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CAMARA MUNICIPAL DE

SAO PAULO

VEREADOR DANIEL ANNENBERG

PROJETO DE LEI N° , DE 2020

Organiza a Politica Municipal de Atendimento
ao Cidadao e a Cidada no Municipio de Sao
Paulo.

A Camara Municipal de Sao Paulo DECRE T A:

Art. 1° Esta lei organiza a Politica Municipal de Atendimento ao Cidadao e a Cidada, cuja
finalidade ¢ estabelecer padrdes de qualidade e agdes voltadas as boas praticas no atendimento
ao cidaddo e a cidada.

Paragrafo inico. O disposto nesta lei aplicar-se-4 aos 6rgdos da Administragdo Municipal
Direta, as autarquias, as fundacgdes publicas, as empresas controladas pelo Municipio e as
demais entidades prestadoras de servigos publicos municipais, incluidas as concessionarias ¢

parceiras.

225634.

Art. 2° Para os fins desta lei, considera-se:

I - cidadao ou cidada: pessoa fisica que utiliza, efetiva ou potencialmente, servigo publico
municipal;

IT - agente publico: aquele que, ainda que transitoriamente ou sem remuneragdo, exerce cargo,
emprego ou fun¢do publica;

III - servigo publico: qualquer utilidade ou comodidade material destinada a satisfacdo das
necessidades da coletividade em geral e fruivel singularmente pelos cidadaos e cidadas;

IV - atendimento: o conjunto das atividades necessarias para recepcionar e dar consequéncia
as solicitagdes dos cidaddos e cidadas, inclusive as manifestacdes de opinido, percep¢do e

apreciagdo relacionadas a prestagdo do servigo publico;
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V - canais de atendimento: pracas de atendimento presencial, sitios eletronicos, aplicativos,
midias sociais, centrais telefonicas, terminais de autoatendimento, carta ou qualquer outro meio
que permita ao cidaddo e a cidada fazer solicitagdes e obter informacgdes e servigos publicos;
VI - solicitagdes: pedidos, reclamagdes, dentncias, sugestdes € demais pronunciamentos de
cidaddos ou cidadas que tenham como objeto a prestagdo ou a fiscalizagdo dos servigos
publicos e da conduta dos agentes a eles relacionados.

Paréagrafo nico. Para os fins deste decreto, os representantes das pessoas juridicas também sao

considerados cidaddos.

Art. 3° A Politica Municipal de Atendimento ao Cidadao e a Cidada tem como objetivos:

I - valorizar as atividades relacionadas ao atendimento como uma das atribui¢gdes primordiais
de toda a Administragcdo Municipal,

IT - valorizar os agentes publicos envolvidos em atividades de atendimento;

III - contribuir para que as unidades operacionais responsaveis pela execucdo dos servigos
publicos solicitados tenham como foco a satisfacao dos cidadados e cidadas;

IV - promover e incentivar projetos, programas € agoes de inovacao na prestagdo dos servigos

publicos a populagao, inclusive os que contemplem investimentos em tecnologia da informacgao

225634.

e em recursos de acessibilidade;

V - definir diretrizes e principios que possibilitem aos cidadaos e as cidadas o exercicio de seus
direitos de acesso democratico aos servigos publicos e as informagdes a eles relacionadas;

VI - propiciar, aos agentes publicos, condi¢gdes para exercerem com efetividade o seu papel de
representantes da Administragdo Municipal no relacionamento com os cidadaos e cidadas;
VII - estimular a criagdo de alternativas e mecanismos para a desburocratizagdo da prestacao
dos servigos publicos;

VIII - estimular a criacdo de linhas de conduta e de trabalho para que a Administragdo
Municipal esteja disponivel aos cidaddos e as cidadas como “governo unico para cidadao

unico’;
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IX - fomentar o desenvolvimento da cultura e praticas de transparéncia na prestagdo dos
servicos publicos;

X - assegurar o direito dos cidaddos e das cidadds ao atendimento de qualidade, com
procedimentos padronizados, ageis e acessivelis;

XI - assegurar aos cidadados e as cidadas o direito ao acesso a informagdes sobre os servigos
publicos de forma simples e clara;

XII - promover a cultura da avaliagdo do atendimento, da andlise das necessidades e
expectativas dos cidadados e das cidadas, do conhecimento do perfil dos cidadaos e das cidadas
e do conhecimento das experiéncias de atendimento aos cidaddos e as cidadas;

XIII - promover a concepgao € a elaboracdo de mecanismos que salvaguardem o cidadao e a
cidada contra condutas e praticas inadequadas no relacionamento com a Administracao
Municipal;

XIV - assegurar a ndo discriminagao e promover cultura de inclusao no atendimento ao cidadao
e a cidada;

XV - fomentar as iniciativas de participagcdo dos cidadaos e das cidadas na avaliagdo e na
criacdo dos servigos publicos;

XVI - estimular a divulgacao de dados abertos sobre a prestacao dos servigos publicos.

225634.

Art. 4° Na execucdo dos servicos publicos, observar-se-ao as seguintes diretrizes:

I - universalidade, como preceito geral;

Il - transparéncia nos processos de atendimento, permitindo o seu acompanhamento pelo
cidaddo ou cidada solicitante;

III - presungao de boa-fé dos cidadaos e das cidadas;

IV - atendimento com eficiéncia e eficdcia, pautando a atuagdo conforme as necessidades e
expectativas dos cidadaos e das cidadas;

V - inovagdo, com foco na melhoria e racionaliza¢do dos servigos publicos;

VI - publicidade dos horérios e procedimentos, compativeis com o bom atendimento ao cidadao

e a cidada;
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VII - visdo integrada da prestacdo dos servigos publicos, considerando o pressuposto de
“cidaddo inico” que se relaciona com “governo Unico”;

VIII - disponibilizagdo de dados e informagdes sobre os servigos publicos oferecidos, em
formato acessivel, quando necessario, garantindo-se a sua autenticidade, atualizacdo e
integridade;

IX - confidencialidade, preservando-se o sigilo das informagdes pessoais ou que atentem contra
a privacidade do cidaddo ou da cidada;

X - plena acessibilidade, aplicando-se a Lei Federal n° 13.146, de 6 de julho de 2015;

XI - redugdo sistematica do numero de documentos solicitados ao cidadao ou a cidada, dando-
se preferéncia, quando cabivel, a autodeclaragao;

XII - integracgao das bases de dados do Municipio com as de outros entes federativos;

XIII - adequacao entre meios e fins, vedada a imposi¢ao aos cidadaos ou as cidadas de
exigeéncias, obrigagdes, restrigdes e sangdes nao previstas na legislagao;

XIV - utilizacao de linguagem simples, acessivel e compreensivel, evitando o uso de siglas,
jargoes e estrangeirismos;

XV - exigéncia de comparecimento do cidadao ou da cidada somente quando absolutamente

necessario ou por sua conveniéncia, dando-se preferéncia as modalidades de atendimento a

225634.

distancia.

Art. 5° Sdo instrumentos da Politica Municipal de Atendimento ao Cidadao e a Cidada:
I — carta de Servigos ao Cidadao e a Cidada e do Quadro Geral de Servigos Publicos;
II — canais de atendimento;

III — procedimento de solicitagdao de servigos publicos.

Art. 6° A Carta de Servigos ao Cidadao e a Cidada tem por objetivo informar os cidaddos e as
cidadas sobre os servicos publicos que podem ser prestados, as formas de acesso a esses
servigos, os respectivos compromissos dos orgdos e entidades prestadores de servigos e os

padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

Palacio Anchieta  Viaduto Jacarei, 100  S&o Paulo - SP CEP 01319-900 fone (11) 3396-5153 www.saopaulo.sp.leg.br

Matéria PL 603/2020. Documento assinado digitalmente por DANIEL ANNENBERG em 16/09/2020. Sua validade pode ser conferida em

https://splegisconsulta.saopaulo.sp.leg.br/Home/AbrirDocumento?plD


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2015/lei/l13146.htm

autuado por Otavio de Carvalho Moreira em 17/09/2020 10:16:06.

fls. 5

CAMARA MUNICIPAL DE

SAO PAULO

VEREADOR DANIEL ANNENBERG

§ 1° A Carta de Servicos ao Cidaddo e a Cidada apresentara, com clareza e precisdo, em relacao
a cada um dos servigos publicos prestados, as seguintes informacdes:

I - os servigos efetivamente oferecidos;

IT - os requisitos, documentos, formas e informagdes necessarios para acessar 0 Servigo;

III - as principais etapas para o processamento do servico;

IV - a previsdao do prazo maximo para a prestacao do servigo;

V - a forma de prestagdo do servigo;

VI - os locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestacdo sobre a prestagao do
Servigo;

VII - as prioridades de atendimento;

VIII - a previsao de tempo de espera para atendimento;

IX - os mecanismos de comunicagao com 0S usuarios;

X - os procedimentos para receber e responder as manifestacdes dos cidadaos e das cidadas;
XI - os mecanismos de consulta, por parte dos cidadaos e das cidadas, acerca do andamento do
servigo solicitado e para sua eventual manifestacao.

§ 2° A Carta de Servigos ao Cidadao e a Cidada ficara disponivel em portal oficial da Prefeitura.

§ 3° A atualizacao das informacgdes constantes da Carta de Servigos ao Cidadao ¢ a Cidada

225634.

devera ser feita de modo concomitante a implantagdo do servigo publico, devendo ser revisada
constantemente, sempre que houver alteragao do servigo.

§ 4° A Carta de Servicos ao Cidaddo e a Cidada utilizara, nos termos da Lei n® 17.316, de 6 de
mar¢o de 2020, —linguagem simples, concisa, objetiva e em formato acessivel, quando

necessario, de forma a facilitar a comunicagdo € o mutuo entendimento.

Art. 7° Todos os 6rgaos e entidades prestadores de servigo publico deverdo publicar, em seus
sitios eletronicos na internet, o0 Quadro Geral de Servigos Publicos, com “link™ para acesso as
informacgoes relativas aos seus servigos, na Carta de Servigos ao Cidadao ¢ a Cidada, sem

prejuizo de disponibilizagdo em uma plataforma centralizada.
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Art. 8° Os 6rgdos e entidades prestadores de servigos publicos buscardo oferecer aos cidadaos
e as cidadas a possibilidade:

I - de formular sua solicitagdo por diferentes canais de atendimento, priorizando os meios
eletronicos;

IT - de consultar, acompanhar e receber informacao sobre a conclusdo do atendimento por canal
diferente daquele em que a solicita¢do foi apresentada.

Paréagrafo unico. Os canais de atendimento deverdo pautar-se em processos padronizados e
uniformes, com vistas a possibilitar a mensuracao de sua eficacia, eficiéncia e efetividade,
permitindo a produ¢do de indicadores que reflitam, prioritariamente, o comportamento da

demanda e as necessidades do cidaddo e da cidada.

Art. 9° Compete aos 6rgaos e entidades prestadores de servigos publicos:

I - promover a acessibilidade comunicacional em todos os seus canais de atendimento;

IT - analisar a flutuacao da demanda por atendimento em seus canais, de modo a dimensionar
0s recursos necessarios a sua adequada prestacao;

III - definir e divulgar amplamente o horario de atendimento telefonico, presencial, por “chat”

e por midia social;

225634.

IV - organizar o atendimento presencial por ordem de chegada, com o devido respeito as
determinagdes legais relativas a essa forma de atendimento;

V - garantir a identifica¢do visual dos agentes dos postos de atendimento presencial, mediante
o fornecimento de uniforme ou similar, além de crachéas padronizados, contendo o nome ¢ a
funcao exercida;

VI - manter as instalagdes de atendimento presencial salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis
e adequadas ao servigo publico;

VII - buscar instituir agendamento eletronico para o atendimento presencial;

VIII - promover o acesso dos cidaddos e das cidadas a autenticacdo eletronica, de forma a

permitir a ampliacdo da oferta de servigos publicos a distancia.
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§ 1° Os orgaos e entidades prestadores de servigos publicos s3o responsaveis por programar e
executar periodicamente a capacitacao e o treinamento técnico de seus agentes, garantindo a
permanente transmissao e assimilacdo de conhecimento sobre os servigos disponibilizados.

§ 2° Sdo consideradas acdes de capacitagdo e treinamento técnico do agente publico os cursos
presenciais, treinamentos em servico, palestras, oficinas, semindrios, cursos a distdncia e
demais eventos que tenham como objetivo garantir a permanente transmissao e assimilagao de

conhecimento sobre o atendimento ao cidaddo e a cidada.

Art. 10. Os orgdos e entidades prestadores de servigos publicos deverdo dar o devido
atendimento as solicitagdes feitas pelos canais de atendimento, evitando-se o uso de oficios e

pedidos informais que violem o principio da impessoalidade.

Art. 11. Cada solicitacdo, qualquer que seja o canal de atendimento, devera gerar um niimero
de protocolo que retrate fielmente a manifestagdao, permitindo o seu acompanhamento pelo
cidadao e pela cidada.

§ 1° Os cidadaos e as cidadas serdo comunicados quanto ao encaminhamento final dado as suas

solicitagdes, dentro dos prazos previamente estabelecidos, com clareza e objetividade.

225634.

§ 2° As comunicagoes serdo realizadas preferencialmente por meio eletronico, admitindo-se a

utilizacao de outros meios, incluido o telefonico, desde que passivel de comprovacao.

Art. 12. O registro do atendimento seguird a seguinte classificacdo:

I - identificado: quando o cidaddo ou a cidada informa um meio de contato (endereco, e-mail,
telefone, celular) e autoriza a sua identificagao;

IT - sigiloso: quando o cidaddo ou a cidadd informa um meio de contato e solicita que seja
guardado sigilo sobre a sua identificacdo;

III - anénimo: quando o cidaddo ou a cidadd ndo informa a sua identidade e o meio de contato.
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Paragrafo unico. Caso a informagdo da identidade e contato do cidaddo ou da cidada sejam
essenciais a adocdo das providéncias solicitadas, a recusa em fornecé-las ensejara o

arquivamento do protocolo.

Art. 13. Os Orgdos e entidades da Administracdo Municipal Direta e Indireta ficardo
incumbidos de divulgar, com periodicidade minima anual, pelo menos os seguintes dados sobre
o respectivo atendimento:

I - o nimero total de solicitagdes por servigo publico;

IT - o numero de solicitagdes atendidas por servico publico;

III - o estoque de solicitacdes em aberto por servigo publico;

IV - o tempo médio de atendimento por servigo publico;

V - o0 6rgdo ou entidade prestador do servigo publico.

Art. 14. As despesas com a execucao desta Lei correrdo por conta de dotagdes orgamentarias

proprias, suplementadas se necessario.

Art.15. Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagao.

225634.

Sala das Sessoes,

DANIEL ANNENBERG
Vereador
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JUSTIFICATIVA

A Constituicao Federal estabeleceu, em seus artigos 37 e 145, que cabe ao poder publico prestar
servicos publicos de modo adequado, estabelecer formas de participacdo do usudrio e da
usudria na administracdo publica (que incluem reclamagdes relativas a prestagdao dos servigos
publicos e a avaliacao periddica da qualidade de servigo) e disciplinar direitos dos usuérios.
Em razdo disso, desde a redemocratizacao do pais, os poderes publicos no Brasil t€m buscado
qualificar os servicos publicos e aperfeicoar a relagdo do Estado com cidadaos e cidadas,

removendo as barreiras que dificultam o acesso a direitos da populacao.

Durante esse periodo, diversos novos modelos e concepcdes sobre atendimento aos cidadaos e
as cidadas foram desenvolvidos e testados com o objetivo de aprimorar a relacao entre Estado
e populagdo. Nesse campo, uma das mais importantes diretrizes € a ideia de que a prestacao de
servicos pelo poder publico deve ter como foco os cidaddos e as cidadas. Realizar as
transformagdes necessarias para garantir que essa diretriz se concretize no cotidiano do poder

publico, no entanto, ndo ¢ uma tarefa simples, uma vez que exige constante avaliagao,

225634.

planejamento, mudangas organizacionais, constru¢do de estruturas, capacitacdo do corpo

funcional e, ainda, alteragcdes em normas que regulam a administragao.

Sao Paulo possui uma trajetdria relevante de boas experiéncias nesse campo, destacando-se
como uma referéncia no pais. Desde 2005, a cidade possui a Lei n® 14.029, de 13 de julho de
2005, que dispde sobre protecdo e defesa do usuério do servigo publico do Municipio de Sdo
Paulo. A cidade também conta com servi¢os considerados modelos e inovadores, que
mobilizam a tecnologia para garantir o atendimento qualificado e promover a
desburocratizag¢do, como € o caso do Descomplica SP (praca de atendimento presencial onde o

cidaddo de Sao Paulo encontra mais de 350 servigos municipais) e o Portal SP156 (que retine,
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em um sO local, informagdes sobre todos os servicos municipais e que permite registrar

solicitagdes de modo online).

O presente projeto tem como objetivo transpor, para o nivel legal, importantes avangos
consolidados no Decreto n°® 58.426, de 18 de setembro de 2018, que, além de outras
providéncias, estabeleceu a Politica Municipal de Atendimento ao Cidadao e a Cidada. Busca-
se, assim, sintetizar e consolidar, em uma tnica lei, os objetivos, diretrizes, estratégias e
instrumentos previstos nessas normas, consolidando os avangos até aqui conquistados pela

cidade.

225634.
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