ESTADO DO RIO GRANDE DO NORTE
PREFEITURA MUNICIPAL DE TANGARA

GABINETE PREFEITO
DECRETO N° 073/2026 - REGULAMENTA O FUNCIONAMENTO DA
OUVIDORIA MUNICIPAL

DECRETO N° 073/2026, DE 15 DE ABRIL DE 2026.

Regulamenta a organizagdo ¢ o funcionamento
da Ouvidoria Geral do Municipio de
Tangard/RN, a participagdo, a protecdo e a
defesa dos direitos dos usuarios dos servigos
publicos municipais, e d& outras providéncias.

O PREFEITO DO MUNICIiPIO DE TANGARA, ESTADO
DO RIO GRANDE DO NORTE, no uso das atribui¢des que
lhe confere a Lei Organica do Municipio,

CONSIDERANDO o art. 37, § 3° da Constituicdo Federal,
que assegura a participagdo do usudrio na administragdo
publica;

CONSIDERANDO a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de
2017, que dispde sobre participagdo, protecdo e defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos da administragao
publica;

CONSIDERANDO a Lei Federal n° 12.527, de 18 de
novembro de 2011, que regula o acesso a informagdo, ja
regulamentada no &mbito municipal por ato préprio;
CONSIDERANDO a necessidade de disciplinar, no ambito da
Administragdo Publica Municipal, os canais de manifestacdo
do usuario, os fluxos de tratamento das demandas, a articulagao
com o Servico de Informagdo ao Cidadao — SIC, e a promogao
da melhoria continua dos servigos publicos;

DECRETA:

CAPITULO 1

DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Fica regulamentada a organizag¢do ¢ o funcionamento
da Ouvidoria Geral do Municipio de Tangard/RN, bem como a
participag@o, a protecdo ¢ a defesa dos direitos dos usuarios dos
servicos publicos municipais prestados pelos Orgdos e
entidades da Administracdo Publica Municipal Direta e
Indireta.

Paragrafo tnico. As disposi¢cdes deste Decreto aplicam-se
também, no que couber, aos servigos de ouvidoria setoriais
eventualmente existentes no ambito da Administragdo
Municipal.

Art. 2° Para os efeitos deste Decreto, considera-se:

I - usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza,
efetiva ou potencialmente, de servigo publico;

II - servi¢o publico: atividade administrativa ou de prestagao
direta ou indireta de bens ou servigos a populagéo, exercida por
orgao ou entidade da Administragdo Publica Municipal,

IIT - agente publico: quem exerce cargo, emprego ou fungdo
publica, ainda que transitoriamente ou sem remuneragao;

IV - manifestaciio: reclamagdo, dentncia, sugestdo, elogio,
solicitagdo de providéncias e demais comunicagdes que tenham
por objeto a prestagdo de servigos publicos, a conduta de
agentes publicos ou a atuagdo administrativa municipal;

V - reclamacio: demonstragdo de insatisfagdo relativa a
prestagdo de servigo publico;

VI - deniuncia: comunicacdo de pratica de irregularidade,
ilicito ou conduta imprépria na Administracdo Publica
Municipal;

VII - sugestio: proposi¢ao de ideia ou formulagdo de proposta
de aprimoramento de politicas e servigos publicos;

VIII - elogio: demonstra¢do de reconhecimento ou satisfacdo
sobre o servico oferecido ou o atendimento recebido;



IX - solicitagcdo de providéncias: pedido relacionado a adogéo
de medida administrativa, operacional ou corretiva no ambito
dos servigos publicos municipais; e

X - resposta conclusiva: manifestagdo administrativa final da
Ouvidoria ao usuario, contendo a sintese da analise realizada e
a informagdo sobre as providéncias adotadas ou a justificativa
administrativa pertinente.

CAPITULO IT i

DA OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO

Art. 3° A Ouvidoria Geral do Municipio integra a estrutura
administrativa da Controladoria-Geral do Municipio e
supervisionada pelo Gabinete do Prefeito Municipal,
competindo-lhe atuar como canal permanente de interlocugéo
entre a Administragdo Publica e os usuarios dos servigos
publicos.

Art. 4° A Ouvidoria Geral do Municipio tem por finalidade:

I - receber, examinar, registrar, tratar, encaminhar ¢ responder
manifestagoes dos usudrios dos servigos publicos municipais;

Il - promover a participacdo do usudrio na Administragdo
Publica, em cooperagdo com outras entidades de defesa do
usuario;

III - acompanhar a prestacdo dos servigos publicos, visando
garantir sua efetividade;

IV - propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servigos
publicos, com base nas manifesta¢des recebidas;

V - contribuir para a prevengdo e corre¢do de falhas, omissdes,
desvios e inadequagdes na atuagdo administrativa;

VI - zelar pela observancia dos principios da legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade, eficiéncia,
transparéncia, economicidade e cortesia no atendimento ao
cidaddo;

VII - atuar em articulagdo com o Servigo de Informacgdo ao
Cidadao — SIC, sem prejuizo das competéncias especificas
deste; e

VIII - produzir informagdes gerenciais, indicadores e relatorios
destinados ao aprimoramento da gestao publica.

Art. 5° A Ouvidoria Geral exercera suas atribuigdes com

independéncia  funcional,  observada a  vinculagdo
administrativa prevista no art. 3° deste Decreto.
CAPITULO 111

DOS DIREITOS DOS USUARIOS DOS SERVICOS
PUBLICOS

Art. 6° Sdo direitos basicos do usuario dos servigos publicos
municipais, sem prejuizo de outros previstos em lei:

I - ser tratado com urbanidade, respeito, acessibilidade e
cortesia;

IT - ter acesso a servigo publico adequado, eficiente, seguro e
continuo, quando for o caso;

IIT - receber informagdes claras, corretas e atualizadas acerca
dos servigos publicos, dos procedimentos, dos prazos, dos
documentos exigidos e dos meios de acesso;

IV - apresentar manifestagdes sobre a prestacdo dos servigos
publicos;

V - obter resposta adequada, objetiva e conclusiva as
manifestagdes apresentadas;

VI - ter preservada sua identidade, quando cabivel, nos termos
da legislag@o;

VII - participar da avaliagdo da qualidade dos servigos
publicos; e

VIII - ser orientado quanto ao canal adequado para o
atendimento de sua demanda.

CAPITULO 1V

DOS CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

Art. 7° As manifestagdes dos usuarios poderdo ser
apresentadas a Ouvidoria Geral por meio dos seguintes canais:
I - formulario eletronico disponivel no portal oficial do
Municipio, em campo proprio da Ouvidoria;

I - correio eletrébnico institucional, no endereco
ouvidoria@tangara.rn.gov.br;

III - atendimento presencial, no endere¢o Avenida Miguel
Barbosa, 22, Centro, Tangara-RN, CEP 59.240-000;

IV - correspondéncia fisica dirigida a Ouvidoria Geral do
Municipio;



V - atendimento telef6énico, se disponibilizado pelo Municipio;
e

VI - outros meios oficiais que vierem a ser instituidos pela
Administragdo.

§ 1° A manifestagdo apresentada verbalmente sera reduzida a
termo por servidor responsavel.

§ 2° Os canais de atendimento deverdo observar acessibilidade,
simplicidade, linguagem clara e ampla divulgagio.

Art. 8° O Municipio mantera, sempre que possivel, canais
integrados e padronizados de atendimento, permitindo o
acompanhamento, a complementacdo e a conclusdo das
manifestagdes por diferentes meios.

CAPITULOV ~

DAS MANIFESTACOES

Art. 9° A Ouvidoria Geral receberd e processard manifestagoes
relativas:

I - a prestag@o de servigos ptiblicos municipais;

II - a conduta de agentes publicos municipais no exercicio de
suas fungdes;

IIT - a execucdo de politicas publicas, programas, agdes ¢
atividades administrativas; e

IV - a falhas, omissdes, irregularidades ou oportunidades de
melhoria identificadas pelo usudrio.

Art. 10. S3o requisitos minimos para o processamento da
manifestacdo:

I - referéncia a matéria de competéncia da Administragdo
Publica Municipal;

II - descrig@o clara e objetiva dos fatos;

III - indica¢do, sempre que possivel, do orgdo, unidade,
servigo, local, data ou agente envolvido; e

IV - meio de contato para resposta, ressalvadas as hipoteses de
denuincia andnima, na forma deste Decreto.

§ 1° Nédo serd recusado o recebimento de manifestagdo
formulada em linguagem simples, desde que contenha
elementos minimos para compreensdo do pedido.

§ 2° A Ouvidoria podera solicitar complementagdo de
informag¢des quando indispensavel a analise da manifestacao.
Art. 11. S3o admitidas dentincias andnimas, desde que
contenham  elementos minimos de  verossimilhanga,
materialidade ou possibilidade de apuragéo.

§ 1° A denlincia andnima podera ser recebida para analise
preliminar e encaminhamento interno, mas ndo gerara,
necessariamente, protocolo com resposta pessoal ao
manifestante.

§ 2° Compete a Ouvidoria realizar juizo prévio de
admissibilidade =~ da  denuncia,  podendo  arquivé-la
motivadamente quando ausentes elementos minimos de
apuracgao.

Art. 12. A Ouvidoria assegurara a prote¢do da identidade do
usudrio e dos dados pessoais constantes da manifestagao,
observado o regime da Lei n° 12.527/2011, da legislagdo de
protegdo de dados pessoais e das demais normas aplicaveis.
CAPITULO VI 3

DO TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES

Art. 13. Recebida a manifestagdo, a Ouvidoria Geral devera:

I - registrar a demanda em sistema ou controle proprio;

IT - emitir comprovante de recebimento, quando possivel, com
numero de protocolo;

III - realizar analise prévia de admissibilidade;

IV - classificar a manifestacdo conforme sua natureza;

V - adotar resposta direta, quando dispuser de elementos
suficientes; ou

VI - encaminha-la ao 6rgdo, unidade ou setor competente para
apuragdo, manifestagdo ou adogdo de providéncias.

Art. 14. Quando a Ouvidoria n3o dispuser de elementos
suficientes para resposta imediata, requisitard informagdes ao
orgdo ou setor responsavel, que devera respondé-la no prazo de
até 10 (dez) dias, prorrogavel uma vez por igual periodo,
mediante justificativa expressa.

Art. 15. A Ouvidoria Geral elaborard e apresentara resposta
conclusiva ao usudrio no prazo de até 30 (trinta) dias, contado
do recebimento da manifestagdo, prorrogavel por igual periodo,
mediante justificativa expressa.



§ 1° Sempre que as informagdes apresentadas pelo usudrio
forem insuficientes para a analise da manifestagdo, a Ouvidoria
poderé solicitar complementacdo no prazo de até¢ 10 (dez) dias
contados do recebimento.

§ 2° O usuario devera atender ao pedido de complementagdo no
prazo de até 20 (vinte) dias, sob pena de arquivamento da
manifestagdo sem resposta conclusiva de mérito.

§ 3° A solicitagdo de complementagdo suspende o prazo
previsto no caput, que sera retomado a partir da resposta do
usuario.

§ 4° Nao serdo admitidos pedidos sucessivos de
complementa¢do, salvo quando decorrentes de fato
superveniente ou de documentagdo posteriormente apresentada.
Art. 16. A resposta conclusiva devera ser clara, objetiva,
fundamentada e, sempre que possivel, conter:

I - sintese da manifestagdo apresentada;

II - providéncias adotadas;

III - resultado da analise ou do encaminhamento;

IV - orientacdo ao usuario, quando cabivel; e

V - informagdo sobre eventual impossibilidade de atendimento,
com a respectiva justificativa.

Art. 17. As manifestagdes poderdo ser encerradas nas seguintes
hipoteses:

I - resposta conclusiva ao usuario;

II - perda superveniente do objeto;

III - arquivamento por auséncia de complementacédo essencial;
IV - incompeténcia material da Administra¢gdo Municipal, com
orientagdo ou encaminhamento, quando possivel; ou

V - manifesta improcedéncia, duplicidade ou auséncia absoluta
de elementos minimos, mediante decisdo motivada.
CAPITULO VII

DA ARTICULACAO COM O SIC E COM A LEI DE
ACESSO A INFORMACAO

Art. 18. A Ouvidoria Geral atuara em integragdo com o Servigo
de Informacdo ao Cidaddo — SIC, observadas as competéncias
especificas de cada unidade.

Art. 19. Os pedidos de acesso a informagdo formulados com
fundamento na Lei Federal n°® 12.527, de 18 de novembro de
2011, observardo o rito proprio previsto no decreto municipal
de regulamentacdo da LAI

§ 1° A manifestagdo recebida pela Ouvidoria que, em esséncia,
constitua pedido de acesso a informagdo devera ser
encaminhada ao SIC ou convertida para o fluxo adequado, com
ciéncia ao interessado, sempre que possivel.

§ 2° As manifestagdes tipicas de ouvidoria, assim
compreendidas reclamagdes, dentincias, elogios, sugestdes e
solicitagdes de providéncia, ndo se confundem com os pedidos
formais de acesso a informag@o sujeitos ao regime da LAIL.

§ 3° Quando a demanda do usuéario envolver simultancamente
manifestagdo de ouvidoria e pedido de acesso a informagio, a
Administragdo poderd promover o tratamento articulado, sem
prejuizo da observancia dos prazos e garantias proprios de cada
regime.

CAPITULO VIII

DOS RELATORIOS, INDICADORES E DA MELHORIA
DOS SERVICOS

Art. 20. A Ouvidoria Geral produzira relatérios periddicos,
preferencialmente semestrais e anuais, contendo, no minimo:

I - quantitativo de manifestacdes recebidas, por tipo;

II - tempo médio de resposta;

III - 6rgéos e temas mais demandados;

IV - indice de resolutividade;

V - recomendacdes para melhoria dos servigos publicos; e

VI - outras informagdes gerenciais relevantes.

Art. 21. Os relatorios da Ouvidoria subsidiardo a adogdo de
medidas administrativas, corretivas e preventivas pelos o6rgaos
e entidades municipais.

Art. 22. A Ouvidoria podera sugerir a revisdo de fluxos,
procedimentos, rotinas de atendimento, carta de servigos,
formularios e mecanismos de participa¢do do usuario.
CAPITULO IX )

DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 23. O Municipio mantera e divulgara Carta de Servicos ao
Usudrio, em linguagem clara e acessivel, contendo informagdes



sobre os servigos publicos, formas de acesso, requisitos,
prazos, canais de atendimento e mecanismos de manifestagdo e
avaliacdo.

Art. 24. A Ouvidoria Geral atuara em articulagdo com os
orgdos e entidades municipais para atualizagdo periddica da
Carta de Servigos ao Usudrio.

CAPITULO X

DAS RESPONSABILIDADES

Art. 25. Os orgdos e entidades municipais deverdo prestar a
Ouvidoria, em tempo oportuno, as informagdes necessarias ao
tratamento das manifestagdes recebidas.

Art. 26. O descumprimento injustificado dos prazos e deveres
previstos neste Decreto sujeitara o agente publico responsavel a
apuracdo administrativa, sem prejuizo de outras sangdes
cabiveis.

CAPITULO XTI _

DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 27. O Ouvidor-Geral do Municipio sera designado por
Portaria do Prefeito Municipal, escolhido dentre os ocupantes
de cargo de provimento efetivo ou em comissdo, desde que a
designag@o ndo conflite com as atribuicdes de seu cargo de
origem.

Paragrafo unico. O exercicio da fun¢do de Ouvidor-Geral ndo
sera remunerado, sendo considerado prestagdo de servigo
publico relevante.

Art. 28. A composicdo nominal da equipe técnica e
administrativa responsavel pelo suporte a Ouvidoria Geral do
Municipio sera formalizada por Portaria do Prefeito Municipal.
Art. 29. Poderdao ser editados atos complementares para
disciplinar formularios, fluxos internos, sistemas, classificagdo
das manifestacdes, protecdo de identidade, integracdo com o
SIC e demais procedimentos operacionais.

Art. 30. Aplicam-se subsidiariamente a este Decreto a Lei
Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, a Lei Federal n°
12.527, de 18 de novembro de 2011, e a legislagdo municipal
correlata.

Art. 31. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagéo.

Tangard/RN, 15 de abril de 2026.
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