Ficha informativa

DECRETO N° 68.156, DE 09 DE DEZEMBRO DE 2023

Regulamenta a Lei n°® 10.294, de 20 de abril de 1999, que dispbe sobre a protegéo e defesa do
usuario do servigo publico do Estado e da providéncias correlatas.

O GOVERNADOR DO ESTADO DE SAO PAULO, no uso de suas atribui¢ées legais,
Decreta:

CAPITULO |
Disposi¢coes Gerais

Artigo 1° - Este decreto regulamenta os procedimentos para a participagao, a protecao e a defesa
dos direitos do usuario de servigos publicos da Administragao Publica estadual, previstos na Lei n°
10.294, de 20 de abril de 1999.

Artigo 2° - O disposto neste decreto aplica-se:

| - aos 6rgaos da Administragao Publica direta, as autarquias, as fundagdes instituidas e mantidas
pelo poder publico, as empresas publicas e as sociedades de economia mista que recebam
recursos do Tesouro do Estado para custeio total ou parcial de despesas de pessoal e encargos
sociais ou para o custeio em geral;

Il - as sociedades de economia mista ndo dependentes de recursos do Tesouro do Estado, no que
se referir prestagdo de servicos a populacdo e as atividades administrativas exercidas pelas
entidades, nos termos do inciso Il do artigo 2° da Lei federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017,

[Il - ao particular delegatario de servigos publicos, no que couber.

Artigo 3°- Para fins do disposto neste decreto, consideram-se:

| - manifestagdes do usuario:

a) reclamacao: demonstracao de insatisfagdo relativa a prestagdo de servigo publico e a conduta
de agentes publicos na prestacao e na fiscalizagao desse servigo;

b) denuncia: relato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugédo dependa da
atuacao das unidades apuratérias competentes;

c) elogio: demonstragdo de reconhecimento ou de satisfagdo sobre o servigo publico oferecido ou
o atendimento recebido;

d) sugestao: apresentagdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de servigos
publicos prestados por 6rgaos e entidades da administragdo publica estadual;

e) solicitacdo de providéncias: pedido para adog¢ao de providéncias por parte dos 6rgdos e das
entidades da administracdo publica estadual;

Il - decisdo administrativa final: ato administrativo por meio do qual o 6rgdo ou a entidade da
administragdo publica se posiciona sobre a manifestagdo, com apresentacdo de solugdo ou
comunicagao quanto a sua impossibilidade.

CAPITULOII
Do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo

SEGAOI
Da Estrutura e Objetivos

Artigo 4° - Fica instituido o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo, com a finalidade de
desenvolver as atividades de ouvidoria realizadas pelos 6rgaos e pelas entidades a que se refere o
artigo 2° deste decreto, que contara com a seguinte estrutura:
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| - como érgéo central, a Controladoria Geral do Estado, por meio da Coordenadoria de Ouvidoria
e Defesa do Usuario do Servigo Publico;

Il - como unidades setoriais, as ouvidorias dos 6rgaos ou entidades a que se refere o artigo 2°
deste decreto.

Paragrafo unico - As atribuicbes do Sistema Estadual de Defesa do Usuario de Servigos Publicos
- SEDUSP, previsto na Lei n° 10.294, de 20 de abril 1999, serdo exercidas pelo Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo.

Artigo 5° - Ao Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo cabe:

| - coordenar e articular as atividades de ouvidoria a que se refere este decreto;

Il - propor e coordenar agdes com vistas a:

a) produzir informagdes estratégicas, a partir da analise de manifestagbes recebidas e avaliagbes
realizadas por meio dos conselhos de usuarios de servigos publicos a que se refere o artigo 29
deste decreto, que indiquem oportunidades de aperfeicoamentos na prestacdo de servicos e nas
medidas de prevengao e combate a corrupgao, a fraude e aos desvios éticos no Poder Executivo;
b) facilitar o acesso do usuario de servigos publicos aos instrumentos de participagéo na gestéao e
a defesa de seus direitos;

c) fomentar o exercicio do direito constitucional de participagcdo do usuario na administragéo
publica direta e indireta;

lIl - zelar pela interlocugao efetiva entre o usuario de servigos publicos e os 6rgaos e as entidades
da administracéo publica responsaveis por esses servigos;

IV - acompanhar a implementacédo e monitorar o cumprimento da Carta de Servicos ao Usuario, de
que trata o artigo 7° da Lei federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

Artigo 6° - A unidade setorial de ouvidoria do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo sera
diretamente subordinada ao dirigente maximo do 6rgao ou da entidade a que se refere o artigo 2°
deste decreto.

. SEGCAO I
Do Orgao Central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo

Artigo 7° - A Controladoria Geral do Estado, por meio da Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa do
Usuario do Servigo Publico, como érgédo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo, tem
as seguintes atribuicodes:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das atribuicbes definidas neste
decreto;

Il - avaliar e monitorar a atuacdo das unidades setoriais no tratamento das manifestacdes
recebidas;

[Il - promover a capacitagdo e o treinamento relacionados com as atividades de ouvidoria e de
protecao e defesa do usuario de servigos publicos;

IV - manter a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagédo de que trata o artigo 15
deste decreto, de uso obrigatério pelos 6rgaos e pelas entidades da administragdo publica a que
se refere o inciso | do artigo 2° deste decreto, com vistas ao recebimento, a analise e ao
tratamento das manifestagdes enviadas para as unidades do sistema;

V - atuar em colaboracdo com a Secretaria de Gestdo e Governo Digital na definicdo de
metodologia padrao para aferir o nivel de satisfagdo dos usuarios de servigos publicos;

VI - manter base de dados com as manifestagdes recebidas de usuarios;

VII - sistematizar as informagdes disponibilizadas pelas unidades setoriais do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo, consolidar e divulgar estatisticas, inclusive aquelas indicativas de
nivel de satisfacdo dos usuarios com os servigos publicos prestados;

VIII - propor e acompanhar a adogao de medidas para a prevencado e a corregao de falhas e
omissoes na prestacao de servigos publicos;

IX - acompanhar a implementagdo da Carta de Servigos ao Usuario, de que trata o artigo 7° da Lei
federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017,

X - requisitar informagdes e documentos necessarios ao exercicio de suas competéncias;

Xl - coordenar as atividades que exijam agdes integradas das unidades setoriais.

Paragrafo unico - Os prestadores de servigos publicos mencionados nos incisos Il e Il do artigo
2° deste decreto poderao aderir ao sistema informatizado a que se refere o inciso |V deste artigo.



SEGAO llI
Das Unidades Setoriais de Ouvidoria

Artigo 8° - As unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo estdo sujeitas a
orientagdo normativa e supervisdo técnica do érgao central, sem prejuizo da subordinagao
administrativa ao 6rgao ou entidade ao qual pertencem.

Artigo 9° - As unidades setoriais de ouvidoria reger-se-ao pelos principios constitucionais da
administragao publica e por:

| - autonomia para o exercicio de suas atribuicbes, observadas as orientagdes normativas e a
supervisao técnica do 6rgao central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo;

Il - transparéncia na prestagao de informagdes, com foco na defesa dos direitos dos usuarios dos
servigos publicos, dos titulares de dados pessoais e dos denunciantes;

[l - protegao da informagao de modo a assegurar a intimidade, a vida privada, a honra e a imagem
do usuario;

IV - imparcialidade e isencdo para compreender, analisar e buscar o adequado tratamento das
manifestagdes, bem como formular recomendacgoes;

V - presteza e eficiéncia no atendimento aos cidaddos, com acessibilidade, acolhimento,
resolutividade e preservacao da dignidade humana.

Artigo 10 - As unidades setoriais de ouvidoria do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo tém as
seguintes atribuigdes:

| - promover a defesa dos direitos dos usuarios de servigos publicos, nos termos da Lei federal n°
13.460, de 26 de junho de 2017, e da Lei n° 10.294, de 20 de abril de 1999;

II - facilitar o acesso do usuario aos meios para acionamento da ouvidoria;

[l - receber, analisar e responder as manifestacbes, encaminhadas por usuarios ou
reencaminhadas por outras ouvidorias;

IV - processar as informagdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas e das pesquisas de
satisfagao realizadas, com a finalidade de subsidiar a avaliacdo dos servigos prestados, para o
cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento da Carta de Servigos
ao Usuario, de que trata o artigo 7° da Lei federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017;

V - incentivar a transparéncia, o acesso a informacgao e a participagao social;

VI - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades realizadas, bem como propor e
monitorar a adogao de medidas para a correcéo e a prevencao de falhas e omissbes na prestagao
de servigos publicos, no seu ambito de atuagao;

VIl - exercer, quando couber, acdes de interlocugdo entre os usuarios de servigos e 0rgaos e
entidades, visando ampliar a resolutividade das manifestagbes recebidas e melhorar a efetividade
dos servigos publicos;

VIII - fomentar e acompanhar a elaboragdo e atualizagdo periddica da Carta de Servigos ao
Usuario, bem como apresentar recomendacdes sobre seu conteudo e divulgagao;

IX - remeter ao 6rgédo central do Sistema, quando solicitado ou para atender procedimento
instituido, dados e informacgdes sobre as atividades de ouvidoria realizadas.

Paragrafo unico - Nao se aplicam as denuncias as agdes de interlocugao a que se refere o inciso
VIl deste artigo.

Artigo 11 - As unidades setoriais do Sistema, para a consecugdo de suas atribuigbes, sao
assegurados:

| - 0 acesso a todos os setores do 6rgao ou da entidade a que estéo vinculadas;

Il - a obtengcdo de documentos e informagdes diretamente de quem os detenha, no érgéo ou
entidade que constitui seu ambito de atuagéo;

[Il - a participacéo, nos seus respectivos 6rgaos e entidades, em reunides e eventos nos 6rgaos ou
entidades relacionados a sua area de atuagao e segmento de ouvidorias.

Paragrafo unico - Ao dirigente maximo do 6rgao ou entidade cabe disponibilizar os recursos
necessarios ao adequado funcionamento da respectiva unidade setorial do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo.

Artigo 12 - O acesso as unidades setoriais de ouvidorias € um direito dos cidadaos e usuarios dos
servigos publicos, devendo todos os integrantes da Administragdo Publica:

| - facilitar, priorizar e auxiliar o encaminhamento das demandas provenientes das unidades
setoriais de ouvidorias, no ambito de seus respectivos 6rgaos e entidades;

Il - informar as unidades setoriais de ouvidoria sobre alteragdes de procedimentos que interfiram
no interesse dos usuarios dos servigos publicos, mantendo sua atualidade;
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lIl - instar as unidades setoriais de ouvidoria, sempre que necessario, a se manifestarem em
atividades que interfiram nos interesses dos usuarios dos servigos publicos.

SECAO IV
DOS OUVIDORES

Artigo 13 - O Ouvidor tem as seguintes competéncias:

| - dirigir a ouvidoria garantindo o atendimento aos seus principios e o exercicio de suas
atribuicbes precipuas, previstos respectivamente nos artigos 4° e 13 da Lei federal n° 13.460, de
26 de junho de 2017;

Il - representar a ouvidoria interna e externamente ao 6rgao ou entidade em que atua;

[Il - aplicar os atos normativos e orientagdes exarados pelo 6rgao central do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo;

IV - controlar o cumprimento dos prazos previstos neste decreto;

V - verificar o cumprimento dos requisitos e competéncias necessarios para composi¢cao da equipe
de ouvidoria, estimulando o treinamento e aperfeicoamento continuo dos servidores;

VI - elaborar relatérios gerenciais das manifestacbes recebidas pela Ouvidoria nos prazos
previstos na legislacédo aplicavel e quando solicitados pelo dirigente maximo do 6rgao ou entidade,
ou pelo 6rgao central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo.

Artigo 14 - O Ouvidor sera servidor ou empregado publico de reputagao ilibada, designado para
exercicio da fungdo por ato do dirigente maximo da entidade em que atue, e representara os
cidadaos e usuarios dos servigos publicos nela prestados.

§ 1° - O Ouvidor € subordinado hierarquico direto do dirigente maximo do 6rgdo ou entidade em
que atue, e exercera suas fungdes com as garantias mencionadas neste decreto.

§ 2° - Ao Ouvidor é garantida a autonomia na elaboracao de pareceres, atos e relatérios.

§ 3° - O Ouvidor podera, nos termos da legislacdo aplicavel, acumular a fungdo de responsavel
pelo Servigo de Informagdes ao Cidadéo - SIC e, quando couber, a de Encarregado de Dados
Pessoais de que trata o artigo 6° e seguintes do Decreto n° 65.347, de 9 de dezembro de 2020,
ou, em circunstancias excepcionais € mediante prévia autorizagdo do érgao central do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo, outra fungao, por ato do dirigente maximo do érgao ou entidade a
qgue estiver vinculado.

§ 4° - Ato do Controlador Geral do Estado podera disciplinar os requisitos e critérios para a escolha
do Ouvidor, bem como fixar periodo de permanéncia na fungéo.

§ 5° - A designacdo dos ouvidores setoriais e sua cessacao deverao ser imediatamente
comunicadas a Controladoria Geral do Estado, por meio da Coordenadoria de Ouvidoria e Defesa
do Usuario do Servigo Publico.

§ 6° - Nos impedimentos e auséncias do Ouvidor designado, o dirigente maximo do 6rgao ou
entidade devera designar o servidor ou empregado publico responsavel pelo expediente de
ouvidoria.

§ 7° - O Ouvidor devera zelar pela integralidade dos registros das manifestagées, documentos e
informagdes gerados em decorréncia das atividades da ouvidoria, sendo vedada a exclusao,
alteragao ou eliminagao destes, observada a legislagao aplicavel.

CAPITULO Il
DOS PROCEDIMENTOS

SEGAO |
DO RECEBIMENTO, DA ANALISE E DA RESPOSTA DE MANIFESTAGOES

Artigo 15 - Fica instituida a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéo a que se
refere o inciso IV do artigo 7° deste decreto, sistema informatizado por meio do qual as
manifestacdes serao preferencialmente apresentadas.

§ 1° - Cabera a Controladoria Geral do Estado implantar e manter a Plataforma de que trata o
"caput" deste artigo, bem como editar normas complementares necessarias ao seu funcionamento.
§ 2° - Os o6rgaos e as entidades a que se refere o inciso | do artigo 2° deste decreto
disponibilizarao o acesso a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao de que trata
o "caput" deste artigo em seus respectivos sitios eletrénicos oficiais, de forma destacada.


https://www.al.sp.gov.br/norma/196426

§ 3° - Na hipétese de recebimento da manifestagdo por outros meios, a unidade setorial do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo promovera a sua inser¢ao na Plataforma de que trata o
"caput" deste artigo.

§ 4° - A unidade setorial de ouvidoria que receber manifestagdo sobre matéria estranha as suas
atribuicdes encaminhara o assunto, por meio de sistema, sempre que possivel, a unidade setorial
de ouvidoria responsavel pelas providéncias requeridas.

Artigo 16 - As unidades setoriais de ouvidorias que compéem o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo responderao as manifestagdes em linguagem clara, objetiva, simples e compreensivel.
Artigo 17 - As unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo elaborardo e
apresentarao resposta conclusiva as manifestagdes recebidas no prazo de (30) trinta dias, contado
da data de seu recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa, e
notificardo o usuario de servigo publico sobre a decisao administrativa.

Artigo 18 - Recebida a manifestagao, as unidades setoriais de ouvidoria procederdo a sua analise
prévia e, se necessario, encaminha-la-a as areas responsaveis pela adogao de providéncias, no
prazo de 10 (dez) dias.

§ 1° - Quando as informagdes apresentadas pelo usuario de servigos publicos forem insuficientes
para a analise da manifestagdo, as unidades setoriais de ouvidorias solicitardo ao usuario a sua
complementagao, que devera ser atendida no prazo de 10 (dez) dias, contado da data do
recebimento da solicitagao.

§ 2° - Nao serdo admitidos pedidos de complementacdo sucessivos, exceto se referentes a
situagao surgida com a nova documentagao ou com as informagdes apresentadas.

§ 3° - A solicitacdo de complementacao de informagdes suspendera o prazo previsto no artigo 17
deste decreto, que sera retomado a partir da data de resposta do usuario.

§ 4° - A falta de complementacdo da informacé&o pelo usuario de servigos publicos no prazo
estabelecido no § 1° deste artigo acarretara o arquivamento da manifestagdo, sem a produgao de
resposta conclusiva.

Artigo 19 - As unidades setoriais de ouvidoria poderao solicitar informacdes e esclarecimentos as
areas dos orgaos e das entidades da administragédo publica as quais pertencem, responsaveis pela
tomada de providéncias, que deverao responder no prazo de até 10 (dez) dias, contado da data de
recebimento da solicitagao, prorrogavel uma vez por igual periodo, mediante justificativa.

Artigo 20 - As unidades setoriais de ouvidoria encaminharao:

| - o elogio recebido ao agente publico que prestou o atendimento ou ao responsavel pela
prestacdo do servigo publico e a sua chefia imediata;

Il - a reclamacéao recebida a autoridade responsavel pela prestagdo do atendimento ou do servigo
publico que providenciara resposta com informacao objetiva acerca do fato apontado;

lIl - a sugestao ou solicitagao recebida a autoridade responsavel pela prestacéo do atendimento ou
do servigo publico, a qual cabera manifestar-se acerca da possibilidade de adogcao da providéncia
sugerida.

Artigo 21 - A denuncia recebida pelas unidades setoriais de ouvidoria sera conhecida se contiver
elementos minimos descritivos de irregularidade ou indicios que permitam a Administragdo Publica
chegar a tais elementos.

§ 1° - A analise prévia de denuncia ndo se confunde com juizo de admissibilidade da area de
apuragao competente, sendo vedada as unidades setoriais de ouvidoria a realizagao de diligéncias
junto aos agentes e as areas supostamente envolvidos nos fatos relatados.

§ 2° - A resposta conclusiva da denuncia contera informacgéo sobre:

1. 0 seu encaminhamento as unidades apuratorias competentes e sobre os procedimentos a
serem adotados;

2. o0 seu arquivamento, na hipotese de a denuncia ndo ser conhecida, exceto na hipotese prevista
no paragrafo unico do artigo 25 deste decreto.

Artigo 22 - As ouvidorias que compdem o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo poderao
coletar informagdes junto aos usuarios de servigos publicos com a finalidade de avaliar a
prestacado desses servigos e de auxiliar na detecgéo e na corregéo de irregularidades.

Paragrafo unico - As informagdes que constituirem comunicagdes de irregularidade, ainda que de
origem andnima, serao enviadas a area de apuracdo competente, desde que existam indicios
minimos de relevancia, autoria e materialidade.

Artigo 23 - E vedada a recusa do recebimento de manifestacdes formuladas nos termos deste
decreto, sob pena de responsabilidade do agente publico.

Artigo 24 - Os procedimentos de que trata este decreto sédo gratuitos.



SECAO I
DA PROTEGAO DOS DADOS

Artigo 25 - A identidade do manifestante € informagao protegida nos termos do artigo 31 da Lei
federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, sendo as ouvidorias responsaveis por:

| - somente disponibilizar dados cadastrais dos manifestantes, no tratamento de reclamacoes,
solicitagdes e sugestdes, quando forem necessarios para a solugdo da demanda;

Il - adotar, desde o recebimento de denuncias, medidas para a protecdo das informacgdes
recebidas, em especial para a salvaguarda a identidade e aos elementos de identificagcdo do
denunciante, elaborando extrato do teor da manifestacdo para envio as unidades apuratorias
competentes, sempre que necessario.

Paragrafo unico - Sera dado, no que couber, 0 mesmo tratamento da denuncia, ao requerimento
de que trata o artigo 18 da Lei n° 10.294, de 20 de abril de 1999, que der entrada na unidade de
ouvidoria.

CAPITULO IV )
DA CARTA DE SERVIGCOS AO USUARIO

Artigo 26 - Os 6rgaos e as entidades publicos de que trata este decreto, que prestam atendimento
aos usuarios dos servigos publicos, direta ou indiretamente, deverao elaborar e divulgar Carta de
Servigos ao Usuario, no ambito de sua esfera de competéncia.

§ 1° - A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo informar aos usuarios dos servigos
prestados pelo érgéo ou pela entidade do Poder Executivo as formas de acesso a esses servigos e
0s compromissos e padroes de qualidade do atendimento ao publico.

§ 2° - Deverdo constar da Carta de Servicos ao Usuario informacdes claras e precisas,
apresentando, no minimo, informagdes relacionadas:

. aos servigos oferecidos;

. aos requisitos e aos documentos necessarios para acessar 0S Servigos;

. as etapas para processamento dos servicos;

. a0 prazo para a prestagao dos servicos;

. a forma de prestacao dos servigos;

. a forma de comunicagao com o solicitante dos servicos;

. aos locais e as formas de acessar 0s servicos.

§ 3° - Além das informagdes referidas no § 2° deste artigo, a Carta de Servigos ao Usuario devera,
para detalhar o padrao de qualidade do atendimento, estabelecer:

1. 0s usuarios que farado jus a prioridade no atendimento;

2. 0 tempo de espera para o atendimento;

3. 0 prazo para a realizagcido dos servigos;

4. 0os mecanismos de comunicacido com 0S usuarios;

5. os procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestdes e reclamagdes;

6. as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizacdo dos servigos, incluidas a
estimativas de prazos;

7. 0s mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das etapas, cumpridas e pendentes, para
a realizagao do servigo solicitado;

8. o tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento;

9. os elementos basicos para o sistema de sinalizac&o visual das ouvidorias;

10. as condi¢bes minimas a serem observadas referentes a acessibilidade, a limpeza e ao
conforto;

11. os procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se encontrar indisponivel;
12. outras informagdes julgadas de interesse dos usuarios.

~NOoO O WN =

_ CAPITULO V ,
DA AVALIAGAO DOS SERVIGOS PUBLICOS

Artigo 27 - Os 6rgaos e entidades publicos abrangidos por este decreto deverdo avaliar os
servigos prestados, nos seguintes aspectos:
| - satisfacdo do usuario com os servigos prestados;
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Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

[Il - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos servigos;

IV - quantidade de manifestagdes de usuarios;

V - medidas adotadas para melhoria e aperfeicoamento da prestacdo dos servicos.

§ 1° - Aavaliagao a que se refere o "caput" deste artigo sera:

1. realizada por pesquisa de satisfagao, cujo resultado devera ser publicado anual e integralmente
no sitio eletrdénico oficial do 6rgao ou entidade, com manifestagao conclusiva e recomendagdes do
respectivo dirigente maximo do 6rgdo ou entidade, em especial quanto ao cumprimento dos
compromissos e dos padrbes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao
Usuario;

2. encaminhada por meio eletrénico para a Controladoria Geral do Estado.

§ 2° - A Controladoria Geral do Estado devera, anualmente, divulgar no Portal da Transparéncia,
até 30 (trinta) dias apds a publicagdo dos resultados das pesquisas a que se refere o § 1° deste
artigo, ranking das entidades e 6rgaos com base na satisfacdo dos usuarios.

Artigo 28 - Os 6rgaos e entidades publicos que contratarem empresas para a pesquisa de
satisfagcdo devem observar as disposi¢cdes do Decreto n° 63.061, de 15 de dezembro de 2017.

CAPITULO VI ,
DO CONSELHO DE USUARIOS DE SERVIGOS PUBLICOS

Artigo 29 - Sem prejuizo de outros meios de participacdo dos usuarios no acompanhamento da
prestacao e na avaliacdo dos servigos publicos, cada 6rgao ou entidade a que se refere o artigo 2°
deste decreto criara um Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Artigo 30 - Os conselhos de usuarios de servigos publicos sdo érgéos de natureza consultiva, com
as seguintes atribuicdes:

| - acompanhar e participar da avaliacao da qualidade e da efetividade da prestagdo dos servicos
publicos;

Il - propor melhorias na prestacao dos servigos publicos e contribuir para a definicdo de diretrizes
para o adequado atendimento ao usuario;

[Il - acompanhar e auxiliar na avaliacdo da atuacdo das ouvidorias do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo.

Artigo 31 - Os conselhos de usuarios de servigos publicos serdo compostos por usuarios dos
servigos publicos, selecionados dentre aqueles que se candidatarem mediante chamamento
publico, com ampla publicidade, que sera conduzido pelo 6rgao responsavel pela supervisdo da
execucao do servigo publico a ser avaliado.

§1° - O 6rgéo responsavel pela supervisdo do servico poderda adotar critérios adicionais de
selecao, que garantam a representatividade dos usuarios inscritos no chamamento publico a que
se refere o "caput" deste artigo.

§2° - A participagao nos conselhos de usuarios de servigos publicos sera considerada prestacéo de
servigo publico relevante, ndo remunerada.

Artigo 32 - Os conselheiros fardo avaliagbes individualizadas dos servigos, que serao
consolidadas eletronicamente, a fim de subsidiar as agcées do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo.

§ 1° - A convocacéao dos conselheiros para as avaliagdes individualizadas dos servigos, nos termos
do disposto no "caput" deste artigo devera ser realizada, no minimo, a cada (12) doze meses.

§ 2° - O exercicio das atribuicbes dos membros dos conselhos de usuarios de servigos publicos
ocorrera por meio plataforma virtual, na forma estabelecida em ato da Controladoria Geral do
Estado.

§ 3° - O disposto neste decreto ndo exclui mecanismos acessorios que garantam o acesso ao
processo de avaliagao dos servigos publicos por grupos amostrais digitalmente nao inseridos.
Artigo 33 - Ato da Controladoria Geral do Estado estabelecera as diretrizes para as acgdes de
estimulo a participagao dos usuarios nos conselhos de usuarios de servigos publicos.

CAPITULO VI
DO PORTAL DA TRANSPARENCIA ESTADUAL
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Artigo 34 - O Portal da Transparéncia Estadual tem por finalidade a centralizagéo e divulgacao de
dados relevantes referentes a transparéncia na gestao e ao controle social do Poder Executivo.
Paragrafo unico - O Portal é administrado pela Controladoria Geral do Estado, devendo os 6rgaos
e entidades da Administracado direta e indireta prestar todas as informacdes necessarias a sua
alimentagao e manutencgéo.

Artigo 35 - O Portal da Transparéncia Estadual devera conter, no minimo, as seguintes
informacdes:

| - série histérica, abrangendo ao menos 3 (trés) exercicios, das receitas do Estado, com consulta
por érgao ou receita por natureza nos diversos niveis de desdobramento, bem como da previsao
do ano vigente com as informacdes da realizagdo més a més, observado o mesmo nivel de
consulta;

Il - despesas liquidadas referentes a compras de bens de consumo e contratagdo de terceiros,
consolidadas por érgéo;

[Il - demonstrativo mensal das despesas com pagamento de diarias do exercicio vigente;

IV - receitas realizadas por 6rgao, especificadas por fonte até o nivel de alinea;

V - investimentos realizados por érgéo e natureza, especificando bens de capital e obras;

VI - transferéncias de recursos publicos estaduais a Municipios, entidades, cidaddos ou por agao
de governo;

VIl - despesas liquidadas por 6rgao e programa de trabalho, detalhado por natureza de pessoal e
encargos, outras despesas correntes e investimentos;

VIIl - empresas e pessoas fisicas proibidas de contratar com o Poder Publico;

IX - relagdo de agentes publicos dos orgaos e entidades da administragao direta, indireta e
fundacional;

X - tabela de remuneragdo mensal dos agentes publicos dos 6rgaos e entidades da Administragao
direta, indireta e fundacional;

XI - quadros demonstrativos da Lei Complementar federal n° 101, de 4 de maio de 2000;

XIlI - manual de navegagao, glossario, perguntas frequentes, denuncia eletrénica e "fale conosco"
por e-mail, carta e telefone.

Paragrafo unico - A Controladoria Geral do Estado, para cumprir este decreto, podera se utilizar
de outras informagdes que possam ser agregadas, sem prejuizo da continuidade de espacgos
virtuais ja existentes.

Artigo 36 - O Portal da Transparéncia Estadual deve ser acessivel, utilizar linguagem e recursos
que propiciem compreensao das informagdes nele inseridas, bem como permitir a exportagéo dos
dados para plataformas tecnoldgicas compativeis.

Paragrafo unico - A exportagdo dos dados devera ser feita em conformidade com o estabelecido
no Decreto n° 55.559, de 12 de marco de 2010.

Artigo 37 - Os 6rgéos e entidades da Administragao Publica que mantém informagdes no Portal da
Transparéncia Estadual deverdo seguir as diretrizes e orientacbes estabelecidas pela
Controladoria Geral do Estado.

CAPITULO VIl
DISPOSIGOES FINAIS

Artigo 38 - O Controlador Geral do Estado podera, mediante resolugao:

| - detalhar as atribuicbes e competéncias de que trata este decreto;

Il - baixar as normas complementares que se fizerem necessarias ao adequado cumprimento
deste decreto.

Artigo 39 - Os 6rgaos e as entidades da Administragdo publica que, na data da publicagéo deste
decreto, possuirem sistemas informatizados proprios de recebimento e tratamento de
manifestacdes adotardao as providéncias necessarias para a integragao obrigatéria a Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo do Poder Executivo, na forma estabelecida em ato
do Controlador Geral do Estado.

Artigo 40 - Este decreto entra em vigor na data de sua publicagdo, ficando revogadas as
disposi¢cdes em contrario, em especial:

| - o Decreto n° 50.656, de 30 de marco de 2006;

Il - o Decreto n° 57.500, de 8 de novembro de 2011, exceto os artigos 52 a 54;

[l - o Decreto n°® 60.399, de 29 de abril de 2014;

IV - o Decreto n® 61.175, de 18 de marco de 2015, excetos os artigos 18 a 22 e 29 a 39.



https://www.al.sp.gov.br/norma/159153
https://www.al.sp.gov.br/norma/61967
https://www.al.sp.gov.br/norma/163924
https://www.al.sp.gov.br/norma/172823
https://www.al.sp.gov.br/norma/174225

Palacio dos Bandeirantes, 9 de dezembro de 2023.
TARCISIO DE FREITAS

Arthur Luis Pinho de Lima

Secretario-Chefe da Casa Civil

Edson Alves Fernandes

Secretario Executivo, Respondendo pelo Expediente da Secretaria de Agricultura e Abastecimento
Jorge Luiz Lima

Secretario de Desenvolvimento Econémico

Marilia Marton Correa

Secretaria da Cultura, Economia e Industria Criativas
Renato Feder

Secretario da Educacéao

Samuel Yoshiaki Oliveira Kinoshita

Secretario da Fazenda e Planejamento

Marcelo Cardinale Branco

Secretario de Desenvolvimento Urbano e Habitagao
Sonaira Fernandes de Santana Souza

Secretaria de Politicas para a Mulher

Fabio Prieto de Souza

Secretario da Justica e Cidadania

Natalia Resende Andrade Avila

Secretaria de Meio Ambiente, Infraestrutura e Logistica
Gilberto Nascimento Silva Junior

Secretario de Desenvolvimento Social

Lais Vita Merces Souza

Secretaria de Comunicagéao

Eleuses Vieira de Paiva

Secretario da Saude

Guilherme Muraro Derrite

Secretario da Seguranga Publica

Marcello Streifinger

Secretario da Administracdo Penitenciaria

Marco Antonio Assalve

Secretario dos Transportes Metropolitanos

Helena dos Santos Reis

Secretaria de Esportes

Roberto Alves de Lucena

Secretario de Turismo e Viagens

Marcos da Costa

Secretario dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia
Rafael Antonio Cren Benini

Secretario de Parcerias em Investimentos

Caio Mario Paes de Andrade

Secretario de Gestao e Governo Digital

Marco Aurélio dos Santos Rocha

Secretario Executivo, Respondendo pelo Expediente da Secretaria de Negdcios Internacionais
Vahan Agopyan

Secretario de Ciéncia, Tecnologia e Inovagao
Gilberto Kassab

Secretario de Governo e Relagdes Institucionais
Publicado na Casa Civil, aos 9 de dezembro de 2023.



