CARTA DE SERVICOS AO USUARIO — OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO DE PRESIDENTE
OLEGARIO/MG.

LEI MUNICIPAL N° 3.827/2025.

1. Apresentacao e Fundamentagao Legal:

A Ouvidoria-Geral do Municipio de Presidente Olegdrio,
Estado de Minas Gerais, € o 6rgdo publico instituido e vinculado diretamente ao
Gabinete do Prefeito Municipal que atua como canal de intermediacdo entre os
cidaddos e a administracdo publica municipal, cabendo-lhe primordialmente o
tfratamento das manifestacdes dos usudrios de servicos publicos municipais com
vistas a avaliagcdo e ao aprimoramento da gestdo publica municipal.

Como instrumento de consolidac@o dos direitos do
cidaddo e dever de transparéncia da administracdo, a presente Carta de Servicos
ao Usudrio é elaborada em estrito cumprimento ao arfigo 16 da Lei Municipal n°
3.827, de 27 de agosto de 2025.

Este documento detalha as formas de acesso aos canais
de manifestacdo, os prazos de processamento das demandas e 0s compromissos de
eficiéncia, cortesia e qualidade que pautam o atendimento ao publico na
municipalidade.

O artigo 7° da Lei Federal n° 13.460/2017 estabelece
expressamente a obrigatoriedade e os requisitos da Carta de Servicos ao Usudrio,

alinhando-se perfeitamente a necessidade de fundamentacdo.

Art. 7° Os érgdos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo
Carta de Servicos ao Usudrio.

§ 1° A Carta de Servicos ao Usudrio tem por objetivo informar o
usudrio sobre os servicos prestados pelo érgdo ou entidade, as

formas de acesso a esses servicos e seus compromissos e
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padrées de qualidade de atendimento ao publico.

§ 2° A Carta de Servicos ao Usudrio deverd trazer informacgées
claras e precisas em relacdo a cada um dos servicos prestados,
apresentando, no minimo, informacades relacionadas a:

| - servicos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informacdes necessdrias
para acessar o servico;

lil - principais etapas para processamento do servico;

IV - previsGo do prazo mdximo para a prestacdo do servico;

V - forma de prestacdo do servico; e

VI - locais e formas para o usudrio apresentar eventual
manifestacdo sobre a prestacdo do servico.

§ 3° Além das informacdes descritas no § 2°, a Carta de Servicos
ao Usudrio deverd detalhar os compromissos e padrées de
qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes
aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;

lll - mecanismos de comunicacdo com os usuarios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestacdes
dos usudrios; e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usudrios, acerca do
andamento do servico solicitado e de eventual manifestacdo.
§ 4° A Carta de Servicos ao Usudrio serd objeto de atualizacdo
periddica e de permanente divulgacdo mediante publicacdo
em sitio eletrénico do érgdo ou entidade na internet.

§ 5° Regulamento especifico de cada Poder e esfera de
Governo dispord sobre a operacionalizacdo da Carta de
Servicos ao Usudrio.

§ 6° Compete a cada ente federado disponibilizar as
informacdes dos servicos prestados, conforme disposto nas suas
Cartas de Servicos ao Usudrio, na Base Nacional de Servicos
Publicos, mantida pelo Poder Executivo federal, em formato
aberto e interoperdvel, nos termos do regulamento do Poder
Executivo federal. (Incluido pela Lei n° 14.129, de 2021)

(Vigéncia)




Dessa forma, os objetivos deste documento concentram-

se em viabilizar a participacdo ativa e direta da sociedade no controle da qualidade
dos servicos oferecidos, estimulando a tfransparéncia publica e a cooperacdo mutua

para o desenvolvimento de Presidente Olegdrio.

2. Servigos Prestados e Classificagdo das Manifestagoes:

A Ouvidorio-Geral readliza o recebimento de
manifestacdes e as classifica de forma técnica para dar o andamento adequado
ao caso. Se o usudrio registrar a demanda em categoria diversa, o érgdo poderd
alterar a classificacdo para adequd-la aos termos da legislacdo municipal,
encaminhando-a em seguida para o setor responsdvel pelas providéncias.

Areclamacdo é caracterizada como a demonstracdo de
insatisfacdo quanto a prestacdo de determinado servico publico ou & conduta de
agente publico municipal. J& a denuncia constitui a comunicacdo de ato ilicito
praticado no dGmbito municipal, dependendo de apuracdo pelo controle interno ou
externo. As denuncias devem conter elementos minimos de autoria e materialidade,
sendo imediatamente encaminhadas aos érgdos de controle competentes para
averiguacdo dos fatos.

Por sua vez, a sugestdo compreende toda proposta, ideia
ou formulacdo apresentada pelo usudrio para aprimorar as politicas publicas e os
servicos prestados pelo Municipio de Presidente Olegdrio. De modo complementar,
o elogio consiste na manifestacdo de satisfacdo ou reconhecimento pelo
atendimento recebido ou pelo servico prestado pela administracdo local.

Por fim, a solicitacdo traduz-se no requerimento formal de
adocdo de providéncia concreta ou de prestacdo de servico direto ao cidaddo.
Todas as manifestacdes recebidas sdo submetidas a critérios de tratamento
especifico para que o cidaddo receba um retorno efetivo e fundamentado sobre

sua postulacdo.

3. Canais de Atendimento e Formas de Acesso:

O cidaddo interessado em registrar  qualquer
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manifestacdo presencialmente deve se dirigir d sede da Ouvidoria Municipal, que

estd localizada na Praca Afonso de Sa, n° 197, Centro, CEP 38750-000, cujo hordrio
de funcionamento regular ocorre de segunda a sexta-feira, das 08:00 as 17:00. O
atendimento é realizado sem burocracia excessiva, garantindo-se que qualquer
reclomacdo ou manifestacdo apresentada verbalmente seja reduzida a termo de
forma imediata por servidor publico competente.

A fim de facilitar o contato remoto e continuo, a prefeitura
disponibiliza canais eletrénicos oficiais de comunicacdo direta. E possivel formalizar
a manifestacdo de forma simples e rdpida pelo telefone e aplicativo de mensagens
instant@neas WhatsApp no numero (34) 98407-9007, ou aqinda mediante

correspondéncia enviada para o endereco eletrénico ouvidoria@po.mg.gov.br.

Para um acompanhamento processual mais detalhado, o
cidaddo pode acessar diretamente pela internet o Portal de Atendimento Eletrénico
da Prefeitura, cujo acesso estd disponivel na pdgina oficial sob o endereco
eletrbnico

https://presidenteolegario.ldoc.com.br/b.php2pg=0%2Fbusca servicos&search=ou

vidoria. Esse canal permite a insercdo dagil de documentos e dados, operando de
forma integrada para o processamento digital das demandas publicas municipais.
Assegura-se que, sob nenhuma hipdtese, haverd recusa
ao recebimento de manifestacdes formuladas nos canais oficiais, sob pena de
responsabilidade funcional do agente publico envolvido. Além disso, a
administracdo municipal é expressamente proibida de criar exigéncias quanto a
identificacdo do usudrio que inviabilizem a apresentacdo da demanda, assim como
€ vedado solicitar que se esclarecam os motivos determinantes para a

manifestacdo.

4. Prazos Legais e Tramite de Resolugdo:

Ao protocolar uma demanda por qualquer um dos canais
disponiveis, o usudrio receberd imediatamente o comprovante de recebimento com
o0 nUmero de protocolo, o qual servird de chave de acesso para o
acompanhamento dos desdobramentos de sua solicitacdo. A partir do

recebimento, a Ouvidoria realiza uma andlise prévia e, no prazo de até cinco dias,
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faz o encaminhamento da demanda para a secretaria ou setor competente pela

prestacdo direta ou fiscalizacdo do servico publico reclamado.

O prazo padrdo estabelecido em lei para a apresentacdo
de resposta conclusiva e fundamentada ao cidaddo € de até trinta dias, contados
da data de recebimento do protocolo pela Ouvidoria-Geral. Esse prazo poderd ser
prorrogado de forma devidamente motivada, uma Unica vez, por mais trinta dias,
quando a complexidade das diligéncias ou da matéria assim exigir.

Se as informacdes fornecidas inicialmente pelo cidaddo
forem insuficientes para a andlise, a Ouvidoria fard a solicitacdo de
complementacdo de dados em até dez dias contados do recebimento. O usudrio
dispde do prazo de vinte dias para responder a esse chamado, sob pena de
arquivamento da manifestacdo, sendo que essa solicitacdo interrompe o prazo de
trinta dias de resposta uma Unica vez, reiniciando o cémputo integral a partir do
recebimento dos novos dados.

Os servidores e o6rgdos da administracdo que forem
demandados a prestar informacdes ou esclarecimentos para instruir a resposta da
Ouvidoria-Geral devem cumprir a requisicdo no prazo mdximo de vinte dias,
prorrogdvel por igual periodo apenas justificadamente. Esse fluxo rigoroso visa
conferir mdéxima celeridade, eficiéncia e efetividade as demandas dos usudrios dos

servicos de Presidente Olegdrio.

5. Compromissos e Padroes de Qualidade de Atendimento:

O atendimento dispensado pela Ouvidoria-Geral de
Presidente Olegdrio pauta-se pelo respeito aos direitos do usudrio, agindo em
cooperacdo com as enfidades de defesa social para aproximar a sociedade do
planejamento publico. Todos os agentes publicos envolvidos na prestacdo e
fiscalizacdo das manifestacdes devem pautar sua conduta nos principios
constitucionais e legais de regularidade, continuidade, efetividade, seguranca,
atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia no frato didrio com o cidaddo.

A identificacdo do requerente é considerada informacdo
pessoal protegida e, portanto, recebe restricdo estrita de acesso nos termos da

legislacdo nacional e do artigo 6°, paragrafo 3° da lei municipal, de modo que os
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dados de contato e dados pessoais do usudrio sdo resguardados contra divulgacdo

indevida. Mesmo no caso de manifestacdo efetuada por meio eletrbnico, a
Ouvidoria assegura o cumprimento integral das normas vigentes de protecdo e sigilo
de dados de identificacdo.

Garante-se amplo respeito as prioridades de atendimento
presencial estabelecidas na legislacdo geral, incluindo o atendimento preferencial
a pessoas idosas, gestantes, lactantes, pessoas com deficiéncia e pessoas com
criancas de colo. O tempo estimado de espera para atendimento presencial na
sede do executivo municipal & otimizado para que ndo ulfrapasse vinte minutos,
priorizando a celeridade e o conforto dos cidaddos que buscam os canais fisicos.

Sempre que a natureza do problema admitir, a Ouvidoria
buscard a mediacdo e a conciliacdo amigdvel entre os interesses do usudrio e a
respectiva secretaria ou entidade publica demandada. Essa postura visa d solucdo
rdpida de controvérsias na prestacdo do servico publico municipal, evitando litigios

desnecessdarios e pacificando as relacdes administrativas.

6. Mecanismos de Consulta e Avaliagao dos Servigos:

O confrole e o acompanhamento do andamento de
qualguer manifestacdo protocolada podem ser realizados pelo préprio cidaddo, em
tempo real, utilizando as ferramentas digitais disponiveis no Portal de Atendimento
Eletrbnico da Prefeitura, sob o sistema integrado 1Doc. Ao inserir o nUmero do
protocolo e a senha fornecidos no ato do registro, o requerente consegue visualizar
cada movimentacdo interna, as respostas parciais dos departamentos e a decisdo
administrativa final da Ouvidoria.

Como mecanismo de transparéncia e prestacdo de
contas, a Ouvidoria-Geral elabora anualmente, no més de dezembro, o seu Relatdrio
de Gestdo. Este documento consolida de forma analitica todas as informacdes sobre
as manifestacoes recebidas, apontando as falhas identificadas na administracdo e
sugerindo melhorias concretas para aperfeicoar os servicos prestados aos cidaddos
de Presidente Olegdrio.

O Relatério de Gestdo conterd informacdes sobre o

volume anual de demandas, os motivos mais frequentes das queixas, os pontos
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recorrentes de insatisfacdo e as solucdes implementadas pela administracdo

municipal. O documento final serd encaminhado diretamente ao Prefeito Municipal
e ficard disponivel para consulta publica integral na pdgina oficial do Municipio na
internet.

Esta Carta de Servicos ao Usudrio constitui compromisso
formal do Municipio de Presidente Olegdrio para com a transparéncia
administrativa, a celeridade dos atos publicos e o respeito absoluto aos direitos de
cada cidaddo na obtencdo de servicos publicos eficientes e de qualidade.

Presidente Olegdrio/MG, 19 de maio de 2026.

Ouvidoria-Geral do Municipio de Presidente Olegdario/MG
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