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Decreto n® 60.399, de 29 de abril de 2014
Dispde sobre a atividade das Ouvidorias instituidas pela Lei n® 10.294, de 20 de abril de 1999

GERALDO ALCKMIN, Governador do Estado de S&o Paulo, no uso de suas atribuicbes legais e
considerando os termos da Lei n® 10.294, de 20 de abril de 1999, que dispde sobre protecdo defesa do
usuario do servico publico do Estado de Sao Paulo,

Decreta:
CAPITULO I
Disposic¢bes preliminares

Artigo 1°© - Este decreto define procedimentos a serem observados pelas Ouvidorias dos 6rgaos e
entidades da Administracdo Publica Estadual direta, indireta e fundacional, inclusive universidades,
bem como dos prestadores de servigcos publicos mediante concessdo, permissdo, autorizacdo ou
qualquer outra forma de delegacao por ato administrativo a vista das normas gerais estabelecidas na
Lei estadual n® 10.294, de 20 de abril de 1999.

Artigo 2° - O direito do usuario ao controle adequado dos servicos publicos prestados pelo Estado de
Sao Paulo serd assegurado por meio das Ouvidorias, ressalvadas as atribuicbes especificas das
comissoOes de ética.

CAPITULO 11
Dos Principios

Artigo 3° - As Ouvidorias, além dos principios constitucionais da administracdo publica, reger-se-ao
também por:

I — independéncia e autonomia para o exercicio de suas atribuicbes sem qualquer ingeréncia,
inclusive politico-partidaria, visando garantir os direitos do usuario do servico publico;

Il — transparéncia na prestacdo de informagbes de forma a garantir a exata compreensdo do
usuario sobre as repercussdes e abrangéncia do servico publico;

111 — confidencialidade para a protecédo da informacdo de modo a assegurar a intimidade, a vida
privada, a honra e a imagem do usuario;

IV — imparcialidade e isencdo necessarias para compreender, analisar e buscar solucfes para as
manifestacdes, bem como formular criticas e recomendacdes;

V — acolhimento e acessibilidade, assegurando o atendimento respeitoso e a preservacdo da
dignidade humana.

CAPITULO 111

Da Ouvidoria

SECAO I

Das Atribuicdes

Artigo 4° - As Ouvidorias tém as seguintes atribuicfes:
I — receber manifestacfes, dendncias, reclamacdes, sugestdes e elogios;
Il - prestar informagdes as demandas recebidas;

111 - resguardar o sigilo e sempre dar resposta fundamentada a questdo apresentada com
clareza e objetividade;

IV - agilizar a remessa de informacgdes de interesse do usuério;
V - facilitar o acesso do usuario ao servico da Ouvidoria, simplificando seus procedimentos;
VI - encaminhar a manifestacdo e acompanhar a sua apreciacao;

VIl - identificar e comunicar ao 6rgdo ou entidade em que atua eventuais problemas no
atendimento ao usuario ou causas da deficiéncia do servico;

V111 - estabelecer canal permanente de comunicacdo com os usuarios dos servicos publicos;

IX — encaminhar aos dirigentes das unidades competentes as manifestacdes conhecidas;



X — atender as diretrizes estabelecidas pela Ouvidoria Geral do Estado, da Secretaria de
Governo; (NR) (Redacéo dada pelo Inciso | do artigo 34 do Decreto n° 61.175, de 18 de marco de 2015).

X1 - elaborar relatérios e promover a divulgacéo das suas atividades;
X11 — atuar na prevencao de conflitos;

X111 — fazer recomendacdes para a melhoria da qualidade dos servicos prestados, sugerindo
solu¢cdes de problemas, correcdo de erros, omissdes ou abusos cometidos;

X1V — promover sensibilizagdo sobre as atividades da Ouvidoria no 6rgdo ou entidade em que
atua;

XV - estimular a participacdo do cidaddo na fiscalizacdo, contribuindo para o planejamento dos
servicos publicos;

XV1 — elaborar estudos e pesquisas na sua area de atuacéo.

(revogado pelo inciso 1V do artigo 39 do Decreto n® 61.175, de 18
de marco de 2015).

Artigo 5° - Para a consecucao de suas atribuicGes é assegurado as Ouvidorias:
I - ter livre acesso a todos os setores do 6rgdo ou da entidade onde atuam;

Il - solicitar informacfes e documentos diretamente a quem os detenha no ambito do 6rgao ou
entidade em que atuam;

111 - participar de reunifes e eventos em 0Orgaos ou entidades relacionados a sua area de
atuacao e segmento de ouvidorias;

IV - formar comités para apurar a opinido dos usuarios dos servicos publicos.

8 1° - As Ouvidorias deverao ter disponibilizados os recursos humanos e materiais adequados
para garantir o conforto e a privacidade no atendimento, o arquivamento de documentos e 0s
equipamentos necessarios, atualizados e suficientes.

8§ 2°© - As Ouvidorias devem colocar a disposicdo dos usuarios dos servigcos publicos os meios e
acessos necessarios para atendimento, preferencialmente, eletrénico, telefénico, pessoal e por
correspondéncia.

8§ 3° - Os o6rgaos e as unidades a que se refere o artigo 1° deste decreto atenderao
prioritariamente o que for solicitado pelas Ouvidorias, instruindo, sempre que possivel, com
documentos e observando rigorosamente 0s prazos estabelecidos.

SECAO 11
Dos usuéarios da Ouvidoria

Artigo 6° - Usuario é todo aquele que utiliza ou que seja direta ou indiretamente interessado pelos
servicos do 6rgdo ou entidade no qual atuam as Ouvidorias, classificando-se em:

I — usuarios internos: servidores do 6rgdo ou entidade em que atuam as Ouvidorias;

Il — usuarios externos: cidadaos interessados nos servicos dos 6rgdos ou entidades em que
atuam as Ouvidorias.

CAPITULO 111
Do Ouvidor
SECAO I

Da Designacéao

Artigo 7° - Ouvidor é o representante dos cidaddos e usuarios dos servicos publicos prestados pelo
Estado perante o 6rgdo ou entidade em que atua.

Artigo 8° - Ouvidor é a funcado exercida por mandato, de dedicacdo exclusiva, destinada a gestédo da
Ouvidoria e formalmente designado por ato do dirigente maximo dos 6rgdos ou entidades a que se
refere o artigo 1° deste decreto.



Artigo 9° — Salvo legislacao especifica, os Ouvidores terdo mandato de 2 (dois) anos a partir de sua
designacédo, sendo permitida a reconducéao.

Paragrafo unico - Para efeitos deste artigo, a reconducédo podera ocorrer de forma sucessiva,
sem limite maximo.

SECAO 11
Dos Requisitos

Artigo 10 — O exercicio da funcdo de Ouvidor exige formacdo superior completa e atendimento as
exigéncias contidas no Decreto n® 57.970, de 12 de abril de 2012, alterado pelo Decreto n® 58.076, de
25 de maio de 2012, sendo recomendavel possuir certificacdo de formacéao especifica reconhecida pela
Ouvidoria Geral do Estado. (NR) (Redacédo dada pelo Inciso Il do artigo 34 do Decreto n° 61.175, de 18 de
marco de 2015).

Artigo 11 — Do ouvidor e membros das Ouvidorias exige-se conduta ética compativel, nos termos dos
estatutos dos 6rgdos e entidades em que atuam, bem como demais codigos de ética incidentes sobre
sua atividade.

SECAO 111
Das Competéncias
Artigo 12 - Compete exclusivamente ao Ouvidor:

I — dirigir a Ouvidoria garantindo o atendimento aos seus principios e o exercicio de suas
atribuicoes;

11 — representar a Ouvidoria interna e externamente ao Orgdo ou Entidade em que atua;
111 - atuar de oficio;

IV - controlar o cumprimento dos prazos previstos neste decreto;

V — selecionar o pessoal para composicdo da equipe de Ouvidoria;

V1 — elaborar os relatérios da Ouvidoria;

VIl — garantir a racionalizacdo de meios tendo em vista sua demanda e os fins a que se
destina.

SECAO IV
Das Garantias

Artigo 13 - O Ouvidor responde hierarquicamente somente para a autoridade maxima do 6rgdo ou
entidade, no limite das garantias contidas neste decreto.

8§ 1° - Ao Ouvidor é garantida a autonomia na elaboracao de pareceres, atos e relatérios, sendo
vedada a alteracdo ou influéncia sobre estes.

8§ 2° — Os registros das manifestagcfes, documentos e informacdes gerados em decorréncia das
atividades da Ouvidoria sdo de responsabilidade do Ouvidor, sendo vedada a excluséo,
alteracdo ou eliminacao destes por ordem superior ou do proprio Ouvidor, respeitando-se a
regulamentacdo em vigor.

Artigo 14 — Os o6rgaos ou entidades de que trata o artigo 1° deste decreto devem prestar as
informacgdes solicitadas por suas Ouvidorias, no prazo estabelecido no artigo 20, garantindo a
transparéncia e autenticidade dos registros e documentos fornecidos.

CAPITULO IV

Dos Procedimentos
SECAO I

Das Manifestacdes

Artigo 15 — Todas as manifestacfes a que alude o inciso I, do artigo 4°, deste decreto devem ser
registradas.



Paragrafo unico — Cabe as Ouvidorias providenciar junto aos usuarios, quando possivel, as
informacdes complementares necessarias a compreensdo do objeto e alcance de sua
manifestacdo, antes dos encaminhamentos internos do expediente.

Artigo 16 — O Ouvidor poderd denegar o encaminhamento ou interromper o andamento da
manifestacdo, cujo conteddo nédo traduza irregularidade, ndao tenha relacdo com as funcbBes ou
atividades desenvolvidas ou exija providéncias incompativeis com as possibilidades legais da Ouvidoria,
promovendo o arquivamento de plano, comunicando o usuéario e indicando sucintamente as razdes da
deciséo.

Artigo 17 — Devera o usuario ser orientado, e sempre que possivel direcionado, quando o assunto nao
estiver no ambito de atuacdo da Ouvidoria ou do 6rgao ou entidade em que atua.

SECAO 11
Da protecdo dos dados
Artigo 18 — Os dados pessoais do usuario contidos nas manifestacfes sdo de acesso restrito.

Paragrafo Unico — Nas hipdteses em que a identidade do usuario for essencial a tomada de
providéncias no ambito das Ouvidorias, tal situacdo devera ser autorizada pelo usuario, sendo
que havendo recusa, cabera o arquivamento do expediente.

Artigo 19 — As manifestacdes de autoria desconhecida ou incerta poderdo ser admitidas quando forem
dotadas de razoabilidade minima e estiverem acompanhadas de informac6es ou de documentos que as
apresentem verossimeis.

SECAO 111
Dos prazos
Artigo 20 — O prazo maximo de resposta ao usuario sera de 20 (vinte) dias corridos.
8§ 1° — O prazo devera ser informado com a respectiva forma de acompanhamento.

8§ 2° - O prazo referido no “caput” deste artigo podera ser prorrogado por mais 10 (dez) dias,
mediante justificativa expressa, da qual sera cientificado o interessado.

8§ 3° - A tramitacdo interna das manifestacfes recebidas pela Ouvidoria devera considerar o
prazo estabelecido no “caput” deste artigo.

SECAO IV
Dos Relatérios

Artigo 21 — Sem prejuizo do disposto no paragrafo Unico do artigo 9° da Lei n® 10.294, de 20 de abril
de 1999, e de relatérios em formatos e periodicidades estabelecidos internamente em cada 6rgéo ou
entidade, as Ouvidorias deverao emitir relatérios e manter dados organizados conforme as diretrizes
estabelecidas pela Ouvidoria Geral do Estado. (NR) (Redacédo dada pelo Inciso Il do artigo 34 do Decreto n®
61.175, de 18 de margo de 2015).

Artigo 22 — Os relatorios das Ouvidorias sdo considerados documentos de interesse publico e devem
ter ampla divulgacéo.

CAPITULO V
Da Rede Paulista de Ouvidorias

Artigo 23 — As Ouvidorias abrangidas por este decreto, conforme previsto no artigo 1°, compdem a
Rede Paulista de Ouvidorias, devendo, além do cumprimento da legislacdo de regéncia da matéria,
cumprir as diretrizes estabelecidas pela Ouvidoria Geral do Estado. (NR)

Artigo 24 — O Secretéario de Governo, ouvida a Ouvidoria Geral do Estado, podera baixar, mediante
resolucdo, normas complementares para o adequado cumprimento deste decreto. (NR)

Artigo 25 — A Ouvidoria Geral do Estado promovera a articulacdo da Rede Paulista de Ouvidorias com
Ouvidorias de outras esferas da Administracdo Publica, com Ouvidorias da iniciativa privada e com
entidades congéneres. (NR)



(Redacdes dos artigos 23, 24 e 25 dadas pelo Inciso 1V do artigo 34 do Decreto n® 61.175, de 18 de marc¢o de 2015).

CAPITULO VI
Disposicbes Gerais

Artigo 26 - A atividade das Ouvidorias € um direito dos cidadaos e usuarios dos servigcos publicos e
um dever inerente a todos os membros da administracdo publica, que devem:

I — facilitar, priorizar e auxiliar o encaminhamento das demandas proveniente das Ouvidorias,
no dmbito de suas respectivas unidades;

Il — informar as Ouvidorias sobre todas as altera¢cfes de procedimentos que interfiram no
interesse dos usuarios dos servicos publicos, mantendo sua atualidade;

11l — instar as Ouvidorias a manifestar-se em todas as atividades que interfiram nos interesses
dos usuarios dos servicos publicos;

IV — resguardar a autonomia e independéncia das Ouvidorias, sendo vedado o acumulo de
funcdes pelo Ouvidor ou a atribuicdo de atividades alheias as suas competéncias, ressalvado o
disposto no item 3, do 8§ 2°, do artigo 7°, do Decreto n°® 58.052, de 16 de maio de 2012.

Artigo 27 — Compete ainda a autoridade maxima do Orgéo ou Entidade, em relagéo as Ouvidorias:
I — tratar das questfes de Ouvidoria diretamente com o Ouvidor;

Il — manifestar-se objetivamente sobre os apontamentos dos relatérios da Ouvidoria
informando as providéncias adotadas ou justificando a auséncia destas.

Artigo 28 — Este decreto entra em vigor na data de sua publicacédo, ficando revogadas as disposicdes
em contrario, em especial o Decreto n® 44.074, de 1 de julho de 1999.

Palacio dos Bandeirantes, 29 de abril de 2014
GERALDO ALCKMIN

Waldemir Aparicio Caputo
Secretario de Gestédo Publica

Edson Aparecido dos Santos
Secretario-Chefe da Casa Civil

Publicado na Casa Civil, aos 29 de abril de 2014.



