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MUNICIPIO DE CASCAVEL ,_ 119!
ESTADO T0 CEARA Al a Y L 13
MENSAGEMN°_ ()} /2019, DE 30 DE é\)l\w DE2018
Senhor Presidente,

Senhores Vereadores,

CONSIDERANDO que a Constituigéo Federal em seu inciso | do § 3° do artigo 37
prevé que deva ser assegurada a manutengdo de servicos de atendimento ao usuario para

reclamagdes e elogios, bem como a avaliagdo periddica da qualidade da prestagdo dos servigos
publicos;

CONSIDERANDO que a Lei Federal n® 12.527/2011, Lei de Acesso a Informagéo,
regula o acesso a informagdes previsto no inciso XXXIIl do art. 5°, no inciso Il do § 3° do art. 37 e
no § 2° do art. 216, iodos da Constituido Federal;

CONSIDERANDO que a Lei Federal n® 13460/2017, dispde sobre participagéo,
prote¢éo e defesa dos direitos do usuério dos servigos publicos da administracéo publica;

CONSIDERANDC que o Municipio dispunha de Ouvidor Pulblico, ate a
promulgagao da Le! Municipal n® 1930/2018, que unificou o cargo de Controlador Publico ao de
Ouvidor, indo de encontro a Instrugdo Normativa n° 01/2017 expedida pelo extinto Tribunal de
Contas dos Municipios do Ceara - TCM-CE;

CONSIDERANDO que para o atendimento das disposicies legais sobre o
‘feedback” da qualideds do servico publico entregue aos cidaddos, o Municipio precisa
instrumentar o servigo por meio de Cuvidor Pablico; é que,

Encaminhamos & apreciagdo dessa Egrégia Casa Legislativa, o anexo Projeto de
Lei que dispbe sobre o Sistema de Ouvidoria do Municipio de Cascavel e da outras providéncias,
destinado a possibilitar a0 Municipio viabilizar a comunicagdo entre os usuérios dos servicos
plblicos e as unidades cxecutoras da gestéo muricipal, de forma que permita conhecer o grau de
satisfagdo dos usuarios, avaliando a quantidade, 2 qualidade e o acesso aos servigos.
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MUNICIPIO DE CASCAVEL
ESTADO "0 CEARA

Ratificando que a ferramenta legal ora proposta tem como objetivo o atendimento
as disposicbes da Constituicdo Federal e das Leis Federais n® 12527/2011 e n° 13460/2017,
PEDIMOS A APRECIAGAQ DESTE EM REGIME DE URGENCIA URGENTISSIMA, de forma que
possamos ter a norma em vigor o mais breve possivel.

Na certeza de estar cumprindo com nossas obriga¢des legais, aproveito para
renovar protestos de aprego ¢ elevada estima a VVossa Exceléncia e seus dignos pares.

PACG MUNICIPAL DE CASCAVEL, em de de 2019.

e B . 2
Ol 1 i Ll G2
TIAGO LUTIANI OLIVEIRA RIBEIRO
Prefeito Municipal de Cascavel
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MUNICIPIO DE CASCAVEL e
ESTADO )0 CEARA 7
PROJETO DE LEI N°2Y/2019 DE %0 DE L\u\\é DE 2019. ' a1 ) ‘
J 140/9019
o 1t
M

Disp6e sobre o Sistema de Ouwdoria do
Municipio de Cascavel e d& outras
providéncias. :

O PREFEITO MUNICIPAL DE CASCAVEL, no uso de suas atribuigdes legais, faz
saber que a CAMARA MUNICIPAL DE CASCAVEL aprovou e eu sanciono e promulgo a seguinte
Lei:

Art. 1°. A organizagdo e funcionamento da Quvidoria no Municipio de Cascavel ficam
estabelecidos na forma desta Lei, nos termos do que dispdem inciso | do § 3° do artigo 37 da
Constituicio Federal e as Leis Federais n® 12.527/2011 e 13.460/2017.

Paragrafo (nico. A Ouvidoria Geral do Municipio de Cascavel é 6rgéo vinculado ao
Gabinete do Prefeito.

CAPITULO |
Titulo | ,
DA OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO

Art. 2° - A Ouvidoria Geral do Municipio, 6rgdo de assessoramento, independente,
permanente, funcionando como canal de entrada das manifestagbes da sociedade, e com
autonomia administrativa e funcional, tem por objetivo apurar as reclamagdes relativas & prestagéo
dos servicos plblicos da administragdo municipal direta e indireta, bem como das entidades
privadas de qualquer natureza que operem ccm racursos plblicos, na prestagdo de servigos a
populagéo, conforme o inciso | do § 3° do artigp 37 da Constituicdo Federal e as Leis n°
12.527/2011 e 13.480/2017, cabendo-lhe precipuamente:

| - promover @ pariicipagéo do usuario na administragdo publica, em cooperagao com outras
entidades de defesa de usuario;

Il - acompanhar a prestagio dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;

Il - propor aperfeigoamentos na prestagéo dos servigos;

IV - auxiliar na prevengao e corregdo dos atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor & adogéo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia as
determinagBes desta Le,

VI - receber, analisar e encaminhar as autcridades competentes as manifestagdes,
acompanhando o frztamento e a efstiva conclusdo das manifestagdes de usuério perante 6rgéo ou
entidade a que se vincuia; @

VIi - promove: a adogio ds mediagdo e conciliagdo entre o usuario e o 6rgéo ou a entidade
publica, sem prejuize de culros 6rgéos competeiies.
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MUNICIPIO DE CASCAVEL
ESTADO 0O CEARA

Art. 3° - Além das atribuigdes precipuas do artigo precedente, cabe a Ouvidoria:

| - diligenciar junto as unidades da Administragdo para que prestem informagoes e
esclarecimentos sobre atos por elas praicacos e as responsabilidades, quando objeto de
manifestagéo ou reclamagéo, na forma do inciso | deste artigo;

Il - acompanhar as providencias adotadas pelos érgéos vinculados para a solugéo dos
problemas e o resuitado destas em relagéo as denuncias;

Il - manter sigilo, quando couber, sobre as reclamagdes ou denlncias, bem como sobre
sua fonte, providenciznce, junto aos drgaos competentes, protecdo aos reclamantes;

V — informar ao interessaco as provicdencies adotadas em razdo de sua manifestagéo,
excepcionados 0s ¢asos em que a lei assegurar o dever de sigilo;

VI - coordenar agdes integradas com 0s diversos 6rgaos da municipalidade, a fim de
encaminhar, de forme intersetorial, as reclamagles dos municipes que envolvam mais de um
6rgao da administragée direta e indireta;

VI - encaminhar as reclamagdes ao rg2c competente, para a apuragdo de todo e
qualquer ato lesivo zo paliimbnio publico de gue vanha a ter ciéncia, mantendo atualizado arquivo
de documentagdo relative as reclamagdes, denancias e representagdes recebidas;

VIl - procuzir estudos scbre o nivel de satisfagdo dos usuarios dos servigos publicos.

Paragrafo Unice. A Quvidoria ndo apreciard questdes que tenham por objeto a analise de
decisdo judicial ou de questao apreciada em juizo, nem colocara em discusséo o bom fundamento
das decisdes nela wmadas.

CAP{TULO |
Titulo il
DO PROVIMENTC DOS CARGOS

Art. 4°. A admivistracdo plblica municipai instituird politica de pessoal que disciplinara a
sua politica de cargos e carreiras que contemple a periddica e regular capacitagéo profissional dos
servidores da Ouvidoria Geral do Municipic.

Art. 5°. A Quvicoria, ¢rgdo rasponsével psla comunicagao da gestdo municipal com a
sociedade, estabeiccida nos termos desta Lei, atuard com independéncia profissional no
desempenho de suas ctibuigbes, tera quadro funcional composto pelos cargos a sequir, com
vagas e remuneragao, previstas conforme o @nexo nico a esta Lei.

| — Quvidor Geral do Municipio;
Il - Agente Administrativo,

Art. 8°. Fics criado no quadro permanante da Prefeitura Municipal o cargo em comissao
de Ouvidor Geral do Munisipio, de livre nomeag3o e exoneragdo, por Ato do Chefe do Poder
Executivo, com st2tus & vencimantos de Secretario Municipal.
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MUNICIPIO DE CASCAVEL 0&03 ;
ESTADO I'G CEARA T

) CAPITULO I ,
DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 7°0 usuério de servigo plblico tem direito & adequada prestagdo dos servigos,
devendo os agentes plblicos e prestadores dos seivigos observarem as seguintes diretrizes:

| - urbanidade, respeito, acessibilidade ¢ cortzsia no atendimento aos usuarios:

Il - presungéo de hoa-f4 do usuério;

Il - atendimentc oer ordem de chegade, r=ssalvados casos de urgéncia e aqueles em que
houver possibilidace de agendamento, asseguradas as prioridades legais &s pessoas com
deficiéncia, aos icosos, as gestantes, as lactanics e &s pessoas acompanhadas por criangas de
colo;

IV - adequzgée entre meios e fins, vedacda a imposicdo de exigéncias, obrigagdes,
restricoes e san¢ies nZs orevisles na legislagao;

V - igualdads n¢ ratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de discriminagéo;

VI - cumpriranic de prazos e normas procedimentais;

VIl - definicdo, publicidade e observénciz de horarios e normas compativeis com o bom
atendimento ao usuério;

VIl - adegéc de madidas visando a proleséc & salde e a seguranga dos usuarios;

IX - autentcagdo de documentos peio proprio agente plblico, a vista dos originais
apresentados peics usuArios, sende vedada @ exigéneia de reconhecimento de firma, salvo em
caso de davida de auisiiicidade;

X - manutergdo de instaiagbes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao
servico e ao atendimento;

Xl - eliminagéc de formelidades @ de exigéncias cujo custo econdmico ou social seja
superior a0 risce eivolido,

Xli - observanciz dos codiges de éiica ol de condutas aplicaveis as varias categorias de
agentes publicos,

X - aplicagio de solugbes tecnclégicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de aiendimento ao usuario e a propiciar melhores condigdes para o
compartiihamanic dag infermagdes;

XIV - utflizagdo «e linguagern simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargoes e
estrangeirismos,

XV - vedagéo aa exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em documentagao
vélida apresentadz.

Art. 8° Szo direiios bésicos do usuario:

| - participagéo 1o acompanhamento da piesiagao e na avaliagdo dos servigos;

Il - obtengéo e uilizagio dos servicos com liberdade de escolha entre os meios oferecidos
e sem discriminagao,

Il - acessu & oblengéo de informagdes relativas & sua pessoa constantes de registros ou
bancos de dades, ouseivado © disposto no inciso X do caput do art. 5° da Constituicio Federal e
na Lein® 12.527, de 18 e novembro de 2011 ;
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MUNICIPIO DE CASCAVEL
ESTADO "G CEARA

IV - protegéio de suas informages pessoais, nos termos daLei n® 12.527, de 18 de
novembro de 2011 ;

V- atua@ao intocrade 2 eist3mice na exsedigdo de atestados, certiddes e documentos
comprobatorios de ragularidade;

VI - obtencdo de informagdes precisas « de facil acesso nos locais de prestagdo do
Servigo, assim como sua disponibilizagéo na intzrnet, especialmente sobre:

a) horério de funcionamento das unidades administrativas;
b) servigos presiziiog el drgdo ou enfidede, sua localizagdo exata e a indicagio do setor
responsavel pelo atendimianio a0 pablico;

¢) acesso ac agente plbiico ou ao brgds encarregado de receber manifestacdes;

d) situagac da tramitagéo dos processes administrativos em que figure como interessado;

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestag8o dos servigos, contendo informagoes
para a ccmpreensac exata da extensao do servigo prestado.

Art, 9° Og urgées ¢ enfidades abrangidos por esta Lei divulgardo Carta de Servigos ao
Usuério.

§ 1° A Cearia de Servigos ao Usuério tem por objetivo informar o usuéario sobre os servigos
prestados pelo 0rgao ou enfidade, as formas de acesso a esses Servigos € Seus compromissos e
padrdes de qualidade de atendimenio ao pablico.

§ 2° A Carla de Servigos ao Usuaric cevera trazer informagdes claras e precisas em
relacdo a cada urn cos servigos prestados, apresentando, no minimo, informagdes relacionadas a:

{ - servigos slerscides;

Il - requisizoz, cocumenios, formas e informagdes necessarias para acessar o Servigo;

Il - principais etapas para processamento do servigo;

IV - previsao de prazo méximo para & presiagao do servigo,

V - forma de preslagée do servigo;

VI - locais & formas para 0 usudrio apresentar eventual manifestagéo sobre a prestagéo do
SErvigo.

§ 3° Além das wfor ru,
detalhar os comipromisses e pad
seguintes aspecios:

descriias no § 2° a Carta de Servigos ao Usuario devera
s de qualicace do atendimento relativos, no minimo, acs

es
ree

| - prioridades de atendimento;

Il - previsao de ©mpo de espera para aiendimento;

il - mecanisinos Ue comunicagao com o$ usuarios,

IV - procedimenios para seceber e responder as manifestagbes dos usuarios;

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servico
solicitado e de eveniual manifestagéo.
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MUNICIPIO DE CASCAVEL
ESTADO 70 CEARA

_ §4°A Qarta de Servigos ao Usuario sera objeto de atualizagéo periddica e de permanente
divulgacéo mediante publicagéo em sitio eletrénico do 6rgdo ou entidade na internet.

_§ 5‘° Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo disporéo sobre a
operacionalizagdo da Carta de Servigos ao Usuéiio.

Art. 10 Sic deverss do usuario:

| - utilizar adequademente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé:

il - prestar as informagdes pertinentes 2o servigo prestado quando solicitadas:

Il - colaborer para a adequada prestagio Co Servigo;

IV - preservar as condigBes dos bens pliblicos por meio dos quais Ihe s&o prestados os
servigos de que trata estc Lei.

CAFITULO N
DAS MANIFESTAGOES DOS USUARIOS DE SERVIGOS PUBLICOS

Art. 11 Fara garaniir seus direitos, ¢ usuario podera apresentar manifestagdes perante a
administrag8o puciica ateica da prestagao de servigos puablicos.

Art. 12. A maniiestagao sera dirigida & ouvidoria do 6rgdo ou entidade responsavel e
contera a identificacao do requerente.

§ 1° A idenliicacdc ao requerente a0 contera exigéncias que inviabilizem sua
manifestagao.

§ 2° S&o vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da
apresentagéo de manifestagées perante a ouvidoria.

§ 3° Casgo ndo haia ouvidoria, o usuario podera apresentar manifestagdes diretamente ao
0rgao ou entidade responsavel pela execugéo do servico e ao 6rgdo ou entidade a que se
subordinem ou se vinculem.

§ 4° A maniizstacdo podera ser feita por meio eletrdnico, ou correspondéncia
convencional, ou verbalmente, hipotese em que devera ser reduzida a termo.

§ 5° No caso de manifsstago por meio eletronico, prevista no § 4°, respeitada a
legislacéo especifica d= sigilo e protegdo de dados, poderd a administragdo publica ou sua
ouvidoria requerer maio de certificagdo da identidade do usuario.

§ 6° 0s dig7ios ¢ entidadss pablicos abrangidos por esta Lei deverédo colocar a disposigéo
do usuario formuiarios simiplificados e de facil compreensao para a apresentagao do requerimento
previsto no caput, facuiiaua ac usuario sua utilizagzo.
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MUNICIPIO DE CASCAVEL
ESTADO "0 CEARA

§ 7° A ideniificacdo do requerente & informagdo pessoal protegida com restrigdo de
acesso nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011 .

Art. 13. Em nenhuma hipotese, seri recusado o recebimento de manifestacées
formuladas nos termos desta Lei, sob pena de r=:;onsabiiidade do agente publico.

Art. 14. Os procedimentos administrativos relativos a analise das manifestagdes
observaréo os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolugdo.

Faragrafo dnico. A efetiva resolugo des manifestacdes dos usuérios compreende:

I - recepcéo da manifestagéo no canal de atendimento adequado;
il - emissac de coinprovante de recebimento da manifestagéo;
il - andlise & ootengao ae informagdes, Guando necessario;
IV - deciséo adrnistrativa final;
V - ciéncla ao usuario.
CAFITULO IV
74 AVALIAGAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 18, O oridos e entidades pablicos abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os
servigos prestados, nos seguiites aspectos:

| - satisfac&o do usuario com o servico prestaco;

Il - qualidade do awndimento prestado ac usuario;

il - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagé@o dos servigos;

IV - quantidade ‘1o ranifestacbes de usuarios;

V - medicas atoladas pele administragdo publica para melhoria e aperfeigoamento da
prestacdo do servico.

§ 1° A avaiiagdo serd realizada por pesguisa de satisfagdo feita, no minimo, a cada um
ano, ou por qualguer oo meio que garanta significncia estatistica aos resultados.

§ 2° O resuitads ca avaliagdo devera ser integraimente publicado no sitio do 6rgdo ou
entidade, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia de reclamag&o dos usuarios na
periodicidade a que se refere o § 1°, e servira de subsidio para reorientar e ajustar os servigos
prestados, em espec al quanto ac cumprimente dos compromissos e dos padrdes de qualidade de
atendimento divulgados ne Caila de Serviges ao usuario.

CAPITULOV
DAS DISPOSICOES GERAIS
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Art. 16. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispordo sobre a
avaliagao da efetividade e dos niveis de satisfagdo dos usuarios

Art, 17. Os servidores da Ouvidoria deverdo ser incentivados a participar de
treinamentos especificos:

| — De cursos relacionados a sua area de atuagao;

Il - De capacitagdes oferecidas pelos Tribunais de Contas e Orgdos de Controle
Externo;

Il — De qualquer processo de expansdo da informatizagéo e otimizagdo dos servigos
prestados em nivel de Ouvidoria.

Art. 18. As despesas do drgdo de Quvidoria correrdo a conta de dotagdes proprias do
Gabinete do Prefeito, fixadas anualmente no orgamanto fiscal do Municipio.

Art. 19. O Quvidor Geral do Municipio fica autorizado a regulamentar as agdes e atividades a
seu cargo, através de instrugbes normativas que disciplinem a forma de sua atuagdo e demais
orientagdes.

Art. 20. Esta Lel entra em vigor na data de sua publicagao, revogando as disposicoes em
contrario.

PACO DA PREFEITURA MUNICIPAL DE CASCAVEL, AOS ___ DE DE 2019.

i Lo y/
IAGO LUTIANI OLIVEIRA RIBEIRO
Prefeito Municipal de Cascavel
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MUNICIPIO DE CASCAVEL y
ESTADO DO CEARA
ANEXO UNICO AO PROJETO DE LE| N° 12019, DE DE 2019.
NOMENCLATURA DO CARGO | CODIGS | VACAS [ suBSIDIO TOTAL

OUVIDOR GERAL DO MUICIPIO | ccogM | o1 [ 6.500,00 6.500,00

NOMENCLATURA DO CARGO | CODIGO | VAGAS | VENCIMENTO | REPRESENTAGAQ TOTAL
AGENTE ADMINISTRATIVO | CE-AD-1 01 998,00 - 998,00

PACO DA PREFEITURA MUNICIPAL DE CASCAVEL,AOS ___ DE_____ DE 2019

Yo o fob

TIAGO LUTIANI OLIVEIRA RIBEIRO
Prefeito Municipal de Cascavel
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