ESTADO DO RIO GRANDE DO NORTE
PREFEITURA MUNICIPAL DE VILA FLOR

SECRETARIA MUNICIPAL DE ADMINISTRACAO

DECRETO MUNICIPAL N.2 013, DE 09 DE JUNHO DE 2025

(Regulamenta a Lei Federal n?13.460/2017 e institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Municipal)

A PREFEITA MUNICIPAL DE VILA FLOR, no uso das atribui¢des que lhe sao conferidas pela Lei
Organica do Municipio,

CONSIDERANDO o art. 37, § 32, da Constituicao Federal, que assegura aos usuarios de servigos
publicos o direito a participagao, reclamacao e sugestoes;

CONSIDERANDO a Lei Federal n?13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre os direitos dos
usuarios de servigos publicos e exige que cada ente federativo regulamente por decreto ou lei a
criacao do seu Sistema de Ouvidoria;

CONSIDERANDO as diretrizes e normas-modelo aprovadas pela Rede Nacional de Ouvidorias para
regulamentacao dos capitulos III, IV e VI da referida lei ;

DECRETA:

CAPITULO I - DISPOSICOES GERAIS

Art. 12 Este decreto regulamenta, no ambito de Vila Flor/RN, os dispositivos dos capitulos III, IV e
VI da Lei Federal n?13.460/2017, estabelecendo normas para participagao, protecao e defesa dos
direitos dos usudrios de servigos publicos municipais.

Art. 22 Para fins deste Decreto, aplicam-se as seguintes defini¢cdes (abrev.):
I - Usudrio: pessoa fisica ou juridica que utiliza ou solicita servigo publico;

IT - Ouvidoria Municipal: instancia publica de participagao e controle social, responsavel pelo
recebimento e tratamento de manifestagdes (denincias, reclamagoes, sugestoes, elogios e
solicitagoes) relativas aos servigos publicos municipais;

IIT - Sistema de Ouvidoria: conjunto integrado de ouvidorias vinculadas ao Poder Executivo
Municipal;

IV - Decisdo administrativa final: resposta formal da ouvidoria ao usuério, solucionando ou
justificando a impossibilidade de atender a solicitagao, no prazo previsto por lei.

CAPITULO II - DO SISTEMA DE OUVIDORIA



Art. 32 Fica instituido o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal de Vila Flor,
composto por:

a) Ouvidoria-Geral Municipal, érgao central, vinculada a Controladoria Interna ou gabinete da
Prefeita;

b) Ouvidorias setoriais, vinculadas a secretarias ou drgdaos municipais, coordenadas pela Ouvidoria-
Geral.

§ 12 A Ouvidoria-Geral exercera supervisao técnica, padronizacdo de procedimentos e integracao das
atividades das unidades setoriais.

§ 22 As unidades setoriais informardo periodicamente a Ouvidoria-Geral os dados das manifestacoes
recebidas.

CAPITULO III - DAS COMPETENCIAS

Art. 4° Compete a Ouvidoria-Geral:

I - Formular normas e procedimentos conforme a Lei 13.460

IT - Monitorar o atendimento das manifestacoes;

IIT - Capacitar agentes e ouvidores;

IV - Manter sistema informatizado para registro, tratamento e andlise das manifestagoes;
V - Preparar estatisticas e relatério anual de gestao;

VI - Estabelecer metodologia de medicgdo de satisfagao do usuario

VII - Promover agoes preventivas e corretivas com base nas manifestacoes recebidas.
Art. 52 Compete as Ouvidorias Setoriais:

I - Receber e apurar manifestagoes;

IT - Encaminhar decisoes dentro do prazo legal;

III - Participar de sistema gerido pela Ouvidoria-Geral;

IV - Produzir relatorios semestrais de atividades.

CAPITULO IV - DO ATENDIMENTO AO USUARIO

Art. 62 As manifestagdes poderao ser recebidas por:

» Formulario eletronico (portal da Prefeitura);
» Atendimento telefonico;

* Atendimento presencial;



* Qutros canais oficiais.

§ 12 O prazo para envio da decisao administrativa final é de até 30 (trinta) dias, prorrogavel por
igual periodo mediante justificativa

§ 22 O sistema informatizado deve permitir rastreamento da manifestacao pelo usuario.
CAPITULO V - DA CARTA DE SERVICOS

Art. 72 A Ouvidoria-Geral devera elaborar e divulgar a Carta de Servi¢cos ao Usuario, contendo:
a) tipos de manifestacao atendidos;

b) canais, prazos e responsaveis;

c) direitos e deveres dos usudarios.

CAPITULO VI - DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 82 Os ouvidores serao servidores municipais efetivos ou comissionados, de nivel superior,
preferencialmente com experiéncia ou certificagdo em ouvidoria

Art. 92 A Ouvidoria-Geral apresentara relatério anual de gestdo a Prefeita e Camara Municipal e
divulgara no portal de transparéncia.

Art. 10. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagao, revogando as disposicoes em
contrario.
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