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PREFEITURA MUNICIPAL DE MOGI GUACU - OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO
Manual de procedimentos da Ouvidoria Geral do Municipio N2 001/2026.

Dispoe sobre a padronizacio dos procedimentos de recebimento, analise, tratamento,
encaminhamento, monitoramento e resposta das manifestacdes dos usudrios dos servicos
publicos municipais no ambito da Ouvidoria Geral do Municipio.

O OUVIDOR GERAL DO MUNICIPIO DE MOGI GUACU, no uso de suas atribuicdes legais, e em
conformidade com a Lei Federal n2 13.460, de 26 de junho de 2017, a Lei Complementar
Municipal n2 987, de 19 de janeiro de 2009, e a Carta de Servicos da Ouvidoria Geral do
Municipio,

RESOLVE:

Art. 12 — Do Objeto

Fica instituido o Manual de Procedimentos n? 001/2026, destinado a uniformizacdo das rotinas
administrativas relacionadas ao recebimento, registro, analise, encaminhamento,
acompanhamento e resposta as manifestacGes recebidas pela Ouvidoria Geral do Municipio.

Art. 22 — Das manifestagoes
Serdo recebidas e processadas as seguintes manifestacdes:

| — reclamacodes;
Il — solicitagdes;
Il — denuncias;
IV — sugestdes;
V — elogios.

Art. 32 — Dos canais de atendimento
As manifesta¢des poderdo ser recebidas pelos seguintes canais:

| — portal eletr6nico da Ouvidoria no site oficial da PMMG: https://www.mogiguacu.sp.gov.br/
Il - telefone 156;
Il — e-mail institucional: ouvidoria@mogiguacu.sp.gov.br;

IV — atendimento presencial: de segunda a sexta-feira, das 08h as 16h. Endereco: Rua Henrique
Coppi, 200, térreo, Morro do Ouro.
V — correspondéncia fisica; Rua Henrique Coppi, 200, térreo, Mogi Guacu/SP, CEP: 13840.061.

Art. 42 - Do fluxo operacional
O processamento das manifestacGes obedecera ao seguinte fluxo:

| — recebimento e acolhimento;
Il — registro e emissao de protocolo;
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Il —analise preliminar;

IV — eventual solicitacdo de complementacao;
V — encaminhamento ao érgao competente;
VI — monitoramento do prazo;

VIl — validagdo da resposta;

VIl — envio ao demandante;

IX — encerramento da demanda.

Art. 52 — Do prazo

O prazo para resposta serd de 30 (trinta) dias, prorrogavel por mais 30 (trinta) dias, mediante
justificativa expressa do 6rgdo demandado, conforme o artigo 16 da lei 13.460 de 26/06/2017.

Art. 62 — Do sigilo

Serd assegurada a protecdo da identidade do manifestante sempre que solicitado ou quando
necessario a adequada tramitacdo da demanda, garantindo-se o sigilo das informacdes. Também
serdo admitidas manifesta¢gdes andnimas, na forma da Carta de Servigos e da legislagao aplicavel.

Art. 72 — Dos indicadores
A Ouvidoria devera monitorar, no minimo, os seguintes indicadores:

| — Motivo das manifestagdes;

Il — setores mais demandados;

Il = indice de resolutividade;

IV — nivel de satisfagdo dos usuarios.

Art. 82 — Do relatoério anual

Os indicadores obtidos na forma do Art. 72 deste manual subsidiardo a elaboragdo do Relatério
Anual de Gestdo da Ouvidoria.

Art. 92 — Da consolidagdo das rotinas

Este Procedimento Operacional Padrao consolida e documenta o fluxo de trabalho ja utilizado
pela Ouvidoria Geral do Municipio, refletindo as praticas operacionais vigentes no recebimento,
tratamento, acompanhamento e resposta das manifestagdes, sem prejuizo das rotinas
anteriormente implementadas.

Rodrigo A. Domingos
Ouvidor Geral do Municipio



