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: Institui boas praticas e padrbées de qualidade no
atendimento ao usudrio de servigos publicos na cidade
de Sao Paulo e da outras providéncias.

Capitulo |
Principios e Objetivos

Art. 12 - Esta lei institui boas praticas e padroes de qualidade no atendimento aos usu
de servigos publicos na Cidade de Sao Paulo, em consonancia a Lei 14.029, de 13 de
julho de 2.005, a serem obedecidos por todos os 6rgdos da administragdo publica direta
ou indireta, bem como por particulares que atuam mediante concessao, permissao, <

autorizagdo ou :qualquer outra forma de delegacao por ato administrativo, contrato ou _;

MY

A

convénio.
Paragrafo unico — Os dispositivos desta lei se aplicam aos particulares somente no que

concerne ao servi¢o publico delegado.
. Art. 22 — O atendimento ao usuario de servigcos publicos na administracao municipal

observara os seguintes principios:

SHET0-HTT-4002-08Y- 40~

A protecao e a defesa dos usuarios de servigos publicos;

A dignidade, boa-fé, transparéncia, eficiéncia da administragdo municipal;

A c'éiéridade, cordialidade, respeito e atengdo no atendimento;,

A auséncia de pré-julgamento ou qualquer tipo de discriminagdo e preconceito;

Iv.
V. Confidencialidade e sigilo quando solicitado;

VI. Responsabilidade pelas a¢des e decisoes;

VI[. A busca pela constante melhoria do atendimento;
VIil. A valorizac@o dos agentes publicos e dos usuarios; Oﬁ _

IX. O carater prioritario da fungdo de atendimento ao usuario.
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Art. 32 — O atendimento ao usuario dos servigos publicos na administracdo municipal tem
0Ss seguintes objetivos:

l. A satisfacao dos usuarios em suas demandas;
Il. O aprimoramento da qualidade dos servigos publicos;
. O comprometimento de todos os agentes publicos no atendimento ao usuario;
IV. A identificacdo e o direcionamento de recursos para as expectativas dos
municipes;
‘ V. Acesso aos servicos publicos.

Art. 42 - Sem prejuizo da observancia das demais disposi¢des legais vigentes a
administragao municipal devera adotar medidas que assegurem nas relagdes com 0S
usudrios de servigos publicos:

[. A preservagdo contra praticas na@o equitativas, mediante prévio e integral
conhecimento das condi¢gdes de atendimento, evidenciando, especialmente, os
dispositivos que imputem responsabilidades e eventuais san¢oes;

Il. Respostas tempestivas as todas as demandas de modo a sanar, com brevidade e
eficiéncia, duvidas relativas aos servigos prestados ou oferecidos.

Capitulo li
@ Definicoes

Ar. 52 — Para efeitos desta lei, entende-se por:

I. Usuario: aquele a quem ¢ destinada a prestacao do servigo publico;

[l. Atendimento: o conjunto de atividades necessérias a recepcionar e dar
consequéncia as demandas dos usuarios, em especial, manifestagdes contendo
oBiniéo, percepcio, apreciacdo ou qualguer outro sentimento relacionado a
prestacao do servico publico;

Il. Boas praticas de atendimento: o conjunto de regras e medidas de carater geral,
consideradas como melhores e mais adequadas, aplicAveis a todos os



sy -

‘, HERUTEI _»»(03_““"‘1» R
¢ oA L(q ‘;&27 e o

. e PR

. . . s P Py
. TR SR PR SRt

A X 40

Camara Municipal de Sdo Paulo
Gabinete do Vereador José Police Neto

atendimentos prestados pela administracdo municipal aos usudrios de servicos
publicos;

IV. Padrdes de qualidade: sao compromissos assumidos pela administragao municipal,
especificando de modo sucinto € de facil compreensao, as caracteristicas do
atendimento que o usudrio devera receber.

Capitulo lli
‘ Boas Praticas no Atendimento ao Usuario

Art. 62 - As boas praticas de atendimento ao usuario de servigos publicos devem ser
direcionadas as suas expectativas e abranger todas as etapas do processo de
atendimento.

Art. 72 Na fungao de atendimento constituem-se como boas praticas de atendimento:

I. Estabelecer canais de comunicagao abertos e objetivos com os usuarios;
ll. Atender com respeito, cortesia e integridade;
Il Atuar com conhecimento, agilidade e preciséo;
IV. Respeitar toda e qualquer pessoa, preservando sua dignidade e identidade;
V. Reconhecer a diversidade de opinides;
VI. Preservar o direito de livre expressao e julgamento de cada pessoa;
. VII. Exercer atividades com competéncia e assertividade;
VIII. Ouvir o usuario com paciéncia, compreensdo, auséncia de pré-julgamento e de
todo e qualquer preconceito;
IX. Resguardar o sigilo das informagdes atinentes ao servigo;
X. Facilitar o acesso ao servigo de atendimento de reclamagoes;
Xl. Simpilificar procedimentos;
Xll. Agir com imparcialidade e senso de justica;
Xill. Responder ao usudrio no menor tempo possivel, com clareza, objetividade e
conclusivamente;
XIV. Buscar a constante melhoria das praticas de atendimento;
XV. Utilizar de modo eficaz e eficiente os recursos colocados a disposicao;
XVI. Atuar de modo diligente e fiel no exercicio dos deveres e responsabilidades;
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XVIl. Adotar postura pedagogica e propositiva apresentando ao usuario quais sdo seus
direitos e deveres;
XVIil. Usar técnicas de mediacéo e negociagao para administrar impasses e conflitos;
XIX. Promover a reparacgao de erros cometidos contra os interesses dos usuarios;
XX. Buscar a corregdo dos procedimentos errados ou indesejados, evitando sua
repeticao.

Capitulo IV
‘ Padroes de Qualidade no Atendimento

Art. 82 — Os padrées de qualidade no atendimento ao usudrio de servicos publicos
deverdo ser:

I. Observados em todo e qualquer atendimento realizado na administragcdo municipal;
Il. Avaliados e revisados periodicamente;

lll. Mensuraveis;

iV. Publicos e divulgados ao usuario.

Art. 92 — Cada orgdo da administragao publica municipal devera estabelecer seus padrées
de qualidade que deverao refletir 0 que se quer controlar no atendimento, observando:

I. As prioridades a serem consideradas no atendimento, conforme legislagdo em
vigor;
. ll. Horario de atendimento ampliado;
Ill. O tempo de espera para o atendimento;
IV. Os documentos necessarios para o registro da demanda,;
V. Eventuais taxas cobradas pelo servigo;
VI. Os prazos para o cumprimento dos servi¢os;
VIl. As formas de comunicacao com 0s usuarios;
VIII. Os locais, meios e procedimentos para receber reclamagdes, denuncias, elogios e
sugestodes;
IX. As formas de identificacdo dos agentes publicos;
X. O sistema de sinalizag¢éo visual;
Xl. As condicdes de limpeza e conforto de suas instalagées.

Paragrafo unico — Poderdo ser inseridos outros padroes de qualidade, bem como
definidas quaisquer condutas que vierem beneficiar o atendimento aos usuarios
servigos publicos, desde que obedecida a legislagdo em vigor.
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Art. 10 - Os o6rgéaos relacionados no art. 1° deverdo estabelecer padrdes de qualidade de
atendimento, de acordo com as diretrizes previstas nesta lei, no prazo de 180 (cento e
oitenta) dias, a contar de sua publicagdo, bem como dar ampla divulgagdo aos usuarios
dos servigos.

Capitulo V
Divulgacéao e Publicidade

Art. 11 - O usuario devera saber que todos os atendimentos prestados pela administragéo
municipal tém seu padrao de qualidade pré-estabelecido.

Art. 12 - A divulgacéo das boas praticas e dos padroes de qualidade no atendimento sera .~
admitida por diversas formas, podendo, entre outras, ser por meio de:

|. Folhetos ou cartazes afixados nas areas ou proximo as areas de atendimento nas
dependéncias da administracao municipal;
Il. Publicacdo de artigos em jornais e revistas;
Ill. Divulgacdo em emissoras de radioe TV;
IV. Por carta enviada aos usuarios;
V. Divulgagéao para associa¢cdes e representantes de usuarios;
VI. Pela rede mundial de computadores.

Art. 13 - No fornecimento aos usuarios de material impresso, nas dependéncias da -
administragcdo municipal, ou em meio eletrénico, deverao ser informadas as providéncias
gue se fizerem necessarias ao atendimento, bem como os documentos pertinenies e
necessarios a demanda.

Art. 14 - A administragao municipal devera colocar a disposi¢do dos usuarios, em suas _—
dependéncias e em meio eletrdnico:

I. informagdes que assegurem total conhecimento acerca das situagdes que possam
implicar na recusa e na recep¢ao de documentos;

Il. o nimero do telefone da Central de Atendimento Telefénico, SAC, Ouvidoria Geral
da Cidade de S&o Paulo, ou outro canal de atendimento, acompanhado da
observacao de que os mesmos se destinam ao atendimento a denuncias,
reclamacdes elogios e sugestoes.
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Capitulo Vi
Acompanhamento e Tramitacao

Art. 15 - O usuario tem direito ao acompanhamento da tramitacdo de seu atendimento,
preferencialmente por meio de sistema eletrénico ou telefénico, tomando ciéncia de cada
etapa a ser executada.

Art. 16 - A cada demanda cabera um numero de protocolo que devera ser fornecido ao
usuario, no ato do registro, contendo ainda o prazo estimado para resposta, retorno,
execugdo ou cumprimento do servico.

Art. 17 - O registro devera conter data, horario, nome do agente publico responsavel pelo
atendimento, objeto e histdrico.

Art. 18 - No momento do registro 0 agente publico podera estabelecer critérios de
prioridade e urgéncia no atendimento, de acordo com a gravidade, complexidade, impacto
e necessidade de ag¢ao imediata.

Art. 19 - O encerramento do atendimento nao podera ser feito se ainda pairar duvidas ou
pendéncias a respeito do assunto ou servico demandado.

Art. 20 - O usuario sempre sera informado do resultado de sua demanda.

Capitulo VI
Participacao e Controle dos Usuarios de Servicos Publicos -
Comité de Usuarios

Art. 21 - Sera instituido o Comité de Usudrios dos Servigos Publicos da Cidade de Sao .~
Paulo como forma de assegurar a participacao e controle dos usuarios com as seguintes
competéncias:

|. Avaliar a implementacdo dos padrdes de qualidade em cada o6rgdo da
administragdo municipal;
[I. Fornecer suporte na divulgacdo dos padrdes de qualidade do atendimento;
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lll. Incentivar a adogdo de boas praticas de atendimento ao usuario junto a
administragao municipal;
IV. Integrar iniciativas similares existentes no &mbito da administragédo municipal;
V. Avaliar periodicamente o desempenho dos 6rgaos da administracdo municipal;
V1. Definir prazos e regras para a definicdo dos padrdes de qualidade a serem
estabelecidos em cada 6rgao;
VIl. Elaborar seu regimento interno e plano de agao.

. Art. 22 - O Comité de Usuarios sera constituido paritariamente por representantes da
administragdo municipal, por representantes dos usuarios de servigos publicos e dos
orgaos responsaveis pelo atendimento, incluindo a Quvidoria Geral da Cidade de Sdo
Paulo, conforme decreto regulamentador.

Paragrafo Unico - Os servigos prestados pelos membros do Comité de Usuérios ndo serdo
remunerados sendo considerado servico relevante a Cidade de Sao Paulo.

Capitulo Vil
Satisfagdo dos Usuarios dos Servicos Publicos

Art. 23 - A administragdo municipal deverd, anualmente, avaliar a satisfacdo dos usuarios
com 0s servigos prestados, inclusive aqueles prestados mediante concessao, permissao,

‘ autorizagdo ou qualquer outra forma de delegacdo por ato administrativo, contrato,
convénio ou parceria.

Art. 24 - As metodologias utilizadas para avaliar a satisfacao dos usuarios deverao ser
avaliadas pelo Comité de Usuarios, podendo ser utilizados:

[. Avaliagao estatistica do desempenho de cada érgao;
II. Utilizacao de pesquisas de satisfagao e opinido;
lll. Caixas de sugestdes proximas aos locais de atendimento;
IV. Criacao de bancos de sugestoes e comentarios dos usuarios;
V. Reclamagbes, denuncias, sugestdes e elogios apresentados aos canais de
atendimento;
VI. Registros da Ouvidoria Geral da Cidade de S&o Paulo.
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Art. 25 - A administracao municipal devera divulgar os resultados obtidos na avaliagdo de
satisfagdo, considerando os padroes de desempenho fixados por seus 6rgdos e a
comparagao com anos anteriores.

Capitulo IX
Disposicoes Gerais

Art. 26 - No atendimento ao usudario de servigos publicos é vedado:

l”-

VL.

VII.

Prevalecer-se, em razdo de idade, saude, conhecimento, condicdo social ou
econdmica do usuario, para impor-lhe exigéncias e medidas ndo razoaveis;

Deixar de estipular prazo para o cumprimento de suas obrigacoes;

Portar radio, TV, ou outros aparelhos eletroeletrénicos de uso individual ou coletivo
que desviem a atencao do atendimento, exceto aqueles destinados a transmitir
materiais informativos e educativos;

Manter conversas, ag0es paralelas ou alheias ao atendimento;

Interromper, adiar ou preterir o atendimento em razdo de tarefas de ordem
administrativa ou burocratica;

Usar terminologias, siglas ou jargdes que dificultem o entendimento de forma clara
e inequivoca;

Adotar medidas administrativas que possam implicar em restricbes ao horario e
acesso as areas destinadas ao atendimento ao usuario.

Art. 27 - Os agentes publicos designados para © atendimento ao usudrio serdo
valorizados e respeitados profissionalmente, devendo receber capacitagcdo e ter
habilidades técnicas e procedimentais para realizar atendimentos com qualidade.

Art. 28 - Os agentes publicos dedicados ao atendimento ao usudrio deverdo estar
identificados de forma clara, visivel e ostensiva, devendo ¢ agente publico portar o cracha
mantendo sempre visivel seus dados funcionais.

Art. 29 — Os agentes publicos deverdo respeitar e fazer respeitar as disposicoes
constantes dessa lei, sob pena, se ndo o fizer, sofrer as sangBes previstas na Lei

Municipal 8.989, de 29 de outubro de 1979.
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Art. 30 - As boas praticas e padroes de qualidade estabelecidos pela administracdo
municipal deveréo ser revisados regularmente, de forma a aprimorar, atualizar e promover
acdes corretivas.

Art. 31. O Poder Executivo regulamentara a presente Lei no prazo de 90 (noventa dias), a
partir de sua publicagao.

Art. 32. As despesas decorrentes da execucgao desta Lei correrdo por conta das dota¢oes
orcamentarias proprias, suplementadas se necessario.

Art. 33 — Esta lei entra em vigor na data de sua publicagao.

lice Neto
Vereador - PSDB
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ustificativa

A proposta apresentada se caracteriza por restabelecer a prioridade da
funcdo de atendimento ao usuario de servigos publicos, a razao e também a quem deve
estar destinado todos os esforgos da administragdo municipal.

De forma inovadora, o Projeto de lei propde 2 eixos de atuagdo: a
constituicAo de boas praticas e a implementagdo de padrdes de qualidade no
atendimento.

Boas praticas € uma expressao comum em empresas privadas e se
traduz na melhor forma de praticar ou fabricar determinado produto. Assim, o projeto se
apropria dessa terminologia e transforma conceitos reconhecidos internacionaimente em
acbes que visam valorizar o cidaddo — usuario de servigos publicos. E a parte
principiologica da lei. -
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Por outro lado, a proposta também determina a elaboracao de padroes de
qualidade em cada 6rgdo da administracao direta e indireta e demais parceiros como
meio de dar visibilidade a forma como o servigo se organiza para melhor atender. Trata-se
da parte operacional e mensuravel do projeto. Com ampla divulgacéo e publicidade, os
padrdes de qualidade estabelecidos poderdo ser controlados pelo usuario e ao mesmo
tempo constantemente renovados.

O projeto também aproveita para estabelecer mecanismos de controle e
de participagao do usuario, instrumentos relevantes para a formag¢ao de uma proposta de
contetido democraético.

Atender ndo € simplesmente dar vazao as demandas, na verdade o termo
é bem mais amplo e d4 razdo e finalidade & administragdo pUblica. E um instrumento de
conexdo com a sociedade e uma atividade complexa, que encobre uma teia de
relacionamentos e distintas situagoes.

E uma atividade social-mediadora, resultante da sinergia de diferentes
variaveis e de um processo multifacetado, dentro de um contexto institucional que
alimenta a dinAmica das mudancgas organizacionais. O processo de atendimento € um
trabalho de interlocucéo entre as pretensdes dos usuarios e as finalidades da instituicéo,
que em muitas ocasides € fonte de permanente conflito.

No desenrolar do processo de atendimento o importante € identificar
pontos criticos e trabalhar na situacdo-problema, formulando um conjunto de
recomendacdes e agdes que criem condigbes favoraveis para o bem estar de todos os
envolvidos na relacao.

Alterar praticas de gestdo e Iinvestir em capacitacdo séo fatores
intrinsecos de qualidade, mas que nao produzirao o efeito desejado se néo for dada a
devida divulgacdo e informagado aos principais interessados, que no caso em tela séo os
usudrios dos servicos publicos. E fundamental estar voltado para as expectativas de
quem usa o servigo, pois sdo elas que definirdo o status do atendimento. Qualidade € um
atributo dado pelo usuario quando satisfaz suas necessidades, é, portanto, de carater
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E por meio do atendimento que se constréi uma relagéo de credibilidade
na administragdo publica, desde que se determine como precipuo o interesse coletivo. A
administragcéo publica realiza suas fun¢des por meio da prestacao de varios servigos, cujo
funcionamento se estabelece nas relagoes com os cidad3aos.

Atender, porém, é um ato de relacionamento humano e como tal
dicotémico. Via de méo dupla, envolvendo varios personagens com papeis ativos e
complementares, mobiliza sentimentos diversos, condicionados pelas caracteristicas
culturais da sociedade onde a instituicao esta inserida. No nosso pais nao ha
propriamente tradicdo em bem atender, entretanto o novo modelo de cidadania trazido
pela Constituicdo de outubro de 1.988, proporciona os elementos essenciais para a
mudanga de paradigmas.

As transformagbes sociais, politicas e econOmicas observadas,
principalmente nas duas dltimas décadas, vém permitindo e estimulando o aparecimento
de uma nova cidadania, que prevé novas formas de relacionamento e também de
composicao de conflitos, buscando eliminar o cansago reivindicatorio tdo0 comum a quem
se dispde a percorrer 0s corredores dos 6rgéos publicos.

O projeto de lei agora apresentado tem como finalidade refletir a
preocupagao com a melhoria continua dos servicos publicos e o aprimoramento da
administracdo publica, por meio do atendimento do usuario. Pretende reconhecer a
importancia desse servigo como elemento de promogdo do bem estar da populagéo,
buscando sensibilizar e 0 comprometer de todos os agentes publicos com a tarefa.

Pelas razbes acima é que pego aos nobres pares a aprovacao do Projeto
de lei aqui apresentado.
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CAMARA MUNIIPAL DE
SAO PAULO

PROCURADORIA
SETOR DE PESQUISA, ASSESSORIA E ANALISE PREVIA
PL N2 0495/09

Realizada a pesquisa no APL (Banco de Dados da Camara Municipal de Sdo Paulo) e no
site www.prefeitura.sp.gov.br/legislacao, a respeito do assunto foi localizado o seguinte:

~ Lei Municipal n® 14.029, de 13 de julho de 2005, que dispde sobre protecao e defesa do
usuario do servigo publico do Municipio de S&o Paulo, e da outras providéncias.

Cépia da Lei acima indicada acompanha a presente informacgao.

A Comissao de Constituigdo, Justica e Legislagao Participativa, conforme despacho do Sr.
Presidente de fls. 01.

Sao Paulo, 26 de ggosto de 2009

lise Pré&via
ORAB/SP 67.816

Marcella Falbo G$acagi§a

Procuradora Supervisora do Setor de Pesq. e Analise Prévia
OAB/SP 111.393

Procurador Legislativd ~ Setor\%ie Pesq.

Palacio Anchieta - Viaduto Jacaref, 100 So Paulo- P CEP01319-900 fone (11) 6824-4000 www camara.gp.govbr
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Pesquisa : Lei AND 14.029
Total de referéncias : 1

1/1
Titulo:

Sem revogagdo expressa
Ementa: Dispde sobre protecdo e defesa do usudrio do servigo publico do Municipio de S&o Pauio, e da
outras providéncias.

Projeto; Projeto de tei N¢ 275/2005 (ver documento)

Autor(es): José Police Neto
Regulamentag&do: Decreto n® 49.356/2008 - Regulamenta o par. dnico do art. 69 desta Lei. (ver documento)
PARA VERIFICAR SE HA ALTERAGCOES PARA OS ATOS E DECRETOS DE REGULAMENTACAQ

DESTA NORMA, FACA NOVA PESQUISA PELO NUMERO DE CADA ATO OU DECRETO DE
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LEIN® 14,029, DE 13 DE JULHO DE 2005
{Projeto de Lei n® 275/05, do Vereador José Police Neto - PSDB)

DispGe sobre protecdo e defesa do usuario do servico publico do Municipio de Séo
Paulo e dé outras providéncias.

JOSE SERRA, Prefeito do Municipio de Sao Paulo, no uso das atribuigdes que lhe sdo
conferidas por lei, faz saber que a Camara Municipal, em sessdo de 14 de junho de
2005, decretou e eu promulgo a seguinte lei:

CAPITULO 1

DISPOSIGAO PRELIMINAR

Art. 19 Esta lei estabelece normas de protegao e defesa do usuario dos servigos
publicos prestados pelo Municipio de Sdo Paulo.

§ 1° As normas desta lei visam a tutela dos direitos do usuario e aplicam-se aos
servigos pablicos prestados:

a) pela Administragdo Pablica direta e indireta;

b) por particular, mediante concessdao, permissao, autorizagao ou qualquer outra forma
de delegagao por ato administrativo, contrato ou convénio.

§ 20 Esta lei se aplica aos particulares somente no que concerne ao servigo publico
delegado.

CAPITULO II .

DOS DIREITOS DOS USUARIOS

Segdo I

Dos Direitos Basicos

Art. 2° S3o direitos basicos do usuario:

I - a informagao;

11 - a qualidade na prestagdo do servigo;

111 - o controle adequado do servico publico.

Segdo II

Do Direito a Informacao

Art. 30 O usuario tem o direito de obter informages precisas sobre:

1 - o horério de funcionamento das unidades administrativas;

I1 - o tipo de atividade exercida em cada drgdo, sua localizagdo exata e a indicagdo do
responsavel pelo atendimento ao publico;

111 - os procedimentos para acesso a exames, formularios e outros dados necessérios a
prestagdo do servigo;

1V - a autoridade ou o 6rgdo encarregado de receber queixas, reclamagdes ou
sugestoes;

V - a tramitagdo dos processos administrativos em que figure como interessado;

VI - as decisOes proferidas e respectiva motivagao, inclusive opinides divergentes,
constantes de processo administrativo em que figure como interessado.

§ 1° O direito a informacdo sera sempre assegurado, salvo nas hipdteses de sigilo
previstas na Constituicdo Federal.

§ 29 A notificagdo, a intimagdo ou o aviso relativo a decisdo administrativa, que devam
ser formalizados por meio de publicagdo no érgdo oficial, somente serdo feitos a partir
do dia em que o respectivo processo estiver disponivel para vista do interessado, na
reparticdo competente.

Art. 40 Para assegurar o direito a informagdo previsto no art. 39, o prestador de
servigo publico deve oferecer aos usuarios acesso a:

I - atendimento pessoal, por telefone ou outra via eletrdnica;

1I - informagdo computadorizada, sempre que possivel;

III - banco de dados referentes a estrutura dos prestadores de servico;

1V - informacgdes demograficas e econdmicas acaso existentes, inclusive mediante
divulgacgdo pelas redes pablicas de comunicagéo;



V - minutas de contratos-padrao redigidas em termos ciaros, com caracteres
ostensivos e legivels, de facil compreensao;

VI - sistemas de comunicacdo visual adequados, com a utilizagdo de cartazes,
indicativos, roteiros, folhetos explicativos, crachas, além de outros;

VII - informagoes relativas a composicdo das taxas e tarifas cobradas pela prestagao
de servigcos publicos, recebendo 0 usudrio, em tempo habil, cobranga por meio de
documento contendo os dados necessarios a exata compreensdo da extenséo do
servigco prestado;

VIII - banco de dados, de interesse pUblico, contendo informagfes quanto a gastos,
licitacOes e contratagles, de modo a permitir acompanhamento e maior controle da
utilizag8o dos recursos publicos por parte do contribuinte.

Secgao I1I

Do Direito a Qualidade do Servigo

Art. 5° O usuario faz jus a prestacdo de servigos publicos de boa qualidade.

Art. 6° O direito a qualidade do servigo exige dos agentes publicos e prestadores de
servigo publico:

I - urbanidade e respeito no atendimento aos usuarios do servigo;

11 - atendimento por ordem de chegada, assegurada prioridade a idosos, gravidas,
doentes e portadores de deficiéncia;

I1I - igualdade de tratamento, vedado qualquer tipo de discriminagao;

IV - racionalizac@o na prestacéo de servigos;

V - adequacdo entre meios e fins, vedada a imposicdo de exigéncias, obrigagoes,
restricoes a sangbes nao previstas em lei;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VII - fixagdo e observéncia de horario e normas compativeis com o bom atendimento
do usuario;

VIII - adogdo de medidas de protecdo a salde ou seguranca dos usuarios;

IX - manutencao de instalactes limpas, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servigo
ou atendimento.

Pardgrafo Gnico. A autenticagdo dos documentos necessarios & prestacdo do servico
serg feita pelo proprio agente plblico, a vista dos originais apresentados pelo usuario,
vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de dlvida de
autenticidade.

Secgao IV

Do Direito ao Controle Adequado do Servigo

Art. 79 O usuario tem direito ao controle adequado do servigo.

§ 10 Para assegurar o direito a que se refere este artigo, havera em todos os 6rgaos e
entidades prestadores de servigos publicos no Municipio de Sdo Paulo repartiggo ou
funcionario especialmente designado para receber queixas, reclamacgbes ou sugestdes.
§ 20 Serdo incluidas nos contratos ou atos, que tenham por objeto a delegagdo, a
gualquer titulo, dos servicos publicos a que se refere esta lei, clausulas ou condicdes
especificas que assegurem a aplicagdo do disposto no paragrafo anterior.

Art. 8° Competira a reparticdo ou funcionario designado avaliar a procedéncia de
sugesties, reclamacdes e denlncias e encaminha-las as autoridades competentes
visando a:

I - melhoria dos servigos publicos;

I1 - corregéo de erros, omissodes, desvios ou abusos na prestagdo dos servigos
pUblicos;

111 - apuracgdo de atos de improbidade e de ilicitos administrativos;

1V - prevencdo e correcdo de atos e procedimentos incompativeis com o0s principios
estabelecidos nesta lei;

V - protegdo dos direitos dos usuarios;

VI - garantia da qualidade dos servigos prestados.
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CAPITULO 111

DO PROCESSO ADMINISTRATIVO
Secao 1

Disposigdes Gerais

Art. 9° Os prestadores de servigos publicos responderdo pelos danos que seus agentes,
nesta qualidade, causarem ao usuario, a terceiros e, quando for o caso, ao Poder
Publico, assegurado o direito de regresso contra o responsavel! nos casos de dolo ou
culpa.

Art. 10. O processo administrativo para apuracdo de ato ofensivo as normas desta lei
compreende trés fases: instaurag3do, instrugdo e decisao.

Art. 11. Os procedimentos administrativos advindos da presente lei serao
impulsionados e instruidos de oficio e observardo os principios da igualdade, do devido
processo legal, do contraditorio, da ampla defesa, da celeridade, da economia, da
razoabilidade e da boa-fé.

Paragrafo Unico. Todo ato constante de procedimento de que trata este artigo sera
proporcionalaos seus fins e devidamente motivado.

Art. 12, Todos os atos administrativos do processo terdo forma escrita, com registro
em banco de dados proprio, indicando a data, o local de sua emissdo e contendo a
assinatura do agente publico responsavel.

Art. 13. Ser3do observados os seguintes prazos no processo administrativo, quando
outros nao forem estabelecidos em lei:

I - 2 (dois) dias, para autuagao, juntada aos autos de quaisquer elementos e outras
providéncias de simples expediente;

11 - 4 (quatro) dias, para efetivagdo de notificagdo ou intimagdo pessoal;

111 - 5 (cinco) dias, para elaboragdo de informe sem carater técnico;

1V - 15 (quinze) dias, para elaboracdo de pareceres, pericias e informes técnicos,
prorrogaveis por mais 10 (dez) dias a critério da autoridade superior, mediante pedido
fundamentado;

V - 5 (cinco) dias, para decisdes no curso do processo;

VI - 15 (quinze) dias, a contar do término da instrugdo, para decisao final;

VII - 10 (dez) dias, para manifestacdes em geraldo usuario ou providéncias a seu
cargo.

Segao 11

Da Instauragao

Art. 14. O processo administrativo serd instaurado de oficio ou mediante representagdo
de qualquer usuario de servigo piiblico, bem como dos drgaos ou entidades de defesa
do consumidor.

Art. 15, A Instauragdo do processo por iniciativa da Administracéo far-se-a por ato
devidamente fundamentado.

Art. 16. O requerimento sera dirigido, no 6rgdo ou entidade responsavel! pela infragao,
a reparticdo ou funcionario designado nos termos do § 1° do art. 79, devendo conter:
1 - a identificacdo do denunciante ou de quem o represente;

11 - o domicilio do denunciante ou local para recebimento de comunicagdes;

I1I - informagdes sobre o fato e sua autoria;

IV - indicacao das provas de que tenha conhecimento;

V - data e assinatura do denunciante.

Paragrafo Unico. O requerimento verbal devera ser reduzido a termo.

Art. 17. Em nenhuma hipdtese sera recusado protocolo a peticdo, reclamacio ou
representacao formuladas nos termos desta lei, sob pena de responsabilidade do
agente,

Paragrafo Unico. O uso dos formularios colocados & disposigdo do usuario pelo
prestador de servicos sera sempre facultativo, ndo podendo constituir-se em requisito
obrigatério para a protocolizagdo de requerimento.



. i

$Acen, ol i
WKL 0 trge, v
et i ey

R TEe

Art, 18. Decisdo fundamentada rejeitara a representagio manifestamente
improcedente.

§ 19 Da rejeigdo cabera recurso no prazo de 10 (dez) dias a contar da intimag&o do
denunciante ou seu representante.

§ 20 O recurso serd dirigido a autoridade superior, por intermédio da que praticou o
ato recorrido, a qual poderd reconsiderar sua decisdo ou fazé-lo subir devidamente
informado.

Art. 19. Durante a tramitagdo do processo é assegurado ao interessado:

I - fazer-se assistir, facultativamente, por advogado, salvo quando obrigatodria a
representacdo, por forga da lei;

11 - ter vista dos autos e obter copia dos documentos nele contidos;

111 - ter ciéncia da tramitagdo do processo e das decisGes nele proferidas, inclusive da
respectiva motivacdo e das opinifes divergentes;

1V - formular alegagdes e apresentar documentos, que, juntados aos autos, serdo
apreciados pelo 6rgdo responsavel pela apuragdo dos fatos.

Secdo III

Da Instrucdo

Art. 20. Para a instrugdo do processo, a Administrag8o atuaré de oficic, sem prejuizo
do direito dos interessados de juntar documentos, requerer diligéncias e pericias.
Paragrafo Unico. Os atos de instrugdo que exijam a atuacdo do interessado devem
realizar-se do modo menos onerpso para este.

Art. 21. Serdo assegurados o contraditéric e a ampla defesa, admitindo-se toda e
qualquer forma de prova, salvo as obtidas por meios ilicitos.

Art. 22. Ao interessado e a0 seu procurador é assegurado o direito de retirar os autos
da reparticdo ou unidade administrativa, mediante a assinatura de recibo, durante o
prazo para manifestacdo, salvo na hipdtese de prazo comum.

Art. 23. Quando for necessdria a prestacdo de informagdes ou a apresentacdo de
provas pelos interessados ou terceiros, estes serdo intimados para esse fim, com
antecedéncia minima de 3 (trés) dias (teis, mencionando-se data, prazo, forma e .
condigbes de atendimento.

Pardgrafo unico. Quando a intimac&o for feita ac denunciante para fornecimento de
informagdes ou de documentos necessarios a apreciacdo e apuracdo da dentincia, o
ndo-atendimento implicard o arquivamento do processo, se de outro modo o drgdo
responsavel pelo processo ndo puder obter os dados solicitados.

Art. 24, Concluida a instrugdo, os interessados terdo o prazo de 10 (dez) dias para
manifestacao pessoal ou por meio de advogado.

Secdo 1V

Da Decisado

Art. 25. O drgdo responsdvel pela apuracdo de infragdo as normas desta lei deverd
proferir a decisdo que, conforme o caso, poderd determinar:

1 - o0 arquivamento dos autos;

1I - 0 encaminhamento dos autos aos 6rgdos competentes para apurar os ilicitos
administrativo, civil e criminal, se for o caso;

II1 - a elaboragdo de sugestSes para melhoria dos servigos publicos, corregdes de
erros, omissoes, desvios ou abusos na prestacdo dos servigos, prevencdo e correcdo
de atos e procedimentos incompativeis com as normas desta lei, bem como prote¢3o
dos direitos dos usuarios.

CAPITULO IV

DAS SANCOES

Art. 26. A infracdo as normas desta lei sujeitara o servidor plblico as san¢es previstas
na Lei n® 8.989, de 29 de outubro de 1979 (Estatuto dos Funcionarios P(blicos Civis do
Municipio de Sd@o Paulo) e nos regulamentos das entidades da Administracdo indireta,
sem prejuizo de outras de natureza administrativa, civil ou penal.




Paragrafo dnico. Para as entidades particulares delegatérias de servigo publico, a
qualquer titulo, as sangbes aplicavels sdo as previstas nos respectivos atos de
delegagdo, com base na legislagdo vigente.

CAPITULO V . )

DA POLITICA MUNICIPAL DE DEFESA DO USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 27. A politica municipal de protecdo e defesa do usudrio de servicos publicos deve
assegurar:

I - canal de comunicacdo direto entre os prestadores de servigos e os usuarios, a fim
de aferir o grau de satisfacdo destes ultimos e estimular a apresentacdo de sugestdes;
11 - servigos de informacdo para assegurar ac usuario o acompanhamento €
fiscalizacdo do servigo publico;

111 - servigos de educagdo do usudrio, compreendendo a elaboragdo de manuais
informativos dos seus direitos, dos procedimentos disponiveis para o seu exercicio e
dos érgdos e enderegos para apresentagdo de gueixas e sugestodes;

IV - mecanismos alternativos e informais de solugdo de conflitos, inclusive
contemplando formas de liquidagdo de obrigagbes decorrentes de danos na prestagdo
de servigos publicos.

§ 19 Os dados colhidos pelo canal de comunicagbes serdo utilizados na realimentacgdo
do programa de informagcdes, com o objetivo de tornar os servicos mais proximos da
expectativa dos usudrios.

§ 2° A politica municipa!l de protegdo e defesa do usudrio de servigos pulblicos
promovera:

1 - a participagdo de associacGes e 6rgdos representativos de classes ou categorias
profissionais para defesa dos associados;

11 - a valorizacdo dos agentes publicos, especialmente por meio da capacitagdo e
treinamento adequados, da avaliacdo periddica do desempenho e do aperfeicoamento
da carreira;

111 - o planejamento estratégico em prol da racionalizagdo e melhoria dos servicos
publicos;

1V - avaliagdo peri6dica dos servigos plblicos prestados.

§ 39 A Administracdo Municipal divulgard, anualmente, a lista de 6rg8os e entidades
prestadores de servigos publicos contra os quais houve reclamagées em relacdo a sua
eficiéncia, indicando, a seguir, os resultados dos respectivos processos.

Art. 28. Esta lei entra em vigor na data da publicagao.

PREFEITURA DO MUNICIPIO DE SAO PAULO, aos 13 de jultho de 2005, 452° da
fundagdo de Sdo Paulo.

JOSE SERRA, PREFEITO

Publicada na Secretaria do Governo Municipal, em 13 de julho de 2005.

ALOYSIO NUNES FERREIRA FILHO, Secretario do Governo Municipal
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. CAMARA MUNICIPAL DE
16- 01007/2009 SAO PAU Lo
PARECER N2 DA COMISSAO DE CONSTlTUlGAO, JUSTICA E

LEGISLAGAO PARTICIPATIVA SOBRE O PROJETO DE LE| N° 0495/09.

Trata-se de projeto de lei, de iniciativa do nobre Vereador José Police Neto, que visa instituir
boas praticas e padroes de qualidade no atendimento aos usuérios de servigos publicos no
Municipio de Sao Paulo a serem obedecidos por todos os 6rgdos da administragcdo publica
direta ou indireta, bem como por particulares que atuam mediante concessdo, permissio,
autorizacdo ou qualquer forma de delegagdo de ato administrativo.

O projeto pode prosperar na forma sugerida, como serd demonstrado.

A propositura encontra fundamento no artigo 37, caput, da Lei Orgénica Paulistana, segundo
o qual a iniciativa das leis cabe a qualquer membro ou Comissdo Permanente da Camara
Municipal, ao Prefeito e aos Cidadaos, inexistindo, ainda, qualquer impedimento para a
iniciativa de projetos de lei que versem sobre a matéria em questdo, uma vez que a reserva
de iniciativa para projetos de lei que disponham sobre a prestagdo de servigo publico foi
abolida do citado diploma legal, através da Emenda n® 28, de 14 de fevereiro de 2006.

Oportuno observar que nesta seara — da fixagdo das linhas gerais a serem observadas
quando da prestacdo de determinado servigo publico — € inquestionavel o cabimento de
regramento legal oriundo de iniciativa parlamentar, posto que na hipétese serao fixados, de
modo geral e abstrato, os pardmetros que devem nortear a prestagdo do servigo e ndo
regrada de forma especifica e minuciosa a sua execugio.

A esse respeito, pertinente a classica ligao de Hely Lopes Meirelles':

A atribuigao tipica e predominante da Camara é a normativa, isto é, a de
regular a administragdo do Municipio e a conduta dos municipes no que
afeta aos interesses locais. A Céamara nao administra o Municipio;
estabelece, apenas, normas de administragdo.

[--]

Eis af a distingdo marcante entre a missdo normativa da Camara e a fungéo
executiva do prefeito; o Legislativo delibera e atua com carater regulaiério,
genérico e abstrato; o Executivo consubstancia os mandamentos da norma
legislativa em atos especlficos e concretos de administragdo. (grifamos)

Poder-se-ia afirmar que a Emenda & Lei Orgéanica n? 28, de 2006, ao alterar a redagao do
inciso 1V, do § 29, do art. 37, retirou do ambito da iniciativa reservada do Sr. Prefeito as leis
que disponham sobre servigos publicos. Todavia, a atuagdo do Poder Legislativo Municipal
em relagio aos servigos publicos diz respeito a fixagao de legislagao principiolégica, como
normas gqerais, diretrizes, e ndo a forma como cada um deles se desenvolvera
concretamente.

! In, Direito Municipal Brasileiro. Sdo Paulo: Editora Malheiros. 162 edigdo, 2008 p. 617/8.

Palacio Anchieta Viaduto Jacarei, 100 S&o Paulo - SP CEP 01318-900 fone (11) 3396-4000 www.camara.sp.gov.br
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Assim, faz-se necessaria a apresentacdo de um substitutivo para imprimir ao projeto uma
verdadeira feicdo principioldgica, de diretriz para o servigo publico, a fim de evitar que o
projeto incida em ilegalidade por afronta ao principio da separagio de Poderes.

O projeto de lei, na redagao original, determina a elaboragao de padrdes de qualidade por
todos os 6rgaos da Administragdo Publica, inclusive com determinagdo de prazo; prevé a
necessidade de avaliag@o anual dos servigos publicos colocados a disposigdo dos usuarios;
cria Comité de Usuarios dos Servigos Publicos cuja composi¢éo inclui representantes da
administracdo municipal; além de estabelecer condutas a serem observadas pelos
servidores publicos municipais, matérias incluidas na abrangéncia da expressado
“organizacao administrativa”.

Desse modo, a proposi¢cao viola o disposto nos artigos 37, § 22, inciso 1V, 69, inciso XVI, e
70, inciso X1V, todos da Lei Maior Local, porquanto dispde sobre matérias relacionadas a
organiza¢do administrativa, cuja iniciativa para o processo legislativo é privativa do Chefe do
Poder Executivo, em respeito ao principio da independéncia e harmonia entre os Poderes,
inserido no ant. 52 da Constituicdo do Estado de Sdo Paulo, refletindo o teor do art. 22 da
Constituicdo Federal, principio que a regra da reserva de iniciativa objetiva preservar.

Ressalta-se, também, que o modo de divulgacao das boas praticas e dos padrdes de
qualidade que se intenta estabelecer, implica em aumento permanente de despesa, bem
como a caracterizacao de criacdo de despesa obrigatéria de carater continuado definida nos
termos do art. 17 da Lei de Responsabilidade Fiscal, o que ensejaria a obrigatoriedade de
instrucdo da proposta com a estimativa do impacto orgamentario-financeiro no exercicio em
que deva entrar em vigor e nos dois subseqlientes e demonstrativo da origem dos recursos
para seu custeio, o que nao ocorreu.

Assim, o substitutivo ora apresentado viabiliza a tramitagdo da propositura e, embora retire
de seu texto os dispositivos de conteGdo concreto, preserva a idéia central de
estabelecimento de diretrizes para orientar a atuacdo do Poder Publico Municipal na adogao
de pardmetros a serem observados na prestacdo de servicos publicos, especialmente no
atendimento direto ao usuario.

Impbe-se, contudo, a manifestacdo das Comissoes competentes, previstas no art. 39 do
Regimento Interno desta Camara, quanto a conveniéncia e oportunidade da implementagao
das medidas que se intenta adotar na propositura.

A aprovacdo da proposta depende do voto da maioria absoluta dos membros para

deliberacao, conforme disposto no art. 40, § 32, inciso Xli, da Lei Organica Paulistana.

Ante o exposto, somos PELA LEGALIDADE, na forma do substitutivo.

Palacio Anchieta  Viaduto Jacarei, 100 Sao Paulo - SP  CEP 01319-900 fone (11) 3396-4000 www.camara.sp.gov.br
P10495-09a
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SUBSTITUTIVO N¢ DA COMISSAO DE CONSTITUIGAO, JUSTICA E
LEGISLACAO PARTICIPATIVA AO PROJETO DE LEI N2 0495/09.

Institui  boas prdticas e padrbes de

s p qualidade no atendimento ao usuério de
Aﬁ?}?%\ EM1 Discuss%a servigos publicos no Municipio de Sao

Paulo e da outras providéncias.

A Célgwara Muni PauloDEBCRET A:

=

...'.'...‘--m.. Capl’tulo I
TE _ prifcipios e Objetivos

ESIDE

Art. 12 Esta lei institui boas praticas e padrdes de qualidade no atendimento aos usuarios de
servicos publicos no Municipio de Sdo Paulo, em consonancia com a Lei n® 14.029, de 13
de julho de 2.005, a serem obedecidos por todos os érgédos da administragdo publica direta
ou indireta, bem como por particulares que atuam mediante concessao, permissao,
autorizagdo ou qualquer outra forma de delegagdao por ato administrativo, contrato ou
convénio.

Paragrafo unico. Os dispositivos desta lei se aplicam aos particulares somente no que
concerne ao servico publico delegado.

Art. 2° O atendimento ao usuario de servigos publicos na administragdo municipal observara
0s seguintes principios:

| - a protegéio e a defesa dos usuarios de servigos publicos;

Il - a dignidade, boa-fé, transparéncia, eficiéncia da administragdo municipal;

Il - a celeridade, cordialidade, respeito e atengédo no atendimento;

IV - a auséncia de pré-julgamento ou qualquer tipo de discriminagao e preconceito;
V - confidencialidade e sigilo quando solficitado;

VI - responsabilidade pelas a¢des e decisdes;

VIl - a busca pela constante meihoria do atendimento;

VIII - a valorizag&o dos agentes publicos e dos usuarios;

IX - o carater prioritario da fungéao de atendimento ao usuario.
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Art, 3° O atendimento ao usudrio dos servigos publicos na administragdo municipal tem os
seguintes objetivos:

| - a satisfacdo dos usudrios em suas demandas;

l - o aprimoramento da qualidade dos servigos publicos;

Il - o comprometimento de todos os agentes publicos no atendimento ao usuario;

IV - aidentificac@o e o direcionamento de recursos para as expectativas dos municipes;

V - acesso aos servigos publicos.

Art. 4° Sem prejuizo da observancia das demais disposicdes legais vigentes, a
Administragdo Municipal devera adotar medidas que assegurem nas relagdes com os
usudrios de servigos publicos:

| - a preservacdo contra praticas nao equitativas, mediante prévio e integral conhecimento
das condi¢Ges de atendimento, evidenciando, especialmente, os dispositivas que imputem

responsabilidades e eventuais sangdes;

Il - respostas tempestivas as todas as demandas de modo a sanar, com brevidade e
eficiéncia, duvidas relativas aos servigos prestados ou oferecidos.

Capitulo 1l
Definigdes

Art. 52 Para efeitos desta lei, entende-se por:
| - usudrio: aquele a quem é destinada a prestacgdo do servigo publico;

Il - atendimento: o conhjunto de atividades necessdrias a recepcionar e dar sequéncia as
demandas dos usuarios, em especial, manifestacdes contendo opinido, percepgéo,
apreciagdo ou qualquer outro sentimento relacionado a prestacéo do servigo publico;

Ill - boas praticas de atendimento: o conjunto de regras e medidas de carater geral,
consideradas como melhores e mais adequadas, apliciveis a todos os atendimentos
prestados pela administragcdo municipal aos usudrios de setvigos publicos;

IV - padr6es de qualidade: sdo compromissos assumidos pela administracdo municipal,
especificando de modo sucinto e de facil compreenséo, as caracteristicas do atendimento
que o usuario devera receber.

Capitulo il

Boas Praticas no Atendimento ao Usudrio

Palacio Anchieta  Viaduto Jacarei, 100 S&o Paulo-SP CEP 01319-900 fone (11) 3396-4000 www.camara.sp.gov.br
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Art. 62 As boas praticas de atendimento ao usudrio de servigos publicos devem ser
direcionadas as suas expectativas e abranger todas as etapas do processo de atendimento.

Art. 7° Na fungdo de atendimento constituem-se como boas praticas de atendimento:
I - estabelecer canais de comunicagéo abertos e objetivos com os usudrios;

Il - atender com respeito, cortesia e integridade;

Il - atuar com conhecimento, agilidade e precisdo;

IV - respeitar toda e qualquer pessoa, preservando sua dignidade e identidade;

V - reconhecer a diversidade de opinides;

VI - preservar o direito de livre expresséo e julgamento de cada pessoa;

Vil -~ exercer atividades com competéncia e assertividade;

VIl - ouvir o usuario com paciéncia, compreensao, auséncia de prejulgamento e de todo e
qualquer preconceito;

IX - resguardar o sigilo das informagdes atinentes ao servigo;

X - facilitar o acesso ao servi¢o de atendimento de reclamagdes;
Xl - simplificar procedimentos;

Xli - agir com imparcialidade e senso de justica;

Xlil - responder ao usudrio no menor tempo possivel, com clareza, objetividade e
conclusivamente;

XIV - buscar a constante melhoria das praticas de atendimento;
XV - utilizagio eficaz e eficiente dos recursos colocados a disposigao;
XVI - atuar de modo diligente e fiel no exercicio dos deveres e responsabilidades;

XVl - adotar postura pedagégica e propositiva apresentando ao usuario quais sdo seus
direitos e deveres;

XVIll - usar técnicas de mediacdo e negociagéo para administrar impasses e conflitos;
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XiX - promover a reparagdo de erros cometidos contra os interesses dos usuarios;

e

XX - buscar a correg¢ao dos procedimentos errados ou indesejados, evitando sua repeticao.

Capitulo IV
Padrdes de Qualidade no Atendimento

Ant. 82 Os padrdes de qualidade no atendimento ao usuario de servigos publicos deverao
ser:

| - observados em todo e qualquer atendimento realizado na administragdo municipal;
Il - avaliados e revisados periodicamente;

Il - mensuraveis;

IV - piblicos e divulgados ao usuario.

Capitulo V
Divulgacgao e Publicidade

Art. 92 O usuario devera saber que todos os atendimentos prestados pela administragao
municipal tém seu padrao de qualidade pré-estabelecido.

Art. 10. A divulgacao das boas praticas e dos padroes de qualidade no atendimento sera
admitida por diversas formas, podendo, entre outras, ser por meio de:

| - folhetos ou cartazes afixados nas areas ou proximo as areas de atendimenio nas
dependéncias da administragao municipal;

I - publicacao de artigos em jornais e revistas;

Il - divulgacdo em emissoras de radio e TV,

IV - através de carta enviada aos usuarios;

V - divulgacao para associacoes e representantes de usuarios;
Vi - pela rede mundial de computadores.

Capitulo VI
Acompanhamento e Tramitacao
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Art. 11. O usuario tem direito ao acompanhamento da tramitagdo de seu atendimento,
preferencialmente por meio de sistema eletrénico ou telefénico, tomando ciéncia de cada
etapa a ser executada.

Art. 12. O usuario sempre serd informado do resultado de sua demanda.

Capitulo VII
Disposi¢des Gerais

Art. 13. No atendimento ao usuario de servigos publicos é vedado:

| - prevalecer-se, em razdo de idade, saude, conhecimento, condigdo social ou econdmica
do usuario, para impor-lhe exigéncias € medidas nio razoaveis;

Il - deixar de estipular prazo para o cumprimento de suas obrigagdes;

Ill - usar terminologias, siglas ou jargdes que dificultem o entendimento de forma clara e
inequivoca.

Art. 14. As boas praticas e padroes de qualidade estabelecidos pela administragdo municipal
deverdo ser revisados regularmente, de forma a aprimorar, atualizar e promover agdes
corretivas.

Art. 15. O Poder Executivo regulamentara a presente Lei no prazo de 90 (noventa) dias, a
partir de sua publicagéo.

Art. 16. As despesas decorrentes da execugdo desta Lei correrio por conta das dotagoes
orcamentarias préprias, suplementadas se necessario.

. Esta lei enfra em vigor na data de sua publicagdo.
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16- 01232/2009

PARECER N2 DA COMISSAO DE ADMINISTRACAO PUBLICA
SOBRE O PROJETO DE LE| N 495/09

O presente projeto de lei, de autoria do nobre Vereador José Police Neto,
“Institui boas préticas e padrbes de qualidade no atendimento ao usudrio de servigos
publicos na cidade de S&o Paulo e da outras providéncias". Nesse sentido, as
disposi¢des da propositura sdo dirigidas a todos os érgdos da Administracdo Municipal,
direta ou indireta, bem como aos particulares que atuem mediante concessao, per
miss&o, autorizacao ou outras formas de delegacédo por ato administrativo, contrato ou
convénio.

Incluem-se entre as disposi¢des do projeto:

e Principios do atendimento ao usuério dos servi¢os publicos

e Objetivos do atendimento

e Definicdes conceituais

e Boas praticas no atendimento ao usuario

e Padrdes de qualidade no atendimento

e Divulgacao e publicidade

e Acompanhamento e tramitagcao

¢ Comité de usuarios

e Satisfagao dos usuarios

e Disposicdes Gerais.

Conforme justificativa, a iniciativa se caracteriza por retomar a prioridade
da funcdo de atendimento ao usudrio de servigos publicos, propondo a constituicédo de
boas préticas e a implementacdo de padrées de qualidade no atendimento. Tem por
finalidade refletir a preocupacédo com a melhoria continua dos servigos publicos, bem
como, o aprimoramento da administragao publica, por meio do atendimento ao usuario.

17 - RELCOM

17- 01293/2009
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A Comissdo de Constituicdo, Justica e Legislacdo Participativa
manifestou-se pela legalidade da propositura apresentando, porém, substitutivo para
evitar que o projeto incidisse em ilegalidade e que contrariasse o Principio da
Separagdo dos Poderes.

A presente propositura demonstra-se de relevante interesse publico,
motivo pelo qual esta Comissdo posiciona-se favoravelmente a sua aprovagao, nos
termos do substitutivo apresentado pela Comissdo de Constituicdo, Justica e
Legislacao Participativa.

Sala da Comissdo de Administragdo Publica, em 2419/ )

Ver. Adolfo Quintas - Presidente Ver. Souza Santos - Relator

Ver. Penna

Ver. Domingos Dissei er Quito|Formjya
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PARECER N¢ DA COMISSAO DE FINANGAS E ORGAMENTO SOBRE O
PROJETO DE LEI N° 495/2009

O presente projeto de lei, de autoria do nobre Vereador Jose Police Neto, visa
instituir boas praticas e padrées de qualidade no atendimento aos usuarios de servicos
publicos na Cidade de Sao Paulo.

A douta Comissao de Constituicao, Justica e Legislagdo Participativa exarou
parecer pela legalidade, com apresentacao de substitutivo “para imprimir ao projeto
uma verdadeira feicao principiolégica, de diretriz para o servigo publico, a fim de evitar
que o projeto incida em ilegalidade por afronta ao principio de separagao de poderes ...
Ressalta-se, também, que o modo de divulgacdo das boas praticas e dos padrdes de
qualidade que se intenta estabelecer, implica em aumento permanente de despesa,
bem como a caracterizacao de criacdo de despesa obrigatéria de carater continuado
definida nos termos do art. 17 da Lei de Responsabilidade Fiscal, o que ensejaria a
obrigatoriedade de instru¢cao da proposta com a estimativa do impacto orcamentario-
financeiro no exercicio em que deva entrar em vigor € nos dois subseqlientes e
demonstrativo da origem dos recursos para seu custeio, 0 que ndo ocorreu. Assim, 0
substitutivo ora apresentado viabiliza a tramitagao da propositura e, embora retire de
seu texto os dispositivos de conteido concreto, preserva a idéia central de
estabelecimento de diretrizes para orientar a atuag@o do Poder Publico Municipal na
adocdo de parametros a serem observados na prestacdo de servigos publicos,
especialmente no atendimento direto ao usuario”.

Quanto ao aspecto financeiro, nada ha a opor, porquanto as despesas para sua
execugao correrao por conta de dotagbes orcamentarias proprias, suplementadas se
necessario.

Favoravel, portanto € o parecer nos termos do substitutivo da Comissao de
Constituicao, Justica e Legislagao Participativa. — i

Sala da Comissao de Finangas e Orcamento, em @l/ o> / 10

Ver. Roberto Tripoli
Presidente

Ver. Antonio Donato

57

er. krancigco V
Sdgritaria de Reglatro
Parlamentar @ Reviséo
22 FEYV 2010
Ver. Gilsoh Barrgto Ver. Milton Leite Ver. Souza Santos
{
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Palacio Anchieta  Vigduto Jacarei, 100 Sdo Paulo-SP  CEP 01319900 fone (11) 3396-4000 www.camara.sp.gov.br




CAMARA MUNICIPAL DE SECRETARIA DE REGISTRO PARLAMENTAR E REVISAO - SGP.4
7SAO PAULO EQUIPE DE TAQUIGRAFIA E REVISAO — SGP.41

NOTAS TAQUIGRAFICAS SEM REVISAC FINAL
SESSAO: 082-SE DATA: 22/02/2616 - Flema LRESQ
Fothan® 20 doProc.

N - 49S  de 200y
O SR. PRESIDENTE (Antonio Carlos Rodrigues - PR):+

Passemos ao item seguinte. ASsist Bariameniur

TOL0GLT42

— “PL 495/2009, do Vereador JOSE POLICE NETO (NETINHO) (PSDB). lnétitui
boas praticas e padrbes de qualidade no atendimento ao usuério de servicos publicos na
cidade de S&o Paulo, e da outras providéncias. FASE DA DISCUSSAQ: 12. APROVACAQ
MEDIANTE VOTO FAVORAVEL DA MAIORIA ABSOLUTA DOS MEMBROS DA CAMARA. HA
SUBSTITUTIVO DA COMISSAQO DE CONSTITUICAQ, JUSTIGA E LEG. PARTICIPATIVA."

. O SR. PRESIDENTE (Antonio Carlos Rodrigues - PR) - Solicito ao Sr. Secretario
que proceda a leitura do parecer.

- E lido o seguinte: (parecer)

O SR. PRESIDENTE (Antonio Carlos Rodrigues - PR) — Em discussdo. Nao ha
oradores inscritos; estd encerrada a discuss@o. A votos o Substitutivo da Comissao de
Constituicdo, Justica e Legislag@o Participativa ao PL 495/09. Os Srs. Vereadores favoraveis
permane¢cam como estdo; os contrarios, ou aqueles que desejarem verificagdo nominal de

votagao, manifestem-se agora. (Pausa) Aprovado.

Mod.2{NotasApanhamento]
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Secretaria de Apoio Legislativo — SGP-2

do processan2__ L3 |- qqs de20_0Y 51 02 1 20/0 (@

A SGP-2

Sra. Secretdria

O Substitutivo da Comissdo de Constituicdo, Justica e Legislagdo
Participativa de fls. 22 a 26 ao presente Projeto de Lei foi aprovado em 12 discussdo e

votagdo na 822 Sessdo Extraordinaria, no dia 22 de fevereiro do corrente.

25/062/2010

Lt\zia e Almeida Leite
Supervisora de Apoio ao Plenario

SGP - 21

Conferido

25/ 02 /2010
e

- S A
Angela/Rordin Andreoni
Secretaria de Apoio Legislativo
SGP-2
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CAMARA MUNICIPAL DE Téconico Adihinistrativo

DEFERIDO SAO PAULO i AE S

REQUERIMENTO " 13-RDS

13- 01232/2010
|

Ve TR ?‘Q?@ﬁ__..
J

Requeremos, na forma regimental, que o nobre
Vereador Marco Aurélio Cunha seja considerado autor do PL
495/09, que institui boas prdticas e padrdes de qualidade no
atendimento ao usudrio de servigos publicos na cidade de Sdo
Paulo, e da outras providéncias, passando o nobre Vereador José
Police Neto a condi¢do de co-autor do mesmo.

Sala das Sessbes, em

MjZCé A4 U: RELIO CUNHA
Ve

- Protocolo Ledislative - 552,22

ereador DEM

16121 1871172810 ABS261

(WRATIDRIGR 3 % et s e,

fQui,

24 NQV 2010

\ % . =




CAMARA MUNICIPAL DE

SAO PAULO

Secretaria de Apoio Legislativo — SGP-2

Papel para informag&o, rubricado como folha n® 53

doprocesson.°01' L{%g de 20 O% Qj/ jz / /201@ (a)

)

3livd

= )“ e ‘
Téenico Jrniniste

Ref. RDS 13 - 1232/2010 '\3‘3:‘.\.326

A SGP-21 - Sra. Supervisora:

Para juntada aos autos do PL 495/2009 e demais providéncias.

74 1 11 110

&

Inacio Veiga
Supervisor-SGP.22
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( I;R%IDENTE

SAO PAULO

REQUERIMENTO

13-RDS
13- 00737/2011

REQUEIRO, nos termos regimentais, que seja

excluida minha autoria do PL 495/2009, e atribuida a autoria

exclusiva ao nobre Vereador Marco Aurélio Cunha.

Sala das Sessodes, 07 de junho de 2011.

AW A
/‘/‘“—'

JOSE POLICE NETO

Vereador




Segisim, juntedis), nesia datz, dacumenicts)

.x‘v.‘b.x
& folha do informagin Rdneadsf) sch
n’_3 6. A H 5

L Eduafdo Akamins
=g Téenico Administrativo
RF 11.325




A , LIDO HOJE Fogha no ;E dD F'r()(g‘s
B 01499 ce 2009 7
15 Juy. 2011 |
TEduar kamine
ecnico Administrativo
/ PRESIDENTE RF: 11325 |

SUBSTI|TUTIVO AO PROJETO DE LEI 0
Vereador Marco Aurélio Cunha (D

‘Institui boas praticas e padroes de qualidade no
atendimento ao usuario de servigos publicos na cidade
de Sao Paulo e da outras providéncias.

[ APROVADO BN 7 sy
SSAO
=) Camara Municipal de Sao Paulo DECRETA: A sancio
Capitulo 15 JUN, 2011

Principios e Objeti

14.029, de 13 de julho de 2.005, a sere por todos os 6rgaos da
administragao publica direta ou indireta, Bem como por/particulares que atuam

delegagéao por ato administrativo, contrato ou conuénio.
Paragrafo tnico — Os dispositivos desta lei se aplicamaos particulares so
que concerne ao servigo publico delegado.

Art. 2° - O atendimento ao usuario de servigos publicos na admini
municipal observara os seguintes principios:

|. A protecao e a defesa dos usuarios de servigos publicos;

Il. A dignidade, boa-fé, transparéncia, eficiéncia da administragao municipal;
lIl. A celeridade, cordialidade, respeito e atengdo no atendimento;
IV. A auséncia de pré-julgamento ou qualquer tipo de discriminagao efreconceito;
V. Confidencialidade e sigilo quando solicitado;

VI. Responsabilidade pelas agdes e decisodes;

VII. A busca pela constante melhoria do atendimento;

VIII. A valorizagao dos agentes publicos e dos usuarios;

IX. O carater prioritario da fungao de atendimento ao usuario.

Art. 3° - O atendimento ao usuario dos servicos puablicos na administragdo
municipal tem os seguintes objetivos:

I. A satisfagdo dos usuarios em suas demandas;

II. O aprimoramento da qualidade dos servigos publicos;

[ll. O comprometimento de todos os agentes plblicos no atendimento ao usuario;
IV. A identificagdo e o direcionamento de recursos para as expectativas dos

Ty
QX [N

V. Acesso aos servigos publicos. jf(}w
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Art. 4° - Sem prejuizo da observancia das demais disposi¢des legais vigentes a
administracdo municipal devera adotar medidas que assegurem nas relagées com
os usuarios de servigos publicos:

I. A preservagdo contra praticas nao eqiitativas, mediante prévio e integral
conhecimento das condigées de atendimento, evidenciando, especialmente, os
dispositivos que imputem responsabilidades e eventuais sangoes;

Il. Respostas tempestivas as todas as demandas de modo a sanar, com brevidade
e eficiéncia, duvidas relativas aos servigos prestados ou oferecidos.

Capitulo |l
Definicdes

Art. 5° - Para efeitos desta lei, entende-se por:

I. Usuario: aquele a quem & destinada a prestagdo do servigo publico;

II. Atendimento: O conjunto de atividades necessarias a recepcionar e dar
conseqiiéncia as demandas dos usudrios, em especial, manifestagdes contendo
opinido, percep¢do, apreciagdo ou qualquer outro sentimento relacionado a
prestacao do servigo publico;

lll. Boas praticas de atendimento: o conjunto de regras e medidas de carater geral,
consideradas como melhores e mais adequadas, aplicaveis a todos os
atendimentos prestados pela administracdo municipal aos usuarios de servigos
publicos;

IV. Padroes de qualidade: sdo compromissos assumidos pela administragéo
municipal, especificando de modo sucinto e de facil compreenséo, as
caracteristicas do atendimento que o usuario devera receber.

Capitulo Il
Boas Praticas no Atendimento ao Usuario

Art. 6° - As boas praticas de atendimento ao usuario de servigos publicos devem
ser direcionadas as suas expectativas e abranger todas as etapas do processo de
atendimento.

Art. 7° - Na fungdo de atendimento constituem-se como boas praticas de
atendimento:

|. Estabelecer canais de comunicagao abertos e objetivos com os usuarios;

Il. Atender com respeito, cortesia e integridade;

IIl. Atuar com conhecimento, agilidade e precisao;

IV. Respeitar toda e qualquer pessoa, preservando sua dignidade e identidade;

V. Reconhecer a diversidade de opinibes;

VI. Preservar o direito de livre expressao e julgamento de cada pessoa,

VII. Exercer atividades com competéncia e assertividade;

VIII. Ouvir o usuario com paciéncia, compreensdo, auséncia de pré-julgamento e
de todo e qualquer preconceito;

IX. Resguardar o sigilo das informagdes atinentes ao servico;

X. Facilitar o acesso ao servigo de atendimento de reclamagoes;
X!I. Simplificar procedimentos;
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XIll. Agir com imparcialidade e senso de justica;

XIll. Responder ao usuario no menor tempo possivel, com clareza, objetividade e
conclusivamente;

XIV. Buscar a constante melhoria das praticas de atendimento;

XV. Utilizar de modo eficaz e eficiente os recursos colocados a disposicao;

XVI. Atuar de modo diligente e fiel no exercicio dos deveres e responsabilidades;
XVII. Adotar postura pedagoégica e propositiva apresentando ao usuario sdo seus
direitos e deveres;

XVIIl. Usar técnicas de mediagdo e negociagdo para administrar impasses e
conflitos;

XIX. Promover a reparacao de erros cometidos contra os interesses dos usuarios;
XX. Buscar a corregado dos procedimentos errados ou indesejados, evitando sua
repeticao.

Capitulo IV
Padroes de Qualidade no Atendimento

Art. 8° - Os padroes de qualidade no atendimento ao usuario de servigos publicos
deverao ser:

|. Observados em todo e qualquer atendimento realizado na administragao
municipal;

Il. Avaliados e revisados periodicamente;

lll. Mensuraveis;

IV. Publicos e divulgados ao usuario.

Art. 9° - Cada 6rgdo da administragdo publica municipal devera estabelecer seus
padrdes de qualidade que deverao refletir o que se quer controlar no atendimento,
observando:

|. As prioridades a serem consideradas no atendimento, conforme legislagdo em
vigor,;

II. Horario de atendimento ampliado;

lll. O tempo de espera para o atendimento;

IV. Os documentos necessarios para o registro da demanda;

V. Eventuais taxas cobradas pelo servigo;

VI. Os prazos para o cumprimento dos servigos;

VII. As formas de comunicagdo com os usuarios;

VIIl. Os locais, meios e procedimentos para receber reclamagdes, denuncias,
elogios e sugestoes;

IX. As formas de identificagdo dos agentes publicos;

X. O sistema de sinalizagao visual,

Xl. As condig¢des de limpeza e conforto de suas instalagoes.

Paragrafo unico — Poderao ser inseridos outros padrées de qualidade, bem como
definidas quaisquer condutas que vierem beneficiar o atendimento aos usuarios de
servigos publicos, desde que obedecida a legislagao em vigor.

Art. 10 - Os orgdos relacionados no art. 1° deverao estabele
qualidade de atendimento, de acordo com as diretrizes previst

padroes de
sta lei, no
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prazo de 180 (cento e oitenta) dias, a contar de sua publicagcdo, bem como dar
ampla divulgacao aos usuarios dos servicos.

Capitulo V
Divulgacao e Publicidade

Art. 11 - O usuario devera saber que todos os atendimentos prestados pela
administragao municipal tém seu padrao de qualidade pré-estabelecido.

Art. 12 - A divulgacdo das boas praticas e dos padrées de qualidade no
atendimento sera admitida por diversas formas, podendo, entre outras, ser por
meio de:

|. Folhetos ou cartazes afixados nas areas ou préximo as areas de atendimento
nas dependéncias da administragdo municipal,

Il. Publicagao de artigos em jornais e revistas;

lll. Divulgagcao em emissoras de radioe TV,

IV. Por carta enviada aos usuarios;

V. Divulgacao para associagdes e representantes de usuarios;

VI. Pela rede mundial de computadores.

Art. 13 - No fornecimento aos usuarios de material impresso, nas dependéncias
da administragdo municipal, ou em meio eletrénico, deverao ser informadas as
providéncias que se fizerem necessarias ao atendimento, bem como os
documentos pertinentes e necessarios a demanda.

Art. 14 - A administracdo municipal devera colocar a disposi¢ao dos usuarios, em
suas dependéncias e em meio eletrdnico:

I. informagdes que assegurem total conhecimento acerca das situagbes que
possam implicar na recusa e na recep¢ao de documentos;

[I. O nimero do telefone da Central de Atendimento Telefénico, SAC, Ouvidoria
Geral da Cidade de Sao Paulo, ou outro canal de atendimento, acompanhado da
observacdo de que os mesmos se destinam ao atendimento a denuncias,
reclamacoes elogios e sugestoes.

Capitulo VI
Participacao e Controle dos Usuarios de Servigos Publicos - Comité de
Usuarios

Art. 15 - Sera instituido o Comité de usuarios dos Servigos Publicos da Cidade de
Sao Paulo como forma de assegurar a participagao e controle dos usuarios com
as seguintes competéncias:

[. Avaliar a implementacdo dos padroes de qualidade em cada 6rgéo da
administragao municipal,

Il. Fornecer suporte na divulgacao dos padroes de qualidade do atendimento;

lIl. Incentivar a adogdo de boas praticas de atendimento ao usuario junto a
administragao municipal,

IV. Integrar iniciativas similares existentes no ambito da administragao
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V. Avaliar periodicamente o desempenho dos 6rgdaos da administragdo municipal;
VI. Definir prazos e regras para a definigdo dos padrées de qualidade a serem
estabelecidos em cada 6rgao;

VII. Elaborar seu regimento interno e plano de agéo.

Art. 16 - O Comité de Usuarios sera constituido paritariamente por representantes
da administragdo municipal, por representantes dos usuarios de servigos publicos
e dos o6rgdos responsaveis pelo atendimento, incluindo a Ouvidoria Geral da
Cidade de Sao Paulo, conforme decreto regulamentador.

Paragrafo unico - Os servigos prestados pelos membros do Comité de Usuarios
ndo serao remunerados sendo considerado servigo relevante a Cidade de Sao
Paulo.

Capitulo VIiI
Satisfagdao dos Usuarios dos Servigos Publicos

Art. 17 - A administragdo municipal devera, anualmente, avaliar a satisfagdo dos
usuarios com os servigos prestados, inclusive aqueles prestados mediante
concessao, permissdo, autorizagdo ou qualquer outra forma de delegagao por ato
administrativo, contrato, convénio ou parceria.

18 - As metodologias utilizadas para avaliar a satisfagdo dos usuarios deverdo ser
avaliadas pelo Comité de Usuarios, podendo ser utilizados:

|. Avaliagéo estatistica do desempenho de cada 6rgao;

Il. Utilizagao de pesquisas de satisfagdo e opiniao;

lll. Caixas de sugestdes préximas aos locais de atendimento;

IV. Criagao de bancos de sugestdes e comentarios dos usuarios;

V. Reclamagdes, dendncias, sugestdes e elogios apresentados aos canais de
atendimento;

VI. Registros da Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo.

Art. 19 - A administragdo municipal devera divulgar os resultados obtidos na
avaliagdo de satisfagado, considerando os padrées de desempenho fixados por
seus 6rgaos e a comparagao com anos anteriores.

Capitulo VIl
Disposi¢oes Gerais

Art. 20 - No atendimento ao usuario de servigos publicos é vedado:

|. Prevalecer-se, em razdo de idade, saude, conhecimento, condigdo social ou
econdmica do usuario, para impor-lhe exigéncias e medidas nao razoaveis;

Il. Deixar de estipular prazo para o cumprimento de suas obrigagdes;

lll. Portar radio, TV, ou outros aparelhos eletroeletronicos de uso individual ou
coletivo que desviem a atencdo do atendimento, exceto aqueles destinados a
transmitir materiais informativos e educativos;

IV. Manter conversas, agdes paralelas ou alheiras ao atendimento;
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V. Interromper, adiar ou preterir o atendimento em razdo de tarefas de ordem
administrativa ou burocratica;

VI. Usar terminologias, siglas ou jargdes que dificultem o entendimento de forma
clara e inequivoca;

VIl. Adotar medidas administrativas que possam implicar em restrices ao horario
e acesso as areas destinadas ao atendimento ao usuario.

Art. 21 - Os agentes publicos designados para o atendimento ao usuario serdo
valorizados e respeitados profissionalmente, devendo receber capacitagdo e ter
habilidades técnicas e procedimentais para realizar atendimentos com qualidade.

Art. 22 - Os agentes publicos dedicados ao atendimento ao usuario deverao estar
identificados de forma clara, visivel e ostensiva, devendo o agente publico portar o
cracha mantendo sempre visivel seus dados funcionais.

Art. 23 - Os agentes publicos deverado respeitar e fazer respeitar as disposigdes
constantes dessa lei, sob pena, se nao o fizer, sofrer as sangdes previstas na Lei
Municipal 8.989, de 29 de outubro de 1979.

Art. 24 - As boas praticas e padrdes de qualidade estabelecidos pela
administragcdo municipal deverdo ser revisados regularmente, de forma a
aprimorar, atualizar e promover agdes corretivas.

Art. 25 - O Poder Executivo regulamentara a presente Lei no prazo de 90 (noventa
dias), a partir de sua publicagao.

Art 26 - As despesas decorrentes da execugéo desta Lei correrdo por conta das
dotagbes orcamentarias proprias, suplementadas se necessario.

Art. 27 - Esta lei entra em vigor na data de sua publicagao.




LIDO HOJE Folhan°44  do Proc.
n01-495" 4e 2009
15 JUNNON
_ 3 Eduar kamine
_ ~ S Técnico Administrativo
T PRESIDENTE CAMARA MUNICIPAL DE RF: 11.325 J
PAREKECER CONJUNT® Ne DAS COMISSOES REUNIDAS DE
CONSTJUICAO, JUBTICA E LEGISLACAO PARTICIPATIVA; ADMINISTRACAO
PUBLICAME DE FINANCAS E ORCAMENTO SOBRE O SUBSTITUTIVO Ne AO
PROJETO DE L 0495/09
Trata-se de substitutivo n® , apresentado em Plenario pelo autor, ao projeto de lei

n® 0495/09, de autoria do nobre Vereador Marco Aurélio Cunha, que visa instituir boas
praticas e padrbes de qualidade no atendimento aos usuarios de servicos publicos no
Municipio de Sao Paulo.

O substitutivo apresentado suprime o Capitulo V! da propositura que versa sobre o
acompanhamento e tramitagcao do atendimento pelo usuario do servigo publico.

Sob o aspecto juridico, nada obsta o prosseguimento do presente substitutivo na forma
proposta, eis que encontra fundamento no artigo 37, caput, da Lei Orgénica Paulistana,
segundo o qual a iniciativa das leis cabe a qualquer membro ou Comissdo Permanente da
Céamara Municipal, ao Prefeito e aos Cidadaos, inexistindo, ainda, qualquer impedimento
para a iniciativa de projetos de lei que versem sobre a matéria em questdo, uma vez que a
reserva de iniciativa para projetos de lei que disponham sobre a prestagdo de servigo
publico foi abolida do citado diploma legal, através da Emenda n2 28, de 14 de fevereiro de
2006.

Oportuno observar que nesta seara — da fixagcao das linhas gerais a serem observadas
quando da prestacdo de determinado servigo publico — é inquestionavel o cabimento de

. regramento legal oriundo de iniciativa parlamentar, posto que na hipétese serado fixados, de
modo geral e abstrato, os pardmetros que devem nortear a prestagao do servigo.

Neste sentido, pertinente a classica licdo de Hely Lopes Meirelles (in Direito Municipal
Brasileiro. Sao Paulo: Editora Malheiros. 162 edi¢cao, 2008 p. 617/8):

“A atribuicdo tipica e predominante da Cdmara é a normativa, isto é, a de

regular a administracdo do Municipio e a conduta dos municipes no que

afeta aos interesses locais. A Camara ndo administra o Municipio;
! estabelece, apenas, normas de administracao.

[-]

Eis ai a distingdo marcante entre a missdo normativa da Camara e a fungéo
Secretaria de Registro executiva do prefeito; o Legislativo delibera e atua com carater requlatorio,
Parlamentar e Revis&o genérico e abstrato; o Executivo consubstancia os mandamentos da norma

legislativa em atos especificos e concretos de administracdo.” (grifamos)
16 JUN 201

| SGP -
% Viaduto Jacarei, 100  Sao Paulo-SP CEP 01319-800 fone (11) 3396-4000 www.camaia.sp.qov.br
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PL 445 /09

Pelo exposto, somos pela LEGALIDADE.

Quanto ao mérito, a Comissdo de Administracdo Pulblica entende inegavel o interesse
publico do substitutivo proposto, razao pela qual manifesta-se

FAVORAVELMENTE ao Substitutivo.

Quanto aos aspectos financeiros a Comissao de Finangas e Orgamento nada tem a opor,
vez que as despesas com a execugao do Substitutivo correrdo por conta das dotagoes
' orcamentarias proprias.

FAVORAVEL, portanto, o parecer.

Sala das ComissGes Reunidas, | ﬁ 06/ L

ICIPAT{VA

{’g\

\

Palacio Anchieta  Viaduto Jacaref, 100  S&o Paulo-SP CEP 01319-300 fone (11) 3396-4000 www.camara.sp.gov.br
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- “PL 495 /2009, do Vereador MARCO AURELIO CUNHA (DEMOCRATAS). Institui
boas praticas e padroes de qualidade no atendimento ao usudrio de servigcos publicos na
cidade de Sao Paulo, e da outras providéncias. FASE DA DISCUSSAQ: 22 DO SUBSTITUTIVO
DA COMISSAO DE CONSTITUICAO, JUSTICA E LEG. PARTICIPATIVA APROVACAO
MEDIANTE VOTO FAVORAVEL DA MAIORIA ABSOLUTA DOS MEMBROS DA CAMARA”.

O SR. PRESIDENTE (José Police Neto) - Em discussdo. Temos um Vereador

inscrito. Tem a palavra o nobre Vereador Attila Russomanno.

O SR. ATTILA RUSSOMANNO (PP) — (Pela ordem) - Sr. Presidente, desisto.

O SR. PRESIDENTE (José Police Neto ) — Nao havendo mais oradores inscritos,

estd encerrada a discussao.

Ha sobre a mesa substitutivo apresentado pelo proponente, que sera lido.

- E lido o seguinte: (Substitutivo ao PL 495/09)
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Passemos ao item seguinte.

- “PL 495 /2009, do Vereador MARCO AURELIO CUNHA (DEMOCRATAS). Institui
boas praticas e padrdoes de qualidade no atendimento ao usuario de servigos publicos na
cidade de S&o Paulo, e d& outras providéncias. FASE DA DISCUSSAQ: 22 DO SUBSTITUTIVO
DA COMISSAO DE CONSTITUICAO, JUSTICA E LEG. PARTICIPATIVA. APROVAGAO
MEDIANTE VOTO FAVORAVEL DA MAIORIA ABSOLUTA DOS MEMBROS DA CAMARA.”

O SR. PRESIDENTE (José Police Neto) — Solicito a leitura do parecer ao PL 495.
- E lido o seguinte: (Parecer ao PL 495/09)

O SR. PRESIDENTE (José Police Neto) — Em discussao. Nao ha oradores
inscritos. Esta encerrada a discusséo.

A votos o substitutivo do autor ao PL 495/09. Os Srs. Vereadores favoraveis
permanegam como estdo; 0s contrarios, ou aqueles que desejarem verificagdo nominal de
votacao, manifestem-se agora. (Pausa) Aprovado. Vai a san¢ao.
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Sr. Secretario

O Substitutivo do Autor de fls. 35 a 40, ao presente Projeto de Lei foi
aprovado em 22 discussdo e votacdo na 1963 Sessdo Extraordindria, no dia 15 de

junho do corrente.

20/06/2011

A
izia i

Supervisora de Aboio ao Plenario
SGP - 21

A sGpP - 23
Sr. Supervisor,
Encaminho os presentes autos para elaboragdo dos documentos

pertinentes a sangdo do respectivo Prgjeto Legislativo

Cdrlos Roberto da Silva
Setretario de Apoio Legislativo
SGP-2-Subst.



Sra. Kathya,

Oficiar ao Executivo encaminhando cépia auténtica.
Preparar carta de lei.

16/06/2011

Y 4

JOSE CRISTINO SOUZA SANTOS
Supervisor de Finalizacdo do Proc. Legislativo

Sr. Supervisor,
Oficiado, conforme solicitagao de V. Sa.

16/06/2011

KATH\Z{ "MORALES DE SOUZA

Assistente Parlamentar
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Sao Paulo, H' de junho de 2011.

23 - OF-SGP23
23-02147/2011

Senhor Prefeito,

Encaminho a Vossa Exceléncia copia auténtica da lei decretada pela
Camara em sessao de 15 de junho do corrente, relativa ao Projeto de Lei n©
495/09, de autoria do Vereador Marco Aurélio Cunha, que institui boas praticas e
padrdes de qualidade no atendimento ao usuario de servigos publicos na cidade
de S&o Paulo e da outras providéncias.

Valho-me da oportunidade para renovar a Vossa Exceléncia os meus
protestos de elevado aprecgo e distinta consideragao.

JOSE POLICE NETO
Presidente

/
\

A Sua Exceléncia o Senhor
Gilberto Kassab
Prefeito do Municipio de Sao Paulo.

Y
JCSS/okm
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---------- Copia auténtica. LEI DECRETADA NA SESSAO DE 15 DE JUNHO DE

2011. Copia extraida de fls. n®© & 5 /40 do Processo. (PROJETO DE LEI No°
495/09). (Ver. Marco Aurélio Cunha - Democratas). Institui boas praticas e
padroes de qualidade no atendimento ao usudrio de servigos pUblicos na cidade
de S3o Paulo e d& outras providéncias. A CAMARA MUNICIPAL DE SAO PAULO
decreta: CAPITULO I PRINCIPIOS E OBIETIVOS Art. 10 Esta lei institui boas
praticas e padrbes de qualidade no atendimento aos usudrios de servigos
publicos na cidade de S&o Paulo, em consonancia a Lei n® 14.029, de 13 de julho
de 2005, a serem obedecidos por todos os 6rgdaos da administracdo publica
direta ou indireta, bem como por particulares que atuam mediante concessao,
permissdo, autorizagdo ou qualquer outra forma de delegagdo por ato
administrativo, contrato ou convénio. Paragrafo Unico. Os dispositivos desta lei
se aplicam aos particulares somente no que concerne ao servigo publico
delegado. Art. 2° O atendimento ao usuario de servigos publicos na
administragdo municipal observara os seguintes principios: I - a protecdo e a

defesa dos usuarios de servigos publicos; II - a dignidade, boa-fé, transparéncia,

1111
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eficiéncia da administragao municipal; III - a celeridade, cordialidade, respeito e
atengao no atendimento; IV - a auséncia de prejulgamento ou qualquer tipo de
discriminagao e preconceito; V - confidencialidade e sigilo quando solicitado; VI -
responsabilidade pelas agoes e decisdes; VII - a busca pela constante melhoria
do atendimento; VIII - a valorizagao dos agentes publicos e dos usuarios; IX - o
carater prioritario da fungao de atendimento ao usuario. Art. 30 O atendimento
ao usuario dos servicos publicos na administragdo municipal tem os seguintes
objetivos: I - a satisfagao dos usuarios em suas demandas; II - o aprimoramento
da qualidade dos servigos publicos; III - o comprometimento de todos os
agentes publicos no atendimento ao usuadrio; IV - a identificagdo e o
direcionamento de recursos para as expectativas dos municipes; V - acesso aos
servicos publicos. Art. 4° Sem prejuizo da observancia das demais disposicoes
legais vigentes, a administragdo municipal deverad adotar medidas que
assegurem nas relagdes com os usuarios de servigos publicos: I - a preservagao
contra praticas nao equitativas, mediante prévio e integral conhecimento das
condigbes de atendimento, evidenciando, especialmente, os dispositivos que
imputem responsabilidades e eventuais sangoes; II - respostas tempestivas a
todas as demandas de modo a sanar, com brevidade e eficiéncia, duvidas
relativas aos servigos prestados ou oferecidos. CAPITULO II DEFINIGCOES Art. 50
Para efeitos desta lei, entende-se por: I - usuario: aquele a quem é destinada a

prestacdo do servigo publico; II - atendimento: o conjunto de atividades
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necessarias a recepcionar e dar consequéncia as demandas dos usuarios, em
especial, manifestagbes contendo opinidao, percepgdo, apreciagdo ou qualquer
outro sentimento relacionado a prestagao do servigo publico; III - boas praticas
de atendimento: o conjunto de regras e medidas de carater geral, consideradas
como melhores e mais adequadas, aplicaveis a todos os atendimentos prestados
pela administragdo municipal aos usuarios de servigos publicos; IV - padrdes de
qualidade: sd3o compromissos assumidos pela administragdo municipal,
especificando de modo sucinto e de facil compreensdo, as caracteristicas do
atendimento que o usudrio devera receber. CAPITULO III BOAS PRATICAS NO
ATENDIMENTO AO USUARIO Art. 60 As boas praticas de atendimento ao usuario
de servicos publicos devem ser direcionadas as suas expectativas e abranger
todas as etapas do processo de atendimento. Art. 79 Na fungdo de atendimento
constituem-se como boas praticas de atendimento: I - estabelecer canais de
comunicagdo abertos e objetivos com os usuarios; II - atender com respeito,
cortesia e integridade; III - atuar com conhecimento, agilidade e precisédo; IV -
respeitar toda e qualquer pessoa, preservando sua dignidade e identidade; V -
reconhecer a diversidade de opinides; VI - preservar o direito de livre expressao
e julgamento de cada pessoa; VII - exercer atividades com competéncia e
assertividade; VIII - ouvir o usuario com paciéncia, compreensao, auséncia de
prejulgamento e de todo e qualquer preconceito; IX - resguardar o sigilo das

informacdes atinentes ao servigo; X - facilitar o acesso ao servigo de
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atendimento de reclamagoes; XI - simplificar procedimentos; XII - agir com
imparcialidade e senso de justica; XIII - responder ao usuarioc no menor tempo
possivel, com clareza, objetividade e conclusivamente; XIV - buscar a constante
melhoria das praticas de atendimento; XV - utilizar de modo eficaz e eficiente os
recursos colocados a disposigao; XVI - atuar de modo diligente e fiel no exercicio
dos deveres e responsabilidades; XVII - adotar postura pedagogica e propositiva
apresentando ao usuario quais sao seus direitos e deveres; XVIII - usar técnicas
de mediagao e negociagao para administrar impasses e conflitos; XIX - promover
a reparacgdo de erros cometidos contra os interesses dos usuarios; XX - buscar a
corregao dos procedimentos errados ou indesejados, evitando sua repetigao.
CAPITULO IV PADROES DE QUALIDADE NO ATENDIMENTO Art. 8° Os padroes de
qualidade no atendimento ao usuario de servigos publicos deverdo ser: I -
observados em todo e qualquer atendimento realizado na administragao
municipal; II - avaliados e revisados periodicamente; III - mensuraveis; IV -
pUblicos e dlvulgados ao usuario. Art. 99 Cada 6rgao da administragdo publica
municipal devera estabelecer seus padroes de qualidade que deverdo refletir o
que se quer controlar no atendimento, observando: I - as prioridades a serem
consideradas no atendimento, conforme legislagdo em vigor; II - horario de
atendimento ampliado; III - o tempo de espera para o atendimento; IV - os
documentos necessarios para o registro da demanda; V - eventuais taxas

cobradas pelo servigo; VI - os prazos para o cumprimento dos servigos; VII - as

. i
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formas de comunicac@o com os usuarios; VIII - os locais, meios e procedimentos
para receber reclamagoes, denuncias, elogios e sugestdes; IX - as formas de
identificacao dos agentes publicos; X - o sistema de sinalizagdo visual; XI - as
condicoes de limpeza e conforto de suas instalagées. Paragrafo Unico. Poderdo
ser inseridos outros padrées de qualidade, bem como definidas quaisquer
condutas que vierem beneficiar o atendimento aos usuarios de servigos publicos,
desde que obedecida a legislagdo em vigor. Art. 10. Os 6rgdos relacionados no
art. 1° deverao estabelecer padroes de qualidade de atendimento, de acordo
com as diretrizes previstas nesta lei, no prazo de 180 (cento e oitenta) dias, a
contar de sua publicagdo, bem com dar ampla divulgacdo aos usudrios dos
servigos. CAPITULO V DIVULGAGAO E PUBLICIDADE Art. 11. O usudrio deverd
saber que todos os atendimentos prestados pela administragdo municipal tém
seu padrdo de qualidade preestabelecido. Art. 12. A divulgacdo das boas praticas
e dos padroes de qualidade no atendimento sera admitida por diversas formas,
podendo, entre outras, ser por meio de: I - folhetos ou cartazes afixados nas
dreas ou proximo as areas de atendimento nas dependéncias da administracdo
municipal; II - publicagao de artigos em jornais e revistas; III - divulgacdo em
emissoras de radio e TV; IV - por carta enviada aos usudrios; V - divulgagdo
para associacoes e representantes de usudrios; VI - pela rede mundial de

computadores. Art. 13. No fornecimento aos usudrios de material impresso, nas

dependéncias da administragdo municipal, ou em meio eletronico, deverdo ser

5 e
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informadas as providéncias que se fizerem necessarias ao atendimento, bem
como os documentos pertinentes e necessarios a demanda. Art. 14, A
administragdao municipal devera colocar a disposicdo dos usuarios, em suas
dependéncias e em meio eletrénico: I - informagdes que assegurem total
conhecimento acerca das situagées que possam implicar na recusa € na recepgao
de documentos; II - o nUmero do telefone da Central de Atendimento Telefonico,
SAC, Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo, ou outro canal de atendimento,
acompanhado da observagao de que 0s mesmos se destinam ao atendimento a
denlncias, reclamacoes, elogios e sugestdes. CAPITULO VI PARTICIPACAO E
CONTROLE DOS USUARIOS DE SERVIGOS PUBLICOS - COMITE DE USUARIOS
Art. 15, Sera instituido o Comité de Usudrios dos Servigos Plblicos da Cidade de
Sao Paulo como forma de assegurar a participagao e controle dos usuarios com
as seguintes competéncias: I - avaliar a implementagdo dos padrbes de
qualidade em cada 6rgao da administragao municipal; II - fornecer suporte na
divulgacdo dos padrbes de qualidade do atendimento; III - incentivar a adogao
de boas praticas de atendimento ao usuario junto a administragdo municipal; IV
- integrar iniciativas similares existentes no ambito da administragdo municipal;
V - avaliar periodicamente o desempenho dos 6érgaos da administragao
municipal; VI - definir prazos e regras para a definicdo dos padries de qualidade
a serem estabelecidos em cada 6rgao; VII - elaborar seu regimento interno e

plano de acdo. Art. 16. O Comité de Usuarios sera constituido paritariamente por

rartam
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representantes da administragao municipal, por representantes dos usuadrios de
servigos publicos e dos 6rgdos responsaveis pelo atendimento, incluindo a
Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo, conforme decreto regulamentador.
Paragrafo Unico. Os servigos prestados pelos membros do Comité de Usudrios
nao serao remunerados, sendo considerado servico relevante a cidade de Sédo
Paulo. CAPITULO VII SATISFAGAO DOS USUARIOS DOS SERVIGCOS PUBLICOS
Art. 17. A administragdo municipal devera, anualmente, avaliar a satisfagao dos
usuarios com os servicos prestados, inclusive aqueles prestados mediante
concessao, permissao, autorizagdo ou qualquer outra forma de delegagao por ato
administrativo, contrato, convénio ou parceria. Art. 18. As metodologias
utilizadas para avaliar a satisfagdo dos usudrios deverdo ser avaliadas pelo
Comité de Usudrios, podendo ser utilizados: I - avaliagdo estatistica do
desempenho de cada 6rgdo; II - utilizagdo de pesquisas de satisfacao e opinido;
III - caixas de sugestdes préoximas aos locais de atendimento; IV -~ criagdo de
bancos de sugestfes e comentarios dos usuarios; V - reclamagdes, denuncias,
sugestdes e elogios apresentados aos canais de atendimento; VI - registros da
Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo. Art. 19. A administragdo municipal
deverd divulgar os resultados obtidos na avaliagdo de satisfagdo, considerando
os padroes de desempenho fixados por seus 6rgdos e a comparagdo com anos
anteriores. CAPITULO VIII DISPOSICOES GERAIS Art. 20. No atendimento ac

usudrio de servigos pUblicos é vedado: I - prevalecer-se, em razdo de idade,
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salide, conhecimento, condigdo social ou econdmica do usuario, para impor-lhe
exigéncias e medidas nao razoaveis; II - deixar de estipular prazo para o
cumprimento de suas obrigagGes; III - portar radio, TV ou outros aparelhos
eletroeletronicos de uso individual ou coletivo que desviem a atengao do
atendimento, exceto aqueles destinados a transmitir materiais informativos e
educativos; IV - manter conversas, agdes paralelas ou alheias ao atendimento; V
- interromper, adiar ou preterir o atendimento em razao de tarefas de ordem
administrativa ou burocratica; VI - usar terminologias, siglas ou jargoes que
dificultem o entendimento de forma clara e inequivoca; VII - adotar medidas
administrativas que possam implicar em restrigdes ao horario e acesso as areas
destinadas ao atendimento ao usudrio. Art. 21. Os agentes publicos designados
para o atendimento ao wusuario serdo Vvalorizados e respeitados
profissionalmente, devendo receber capacitagdo e ter habilidades técnicas e
procedimentais para realizar atendimentos com qualidade. Art. 22. Os agentes
piblicos dedicados ao atendimento ao usudrio deverdo estar identificados de
forma clara, visivel e ostensiva, devendo o0 agente publico portar o cracha
mantendo sempre visivel seus dados funcionais. Art. 23. Os agentes publicos
deverdo respeitar e fazer respeitar as disposi¢gdes constantes dessa lei, sob pena,
se nao o fizer, de sofrer as sangdes previstas na Lei Municipal n® 8,989, de 29 de
outubro de 1979. Art. 24. As boas praticas e padroes de qualidade estabelecidos

pela administragdo municipal deverao ser revisados regularmente, de forma a




o~

Fotha n®_ """ do Proces
nb._Ql P %" _00 SO

I
Rosmaeri Cuty@ddo Santos
Técnico Alsens irativo

Ay

CAMARA MUNICIPAL DE

SAO PAULO

aprimorar, atualizar e promover agOes corretivas. Art. 25. O Poder Executivo
regulamentard a presente lei no prazo de 90 (noventa) dias, a partir de sua
publicagdo. Art. 26. As despesas decorrentes da execugao desta lei correrao por
conta das dotagbes orgamentarias proprias, suplementadas se necessario. Art.

27. Esta  lei entra em vigor na data de sua publicagdo. Eu,

;&4 ’o,
KATHYA REGINA'MORALES DE SOUZA
Asgsistente ‘Parle

, extrai a presente cépia fielmente do original. Eu,

, a conferi. Sao Paulo, 16 de junho de 2011.

JOSE CRISTINO SOUZA SANTOS

’

Municipal de Sao Paulo.-
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Sado Paulo, 17 de junho de 2011.

Recebi oficio SGP-23 n° 2147, de 17/06/11,
encaminhando ao Executivo cdpia auténtica da lei decretada pela Cémara,
relativa ao Projeto de Lei n® 495/09, de autoria do Vereador Marco Aurélio
Cunha.

WF 545.0%
oG/ AT



Folhan' ). do Processo
.al-49<de ()0,1

Roamari Cury ® o Sentos
Técnico Adwrtmistrativo

CAMARA MUNICIPAL DE

SAO PAULO

LEI N© DE DE DE 2011

Institui boas praticas e padroes de
qualidade no atendimento ac usuario
de servigos publicos na cidade de Sdo
Paulo e da outras providéncias.

Fago saber que a Camara, em sessdo de 15 de junho de 2011,
decretou a seguinte lei:

_CAPITULO I
PRINCIPIOS E OBJETIVOS

Art. 1© Esta lei institui boas préticas e padroes de qualidade no
atendimento aos usuarios de servigos publicos na cidade de S3o Paulo, em
consonancia a Lei n® 14.029, de 13 de julho de 2005, a serem obedecidos por
todos os 6rgdos da administragdo publica direta ou indireta, bem como por
particulares que atuam mediante concessao, permissao, autorizagdo ou qualquer
outra forma de delegagao por ato administrativo, contrato ou convénio.

Paragrafo Unico. Os dispositivos desta lei se aplicam aos
particulares somente no que concerne ao servigo publico delegado.

Art. 20 O atendimento ao usuario de servigos publicos na
administragdo municipal observara os seguintes principios:
I - a protegao e a defesa dos usuarios de servigos publicos;

I - a dignidade, boa-fé, transparéncia, eficiéncia da
administracdao municipal;

IIT - a celeridade, cordialidade, respelto e atengdo no
atendimento;

IV - a auséncia de prejulgamento ou qualquer tipo de

discriminagao e preconceito;

V - confidencialidade e sigilo quando solicitado;

VI - responsabilidade pelas agoes e decisoes;

VII - a busca pela constante melhoria do atendimento;

VIII - a valorizagao dos agentes pUblicos e dos usuarios;

IX - o carater prioritario da fungao de atendimento ao usuario.

Art. 3° O atendimento ao usudrio dos servigos publicos na
administragao municipal tem os seguintes objetivos:
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I - a satisfagdo dos usuarios em suas demandas;

II - o aprimoramento da qualidade dos servigos publicos;

III - o comprometimento de todos os agentes publicos no
atendimento ao usuario;

IV - a identificagdo e o direcionamento de recursos para as
expectativas dos municipes;

V - acesso aos servigos publicos.

Art. 4° Sem prejuizo da observancia das demais disposigoes
legais vigentes, a administragdo municipal deverda adotar medidas que
assegurem nas relagdes com os usuadrios de servigos publicos:

I - a preservagao contra praticas nao equitativas, mediante prévio
e integral conhecimento das condigdes de atendimento, evidenciando,
especialmente, os dispositivos que imputem responsabilidades e eventuais
sangoes;

II - respostas tempestivas a todas as demandas de modo a
sanar, com brevidade e eficiéncia, dlvidas relativas aos servigos prestados ou
oferecidos.

CAPITULO II
DEFINICOES

Art. 59 Para efeitos desta lei, entende-se por:

I - usudrio: aquele a quem é destinada a prestagao do servigo
publico;

II - atendimento: o conjunto de atividades necessarias a
recepcionar e dar consequéncia as demandas dos usudrios, em especial,
manifestacbes contendo opiniao, percepgado, apreciagao ou qualquer outro
sentimento relacionado a prestagao do servigo publico;

III - boas praticas de atendimento: o conjunto de regras e
medidas de carater geral, consideradas como melhores e mais adequadas,
aplicaveis a todos os atendimentos prestados pela administragdo municipal aos
usudrios de servigos publicos;

IV - padroes de qualidade: sdao compromissos assumidos pela
administragdo municipal, especificando de modo sucinto e de facil compreensao,
as caracteristicas do atendimento que o usuadrio devera receber.

] CAPITULO III ]
BOAS PRATICAS NO ATENDIMENTO AO USUARIO

Art. 6° As boas praticas de atendimento ao usuario de servigos
publicos devem ser direcionadas as suas expectativas e abranger todas as etapas
do processo de atendimento.
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Art. 70 Na funcao de atendimento constituem-se como boas
praticas de atendimento:

I - estabelecer canais de comunicagao abertos e objetivos com os
usuarios;

II - atender com respeito, cortesia e integridade;

ITI - atuar com conhecimento, agilidade e precisao;

IV - respeitar toda e qualquer pessoa, preservando sua dignidade
e identidade;

V - reconhecer a diversidade de opinides;

VI - preservar o direito de livre expressao e julgamento de cada
pessoa;

VII - exercer atividades com competéncia e assertividade;

VIII - ouvir o usudario com paciéncia, compreensdo, auséncia de
prejulgamento e de todo e qualquer preconceito;

IX - resguardar o sigilo das informagdes atinentes ao servigo;

X - facilitar o acesso ao servigo de atendimento de reclamacées;

XI - simplificar procedimentos;

XII - agir com imparcialidade e senso de justiga;

XIII - responder ao usuario no menor tempo possivel, com
clareza, objetividade e conclusivamente;

XIV - buscar a constante melhoria das praticas de atendimento;

XV - utilizar de modo eficaz e eficiente os recursos colocados a
disposigao;

XVI - atuar de modo diligente e fiel no exercicio dos deveres e
responsabilidades;

XVII - adotar postura pedagdgica e propositiva apresentando ao
usudrio quais sdao seus direitos e deveres;

XVIII - usar técnicas de mediagdo e negociacdo para administrar
impasses e conflitos;

XIX - promover a reparacdao de erros cometidos contra os
interesses dos usuarios;

XX - buscar a corregao dos procedimentos errados ou
indesejados, evitando sua repetigao.

3 CAPITULO 1V
PADROES DE QUALIDADE NO ATENDIMENTO

Art. 8° Os padroes de qualidade no atendimento ao usuario de
servigos publicos deverao ser:

I - observados em todo e qualquer atendimento realizado na
administragao municipal;

11 - avaliados e revisados periodicamente;
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III - mensuraveis;
IV - publicos e divulgados ao usuario.

Art. 9° Cada 6rgdo da administracdo publica municipal devera
estabelecer seus padrées de qualidade que deverao refletir o que se quer
controlar no atendimento, observando:

I - as prioridades a serem consideradas no atendimento,
conforme legislacdo em vigor;

II - horério de atendimento ampliado;

III - o tempo de espera para o atendimento;

IV - os documentos necessarios para o registro da demanda;

V - eventuais taxas cobradas pelo servigo;

VI ~ os prazos para o cumprimento dos servigos;

VII - as formas de comunicagdo com 0s usuarios;

VIII - os locais, meios e procedimentos para receber
reclamacgdes, dendlncias, elogios e sugestoes;

IX - as formas de identificacdo dos agentes publicos;

X - 0 sistema de sinalizagao visual;

XI - as condigOes de limpeza e conforto de suas instalagoes.

Paragrafo unico. Poderdo ser inseridos outros padroes de
gualidade, bem como definidas quaisquer condutas que vierem beneficiar o
atendimento aos usuarios de servigos publicos, desde que obedecida a legislagdo
em vigor.

Art. 10. Os 6rgdos relacionados no art. 1° deverdao estabelecer
padrées de qualidade de atendimento, de acordo com as diretrizes previstas
nesta lei, no prazo de 180 (cento e oitenta) dias, a contar de sua publicagao,
bem com dar ampla divulgacdo aos usuarios dos servigos.

CAPITULO V
DIVULGACAO E PUBLICIDADE

Art. 11. O usudrio devera saber que todos os atendimentos
prestados pela administragdo municipal tém seu padrdo de qualidade
preestabelecido.

Art. 12. A divulgacdo das boas praticas e dos padroes de
qualidade no atendimento sera admitida por diversas formas, podendo, entre
outras, ser por meio de:

I - folhetos ou cartazes afixados nas dreas ou proximo as areas
de atendimento nas dependéncias da administragdo municipal;

I - publicagdo de artigos em jornais e revistas;

III - divulgagdo em emissoras de radio e TV;

.4"/‘-
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IV - por carta enviada aos usuarios;
V - divulgagdo para associagoes e representantes de usuarios;
VI - pela rede mundial de computadores.

Art. 13. No fornecimento aos usuarios de material impresso, nas
dependéncias da administragdo municipal, ou em meio eletrénico, deverdo ser
informadas as providéncias que se fizerem necessarias ao atendimento, bem
como os documentos pertinentes e necessarios a demanda.

Art. 14, A administragdao municipal devera colocar a disposigao
dos usuarios, em suas dependéncias e em meio eletronico:

I - informagdes que assegurem total conhecimento acerca das
situagOes que possam implicar na recusa e na recepgao de documentos;

II - o numero do telefone da Central de Atendimento Telefonico,
SAC, Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo, ou outro canal de atendimento,
acompanhado da observagao de que os mesmos se destinam ao atendimento a
denuncias, reclamagoes, elogios e sugestoes.

; CAPITULO VI ) .
PARTICIPAGAO E CONTROLE DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS - COMITE
DE USUARIOS

Art. 15. Sera instituido o Comité de Usudrios dos Servigos
Publicos da Cidade de Sao Paulo como forma de assegurar a participagdo e
controle dos usuarios com as seguintes competéncias:

I - avaliar a implementagao dos padroes de qualidade em cada
6rgao da administragao municipal;

II - fornecer suporte na divulgagdao dos padroes de qualidade do
atendimento;

III - incentivar a adogao de boas praticas de atendimento ao
usuario junto a administragao municipal;

IV - integrar iniciativas similares existentes no ambito da
administragdao municipal;
V - avaliar periodicamente o desempenho dos 6rgaos da

administragao municipal;

VI - definir prazos e regras para a definicao dos padroes de
qualidade a serem estabelecidos em cada 6rgao;

VII - elaborar seu regimento interno e plano de agao.

Art. 16. O Comité de Usuarios sera constituido paritariamente por
representantes da administragdo municipal, por representantes dos usuarios de
servicos publicos e dos Orgaos responsaveis pelo atendimento, incluindo a
Ouvidoria Geral da Cidade de Sdo Paulo, conforme decreto regulamentador.
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Paragrafo unico. Os servigos prestados pelos membros do Comité
de Usuarios ndao serao remunerados, sendo considerado servigo relevante a
cidade de Sao Paulo.

3 CAPITULO VII ,
SATISFAGAO DOS USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 17. A administragao municipal devera, anualmente, avaliar a
satisfagdo dos usuarios com os servigos prestados, inclusive aqueles prestados
mediante concessao, permissao, autorizagdo ou qualquer outra forma de
delegagado por ato administrativo, contrato, convénio ou parceria.

Art. 18. As metodologias utilizadas para avaliar a satisfagao dos
usuarios deverao ser avaliadas pelo Comité de Usuarios, podendo ser utilizados:

I - avaliagao estatistica do desempenho de cada 6rgao;

I - utilizagao de pesquisas de satisfagao e opinido;

III - caixas de sugestdes proximas aos locais de atendimento;

IV - criagdo de bancos de sugestdes e comentarios dos usuarios;

V - reclamagoes, denulncias, sugestdes e elogios apresentados
aos canais de atendimento;

VI - registros da Ouvidoria Geral da Cidade de Sao Paulo.

Art. 19. A administragao municipal devera divulgar os resultados
obtidos na avaliagao de satisfagao, considerando os padroes de desempenho
fixados por seus 6rgaos e a comparagao com anos anteriores.

CAPITULO VIII
DISPOSIGOES GERAIS

Art. 20. No atendimento ao usuario de servigos publicos é
vedado:

I - prevalecer-se, em razao de idade, saude, conhecimento,
condicdo social ou econd6mica do usudrio, para impor-lhe exigéncias e medidas
ndo razoaveis;

I - deixar de estipular prazo para o cumprimento de suas
obrigagoes;

III - portar radio, TV ou outros aparelhos eletroeletrénicos de uso
individual ou coletivo que desviem a atengao do atendimento, exceto aqueles
destinados a transmitir materiais informativos e educativos;

IV - manter conversas, ag0es paralelas ou alheias ao
atendimento;

V - interromper, adiar ou preterir o atendimento em razao de
tarefas de ordem administrativa ou burocratica;
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VI - usar terminologias, siglas ou jargoes que dificultem o
entendimento de forma clara e inequivoca;

VII - adotar medidas administrativas que possam implicar em
restricbes ao horario e acesso as areas destinadas ao atendimento ao usuario.

Art. 21. Os agentes publicos designados para o atendimento ao
usuario serao valorizados e respeitados profissionalmente, devendo receber
capacitacdao e ter habilidades técnicas e procedimentais para realizar
atendimentos com qualidade.

Art. 22. Os agentes publicos dedicados ao atendimento ao usudrio
deverao estar identificados de forma clara, visivel e ostensiva, devendo o agente
publico portar o cracha mantendo sempre visivel seus dados funcionais.

Art. 23. Os agentes publicos deverdo respeitar e fazer respeitar
as disposicoes constantes dessa lei, sob pena, se ndao o fizer, de sofrer as
sangoes previstas na Lei Municipal n® 8.989, de 29 de outubro de 1979.

Art. 24. As boas praticas e padroes de qualidade estabelecidos
pela administragdo municipal deverdao ser revisados regularmente, de forma a
aprimorar, atualizar e promover agdes corretivas.

Art. 25. O Poder Executivo regulamentara a presente lei no prazo
de 90 (noventa) dias, a partir de sua publicagao.

Art. 26. As despesas decorrentes da execugao desta lei correrao
por conta das dotacOes orcamentdrias prdprias, suplementadas se necessario.

Art. 27. Esta lei entra em vigor na data de sua publicagao.

Camara Municipal de Sdo Paulo, 16 de junho de 2011.

O Presidente,

e
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