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CAMARA MUNICIPAL DE

SAO PAULO

VEREADOR DANIEL ANNENBERG

PROJETO DE LEI N° , DE 2022

Dispde sobre a Avaliagdo de Satisfacdo dos
Usuarios e Usudrias e estabelece o
Autodiagnostico da Qualidade dos servigos
publicos no Municipio de Sao Paulo.

A Camara Municipal de Sao Paulo DECR E T A:

CAPITULO I
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Fica o Poder Executivo autorizado a instituir a Avaliacao de Satisfacdo dos Usuarios e
Usudrias, de que trata o art. 24 da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017 e o art. 2°, XVI do
Decreto Municipal n® 58.426 de 18 de setembro de 2018, e o Autodiagnostico da Qualidade
dos servigos publicos municipais.

Paragrafo tnico. O disposto nesta Lei se aplica aos 6rgdos da Administragdo Municipal
Direta, as autarquias, as fundacdes publicas, as empresas controladas pelo Municipio e as

demais entidades prestadoras de servigos publicos municipais, incluidas as concessionarias,

382702.

permissiondrias, autorizadas e parceiras.

Art. 2° Para efeitos do disposto na presente Lei, considera-se:

I - usuario ou usudria: pessoa fisica que utiliza, efetiva ou potencialmente, servigo publico
municipal;

IT - servigo publico: atividade administrativa ou de prestagdao direta ou indireta de bens ou
servigos a populacdo, exercida por 6rgao ou entidade da administrag@o publica;

III - servigo digital: servico publico cuja prestagdo ocorra, no todo ou em parte, por meio

eletronico, independentemente do oferecimento na modalidade presencial;
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IV - atendimento: o conjunto das atividades necessarias para recepcionar e dar consequéncia
as solicitagdes dos usudrios e usudrias, inclusive as manifestagdes de opinido, percepcao e
apreciacao relacionadas a prestagao do servigo publico;

V - canais de atendimento: pragas de atendimento presencial, sitios eletronicos, aplicativos,
midias sociais, centrais telefonicas, terminais de autoatendimento,ou qualquer outro meio que
permita aos usudrios e usudrias fazerem solicitagdes e obterem informagdes e servicos
publicos;

VI - etapa: cada momento da jornada do servigo publico em que o usudrio e a usudria
precisam realizar uma agdo ou receber uma informacao;

VII - unidade gestora: 6érgao ou entidade responsavel pela oferta do servico publico.
Paragrafo unico. Para os fins desta Lei, os representantes das pessoas juridicas também sao

considerados usuarios.

CAPITULO 11
AVALIACAO DE SATISFACAO DOS USUARIOS E USUARIAS

Art. 3° A Avaliagdo de Satisfacdo dos Usudrios e Usudrias tem como objetivos:

I - assegurar aos usudrios e usuarias o direito de avaliar os servigos publicos, por meio de
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instrumentos de coleta de dados anonimizados, confidveis, simples, compreensiveis e
acessiveis, aplicando-se as diretrizes da Politica Municipal de Atendimento ao Cidadao de
que trata o Decreto Municipal n® 58.426 de 18 de setembro de 2018, e, no que couber, da Lei
Federal n° 13.709 de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais -
LGPD).

IT - fomentar a participacdo dos usudrios e usudrias na avaliacdo e na co-criacao dos servicos
publicos;

III - promover a cultura da avaliacdo do atendimento, da andlise das necessidades e
expectativas, do conhecimento do perfil e do conhecimento das experiéncias de atendimento

dos usuarios e usuarias;
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IV - promover a concepcdo e a elaboragdo de mecanismos que salvaguardem os usuarios e
usudrias contra condutas e praticas inadequadas no relacionamento com a Administra¢ao
Municipal,

V - propiciar a producdo de dados e indicadores tecnicamente consistentes e uteis para o
planejamento, monitoramento ¢ melhoria continua dos servigos publicos, na perspectiva dos
usuarios e usuarias;

VI - fomentar a cultura da gestdo dos servigos publicos baseada em evidéncias;

VII - estimular o planejamento e a priorizagdo dos esfor¢os de aprimoramento por parte das
unidades gestoras, com foco na satisfacdo dos usuarios e usudrias; e

VIII - estimular a divulgacdo de dados abertos sobre os servigos publicos, o atendimento aos

usuarios € usuarias e sua avaliagao.

Art. 4° Os servigos publicos serdo avaliados mediante metodologia baseada em métricas de
satisfacdao e qualidade percebidas pelos usuarios e usudrias em sua experiéncia com o Servico.
§1° Serdo consideradas, no minimo, as seguintes dimensoes de satisfagao:

I - custo para obtencdo do servico: custo financeiro direto ou indireto para obten¢do do
servigo pelos usudrios e usudrias;

IT - esforgo para obtengao do servico e disponibilidade do servigo: esfor¢o de deslocamento,
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disponibilidade de equipamentos e pragas de atendimento de facil acesso e, em se tratando de
servicos publicos digitais, performance, estabilidade e acesso continuo ao servigo,
independentemente da forma ou dispositivo de conexao;

IIT - razoabilidade dos requisitos: volume de documentos solicitados aos usuarios e usuarias e
possibilidade de autodeclaracao das informacodes;

IV - tempo para obtencao do servico: tempo total necessario para finaliza¢ao do servigo;

V - eficacia: o atendimento resolutivo a solicitacao dos usuarios e usuarias;

VI - clareza e simplicidade das informagdes: adogdo dos objetivos e diretrizes previstos pela

Lei Municipal n°® 17.316, de 6 de margo de 2020, de modo a propiciar comunicagdo em
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linguagem simples, inclusive com a adocdo de elementos ndo visuais e outras metodologias
que tornem os canais de atendimento presenciais e digitais mais empaticos e inclusivos;

VII - facilidade de uso: publicidade e clareza quanto aos procedimentos e etapas do servico e,
em se tratando de servigos digitais, simplicidade e intuitividade na navegagao pelas telas do
servigo, integracdo entre as bases de dados municipais e das bases do Municipio com as de
outros entes federativos; e

VIII - qualidade dos canais de atendimento: disponibilidade e efetividade do atendimento no
relacionamento com o prestador do servigo.

§ 2° O nivel de satisfacdo sera indicado pelos usuarios e usuarias por meio de escalas

padronizadas nos formulérios de avaliacao.

Art. 5° A Avaliacao de Satisfagdo serd disponibilizada para preenchimento, se possivel:

I - ap6s a etapa inicial da jornada do usudrio e da usudria, avaliando, no caso de servigos
digitais, sua usabilidade;

IT - durante as etapas intermediarias da jornada do usuario e da usuaria;

IIT - apds o término da Gltima etapa do servigo.

Paragrafo unico. A Avaliagdo de Satisfagdo ndo podera ser um requisito obrigatdrio para a

fruicao do servico pelo usudrio e pela usuaria.

382702.

Art. 6° As unidades gestoras poderdo utilizar ferramenta unificada de avaliacdo para
implementagdo da Avaliacdo de Satisfagdo, privilegiando a reducdo de custos e o
aproveitamento de sistemas ja existentes.

§1° A coleta das avaliacdes de satisfacdo nos canais de atendimento do servico também
devera seguir modelo unificado.

§2° A critério da unidade gestora, outros canais poderdo ser utilizados, de forma
complementar, para disponibilizar as avaliagdes de que trata o caput para preenchimento

pelos usuarios.
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§3° Outras formas de disponibilizagdo, coleta e sistematizacdo das avaliagdes de que trata o
caput poderdo ser aplicadas a servigos prestados em canais nao digitais, a critério da unidade

gestora.

Art. 7° Os dados da Avaliacao de Satisfagdo dos Usuarios ¢ Usuarias serdo consolidados e
divulgados periodicamente, respeitando-se a anonimidade e o disposto na Lei n® 13.709, de

14 de Agosto de 2018 (Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais - LGPD).

CAPITULO 111
AUTODIAGNOSTICO DA QUALIDADE

Art. 8° Periodicamente, a qualidade dos servigos publicos podera ser avaliada pelas unidades
gestoras mediante autodiagnodstico unificado.
Paréagrafo tnico. A critério da unidade gestora, outras metodologias poderao ser utilizadas, de

forma complementar, para producao de diagnéstico da qualidade dos servigos publicos.

Art. 9° O padrao de qualidade serd medido por meio de parametros de desempenho dos

servigos, inclusive em termos de experiéncia simples e intuitiva do usuario, gestdo e, em se
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tratando de servicos digitais, consisténcia digital dos canais de interagdo e atendimento.

§1° A dimensdo da experiéncia do usuario contempla aspectos da jornada percorrida pelo
usuario ou usudria para acessar o servigo, desde a busca por informagdes até o recebimento
de resposta final quanto a solicitagao.

§2° A dimensdo da gestdo abrange a maturidade da gestdo do servigo, considerando
elementos como prote¢do de dados, grau de transparéncia e dados abertos, custo operacional,
preco do servigo e gestdo de pessoas.

§3° A consisténcia digital trata da integracdao do servico com os demais sistemas e portais de
atendimento da Prefeitura Municipal de Sao Paulo, bem como, com as bases de dados

municipais ¢ dos demais entes federativos.
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CAPITULO IV
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 10. Os dados coletados por meio da ferramenta de Avaliagdo de Satisfacdo dos Usudrios
e Usuarias e do Autodiagnostico da Qualidade dos servicos digitais serdo disponibilizados,
devidamente anonimizados, as unidades gestoras para fins administrativos e de execugdo de
politicas publicas, e a 6rgdos e instituigdes de pesquisa para fins de estudos de natureza

cientifica ¢ demais interessados, mediante solicitacao.
Art. 11. O disposto nesta Lei ndo dispensa a observancia das orientagdes expedidas pela
Controladoria Geral do Municipio e pela Ouvidoria Geral do Municipio, atinentes a avaliacao

¢ melhoria dos servigos.

Art. 12. Esta Lei entra em vigor na data de sua publicacao.

Sala das Sessoes,

382702.

DANIEL ANNENBERG

Vereador
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JUSTIFICATIVA

A Avaliagdo de Satisfagao dos Usuarios e Usudrias e o Autodiagndstico da Qualidade
sdo ferramentas essenciais para o aprimoramento dos servigos publicos municipais. A
producdo de diagnosticos baseados em dados e evidéncias e a inclusdo da percepgdo e dos
anseios dos usudrios e usuarias na geragao desses diagnésticos sao elementos chave para a

formulacao e implementacao de servigos publicos mais eficientes, inclusivos e empaticos

De acordo com o estudo “Simplificando Vidas: qualidade e satisfagdo com os servicos
publicos - Estados do Brasil”, desenvolvido em 2018 pelo Banco Interamericano de
Desenvolvimento - BID, "os cidadaos esperam receber servigos de qualidade. E a percepg¢ao
da qualidade (a satisfag¢do) depende nao so do proprio produto ou servigo fornecido mas, em
grande medida, também da qualidade da gestdo do relacionamento com o cidaddo que foi
necessario para que ele acessasse o servico. O tempo gasto, o esfor¢o de deslocamento, a
razoabilidade dos requisitos, o atendimento respeitoso, o gerenciamento das reclamacgoes e

muitos outros atributos fazem parte desse relacionamento.”.

A Constituicdo Federal estabeleceu, em seu art. 37, §3°, o direito a participacao dos

382702.

usudrios e usudrias na administragdo publica direta e indireta, incluindo a possibilidade de
apresentacdo de reclamacdes relativas a prestagdo dos servigos publicos, a manuten¢do de
servigos de atendimento ao usuario e a avaliagao periddica da qualidade dos servigos, sendo
ela tanto externa quanto interna. Referido dispositivo visa promover uma cultura de servicos
publicos centrado nos usudrios e usuarias. Além disso, busca fortalecer a participagao,

incorporando opinides e percepcdes no processo de producao das politicas publicas.

A participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios e usuarias dos servigos
publicos foi posteriormente regulamentada pela Lei Federal 13.460, de 26 de junho de 2017.

No seu art. 6°, esta Lei consagra os direitos basicos dos usudrios dos servigos publicos, dentre
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¢

os quais figura a “participacdo no acompanhamento da prestacdo e na avaliacdo dos

servicos”. Em seu art. 23, a Lei estabelece ainda que “Os drgdos e entidades publicos

abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os servicos prestados, nos seguintes aspectos: I -
satisfacdo do usudrio com o servico prestado; Il - qualidade do atendimento prestado ao

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

servicos;, 1V - quantidade de manifestacoes de usuarios; e V - medidas adotadas pela

administracdo publica para melhoria e aperfeicoamento da prestacdo do servico.”.

Em relagdo ao carater continuado da avaliagdo, dispde que “‘a_avaliacdo serd

realizada por pesquisa de satisfacdo feita, no minimo, a cada um ano, ou por gualquer outro
meio gue garanta significdncia estatistica aos resultados” e “o resultado da avalia¢do deverd

ser integralmente publicado no sitio do orgdo ou entidade, incluindo o ranking das entidades

servira de subsidio para reorientar e ajustar os servicos prestados, em especial guanto ao

cumprimento _dos compromissos e _dos padroes de qualidade de atendimento divulgados na

Carta de Servicos ao Usuario”.

Visando fortalecer a avaliagdo dos servigos publicos pelos usuarios e usudarias, bem
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como, o exercicio da cidadania digital, a Secretaria de Governo Digital da Secretaria Especial
de Desburocratizagdo, Gestdo e Governo Digital do Ministério da Economia editou em
janeiro deste ano a Portaria SGD/ME n° 548/2022, que regulamenta a Lei Federal 13.460, de
26 de junho de 2017. A medida dispde tanto sobre os pardmetros e diretrizes para a realizagdo
das avaliagdes de satisfagdo dos usuarios e usuarias em relagdo aos servigos publicos, quanto

sobre critérios e métricas dos padrdes de qualidade para servigos publicos digitais.

Na cidade de Sdo Paulo, o Decreto 58.426, de 18 de setembro de 2018 instituiu a
Politica Municipal de Atendimento ao Cidadao. A medida consagra diversos principios e

diretrizes que visam melhorar a pratica do atendimento ¢ a qualidade dos servigos publicos
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municipais, tais como: foco no cidadao, simplificacio, padronizacdo, acessibilidade, inclusdo
digital, atualizacao sobre andamentos de demandas, inovagdo e gestdo publica baseada em
dados e evidéncias. Em relacdo a avaliagdo, além de garantir o direito ao acompanhamento da
prestacdo e a avaliagdo dos servigos publicos (art. 4°, XVI), o Decreto ainda aplicou para o

municipio a estrutura de avaliagdo criada pela Lei Federal 13.460, de 26 de junho de 2017.

Buscando dar continuidade a esses esfor¢os de fortalecimento dos direitos dos
cidadaos e cidadas face aos servigos publicos municipais, sobretudo de garantia do direito de
avaliagdo e de melhoria constante da qualidade dos servigos publicos, a presente proposi¢ao
visa transpor para a cidade de Sao Paulo a Avaliagdo de Satisfacdo dos Usudrios e Usudrias e
o Autodiagnostico da Qualidade dos servigos publicos, criados pela Portaria SGD/ME n°
548/2022. Busca-se, assim, sintetizar e consolidar, em uma unica lei, os objetivos, diretrizes,
estratégias e instrumentos previstos nessas normas, consolidando os avangos até aqui

conquistados.

Os cidadaos e cidadas de Sao Paulo esperam um atendimento de qualidade, eficiente,
simples, inclusive, empatico e confortavel. A Avaliagdo de Satisfacdo dos Usuarios e

Usuarias e o Autodiagndstico de Qualidade sdo ferramentas importantes para a

382702.

implementagao desse ideal.
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