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DECRETO N° 5.238/2026, DE 04 DE JUNHO DE 2026

CERTIFICO, para os devidos fins que este
documento foi publicado no atrio da
Prefeitura Municipal de Borda da Mata, em
conformidade com o Art. 88, VII c/c Art. 3°
da EM 08/09 da Lei Orgdnica do Municipio de
Borda da Mata, bem como no Didrio Oficial
Eletrénico, conforme Lei n°® 2.123/2019.

O referido é verdade e dou fé.

Borda da Mata, / /

" Institui a Ouvidoria Municipal e
regulamenta os capitulos I, IV e VI
da Lei Federal n° 13.460, de 26 de
junho de 2017, que dispée sobre
participagcao, protecdao e defesa
dos direitos do usuario dos
servigos publicos da
administracdo publica, no ambito
do Poder Executivo municipal.”

A PREFEITA MUNICIPAL DE BORDA DA MATA, Estado de Minas Gerais,
TATIANA PIRES PEREIRA COBRA, no uso das atribuicbes legais e em

conformidade com o disposto na Lei Orgénica Municipal e na Lei Federal n°

13.460/2017,

DECRETA:

Art. 1° Este decreto regulamenta, no &mbito da administracdo publica direta e

indireta do Poder Executivo municipal, os capitulos lll, IV e VI da Lei Federal n® 13.460,

de 26 de junho de 2017.

§ 1° — Sujeita-se ao disposto neste decreto a administragao direta e indireta do

Poder Executivo e as demais entidades prestadoras de servigos publicos municipais.

§ 2° - Os orgaos, as entidades e as secretarias do Poder Executivo

assegurarao ao usuario de servigos publicos o direito a participacdo na administragcao

publica direta e indireta, bem como a existéncia de mecanismos efetivos e ageis de

protecao e defesa dos direitos de que trata a Lei Federal n° 13.460, de 2017.
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Art. 2° Para garantir a autonomia e permitir que exerga seu papel de auxiliar na

melhoria continua da qualidade dos servigos prestados aos usuarios, a Ouvidoria sera

subordinada hierarquicamente a autoridade maxima do municipio.
Art. 3° Para os efeitos desta norma, considera-se:

| — ouvidoria: instancia de participacao e controle social responsavel pelo
tratamento das manifestacdes relativas aos servigos publicos prestados sob qualquer
forma ou regime, com vistas a avaliagao da efetividade e ao aprimoramento da gestao

publica;

Il - manifestagao: reclamacdes, denuncias, sugestbes, elogios e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacdo de servigos

publicos e a conduta de agentes publicos na prestacéao e fiscalizagcao de tais servigos;

lll - reclamagao: demonstracdo de insatisfagcado ou irregularidade relativa a

prestacéo de servigo publico;

IV — dendncia: comunicagao de pratica de ilicito cuja solugdo dependa da

atuacao das unidades apuratérias competentes.

V - elogio: demonstracao de reconhecimento ou de satisfagao sobre o servigo

publico oferecido ou atendimento recebido;

VI - sugestao: apresentagcdo de ideia ou formulacdo de proposta de

aprimoramento de servigos publicos;

VIl - solicitagao de providéncias: pedido para a realizagéo de ato, conduta

ou medida administrativa por parte dos érgéos e entidades da administragcédo publica;

VIIl - identificacdo: qualquer elemento de informagdo que permita a

individualizagédo de pessoa fisica ou juridica;
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IX — certificacao de identidade: procedimento de conferéncia de identidade

do manifestante por meio de identificagao valido;

X — usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou

potencialmente, de servigo publico;

Xl — decisao administrativa final: ato administrativo por meio do qual érgéo
ou entidade se posiciona sobre a manifestacdo, com apresentacdo de solugcido ou

comunicagao quanto a sua impossibilidade;

Xll — servigos publicos: atividade administrativa ou de prestacédo direta ou
indireta de bens ou servigos a populagdo, exercida por 6rgdo ou entidade da

administracao publica;

Xlll - comunicagao: registro de fatos que relatam irregularidades ou atos

ilicitos, sem identificacdo do usuario;

XIV - informe: ato de encaminhar manifestacdo ou comunicagao aos 6rgaos
ou as entidades mesmo que nao contenham os elementos minimos necessarios para
apuracao, mas que foram considerados relevantes para conhecimento ou adogao de

medidas preventivas.

Art. 4° Fica instituida a Ouvidoria do Municipio como instancia responsavel pela
comunicagao entre o usuario dos servigos publicos e a administracao publica direta,
autarquica e fundacional do Poder Executivo municipal.

Art. 5° Compete a Ouvidoria:

I — promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de

servigos publicos, nos termos da Lei Federal n° 13.460, de 2017;
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Il — receber, analisar, acompanhar e responder as manifestacdes recebidas de

usuarios ou reencaminhadas pelos 6rgaos, entidades e secretarias;

Il — exercer a articulagdo permanente com outras instancias de participacao e

controle social;

IV — produzir e analisar dados e informacdes sobre as atividades de ouvidoria

realizadas, bem como sugerir melhorias na prestagao dos servigos publicos;

V —receber e coletar dados e informacdes para avaliar a prestagao dos servigos
publicos, para subsidiar recomendagdes e propor agdes para prevengao e corregao
de falhas, omissdes e irregularidades na prestagao dos servigos publicos;

VI - elaborar relatério anual de gestdao consolidando as informacodes relativas
as manifestagdes e com base nelas apontar falhas e sugerir melhorias na prestagao
de servigos publicos, sem prejuizo de norma que estabelega outra periodicidade.

Paragrafo unico — O relatério anual de gestao sera encaminhado a autoridade
maxima do respectivo 6rgao, entidade ou secretaria e disponibilizado na internet e
devera indicar, ao menos:

| — o numero de manifestagdes recebidas;

Il — os motivos das manifestacoes;

lll — a analise dos pontos recorrentes;

IV — as providéncias adotadas pela administracdo publica para solucionar as

questdes apresentadas.

Art. 6° — A Ouvidoria podera receber manifestacdes das seguintes formas, sem

prejuizo de outras:
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| — presencialmente;

Il — canal telefonico, destinado ao atendimento de manifestagdes verbais;

lll — plataforma eletrénica de ouvidoria (e-OUV), para recebimento de

manifestagdes por meio digital.

§ 1° - Em nenhuma hipotese sera recusado o recebimento de manifestagbes
formuladas nos termos deste decreto, sob pena de responsabilidade do agente

publico.

§ 2° - A solicitagdo de providéncia deve ser apresentada aos o6rgdos e

entidades responsaveis pela prestacdo do servigo publico.

§ 3° — No caso do recebimento de solicitagdo de providéncia pela ouvidoria, o

encaminhamento sera realizado de acordo com critérios técnicos.

§ 4° — As comunicagdes nao serao consideradas manifestagcées formais e nao
ensejarao resposta conclusiva, devendo ser encaminhadas para apuracgao, desde que

presentes indicios suficientes de relevancia, autoria e materialidade.

§ 5° — A certificagao da identidade do usuario de servigos publicos somente
sera exigida, quando a resposta a manifestagdo implicar o acesso a informagao

pessoal propria ou de terceiros.

§ 6° — E vedada a Ouvidoria impor ao usuario quaisquer exigéncias relativas a

motivacdo da manifestacao.

§ 7° — Os procedimentos de ouvidoria de que trata este decreto sdo gratuitos,

sendo vedada a cobrancga de quaisquer valores ao usuario.

§ 8° — A Ouvidoria assegurara ao usuario dos servigos publicos a protegao da

identidade e dos elementos que permitam a sua identificagcdo ou do autor da



Y

manifestagcédo, nos termos do disposto no art. 31 da Lei Federal n® 12.527, de 18 de

novembro de 2011.

Art. 7° — Recebida a manifestacdo, a Ouvidoria devera realizar analise prévia

€, caso necessario, encaminha-la as areas responsaveis para providéncias.

§ 1° — Sempre que as informacbes apresentadas pelo usuario forem
insuficientes para a analise da manifestagdo, a Ouvidoria devera solicitar ao usuario
pedido de complementacio de informacdes no prazo de até dez dias corridos, a contar

do recebimento da manifestacao.

§ 2° — Nao serdo admitidos pedidos de complementagdo de informagao
sucessivos, exceto se decorrentes da complementacédo de informagdes de que trata
o§1°

§ 3° - O pedido de complementacao de informagdes suspende o prazo previsto

no caput do art. 11, que sera retomado a partir da resposta do usuario.

§ 4° — A auséncia de complementacao da informagao, pelo usuario, no prazo
de dez dias corridos acarretara o arquivamento da manifestagdo, sem producao de

resposta conclusiva.

§ 5° — A Ouvidoria podera solicitar informagdes as areas responsaveis nos
orgaos, entidades e secretarias do Poder Executivo pela tomada de providéncias, as
quais deverao responder dentro do prazo de vinte dias corridos, contados do
recebimento na area competente, prorrogaveis por igual periodo mediante justificativa

expressa.

§ 6° — Os prazos referidos neste artigo poderdo ser reduzidos em normas

especificas.

Art. 8° — A reclamacgao ou a sugestao recebida sera encaminhada a autoridade

responsavel pela prestacao do atendimento ou do servigo publico.
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Art. 9° — A denuncia recebida sera tratada caso contenha elementos minimos
descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a administragao publica chegar

a tais elementos.

Art. 10 — O elogio recebido sera encaminhado ao agente publico que prestou o
atendimento ou ao responsavel pela prestagdo do servigo publico, bem como as

chefias imediatas destes.

Art. 11 — A Ouvidoria devera responder de maneira conclusiva as
manifestacdes, em linguagem objetiva, simples, compreensivel e sem jargdes
técnicos, no prazo de até ftrinta dias corridos, contados do recebimento da
manifestagéo, prorrogavel por igual periodo, por uma unica vez, mediante justificativa

expressa.

§ 1° — O prazo indicado no caput podera ser reduzido em virtude de normas

regulamentadoras especificas.

§ 2° — A resposta conclusiva a reclamagao contera informacgao sobre a decisao

administrativa final acerca do caso apontado.

§ 3° — A resposta conclusiva da sugestao contera manifestacdo acerca da

possiblidade de sua adogéo.
§ 4° — Para as manifestagdes do tipo denuncia, entende-se por resposta:

| — parcial: aquela que contenha informagao sobre o seu encaminhamento ao
orgao apuratdrio competente, sobre os procedimentos a serem adotados e respectivo
numero que identifique a dendncia junto ao 6rgdo apuratério, ou sobre o seu

arquivamento;

Il — conclusiva: a resposta que contenha resultado do procedimento

administrativo apuratério.



PREFEITURA MUNICIPAL DE GABINETE DA PREFEITA

BORDA DA MATA Praga Antdnio Megale, n2 86 - Centro, Borda da Mata
ADMINISTRACADO 2025/2028

CEP 37564-000 / (35) 3445-4900
www.bordadamata.mg.gov.br

%)

§ 5° - A resposta conclusiva do elogio contera informacdo sobre o

encaminhamento dado pela Ouvidoria ao agente publico e a chefia imediata deste.
Art. 12 — Para os casos em que a resposta conclusiva demandar fiscalizagao
in loco, abertura de processo de auditoria ou correicional, as manifestagdes poderao
ter seu prazo sobrestado.
§ 1° — O sobrestamento devera ser solicitado pelo orgdo, entidade ou
secretaria, em momento anterior ao término do prazo inicial, justificando a
necessidade do pedido e informando a previsdo do prazo necessario para resposta

da manifestacao.

§ 2° — Compete a Ouvidoria acatar ou ndo o pedido de sobrestamento, ou de

sua prorrogacao, justificando a decisao.

Art. 13 — Poderao ser expedidas normas complementares necessarias ao

cumprimento do disposto neste decreto.
Art. 14 — Este decreto entra em vigor na data de sua publicagao.
Registre-se, Publique-se e Cumpra-se.

Borda da Mata, 04 de junho de 2026.

Tatiana Pires Pereira Cobra

Prefeita Municipal



