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LEI N° 598, DE 27 DE OUTUBRO DE 2017.

Dispée scbre a Criagao da
Ouvidoria Geral do Municipio
e da Implantagdo do Sistema
Municipal de Ouvideria de
Cruz na forma que indica e
da outras providéncias.

O PREFEITO MUNICIPAL DE CRUZ, ESTADO DO CEARA, no uso
das atribuigdSes legais, fago saber que a Camara Municipal
aprovou € eu sancioneli a seguinte Lei:

CAPITULO I
DISPOSIGOES PRELIMINARES

Axrt.1° Fica instituida a Ouvidoria Geral do Municipio de
Cruz, tendo por objetive assegurar, de modo permanente e
eficaz, a preservacdo dos principios da legalldade,
moralidade e eficiéncia dos  atos dos agentes da
Administracdoc Direta e Indirets.

Paradgrafo Unico A Ouvidoria Geral estd inserida na estrutura
organizacional da Unidade Controladoria e Ouvidoria Geral,
sendo as atribuicdes de Ouvidor Geral exercidas pelo titular
da Unidade respectiva.

Art.2° A OQuvidoria Geral de Municipio tem por finalidade,
promover o exercicic da cidadania, recebends, esncaminhando e
acompanhando sugestdes, reclamacdes, elogios s denuncias dos
cidaddcs relativas & oprestacdo de services publicos
municipais em geral, assim como, representagdes contra o©
exercicio negligente ou abusivo de cargos, empregos e
funcdes do Poder Executivo Municipal, sem prejuizo das
competéncias especificas de outrecs Orgaes e Entidades
integrantes da Administragdo Municipal.

Art.3° Compete & A Cuvidoria Geral do Municipio:

I - receber, examinar & encaminhar sugestdes, reclamacgdes e
dentncias referentes a procedimentos e agdes de agentes,
Orgdos e Entidades do Poder Executivo Municipal;

IT - ampliar e manter canais de comunicac3o entre a
Administracdac Piblica Municipal e a sociedade civiﬁ;ééaf

88 36601277 Fraga dog 03 Podares, 5N - Aningas

procur, br
WL T O g, by Cruz - Ceard - CEP: 62595000



CR

PREFEITURA

expandindo a capacidade do cidaddo de participar do
acompanhamento e avaliagdoc das agdes do Poder Executivo
Municipal;

IITI - definir critérios para a promogdc &€ o acompanhamento
de procedimentos junto aos Orgd3ocs e Entidades componentes do
Sistema Municipal de Ouvidoria, informandc os resultados aos
interessados e garantindo ao cidaddo orientagdoc, informagao
e resposta;

IV - definir um sistema permanente de comunicagdo, visando &
divulgacl3o sistematica de seu papel institucional para =
socisdade;

V - examinar, propor e promcover mecanismos e instrumentos
alternativos de coleta de elogios, sugestdes, reclamacdes &
denincias, bem como, de moniteramento, avaliacido e controle
dos procedimentos de ouvideria;

VI - 4identificar e interpretar o grau de satisfacgdc do
cidaddo com a prestacdoc dos servigos publicos;
VII - fixar e avaliar os indicadores de avaliacdo da

satisfacdo dos cidadioes, guanto ao fornecimento de
informacdes e prestacdo de servigos publicos municipais,
para © monitoramento da efetividade das implantagdes de
programas/projetos/acdes,

VIII - sistematizar, organizar e consclidar as informagdes
recebidas e levantadas, através de relatdrios peribdicos;
IX - propor sclucdes para as questdes apresentadas e

oferecer informagdes e recomendagdes &s  autoridades
competentes, visandoe &ao aprimoramento da prestagao dos
servicos puiblicos municipais;

X - recomendar acgdes e medidas, administrativas e legais,
quando necessarlias a prevengdo, combate e correcdo dos fatos
apreciados;

XI - cientificar &s autoridades competentes das gquestdes gue
lhe forem apresentadas ou gue, de gualguer outro modo,
cheguem a0 seu conhecimento, requisitando informagdes e
documentos;

XI1 - coordenar e supervisionar o Sistema Municipal de
Ouvidoria;

XITI - promover, articular & apoiar outras acdes gque visem a
difus3o e divulgagdo de praticas de cidadaniajy

XIV - articular-se, fortalecendo os canais de comunicagdo
com os diversos Orgdos e Entidades da Administracdo Piablica
Municipal, Estadual e Federal, wvisando a consecucic de seus
objetivos.

Art. 4° Ficam criades os cargos de Quvidor-Geral e o
Ouvidor-Geral Adjunto, nos termos desta lei,

£1° O Ouvidor-Geral e o Ouvidor-Geral Adjunto serdo
escolhidos dentre cidaddcs de reputagdo ilibada e ¢
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conhecimento técnice da é&rea, indicados pelo Chefe do
Executive e por ele nomeados.

§2° 0 Ouvidor-Geral Adjunto exercera as atribuicdes a ele
delegadas pelo Ouvidor-Geral e 0 substituira em suas faltas
e impedimentos, exclusivamente nas acées da ouvidoria.

Art. 5° A Ouvidoria Geral d¢ Municipio, promovera &
implantagd¢ e gestd3c do Sistema Municipal de Ouvideoria -
SMO, que exsrcerd o conjunto de relagdes funcionais,
estabelecidas entre oS organismos da administragdo direta e
indireta do Poder Executivo Municipal, atuando na defesa dos
direitos e interesses do cidadao.

Paragrafo dnico A Ouvidoria Geral do Municlipio, cabera a
coordenacdo geral e supervisdo do Sistema Municipal de
Ouvidoria.

Axt. 6° A OQuvidoria Geral deo Municipio, disponibilizara
canal eletrbnico & postal de comunicagdo, telefone de
contato e atendimento presencial, destinados ac recebimento
de elpgios, sugestbes, soclicitacdes, reclamacdes =3
dentGncias.

Axt. 7° O prazo de atendimento da manifestacdo de ouvidoria
é de até 20 dias podendo ser prorrogado por mais 10 dias.

CAPITULO II
O SISTEMA MUNICIPAL DE OUVIDORIA

Art. 8° As atividades de ouvidoria no municipioc de Cruz
serdc desenveolvidas de forma descentralizada, por meio deo
Sistema Municipal de OQuvidoria - SMO, estruturado através de
Quvidorias Setorials com s=eus representantes especialmente
indicado para atuarem nos Orgl3cs e Entidades do Poder
Executivo Muniecipal.

Axrt. 9° O Sistema Municipal de Ouvidoria funcionaréd através
de uma rede de ouvidores constitulda pelos Ouvidores
Setoriais, tende a sus capacitagao, procedimentos &
atividades sob @a coordemagdoc da CQuvidoria Geral deo
Municipio.

Paragrafo Gnico Cabe ao Ouvider Geral do Municipio expedir
85 orientagdes e procedimentos relacionados ao Sist

Municipal de Ouvideria.
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Art. 10 0Os Secretarios dc Municipio e os dirigentes de
Orgacs e Entidades do Poder Executivo Municipal formalizardo
a indicacic de um servidor ou empregado publico, conforme o
caso, & seu respectivo substituto, & ser designado para o
desempenho das atividades atinentes ao Sistema Municipal de
Ouvidoria.

Paragrafo unico 0 QOuvidor Setorial e o© seu substituto
permanecerdo subordinados ao titular ou dirigente do Orgdo
cu Entidade em que tiverem sxercicio, ficando vincuiados
tecnicamente & Ouvidoria Geral do Municipio.

Art. 11 Cads Orgac ou Entidade do Poder Exscutive Municipail
sera responsavel pelos meios administratives e financeiros
necessarics ac desenvolvimento das atividades do Sistema
Municipal de Ouvidoria, seguindo as crientacldes = padrdes
definidos pela Cuvidoria Geral do Municipio,

Art. 12 Cabera aos Secretarios do Municipio e aos dirigentes
de Org3cs e entidades do Poder Executivo Municipal spurar a
procedéncia das reclamagdSes & dentncias que lhe forem
dirigidas, bem como a responsabilidade dos agentes
envolvidos e, guando cabivel, determinar a instauracio de
sindicdncia ou processo administrativo disciplinar.

Art.13 O atendimento, registro e encaminhamento das
manifestacdes ocorrerdoc no Aambito da OGM, sendc a2
transmissdo de informagdes entre os integrantes do Sistema
Municipal de Ouvidoria realizada, se possivel, por meio
eletrénico e através de Sistema Informatizado.

Paragrafo Unico Em virtude das especificacbes £l
caracteristicas dos Orgdos e Entidades do Poder Executivo
Municipal, os processos de atendimentc, em especial o
presencisl, o© registro e © retorno ao cidad3o, poderdo
ocorrer no ambito da Ouvidoria Setorial, podendo em casos
especificos & necessarios se dar no 2mbito da OGM.

CAPITULO III
ATRIBUIGOES DO OUVIDOR GERAL

Axrt.l4 530 atribuigdes do Ouvidor Geral deo Municipio,
observados o©0s principios constitucicnais da legalidade,
impessoal idade, moralidade, eficiéncia, publicidade
administragdo publica e preponderancia do interesse puibl
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i1 - wvigbilizar a aproximagdc do cidaddoc com o Poder
Executivo Municipal, atuando na prevencdc e mediasgiac das
gquestdes que lhe forem apresentadas;

17 - facilitar o acesso do cidad3o ag Sistema Municipal de
Ouvidoria, estimulando a sua participacdo no tocante a
prestacdo dos servicos publicos da competéncia do Poder
Executivo Municipal;

IIT - garantir resposta ao cidaddo, no menor prazo pessivel,
com clareza = objetividade;

IV - coordenar, supervisionar e dirigir o Sistema Municipal
de Ouvidoria, expedindo instrugdes quanto aos procedimentos
a serem adotados;

V - resguardar © sigileo das manifestacfes recebidas e suas
fontes, quando sclicitado;
VI - providenciar a remessa, aos Orgdos ou Entidades

competentes, as manifestagdes recebidas, acompanhando a sua
apreciagio;

VII - dirigir-se diretamente acs Secretiarios do Municipio e
dirigentes maximos de Orgdocs ou Entidades do Poder Executivo
Municipal, por inicilativa prépria ou atendendo manifestacgao
do cidaddc, para corregao de procedimentos, apuragac de
fatos ou adocdoc de providéncias administrativas, inclusive
de natureza disciplinar:

VIII - sistematizar e divulgar relatérios periédicos da
atuagdo do Sistema Municipal de Ouvidoria;

IX - analisar os Indicadores de avaliacdo da satisfacgdo do
cidad&o guanto aos servigeos pliblicos;

X - identificar oportunidades de melhoria na prestacgao dos
servigos publicos municipais e propor solugdes.

CAPITULO IV
ATRIBUICOES DO OUVIDOR SETORIAL

Art. 15 Ao Ouvidor Setorial e seu respective substituto,
cabera:

I - receber, examinar, registrar e buscar solugdoc para as
sugestdes, reclamacdes e dentincias referentes aos
procedimentos e agdes de agentes e setores do respectivo
Orgdo ou Entidade;

IT - fornecer respostas rapidas, c¢om clareza e objetividade,
as questdes apresentadas pelos cidadaos;

ITI - resguardar o sigilec das informacdes recebidas com es
carater; :
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IV - articular, sistematicamente, com a Ouvidoria Geral do
Municipio, fornecende respostas as questdes apresentadas;
V -  participar de reunides, CONgressos, encontros e

atividades técnicas, sempre gue convocados pela Ouvidoria
Geral do Municipio;

VI - identificar oportunidades de melherias na prestacdoc dos
servigos publicos & propor solugses;

VII - integrar grupos de trabalho para a realizagdo de
projstos especiais vinculados ao Sistema Municipal de
Ouvidoria.

CAPITULO V
DO RELATORIO DE GESTAO

Art. 16 A Ouvidoria Geral do Municipio elaborara,
anualmente, relatdrio de gest@o, gue devera consolidar as
informag8es relacionadas com manifestacdes recebidas dos
usuariocs e respectivas solugbes gue foram dadas, apontando
falhas e sugerindo melhorias na prestagio dos servicos.

Art. 17 O relatdério de gestdo deverd indicar:

I - 0o nimero de manifestagdes recebidas no anc anterior;

1T - os motivos das manifestacgdes;

11T - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdc publica nas
solucdes apresentadas.

Art. 18 O relatdrio de gestic sera:

I - encaminhado ao Chefe do Executivo;

I - encaminhado i autoridade maxima dos 6rgaos
administratives, onde originou & demanda;

171 - disponibilizado integralmente na internet.

CAPITULO VI
DISPOSICOES GERAIS

Art. 16 Os casos omissos e as davidas que venham a surgir,
na aplicagdo da presente lei, bem como no processo de
implantagdo do Sistema Municipal de Ouvidoria ser
resolvidos pelo Ouvidor Geral do Municipio de Cruz.
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Art.1l7 Estsz lei entra em vigor na data de sua publicacido,
revogadas as disposicdes em contrario.

PACO DA PREFEITURA MUNICIPAL DE CRUZ, em 27 de ocutubro de
2017. )

4o Muniz Scbrinho
Prefeito Municipal
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CERTIDAOC DE PUBLICAGAO

Certificamps gQue a Lei Monicipal N°.
598/2017, de 27 de outubro de 2017, gue Dispde sobre =z
criagdoc da Ouvidoria Geral do Municipio e da Implantagdo do
Sistema Municipal de Ouvidoria e d& outras providéncias foi
publicads por afizac¢do nos locais de amplo acessc publico ds
Prefeitura Municipal de Cruz e Camara Municipal de Cruz no
dia 27 de outubro de 2017.

PACO DA PFPREFEITURA MUNICIPAL DE CRUZ - Ce,
em 27 de outubre de 2017.

o Muniz Sobrinho
Prefeito Municipal
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