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Decreto n° 190/2026, de 25 de margo de 2026.

Regulamenta, no Gmbito do Poder Executivo do Municipio
de Senador La Rocque/MA, a Lei Federal n° 13.460, de 26
de junho de 2017, institui o Sistema Municipal de Ouvidoria
e estabelece normas para participacdo, protecdo e
defesa dos direitos dos usudrios de servicos publicos.

O PREFEITO MUNICIPAL DE SENADOR LA ROCQUE, ESTADO DO MARANHAO, no uso
de suas atribuicoes legais € de acordo com a Constituicdo Federal, Constituicdo
do Estado do Maranhdo e Lei Orgénica do Municipio de Senador La Rocque/MA,
RESOLVE O SEGUINTE:

CONSIDERANDO o disposto no art. 37, §3°, da Constituicdo Federal, que assegura
aos usudrios dos servicos publicos o direito de participacdo na administracdo
publica, bem como o acesso a mecanismos de reclomacdo e avaliacdo dos
servicos prestados;

CONSIDERANDO a Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre
participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servicos publicos da
administracdo publica;

CONSIDERANDO a necessidade de estruturar mecanismos institucionais de escuta
ativa da populag¢do, de melhoria continua da gestdo publica e de fortalecimento
do controle social no dmbito da Administracdo Municipal;

DECRETA:

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° - Este Decreto regulamenta, no dmbito do Poder Executivo do
Municipio de Senador La Rocque/MA, os dispositivos previstos nos Capitulos I, IV
e VI da Lei Federal n® 13.460/2017, estabelecendo normas destinadas &
participagcdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios de servicos publicos
municipais.

Art. 2° - Para os fins deste Decreto, consideram-se:

I - Usudrio: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servico publico prestado pela Administracdo PuUblica
Municipal;

Il - Quvidoria Municipal: instancia de participacdo e controle social
responsavel pelo recebimento, andlise, encaminhamento e resposta d&s
manifestagdes relativas & prestagdo de servigos publicos municipais;

Il - Sistema Municipal de Ouvidoria: conjunto integrado de unidades de
ouvidoria que atuam de forma coordenada no dmbito do Poder Executivo
Municipal;
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IV - Manifestacdo: comunicagdo do usudrio a administracdo publica
contendo reclamag¢do, denuincia, sugestdo, elogio ou solicitacdo de
providéncias relativas a prestacdo de servicos publicos;

V - Decisdo administrativa final: resposta conclusiva fornecida ao usudrio
acerca da manifestacdo apresentada.

CAPITULO II
DO SISTEMA MUNICIPAL DE OUVIDORIA

Art. 3° - Fica instituido o Sistema Municipal de Ouvidoria do Poder
Executivo de Senador La Rocque/MA, composto por:

| - Quvidoria-Geral do Municipio, como unidade central do sistema,
vinculada & Controladoria-Geral do Municipio;

Il - Quvidorias Setoriais, quando instituidas, vinculadas as Secretarias
Municipais e demais 6rgdos da Administracdo Direta.

§1° - A Ouvidoria-Geral do Municipio exercerd a coordenacdo,
supervisdo técnica, padronizacdo de procedimentos e integracdo das atividades
das unidades setoriais.

§2° - As ouvidorias setoricis atuardo de forma arficulada com a
Quyvidoria-Geral, devendo encaminhar informacdes e dados estatisticos das
manifestagcoes recebidas.

CAPITULO Il
DAS COMPETENCIAS

Art. 4° - Compete a Ouvidoria-Geral do Municipio:

| - receber, registrar, analisar e encaminhar as manifestacdes dos
usudrios dos servicos publicos municipais;

Il - acompanhar o fratamento e a solugcdo das manifestacoes
apresentadas;

Il - promover a mediacdo enftre o cidaddo e os d6rgdos da
Administracdo Municipal;

IV - estabelecer normas, procedimentos e fluxos para o funcionamento
do Sistema Municipal de Ouvidoria;

V - promover a capacitagcdo de servidores responsdveis pelo
atendimento das manifestacdes;

VI - manter sistema informatizado para registro, contfrole e
acompanhamento das manifestacoes;

VIl - elaborar relatdrios estatisticos e relatérios anuais de gestdo da
ouvidoria;

VIII - promover avaliagdes periddicas sobre a qualidade dos servicos
publicos prestados;

IX - propor medidas administrativas destinadas & melhoria dos servicos
publicos municipais.

Art. 5° - Compete as Ouvidorias Setoriais, quando instituidas:
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| - receber e registrar manifestacdes relativas as suas dreas de atuacdo;

Il - encaminhar as demandas aos setores responsdveis para andlise e
resposta;

Il - acompanhar a solu¢cdo das manifestacoes recebidas;

IV - encaminhar periodicamente & Ouvidoria-Geral informacdes e
relatérios sobre as atividades realizadas;

V - atuar de forma integrada com a Ouvidoria-Geral na melhoria da
prestacdo dos servicos publicos.

CAPTULO IV
DO ATENDIMENTO AO USUARIO

Art. 6° - As manifestagcdes dos usudrios poderdo ser apresentadas por
meio dos seguintes canais:

| - formuldrio eletrénico disponivel no portal oficial da Prefeitura;

Il - atendimento telefénico;

Il - atendimento presencial;

IV - outros canais oficiais de comunicagdo instituidos pela Administracdo
Municipal.

§1° - A manifestacdo deverd conter informacdes minimas que
possibilitem sua andlise e encaminhamento ao setor competente.

§2° - O sistema de atendimento deverd possibilitar ao usudrio
acompanhar o andamento de sua manifestacdo, mediante protocolo ou outro
meio de identificacdo.

Art. 7° - O prazo para envio da resposta conclusiva ao usudrio serd de
até 30 (frinta) dias, contados do registro da manifestacdo, podendo ser
prorrogado por igual periodo mediante justificativa expressa.

CAPITULO V s
DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 8° - A Administragdo Municipal devera elaborar e divulgar, por meio
da Ouvidoria-Geral, a Carta de Servicos ao Usudrio, contendo informacdes claras
e atualizadas acerca dos servicos prestados pelo Municipio.

Paragrafo Unico - A Carta de Servicos deverd conter, no minimo:

| - descricdo dos servicos prestados;

Il - formas de acesso aos servicos;

Il - requisitos e documentos necessdrios;

IV - prazos de atendimento;

V - canais de comunicagdo com a administracdo publica;
VI - direitos e deveres dos usudrios.

CAPITULO VI
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Art. 9° - Os responsdveis pelas atividades de ouvidoria serdo designados
dentre servidores da Administracdo PUblica Municipal, preferencialmente com
formagdo superior e conhecimento ou experiéncia nas atividades de ouvidoria,
atendimento ao cidaddo ou controle interno.

Art. 10 - A Ouvidoria-Geral do Municipio elaborard relatério anual de
gestdo, contendo andlise estatistica das manifestacdes recebidas e
recomendagdes para melhoria da prestacdo dos servicos publicos, devendo
encaminhd-lo ao Chefe do Poder Executivo e disponibilizd-lo no Portal da
Transparéncia do Municipio.

Art. 11 - Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacéo,
revogadas as disposicoes em contrdrio.

Gabinete do Sr. Prefeito Municipal de Senador La Rocque do Estado do Maranhdo
aos 25 de margo de 2026.

MES ALVES
Prefeito Municipal




