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Resolucio de Diretoria n° 004/2026

Institui 0 Sistema de Ouvidoria e Atendimento ao
Cidadao no ambito da CEASA Campinas e dd outras
providéncias.

A DIRETORIA DA CENTRAIS DE ABASTECIMENTO DE CAMPINAS S/A - CEASA
CAMPINAS, nos termos do processo administrativo Sei. Ceasa.2026.00000406-76, mediante
proposta do Diretor Administrativo e Financeiro, no uso de suas atribuig¢des estatutarias,

CONSIDERANDO os principios da publicidade, moralidade e eficiéncia previstos no art. 37
da Constituigdo Federal de 1988, bem como o direito de informagao (art. 5°, inciso XXXIII.
CF/88), regulamentado pela Lei Federal n° 12.527/2011;

CONSIDERANDO a integragdo institucional com os canais de atendimento da Prefeitura
Municipal de Campinas, notadamente a Ouvidoria Geral do Municipio de Campinas e o
Servigo 156 Campinas;

CONSIDERANDO o disposto na Lei n° 13.460/2017, que disciplina a participag¢do. protegdo
e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos, regulamentada, no ambito do Municipio
de Campinas, pelo Decreto do Poder Executivo n°® 23.106/2023;

CONSIDERANDO a necessidade de aprimorar os mecanismos de transparéncia, controle
social e qualidade dos servigos prestados por esta Estatal:

RESOLVE:

Do sistema e suas finalidades.
Art. 1° Fica instituido o Sistema de Ouvidoria e Atendimento ao Cidaddo da CEASA
Campinas, destinado a facilitar o contato entre o cidaddo ¢ esta Central. garantindo o
recebimento, tratamento e resposta das manifestagdes.
Art. 2° O sistema tem como finalidade:

I — aprimorar a qualidade dos servigos prestados:

I1 — garantir transparéncia e participagdo do cidaddo;
III — permitir o acompanhamento das manifesta¢des:

IV — subsidiar a tomada de decisdo da Diretoria.
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Art. 3° Esta Resolugfo regulamenta, no ambito da CEASA Campinas, a Lei Federal n° 13.460,
de 26 de junho de 2017, reorganizando as atividades administrativas com vistas a instituigao
de protocolo de participagdo, protegdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos prestados
por esta Central de Abastecimento.

Paragrafo tnico. Para os fins desta Resolugao, adotam-se os conceitos previstos na referida
lei:

Termo Conceito

Usuario pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servigo publico;

Servigo atividade administrativa ou de prestagdo direta ou indireta de bens ou
publico servicos a populagdo. exercida por oOrgdo ou entidade da
administragdo publica;

Administracio | 6rgdo ou entidade integrante da administragdo publica de qualquer
publica dos Poderes da Unido, dos Estados. do Distrito Federal e dos
Municipios, a Advocacia Publica e a Defensoria Publica;

Agente publico | quem exerce cargo, emprego ou fungio publica, de natureza civil ou
militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneragao;

Manifestagdes | reclamagdes, dentncias, sugestdes, elogios e  demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacdo de
servigos publicos e a conduta de agentes publicos na presta¢do e
fiscalizagdo de tais servigos.

Do atendimento ao usudrio.

Art. 4° O usuario podera entrar em contato com a CEASA Campinas por meio dos seguintes
canais:

I - Canais da Prefeitura Municipal de Campinas:
a) Ouvidoria Geral do Municipio de Campinas.

A Ouvidoria Geral do Municipio de Campinas constitui 6rgdo auxiliar, independente.
permanente e dotado de autonomia administrativa e funcional. responsavel pela
apuragdo de reclamagdes relativas a prestagdo de servigos publicos no ambito da
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administracdo direta e indireta, bem como por entidades privadas que operem com
recursos publicos (art. 1°. da Lei Municipal n° 12.056/2004).

b) Servi¢o 156 — Atendimento ao Cidadio.
Canal oficial da Prefeitura para solicitagdes e informagoes.

Formas de atendimento: 1) Telefone: Dentro de Campinas: 156; Fora de Campinas:
(19) 3755-6010; Horario: das 8h as 18h; 2)Internet: Portal “156 Online™;
3) WhatsApp: Numero: (19) 2116-0156; Atendimento 24 horas (inclusive finais de
semana e feriados); Funcionamento por mensagens automaticas (ndo recebe ligagdes):
4) Presencial: Postos do Agiliza Campinas; Atendimento por ordem de chegada.

I - Canais da CEASA Campinas:
a) Ouvidoria da CEASA Campinas (Portal institucional)

Portal institucional da Ouvidoria da Ceasa Campinas, disponivel no site institucional,
permite ao cidado registrar sua manifestagdo de forma simples e segura, podendo optar
entre trés modalidades:1) identificada, quando autoriza o envio de seus dados
juntamente com a manifestagdo as areas responsaveis; 2) sigilosa, hipotese em que seus
dados permanecem protegidos e restritos a Ouvidoria; ou 3) andnima, situagdo em que
ndo ha necessidade de fornecimento de dados pessoais, sendo o acompanhamento
realizado por meio do numero de protocolo gerado pelo sistema.

b) Fale Conosco

O servico “Fale Conosco™ consiste em formulario eletronico de facil preenchimento.
por meio do qual o cidaddo podera encaminhar sua mensagem informando nome, e-
mail, assunto e contetdo da solicitago.

Das manifestacoes.

Art. 5°Os canais previstos no artigo anterior ndo excluem aquelas que advirem de
correspondéncia convencional, ou verbalmente, hip6tese em que devera ser reduzida a termo.

Paragrafo unico. Em nenhuma hipotese sera recusado o recebimento de manifestagoes
formuladas nos termos desta Resolugio, sob pena de responsabilidade funcional.

Art. 6° A identificagio do usudrio serd exigida, em carater indispensavel, apenas quando
objetivar ou tiver em seu contexto acesso a informagdes pessoais proprias ou de terceiros.

Da unidade e suas competéncias.

Art. 7° Compete a unidade de Quvidoria e Relacionamento com o Usuario:

I - executar as atividades de Ouvidoria previstas no artigo 13 da Lei n® 13.460/2017:
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“Art. 13. As ouvidorias terdo como airibui¢des precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas
em regulamento especifico: I - promover a participagdo do usudrio na administragdo puiblica,
em cooperacdo com outras entidades de defesa do usudrio; Il - acompanhar a prestagdo dos
servicos, visando a garantir a sua efetividade; 111 - propor aperfeicoamentos na prestagdo dos
servicos; 1V - auxiliar na prevengdo e corre¢do dos atos e procedimentos incompativeis com
os principios estabelecidos nesta Lei; V - propor a adog¢do de medidas para a defesa dos
direitos do usudrio, em observdncia as determinacdes desta Lei; VI - receber, analisar e
encaminhar as autoridades competentes as manifestagdes, acompanhando o tratamento e a
efetiva conclusdo das manifestagdes de usudrio perante 6rgdo ou entidade a que se vincula;
e VII - promover a adog¢do de mediacdo e conciliagdo entre o usudrio e o orgdo ou a entidade
publica, sem prejuizo de outros orgdos compeientes .

Il — executar as atividades de Ouvidoria previstas no artigo 14 c/c artigo 15 da Lei n°
13.460/2017;

“Art. 14. Com vistas a realizagdo de seus objetivos, as ouvidorias deverdo: I - receber,
analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestagoes
encaminhadas por usudrios de servigos piiblicos; e Il - elaborar, anualmente, relatério de
gestdo, que deverd consolidar as informag¢des mencionadas no inciso I, e, com base nelas,
apontar falhas e sugerir melhorias na prestagdo de servi¢os publicos.

Art. 15. O relatério de gestdo de que trata o inciso 1l do caput do art. 14 deverd indicar, ao
menos: I - o niumero de manifestagdes recebidas no ano anterior; Il - os motivos das
manifestagdes, Il - a andlise dos pontos recorrentes; e IV - as providéncias adotadas pela
administragdo publica nas solugoes apresentadas.

Pardgrafo unico. O relatorio de gestdo serd: 1 - encaminhado a autoridade maxima do orgao
a que pertence a unidade de ouvidoria; e 1l - disponibilizado integralmente na internet "

III — promover avaliagdo continuada dos servigos prestados pela Estatal, nos termos do art. 23
da Lein® 13.460/2017;

“Art. 23. Os orgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os servigos

prestados, nos seguintes aspectos: I - satisfagao do usudrio com o servigo prestado; Il -
qualidade do atendimento prestado ao usudrio; 11l - cumprimento dos compromissos e prazos
definidos para a prestagdo dos servigos; IV - quantidade de manifestagdes de usuarios; e V' -
medidas adotadas pela administragdo publica para melhoria e aperfeicoamento da prestagdo
do servico.

§ 1° 4 avaliagdo serd realizada por pesquisa de satisfagdo feita, no minimo, a cada um ano,
ou por qualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados.

§ 2° O resultado da avalia¢do deverd ser integralmente publicado no sitio do orgdo ou
entidade, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia de reclamacdo dos usudrios
na periodicidade a que se refere o § 1° e servird de subsidio para reorientar e ajustar os
servicos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padroes de
qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servi¢os ao Usudrio ™.
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Art. 8° Sdo atribui¢des da fun¢do de Ouvidor, para consecucdo das competéncias da unidade,
previstas no artigo antecedente, especialmente:

I — receber, registrar, classificar e encaminhar manifestagdes;

II — manter base de dados atualizada das demandas recebidas:

I1I — acompanhar prazos ¢ respostas das unidades administrativas:
IV — propor e monitorar medidas de prevencido e correcdo de falhas;
V — promover a interlocugdo entre usudrios e dreas internas;

VI — produzir relatérios gerenciais e indicadores de desempenho.
Da carta de servicos ao Usuario.

Art. 9° A Ceasa Campinas manterd, em seu sitio digital, sempre atualizado, Carta de Servigo
ao Usuario, observado as diretrizes estabelecidas pelo Decreto do Poder Executivo n°
23.106/2023, do Municipio de Campinas, e as eventuais cartilhas e prescri¢gdes expedidas pelas
Secretarias Municipais competentes.

Do Conselho Municipal de Usuarios de Servigos Publicos de Campinas.

Art. 10. A CEASA Campinas atuara em articulagdo com o Conselho Municipal de Usuarios
de Servigos Publicos de Campinas, podendo firmar instrumentos de cooperagdo institucional
para fortalecimento da participagdo social e cooperagdo institucional.

Da Avaliacdo de Satisfagio do Usudrio.

Art. 11. A CEASA Campinas promovera, periodicamente, pesquisa de satisfagdo dos usuarios
sob as seguintes vertentes:

I - permissionarios € concessionarios:

II - consumidores e frequentadores do Mercado Hortifruti;

I1I — consumidores e frequentadores do Mercado Flores;

IV — usudrios dos servigos do Departamento de Alimentagdo Escolar:
V- usudrios dos servigo do Banco Municipal de Alimentos.
Disposicoes finais.

Art. 12. A Ouvidoria e Relacionamento com o Usudrio da CEASA Campinas funcionara como
unidade responsével pela gestdo do sistema instituido por esta Resolug@o.
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§1° A Ouvidoria serd vinculada ao Gabinete da Presidéncia.
§2° Sua atuacdo sera exercida por servidor da carreira designado para a fungdo.

Art. 13. No prazo de até 120 (cento e vinte) dias, a presente Resolugdo sera submetida ao
Conselho de Administrag@o para fins de criagdo da funcado gratificada de Ouvidor.

Paragrafo unico. A Diretoria Administrativa e Financeira providenciara treinamento e
qualifica¢do de servidor do quadro da Estatal para desempenho da fungdo de ouvidor, para
deliberagdo da Presidéncia.

Art. 14. Aplica-se subsidiariamente o Decreto Municipal n® 23.106/2023, no que couber.

Art. 15. Esta Resolucdo entra em vigor na data de sua publicacao.

Campinas, 13 de maio de 2026.

Walquyria ida Majeveski

—Mateus Andrade de Araitijo-

Diretor Administrativo Financeiro Diretor Técnico Operacional
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