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Prefeitura Municipal de Pompéia

Estado de S30 Paulo

Pompéia, 5 de dezembro de 2003.

) As Comisgiips competentgs.
OFICIO 779/GP/2003 Pompéia,&? %i
/VDZ,Qla/O’ZwB President ‘/Cém a
Excelentissimo Senhor Presidente,

Com os nossos cordiais cumprimentos
estamos encaminhando o anexo Projeto de Lei que INSTITUI A OUVIDORIA DO
MUNICIPIO a fim de ser submetido a apreciacio dessa Egrégia Casa de Leis.

A instituicio da Ouvidoria na Prefeitura
vem de encontro as disposi¢bes constitucionais de garantir a protecao dos direitos
individuais e coletivos, representando o cidadao junto ao Municipio, agilizando a
remessa de informacdes de interesse dos usuarios do servico publico, receber
denuncias, reclamacbes, representagoes, sugestoes, adotar providéncias necessarias
ao aperfeicoamento dos servigos prestados ao publico, realizar pesquisas, seminarios
e cursos versando sobre assuntos de interesse da populacdo, devendo, quando
solicitada, manter sigilo sobre dentincias e reclamagdes para assegurar a protecao
dos denunciantes e reclamantes. :

Continuando a disposicao reiteramos
votos de elevada estima e consideracao.

Atenciosamente,

Cmars Wunicipal de Pompete
Ao Excelentissimo Senhor Presidente
ELIZIO IGNACIO DA ROCHA 08 DEZ 2003
Camara Municipal de Pompéia Recebi

Qoo 24 b,
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Prefeitura Municipal de Pompeia

Estado de S3o0 Paulo

PROJETO DE LEI COMPLEMENTAR N.° /2003

INSTITUI A OUVIDORIA DO MUNICIPIO E DA OUTRAS PROVIDENCIAS.

ALVARO JANUARIO, Prefeito Municipal de Pompéia, no uso de suas atribui¢des legais,
faz saber que a Camara Municipal aprovou e ele sanciona e promulga a seguinte lei
complementar:

ARTICGO 1.° - Fica instituida a Ouvidoria do Municipio com as seguintes atribui¢oes:

I - Representar o cidadéo junto ao Municipio

11 - Agilizar a remessa de informagbdes de interesse do usuario ao seu destinatario;

111 - Reportar-se diretamente ao Prefeito Municipal;

IV - Receber:

a) denincias, reclamagdes e representagdes sobre atos considerados arbitrarios,
desonestos, indecorosos ou que violem os direitos individuais ou coletivos praticados por servidores
municipais da administragao direta e indireta;

b) sugestdes sobre o funcionamento dos servigos pablicos municipais;

¢) sugestbes de servidores sobre o funcionamento dos servigos, bem como denuncias a
respeito de atos irregulares praticados na execugéo desses servigos, inclusive por superiores hierarquicos;

V - Verificar a pertinéncia das deniincias, reclamagdes e representagoes, propondo aos
brgaos competentes da Administragio a instauragdo de sindicancias, inquéritos e outras medidas
destinadas a apuracéo das responsabilidades administrativas, civis e criminais, comunicando os fatos € os
nomes dos responsaveis ao Ministério Pablico quando houver indicio ou suspeita de crime;

VI — Propor ac Prefeito Municipal:

a) adogao das providéncias que entender pertinentes, necessarias ao aperfeigoamento dos
servicos prestados & populacao;

b) realizagéo de pesquisas, seminarios e cursos versando sobre assuntos de interesse da
populagéo, divulgando os resultados desses eventos;

VII - Organizar ¢ manter atualizado o arquivo contendo a documentacéo relativa as
deniincias, as reclamacbes, as representacdes e as sugestoes recebidas;

VIII - Elaborar e publicar, semestralmente, relatério de suas atividades;

IX - Requisitar, diretamente, de qualquer drgéo municipal, informagbes, certidoes, copias
de documentos ou volumes de autos relacionados com investigagdes em curso, sem o pagamento de
quaisquer taxas, custas ou emolumentos;

X - Dar conhecimento, sempre que solicitada, ac Prefeito Municipal, as denancias,
reclamagbes e representagées recebidas;

Paragrafo unico - Quando solicitada a Ouvidoria mantera sigilo sobre denuncias e
reclamactes, bem como sobre a sua fonte, assegurando a protegéo dos denunciantes e reclamantes.

ARTIGO 2.° - A Ouvidoria sera exercida por servidor piblico municipal da administragao
direta designado pelo Prefeito Municipal para um periodo de 12 meses.

§ 1.° - O Ouvidor podera ser reconduzido uma nica vez;

§ 2.° - A Quvidoria nao serad remunerada, sendo, porém, considerada de relevante servi¢o
publico, devendo ser exercida de forma auténoma e independente, podendo o servidor designado para
exercé-la cumular com as atividades inerentes ao emprego permanente ou em comissio para o qual foi
legalmente nomeado, desde que nao sejam incompativeis nem haja prejuizo de nenhuma delas.

ARTIGO 3.° - Esta lei complementar entra em vigor na data de sua publicagao.

Registre-se, Afixe-se e Publique-se.

; 003, 75.° da Fundacao e 65.° da Emancipacao.




Cdamara Municipal de Pompéia

Estado de Sdo Paulo

R. Jodo da Costa Vieira, 584 — Cx.Postal 46 - CEP 17580-970 — Telefax (014) 452-1405 - Pompéia-SP
WwW. camarapompeia.sp.qov.br e-mail; cmpompeia@camarapompeia. s ov.br

Parecer em Conjunto das Comissées de Justica e Servi¢os Publicos

Projeto de Lei Complementar n° 10/2003
Autor: Prefeito Municipal
Assunto: “Institui a Ouvidoria do Municipio e dé outras providéncias™.

O presente Projeto de Lei, de iniciativa do Senhor Prefeito Municipal,
tem por objetivo a instituicio da Ouvidoria do nosso Municipio, visando garantir a protecdo e a
defesa do usudrio do servigo publico.

Analisado pelas doutas Comissoes, foi considerado legal e dentro das
normas constitucionais.

Quanto ao mérito, o Plenario decidira.

Sala das Comissdes, 15 de dezembro de 2003.

M Hayashi
elator

JPsé de Souza
Membro Ha Com. de Justica

Pregigante da Co Membro da Comi. de Servigos RUblicos

)
bmdr' S i
Com. de Servigos Puablicos
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Cuvidoria

A Ouvidoria é um canal direto de comunicacéo entre a instituigio e o cidadéo. Cabe a ela analisar
as recdamagbes, critcas e sugestdes dos cidados e funcionarios, encaminhande e
acompanhando-as junto aos setores competentes.

Nosso objetivo @ melhorar a qualidade dos serviges prestados pelo ITESP, valorizando o publico
externo (cidadéos) e o publico interno (funcionarios e prestadores de servicos).

E missdo da Ouvidoria acompanhar todos os fatos, cobrar solucbes e verificar as providéncias
adotadas, mantendo os cidad@ios informados. Assim a Ouvidoria atua de forma transparente e
ética, zelando pela integridade e justica, resguardando sempre ¢ sigilo das informacdes.

Direito do Cidadéo

O Governo do Estado de Sao Paulo, desde 1995, vem adotando politicas voltadas para a melhoria
da qualidade dos servigos publicos.

Em 20 de abril de 1999, foi sancionada, pelo governador, & lei de Defesa do Usuério do Servigo
Piblico, similar ao Cédigo de Defesa do Consumidor. A nova lei passou a assegurar os direitos
dos cidadfios que utlizam servigos publicos. Esta lei institucionaliza o sistema estadual de
ouvidorias ac determinar que todos 0s ¢rgdos piblicos devem instituir ouvidorias, como um canal
de comunicagio com o cidadao.

Como Fatar com s Duvidoria

Para contatar a ouvidoria vocé pode usar o telefone, fax, carta, e-mail ou ainda fazer uma visita
pessoaimente.

Toda e qualquer questio sera recebida, analisada e respondida da forma mais rapida e eficaz
possivel.

José Carlos Cordeiro
Cuvidor da Fundagdo

-

Mande sua Mensagem agoratl

Nome: |

E-mail: I

Assunto! I

Digite aqui sua Mensagem:

.:j

Enviar Mensagem ] Limpar dados J

Telefones: E(Oxxﬂ) 3293-3309
Eaw My 11 220723200 - Ramal 1602

hitp://www.institutodeterras. sp.gov.br/ouvid/ouvidoria.htm
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Legisiacao sobre Ouvidorias Publicas do Estado de Sao Paulo

LEI N.° 10.294, DE 20 DE ABRIL DE 1999

Dispbe sobre protecdo e defesa do usuario do servigo publico do Estado de S8o Paulo e dé outras

providéncias

O GOVERNADOR DO ESTADO DE SAQ PAULO:
Fago saber gue a Assembiéia Legislativa decreta e eu promuigo a seguinte lei:

CAPITULO |
Das Disposi¢bes Gerais

Artigo 1" - Esta lei estabelece normas basicas de protegéo e defesa do usuario dos servigos piblicos
prestados pelo Estado de Sao Paulo.
§ 1° - As normas desta lei visam a tutela dos direitos do usudrio e aplicam-se aos servigos publicos
prestados:
a) pela Administragdo Publica direta, indireta a fundacional;
b) pelos érgées do Ministérie Publico, quando no desempenho de fungfio administrativa;
c) por particular, mediante concesséo, permisséo, autorizago ou qualquer outra forma de delegagio por
ato administrativo, contratc ou convénic.
§ 2° - Esta lei se aplica aos particulares somente no que concerne ao servigo plblico delegado.

Artigo 2° - Periodicamente o Poder Executivo publicara e divulgara quadro geral dos servicos publicos
prestados pelo Estado de Sio Paulo, especificando os 6rg8ios ou entidades responsaveis por sua
realizagao.

Paragrafo Unico - A periodicidade serd, no minimo, anual.

CAPITULO Il
Dos Direitos dos Usudrios

Segdo |
Dos Direitos Basicos

Artigo 3° - Sdo direitos basicos do usudrio:
| - a informagéo;
I - a qualidade na prestagio do servigo;
Il - ¢ controle adequado do servigo plblico.
Paragrafo tnico - Vetado.

Seclio I
Do Direito a Informagio

Artigo 4* - O usuério tem o direito de obter informag&es precisas sobre:
I - o horério de funcionamento das unidades administrativas;
Il - o tipo de atividade exercida em cada 6rgdo, sua localizacio exata e a indicagho do responsavel pelo
atendimento ao plblico;
I - os procedimentos para acesso a exames, formuldrios e outros dados necessarios a prestagio do
servigo;
IV - a autoridade ou o érgéo encarregado de receber queixas, reclamagdes ou sugestdes;
V - a tramitagio dos processos administrativos em que figure como interessado;
VI - as decises proferidas e respectiva motivagao, inclusive opinides divergentes, constantes de processo
administrativo em que figure como interessado.
§ 1° - O direito 4 informag&o sera sempre assegurado, salvo nas hipéteses de sigilo previstas na
Constituigio Federal.
§ 2° - A notificagso, a intimag&o ou ¢ aviso relativo a decisfio administrativa, que devam ser formalizados
por meio de publicagdo no érgéo oficial, somente seréo feitos a partir do dia em que o respectivo processo
estiver disponivel para vista do interessado, na reparticio competente.

Artigo 5° - Para assegurar o direito & informagio previsto no Artigo 4°, o prestador de servico publico deve
oferecer aos usudrios acesso a:
| - atendimento pessoal, por telefone ou outra via eletrénica;
Il - informagéo computadorizada, sempre que possivel;
It - banco de dados referentes & estrutura dos prestadores de servigo;
IV - informagdes demograficas e econdmicas acaso existentes, inciusive mediante divulgagao pelas redes
publicas de comunicagdo;
V - programa de informagoes, integrante do Sistema Estadual de Defesa do Usuario de Servicos PUblicos -
SEDUSP, a que se refere o artigo 28;
VI - minutas de contratos-padréo redigidas em tenmos claros, com caracteres ostensivos e legiveis, de facil
compreensao;
VIl - sistemas de comunicagho visual adequados, com a utilizagéio de cartazes, indicativos, roteiros,
folhetos explicativos, crachés, além de outros;

Vill - informacdes relativas & composicio das taxas e tarifas cobradas pela prestaglo de servigos publicos,
recebendo o usudrio, em tempo hébil, cobranga por meio de documento contendo os dados necessarios &
exata compreenséio da extens@o do servigo prestado,

http://www institutodeterras.sp.gov.br/ouvid/legislacao.htm
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IX - banco de dados, de Interesse pubiico, contendo informagbes quanto a gastos, icitagtes e
contratagdes, de modo a permitir acompanhamento e maior cortrole da utilizagéo dos recursos publicos por
parte do contribuinte.

Seco I}
Do Direito & Qualidade do Servigo

Artigo 6° - O usuério faz jus a prestacio de servigos pablices de boa gualidade.

Artigo 7° - O direito & qualidade do servigo exige dos agentes piiblicos e prestadores de servigo pablico:
| - urbanidade e respeito no atendimento aos usuarios do servico;
Il - atendimento por ordem de chegada, assegurada prioridade a idosos, gravidas, doentes e deficientes
fisicos;
Ill - iguaidade de tratamento, vedado qualguer tipo de discriminacéo;
IV - racionalizagao na prestagao de servigos;
V - adequagio entre meios e fins, vedada a imposigao de exigéncias, obrigagbes, restricies a sangbes néo
previstas em let;
V! - cumprimento de prazos e normas procedimentais;
VIl - fixagdo e observancia de horario e normas compativeis com o bom atendimento do usuario;
VIl - adogac de medidas de protegdo a salde ou seguranga dos usuarios;
IX - autenticagdo de documentos pelo proprio agente publice, & vista dos originais apresentados pelo
usuario, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de divida de autenticidade;
X - manutengéo de instalagdes limpas, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servigo ou atendimento;
Xl - observéincia dos Codigos de Etica aplicaveis as varias categorias de agentes publicos.
Paragrafo tinico - O planejamento e o desenvolvimento de programas de capacitagdo gerencial e
tecnoldgica, na area de recursos humanos, aliados a utilizacdo de equipamentos modernos, sdo
indispensaveis a boa qualidade do servigo pubiico.

Secdo IV
Do Direito ac Controle Adequado do Servigo

Artigo 8° - O usudrio tem direito ao controle adequado do servigo.
§ 1° - Para assegurar o direito a que se refere este artigo, serdo instituidas em todes os érg3os e entidades
prestadores de servigos publicos no Estado de Sao Paulo.
a) Ouvidonas;
b) ComissGes de Etica.
§ 2° - Serfio incluidas nos contratos ou atos, que tenham por objeto & delegagao, a qualquer titulo, dos
servigos publicos a que se refere esta lei, clausulas ou condigbes especificas que assegurem a aplicagéo
do disposto no § 1° deste artigo.

Artigo 9° - Commpete & Ouvidoria avaliar a procedéncia dessugestdes, reclamacgdes e denimerrs e
encaminha-las as autoridades competentes, inclusive & Comisséo de Etica, visanduir
| - melhoria dos servigos publicos;
It - corregd@c de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestagio dos servigos publicos;
- Il - apuragho de atos de improbidade e de illicitos administrativos;
IV - prevengao e corregéo de atos e procedimentos incompativeis com os principios estabelecidos nesta lsi;

V - protecdo dos direitos dos usuarios;
VI - garantia da qualidade dos servigos prestados.
Paragrafo unico - As Quvidorias apresentardo a autoridade superior, que encaminhara ao Governador,
relatéric semestral de suas atividades, acompanhado de sugestGes para o aprimoramento do servigo
pubiico.

Artigo 10 - Cabe as Comissdes de Etica conhecer das consultas, dendncias e representagdes formuladas
contra o servidor pablico, por infringéncia a principio ou norma ético-profissicnal, adotando as providéncias
cabiveis.

CAPITULO 1§
Do Processo Administrativo

Secaol
Disposi¢des Gerais

Artigo 11 - Os prestadores de servigos publicos responderao pelos danos que seus agentes, nesta
qualidade, causarem ao usuario, a terceiros e, quando for o caso, ac Poder Plblico, assegurado o direito
de regresso contra o responsavel nos casos de dolo ou culpa.

Artigo 12 - O processo administrativo para apuragio de ato ofensivo s normas desta lei compreende trés
fases: instauragdo, instrucio e decisao.

Attigo 13 - Os procedimentos administrativos advindos da presente lei serdo impulsionados e instruidos de
oficio e observarao os principios da igualdade, do devido processo legal, do contraditério, da ampla defesa,
da celeridade, da economia, da proporcionalidade dos meios aos fins, da razoabifidade e da boa-fé.

Artigo 14 - Todos os atos administrativos do processo terao forma escrita, com registro em banco de dados

oréorio. indicando a data a o local de sua emisséo e contendo a assinatura do agente publico responsavel.
12/12/

http.//www.institutodeterras.sp.gov.br/ouvid/legislacao.htm
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Artigo 15 - Serfo observados 0s seguintes prazos no processo administrativo, guando outros néo forem
estabelecidos em lei:
| - 2 (dois) dias, para autuagio, juntada aos autos de quaisquer elernentos e outras providéncias de simples
expediente;
Il - 4 (quatro) dias, para efetivago de notificago ou intimagéo pessoal;
11k - 5 (cinco) dias, para elaboragéo de informe sem carater técnico;
IV - 15 (quinze) dias, para elaboragio de pareceres, pericias e informes técnicos, prorrogaveis por mais 10
{dez) dias a critério da autoridade superior, mediante pedide fundamentado;
V - 5 (cinco) dias, para decisbes no curso do processo;
VI - 15 {quinze) dias, a contar do término da instruglo, para deciséio final;
VIl - 10 (dez) dias, para manifestacdes em geral do usudrio ou providéncias a seu cargo.

Seclio I}
Da Instauragdo

Artigo 16 - O processo administrativo sera instaurado de oficio ou mediante representaciio de qualquer
usudrio de servigo publico, bem como dos 6rgos ou entidades de defesa do consumidor.

Adtigo 17 - A instauragéo do processo por initiativa da Administragdo far-se-a por ato devidamente
fundamentado.

Artigo 18 - O requerimento serd dirigido & Ouvidoria do 6rgdo ou entidade Tesponsavel pela infragéo,
devendo conter:
| - a identificagdo do denunciante ou de quem o represente;
Il - o domicilio do denunciante ou local para recebimento de comunica¢des;
I} - infermacdes sobre o fato e sua autoria;
IV - indicag8io das provas de que tenha conhecimento,
V - data e assinatura do denunciante.
§ 1° - O requerimento verbat devera ser reduzido a termo.
§ 2° - Os prestadores de servigo deverio colocar 3 disposicao do usudario formularios simplificados e de
facil compreensao para a apresentacio do requerimento previsto no "caput” deste artigo, contendo
reclamacgdes e sugestdes, ficando facuftado ao usudrio a sua utilizagao.

Artigo 19 - Em nenhuma hipitese sera recusado o protocolo de petigio, reclamagio ou representagio
formuladas nos termos desta lei, sob pena de resporsabilidade do agente.

Astigo 20 - Sera rejeitada, por decisio fundamentada, a representago manifestamente improcedente.
§ 1° - Da rejeiglio cabera recurso no prazo de 10 (dez) dias a contar da intimagBo do denunciante ou seu
. representante.
§ 2° - O recurso sera dirigido & autoridade superior, por intermédio da que praticou o ato recorrido, a qual
podera reconsiderar sua decisfo ou fazé-lo subir devidamente informado.

Artigo 21 - Durante a tramitagio do processo € assegurado ao interessado:
| - fazer-se assistir, facultativamente, por advogado, salvoe quando obrigatéria a representacao, por forga da
lei;
If - ter vista dos autos e obter cépia dos documentos nele contidos;
Ili - ter ciéncia da tramitagio do processo e das decisdes nele proferidas, inclusive da respectiva motivagio
e das opinides divergentes;
IV - formular alegagtes e apresentar documentos, que, juntados aos autos, ser&o apreciados pelo orgfio
responsavel pela apuracéo dos fatos.

Segso i
Da Instrugéo

Artigo 22 - Para a instrugdo do processo, a Administracao atuara de oficio, sem prejuizo do direito dos
interessados de juntar documentos, requerer diligéncias e pericias.
Paragrafo Unico - Os atos de instrugo que exijam a atuacgio do interessado devem realizar-se do modo
mMenos ONeroso para este.

Artigo 23 - Serfo assegurados o contraditdrio e a ampla defesa, admitindo-se toda e qualquer forma de
prova, saivo as obtidas por meios ilicitos.

Artigo 24 - Ao interassado e a0 seu procurador é assegurado o direito de retirar os autos da repartigéio ou
unidade administrativa, mediante a assinatura de recibo, durante o prazo para manifestagao, salvo na
hipétese de prazo comum.

Artigo 25 - Quando for necesséria a prestagio de informagdes ou a apresentagdo de provas pelos
interessados ou terceiros, estes serjo intimados para esse fim, com antecedéncia minima de 3 (trés) dias
Uteis, mencionando-se data, prazo, forma e condigdes de atendimento.

Paragrafo (nico - Quando a intimag&o for feita ao denunciante para fornecimento de informages ou de
documentos necessarios A apreciagio e apuracio da denuncia, o nao atendimento implicara no
amuivamento do processo, se de outroc modo o drgio responsével pelo processo nio puder obter os dados
solicitados.

attp://www institutodeterras.sp.gov.br/ouvid/legislacao.htm
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’ Artigo 26 - Concluida a instrugBo, os interessados terdo o prazo de 10 (dez) dias para manifestagho
pessoal ou por meio de advogado.

Secio IV
Da Decisdo

Artigo 27 - O 6rgao responsével pela apuracio de infragSo as normas desta lei devera proferir a decis&o
que, conforme o caso, podera determinar:
| - o arquivamento des autos;
it - 0 encaminhamento dos autos acs drgacs competentes para apurar os ilicitos administrativo, civil e
criminal, se for o caso;
ill - a elaboracéo de sugestdes para melhoria dos servigos puablicos, corregbes de erros, omissSes, desvios
ou abusos na prestacio dos servigos, prevencao e cormegao de atos e procedimentos incompativeis com as
normas desta lei, bem como protegio dos direitos dos usuarios.

CAPITULO IV
Das Sangdes

Artigo 28 - A infragsio 4s normas desta lei sujeitara o servidor publico as sangdes previstas no Estatuto dos
Funcionarios Publicos Civis do Estado de S3o Paulo e nos regulamentos das entidades da Administragéo
indireta e fundacional, sem prejuizo de outras de natureza administrativa, civil ou penal.
Paragrafo (inico - Para as entidades particulares delegatarias de servigo piblico, a qualquer titulo, as
sangbes aplicaveis s#o as previstas nos respectivos atos de delegagfio, com base na legislacéio vigente.

CAPITULO V
Do Sistema Estadual de Defesa do Usuario de Servigos Publicos - SEDUSP

Artigo 29 - Fica institulde o Sistema Estadual de Defesa do Usuario de Servigos Publicos - SEDUSP, que
teré por objetivo criar e assegurar:
| - canal de comunicagio direto entre os prestadores de servigos e os usuarios, a fim de aferir o grau de
satisfacao destes Uitimos e estimular a apresentagio de sugestdes;
Il - programa integral de informagho para assegurar ao usuario o acompanhamento e fiscalizagéio do
servigo publico;
Il - programa de qualidade adequado, que garanta os direitos do usuério;

IV - programa de educagéo do usuario, compreendendo a elaboragiic de manuais informativos dos seus
direitos, dos procedimentos disponiveis para o seu exercicio e dos 6rgdos e endere¢os para apresentagio
de queixas e sugestbes;

V/ - programa de racionalizagio e melhoria dos servigos publicos;

VI - mecanismos alternativos e informais de solugfio de conflitos, inclusive contemplande formas de
liguidagio de obrigagdes decorrentes de danos na prestagéo de servigos publicos;

VIl - programa de incentivo & participacio de associacSes e 6rgéos representativos de classes ou
categorias profissionais para defesa dos associados;

VIl - programa de treinamento e valorizagio dos agentes pablicos;

. IX - programa de avaliagfo dos servigos publicos prestades.
§ 1° - Os dados colhidos pelo canal de comunicagdes serdo utilizados na realimentacfio do programa de
informagdes, com o objetivo de tornar os servigos mais préximos da expectativa dos usuérios.
§ 2° - O Sistema Estadual de Defesa do Usuario de Servigos Publicos - SEDUSP divulgara, anualmente, a
lista de orgaos pUblicos confra os quais houve reclamagdes em relagao a sua eficiéncia, indicando, a
seguir, os resultados dos respectivos processos.

Artigo 30 - Integram o Sistema Estadual de Defesa do Usudrio de Servigos Publicos - SEDUSP:
| - as Quvidorias;
Il - as Comiss&es de Etica,

Hil - uma Comissdo de Centralizagiio das InformagBes dos Servigos Publicos do Estado de S&o Paulo, com
representagio dos usuarios, que tera por finalidade sistematizar e controlar todas as informagSes relativas
aos servigos especificados nesta lei, facilitando o acesso aos dados colhidos;

IV - os 6rgios encaregados do desenvolvimento de programas de qualidade do servigo pdblico.
Paragrafo Gnico - O Sistema Estadual de Defesa do Usudrio de Servigos Pdblicos - SEDUSP atuara de
forma integrada com entidades representativas da sociedade civil.

Artigo 31 - Esta lei e suas Disposi¢des Transitérias entrardo em vigor na data de sua publicagio.

CAPITULO VI
Das Disposi¢des Transitérias

Artigo 1° - As Comissdes de Etica a as Ouvidorias terdo sua composigao definida em atos
reguiamentadores a serem baixados, em suas respectivas esferas administrativas, pelos chefes do
Executivo e do Ministério Pablico, no prazo de 60 (sessenta) dias a contar da publicagéo desta lei.

Artigo 2° - Até que seja instituida a Comiss&o de Centralizagio das Informagdes dos Servicos Pablicos do
Estado de Sdo Paulo, suas atribui¢des serbo exercidas pela Fundagio Sistema Estadual de Anélise de
Dados - SEADE, criada pela Lei n® 1.866, de 4 de dezembro de 1978.

Artigo 3° - A primeira publicagsio do quadro geral de servigos publicos prestados pelo Estado de S8o Paulo
devers ser feita no prazo de 90 {noventa) dias, contados da vigéncia desta lei.
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Artigo 4° - A implantag&o do programa de avaliagéo do servigo publico sera imediata, devendo ser
apresentado o primeire relatéric no prazo de B (seis) meses, contados da vigéncia desta lei.

Palacio dos Bandeirantes, 20 de abril de 1999,
MARIO COVAS
Celino Cardeso
Secretario - Chefe da Casa Civil
Antonio Angarita
Secretario do Governo e Gestéio Estratégica
Publicada na Assessoria Técnico-Legislativa, aos 20 de abril de 1999

Decreto n® 44.074 de 1° julho 1999

Regulamenta a composi¢éo e estabelece competéncia das Ouvidorias de Servigos Publicos, instituidas
pela Lei n® 10.294, de 20 de abril de 1999, que disp&e sobre a protecio e defesa do usuanio do servigo
publico do Estado de Sao Paulo

MARIO COVAS,
Governador do Estado de S80 Paulo, no uso de suas atribuigdes legais,

Considerando que, em um Estado democratico, o Governo deve promover o bem-estar da populacao,
assegurando o exercicio dos seus dirgitos;

Considerando que o direito a prestagio de servigos de qualidade, o acesso 4 informagio e a ampliagéo dos
mecanismos de controle e transparéncia ha gestio do bem publico devem ser incentivados e praticados,
para defesa do cidadio e aperfeigoamento do préprio processo democratico,

Considerando que o Governo do Estado de S0 Paulo vem assumindo este compromisso, implementando
o Pregrama da Qualidade e Produtividade e incentivando a criagdoc da Lei de Procedimentos
Administrativos;

Considerando que a Lei de Defesa do Usuario do Servigo Publico define a constitui¢io de Ouvidorias em
todos os érg#os publicos para melhoria da qualidade de atendimento ao usuario dos servigos publicos,

Decreta:

Artigo 1° - Compete aos ouvidores do servigo plblico:
| - exercer a funglio de representante do cidad&o junto a instituigao em que atua;
Il - agilizar a remessa de informagdes de interesse do usuario ao seu destinatario;
Il - facilitar ao maximo o acesso do usuario do servigo a Quvidoria, simplificando seus procedimentos;
IV - encaminhar a questao ou sugestao apresentadas a area competente, acompanhando a sua
* apreciagao;
V - ter livre acesso a todos os setores do orgao onde exerce suas fungdes, para que possa apurar e propor
as solugdes requeridas em cada situagao;
V| - identificar problemas no atendimento do usuario;
Vil - sugerir solugdes de problemas identificados ao dirigente do 6rgéo em que atue;
VI - propor a corregéio de erros, omissdes ou abusos cometidos no atendimento ac usuario;
IX - atuar na prevengio e solugdo de conflitos;
X - estimular a participagio do cidadao na fiscalizagéo e planejamento dos servigos plblicos:
Xl - estimular o érgac em que atue a explicar e informar ao usuario sobre os procedimentos adotados até a
prestagdo do servigo.

Artigo 2° - O Ouvidor deve reportar-se diretamente ao dirigente do érgéo no exercicio de suas fun¢bes e
atuar em parceria com os agentes publicos a fim de promover a qualidade do servigo, a busca da eficiéncia
e da austeridade administrativa.

§ 1° - O Ouvidor apresentara relatérios semestrais ao dirigente do rgao em que atua, sem prejuizo dos
relatérios parciais que se fizerem necessarios.

§ 2° - O Ouvidor mantera permanentemente atualizadas as informagSes e estatisticas referentes as suas
atividades, constantes de aplicativos que serfio disponibilizados na Rede Executiva do Governo.

Artigo 3° - O Ouvidor exercerd suas funcdes com independéncia e autonomia, sem qualquer ingeréncia
politico-partidaria, visando garantir os direitos do cidad&o usuério do servigo publico desempenhando as
seguintes prerrogativas:
| - solicitar informacgSes e documentos ac 6rg&oc publico em que atua;

Il - participar de reuniGes em org&os e em entidades de protecio acs usuarios;

Ill - solicitar esclarecimentos dos funcionarios, para poder esclarecer a guestio sucitada por um cidadéo;
IV - propor modificagbes nos procedimentos para a melhoria da qualidade;

V - formar comités de usuarios, para apurar a opinido do usuario;

VI - buscar as eventuais causas da deficiéncia do servigo, evitando sua repetigao.

Artigo 4° - Devera, ainda, o Quvidor:
| - dar sempre ac cidaddo uma resposta a questio apresentada, no menor prazo possivel, com clareza e
objetividade;
Il - atender com cortesia e respeito, afastando-se de qualquer discriminagdo ou pré-julgamento;
1l - agir com integridade, transparéncia, imparcialidade e justica,
IV - zelar pelos principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia da
administragao publica;
V - resguardar o sigilo das informagdes.
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Artigo 5° - Ao Ouvidor sera assegurado o exercicio da fungao pelo periodo minimo de 1 (um) ano, permitida
a reconduggo

Artigo 6° - Os Secretérios de Estado deverdo indicar, no prazo estabelecido pela Comissao Intersecretarial,
instituida pelo Decreto n® 43.958, de 20 de abril de 1999:
| - o0s nomes dos Quvidores escolhidos;
Il - cargo gue ocupam e data de nomeacgao;
- local de instalagdo e meios de acesso (telefone, fax e e-mail).
Paragrafo dnico - Os Secretérios de Estado e demais dirigentes deverfo prover a interligagio de seus
Quvidores & Rede Executiva do Governo.

Artigo 7° - O disposto neste decreto aplica-se aos servigos piblicos prestados pelo Estado, por meic da
Administracdo Pablica direta, indireta e fundacional e por particular, mediante concessao, permissio,
autorizagéo ou qualquer outra forma de delegacgao por ato administrativo, contrato ou convénio

Artigo 8® - A Comisséo Intersecretarial, instituida pelo Decreto n® 43.958, de 20 de abril de 1999, adotara as
providéncias necessarias a fiel execuglio deste decreto.

Artigo 9° - Este decreto entrard em vigor na data de sua publicagao.
Palacio dos Bandeirantes, 1° de julho de 1999
Volume 109 - Numero 125 - S8o0 Paulo, Sabado, 3 de Julho de 1999
DECRETQ N" 44.074, DE 1° DE JULHO DE 1999

Regutamenta a composigéo e estabelece competéncia das Ouvidorias de Servigos Publicos, instituidas
pela Lei n® 10.294, de 20 de abril de 1999, que dispde sobre a protecio e defesa do usuario do servigo
publico do Estado de Sao Paulo

Retificagdes do D.O. de 2-7-99 No inciso VIII, do Artigo 1°, leia-se come segue e ndo como constou: VI -
propor a correclio de erros, omissdes ou abusos cometidos no atendimento ao usuério; No Artigo 3°, leia-se
como segue e ndo como constou: Artigo 3° - O Ouvidor exercera suas fungles com independéncia e
autonomia, sem qualquer ingeréncia politico-partidaria, visando garantir os direitos do cidadSo usuéario do
servigo publico desempenhando as seguintes prerrogativas.
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