
Prefeitura de Sao Jose des Campos 
- Estado de Sao Paulo -

DECRETO N. 18.316, DE 18 DE OUTUBRO DE 2019. 

PUBLICAOO(A) NO JORNAL 
BOLETI M DO MUNICIPIO 
N°.~.S.}Q ... de lB.!Lo . ./)~1~ 

Regulamenta a Lei Federal n. 13.460, de 26 de 
junho de 2017, que dispoe sobre participa~ao, 

prote~ao e defesa dos direitos do usuario dos 
servi~os publicos da administra~ao publica; altera o 
Decreto n. 17.251, de 21 de outubro de 2016, que 
regulamenta a Lei Federal n. 12.527, de 18 de 
novembro de 2011; institui a Ouvidoria da 
Prefeitura de Sao Jose dos Campos, estabelece seu 
funcionamento, e da outras providencias. 

0 PREFEITO DE SAO JOSE DOS CAMPOS, no usc das atribui~oes legais que lhe sao 
conferidas pelo incise IX do artigo 93 da Lei Organica do Municipio, de 5 de abril de 1990; 

Considerando a importancia da defesa dos direitos do usuario e sua participa~ao na 
administra~ao publica; 

Considerando o que consta do Processo Administrative n. 107.081/19: 

DECRETA: 

Art. 1Q Fica instituida a Ouvidoria da Prefeitura de Sao Jose dos Campos, organizada nos 
termos deste Decreto e vinculada a Secretaria de Governan~a. 

Art. 2Q 0 direito do usuario ao controle adequado des servi~os publicos prestados pela 
Prefeitura de Sao Jose dos Campos sera assegurado per meio da Ouvidoria. 

Art. 3Q E garantido a todo cidadao o direito de utilizar os canais de comunica~ao 
estabelecidos para o servi~o de ouvidoria, no intuito de obter acesso a informa~ao, apresentar 
solicita~oes, informa~oes, manifesta~oes, reclama~oes, denuncias e sugest6es, apontar disfun~6es ou, 
ainda, arrazoar e sugerir modifica~6es no que concerne aos servi~os publicos prestados pela Prefeitura. 

Art. 4Q A Ouvidoria, alem dos principios constitucionais da adm i nistra~ao publica, reger
se-a tam bern per: 

I - autonomia para o exercfcio de suas atribui~6es sem qualquer ingerencia, inclusive 
politico-partidaria, visando garantir os direitos do usuario do servi~o publico; 

II - transparencia na presta~ao de informa~6es de forma a garantir a exata compreensao 
do usu<irio sobre as repercuss6es e abrangOncia do servi~o pUblico; ; 
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Ill - confidencialidade para a protec;:ao da informac;:ao de modo a assegurar a intimidade, 
a vida privada, a honra e a imagem do usuario; 

IV - imparcialidade e isenc;:ao necessarias para compreender, analisar e buscar soluc;:5es 
para as manifestac;:5es, bern como formular criticas e recomendac;:5es; 

V- acolhimento e acessibilidade, assegurando o atendimento respeitoso e a preservac;:ao 
da dignidade humana. 

Art. SQ A Ouvidoria e integrada pelos seguintes servidores: 

I - 0 Diretor do Departamento de Controle Interne, que exercera a func;:ao de Ouvidor; 

II - um representante de cada uma das seguintes secretarias, nomeado mediante Portaria 
pelo respective Secretario: 

a) Secretaria de Gestae Administrativa e Financ;:as; 

b) Secretaria de Manutenc;:ao da Cidade; 

c) Secretaria de Educac;:ao e Cidadania; 

d) Secretaria de Mobilidade Urbana; 

e) Secreta ria de Saude. 

Paragrafo unico. Os servidores nomeados nos termos do incise II deste artigo agirao 
como agentes da Ouvidoria em suas Secretarias, e participarao, junto com o Ouvidor, de reuni5es 
peri6dicas, nas quais apresentarao relat6rios contendo as reclamac;:5es, elogios, e qualquer outra 

informac;:ao pertinente a Ouvidoria. 

Art. 6Q A Ouvidoria exercera a func;:ao de representante do cidadao, tendo para tanto, 
alem de outras compreendidas em sua area de atuac;:ao, as seguintes atribuic;:5es: 

I- receber manifestac;:5es, denuncias, reclamac;:5es, sugest5es e elogios; 

II - prestar informac;:5es as demandas recebidas; 

Ill - resguardar o sigilo e sempre dar resposta fundamentada a questao apresentada com 
clareza e objetividade; 

IV - agilizar a remessa de informac;:5es de interesse do usuario; 

D. 18.316/19 PA 107.081/19 

(i \DOOr.Vf.hAo oma 



Prefeitura de Sao Jose dos Campos 
- Estado de Sao Paulo -

V - facilitar o acesso do usuario ao servi~o da Ouvidoria, simplificando seus 
procedimentos; 

VI -processar o recebimento, a triagem, a classifica~ao, o atendimento ou distribui~ao as 
areas competentes das demandas encaminhadas pelos setores e 6rgaos, acompanhando a sua 
aprecia~ao; 

VII - identificar e comunicar ao 6rgao ou secretaria em que atua eventuais problemas no 
atendimento ao usuario ou causas de deficiencia no servi~o; 

VIII - estabelecer canal permanente de comunica~ao com os usuaries dos servi~os 
publicos; 

IX- encaminhar aos dirigentes das unidades competentes as manifesta~oes conhecidas; 

X - elaborar relat6rios e promover a divulga~ao estatistica das suas atividades no portal 
da transparencia; 

XII- atuar na preven~ao de conflitos; 

XIII - promover a prote~ao e a defesa do usuario do servi~o publico do Municipio, nos 
termos da Lei Federal n. 13.460, de 2017; 

XIV - fomentar a transparencia publica e contribuir para a aplica~ao das normas de 
acesso a informa~ao previstas na Lei Federal n. 12.527, de 18 de novembro de 2011; 

XV - produzir estatisticas indicativas do nivel de satisfa~ao dos usuaries dos servi~os 
publicos prestados com base nas manifesta~oes recebidas; 

XVI - proper: 

a) formas de treinamento para a capacita~ao dos servidores no atendimento ao cidadao, 
utilizando, em especial, informa~oes colhidas pela Ouvidoria; 

b) formas de treinamento para a capacita~ao dos integrantes da Ouvidoria; 

c) a utiliza~ao de ferramentas de pesquisa de satisfa~ao dos cidadaos, para avalia~ao 
constante da qualidade dos servi~os publicos do Municipio; 

XVII - administrar o Portal da Transparencia, no sitio eletr6nico da Prefeitura; 

Paragrafo unico. As atribui~oes previstas neste artigo serao exercidas, em especial, par 

meio do Diretor do Departamento de Controle lnterno. ) 
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Art. ]Q Para a consecu~ao de suas atribui~5es e assegurado a Ouvidoria: 

I - ter livre acesso a todos os setores do 6rgao ou da secretaria onde houver necessidade 

II - solicitar informa~5es e documentos diretamente a quem os detenha no ambito do 
6rgao ou da secreta ria onde houver necessidade de atua~ao; 

Ill - participar de reuni5es e eventos em 6rgaos internos ou nao a sua area de atua~ao e 
segmento de ouvidorias; 

IV - propor, quando pertinente, a forma~ao de comites para apurar a opiniao dos 
usuarios dos servi~os publicos. 

Art. 8Q 0 Ouvidor, para assegurar o pleno exercfcio das atribui~5es da Ouvidoria, podera: 

I - solicitar esclarecimentos a respeito de demandas de Ouvidorias; 

II - convocar audiencias para discussao de temas relevantes a presta~ao de servi~os 
publicos ou a promo~ao da transparencia publica; 

Ill - propor a ado~ao de medidas para preven~ao de irregularidades; 

IV - representar a Auditoria Geral, por memoranda, para apura~ao de possfveis 
irregularidades; 

V- avocar o atendimento as demandas e procedimentos registrados pelos canais 156; 

Art. 9Q Compete exclusivamente ao Ouvidor: 

I - dirigir a Ouvidoria garantindo o atendimento aos seus prindpios e o exercfcio de suas 
atribui~5es; 

II - representar a Ouvidoria interna e externamente; 

Ill- atuar de offcio; 

IV- controlar o cumprimento dos prazos previstos neste Decreta; 

V- solicitar servidores para prestar apoio a equipe de Ouvidoria; 

VI - elaborar os relat6rios da Ouvidoria; 
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VII - garantir a racionaliza~ao de meios tendo em vista sua demanda e os fins a que se 

Art. 10. Todas as manifesta~oes, denuncias, reclama~oes, sugestoes e elogios recebidos 
pela Ouvidoria devem ser registrados. 

Paragrafo unico. Cabe a Ouvidoria providenciar junto aos usuaries, quando possfvel, as 
informa~oes complementares necessarias a compreensao do objeto e alcance de sua manifesta~ao, 

antes dos encaminhamentos internes do expediente. 

Art. 11. 0 Ouvidor podera denegar o encaminhamento ou interromper o andamento da 
manifesta~ao cujo conteudo nao tenha rela~ao com as fun~oes ou atividades desenvolvidas ou exija 
providencias incompatfveis com as possibilidades legais da Ouvidoria, promovendo o arquivamento de 
plano, comunicando o usuario e indicando sucintamente as razoes da decisao. 

Art. 12. Devera o usuario ser orientado, e sempre que possfvel direcionado, quando o 
assunto nao estiver no ambito de atua~ao da Ouvidoria. 

Art. 13. Os dados pessoais do usuario contidos nas manifesta~oes sao de acesso restrito. 

Paragrafo unico. Nas hip6teses em que a identidade do usuario for essencial a tomada 
de providencias no ambito da Ouvidoria, tal situa~ao devera ser autorizada pelo usuario, sendo que 
havendo recusa, cabera o arquivamento do expediente. 

Art. 14. As manifesta~oes de autoria desconhecida ou incerta poderao ser admitidas 
quando forem dotadas de razoabilidade minima e estiverem acompanhadas de informa~oes ou de 
documentos que as apresentem verossfmeis. 

Art. 15. 0 prazo maximo de resposta ao usuario sera de 30 (trinta) dias corridos. 

§ 12 0 prazo devera ser informado com a respectiva forma de acompanhamento. 

§ 22 0 prazo referido no "caput" deste artigo podera ser prorrogado por mais 10 (dez) 
dias, mediante justificativa expressa, da qual sera cientificado 0 interessado. 

§ 32 A tramita~ao interna das manifesta~oes recebidas pela Ouvidoria devera considerar 
o prazo estabelecido no "caput" deste artigo. 

Art. 16. 0 Secreta rio de Governan~a podera, mediante instru~ao: 

I - detalhar as atribui~oes e competencias de que trata este Decreto e; 

II - baixar as normas 
cumprimento deste Decreto. 
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Art. 17. As informa~5es eo cadastro de reclama~5es serao organizados e divulgados pela 
Ouvidoria no Portal da Transparencia em ate 90 (noventa) dias a contar da publica~ao deste Decreta. 

Art. 18. As informa~5es disponibilizadas pela Ouvidoria do Municipio serao utilizadas 
pelos dirigentes dos 6rgaos e entidades publicos para o estabelecimento das polfticas da qualidade dos 
servi~os e gerenciamento dos recursos publicos. 

Art. 19. Os Secretarios, ate o final do segundo mes subsequente ao encerramento do 
semestre, encaminharao ao Secretario de Governan~a, com seus pareceres a respeito da materia, os 
relat6rios gerados a partir das informa~5es divulgadas pela Ouvidoria no Portal da Transparencia que 
sejam pertinentes ao seu ambito de atua~ao. 

Art. 20. 0 cidadao que tiver negado o acesso a qualquer documento, processo, dado ou 
informa~ao pelos 6rgaos ou entidades da Administra~ao Publica do Municipio, podera apresentar 
reclama~ao a Ouvidoria, que deliberara no prazo de 15 (quinze) dias uteis. 

Paragrafo unico. Verificada a procedencia das razoes do recurso, a Ouvidoria 
determinara ao 6rgao ou entidade que adote as providencias necessarias para dar cumprimento ao 
disposto na Lei Federal n. 12.527, de 2011, e neste Decreto. 

Art. 21. A Ouvidoria, integrando o sistema de controle interno, sera responsavel pela 
fi scaliza~ao da aplica~ao deste Decreto, da Lei Federal n. 12.527, de 2011, e do Decreto n. 17.251, de 
.2016, no ambito da Prefeitura de Sao Jose dos Campos. 

Art. 22. 0 exerdcio da fun~ao de Ouvidor exige minima forma~ao superior completa, 
preferencialmente em Direito, Administra~ao ou Ciencias Contabeis. 

Art. 23. Fica acrescido o § 52 ao art. 10 do Decreto n. 17.251, de 2016, com a seguinte 
reda~ao : 

"Art. 10. 

§ so 0 Portal da Transparencia tern por finalidade a central iza~ao e d ivulga~ao de dados 
relevantes referentes a transparencia na gestao e ao controle social do Poder Executivo." 

Art. 24. Ficam acrescidos os artigos 11-A e 11-B ao Decreto n. 17.251, de 2016, com a 
seguinte reda~ao: 

"Art. 11-A Funcionara junto a Ouvidoria a gestao do Portal da Transparencia da 
Prefeitura. 

D. 18.316/19 PA 107.081/19 



Prefeitura de Sao Jose dos Campos 
- Estado de Sao Paulo -

Art. 11-B No envio de informac;5es para publicac;ao no Portal da Transparencia, as 
Secretarias, assim como os 6rgaos e entidades da Administrac;ao Direta, lndireta e Fundacional, deverao 
seguir as diretrizes e orientac;oes estabelecidas pela Ouvidoria, observado o modele padronizado 
mencionado no § 3° do art. 10 deste Decreto." 

de 2016. 

em contrario . 

Art. 25. Ficam revogados os artigos 28, 29, 30, 31, 32, 40, 41 e 47 do Decreto n. 17.251, 

Art. 26. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicac;ao, revogadas as disposic;oes 

sao Jose dos Campos, 18 de outubro d~ 

e.amuth 
Prefeito 

Anderson Far 
Secreta rio de 

Secreta rio de Gestae Admi · trativa e Financ;as 

Secreta ria de Apoio Juridico 

Registrado no Departamento de Apoio Legislative da Secretaria de Apoio Juridico, aos 
dezoito dias do mes de outubro do anode dois mil e dezenove. 

Everton AI eida Figueira 
de Apoio Legislative 
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