel pelo recebimento e registro de
denuncias, bem como pela analise de sua admissibilidade e pelos encaminhamentos
aos orgaos competentes. As denuncias podem ser apresentadas de forma anénima
pelo canal eletronico, sendo também possivel solicitar a preservacédo da identidade do

denunciante, conforme as condicdes estabelecidas pelos canais oficiais.

Os principais canais sao:

Portal SP156 — Ouvidoria Geral do Municipio: Registrar denuncia pelo Portal SP156
Telefone: Central SP156 (Disque 156)

E-mail para denuncias nao andnimas: denunciaogm@prefeitura.sp.gov.br. Para
denuncias anbnimas, a Prefeitura recomenda a utilizagdo do registro eletrénico pelo
Portal SP156.

Pagina da Ouvidoria Geral do Municipio: Fale com a Ouvidoria Geral do Municipio
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Quando cabivel, o registro podera ser realizado de forma andnima pelos canais
disponibilizados pela Ouvidoria, observadas as regras proprias de cada canal.

Disque 100 — Disque Direitos Humanos

Caso a denuncia envolva violagado de direitos humanos, especialmente situacdes que
envolvam criangas e adolescentes, pessoas idosas, pessoas com deficiéncia,
populagdo em situagdo de rua ou outros grupos em situagdo de vulnerabilidade,
também podera ser utilizado o Disque 100, servigo nacional destinado ao recebimento
de denuncias de violagdes de direitos humanos.

O servigo pode ser acessado pelo telefone 100 ou pelos canais digitais oficiais do
Ministério dos Direitos Humanos e da Cidadania: Disque 100 — Ministério dos Direitos
Humanos e da Cidadania.

O registro nos canais oficiais contribui para a formalizagdo da denuncia e possibilita seu
encaminhamento as instancias competentes para analise e eventual apuracéo.

O registro pelos canais oficiais permite a formalizagdo da manifestagdo e seu
encaminhamento as instadncias municipais competentes, conforme a natureza dos fatos
apresentados.

Atenciosamente,

Secretaria Executiva Conselho Municipal de Assisténcia Social de Sao Paulo —
COMAS-SP

D.2 Orientagao sobre canais oficiais

Quando os fatos envolverem irregularidades na prestacédo de servigos publicos
municipais, conduta de agentes publicos ou situagcdo que demande apuragao
administrativa, podera ser utilizado o canal oficial da Ouvidoria Geral do Municipio de
Sao Paulo, por meio do Portal SP156. Para relatos de possivel violagdo de direitos
humanos, podera ser considerado o Disque 100, conforme a natureza dos fatos.

Antes do uso deste modelo, conferir os canais, contatos e links oficiais vigentes e
adaptar a orientacdo ao caso concreto. O COMAS-SP ndo substitui os canais de

ouvidoria, controle ou protecdo com atribuicdo especifica.

D.3 Encaminhamento ao 6rgao competente

A [unidade/6rgéo destinatario]

Assunto: Encaminhamento de manifestacido para analise e providéncias
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Encaminhamos, para conhecimento e avaliacdo quanto as providéncias cabiveis no
ambito das atribuicbes desse 6rgao, manifestagcdo recebida pelo COMAS-SP, cujo
objeto € resumido a seguir: [sintese objetiva, sem juizo antecipado sobre a veracidade
dos fatos].

Seguem anexos os documentos pertinentes: [listar]. Solicitamos, se cabivel, informagao
sobre as providéncias adotadas ou sobre a impossibilidade de atendimento, para fins
de registro e acompanhamento institucional pelo Conselho.

Atenciosamente,

[autoridade/unidade competente]

Conselho Municipal de Assisténcia Social de Sao Paulo — COMAS-SP

D.4 Comunicac¢do de encerramento ao manifestante

Prezada(o),

Em atencdo a manifestagao registrada sob o controle n°® [numero], informamos que o
COMAS-SP adotou a seguinte providéncia: [descrever encaminhamento ou medida
efetivamente realizada). [Quando cabivel: indicar 6érgédo destinatario e data do
encaminhamento.]

O encerramento do registro no ambito do COMAS-SP nao equivale necessariamente a
conclusao de eventual apuracao pelo 6rgao destinatario. Para informagdes adicionais,
poderdo ser utilizados os canais oficiais da instancia responsavel.

Atenciosamente,

Secretaria Executiva

Conselho Municipal de Assisténcia Social de Sao Paulo — COMAS-SP
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