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A Carta de Servicos ao Usudrio do Municipio de
Santa Rita do Sapucai tem por objetivo informar o
usudario sobre os servigos prestados pelo o6rgdo ou
entidade, as formas de acesso a esses servicos e seus
compromissos € padrdes de qualidade de
atendimento ao publico.

SANTA RITA DO SAPUCAI - MG
2025

Prefeitura Municipal de Santa Rita do Sapucai
Rua Cel. Joaquim Neto, 333, Centro | CEP: 37536-074 | Santa Rita do Sapucai - Minas Gerais - Brasil
Telefone: +55 (35) 3473.3200



EFEITURA

PSRANTARITA WWW.PMSRS.MG.GOV.BR

> DO SAPUCAI - MG

SUMARIO
1 APRESENTACAQ ....ooueeeecrrresesesesesssssesssesssssssssssssssssasessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssseses 3
2 INTRODUCAO 3
3 CARTA DE SERVICOS AO USUARIO DA SECRETARIA MUNICIPAL DE
GOVERNO. ... ceeeetreineeeeesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssssssssssassssssssssas 4
4 MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS .....uueeeeerencrernsesenssesnns 6
5 PRIORIDADES DE ATENDIMENTO 7
6 MECANISMO DE CONSULTA SOBRE O ANDAMENTO DO SERVICO
SOLICITADO E DE EVENTUAL MANISFESTACAOQ ....uuuueeereererenensssssssssssssssssens 7

Prefeitura Municipal de Santa Rita do Sapucai
Rua Cel. Joaquim Neto, 333, Centro | CEP: 37536-074 | Santa Rita do Sapucai - Minas Gerais - Brasil
Telefone: +55 (35) 3473.3200



WWW.PMSRS. MG.GOV.BR

1 APRESENTACAO

A Carta de Servigos ao Usuario ¢ um instrumento institucional e de cidadania que visa dar
transparéncia aos servigos oferecidos pelos 6rgaos publicos, elaborado com o objetivo de informar ao
cidadao sobre os servigos prestados pelo oOrgdo, as formas de acesso a esses servigos € seus
compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico, onde a sua missdo ¢ fazer com que o

cidaddo possa acessar os servigos de forma simples, dindmica, e pratica.

A organizacao da Carta de Servigos ao Usudrio tem como base o art. 7° da Lei Federal 13.460, de 26
de junho de 2017, onde o Municipio devera disponibilizar aos cidaddos os servi¢os prestados pela

Administragdo Publica Municipal.

Ainda, o art. 38 da Lei Complementar Municipal n° 138, de 30 de agosto de 2023, que “dispoe sobre a
institui¢do da Ouvidoria Municipal do Municipio de Santa Rita do Sapucai, em conformidade com a

Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, e da outras providéncias.”, define que,

Art. 38 - A Ouvidoria Municipal do Municipio de Santa Rita do Sapucai devera elaborar e
divulgar a Carta de Servigos ao Usuario, com o objetivo de informar o usuario sobre os
servigos prestados pela Ouvidoria Municipal, as formas de acesso a esses servigos e seus
compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

2 INTRODUCAO

Elaborada pelo Municipio de Santa Rita do Sapucai - MG, esta Carta de Servigos ao Usuario traz a
descri¢gdo dos principais servigos oferecidos pela Administragdo Publica Municipal, as formas de
acessa-los, compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao publico, como as seguintes

finalidades:

v' Serve para melhorar a relagdo da Administragdo Publica com os cidaddos;
v Divulgar os servigos prestados pelas organizagdes publicas e seu atendimento para que sejam
amplamente conhecidos pela sociedade;
v" Fortalecer a credibilidade e a confianga da sociedade na Administragdo Publica, a qual preza
pela eficiéncia e eficacia na prestacdo de servigos ao cidadao.
A Carta de Servigos ao Usudrio de Santa Rita do Sapucai foi elaborada, por cada Secretaria Municipal,
de acordo com a Estrutura Administrativa do Municipio de Santa Rita do Sapucai, instituida pela Lei

Complementares n° 116, de 08 de janeiro de 2021, que “institui a Estrutura Organizacional do
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Municipio de Santa Rita do Sapucai e da outras providéncias”, e suas alteragdes posteriores, onde os
servicos estdo listados por Secretarias e setores, indicando-se as divisdes e areas que sdo responsaveis

por gerenciar a prestagdo de cada servigo.

Importante destacar que os servigos, horarios e locais de atendimento descritos nesta Carta poderdo ser
eventualmente modificados em fungdo das necessidades demandadas, bem como que de acordo com o
§4° do art.7° da Lei Federal n° 13.460, de 26 de Junho de 2017, a Carta de Servicos serd objeto de
atualizagdo periddica e de permanente divulgagao mediante publicagcdo em sitio eletronico do 6rgao ou

entidade na internet.

3 CARTA DE SERVICOS AO USUARIO DA SECRETARIA MUNICIPAL DE GOVERNO

Nesta Se¢do foram agrupados os servicos vinculados a Secretaria Municipal de Governo,

disponibilizados pelo Municipio de Santa Rita do Sapucai - MG.

A identificagdo, transcricdo e atualizacdo dos servigos vinculados as atividades da Secretaria
Municipal de Governo e disponibilizados pelo Municipio (seus objetivos, requisitos ¢ documentos
necessarios, principais etapas, previsao de prazos de atendimento e formas de prestacdo dos servigos)

sao de responsabilidade do Secretario Municipal de Governo, Aldo Ambrosio Morelli.

Servicos Prestados:

v" Ouvidoria Municipal;

v' E-SIC.
Ouvidoria Municipal
Servicos Disponibilizados Carta de Servigos ao Usudrio, avaliar os servigos prestados

avaliar os servigos prestados e recebe, analisa e encaminhar
as manifestacdes diretamente ao Prefeito Municipal ou as
Secretarias Municipais para que possam ser apreciadas e
tomadas as providéncias necessarias, se assim entenderem,
no intuito de promover a transparéncia e a lisura no
processo manifestado pelo cidadao, visando a eficiéncia e a
eficacia do processo.

Setor/Servidor Responsavel | Ouvidoria Municipal

Nora Abdala Ribeiro, Secretaria do Prefeito

Enderego: Rua Cel. Joaquim Neto, 333 - Centro

Telefone: (35) 3473-3200
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e-mail: ouvidoria@pmsrs.mg.gov.br

Horario de Funcionamento

8has11h30mine 13 has 16 h 30 min

Objetivo

Garantir aos usudrios dos servigos publicos espagos,
mecanismos € instrumentos de participacdo e controle
social sobre sua atuacdo e servicos ofertados a populagao.
Sua fun¢do ¢ intermediar as relacdes entre os cidaddos que
as demandam e os Orgdos ou Secretarias aos quais
pertencem.

Publico Alvo

Cidadao em geral

Requisitos

Para iniciar abertura de um processo de ouvidoria em
ambos 0s canais, ndo ¢ necessario que o cidaddo se
identifique, ficando ao seu critério.

Documentos Necessarios

Nao ha exigéncias de documentos

Principais Etapas dos | Para efetuar a abertura do processo na Ouvidoria ¢
Servicos necessario que o cidaddo entre em contato pelos meios de
atendimento previsto na Forma de Prestacdao de Servicos.
Previsio de Prazo para | O atendimento ¢ imediato no ato da Manisfestagao. O prazo
realizacao de retorno sera em conformidade ao art. 20 da Lei

Complementar n° 138, disponivel em
https://pmsrs.mg.gov.br/instrumentos/lei-complementar-n-
138-2023/.

Prioridade de Atendimento

Conforme abertura do Processo na Ouvidoria ou urgéncia
da reclamagao.

Forma de Prestacao de | Presencial: No endereco acima
Servicos Telefone: Identificado acima
On line: através do link https://pmsrs.mg.gov.br/contato/ ou
pelo e-mail identificado acima.
Modelo Padrao de | Disponibilizado no link https://pmsrs.mg.gov.br/contato/,
Documentos para os atendimentos on line.

Para as outras formas de atendimentos ndo ¢ exigido
Formulario Padrao.

E-SIC

Servicos Disponibilizados

Setor/Servidor Responsavel

Ouvidoria Municipal

Nora Abdala Ribeiro, Secretaria do Prefeito
Enderego: Rua Cel. Joaquim Neto, 333 - Centro
Telefone: (35) 3473-3200

e-mail: ouvidoria@pmsrs.mg.gov.br

Horario de Funcionamento

8has11 h30mine 13has 16 h 30 min

Objetivo

garante o direito de qualquer pessoa, fisica ou juridica, a solicitar e
obter informacgdes publicas dos 6rgaos e entidades da administracao
direta e indireta, com o objetivo de cumprir a transparéncia
passiva, que depende de solicitacdo do cidadao.

Publico Alvo

Cidadao em geral

Requisitos

Para iniciar abertura de um processo de ouvidoria em ambos os
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canais, ndo ¢ necessario que o cidadao se identifique, ficando ao seu
critério.

Documentos Necessarios

Nao ha exigéncias de documentos

Principais Etapas dos | Para efetuar a abertura do processo na Ouvidoria ¢ necessario que o

Servicos cidaddo entre em contato pelos meios de atendimento previsto na
Forma de Prestacao de Servigos.

Previsio de Prazo para|O atendimento ¢ imediato no ato da solicitagdo dos documentos,

realizacio informagdes e dados. O prazo de retorno serd no prazo de até 20

(vinte) dias, a contar do 1° dia do recebimento do pedido.

Prioridade de Atendimento

Conforme abertura do Processo na Ouvidoria ou urgéncia da
reclamacgao.

Forma de Prestacao de | Presencial: No endereco acima

Servicos Telefone: Identificado acima
On line: através do link
http://santaritasapucaipm.sgpcloud.net: 18079/transparencia/? Acessol
ndividual=InkESIC ou pelo e-mail identificado acima.

Modelo Padrao de | Disponibilizado no link

Documentos http://santaritasapucaipm.sgpcloud.net:18079/transparencia/? Acessol

ndividual=InkESIC, para os atendimentos on line.
Para as outras formas de atendimentos ndo ¢ exigido Formulario
Padrao.

4 MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS

Além dos mecanismos ja previstos no detalhamento dos tipos de servigos descritos por Secretaria

Municipal ao longo desta Carta, destacamos ainda os seguintes canais de comunicagao:

¢ OQuvidoria Municipal:

Neste canal o usuario poderd se manifestar sobre os servigos prestados pelo Municipio através de

elogios, denuncias, solicitagdes, reclamagdes, sugestdes ou outros.

O acesso a esse canal ocorre através da aba “Ouvidoria” no site oficial do Municipio em

https://www.pmsrs.mg.gov.br/contato, mediante o preenchimento de um formulario eletronico que

pode ser identificado ou anoénimo, o qual gerard um numero de protocolo de atendimento. O contato

com a ouvidoria pode ser realizado diretamente na Ouvidoria, conforme abaixo.

Responsavel: Fania Aparecida Nora Abdala Ribeiro
Endereco: R. Cel. Joaquim Neto, 333 — Centro, Santa Rita do Sapucai — MG, 37540-000

Telefone: (35) 3473-3200

Ouvidoria Municipal:
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;
n-

E-Mail: ouvidoria@pmsrs.mg.gov.br
Horario de Funcionamento: 8 h as 11 h 30 min e 13 h as 16 h 30 min

5 PRIORIDADES DE ATENDIMENTO

O Municipio de Santa Rita do Sapucai observa, nos servigos em que o atendimento ocorre por Ordem
de chegada, a prioridade de atendimento das pessoas com deficiéncia, os idosos com idade igual ou
superior a 60 (sessenta) anos, as gestantes, as lactantes, as pessoas com Criangas de colo e 0s obesos,
em observancia ao disposto no art. 1° da Lei Federal n® 10.048 de 08 de novembro de 2000.

No entanto, vale ressaltar que para os demais servigos disponibilizados pelo Municipio a prioridade

dependera do tipo de servigo e suas especificidades descritas ao longo desta Carta.

6 MECANISMO DE CONSULTA SOBRE O ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E
DE EVENTUAL MANISFESTACAO

A consulta acerca do andamento do servico solicitado e de eventual manifestacdo pode ser realizada

diretamente na Secretaria competente, nos contatos disponiveis no site www.pmsrs.mg.gov.br.

Caso a demanda tenha sido encaminhada para a Ouvidoria do Municipio o usuario podera consultar o
andamento do servi¢o e/ou a manifestagao através de consulta diretamente na Ouvidoria ou no telefone
e e-mail disponivel acima. Cabe mencionar que o numero do protocolo ¢ gerado quando o usuario

insere/encaminha a demanda para a Ouvidoria.
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