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A Camara Municipal de

Art. 1° A Administracdo Publica, em atendimento ao principio constitucional da
eficiéncia, buscara em syas actes, = oks2né@ncia de uma Politica de Qualidade na
Gestao Pl]bliéé\,\euja‘/implanta(_;éo sera pautada por diretrizes e indicadores’
estratégicos que visem modernizar a gestdo publica e garantir a exceléncia no

atendimento ao cidadao.

Art. 2° A Politica de Qualidade na Gestao Publica tem por objetivo a observancia. -

ela Administracdo, na implantacéo de politicas plbiicas, das seguintes diretrizes:
A % ¢

/

| — qualidade na gestao; ' S . s

Il — eficiéncia do servico publico;

lll — otimizag¢ao dos récursos relativos wos resultados da acéo publica.
IV — promover a gestao democratica, participativé, transparente e ética.
V — satisfacdo do cidad&o e do servidor piblico;

VI — produtividade;

VIl — controle da execucao orgameaniara,

VIII — transparéncia € publicidadé na gesido publica;

IX - padronizagaoc de processos.

Art. 3° S30 indicadores estratégicos da Politica de Qualidade:
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| — satisfacao do. cidadao;

Il — satisfacao do servidor publico;

Il — utilizacdo do orgamento;

IV — imagem; ;

V — confiabilidade do cidadao;

VI — transparéncia da Adrmmstrava” Phliog:
VIl — produtividade;

VIl — de eficiéncia da Administragdo P itlica
Art. 4° Constituem accées de politica de quaiidade:

| — orcamento;

Il — controle de execugdo orcamentaria;

[l = monitocramento de politicas public;a?‘s;

IV — mecanismos de controle de gastcs publicos
V- prestagéb de contas

VI — padronizagao dos processos; oIS

VIl = divuigagio de dados na Infarre:.

Art. 5° A padronizacdo de processos cbecdecera  as normas técnicas de 6rgaos
oficiais, comn reconhecimento internac cnial, de qualidade na gestdo principalmente

aos seguintes principios:

| — Sistemas de Gestdo na Qualid=rie. compreendendo manual, metodologia de .
controle de documentos e metodologiz de controle de registros; :

Il — Responsabilidade de direcdo, corsistente no comprometimento da dire¢cédo com
foco no cidadao, estabelecendo- politica de qualidade, objetivo de qualidade,
indicadores e pianejamiento do sisteria e gualidade na gestao, responsabilidade e
autoridade do representanie da dire(::;it'), comunicacgdo interna, analise critica pela

N

direcao e provisao de recursos:
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lll — Gestdo de Recursos, atentando para questdes relativas a recursos humanos,
competéncia, conscientizagdo, treinar 3nio, infra-estrutura e ambiente de trabalho;

IV — Execucao de atividades, envolvendo “lanejamento da realizagdo do servigo,
determinacéo de requisitos, analise rritica aos reduisitos relacionados aos servigos,
comunicagdo com © municipe i vje ws e senvolvimento, processos de
aquisicao, formacao de aquigicao, veriescéo do praduto, servigo adquirido, controle
de fornecimento de servigo, validacéo dos processos de servigos, identificacao e
rastreamento, propriedade do municipe, preservacao do serwgo controle dispositivo
de medlgao e monitoramento; i '

V — Medicao, analise e melhoria, cor,'-g;w.v":eerz«;’-endo a satisfacao do cliente, auditoria
interna, de medigéa € monitoramenio tos prbcessos, medi¢do e monitoramento dos
servigos, controle de servigos i1z0 cuniarine andalise de dados, melhora continua,  °

acao corretiva e agéo preventiva.

Art. 6° O Poder Executivo regu!amé‘l ra esia lei, no prazo de 180 (cento e oitenta)

dias contados de sua publicagac.

Art. 7° As despesas decorrelts: (£ eao0Can desta lei correrdo por conta das
P ( \

dotagdes orcamentarias préprias, suplareatadas se necessario.

Art. 8° Esta lei entra em vigor na datz de sua publicacdo, revogadas as disposicoes

/

em contrario.

Sala das Sessées

FLOR WG FEZSARO
Vereador - »SDB
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JUE FIFICATIVA

O presente projeto de lei ingtit'| = Folitica de Qualidade na Gestédo Publica,
cuja implantacéo serad pautade 0.- 1 erz:5 e icicidores estratégicos que visem

\
modernizar a gestao ptbl:ca e garan’r a 2xcazl3nsia ne atendimento ao cidadao.

Um dos grandes desafios com ¢ gua's as sociedades se defrontam hoje é a
necessidade de desenvolver € manier a confianga em seus governos e suas

instituicoes.

A esse respeito, as adiniiisti«oes Hunicipals tém um importante papel a

desempenhar na criacdo dé comunidadas sustentaveis, nas quais os servigos

S

publicos prestados com qualidade, eficiéiciz 2 custos aceitaveis, ajudem a promover

a prosperidade econéinica sustentave., = & justica social no municipio.

Um desempﬁnru de alta 7.2 ace - governo municipal propicia que sejam
comgidas e melhoradas polittes 1Lricas prevenientes. de  outros hiveis
governameniais, permiindo que o <is.iia, coma um todo, se forne mais forte. Este
tipo de abordagem coerente eqta ajucianco a construir governos conflavels em nlvel

Municipal, l— stacual e Fedet al.

Embora as necessidades e exnzciztivas dos clientes-cidad&os possam variar
significativamente em diferentés partes cn mindo, em toda parte as administragées
municipais esté&c experimentando nivi s nais elevados de democracia e pluralismo,
que as obriga a aumeritar sua habllidade cin »uxe,uutar &us mandatos de uma forma

eficaz e transparente.

4
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Isso, por sua vez, requer uri. jeeZo eficiente dos diferentes recursos e
processos disponiveis para a adminis ‘a&0 municipal, de forma que eles trabalhem

em conjunto, coerente e efetivamente ©omin 1im sistema..

/

Nessa linha, vale elencer ¢

(3]

.1 ay2n;s la padronizagdo de Processos

-e adogao de um modeio de gsstéo esiratagica:

e Auto-avaliacdo da gestao mur cca com producdo de um diagnéstico de
orientacdo da‘m«')démizagf%o dz Zastio;

e Orientagdo basica para proéss..s s ensutos e ageis;

o. Introducao aos requisitos 4= o e a0 conceito de partés interessadas de
formé ajustada a cada administracac municipal,

e Uso de indicadores que orieﬁ =4 2 m=fhoria continua;

e Desenvolvimente profissional ©4 cauipe e estimulo para o desenvolvimento
pessoal, possibilitando visao =i =raica.

e Caracterizacéo de uma acac «e governo de iniciar um trabalho de gestéao,

baseado em documento ullizado iitzinacionalmente.

Um sistema de gestéo da quandéde e a forma pela qual uma administracéo
municipal pode direcionar e controiar suas ativi dades. Sua efetiva implementacéo
proporciona uma excelente ferrames; i rara cue as administragoes municipais sejam
capazes de proporcionar confianca = oieniss-cidadaos de que suas necessidades
e expectativas serdo pienamente enierdiizs e satisfeitas, de forma consistente e em
tempo oporicno. Em linhas qe:a s ®e ¢onsiste da estrutura organizacional,
Juntamentt com o planaiamento, os 1 2a2sens, 08 recursos e a documentagdo que
SA0 necesséarios para alcancar os ohjedvos da qtjalidade e propiciar a melhoria

coniinua dos servicus gue estdo senns prariagos.
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Diante do exposto, considerandz o Lzraficios resultantes de uma politica de

qualidade na gestado publica, conto oo+ ¢ =0 cyacdo des nobres pares.

Bibliografia

1-) Sistemas de Gestio da Quaiida. o - G nie Biasileiro de Qualidade - ABNT
NBR ISO 9001:2008 -2 :

~

/
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Papel para informagao, rubricado como folha n°® ’f‘ ..................
do processo n°..&. A= x4 = de 20,4, , ) (J / s (a) ;‘:],L

Adelina Cicone Batocchio
Assistente Parlamentar
RF 100.406

A Procuradoria — Setor de Pesquisa e Assessoria de Analise Prévia das
Proposituras

Efetuada a autuacéo, encaminho os presentes autos para prosseguimento.

Supervisor da Equnpe de Controle do Processo Legislativo
SGP.22
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SAO PAULO

PROCURADORIA

SETOR DE PESQUISA, ASSESSORIA E ANALISE PREVIA

PL N° 0292/11

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

- Lei Municipal n° 12.078, de 13 de junho de 1996, que cria o "Centro de Informacéo e
Orientagcédo ao Municipe - CIOM";

- Lei Municipal n°® 13.135, de 06 de junho de 2001, que dispbe sobre o acesso a informacao
e acompanhamento de papéis e processos por particulares, perante a Administracdo
Publica;

- Lei Municipal n® 13.167, de 05 de julho 2001, que cria a Ouvidoria Geral do Municipio de
S3o Paulo;

- Lei Municipal n® 13.284, de 9 de janeiro de 2002, que dispde sobre o exercicio da
fiscalizagdo dos 6rgéos e servicos publicos municipais por entidades da sociedade civil;

- Lei Municipal n® 14.029, de 13 de julho de 2005, que dispde sobre protecédo e defesa do
usuario do servigo publico do Municipio de Sao Paulo;

- Lei Municipal n° 14.173, de 26 de junho de 2006, que estabelece indicadores de
desempenho relativos a qualidade dos servigos publicos no Municipio de Sao Paulo;

- Lei Municipal n® 15.410, de 11 de julho de 2011, que institui boas praticas e padrées de
qualidade no atendimento ao usuario de servigos publicos na cidade de Sao Paulo;

- Decreto n° 50.514, de 20 de margo de 2009, que dispde sobre providéncias para assegurar
a transparéncia no ambito da Administracdo Municipal Direta e Indireta;

- PL 0341/05, do Vereador Wadih Mutran, que dispde sobre a obrigatoriedade de todos as
reparticdes publicas municipais a possuirem a disposigdo dos usuarios, pessoal suficiente
para dar atendimento digno e profissional aos municipes contribuintes. Com veto pendente;

- PL 0228/06, do Vereador Arselino Tatto, que dispée sobre a obrigatoriedade das
reparticbes, empresas publicas, hospitais publicos e privados, ambulatérios, cartérios,
concessionarias e permissionarias de servigo publico, a atender os usuarios dos servigos
em tempo razoavel. Com veto pendente;

- PL 0050/10, do Vereador Goulart, que institui as diretrizes para Politica de Gestdo do
Conhecimento e Inovagédo no Municipio de Sao Paulo, e da outras providéncias.

Cépias dos textos acima indicados acompanham a presente informacéo.

Palacio Anchieta  Viaduto Jacarei, 100 Sao Paulo - SP CEP 01319-900 fone (11) 3396-4000 www.camara.sp.gov.br

fls. 7

Matéria PL 292/2011. O arquivo migrado do ECM nao contém assinaturas.



autuado em 18/05/2017 17:38:39.

fls. 8
Qo
O/~Oo()_(?/)\,)///
CAMARA MUNICIPAL DE S /A

SAO PAULO

A Comissdo de Constituicdo, Justica e Legislaco Participativa, conforme despacho do Sr.
Presidente de fls. 01.

Sao Paulo, 16 de agosto de 2011.

CloudlSiama, S Unioily
Christiana Samara Chebib
Procuradora do Setor de Pesq. e Andlise Prévia

OAB/SP 244.472

Procura?
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Cémara Municipal de S&o Paulo

Base de dados : legis
Pesquisa : 12078
Total de referéncias : 1

1/1
Titulo: LEI N© 12.078 13/06/1996 (ver documento)
Sem revogagédo expressa
Ementa: Cria o "Centro de Informagao e Orientacao ao Municipe - C.1.0.M.", e da outras providencias.
Projeto: Projeto de Lei N© 535/1995 (ver documento)
Autor(es): Mohamad Said Mourad
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LEI N. 12.078 - DE 13 DE JUNHO DE 1996
Cria o Centro de Informacdo e Orientacdo ao Municipe - CIOM, e d& outras
providéncias.

(Projeto de Lei n. 535/95, do Vereador Mohamad Said Mourad)

Paulo Maluf, Prefeito do Municipio de S3o Paulo, usando das atribuicbes que lhe s&o
conferidas por lei.

Faz saber que a Camara Municipal, em sess3o0 de 22 de maio de 1996, decretou e eu
promulgo a seguinte Lei:

Art. 19 Fica criado no dmbito da Prefeitura do Municipio de S&o Paulo, o Centro de
Informacdo e Orientagdo ao Municipe (CIOM).

Art. 20 O Centro de Informacdo e Orientagdo ao Municipe (CIOM) prestara
esclarecimentos a populagdo paulistana, objetivando:

I - prestar atendimento pessoal ou telefénico ao municipe e orienta-lo sobre o servigo
publico municipal adequado a solugdo do seu problema;

II - informar o endereco, horario de atendimento, documentagdo necessaria para
utilizagéo e, se houver, o custo do servigo pretendido.

Art. 3% O Executivo divulgard amplamente a existéncia do Centro de Informacdo e
Orientagdo ao Municipe (CIOM), bem como seu horério de funcionamento, endereco e
telefone.

Art. 40 O Executivo regulamentard esta Lei no prazo de 60 (sessenta) dias, a contar de
sua publicacgdo.

Art. 50 As despesas com a execucdo desta Lei correrdo por conta das dotacGes
orgamentarias prdprias, suplementadas se necessario.

Art. 6° Esta Lei entrard em vigor na data de sua publicacdo, revogadas as disposicdes
em contrario.

fls. 10
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Camara Municipal de S&o Paulo

Pesquisa : 13135

1/1
Titulo: LEI N° 13.135 06/06/2001 (ver documento)
Sem revogagdo expressa
Ementa: Dispoe sobre o acesso a informagao e acompanhamento de papeis e processos por
particulares perante a Administragao Publica, e da outras providencias.
Projeto: Projeto de Lei N© 281/1999 (ver documento)
Autor(es): Miriam Athie
Regulamentagdo: Decreto n® 41.045/2001 - Regulamenta esta Lei. (ver documento) 5
PARA VERIFICAR SE HA ALTERAGCOES PARA 0S ATOS E DECRETOS DE REGULAMENTACAO
DESTA NORMA, FACA NOVA PESQUISA PELO NUMERO DE CADA ATO OU DECRETO DE
REGULAMENTACAO.
[ Back ]
7]
s
=]
T
(=
)
(7]
(]
£
2
[=
o
o
o
s
=
=
O
w
o
o
o
o
o
o
£
o
>
S
g
«©
o
)
N
S
. . . N
http://cm332adm/scripts/wxis.exe/iah/ 30/6/2011 S
8
]
T
=



autuado em 18/05/2017 17:38:39.
/.2 fls. 12
NS & RO ,
070501/
(]

g e iy ) i
LEI N© 13,135, 06 DE JUNHO DE 2001 sis Dugarts 2o /
(Projeto de Lei n® 281/99, da Vereadora Myryam Athie - PMDB) /)4

Dispbe sobre o acesso a informac&o e acompanhamento de papéis e processos por
particulares perante a Administracdo Publica, e dé outras providéncias.

MARTA SUPLICY, Prefeita do Municipio de S&o Paulo, no uso das atribuicdes que |lhe sdo
conferidas por lei, faz saber que a CAmara Municipal de S&o Paulo, nos termos do disposto
no inciso I do artigo 84 do seu Regimento Interno, decretou e eu promulgo a seguinte lei:
Art. 10 - Os usuarios de servigo prestado pela Administragdo Publica direta, indireta e
fundacional, bem como os prestados por particulares quando no desempenho da atividade
publica delegada, terdo assegurados os direitos 3 informacgdo e a boa qualidade na
prestagdo do servigo.

Paragrafo Unico - Fica assegurado o sigilo na prestagdo de informac8es nos limites fixados
pela Constituicdo Federal e pela Lei Organica do Municipio.

Art. 29 - O direito a informagdo e ao acompanhamento de papéis e processos compreende:
I - 0 acesso a tramitagdo de processos em que o usuario figure como parte interessada;

IT - o conhecimento das decisdes proferidas, bem como de todos os despachos
interlocutodrios;

III - o fornecimento por parte da Administracdo Publica ou do particular no desempenho de
atividade publica delegada dos horérios e locais de atendimento ao publico, bem como da
possibilidade de acesso telefénico ou eletrdnico as informagdes ou acompanhamentos
requisitados;

IV - o fornecimento aos interessados dos prazos fixados para manifestagdo das partes, bem
como para interposigdo de recursos;

V - o fornecimento prévio ao interessado de informagdes relativas ao procedimento adotado
pela Administragdo Publica ou pelo particular no desempenho da atividade publica, quanto a
tramitagdo de papéis e processos, bem como quanto & existéncia, para cada caso, de
instancia recursal.

§ 19 - A recusa ou o fornecimento de informagdes falsas quanto as orientagoes
procedimentais ou relativas ao andamento dos feitos ou ainda as que induzam o usuario a
erro implicara em falta grave do agente publico ou do prestador de servigo publico, sujeito &
reparagdo nos termos da legislagdo vigente.

§ 20 - E igualmente de responsabilidade do agente publico ou do particular no desempenho
da atividade publica delegada a observancia ou n3o dos prazos e normas de procedimento,
bem como dos horérios e bom atendimento dos usuérios.

§ 39 - Os prazos concedidos aos particulares poderdo ser devolvidos, verificados 6bices
injustificados da prépria Administracdo ou do particular no desempenho da atividade publica
que impossibilite o usuario de cumpri-los.

Art. 3° - A decisdo administrativa serd fundamentada e formalizada por meio de publicacdo
no o6rgdo oficial, (VETADO)

Art. 40 - A presente lei serd regulamentada pelo Executivo no prazo de 60 (sessenta) dias a
contar de sua publicagdo.

Art. 50 - As despesas com a execug&o desta lei correrdo por conta das dotacbes
orcamentarias proprias, suplementadas se necessario.

Art. 69 - Esta lei entraréd em vigor na data de sua publicacdo, revogadas as disposicdes em
contrario. )

PREFEITURA DO MUNICIPIO DE SAO PAULO, aos 06 de junho de 2001, 4489 da fundacdo de
Sé&o Paulo.

MARTA SUPLICY, PREFEITA

ANNA EMILIA CORDELLI ALVES, Secretdria dos Negdcios Juridicos

JOAO SAYAD, Secretario de Financas e Desenvolvimento Econdmico

HELENA KERR DO AMARAL, Secretaria Municipal da Administracao

Publicada na Secretaria do Governo Municipal, em 06 de junho de 2001.

RUI GOETHE DA COSTA FALCAO, Secretario do Governo Municipal
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Cémara Municipal de S&o Paulo .
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Base de dados : legis s O//‘ ) /}o7 i
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Pesquisa : 13167

Total de referéncias : 1 AL &

1/1
Titulo: LEI N© 13.167 05/07/2001 (ver documento)
Sem revogagado expressa
Ementa: Cria a Ouvidoria Geral do Municipio de Sao Paulo, e da outras providencias.
Projeto: Projeto de Lei N© 285/2001 (ver documento)
Autor(es): EXECUTIVO; Marta Suplicy

Notas complem.: - Lei n® 13.199/2001 - Dispoe sobre a obrigatoriedade da afixacao do numero do telefone da
Ouvidoria Geral do Municipio nos locais que especifica.

[ Back ]
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LEI N° 13.167, 05 DE JULHO DE 2001
(Projelo de Lei n* 285/01, do Exmtivo)
Criaa. Ouwdorm Geral do Municipio de Sdo Paulo e dd outras provxdencna.v

MARTA SUPLICY, Prefeita do Municipio de SZo Paulo, no uso das atribuigdes que the séo conferidas por lei, faz saber que a Ca-
mara Municipsl, em sess#a de 30 de junho de 2001, decretou e eu promulgo a seguinte lei:

At. 1° - Fica criada na Prefeitura do Municipio de Séo Paulo a Quvidoria Geral do Municipio de S3o Paulo, drgdo independente, = -
com autonomia administrativa, orgamentiria e funcional, tendo por objetivo assegurar, de modo permanente e eficaz, a preser-
vagdo dos principios de legalidade, moralidade ¢ eficiéncia dos atos dos agentes da Administrago Direta e Indireta, inclusive das*

empresas piiblicas e sociedades nas quais o Municipio detenha capital majoritério, ¢ entidades privadas de qualquer natureza que
operem com recursos publicos, na prestagfio de servigos a populagdo.
Art. 2° - A Ouvidoria Geral do Municipio.de Séo Paulo tem as seguintes atribuigdes:

1 - Receber e apurar denincias, reclamagdes e representagdes sobre atos considerados ilegais, arbitrérios, desonestos, ou que con-
trariem o interesse piiblico, praticados por servidores piiblicos do Municipio de Séo Paulo, empregados da Administragdo Indireta,
ageiités politicos, ou por pessoas, fisicas ou Jundxcas, que exergam fungdes paraestatais, mantidas com recursos piiblicos;

11 - Realizar diligéncias nas unidades da Administragdo, sempre que necessério para o desenvolvimento de seus trabalhos;

11 - Proceder correigdes preliminares nos 6rgdos da Administragdo;

IV - Manter sigilo, quando solicitado, sobre dentincias e reclamagdes, bem como sobre sua fonte, providenciando, junto aos 6r-
ghos competentes, protegéio aos denunciantes;

V - Manter scrvxc;o telefénico gratuito, destinado a receber dentincias ou reclamac;oes

VI - Realizar as investigagdes de todo e qualquer ato lesivo ao patriménio piblico, mantendo atualizado arquivo de documentagéo
relativa as reclamagdes, deniincias e representagdes recebidas;

VI - Promover estudos, propostas e gestdes, em colaboragdo com os demais érgdos da Administragio Municipal, ob_yenvando
aprimorar o andamento da méquina administrativa;

VIII - Elaborar e publicar, trimestral e anualmente, relatdrio de suas atmdades,

IX - Realizar seminarios, pesquisas e cursos vetsando assuntos de interesse da Administragdo.Municipal, no que tange a0 controle
da coisa publica.

Art. 3° - Compete ao Quvidor Geral do Municipio de Séo Paulo:

1 - Propor aos érgdos da Administrago, resguardadas as respectivas compeléncies, a instauragdo de sindicincias, inquéritos e ou-
tras medidas destinadas & apuragéio de responsabilidade administrativa, civil e criminal, fazendo & Policia Civil ou a0 Mmlsténo
Publico ou ainda ao Poder Judiciério as devidas comunicagdes, quando hpuver indicio ou suspeita de crime;

1 - Requisitar, diretamente e sem qualquer énus, de qualquer érgdo municipal, informagcdes, certiddes, coplas de documentos ou
volumes de autos relacionados com investigagdes em curso;

111 - Recomendar a adogo de providéncias que entender pertinentes, necessérias ao aperfeicoamento dos servigos prestados a po-
pulagdo pela Administragdo Piblica do Municipio de Séo Paulo;

IV - Recomendar aos 6rgdos da Administragio a adogdo de mecanismos que dificultem e lmpecam a violagdo do patriménio pu-
blico e outras irregularidades comprovadas;

V - Encaminhar ao Tribunal de Contas do Municipio noticia de fatos apurados e sua respectiva documentagdo, nas matérias de sua
competéncia;

VI - Celebrar termos de cooperat;ao com entidades publicas ou privadas nacionais, que exergam atividades congeneres as da Ouvi-
doria.

Art. 4° - A Ouvidoria Geral do Municipio de Séo Paulo serd dirigida pelo Ouvidor Geral, que gozard de autonomia e indéepen-
déncia, indicado em lista triplice pela Comissdo Municipal de Defesa dos Direitos Humanos e nomeado pela Prefeita para um
mandato de 02 (dois) anos.

§ 1°- O Ouvidor Geral poderé ser reconduzxdo a0 cargo uma tnica vez, por igual periodo.

§ 2° - O cargo de Quvidor Geral sera exercido em jomada completa de trabalho, vedado o exercicio de qualquer outra atividade re-
munerada, com excegdo do magistério.

§ 3° - O Ouvidor Geral somente podera ser destituido por iniciativa da Prefeita, desde que tal ato seja fundamentado, em decor-
réncia de conduta incompativel com o exercicio do cargo, devidamente comprovada, com a anuéncia da Comissdo de Defesa dos
Direitos Humanos, por deliberagéo da maioria absoluta dos seus membros, ouvido previamente o Conselho Consultivo da Ouvi-
doria Geral. -

Art. 5° - A Ouvidoria Geral do Municipio de Sdo Paulo compreende:

I - Gabinete do Ouvidor;

1I - Assessoria Técnica;

III - Assisténcia Administrativa.

Parégrafo tnico - O Ouvidor Geral serd substituido, nos seus impedimentos, pelo seu Chefe de Gabinete.

Art. 6° - Fica institufda a referéncia “OG”, com valor correspondente aquele atribuido 4 referéncia DAS-16, passando a mesma a
integrar o Anexo II, Tabela A - Cargos de Provimento em Comissdo, a que se refere o artigo 6° da Lei n.° 11.511, de 19 de abril de
1994, e legislagao subseqiiente.

Paragrafo unico - Aplica-se ao cargo de Ouvidor Geral a referéncia “OG”, ora instituida.

Art. 7° - Mantida a mesma denominago, 6 cargo de Ouvidor Geral, referéncia DAS-16, constante do Decreto n.° 40.248, de 12 de
janeiro de 2001, passa a ser de livre provimento em comissio pela Prefeita, exigida a idade superior a 35 anos, quando da posse no
cargo, ficando a referéncia alterada para “OG”.

Parégrafo tinico - O cargo de Ouvidor Geral ndo podera ser provido por servidor pertencente aos Quadros de Pessoal da Prefeitura
do Municipio de S&o Paulo.
Art, 8° - Os cargos de provimento em comissdo, da Ouvidoria Geral do Municipio de Sdo Paulo, sdo os constantes do Anexo
Unico, integrante desta lei, observadas as seguintes normas:

I - criados, os que constam na coluna “Situagdo Nova”, sem correspondéncia na coluna “Situagiio Atual”;

II - extintos, 08 que figuram apenas na coluna “Situagdo Atual™;
111 - mantidos, com alteragdes ocorridas, os que constam nas duas situagdes.
Parégrafo inico - Os cargos em comiss3o referidos no “caput” deste artigo serdo preenchidos mediante prévia indicagdo do Ou-
vidor Geral do Municipio de Sdo Paulo.
Art. 9° - O cargo de Quvidor Geral teré 0 mesmo nivel hierérquico, as mesmas prerrogativas e atribuiges do cargo de Secretirio
Municipal.
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Art. 10 - Para a consecugdo de seus objetivos a Ouvidoria Geral do Municipio de Sdo Paulo atuaré:

dade. .

Pardgrafo tinico - A Quvidoria Geral do Municipio de Sdo Paulo poderd instalar niicleos de atendimiento no municipio.

Art. 11 - Os atos oficiais da Ouvidoria Geral do Municipio de Sio Paulo serio publicados no Didrio Oficial do Municipio, en es-
pago proprio reservado ao rgio. C o

Art, 12 - A Quvidoria Geral do Municipio de Séo Paulo terd um Conselho Consultivo composto de 11 (onze) membros, incluido,
na qualidade de membro nato, o Ouvidor Geral; que o presidirs. :

§ 1° - Os membros do Conselho serdo designados pela Prefeita. ’

§ 2° - As fungbes de membro do Conselho Consultivo nio seriio remuneradas, sendo, porém, consideradas servigo piiblico rele-
vante.

Art. 13 - A Ouvidoria Geral do Municipio de Sdo Paulo teré uma sede propria permanente, denominada “Casa da Cidadania”.

Art. 14 - Para atender 45 despesas decorrentes desta lei no presente exercicio, fica o Executivo autorizado, nos termos do artigo 42
da Lei Federal n° 4.320, de 17 de margo de 1964, a abrir créditos adicionais especiais, até o valor de R$ 447.500,00 (quatrocentos
e quarenta e sete mil e quinhentos reais), criando a atividade “Administragéio da Ouvidoria Geral do Municipio”. .

§ 1°- O decreto que abrir os créditos adicionais de que trata o “caput” deste artigo indicard, nos termos do artigo 43 da Lei Federal
u° 4.320, de 17 de margo de 1964, os recursos disponiveis para acorrer as despesas.

§ 2° - Nos exercicios subseqiientes as despesas com a execugo desta lei correrdo por conta de dotagdes orgamentérias proprias,
suplementadas se necessério.

DISPOSICOES TRANSITORIAS

Art. 15 - O Poder Executivo providenciaré a disponibilizagdo dos iméveis, méveis, velculos e servidores solicitados pela Ouvi-
doria Geral do Municipio de S3o Paulo, destinados ao cumprimento de suas fungGes.

DISPOSICOES FINAIS

Art. 16 - Ficam absorvidas pela Ouvidoria Geral do Municipio de Séo Paulo as atribuigdes constantes do Decreto n° 40.248, de 12
" de janeiro de 2001.

Art. 17 - O primeiro Ouvidor Geral do Municipio de So Paulo serd escolhido e nomeado pela Prefeita, aplicando-se-lhe todas as
demais disposigdes da presente lei. s

Art. 18 - Esta lei entraré em vigor na data de sua publicagdio, revogadas as disposigdes em contrério.

PREFEITURA DO MUNICIPIO DE SAO PAULO, aos 05 de julho de 2001, 448° da fundagdio de Sdo Paulo.

MARTA SUPLICY, PREFEITA

ANNA EMILIA CORDELLI ALVES, Secretaria dos Negécios Juridicas

JOAO SAYAD, Secretario de Finangas e Desenvolvimento Econémico

HELENA KERR DO AMARAL, Secretéria Municipal da Administragio

Publicada na Secretaria do Governo Municipal, em 05 de julho de 2001.

RUI GOETHE DA COSTA FALCAQ, Secretirio do Governo Municipal
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LEI N© 13.284 09/01/2002 (ver documento)

Sem revogagado expressa

Dispoe sobre o exercicio da fiscalizagao dos orgaos e servigos publicos municipais por
entidades da sociedade civil, e da outras providencias.

Projeto de Lei N° 23/2001 (ver documento)

Eliseu Gabriel

Decreto n® 42.225/2002 - Regulamenta esta Lei. (ver documento) .
PARA VERIFICAR SE HA ALTERACOES PARA OS ATOS E DECRETOS DE REGULAMENTACAO
DESTA NORMA, FACA NOVA PESQUISA PELO NUMERO DE CADA ATO OU DECRETO DE
REGULAMENTACAO.
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LEI N© 13.284, 9 DE JANEIRO DE 2002
(Projeto de Lei n® 23/2001, do Vereador Eliseu Gabriel - PDT)

Dispbe sobre o exercicio da fiscalizacdo dos 6rgédos e servigos publicos municipais por
entidades da sociedade civil, e da outras providéncias.

MARTA SUPLICY, Prefeita do Municipio de Sdo Paulo, no uso das atribuicbes que |lhe s&o
conferidas por lei, faz saber que a Cadmara Municipal de Sdo Paulo, nos termos do disposto
no inciso I do artigo 84 do seu Regimento Interno, decretou e eu promulgo a seguinte lei:
Art. 1° - Fica assegurado as entidades da sociedade civil, constituidas nos termos da lei,
solicitar e receber, dos 6rgéos da Administracdo Publica Municipal, informacg&es relativas a
sua estrutura administrativa, ao seu funcionamento e a eficacia, eficiéncia e produtividade
dos servigos prestados a populagéo.

§ 19 - S&o entidades da sociedade civil aquelas constituidas na forma da lei com a finalidade
de defender interesse coletivo ou geral, representar e organizar movimentos sociais,
prestar-lhes assessoramento e realizar estudos e pesquisas de seu interesse.

§ 20 - Sdo drgdos da Administragdo Publica Municipal direta, indireta e fundacional para os
fins desta lei todos aqueles que a integram, inclusive os de diregdo, assessoramento e
execucgao.

§ 39 - A solicitagdo de informagdes a que se refere o "caput" desta lei podera abranger tudo
o que for de interesse publico justificado e razodvel para a plena transparéncia da
Administragdo Publica Municipal, especificamente:

I - constituicdo do 6rgdo e organizagdo de suas fungbes;

IT - recursos humanos e materiais;

ITI - documentos, registros e cadastros;

IV - atos e decisdes;

V - capacidade de atendimento e execugao dos servigos;

VI - avaliagdo do desempenho.

Art. 20 - As entidades da sociedade civil poderao:

I - obter a prestagdo de informagdes por escrito através de certiddo ou copia xerografica
devidamente autenticada;

II - acessar diretamente as dependéncias do drgdo, através de membro ou pesquisador da
entidade, devidamente credenciado por ela, em visita devidamente agendada e
acompanhada.

Art. 3° - A solicitagdo das informagdes ou da visita a que se refere esta lei sera feita através
de requerimento de representante legal da entidade solicitante, encaminhado a direcdo do
orgdo, e devera conter os itens sobre os quais a entidade deseja informagdes, além de cdpia
autenticada que prove seu registro legal e os poderes conferidos ao signatdrio do pedido.
Paragrafo Unico - A resposta ao requerimento solicitando informacgdes devera ser
encaminhada por escrito a entidade solicitante no prazo de 20 (vinte) dias Uteis, a contar da
data do recebimento do requerimento, sendo a solicitada:

I - a administragdo direta, integrada pelo Gabinete do Prefeito, Secretarias, Subprefeituras
e demais 6rgaos auxiliares, previstos em lei;

IT - a administragdo indireta, integrada pelas autarquias, fundacdes, empresas publicas e
sociedades de economia mista, e outras entidades dotadas de personalidade juridica.

Art. 49 - O acesso, nos termos desta lei, as dependéncias dos 6rgdos e entidades da
Administragdo Municipal direta e indireta serd autorizado desde que a entidade solicitante
encaminhe a respectiva direcdo o pedido de acesso, por escrito, devidamente motivado e no
qual constem os seguintes dados:

I - objetivo da visita e pesquisa a ser procedida;

II - copia autenticada do registro legal da entidade solicitante;

III - lista do nome das pessoas credenciadas pela entidade para a visita, coleta de dados e
informacdes gerais.
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§ 10 - A autorizagdo por parte do 6rgdo ou entidade da Administracdo Publica sera
concedida no prazo maximo de 15 (quinze) dias a contar da data da entrega da solicitag3o.
§ 29 - O indeferimento do pedido de visita deverd ser devidamente motivado e sé sera
cabivel quando vier a caracterizar devassa ou for notoriamente contrario ou alheio ao
interesse publico.

§ 30 - O direito de acesso de que trata esta lei fica restrito aos érgdos de execucgdo da
administragao direta, as empresas publicas, sociedades de economia mista, fundacdes e
autarquias que prestam servigos publicos.

Art. 59 - A diregdo de qualquer dos érgaos ou entidades da Administracdo Pulblica para o
qual for encaminhado pedido de informagGes ou de acesso as suas dependéncias fica
responséavel pelo atendimento do pedido ou por sua negagéo, devidamente motivada, e pela
veracidade dos dados fornecidos, das informagdes prestadas e das alegactes norteadoras
de qualquer decisd@o que indefira pedido baseado nesta lei.

Paragrafo Unico - A ndo observagdo do disposto no "caput" deste artigo pelo agente publico
responsavel acarretara as sangdes previstas na legislacdo municipal pertinente a matéria.
Art. 6° - As despesas decorrentes da execugao desta lei correrdo por conta de dotagdes
orgamentarias préprias, suplementas se necessario.

Art. 70 - O Poder Executivo regulamentara a presente lei, no que couber, no prazo maximo
de 60 (sessenta) dias a contar da data de sua publicacdo.

Art. 89 - Esta lei entrard em vigor na data de sua publicagdo, revogadas as disposicdes em
contrario. )

PREFEITURA DO MUNICIPIO DE SAO PAULO, aos 9 de janeiro de 2002, 448° da fundacgao de
Sao Paulo.

MARTA SUPLICY, PREFEITA

ILZA REGINA DEFILIPPI DIAS, Respondendo pelo Cargo de Secretaria dos Negdcios
Juridicos

JOAO SAYAD, Secretario de Finangas e Desenvolvimento Econémico

ARLINDO CHINAGLIA JUNIOR, Secretédrio de Implementacdo das Subprefeituras

Publicada na Secretaria do Governo Municipal, em 9 de janeiro de 2002.

UBIRATAN DE PAULA SANTOS, Respondendo pelo Cargo de Secretario do Governo Municipal
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Camara Municipal de Sdo Paulo
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Notas complem.:

LEI N© 14.029 13/07/2005 (ver documento)

Sem revogagdo expressa

Dispde sobre protegdo e defesa do usuario do servigo publico do Municipio de Sdo Paulo, e da
outras providéncias.

Projeto de Lei N° 275/2005 (ver documento)

José Police Neto

Decreto n® 49.356/2008 - Regulamenta o par. Gnico do art. 6° desta Lei. (ver documento)
PARA VERIFICAR SE HA ALTERACOES PARA OS ATOS E DECRETOS DE REGULAMENTACAO
DESTA NORMA, FACA NOVA PESQUISA PELO NUMERO DE CADA ATO OU DECRETO DE
REGULAMENTACAO.

- Lei n© 15.410/2011 - Institui boas praticas e padrdes de qualidade no atendimento ao
usuario de servigos publicos na cidade de S&o Paulo e d& outras providéncias.
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LEI N© 14.029, DE 13 DE JULHO DE 2005
(Projeto de Lei n® 275/05, do Vereador José Police Neto - PSDB)

Dispée sobre protecdo e defesa do usudrio do servigo publico do Municipio de S&o
Paulo e da outras providéncias.

JOSE SERRA, Prefeito do Municipio de Sdo Paulo, no uso das atribuicdes que Ihe sdo
conferidas por lei, faz saber que a Camara Municipal, em sess&o de 14 de junho de
2005, decretou e eu promulgo a seguinte lei:

CAPITULO I

DISPOSICAO PRELIMINAR

Art. 10 Esta lei estabelece normas de protegéo e defesa do usuario dos servicos
publicos prestados pelo Municipio de S&o Paulo.

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

a) pela Administragdo Publica direta e indireta;

b) por particular, mediante concessdo, permissdo, autorizacdo ou qualquer outra forma
de delegagdo por ato administrativo, contrato ou convénio.

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

CAPITULO II )

DOS DIREITOS DOS USUARIOS

Secao I

Dos Direitos Basicos

Art. 29 S3o direitos basicos do usuario:

I - a informacao;

IT - a qualidade na prestagao do servico;

ITI - o controle adequado do servico publico.

Secgdo II

Do Direito a Informacédo

Art. 3° O usuario tem o direito de obter informacgdes precisas sobre:

I - o horario de funcionamento das unidades administrativas;

II - o tipo de atividade exercida em cada 6rgéo, sua localizacdo exata e a indicacdo do
responsavel pelo atendimento ao publico;

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

IV - a autoridade ou o 6rgdo encarregado de receber queixas, reclamacdes ou
sugestdes;

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

VI - as decisdes proferidas e respectiva motivagdo, inclusive opiniées divergentes,
constantes de processo administrativo em que figure como interessado.

§ 10 O direito a informagdo sera sempre assegurado, salvo nas hipéteses de sigilo
previstas na Constituicao Federal.

§ 20 A notificagdo, a intimagdo ou o aviso relativo a decisdo administrativa, que devam
ser formalizados por meio de publicagdo no 6rgdo oficial, somente serdo feitos a partir
do dia em que o respectivo processo estiver disponivel para vista do interessado, na
reparticdo competente.

Art. 4° Para assegurar o direito a informagdo previsto no art. 3°, o prestador de
servigo publico deve oferecer aos usuéarios acesso a:

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

II - informagd@o computadorizada, sempre que possivel;

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

IV - informacdes demograficas e econémicas acaso existentes, inclusive mediante
divulgag&o pelas redes publicas de comunicagéo;

fls. 20
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V - minutas de contratos-padrdo redigidas em termos claros, com caracteres
ostensivos e legiveis, de facil compreenséo;

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

VII - informacg0es relativas a composicdo das taxas e tarifas cobradas pela prestacdo
de servigos publicos, recebendo o usuario, em tempo habil, cobranca por meio de
documento contendo os dados necessarios a exata compreensdo da extensdo do
servigo prestado;

VIII - banco de dados, de interesse publico, contendo informagdes quanto a gastos,
licitagbes e contratagdes, de modo a permitir acompanhamento e maior controle da
utilizagdo dos recursos publicos por parte do contribuinte.

Secdo III

Do Direito a Qualidade do Servico

Art. 50 O usuario faz jus a prestacdo de servigos publicos de boa qualidade.

Art. 60 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;

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

IIT - igualdade de tratamento, vedado qualquer tipo de discriminacdo;

1V - racionalizagdo na prestacgdo de servigos;

V - adequacdo entre meios e fins, vedada a imposicéo de exigéncias, obrigagbes,
restricdes a sangdes ndo previstas em lei;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

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

VIII - adogdo de medidas de protegdo a salide ou seguranga dos usuarios;

IX - manutengdo de instalagdes limpas, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico
ou atendimento.

Paragrafo Unico. A autenticagdo dos documentos necessarios a prestacdo do servico
sera feita pelo préprio agente publico, a vista dos originais apresentados pelo usudrio,
vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de duvida de
autenticidade.

Secao IV

Do Direito ao Controle Adequado do Servico

Art. 7° O usuario tem direito ao controle adequado do servigo.

§ 1° Para assegurar o direito a que se refere este artigo, havera em todos os drgdos e
entidades prestadores de servigos publicos no Municipio de Sao Paulo reparticdo ou
funcionario especialmente designado para receber queixas, reclamacdes ou sugestdes.
§ 29 Serdo incluidas nos contratos ou atos, que tenham por objeto a delegacéo, a
qualquer titulo, dos servigos publicos a que se refere esta lei, cldusulas ou condicbes
especificas que assegurem a aplicagdo do disposto no paragrafo anterior.

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

I - melhoria dos servigos publicos;

IT - correcao de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestacao dos servigos
publicos;

III - apuragdo de atos de improbidade e de ilicitos administrativos;

1V - prevengao e corregdo de atos e procedimentos incompativeis com os principios
estabelecidos nesta lei;

V - protegdo dos direitos dos usuarios;

VI - garantia da qualidade dos servigos prestados.
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CAPITULO III

DO PROCESSO ADMINISTRATIVO

Secao I

DisposicOes 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: instauragao, instrugdo e decisao.

Art. 11. Os procedimentos administrativos advindos da presente lei serdo
impulsionados e instruidos de oficio e observardo os principios da igualdade, do devido
processo legal, do contraditério, 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 préprio, indicando a data, o local de sua emissao e contendo a
assinatura do agente publico responsavel.

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

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

II - 4 (quatro) dias, para efetivagdo de notificagdo ou intimagao pessoal;

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

IV - 15 (quinze) dias, para elaboragdo 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 decisdo final;

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

Secgao II

Da Instauragdo

Art. 14. O processo administrativo sera instaurado de oficio ou mediante representacdo
de qualquer usuario de servigo publico, bem como dos 6rgdos ou entidades de defesa
do consumidor.

Art. 15. A instaurag@o do processo por iniciativa da Administragdo 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:
I - a identificacdo do denunciante ou de quem o represente;

II - o domicilio do denunciante ou local para recebimento de comunicagoes;

III - informacodes sobre o fato e sua autoria;

IV - indicagdo 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 petigdo, reclamagdo ou
representacdo formuladas nos termos desta lei, sob pena de responsabilidade do
agente.

Paragrafo Gnico. O uso dos formularios colocados a disposicdo do usuario pelo
prestador de servigos sera sempre facultativo, ndo podendo constituir-se em requisito
obrigatério para a protocolizagao de requerimento.
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Art. 18. Decisao fundamentada rejeitara a representacdo manifestamente
improcedente.

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

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

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

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

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

III - ter ciéncia da tramitagdo do processo e das decisdes nele proferidas, inclusive da
respectiva motivagao e das opinides divergentes;

IV - formular alegagdes e apresentar documentos, que, juntados aos autos, serao
apreciados pelo 6rgdo responsavel pela apuracdo dos fatos.

Secao III

Da Instrucao

Art. 20. Para a instrugdo do processo, a Administragdo atuara de oficio, 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 oneroso para este.

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

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

Art. 23. Quando for necessdria a prestagdo de informagdes ou a apresentagdo de
provas pelos interessados ou terceiros, estes serao intimados para esse fim, com
antecedéncia minima de 3 (trés) dias Uteis, mencionando-se data, prazo, forma e
condigdes de atendimento.

Paragrafo unico. Quando a intimagdo for feita ao denunciante para fornecimento de
informagdes ou de documentos necessarios a apreciacdo e apuragdo da dentncia, o
ndo-atendimento implicard o arquivamento do processo, se de outro modo o érgéo
responsavel pelo processo ndo puder obter os dados solicitados.

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

Secao IV

Da Decisao

Art. 25. O 6rgdo responsavel pela apuragdo de infragdo as normas desta lei devera
proferir a decisdo que, conforme o caso, poderd determinar:

I - 0 arquivamento dos autos;

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

III - a elaboracdo de sugestbes para melhoria dos servigos publicos, corregdes de
erros, omissoes, desvios ou abusos na prestagdo dos servigos, prevengdo e corregao
de atos e procedimentos incompativeis com as normas desta lei, bem como protegao
dos direitos dos usuéarios.

CAPITULO IV

DAS SANCOES

Art. 26. A infracdo as normas desta lei sujeitara o servidor publico as sangdes previstas
na Lei n° 8.989, de 29 de outubro de 1979 (Estatuto dos Funcionarios Publicos Civis do
Municipio de S&o Paulo) e nos regulamentos das entidades da Administragéo indireta,
sem prejuizo de outras de natureza administrativa, civil ou penal.
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Paragrafo Unico. Para as entidades particulares delegatéarias de servigo publico, a
qualquer titulo, as sangoes aplicaveis 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 usuario de servigos publicos deve
assegurar:

I - canal de comunicagao direto entre os prestadores de servicos e os usuarios, a fim
de aferir o grau de satisfagdo destes Gltimos e estimular a apresentacdo de sugestdes;
II - servigos de informagao para assegurar ao usuario o0 acompanhamento e
fiscalizagdo do servigo publico;

III - servigos de educacdo do usudrio, compreendendo a elaboracdo de manuais
informativos dos seus direitos, dos procedimentos disponiveis para o seu exercicio e
dos dérgdos e enderecos para apresentagdo de queixas e sugestoes;

IV - mecanismos alternativos e informais de solugdo de conflitos, inclusive
contemplando formas de liquidacdo de obrigacdes decorrentes de danos na prestagao
de servigos publicos.

§ 10 Os dados colhidos pelo canal de comunicacdes serao utilizados na realimentacao
do programa de informagdes, com o objetivo de tornar os servigos mais préximos da
expectativa dos usuarios.

§ 29 A politica municipal de protegdo e defesa do usuario de servicos publicos
promovera:

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

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

III - o planejamento estratégico em prol da racionalizacdo e melhoria dos servicos
publicos;

IV - avaliagdo periddica dos servigos publicos prestados.

§ 39 A Administragdo Municipal divulgara, anualmente, a lista de 6rgdos e entidades
prestadores de servigos publicos contra os quais houve reclamacgdes em relagdo 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 julho de 2005, 452° da
fundagdo de Sao 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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LEI No 14.173, DE 26 DE JUNHO DE 2006
(Projeto de Lei n°® 170/06, do Vereador José Police Neto - PSDB)
Estabelece indicadores de desempenho relativos a qualidade dos servicos publicos no
Municipio de Sdo Paulo e da outras providéncias.
GILBERTO KASSAB, Prefeito do Municipio de Sdo Paulo, no uso das atribuicdes que lhe
sdo conferidas por lei, faz saber que a Cadmara Municipal, em sessdo de 24 de maio de
2006, decretou e eu promulgo a seguinte lei:

/»L

CAPITULO I
DISPOSICOES PRELIMINARES

Secao I
Dos Objetivos

Art. 10 Esta lei estabelece indicadores de desempenho relativos a qualidade dos
servigos publicos no Municipio de Sdo Paulo, objetivando a protegdo e defesa dos
usuarios de servigos publicos e dos consumidores, em consonancia com os arts. 59,
inciso XXXII, e 175, paragrafo unico, inciso II, da Constituicdo da Republica Federativa
do Brasil, de 05 de outubro de 1988, e inciso X do art. 6° da Lei Federal n° 8.078, de
11 de setembro de 1990, e Lei n°® 14.029, de 14 de julho de 2005, Cddigo de Defesa
do Usuario dos Servigos Publicos visando:

I - a defesa dos interesses dos seus usuarios e consumidores;

II - a prética de acbes preventivas de fiscalizagdo dos servigos publicos, de forma a
evitar danos aos seus usuarios e consumidores.

Paragrafo Unico. O disposto nesta lei aplica-se aos servicos publicos prestados pela
Administracdo Publica direta e indireta e por prestadores de servigcos mediante
concessao, permissao, autorizagdo ou qualquer outra forma de delegagao por ato
administrativo, contrato, convénio ou parceria.

Art. 290 A qualidade dos servigos publicos sera aferida por indicadores de desempenho,
que tém por objetivos possibilitar:

I - a defesa preventiva dos consumidores e dos usuarios de servicos publicos;

II - niveis crescentes de:

a) universalizagdo dos servigos publicos;

b) continuidade dos servicos publicos;

c) rapidez no restabelecimento dos servigcos publicos;

d) qualidade dos bens e servigos publicos;

III - a redugdo gradativa dos:

a) custos operacionais dos bens e servigos publicos;

b) reducado do desperdicio de produtos e servigos;

IV - a melhoria da qualidade do meio ambiente e das condicdes de vida da populagao.
Art. 39 Os indicadores de desempenho, previstos nesta lei, referem-se aos seguintes
servigos publicos considerados essenciais a populagdo da Cidade de Sao Paulo:

I - salde publica;

II - educacdo basica;

III - segurancga no transito;

IV - protecdo do meio ambiente;

V - limpeza publica;

VI - transportes publicos.

Paragrafo anico. (VETADO)

Secao II
Das Definigdes
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Art. 40 Para os efeitos desta lei, sao adotadas as seguintes definicoes:

I - indicador de desempenho: é o instrumento utilizado para medir a qualidade de
determinado servigo publico;

II - servigos publicos: sdo aqueles assim definidos pela Constituicdo da Republica
Federativa do Brasil e pela Constituicdo do Estado de Sdo Paulo e Lei Orgéanica do
Municipio de Sdo Paulo;

III - qualidade dos servicos publicos: consiste na adequacado dos servigos ao uso e a
satisfagdo dos consumidores e usuéarios, observadas as necessidades de sua
universalizagdo e a racionalizacao dos custos decorrentes.

CAPITULOTI 3
DA CERTIFICAGAO E SANCOES

Art. 5° (VETADO)

Art. 6° As infracOes as normas desta lei serdo penalizadas especificamente pelas
sangoes previstas na Lei n° 8.989, de 29 de outubro de 1979 (Estatuto dos
Funcionarios Publicos Civis do Municipio de Sdo Paulo) e nos regulamentos das
entidades da administragdo indireta, sem prejuizo de outras de natureza
administrativa, civil ou penal.

§ 19 Para as entidades particulares delegatérias de servigo publico, a qualquer titulo,
as sancgoes aplicaveis sdo as previstas nos respectivos atos de delegagdo, com base na
legislacdo vigente.

§ 29 (VETADO)

CAPITULO III
DOS INDICADORES DE DESEMPENHO

Segdo I
Dos Servigos de Saude Publica

Art. 70 Esta secado define os indicadores relativos a saude publica no Municipio de Sao
Paulo.

Paragrafo tnico. Para os efeitos desta lei, enquadram-se na satde publica os
atendimentos realizados em estabelecimentos de salide administrados pelo Municipio
ou que atuam por contrato, parceria ou convénio.

Art. 80 A quantificacdo dos niveis de agOes de salde serd calculada considerando o
seguinte:

I - nivel de exames preventivos de saltde (adulto e infantil);

IT - tempo médio de atendimento para consultas (adulto e infantil);

III - tempo médio de atendimento para analises clinicas (adulto e infantil);

IV - tempo médio de atendimento para outros procedimentos (adulto e infantil);

V - tempo médio para a realizagdo de procedimentos de alta complexidade;

VI - nimero de criangas vacinadas.

Secao II
Dos Servicos de Educagdo Basica

Art. 9° Esta secdo define os indicadores dos servigos de educagdo basica no Municipio
de Sao Paulo.

Paragrafo tnico. Para os efeitos desta lei, enquadram-se na educagdo basica os
ensinos infantil, fundamental e médio ministrados em estabelecimentos publicos
municipais ou que atuam por contrato ou convénio.

Art. 10. A quantificacdo dos indices de ensino sera calculada considerando:

/e
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I - nivel de universalizacdo da educacdo infantil;

II - nivel de universalizagdo do ensino fundamental;
III - nivel de universalizacdo do ensino médio;

IV - nivel de evasdo escolar;

V - nivel de alfabetizacdo na faixa etaria;

VI - nivel de repeténcia dos alunos;

VII - nivel de formagdo/graduacéo dos professores;
VIII - nivel de adequagédo série/idade;

IX - nivel de compatibilidade bairro/escola;

X - desempenho apurado no Sistema de Avaliagdo de Aproveitamento Escolar dos
Alunos da Rede Municipal de Ensino de Sdo Paulo, estabelecido pela Lei n® 14.063, de
14 de outubro de 2005.

Secado III
Dos Servigos de Seguranga no Transito

Art. 11. Esta segdo define os indicadores de desempenho dos servicos de seguranga no
transito do Municipio de S&o Paulo.

Art. 12. A quantificagdo dos indices de ocorréncias sera calculada considerando:

I - niimero proporcional de acidentes fatais ocorridos no transito em cem mil
habitantes, no conjunto e no periodo considerado;

II - nimero proporcional de acidentes no transito com lesdes em cem mil habitantes,
ocorridos no conjunto e no periodo considerados;

III - média aritmética mensal dos congestionamentos, medida em quildmetros, nos
horarios de picos.

Secao IV
Dos Servigos de Protegdo ao Meio Ambiente

Art. 13. Esta segdo define os indicadores de desempenho dos servicos de protegdo ao
meio ambiente no Municipio de Sdo Paulo.

Art. 14. A quantificagdo dos indices de qualidade do meio ambiente serd calculada
considerando o seguinte:

I - drea verde por habitante por metro quadrado;

II - &rea de lazer por habitante por metro quadrado;

IIT - a qualidade dos indices de qualidade do ar;

IV - a qualidade da &gua do sistema fluvial.

Art. 15. A quantificagdo dos niveis de ruido sera expressa pelo indicador que mede o
ruido médio em decibéis, nos termos da legislagdo vigente e pelo nimero de
reclamacgoes de cidaddos aos 6rgdos competentes.

Art. 16. A quantificagdo dos niveis de poluigdo visual sera expressa pelo nimero de
licengas de circulagdo de antincios ou de instalacdo de placas concedidas pelo érgéo
competente, pelo nimero de anudncios ou placas retiradas de circulagdo e pelo nimero
de reclamacgodes de cidaddos aos 6rgaos competentes.

Secgdo V
Dos Servicos de Limpeza Publica

Art. 17. A quantificacdo dos indices de coleta e destinagdo final de lixo sera calculada
considerando o seguinte:

I - populagao atendida por coleta de lixo;

IT - populagao atendida por coleta de lixo seletiva;

IIT - proporgao de lixo seletivo coletado;
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IV - destinagao final do lixo;
V - varrigao de logradouros publicos.

Secao VI
Dos Servigos de Transportes

Art. 18. Esta secdo define os indicadores de desempenho dos servigos de transporte
coletivo urbano do Municipio de S&o Paulo e sera calculada considerando o seguinte:
I - tempo médio de espera nos terminais de transferéncia utilizados para o embarque
de passageiros para o transporte urbano;

II - tempo médio de espera nas paradas intermedidrias entre o terminal de
transferéncia de saida e o de chegada;

III - tempo médio para o deslocamento dos trabalhadores de seus domicilios aos locais
de trabalho;

1V - velocidade média do deslocamento do 6nibus em horario normal e em horério de
pico;

V - nivel médio de pontualidade por empresa;

VI - nivel de limpeza da area de circulagdo dos terminais de transferéncia;

VII - nivel de limpeza dos banheiros publicos dos terminais de transferéncia;

VIII - nivel de limpeza, conservagdo e manutencdo da frota.

Secgao VII
Do Nivel de Satisfagdo dos Usuarios dos Servicos Publicos

Art. 19. (VETADO)
§ 10 (VETADO)

§ 20 (VETADO)
Art. 20. (VETADO)
I - (VETADO)

II - (VETADO)
Art. 21. (VETADO)

Segdo VIII
Das Formulas que Expressam os Indicadores de Desempenho

Art. 22. As formulas matematicas que expressardo os indicadores de desempenho
previstos neste Capitulo serdo definidas em decreto regulamentador expedido pelo
Poder Executivo.

Paragrafo tinico. O Poder Executivo poderd, a seu critério, estabelecer outros
indicadores, bem como outros servigos, além dos estabelecidos nesta lei, como
indicadores de desempenho de qualidade dos servigos publicos.

CAPITULOIV ) ) N
DA PARTICIPACAO VOLUNTARIA DOS MUNICIPES NA AVALIACAO DE QUALIDADE DOS
SERVICOS PUBLICOS

Art. 23. Todo cidadao residente no Municipio de S&do Paulo, maior de idade, ou
entidades representativas da sociedade podem atuar voluntariamente na avaliagao da
qualidade dos servigos publicos previstos no art. 3° desta lei.

§ 19 Este trabalho ndo trara qualquer 6nus para a PMSP.

§ 29 A atuacdo do voluntario consistira na avaliacdo, feita pessoalmente ou por meio
de correspondéncia, fax ou via eletronica, em formulario préprio, contera o seu nome e
identificacdo e devera ser dirigida a Ouvidoria dos 6rgaos ou dos prestadores do
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servico ou a Ouvidoria Geral do Municipio e devera ser parte integrante da avaliagao
geral dos respectivos servigos publicos.
§ 39 Os servigos publicos prestados pela Administragdo Publica direta e indireta e por

prestadores de servicos mediante concessao, permissao, autorizacdo ou qualquer outra

forma de delegagdo por ato administrativo, contrato ou convénio deverdo manter caixa
de sugestdes e formulario préprio para avaliagdo dos servicos nos locais destinados a
prestacao dos servicos e de intenso fluxo de usuarios e consumidores.

CAPITULO V
DISPOSICOES GERAIS

Art. 24. Na execucdo desta lei, os 6rgaos e entidades da Administracdo direta e
indireta, e de servicos delegados prestardo toda a colaboragéo solicitada e, em
especial, fornecerao os dados necessarios para avaliacdo dos indicadores de
desempenho da qualidade dos servigos publicos referidos no art. 3°.

Art. 25. Para fins de elaboragdo dos indicadores de desempenho também deverdo ser
considerados os dados obtidos pela Ouvidoria Geral do Municipio e Ouvidorias dos
orgdos e prestadores de servicos, os dados apurados nas caixas de sugestdes, bem
como as pesquisas de opinido com 0s usuarios.

Art. 26. Os dados relativos a avaliagdo de desempenho dos servigos publicos deverdo
compreender o periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro de cada ano.

Art. 27. O Poder Executivo regulamentara a presente lei no prazo de 180 (cento e
oitenta) dias, a partir de sua publicagdo.

Art. 28. As despesas decorrentes da execugao desta lei correrdo por conta das
dotagbes orcamentarias proprias, suplementadas se necessério.

PREFEITURA DO MUNICIPIO DE SAO PAULO, aos 26 de junho de 2006, 453° da
fundagdo de S&o Paulo.

GILBERTO KASSAB, PREFEITO

Publicada na Secretaria do Governo Municipal, em 26 de junho de 2006.
ALOYSIO NUNES FERREIRA FILHO, Secretario do Governo Municipal
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PUBLICADO DOC 12/07/2011, p. 1, 3 c. todas, 1

LEI N° 15.410, DE 11 DE JULHO DE 2011

(Projeto de Lei n® 495/09, Vereador Marco Aurélio Cunha - Democratas)

Institui boas praticas e padrdes de qualidade no atendimento ao usuério de servicos
publicos na cidade de S&o Paulo e da outras providéncias.

GILBERTO KASSAB, Prefeito do Municipio de Sdo Paulo, no uso das atribuicdes que
Ilhe sdo conferidas por lei, faz saber que a Camara Municipal, em sessdo de 15 de
junho de 2011, decretou e eu promulgo a seguinte lei:

CAPITULO I
PRINCIPIOS E OBJETIVOS

Art. 19 Esta lei institui boas praticas e padrbes de qualidade no atendimento aos
usuarios de servigos publicos na cidade de S&o Paulo, em consonéncia a Lei n©
14.029, de 13 de julho de 2005, a serem obedecidos por todos os 6rgdos da
administracdo publica direta ou indireta, bem como por particulares que atuam
mediante concessdo, permissdo, autorizagdo ou qualquer outra forma de delegacdo
por ato administrativo, contrato ou convénio.

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

Art. 20 O atendimento ao usuario de servigos publicos na administragdo municipal
observara os seguintes principios:

I - a protecao e a defesa dos usuarios de servicos publicos;

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

ITI - a celeridade, cordialidade, respeito e atencdo no atendimento;

IV - a auséncia de prejulgamento ou qualquer tipo de discriminacdo e preconceito;
V - confidencialidade e sigilo quando solicitado;

VI - responsabilidade pelas agbes e decisdes;

VII - a busca pela constante melhoria do atendimento;

VIII - a valorizag@o dos agentes publicos e dos usuérios;

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

Art. 39 O atendimento ao usuario dos servigos publicos na administragdo municipal
tem os seguintes objetivos:

I - a satisfagdo dos usuarios em suas demandas;

IT - o aprimoramento da qualidade dos servigos publicos;

ITI - 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. 49 Sem prejuizo da observancia das demais disposicdes legais vigentes, a
administragdo municipal devera adotar medidas que assegurem nas relagdes com
os usuarios de servigos publicos:

I - a preservagdo contra praticas ndo equitativas, mediante prévio e integral
conhecimento das condicdes de atendimento, evidenciando, especialmente, os
dispositivos que imputem responsabilidades e eventuais sangdes;

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. 5° Para efeitos desta lei, entende-se por:
I - usuario: aquele a quem ¢é destinada a prestagdo do servigo publico;
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II - atendimento: o conjunto de atividades necessarias a recepcionar e dar
consequéncia as demandas dos usudrios, em especial, manifestacbes contendo
opinido, percepgdo, apreciagdo ou qualquer outro sentimento relacionado a
prestacdo do servigo publico;

III - boas préticas 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 usuérios de servigos
publicos;

IV - padrdes de qualidade: s8o compromissos assumidos pela administragdo
municipal, especificando de modo sucinto e de facil compreenséo, as caracteristicas
do atendimento que o usuario deverd receber.

CAPITULO III )
BOAS PRATICAS NO ATENDIMENTO AO USUARIO

Art. 69 As boas préaticas de atendimento ao usudrio de servigos publicos devem ser
direcionadas as suas expectativas e abranger todas as etapas do processo de
atendimento.

Art. 79 Na funcdo de atendimento constituem-se como boas praticas de
atendimento:

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

II - atender com respeito, cortesia e integridade;

III - atuar com conhecimento, agilidade e preciséo;

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

V - reconhecer a diversidade de opinibes;

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

VII - exercer atividades com competéncia e assertividade;

VIII - ouvir o usudrio 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 servico de atendimento de reclamacdes;

XI - simplificar procedimentos;

XII - agir com imparcialidade e senso de justiga;

XIII - 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;
XVII - adotar postura pedagdgica e propositiva apresentando ao usuario quais sdo
seus direitos e deveres;

XVIII - usar técnicas de mediacdo e negociagdo para administrar impasses e
conflitos;

XIX - promover a reparagao de erros cometidos contra os interesses dos usuarios;
XX - buscar a correcdo dos procedimentos errados ou indesejados, evitando sua
repeticao.

CAPITULO 1V
PADROES DE QUALIDADE NO ATENDIMENTO

Art. 80 Os padrbes de qualidade no atendimento ao usudrio de servigos publicos
deverdo ser:

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

II - avaliados e revisados periodicamente;

III - mensuraveis;

IV - publicos e divulgados ao usuario.
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Art. 9° Cada 6rgdo da administragdo publica municipal deverd estabelecer. se‘us/‘ /
padrdes de qualidade que dever&o 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 formas de comunicagdo com os usuarios;

VIII - os locais, meios e procedimentos para receber reclamagbes, denuncias,
elogios e sugestoes;

IX - as formas de identificagdo dos agentes publicos;

X - o sistema de sinalizagdo visual;

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

Paragrafo Unico. Poderdo ser inseridos outros padrBes 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 orgdos relacionados no art. 1° deverdo estabelecer padrfes 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
divulgagdo aos usuarios dos servigos.

CAPITULO V
DIVULGACAO E PUBLICIDADE

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

Art. 12. A divulgagédo 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 areas ou proximo as areas de atendimento nas
dependéncias da administragdo municipal;

II - publicagdo de artigos em jornais e revistas;

III - divulgacdo em emissoras de radio e TV;

1V - por carta enviada aos usuarios;

V - divulgacgdo para associacOes e representantes de usuarios;

VI - pela rede mundial de computadores.

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

Art. 14. A administragdo municipal devera colocar a disposicdo dos usuarios, em
suas dependéncias e em meio eletrbnico:

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

II - o niumero do telefone da Central de Atendimento Telefénico, SAC, Ouvidoria
Geral da Cidade de S&do Paulo, ou outro canal de atendimento, acompanhado da
observacdo de que os mesmos se destinam ao atendimento a denuncias,
reclamac0Oes, elogios e sugestdes.

CAPITULO VI )
PARTICIPAGAO E CONTROLE DOS USUARIOS
DE SERVIGOS PUBLICOS - COMITE DE USUARIOS
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Art. 15. Sera instituido o Comité de Usuarios dos Servigos Publicos da Cldade de
S&o Paulo como forma de assegurar a participacdo e controle dos usuérios com as
seguintes competéncias:

I - avaliar a implementacdo dos padrées de qualidade em cada o6rgdo da
administragdo municipal;

II - fornecer suporte na divulgacdo dos padrdes de qualidade do atendimento;

III - incentivar a adogdo de boas praticas de atendimento ao usuario junto a
administragdo municipal;

1V - integrar iniciativas similares existentes no ambito da administragdo municipal;
V - avaliar periodicamente o desempenho dos érgdos da administracdo municipal;
VI - definir prazos e regras para a definicdo dos padroes de qualidade a serem
estabelecidos em cada 6rgdo;

VII - elaborar seu regimento interno e plano de agao.

Art. 16. O Comité de Usuarios sera constituido paritariamente por representantes
da administracdo municipal, por representantes dos usuarios de servigcos 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 ndo
serdo remunerados, sendo considerado servigo relevante a cidade de Sao Paulo.

CAPITULO VII ) )
SATISFACAO DOS USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 17. A administracdo municipal deverd, anualmente, avaliar a satisfacdo dos
usudrios com os servigos prestados, inclusive aqueles prestados mediante
concessdo, permissdo, autorizacdo ou qualquer outra forma de delegagdo por ato
administrativo, contrato, convénio ou parceria.

Art. 18. As metodologias utilizadas para avaliar a satisfagdo dos usudrios deverao
ser avaliadas pelo Comité de Usuérios, podendo ser utilizados:

I - avaliagdo estatistica do desempenho de cada 6rgéo;

II - utilizagdo de pesquisas de satisfagdo e opinido;

III - caixas de sugestdes proximas aos locais de atendimento;

1V - criagdo de bancos de sugestdes e comentarios dos usuarios;

V - reclamagbes, denlncias, sugestdes e elogios apresentados aos canais de
atendimento;

VI - registros da Ouvidoria Geral da Cidade de S@o Paulo.

Art. 19. A administragdo municipal devera divulgar os resultados obtidos na
avaliagdo de satisfagdo, considerando os padrdes de desempenho fixados por seus
orgdos e a comparacao com anos anteriores.

CAPITULO VIII
DISPOSIGOES GERAIS

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

I - prevalecer-se, em razdo de idade, salde, conhecimento, condigdo social ou
econdmica do usudrio, para impor-lhe exigéncias e medidas ndo razoaveis;

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

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

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

V - interromper, adiar ou preterir o atendimento em razdo 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 |mpI|car em restricdes ao horario
e acesso as areas destinadas ao atendimento ao usuario.
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Art. 21. Os agentes publicos designados para o atendimento ao usuario serdo
valorizados e respeitados profissionalmente, devendo receber capacitacdo e ter
habilidades técnicas e procedimentais para realizar atendimentos com qualidade.
Art. 22. Os agentes publicos dedicados ao atendimento ao usuario deverdo estar
identificados de forma clara, visivel e ostensiva, devendo o agente publico portar o
crachd mantendo sempre visivel seus dados funcionais.
Art. 23. Os agentes publicos deverdo respeitar e fazer respeitar as disposigOes
constantes dessa lei, sob pena, se ndo 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 padrdes de qualidade estabelecidos pela administragdo
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 execugdo desta lei correrdo por conta das
dotagbes orcamentdrias proprias, suplementadas se necessario.
Art. 27. Esta lei entra em vigor na data de sua publicagdo.
PREFEITURA DO MUNICIPIO DE SAO PAULO, aos 11 de julho de 2011, 458° da
fundacdo de S3o Paulo.
GILBERTO KASSAB, PREFEITO
NELSON HERVEY COSTA, Secretério do Governo Municipal
Publicada na Secretaria do Governo Municipal, em 11 de julho de 2011.
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DECRETO N° 50.514, DE 20 DE MARCO DE 2009

Dispée sobre providéncias para assegurar a transparéncia no éambito da
Administragdo Municipal Direta e Indireta.

GILBERTO KASSAB, Prefeito do Municipio de Sdo Paulo, no uso das atribuigdes que
lhe sdo conferidas por lei,

CONSIDERANDO que o respeito e o efetivo atendimento ao principio da
transparéncia importam para a Administragdo Publica um dever, impondo-lhe o
Oonus de zelar pela divulgacdo e publico registro dos quadros de servidores que,
investidos em fungbes publicas, atuam em prol da comunidade, no exercicio dos
servicos que lhe sdo proprios;

CONSIDERANDO oportuno, concomitantemente as providéncias tendentes a
concrecdo da transparéncia no dominio dos servicos desenvolvidos e respectivos
guadros da Administracdo Direta, estabelecer programas e mecanismos aptos a
assegurar a boa governanca também no ambito da Administragdo Indireta;

CONSIDERANDO, por derradeiro, impositiva a adequagdo das agdes, condutas e
desempenho dos servidores da Administragdo Municipal, Direta e Indireta, as
diretrizes e politicas publicas praticadas pelo Governo Municipal, bem assim as
previsGes e a capacidade orcamentaria de atender as despesas,

DECRETA:

Art. 19, Fica criado o Conselho Municipal de Administragdo Publica - COMAP, com a
funcdo de zelar pelo cumprimento dos principios da legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia na Administragdo Publica Direta e Indireta do
Municipio de S&do Paulo, bem como pelo respeito aos preceitos do artigo 37 da
Constituicdo Federal, sem prejuizo das atribuicdes e competéncias dos demais
orgdos da Administragéo.

Art. 29, O COMAP, vinculado diretamente ao Gabinete do Prefeito, serd composto
pelos seguintes Secretarios Municipais, ou por seus representantes:

I - Secretéario Municipal dos Negdécios Juridicos;

II - Secretario do Governo Municipal;

III - Secretario Municipal de Modernizagdo, Gestdo e Desburocratizagéo;

1V - Secretario Municipal de Finangas;

V - Secretéario Municipal de Planejamento;

VI - Secretario Especial de RelagGes Governamentais.

§ 19, Integrardo o COMAP, ainda, 3 (trés) membros escolhidos pelo Prefeito.

§ 2°. A Presidéncia do COMAP caberd ao Secretario Municipal dos Negdcios
Juridicos, ou ao seu representante nos eventuais impedimentos e faltas,
competindo-lhe indicar o secretario dos trabalhos.

§ 39. Os Secretarios Municipais designarao suplentes para seus representantes, na
hipétese de eventuais impedimentos.

Art. 3°. Os demais Secretarios Municipais poderdo ser convidados a participar das
reunides que tratarem de matéria de interesse do 6rgdo ou entidade sob sua
supervisdo ou relacionada com a area de sua competéncia.
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Art. 40, Os membros do COMAP reunir-se-do ordinariamente 1 (uma) vez por mé
e extraordinariamente sempre que convocados pelo Presidente do Conselho.

§ 10, As deliberagdes do COMAP serdo tomadas por maioria simples de votos,
presentes, no minimo, 3 (trés) membros, cabendo ao Presidente o voto de
desempate.

§ 290. Ao Presidente do COMAP compete ainda:

I - dirigir os trabalhos do Conselho;

IT - convocar e presidir suas reunioes;

ITT - designar seu substituto em caso de impedimento;
IV - aprovar o Regimento Interno.

Art. 5°. O COMAP tem as seguintes atribuicdes:

I - assessorar o Prefeito:

a) no zelo pelo cumprimento dos principios da legalidade, moralidade,
impessoalidade, publicidade e eficiéncia, bem como dos preceitos do artigo 37 da
Constituicdo Federal, no &mbito da Administracdo Publica Municipal Direta e
Indireta;

b) na fixacdo de orientacGes basicas quanto a direcdo das atividades dos 6rgdos da
Administragdo Indireta, bem como ao seu funcionamento, inclusive relativamente
as empresas em que a Prefeitura seja acionista majoritaria;

c) no efetivo cumprimento da Stimula 13 do Supremo Tribunal Federal;

II - fixar principios a serem observados em assuntos de politica salarial pela
Administragdo Direta, Autdrquica e Fundacional e pelas empresas nas quais a
Prefeitura seja acionista;

IIT - estabelecer parametros para a remuneracdo dos cargos de diretoria das
autarquias, das fundagbOes e das empresas em que a Prefeitura seja acionista
majoritdria, bem como, quando ndo vedado expressamente pela legislacdo
aplicavel, a dos conselhos curadores, administrativos, deliberativos ou orientadores
e fiscais, das fundagdes instituidas ou mantidas pelo Municipio;

IV - editar instrugdes sobre assuntos de sua competéncia;
V - elaborar seu Regimento Interno.

Art. 6°. Compete, ainda, ao COMAP, para garantir estrita observancia aos artigos
116, "b", e 238 da Lei Federal n. 6.404, de 15 de dezembro de 1976, aprovar,
previamente, a nomeacgao das fungdes de confianca e dos cargos em comissao das
autarquias, das fundagbes e das empresas em que a Prefeitura seja acionista
majoritaria.

§ 19, O dirigente de autarquia, fundagdao ou empresa em que a Prefeitura seja
acionista majoritaria devera encaminhar a indicagdo do ocupante a funcdo de
confianga ou cargo em comissao ao COMAP, para apreciacdo e aprovagao.

§ 2°. A aprovagao devera ser feita por maioria simples, em voto nominal e aberto.

Art. 7°9. O disposto no artigo 6° deste decreto ndo se aplica as hipéteses em que a
nomeacao recair em servidores efetivos ou empregados publicos.
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Art. 89, Ao Prefeito sera dado conhecimento das deliberagbes adotadas Peh@&,
COMAP. e

Art. 99, A Administragdo Publica Direta e Indireta, por intermédio de seus 6rgdos e
entes, devera incluir no respectivo sitio da Internet relagdo completa dos servidores
gue ocupem cargo em comissdo, indicando o nome completo, o cargo e/ou fungao e
a remuneracdo referente ao exercicio do referido cargo.

Art. 10. Este decreto entrard em vigor na data de sua publicagdo, produzindo
efeitos a partir de 6 de abril de 2009.

PREFEITURA DO MUNICIPIO DE SAO PAULO, aos 20 de marco de 2009, 456° da
fundagao de Sao Paulo.

GILBERTO KASSAB, PREFEITO
CLAUDIO SALVADOR LEMBO, Secretario Municipal dos Negdcios Juridicos
Publicado na Secretaria do Governo Municipal, em 20 de marco de 2009.

CLOVIS DE BARROS CARVALHO, Secretario do Governo Municipal

Retificacdo da publicagdo do dia 21 de margo de 2009
Decreto n° 50.514, de 20 de marco de 2009
No Art. 59, alinea "c", leia-se como segue e ndo como constou:

C) viriernnns Sumula Vinculante n® 13 do Supremo Tribunal Federal;
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PROJETO DE LEI 01-0341/2005 do Vereador Wadih Mutran (PP)

)'Disp&e sobre a obrigatoriedade de todos as repartigdes publicas municipais a
possuirem a disposicdo dos usuarios, pessoal suficiente para dar atendimento digno e
profissional aos municipes contribuintes, e da outras providéncias.

A CAMARA MUNICIPAL DE SAO PAULO, decreta:

Art. 1° - Torna obrigatdria toda reparticdo publica municipal a possuir a disposicdo dos
usuarios, pessoal suficiente para que o atendimento seja feito em prazo habil,
respeitada a dignidade e o tempo do usuario.

Art. 20 - O prazo habil mencionado no artigo anterior, devera ser compreendido aquele
de 15 minutos para o atendimento em dias normais, e 25 minutos as vésperas e apds
feriados prolongados.

Art. 3° - As reparticdes municipais devera disponibilizar nos locais de atendimento
onde se formam filas, contendo os dados da repartigdo publica e o registro do horario
de ingresso de entrada e saida da fila, mediante a instalagdo de equipamento ou
adogdo de meio apto para tal finalidade.

Art. 40 - As disposicOes previstas nesta lei deverdao ser cumpridas no prazo de 120
(cento e vinte) dias contados da data da publicagdo da referida lei.

Art. 5° - As despesas com a execucdo desta Lei correrdo por conta das dotagdes
orcamentarias préprias suplementadas se necessario

Art. 6° - O Poder Executivo Municipal regulamentara a presente lei no prazo de 90
(noventa) dias contados da data da publicagdo da presente lei.

Art. 7°- Esta lei entrara em vigor na data de sua publicagdo, revogadas as disposicdes
em contrario. .

Sala das Sessodes, As Comissdes competentes."
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PROJETO DE LEI 01-0228/2006 do Vereador Arselino Tatto (PT) ““Disp0de sobre a
obrigatoriedade das reparticdes e empresas publicas, hospitais publicos e privados,
ambulatérios, bem como cartérios, concessionarias e permissiondrias de servico
publico que atuam no territério do Municipio de S3o Paulo, a atender aos usuarios dos
seus servigos, em tempo razoavel”

A Camara Municipal de S&o Paulo decreta:

Art. 10, - DispOe sobre a obrigatoriedade das reparticdes e empresas publicas,
hospitais publicos e privados, ambulatérios, bem como cartérios, concessionarias e
permissionarias de servigo publico que atuam no territério do Municipio de S&o Paulo, a
atender aos usudrios dos seus servigos, em tempo razoavel

Paragrafo unico - Excetuam-se do caput desta Lei, as Unidades de Terapia
Intensivas - UTI’s e os Setores de Emergéncias dos Hospitais publicos e privados.

Art. 2° Para os efeitos desta Lei, entende-se como sendo de trinta minutos, no
maximo, o tempo razoavel de espera para o atendimento.

Paragrafo Unico — O tempo maximo de atendimento a que se refere este artigo
somente podera ser exigido se ndo houver interrupgdo no fornecimento de servicos de
telefonia, energia elétrica, ou transmissdo de dados.

Art. 3° As empresas e entidades sujeitas ao regime desta Lei, tém o prazo de
120 (cento e vinte) dias para dar cumprimento ao disposto nesta lei, ou seja, para
instalar qualquer instrumento que possibilite a identificacdo de data e horério de
chegada e de atendimento final do usuario pelo estabelecimento.

Art. 40 O descumprimento das disposicGes contidas nesta Lei acarretara ao
infrator a imposicéo de multa no valor de R$ 564,00 (quinhentos e sessenta e quatro
reais), dobrado em caso de reincidéncia.

Paragrafo Unico. O valor da multa de que trata este artigo sera atualizado,
anualmente, pela variagao do Indice de Pregos ao Consumidor Amplo - IPCA, apurado
pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE, acumulada no exercicio
anterior, sendo que, no caso de extingdo desse indice, serd adotado outro indice criado
por legislagao federal e que reflita a perda do poder aquisitivo da moeda.

Art. 50 - As despesas decorrentes com a execugao desta lei correrdo por conta de
dotagdes financeiras préprias, consignadas no orgamento vigente e suplementadas se
necessario.

Art. 6° - Esta lei entra em vigor na data de sua publicagdo, revogadas as
disposi¢des em contrario.

Sala das Sessdes, As ComissOes competentes.
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PUBLICADO DOC 25/02/2010, PAG. 122

PROJETO DE LEI 01-0050/2010 do Vereador Goulart (PMDB)

“Institui as diretrizes para Politica de Gestdo do Conhecimento e Inovagdo no
Municipio de Sdo Paulo, e da outras providéncias.

A Camara Municipal de Sdo Paulo DECRETA:

DO OBJETO E AMBITO DE APLICACAO

Art. 1°© O Poder publico na instituicdo de sua Politica de Gestdo do
Conhecimento e Inovagédo, observara os seguintes objetivos:

I - melhoria da eficiéncia, efetividade e qualidade da formulagéo e
implantacdo de politicas e servigos ao cidaddo e a sociedade;

II - promocédo da transparéncia na gestdo publica por meio do provimento de
informagbes governamentais ao cidaddo, possibilitando a crescente capacidade para
participar e influenciar nas decisGes politico-administrativas que Ihe digam respeito;

III - incentivo a criagdo de cultura voltada para a importéncia da inovagéo e
da geragdo e compartilhamento de conhecimento e informagdo na gestdo publica,
entre os dirigentes governamentais;

IV - desenvolvimento de cultura colaborativa e inovadora intra e
intergovernamental, com a geracdo e compartilhamento de conhecimento e
informacGes entre areas governamentais e entre o governo e sociedade;

V - promocao de oportunidades de aprendizado continuo aos servidores;

VI - promogdo da capacitagdo dos servidores na utilizagdo de ferramentais
de informatica e uso da internet para fins da gestdo do conhecimento e inovagao;

VII - interligagdo e aproveitamento das bibliotecas como:

a) laboratédrios de informacao;

b) espacos de aprendizagem para alunos, professores, servidores e
comunidade;

c) espacos de inclusdo digital e social e democratizagao do acesso e uso da
informacdo e do conhecimento;

d) acesso remoto, via terminal de busca, a catalogo informatizado coletivo de
informacoes.

VIII - divulgacdo dos resultados e beneficios da implantagdo da Politica de
Gestdo do Conhecimento e Inovagdo.

DAS DIRETRIZES

Art. 2° S&o diretrizes da Politica de Gestdo do Conhecimento e Inovagdo:

I - o planejamento e execugdo de iniciativas inovadoras;

IT - o emprego da gestdo do conhecimento na preparagéo e capacitagao dos
servidores em competéncias (conhecimento, habilidades, atitudes e valores) para o
planejamento e a execucdo de agdes de gestdo do conhecimento e inovagao;

III - a mensuracdo dos resultados e beneficios do uso da gestdo do
conhecimento e das iniciativas inovadoras;

IV - a ampla divulgagdo das acdes, resultados e beneficios da gestdo do
conhecimento e das iniciativas inovadoras;

V - o desenvolvimento da cultura de inovagdo e compartilhamento de
conhecimentos e informagbes nos 6rgdos e entidades da Administragdo Publica
municipal, entre eles, e junto a sociedade;

VI - a viabilizacdo do acesso dos servidores publicos as informagdes e ao
conhecimento disponiveis na sociedade;

VII - a viabilizacdo do acesso dos servidores e dos cidadaos as informacgoes e
ao conhecimento disponiveis na Administragdo Publica Municipal;

VIII - a promogdo e o fomento a participagdo em iniciativas e eventos
proprios e de terceiros voltados a gestdo do conhecimento e inovagdo e ao
compartilhamento de conhecimento entre governo e sociedade;

IX - a promocdo de modos inovadores de organizagdo e gestdo para o
servigo publico que visem a melhores usos e circulagdo do conhecimento;
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X - a promogdo do uso intensivo das tecnologias da informagagfésg\ - s

aplicagdes relacionadas as praticas de gestdo do conhecimento e inovagao.. '
DO GESTOR DA POLITICA DE GESTAO DO CONHECIMENTO E INOVACAO
Art. 39 O gestor da Politica de Gestdo do Conhecimento e Inovacgdo, entre

outros, observara os seguintes parametros de atuagao:

I - identificac8o de areas de interesse e promogao de iniciativas estratégicas .

de inovagéo e de gestdo do conhecimento;

II - fornecimento de orientacdo aos 6rgdos e entidades no planejamento e
implementagdo de agles relativas a politica objeto da presente Lei e suas diretrizes
estabelecidas;

III - fomento da incorporacdo de conhecimentos, de forma inovadora, aos
processos e aos produtos, politicas e servigos;

IV - avaliagdo e divulgagdo dos resultados obtidos pelas iniciativas de gestdo
do conhecimento e inovagao.

DA CAPACITACAQO

Art. 4° Os 6rgdos e entidades da Administragdo Publica Municipal deverao
envidar esforcos para priorizar agdes de capacitagdo constantes de sua
programacéo e contemplar a qualificagdo do corpo funcional nas areas de gestdo do
conhecimento e de inovagao.

Art. 50 O Executivo regulamentara a presente lei no prazo de 60 (sessenta)
dias, contados da data de sua publicagdo.

Art. 69 As despesas com a execugao desta lei correrdo por conta das
dotagbes orgamentarias proprias, suplementadas se necessario.

Art. 7° Esta lei entra em vigor na data de sua publicagdo, revogadas as
disposicdes em contrario. .

Sala das Sessfes, em fevereiro de 2010. As Comissbes competentes."
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16- 00940/2011
P100292-11

PARECER N° DA COMISSAO DE CONSTITUICAO, JUSTICA
E LEGISLACAO PARTICIPATIVA SOBRE O PROJETO DE LEI N° 0292/11.

Trata-se de projeto de lei, de iniciativa do nobre Vereador Floriano Pesaro, que visa instituir
a Politica de Qualidade na Gestdao Publica que tem por objetivo a observancia pela
Administragcéo, na implantagao de politicas, das seguintes diretrizes:

| — qualidade na gestao;

Il — eficiéncia do servigo publico;

Il - otimizac&o dos recursos relativos aos resuitados da agéo publica;

IV — promocéo da gestdo democratica, participativa, transparente e ética;
V — satisfacédo do cidadao e do servidor publico;

VI — produtividade;

VII — controle da execugéo orgamentaria;

VIl — transparéncia e publicidade na gestao publica;

IX — padronizagéo de processos.

O projeto pode prosseguir em tramitagdo, j4 que elaborado no regular exercicio da
competéncia legislativa desta Casa, espelhada no artigo 30, | e I, da Constituicdo Federal e
no artigo 13, | e I, da Lei Organica do Municipio, os quais conferem a Camara competéncia
para legislar sobre assuntos de interesse local e para suplementar a legislacdo federal e
estadual, no que couber.

Cabe observar ainda que o projeto ndo dispée sobre a criacdo especifica de um
determinado servigco publico, mas apenas diretrizes a serem seguidas pela Administracéo
em suas ac¢des, matéria que encontra fundamento também no principio da eficiéncia,
consagrado em nosso texto constitucional pelo caput de seu art. 37, in verbis:

“Art. 37. A administragéo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos
principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia
e, também, ao seguinte:”

Cumpre registrar que a Lei Organica do Municipio ndo mais prevé a iniciativa privativa ao
Prefeito para apresentacdo de projetos de lei que versem sobre servigos publicos, como,
alias, ndo poderia deixar de ser, posto que tal previsdo ndo encontrava respaldo na
Constituicdo Federal.

Todavia, os projetos de lei de iniciativa parlamentar que versem sobre servigcos publicos
deverao se revestir de natureza programatica, limitando-se a definir diretrizes, principios ou,
ainda, parametros para a prestacao dos referidos servigos.

Nesta esteira a propositura em analise, mostra-se em consonancia com a delimitagdo da
competéncia legislativa desta Casa, vez que pretende estabelecer diretrizes a serem
seguidas pela Administracdo em suas agdes.
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P100292-11

A aprovagdo da proposta depende do voto da maioria absoluta dos membros para
deliberacao, conforme disposto no art. 40, § 3°, inciso XIlI, da Lei Orgéanica Paulistana.

Ante o0 exposto somos,

PELA LEGALIDADE.

Sala da Comisséo de Constituicdo, Justica e Legislacdo Participativa, J4/08/11,

ALTON SILVANO

\

\ 0

FLORIANO PESARO

~ Clutizo FoLkilas
AURELS MIGUEL MILTON LEITE
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16 - PAR PAULO
PARECER Ne¢ 16-00165/2012 COMISSAO DE ADMINISTRACAO PUBLICA

SOBRE O PROJETO DE LEI N° 292/11

O presente projeto de lei, de autoria do Nobre Vereador Floriano Pesaro, “institui
a Politica de Qualidade na Gestdo Publica e da outras providéncias”.

Nesse sentido, dispde a iniciativa que a Administragdo Publica, em atendimento
ao principio constitucional da eficiéncia, buscara em suas agdes, a observancia de uma Politica
de Qualidade na Gestdo Publica, cuja implantacdo sera pautada por diretrizes e indicadores
estratégicos que visem modernizar a gestao publica e garantir a exceléncia no atendimento ao
cidadao.

De acordo com o projeto, a Politica de Qualidade na Gestdo Publica tera por
objetivo a observancia pela Administracédo, na implantagao de politicas publicas, das seguintes
diretrizes:

| - qualidade na gestao;

Il - eficiéncia do servigo publico;

[l - otimizacao dos recursos relativos aos resultados da agao publica.

IV - promover a gestado democratica, participativa, transparente e ética.

V - satisfagao do cidadao e do servidor publico;

VI - produtividade;

VII - controle da execugao orgamentaria;

VIII - transparéncia e publicidade na gestao publica;

IX - padronizagao de processos.

A iniciativa estabelece os seguintes indicadores estratégicos da Politica de
Qualidade:

| - satisfacdo do cidadao;

Il - satisfacdo do servidor publico;

Il - utilizagdo do orgamento;

IV - imagem;

V - confiabilidade do cidadao;

VI - transparéncia da Administragao Publica;

VIl - produtividade;

VIl - de eficiéncia da Administragcdo Publica.

Estabelece, também, as seguintes a¢des de politica de qualidade:

| - orcamento;

Il - controle de execugao orgamentaria;

11l - monitoramento de politicas publicas;

IV - mecanismos de controle de gastos publicos;

V - prestacao de contas;

VI - padronizagao dos processos;

VIl - divulgagéo de dados na Internet.

Dispde, ainda, que a padronizagao de processos obedecera as normas técnicass
de érgaos oficiais, com reconhemmento internacional, de qualidade na gestao pnncnpalmentec
aos seguintes principios:

| - Sistemas de Gestao na Qualidade, compreendendo manual, metodologia deE
controle de documentos e metodologia de controle de registros;

Il - Responsabilidade de dire¢do, consistente no comprometimento da dlregao-
com foco no cidadao, estabelecendo politica de qualidade, objetivo de qualidade, indicadores e
planejamento do sistema de qualidade na gestdo, responsabilidade e autoridade dd:
representante da direcdo, comunicagdo interna, analise critica pela direcdo e provisdo d%
recursos:

o ECM nao contém assinaturas.
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lll - Gestao de Recursos, atentando para questdes relativas a recursos humanos,
competéncia, conscientizagao, treinamento, infra-estrutura e ambiente de trabalho;

IV - Execucgao de atividades, envolvendo planejamento da realizagdo do servico,
determinacdo de requisitos, analise critica dos requisitos relacionados aos servicos,
comunicagao com o municipe, projetos em desenvolvimento, processos de aquisigao, formagao
de aquisicao, verificacdo do produto, servigco adquirido, controle de fornecimento de servigo,
validagédo dos processos de servigos, identificacdo e rastreamento, propriedade do municipe,
preservacao do servigo, controle dispositivo de medigdo e monitoramento;

V - Medicao, analise e melhoria, correspondendo a satisfagdo do cliente,
auditoria interna, medicdo e monitoramento dos processos, medicdo e monitoramento dos
servicos, controle de servicos ndo conformes, andlise de dados, melhora continua, agao
corretiva e agao preventiva.

Em sua justificativa, dentre outros argumentos, destaca o autor que um dos
grandes desafios com os quais as sociedades se defrontam atualmente € a necessidade de
desenvolver e manter a confianga em seus governos e suas instituicbes, sendo que as
administracdes municipais tém um grande papel a desempenhar na criagdo de comunidades
sustentaveis em que a qualidade, a eficiéncia e os custos dos servigcos prestados ajudem a
promover a prosperidade econémica e a justica social. Ressalta também, que um Sistema de
Gestdo da Qualidade é a forma pela qual uma administragdo municipal pode direcionar e
controlar suas atividades e que a sua efetiva implementagdo proporcionara uma excelente
ferramenta para que as administragbes municipais sejam capazes de proporcionar confianga
dos clientes-cidadaos, de que suas necessidades e expectativas serao plenamente entendidas
e satisfeitas, de forma consistente e em tempo oportuno.

A Comissao de Constituicdo, Justica e Legislagdo Participativa manifestou-se
pela legalidade do projeto.

A iniciativa reveste-se de relevante interesse publico, motivo pelo qual

esta Comissao posiciona-se favoravelmente a sua aprovacgao.

-

™
~t

Sala da Comiss&o de Administragao Publica, em O~ . O% . <O,

(¢

@ éw /‘L/\/{/"V\IQ' C@/;UQ,

ELISEU GABRIEL MARTA COSTA - RELATORA

b
EDIR SALES JOSE ROLIM
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CAMARA MUNICIPAL DE

" SAO PAULO

11° GV -‘Ver_eador Floriano Pesaro

REQUERIMENTO

13-RDS
13- 00072/2013

~ Requeiro, nos termos do art. 275, § 2° do Regimento iﬁt'em'o‘,ro' 're’cor'nofé'-tr-a’rfniita’géo o
das proposigc”)es de minha autoria: PL 178/2007; PL 254/20'07'.—‘PL"485/20077PL-'
859/2007 PL :390/2008; PL 112/2009; PL 387/2009; PL 449/2009 PL 497/2009 PL. o
11/2010; PL 65/2010; PL 72/2010; PL 86/2010; PL 106/2010; PL 134/2010 PL
223/2010 PL 265/2010; PL 273/2010; PL 279/2010; PL 377/2010 PL 413/2010 PL;‘.V
496/2010; PL 14/2011; PL 15/2011; PL 1€/2011; PL 66/2011 PL 15072011 PL"

. 209/2011; PL 247/2011 292/2011; PL 293/2011; PL 371/2011 PL 564/2011 PL

- 604/2011; PL 01/2012;. PL55/2012 PL 56/2012; PL 128/2012 PL 169/2012; PL

- 265/2012; PL 304/2012; PL 353/2012 PL 364/2012 PL 373/2012 PL 406/2012 PL -
421/2012 PL. 462/2012; PL 520/2012 521/2012;PL 544/2012 PL 545/2012 PL- -

| 548/2012; PLO 02/2009; PLO 02/2010; PLO 10/2010 PLO 4/2011

Sala das sessées.

FLORIANO PESARO .yl
Vereador -PSDB '
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do processo n° C’(ﬁ "l L}(‘L de 20 'Z/l' ’Zzé 10; I'Z('/Z; (a) gf/éf /{?, /Q

A SGP.33
Sra. Supervisora,

Encaminho o presente requerimento para o desarquivamento da propositura
indicada no RDS 13-0072/2013.

07/03/2013

{»/LLLV

SOLANGE RAINONE DOS SANTOS
Supervisora da Equipe de Controle do Processo Legislativo
SGP.22

A SGP.-22

Sra. Supervisora,

Conforme solicitado pelo RDS n° 13-0072/2013, segue o presente expediente

para volta a tramitagao.

Equipe de Arquivo Geral
SGP.33

RECEBIDO EM SGP-22

A8 103113

Kardec Izid : Andrads
AssxataUamar
3P122
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16-00804/2013
PARECER N° DA 'COMISSAO DE FINANGAS E ORGAMENTO SOBRE O

PROJETO DE LEI N° 292/2011

O presente projeto de lei, de autoria do nobre Vereador Floriano Pesaro, visa
instituir a Politica de Qualidade na Gestdo Publica, pautada por diretrizes e
indicadores estratégicos que visem modernizar a gestdo publica e garantir a
exceléncia no atendimento ao cidadao.

As diretrizes a serem observadas s&o:

| - qualidade na gestéo;

I - eficiéncia do servigco publico;

Il - otimizacdo dos recursos relativos aos resultados da agéo publica.

IV - promover a gestdo democratica, participativa, transparente e ética.

V - satisfagdo do cidaddo e do servidor publico;

VI - produtividade;

VII - controle da execucgdo or¢gamentaria;

VIII - transparéncia e publicidade na gestéo publica;

IX - padronizagao de processos.

O art. 3° estabelece como indicadores estratégicos da Politica de Qualidade:

| - satisfacdo do cidadao;

Il - satisfag&o do servidor publico;

Il - utilizagdo do orcamento;

IV - imagem;

V - confiabilidade do cidad&o;

VI - transparéncia da Administracdo Publica;

VII - produtividade;
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VIII - de eficiéncia da Administracdo Publica.

Quanto ao aspecto financeiro, nada ha a opor a propositura, visto que as
despesas de sua execugao serao cobertas por dotagées orcamentarias proprias,
suplementadas se necessario.

Favoravel, portanto, € o parecer.

Sala da Comissao de Finangas e Orgamento, em P‘Wo.g//% /3
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Tripoli Ver. Adilson Amadeu
Presidente
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R.F11.300
- “PL 292/2011, do Vereador Floriano Pesaro (PSDB). Institui a Politica de

Qualidade na Gestéo Publica, e da outras providéncias. Fase da discusséo: 12 (discutido por 45
min e 35 seg.) Aprovacdo mediante voto favoravel da maioria absoluta dos membros da

Céamara.”

O SR. PRESIDENTE (José Américo - PT) - Ja houve discuss&o ontem. Nao ha
mais oradores inscritos. Esta encerrada a discusséo.

Passemos ao encaminhamento de votagéo. Esta inscrito, para encaminhar, o nobre
Vereador Milton Leite, mas n&o esta presente. Nao ha mais oradores para encaminhar.

A votos o PL 292/2011. Os Srs. Vereadores favoraveis permanegam como estéo;
os contrarios, ou aqueles que desejarem verificacdo nominal de votagéo, manifestem-se agora.

(Pausa) Esta aprovado em primeira discussé&o, volta em segunda.

em 18/05/2017 17:38:39.
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