MUNICIPIO DE PRATAPOLIS

ESTADO DE MINAS GERAIS
GABINETE DO PREFEITO MUNICIPAL

DECRETO N°¢3.777, DE 22 DE JUNHO DE 2026

Regulamenta o procedimento padrio para triagem, atendimento presencial,
atendimento telefonico e emissio obrigatdria de protocolo manual no dmbito dos

drgdos da Administragio Piiblica Direta do Municipio de Pratdpolis.

O Prefeito Municipal de Pratapolis, Minas Gerais, Sr. Everilson Cleber Leite, no uso de
suas atribuicdes legais, especialmente as conferidas no inciso IX, do art. 79 da Lei Organica

Municipal, e tendo em vista nosso ordenamento juridico,

CONSIDERANDO a necessidade de padronizar o atendimento prestado ao cidadao,

garantindo os principios constitucionais da eficiéncia, moralidade e publicidade;

CONSIDERANDO o disposto na Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011
(Lei de Acesso a Informagio), que assegura ao cidadao o direito a obter orientagao sobre os

procedimentos para a consecugao de acesso e protocolo de seus requerimentos;

CONSIDERANDO as diretrizes da Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017
(Cddigo de Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos), que estabelece como direito basico do

usudrio a adequada prestagao dos servigos e a urbanidade no atendimento;

CONSIDERANDO a importancia da identificacdo prévia da demanda para a

otimizagdo do fluxo de trabalho e reducio do tempo de espera;

CONSIDERANDO que o protocolo é um direito do cidaddao e um instrumento

indispensével para a transparéncia e a seguranga juridica dos atos administrativos;

CONSIDERANDO a necessidade de otimizar a produtividade dos servidores que
exercem fungdes técnicas e especializadas, evitando interrupgdes constantes e injustificadas

em suas rotinas de trabalho;

DECRETA

CAPITULOI
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Art. 1° - Fica instituido o Procedimento Padrao de Triagem e Atendimento ao Publico,
nas modalidades presencial e telefonica, em todas as reparti¢des, secretarias e setores de

atendimento da Prefeitura Municipal de Pratapolis.
Art. 2° - Para fins deste Decreto, considera-se:

I - Triagem Presencial: A abordagem inicial na recepgao para identificar o cidadao, o

assunto e o setor competente.

II - Triagem Telefénica: A identificagdo prévia do interlocutor e do motivo da chamada

antes de qualquer transferéncia interna.

III - Protocolo Manual: O registro fisico obrigatério da demanda em livro préprio,
requerimento/ficha de atendimento ou formulario, contendo numeragdo sequencial e

cronoldgica.

Art. 3% - O atendimento ao publico devera garantir tratamento isonomico e acessivel,
assegurando atendimento prioritario e facilitado a idosos, pessoas com deficiéncia e gestantes,

nos termos da legislagao aplicavel.
CAPITULO II
DO PROCEDIMENTO OBRIGATORIO DE TRIAGEM PRESENCIAL

Art. 4° - Todo e qualquer atendimento presencial iniciado nas dependéncias da

Prefeitura devera, obrigatoriamente, passar pelo processo de triagem prévia na recepcao.

Art. 5° - No momento da abordagem, compete ao atendente realizar, de forma cortés e

direta, os seguintes questionamentos ao cidadao:

I - O nome completo e documento de identificacao (sempre que a natureza do servigo
exigir);

II - O assunto especifico ou o servigo objeto da visita do cidadao;

III - Se possui documentos ou requerimentos ja preenchidos para entrega.

g
. gt 1 L5 gl
Paragrafo unico. E expressamente vedado ao atendente encaminhar o c;dyd'to a

qualquer setor interno ou mesa de atendimento sem antes realizar as perguntas.
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dispostas neste artigo, a ser formalizada em ficha de atendimento, conforme Anexo Unico

deste Decreto.
CAPITULO 111

DO REGISTRO E DA EMISSAO DO PROTOCOLO MANUAL

Art. 6° - Fica estabelecida a obrigatoriedade da emissao de niimero de protocolo para

todos os atendimentos presenciais gerados, independentemente da complexidade do assunto.

Art. 7° - Na auséncia de sistema eletronico, o registro do protocolo manual dar-se-a
através do preenchimento de Requerimento/Ficha de Atendimento em Duas Vias ou Livro

de Registro Interno, conforme Anexo Unico deste Decreto, devendo conter minimamente:
I - Numero de ordem do protocolo (sequencial anual);
II - Data e hora do atendimento;
III - Nome completo e contato do requerente;
IV - Resumo claro do assunto/demanda;
V - Nome e assinatura do servidor responsavel pelo preenchimento.

Art. 8° - O canhoto do Requerimento/Ficha de Atendimento ou o comprovante manual
contendo o nimero do protocolo, data e assinatura do atendente devera ser obrigatoriamente

entregue ao cidadao ao final da triagem ou do atendimento.

Art. 9° - Apds o preenchimento da ficha de atendimento, o servidor da recepgao
comunicara o setor de destino sobre a demanda do cidadao, por meio de ramal telefénico ou

outro meio de comunicagao interna.

§ 1° O servidor do setor de destino orientara o atendente da recepcdo sobre o

encaminhamento do cidadao ou, se necessario, vira ao encontro deste para o atendimento.

§ 2° Caso o servidor do setor de destino nao seja localizado, o atendente d

registrara a tentativa de contato na ficha, informard o cidadao sobre a indi§ponibilidade

momentanea e que o servidor retornard o contato posteriormente.
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§ 3° Se o setor de destino se declarar incompetente para a demanda, devera justificar por
escrito na prépria ficha, indicando o setor correto, para que o servidor da recepgao realize o

devido redirecionamento.
CAPITULO IV

DO PROCEDIMENTO DE ATENDIMENTO E TRIAGEM TELEFONICA

Art. 10 - O setor de telefonia e recepgao de chamadas da Prefeitura Municipal obedecera

as regras rigidas de triagem e qualificagdo de ligagGes externas.

Art. 11 - Ao atender chamadas externas, o operador de telefonia (telefonista) devera

obrigatoriamente:

I - Identificar o érgao publico com saudagao formal padrao: "Prefeitura Municipal, bom
dia/boa tarde”;

II - Solicitar expressamente o nome do cidadao que esta ligando e o assunto/motivo a

ser tratado;

IIT - Consultar o servidor do ramal de destino antes de efetuar a transferéncia,

anunciando quem deseja falar e qual o assunto.

Art. 12 - Fica expressamente proibida a transferéncia direta de chamadas externas

("ligagOes cegas") para os ramais internos sem a prévia identificacao exigida no artigo anterior.

Art. 13 - Caso o servidor do ramal de destino esteja em analise de projetos técnicos,
pareceres juridicos, audiéncias, reunides ou atendimento presencial, a telefonista nao

transferira a ligagao, devendo:

I - Informar educadamente ao cidadao que o técnico esta em atividade interna no

momento;

II - Anotar o recado (contendo nome, telefone, assunto e horario da ligagao) para

posterior retorno do servidor.

CAPITULO V

7
DAS RESPONSABILIDADES DAS SANC()I/
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Art. 14 - A ndo exigéncia de informagoes para triagem (presencial ou telefonica), a
transferéncia cega de ligagdes, bem como a recusa ou a omissdao na geragao e entrega do
protocolo manual ao cidadao constituem descumprimento de dever funcional do servidor

responsavel.

Art. 15 - As dentncias recebidas pela Ouvidoria Municipal que apontarem reincidéncia
na falta de triagem ou de emissao de protocolo em determinado setor ensejarao a abertura de
procedimento administrativo para apuragao de responsabilidade dos servidores envolvidos,

nos termos do Estatuto dos Servidores Publicos Municipais.

Paragrafo unico. Dentincias anénimas encaminhadas a Ouvidoria que aleguem falhas
no atendimento, mas que nao apresentem elementos minimos de materialidade (como data,
hora, namero de protocolo ou assunto), serdo sumariamente arquivadas por falta de indicios

para apuragao, protegendo o servidor de alegagdes infundadas ou perseguigdes politicas.
CAPITULO VI
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 16 — O tratamento dos dados pessoais coletados em razdo do disposto neste Decreto
observara integralmente as diretrizes da Lei Federal n® 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei
Geral de Protegao de Dados Pessoais), garantindo-se a finalidade publica, a transparéncia e a

seguranga das informagdes.

Art. 17 - As Secretarias Municipais terao o prazo de até ot inta) dias, a contar da

publicagdo deste Decreto, para orientar suas equipes.

Art. 18 - Este Decreto entra em vigor na data

EVERILSC

Prefeito do Municipio de Pratépolis/MG Certifico que este documento foi publicado na
integra, atendendo ao principio constitucional da
publicidade dos atos do Poder Piblico, bem como
em conformidade com a Lei Municipal
2.000/2020 em:
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FICHA DE ATENDIMENTO E PROTOCOLO

N¢ de Protocolo (Sequencial):

Data: Hora:

1-DADOS DO CIDADAO:

Nome Completo:

Documento de Identificagao:

Telefone/Contato:

2 - DETALHES DA SOLICITACAO: (A ser preenchido pelo atendente da recepgio)

Setor Procurado:

Assunto/Demanda (Descricao Breve):

Assinatura por extenso do atendente (Recepgao)

3 - ENCAMINHAMENTO E PROVIDENCIAS: (Preenchimento de Uso Interno)

Setor de Destino:

Acao Adotada pelo Setor de Destino:
() Atendimento realizado e concluido.

( ) Demanda recebida para anlise interna.

( ) Redirecionamento: O setor competente é:

Justificativa:

() Servidor Ausente: Tentativa de contato realizada em |

Assinatura por extenso do servidor de Destino
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@ MUNICIPIO DE PRATAPOLIS

VIA DO CIDADAO

COMPROVANTE DE PROTOCOLO DE ATENDIMENTO:

N DO PROTOCOLO: (MESMO N¢ DA VIA PRINCIPAL)

DATA E HORA: (DATA E HORA DO ATENDIMENTO):

NOME COMPLETO DO CIDADAO:

ASSUNTO:

ATENDENTE DA RECEPCAO:

Guarde este comprovante. Ele é a garantia do seu atendimento

@ MUNICIPIO DE PRATAPOLIS

VIA DO CIDADAO

COMPROVANTE DE PROTOCOLO DE ATENDIMENTO:

N°? DO PROTOCOLO: (MESMO N¢ DA VIA PRINCIPAL)

DATA E HORA: (DATA E HORA DO ATENDIMENTO):

NOME COMPLETO DO CIDADAO:

ASSUNTO:

ATENDENTE DA RECEPCAO:

Guarde este comprovante. Ele é a garantia do seu atendimento
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