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Projeto de Lei n° 01- 60025/2013

Estabelece diretrizes para o funcionamento do
Servigo de Informagdes ao Cidadao e institui o
SMS - Cidadao - Sistema de Comunicagao de

Denuncias.

A Camara Municipal de Sao Paulo decreta:

Art. 1° As solicitagdes, reclamagdes, denuncias, elogios e sugestdées sobre os
servigos publicos prestados pela Prefeitura do Municipio de Sao Paulo deverao

OMeF -~ S6F.22 - 19/02/2013 - 10253 - 00300 - 1/1

ser realizadas através do Servico de Informagdes ao Cidaddo e do SMS -
Cidadao - Sistema de Comunicagao de Denuncias, em conformidade com as

seguintes diretrizes:

| - atendimento e orientagdo ao publico quanto ao acesso a informacgéo;
Il - informagao sobre a tramitagdo de documentos nas unidades; e
[l - recebimento e registro de pedidos de acesso a informagao.

Art. 2° Fica criado o sistema de comunicagéo de dentncias denominado SMS —
Cidadao a ser implementado pela Prefeitura do Municipio de S&o Paulo com
utilizagcdo do servigo disponivel em telefones celulares (teleméveis) digitais que
permite o envio de mensagens curtas entre estes eqUif3Mmentos, 6 até entre
telefones fixos (linha-fixa).
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§ 1° - Serdo priorizadas pelo SMS — Cidadao, as denlncias e reclamagbes
referentes as areas de saude, educagéo e transporte.

§ 2° - As informagdes de que trata o caput deste dispositivo serdo enviadas
pelo cidaddo a um numero de telefone e a ser previamente disponibilizado pelo

6rgéo competente.

§ 3° - Cabera ao Poder Publico fazer a divulgacéo do numero de telefone de
forma a garantir ampla visibilidade a populacgao.

Art. 3° Compete ao Servigo de Informagdes ao Cidaddo e ao SMS Cidadao:

| - recebimento do pedido de acesso e, sempre que possivel, o fornecimento

imediato da informacgéo;

Il - o registro do pedido de acesso em sistema eletrénico especifico e a entrega

de numero do protocolo, que contera a data de apresentacéo do pedido;

lll - o encaminhamento do pedido recebido e registrado a unidade responsavel

pelo fornecimento da informacgéo, quando couber; e

IV — registro e encaminhamento imediato de dentncia do cidaddo encaminhada
por SMS, que:

a) podera comunicar irregularidades ou interrupgdo dos servico publico
municipal;
b) elogiar os servigcos prestados.

Viaduto Jacarei, n°® 100 — Sala 605 — 6° Andar — Tel.: (11) 3396-5150
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Art. 4° O Servigo de Informagdes ao Cidadao sera formalizado através de:

| - formulario eletrénico fornecido no site oficial da Municipalidade através da
rede mundial de computadores com registro da mensagem e numero de
protocolo para acompanhamento da solicitagcao;

Il - Atendimento telefénico em hordrio a ser disciplinado em Decreto
regulamentador desta Lei;

Art. 5° Esta Lei devera ser regulamentada no prazo de 90 (noventa) dias a
contar de sua publicagao.

Art. 6° As despesas com a execugao desta Lei correrdo por conta de dotagbes
orcamentarias proprias, suplementadas, se necessario.

Art. 7° Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagdo, revogadas as
disposi¢cdes em contrario.

Sala das Sessodes, 06 de fevereiro de 2013.

SRM/srm
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JUSTIFICATIVA

O Presente projeto de lei estabelece diretrizes para o funcionamento do
Servico de Informagdes ao Cidadao e institui o SMS Cidadédo — Sistema de

Recebimento de dentincias.

O Servico de Informagdes ao Cidaddo ja existe no ambito da
administracdo municipal e é operado através do telefone 156. Tem como
objetivo viabilizar um sistema de comunicacao agil e eficiente entre o cidadao e
a Prefeitura de Sao Paulo. Infelizmente, este servico é ineficiente uma vez que
o atendimento das demandas da populagido, ndo é realizado com eficiéncia
seguranca, confiabilidade e, principalmente, qualidade. Com objetivo de
melhorar a qualidade deste servico, a presente proposta legislativa inclui a
utilizacdo do sistema de envio de dendncias através de SMS - Sistema de
Envio e Recebimento de dendncias a ser implementado pela Prefeitura do
Municipio de S&o Paulo com utilizacdo do servico disponivel em telefones
celulares (teleméveis) digitais que permite o envio de mensagens curtas entre

estes equipamentos, e até entre telefones fixos (linha-fixa).

O objetivo da proposta é agilizar o processamento de dentncias,
principalmente das areas mais prioritarias para a populagéo: saude, educagéo
e transporte.

A aprovacdo da presente proposta contribuird para a melhoria do
atendimento realizado pela administracdo publica municipal nos servigos
publicos prioritarios para a populagdo. Os dados compilados pelo servico de

Viaduto Jacarel, n° 100 — Sala 605 — 6° Andar — Tel.: (11) 3396-5150
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recebimento de denuncias e pelo SMS — Cidadao servirao de subsidios para a
formulagdo das diversas politicas publicas a serem implementadas na nossa
Cidade.

Em face do exposto, solicito a colaboragdo dos Vereadores desta Casa
para aprovacgéo da presente propositura, uma vez que revestida de interesse
publico.
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PBESIDENTE
MARCO AURELIO CUNHA

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

Efetuada a autuagdo, encaminho os presentes autos para prosseguimento.

os Santos
GP.22
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PROCURADORIA
SETOR DE PESQUISA, ASSESSORIA E ANALISE PREVIA
PL N° 0025/13
Realizada a pesquisa no APL (Banco de Dados da Camara Municipal de S&o Paulo) e

no site www.prefeitura.sp.gov.br/legislacdo, a respeito do assunto foi localizado o
seguinte:

- Lei Municipal n® 13.167, de 5 de julho de 2001, que cria a Ouvidoria do Municipio de
S&o Paulo, e da outras providéncias;

- Lei Municipal n® 13.199, de 30 de outubro de 2001, que dispbe sobre a
obrigatoriedade da afixagdo do nimero do telefone da Ouvidoria Geral do Municipio
nos locais que especifica, e da outras providéncias, regulamentada pelo Decreto n°
41.631/02;

- Lei Municipal n® 14.012, de 23 de junho de 2005, que cria o Disque-Informagbes para
o Deficiente Visual, e d& outras providéncias;

- Lei Municipal n® 14.029, de 13 de julho de 2005, que dispbe sobre protecio e defesa
do usuario do servigo plblico do Municipio de S&o Paulo, e d& outras providéncias,
regulamentada pelo Decreto n° 49.356/2008, que regula o § Gnico, do art. 6° desta Lei;

- Lei Municipal n® 14.228, de 10 de outubro de 2006, que cria o Disque-ldoso, linha
telefonica de 3 (trés) algarismos, gratuito, com os principais servicos da Cidade de Séo
Paulo, e da outras providéncias, regulamentada pelo Decreto n° 49.672/2008, que
regulamenta esta Lei;

- Lei Municipal n® 15.410, de 11 de julho de 2011, que institui boas praticas e padroes
de qualidade no entendimento ao usuario de servigos plblicos na cidade de Sdo0 Paulo
e da outras providéncias;

Coplas dos textos acima indicados acompanham a presente informagéo.
Assim sendo, a SGP-22 para providéncias e, em seguida, @ Comissdo de
Constituicdo, Justica e Legislacdo Participativa, conforme despacho do Sr. Presidente

de fls. 06.

S&o Paulo, 13 de margo de 2013.

Marcefla Fajbo Giacaglia
Procuradora Supervisora do Sgtor de Pesq. e Anadlise Prévia
OAB/SP 111.393

Palacio Anchieta  Viaduto Jacarei, 100  Séo Paulo-SP CEP 01319-900 fone (11) 3396-4000 www.camara.sp.gov.br
PL0025/13 - pesquisa
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Total de referéncias . 1
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1/1
Titulo: LEI N© 13.167 05/07/2001 (ver documento)
Sem revogagao 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 afixagao do numero do telefone da

Ouvidoria Geral do Municipio nos locais que especifica.

[ Back ]

http://cm332adm/scripts/wxis.exe/iah/
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LEI N* 13,167, ¢S DE JULHO DE 2001

(l’ro]etn de Lei n* 285/01, do Execltivo)
Criaa 0uwdona Geéral do Municipio de Sdo Paulo e dd outras provldencxas

MARTA SUPLICY, Prefeita do Municipio de Siio Paulo, no uso das atribuigdes que the sio conferidas por lei, faz saber que a Cﬂ-

mara Municipsl, em sessitn de 30 de junho de 2001, decretou ¢ eu promulgo a seguinte Jei:

Art. 1° - Fica criada na Prefeitura do Municipio de So Paulo a Ouvidoria Geral do Municipio de S3o Paulo, érgdio independente,

comm autonomia administrativa, orgamentéria ¢ funcional, tendo por objetivo assegurar, de modo permanente e eficaz, a preser-

vagdo dos principios de legalidade, morslidade ¢ eficiéncia dos atos dos agentes da Administragio Direta e Indireta, inclusive das
empresas piiblicas e sociedades nas quais 0 Municipio detenha capital majoritario, e entidades privadas de qualqner natureza que

operem com recursos piiblicos, na prestaclio de servigos & populagdo.

Art. 2° - A Ouvidoria Geral do Municipio.de Sdo Paulo tem as seguintes atribuigdes:

1 - Receber e apurar denincias, reclamagdes e representagdes sobre atos considerados ilegais, arbnr.’mos, desonestos, ou que con-

trariem o Interesse piiblico, praticados por servidores piiblicos do Municipio de Sdo Paulo, empregados da Administragio Indireta,

agetités politicos, ou por pessoas, fisicas ou juridicas, que exergam fungdes paracstatais, mantidas com recursos piblicos;

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

111 - Procedet correi¢des preliminares nos érgdos da Administrago;

IV - Mater sigilo, quando solicitado, sobre dentincias e reclamagbes, bem como sobre sua fonte, providenciando, junto aos 6r-
giios competentes, protegiio aos denunciantes;

V - Manter servigo telefSnico gratuito, destinado a receber deniincias ou reclamagoes,

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

V11 - Promover estudos, propostas e gestdes, em colaboragio com os demais 6rgios da Administragio Municipal, objetlvando
aprimorar 0 andamento da méquina administrativa;

VI - Elaborar e publicar, trimestral ¢ anualmente, rel ) de suas atividades;

IX - Realizar seminérios, pesquisas e cursos versando assuntos de interesse da Administragio Municipal, no que tange a0 controle
da coisa piblica. .

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

1 - Propor aos érgios da Administragéo, resguardadas as respectivas competéncias, a instauraciio de sindicéncias, inquéritos e ou-
tras medidas destinadas 4 apuragdo de responsabilidade administrativa, civil e criminal, fazendo a Policia Civil ou a0 Mmlsténo
Piblico ou ainda ao Poder Judicidrio as devidas comunicagdes, quando houver indicio ou suspeita de crime;

11 - Requisitar, diretamente ¢ sem qualquer dnus, de qualquer 6rgdo municipal, informagdes, certiddes, céplas de documentos ou
volumes de autos relacionados com investigagdes em curso;

111 - Recomendar a adogo de providéncias que entender pertinentes, necessdrias ao aperfeicoamento dos servigos prestados & po-
pulagdo pela Administragio Publica do Municipio de S&o Paulo;

IV - Recomendar aos 6rgiios da Administraglio a adoglio de mecanismos que dificultem e lmpecam a violagio do patriménio pi-
blico e outras irregularidades comprovadas;

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

VI - Celebrar termos de coopem;ao com entidades publicas ou privadas nacionais, que exergam atividades congéneres ds da Ouvi-
doria.

Art. & - A Ouvidoria Geral do Municipio de Sdio Paulo serd dirigida pelo Ouvidor Geral, que gozard de autonomia ¢ indépen-
dencia, indicado em lista triplice pela Comissiio Municipal de Defesa dos Direitos Humanos e nomeado pela Prefeita para um
mandato de 02 (dois) anos.

§ 1° - O Ouvidor Geral poderd ser reconduzido ao cargo uma vinica vez, por igual perfodo.

§2° - O cargo de Ouvidor Geral serh exercido em Jomada completa de trabalho, vedado o exercicio de qualquer outra atividade re-
munerada, com excegfio do magistério.

§ 3° - O Ouvidor Geml somente poderd ser desutmdo por iniciativa da Prefeita, desde que tal ato seja fundamentado, em decor-
réncia de cond: pativel com o ‘do cargo, devidamente comprovada, com a anuéncia da Comisséo de Defesa dos
‘Ij)ou:;tos Humanos, por deliberacéio da maioria absoluta dos seus membros, ouvido previamente o Conselho Consultivo da Ouvi-

Geral. -

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

1 - Gabinete do Ouvidor;

11 - Assessoria Técnica;

11l - Assisténcia Administrativa.

Pardigrafo dnico - O Ouvidor Geral sera substituido, nos seus impedimentos, pelo seu Chefe de Gabinete.

Ast. 6° - Fica instituida a referéncia “OG”, com valor comespondente dquele atribuido 4 referéncia DAS-16, passando a mesma a
integrar o Anexo II, Tabela A - Cargos de Provimento em Comissio, a que se refere o artigo 6° da Lein.° 11.511, de 19 de abril de
1994, e legislacio subseqiiente.

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

Art. 7° - Mantida a mesma denominacéo, 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 comissdo pela Prefeita, exigida a idade superior a 35 anos, quando da posse no
cargo, ficando a referéncia alterada para “OG”.

Parégrafo unico - O cargo de Ouvidor Geral ndo poders ser provido por servidor pertenceite aos Quadros de Pessoal da Prefeitura
do Municipio de S3o Paulo.

Art. 8° - Os cargos de provimento em comiss3o, da Ouvidoria Geral do Municipio de Sdo Paulo, sdo os constantes do Anexo
Unico, integrante desta lei, observadas as seguintes normas:

1 - criados, 0s que constam na coluna “Situagio Nova™, sem correspondéncia na coluna “Situagiio Atuai”;

1l - extintos, os que figuram apenas na coluna “Situagdo Atual”;
111 - mantidos, com alteragbes ocorridas, 0s que constam nas duas situagdes.
Pardgrafo iinico - Os cargos em comissdo referidos no “caput” deste artigo serdio preenchidos mediante prévia indicagio do Ou-
vidor Geral do Municipio de S3o Paulo.

Art, 9° - O cargo de Ouvidor Geral terd o nivel hicrdrquico, as mesmas prerrogativas e atribuigdes do cargo de Secretério
Municipal.

autuado em 30/09/2015 00:00:00.

fls. 11

_ O/QQCDOZS\/B

4

Matéria PL 25/2013. Nao foi possivel extrair as informacoes de assinaturas do arquivo migrado do ECM.



autuado em 30/09/2015 00:00:00.
fls. 12
or m S/B

Ast. 10 - Para a consccugiio de seus objetivos a Ouvidoria Geral do Mumciplo de S0 Paulo atuard:

1- Por iniciativa propria;

11 - Por solicitagfio da Prefeita e dos Secretarios Municipais;

11 - Em decorréncia de dentnciss, reclamagdes ¢ reptesentavﬁes de qualquer do povo e ou de entidades representativas da socie-
dade.

Pardgrafo tinico - A Quvidoria Geral do Mumc(plo de Sdo Paule podetd instalar nicleos de atendiniento no municipio.

Ast. 11 - Os atos oficiais da Ouvidoria Geral do Mumciplo de Sdo Paulo serfio publicados 1 o Duirlo Oficial do Municipio, em cs-
pago proprio reservado ao 6rglo.

Art. 12 - A Ouvidoria Geral do Municipio de Sio Paulo terd um Consetho Consultivo composto de 11 (onze) membros, mcluldo
na qualidade de membro nato, o Ouvidor Geral, que o presidird.

§ I° ~ Os membros do Conselho serfio designados pela Prefeita. )

§ 2° - As fungdes de membro do Conselho Consultivo nfio serfio remuneradas, sendo, porém, consideradas servigo piblico-rele-
vante.

Art. 13 - A Ouvidoria Geral do Municipio de Sao Psulo ters uma sede prépria permanente, denominada “Casa da Cidadania™.

Art. 14 - Para atender &s 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 RS 447.500,00 (quatrocentos
€ quarenta ¢ sete mil e quinhentos reais), criando a atividade “Administrag3o da Ouvidoria Geral do Municipio™.

§ 1° - O decreto que abrir 08 créditos adicionais de que trata 0 “caput” deste artigo indicard, nos termos do artigo 43 da Lei Federal
n* 4.320, de 17 de margo de 1964, os recursos disponfveis para acorrer as despesas,

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

DISPOSIQOES TRANSITORIAS
Art. 15 - O Poder Executivo providenciaré a disponibilizagfio dos imbveis, moveis, vefculos e servidores solicitados pela Ouvi-
doria Geral do Municipio de S3o Paulo, destinados a0 cumprimento de suas fungdes.

DISPOSICOES FINAIS

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

Art. 17 - O primeiro Quvidor Geral do Municlpio de S&o Paulo sera escolhido ¢ nomeado pela Prefeita, aphcando—se-lhe todas as

demais disposicdes da presente lei.

Ast. 18 - Exta lei entraréi em vigor na data de sua publicagdo, revogadas as disposigdes em comtrdtio.

PREFEITURA DO MUNICIPIO DE SAO PAULO, 205 05 de juiko de 2001, 448° da fundagdo de Sdo Pauio.

MARTA SUPLICY, PREFEITA

ANNA EMILIA CORDELLI ALVES, Secretaria dos Negdcios Juridicos

JOAO SAYAD, Secretério de Finangas ¢ Desenvolvimento Econbmico

HELENA KERR DO AMARAL, Secretaria Municipal da Administragio

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

RUI GOETHE DA COSTA FALCAQ, Secretirio do Govetno Municipal
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. Anexo Unico 2 que se refere o artigo 8° da Lei n* 13.167, de 05 de julho de 2001
Cargos em Comissao da Ouvidoria Geral do Municipio de Sdo Paulo
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CARGOMIOTACAO . . ... RER  QTDE_PARTETAR  PORMADEPROVIMENTO CARGO REF. QTDE . PARTETAR  FORMADEFROVIMENTO
Ouvidor Geral ] ; - :
-Owvidora Gerd do Meaicipio . o .
(Decrsion* {48201 DAS6 L Liveeprovimeoto e comissio peko Freeko Owvidor Gend 06 P - Livepovimesto e comissiopeo Prefeic, exiica idade speriora 5 aos.
- Grvidoi Gerodo Masicpio de i Prlo ) ' '
Clek de Cabinte . :
‘  Ouvidors Geral do Moniipio e S Pk DAS1S 3| Liteproimento e comissopelo Prefit,
Dt de Depetanesto Téico
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Base de dados : legis M

Pesquisa : ouvidoria

Total de referéncias : 1

1/1

Titulo:
Ementa:
Projeto:

Autor(es):
Regulamentagao:

LEI N°© 13.199 30/10/2001 (ver documento)

Sem revogagao expressa

Dispoe sobre a obrigatoriedade da afixagao do numero do telefone da Ouvidoria Geral do
Municipio nos locais que especifica, e da outras providencias.

Projeto de Lei N° 183/2001 (ver documento)

Celso Jatene

Decreto n® 41.631/2002 - 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
REGULAMENTAGAO.

[ Back ]

http://cm332adm/scripts/wxis.exe/iah/ 8/3/2013
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LEI N0 13,199, 30 DE OUTUBRO DE 2001
(Projeto de Lei n°® 183/01, do Vereador Celso Jatene - PTB)

Dispde sobre a obrigatoriedade da afixacdo do nimero do telefone da Ouvidoria
Geral do Municipio nos locais que especifica, e da outras providéncias.

MARTA SUPLICY, Prefeita do Municipio de S8o Paulo, no uso das atribuigdes que lhe s&o
conferidas por lei, faz saber que a Cdmara 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. 10 - Ficam os 6rgdos integrantes da Administracdo Direta e Indireta, obrigados a
manter afixado, em local visivel, o telefone da Ouvidoria Geral do Municipio, criada pelo
Decreto n° 40.248/01.

Paragrafo Gnico - A obrigagdo de que trata o "caput”, estende-se as concessiondérias e
permissiondrias de servicos publicos municipais.

Art. 20 - O Executivo regulamentara a presente lei no prazo de 30 (trinta) dias, contados a
partir da data de sua publicagdo.

Art. 39 - As despesas decorrentes com a execugdo desta lei correrdo por conta de dotagbes
orcamentarias proprias, suplementadas se necessério.

Art. 49 - Esta lei entra em vigor na data de sua publicacdo, revogadas as disposicoes em
contrério. ] .

PREFEITURA DO MUNICIPIO DE SAO PAULO, aos 30 de outubro de 2001, 448° da fundacédo
de Sdo Paulo.

MARTA SUPLICY, PREFEITA

ANNA EMILIA CORDELLI ALVES, Secretaria dos Negocios Juridicos

JOAQ SAYAD, Secretario de Finangas e Desenvolvimento Econdmico

Publicada na Secretaria do Governo Municipal, em 30 de novembro de 2001.

RUI GOETHE DA COSTA FALCAOQ, Secretario do Governo Municipal
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DECRETO N© 41.631, 21 DE JANEIRO DE 2002

Regulamenta a Lei n° 13.199, de 30 de outubro de 2001, que dispde sobre a
obrigatoriedade da afixacéo do numero do telefone da Ouvidoria Geral do Municipio
nos locais que especifica, e déa outras providéncias.

MARTA SUPLICY, Prefeita do Municipio de Sdo Paulo, no uso das atribuigGes que lhe sdo
conferidas por lei,

DECRETA:

Art. 1° - Em cumprimento ao disposto na Lei n® 13.199, de 30 de outubro de 2001, os
6rgédos integrantes da Administracdo Direta e Indireta, bem como as empresas
concessionarias e permissionarias deservicos plblicos municipais ficam obrigados a manter
afixados, em locais visiveis, cartazes contendo o nimero do telefone da Ouvidoria Geral do
Municipio.

Paragrafo Unico - A escolha dos locais para afixagdo dos cartazes com o nimero do telefone
da OQuvidoria Geral do Municipio é da responsabilidade de cada érgdo ou empresa
concessiondria ou permissionaria.

Art. 20 - A Quvidoria Geral do Municipio é responsavel pela confecgdo dos cartazes que
deverdo conter sua logomarca e nlimero de telefone para atendimento ao publico, mediante
ligacdo gratuita.

§ 10 - Os cartazes, que deverdo ser retirados na sede da Quvidoria Geral do Municipio,
serdo colocados a disposicdo dos 6rgdos e empresas solicitantes, em quantidade suficiente
ao atendimento do disposto no artigo 1° deste decreto.

§ 2° - Na hipotese da Quvidoria Geral do Municipio ndo dispor do nimero total de cartazes
solicitados, devera providenciar sua confeccdo para atendimento da demanda, no prazo de
até 30 (trinta) dias, contado da data da formalizacdo do requerimento pelo 6rgédo ou
empresa.

Art. 3° - Se for necessaria, a confeccdo de cartazes auto-colantes para afixacdo em locais
moveis sera de inteira responsabilidade do 6rgdo da Administragdo Direta ou Indireta ou da
empresa concessiondria ou permissiondria que deva utiliza-los, cabendo a Quvidoria Geral
do Municipio fornecer as informagdes imprescindiveis @ manutencdo do mesmo padrdo dos
cartazes por ela confeccionados.

Art. 49 - Incumbe a Quvidoria Geral do Municipio manter o controle dos 6rgdos solicitantes
e do nimero de cartazes solicitados e fornecidos.

Art. 59 - Os 6rgdos da Administracdo Direta e Indireta, bem como as empresas
concessionarias ou permissionarias de servigos publicos municipais, deverdo, no prazo de 30
(trinta) dias, contado da publicagdo deste decreto, informar a Ouvidoria Geral do Municipio
o numero de cartazes de que necessitam.

Art. 69 - Este decreto er;traré em vigor na data de sua publicagao.

PREFEITURA DO MUNICIPIO DE SAO PAULO, aos 21 de janeiro de 2002, 448° da fundacdo
de S3o Paulo.

MARTA SUPLICY, PREFEITA

ANNA EMILIA CORDELLI ALVES, Secretaria dos Negdcios Juridicos

JOAO SAYAD, Secretario de Financas e Desenvolvimento Econdmico

Publicado na Secretaria do Governo Municipal, em 21 de janeiro de 2002.

UBIRATAN DE PAULA SANTOS, Respondendo pelo Cargo de Secretario do Governo Municipal
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Secretaria de Documentagéo da Camara Municipal de S&o Paulo (SGP.3)

Base de dados: legis
Pesquisar: LEI14.012/2005 [Todos os campos]
Total de referéncias: 1

17

Titulo: LEI N© 14.012 23/06/2005 (ver documento)
Sem revogacdo expressa
Ementa: Cria 0 Disque-Informacgdes para o Deficiente Visual, e d& outras
providéncias.
Publicagdo: DOC 24/06/2005p. 1¢. 3
Projeto: Projeto de Lei N© 79/2005 (ver documento)
Autor(es): Jorge Borges

Indexagdo: Criagdo - Curso - Pessoa portadora de deficiéncia visual - Disque
Informagdes - Divulgagdo - Eventos - Publicidade - R&dio - Servico
telefdnico

[ Retorna ]

iAH vrs: 3.1.1 - BIREME
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LEI N° 14.012, DE 23 DE JUNHO DE 2005
(Projeto de Lei n® 0079/05, do Vereador Jorge Borges - PP)

Cria o Disque-Informacées para o Deficiente Visual, e da outras providéncias. -
JOSE SERRA, Prefeito do Municipio de S&o Paulo, no uso das atribuigdes que Ihe sdo
conferidas por lei, faz saber que a Camara Municipal, em sessdo de 11 de maio de .
2005, decretou e eu promulgo a seguinte lei:

Art. 19 Fica criado o Disque-Informagoes para o Deficiente Visual, servigo de
atendimento para a divulgagdo dos cursos e eventos destinados aos portadores de
deficiéncia visual do Municipio de Sdo Paulo.

Art. 20 O Executivo deverd zelar para que, através das radios, os niimeros das Ilnhas
telefdnicas disponibilizadas para o Disque-Informages para Deficientes Visuais
obtenha uma ampla publicidade junto aos portadores de deficiéncia visual.

Art. 3° O Executivo regulamentard o disposto nesta lei no prazo de 60 (sessenta) dias,
a contar da data de sua publicagdo.

Art. 40 As despesas decorrentes da execugdo desta lei correrdo por conta das dotagGes
orgamentarias proprias, suplementadas se necessario. :
PREFEITURA DO MUNICIPIO DE SAO PAULO, aos 23 de junho de 2005, 452° da
fundagdo de S&o Paulo.

JOSE SERRA, PREFEITO

JANUARIO MONTONE, Secretaria Municipal de Gest8o

FRANCISCO VIDAL LUNA, Secretario Municipal de Planejamento

MARA CRISTINA GABRILLI, Secretéria Especial da Pessoa com Deficiéncia e Mobllldade
Reduzida

Publicada na Secretaria do Governo Municipal, em 23 de junho de 2005.

ALOYSIO NUNES FERREIRA FILHO, Secretério do Governo Municipal
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Base de dados: legis
Pesquisar. LEI14.029/2005 [Todos os campos]
Total de referéncias: 1
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Titulo:
Ementa:
Publicagdo:
Projeto:

Autor(es):
Regulamentacao:

Notas complem.:

Indexagdo:

LEI N© 14,029 13/07/2005 (ver documento)
Sem revogagdo expressa
DispBe sobre protecdo e defesa do usudrio do servico pablico do Municipio
de S&o Paulo, e da outras providéncias. ’
DOC 14/07/2005 p. 1 c. todas
Projeto de Lei N© 275/2005 (ver documento)
José Police Neto
Decreto n® 49.356/2008 - Regulamenta o par. dnico do art. 6° desta Lei.
(ver mento)
PARA VERIFICAR SE HA ALTERAC@ES PARA OS ATOS E DECRETOS DE
REGULAM ENTACIN\O DESTA NORMA, FACA NOVA PESQUISA PELO
NUMERO DE CADA ATO OU DECRETO DE REGULAMENTAGAO.
- Lein® 15.410/2011 - Institui boas praticas e padrdes de qualidade no
atendimento ao usuario de servigos publicos na cidade de S&o Paulo e da
outras providéncias.
Autenticacdo de cépia /art. 69, par. Gnico/ - Consumidor - Defesa -
Direito & informacdo - Direitos do consumidor - Direitos dos usudrios -
Municipe - Pena disciplinar - Politica Municipal de Defesa do Usudrio de
Servigos Publicos - Processo administrativo - Protecdo - Qualidade - |
Reconhecimento de firma /art. 21, §2°/ - Servicos pUblicos - Usuario

[ Retorna ]

iAH vrs: 3.1.1 - BIREME
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Pesquisa de Legislagdao Municipal

/
LEI N° 14029 o 0[“08@5‘/])

LEI N° 14.029, DE 13 DE JULHO DE 2005
(Projeto de Lei n°® 275/05, do Vereador José Police Neto - PSDB)

Dispbe sobre protecao e defesa do usuario do servigo publico do Municipio de S&o Paulo e da outras
providéncias.

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

CAPITULO |
DISPOSIGAO PRELIMINAR

Art. 1° Esta lei estabelece normas de protecéo e defesa do usuario dos servigos pliblicos prestados pelo
Municipio de Sao 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 concesséo, permisséo, autorizag&o ou qualquer outra forma de delegag&o por ato
administrativo, contrato ou convénio.

§ 2° Esta lei se aplica aos particulares somente no que concerne ao servigo publico delegado.
CAPITULO Il

DOS DIREITOS DOS USUARIOS

Secao |

Dos Direitos Basicos

Art. 2° S3o direitos basicos do usuario:

| - ainformagao;

Il - a qualidade na prestag¢éo do servigo;

Il - o controle adequado do servigo publico.

Secao Il

Do Direito a Informagéo

Art. 3° O usuario tem o direito de obter informagdes precisas sobre:
| - 0 horario de funcionamento das unidades administrativas;

Il - o tipo de atividade exercida em cada 6rgao, sua localizagéo exata € a indicag&o do responsavel pelo
atendimento ao publico;

I - os procedimentos para acesso a exames, formularios e outros dados necessarios & prestacéo do

http://www3.prefeitura.sp.gov.br/cadlem/secretarias/negocios _juridicos/cadlem/integra.... 13/3/2013
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IV - a autoridade ou 0 6rgao encarregado de receber queixas, reclamagdes ou sugestdes; -
V - a tramitagdo dos processos administrativos em que figure como interessado;

V1 - as decisdes proferidas e respectiva motivagao, inclusive opinides divergentes, constantes de processo
administrativo em que figure como interessado.

§ 1° O direito & informacéo sera sempre assegurado, salvo nas hipoteses de sigilo previstas na Constituicéo
Federal.

§ 2° A notificagéo, a intimagao ou o aviso relativo a decisao administrativa, que devam ser formalizados por
meio de publicagéo no 6rgao oficial, somente serao feitos a partir do dia em que o respectivo processo
estiver disponivel para vista do interessado, na reparticido competente.

Art. 4° Para assegurar o direito a informagao previsto no art. 3°, o prestador de servigco publico deve oferecer
a0s usuarios acesso a:

I - atendimento pessoal, por telefone ou outra via eletronica;
II - informacéo computadorizada, sempre que possivel;
Il - banco de dados referentes a estrutura dos prestadores de servigo;

IV - informagdes demograficas e econdmicas acaso existentes, inclusive mediante divulgacéo pelas redes
publicas de comunica¢ao;

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

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

VIl - informagdes relativas & composi¢cao das taxas e tarifas cobradas pela prestacao de servigos publicos,
recebendo o usuario, em tempo habil, cobranga por meio de documento contendo os dados necessarios a
exata compreensao da extensdo do servigo prestado;

VIl - banco de dados, de interesse publico, contendo informagdes quanto a gastos, licitagdes e
contratagbes, de modo a permitir acompanhamento e maior controle da utilizagao dos recursos publicos por
parte do contribuinte.

Secao il

Do Direito a Qualidade do Servigo

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

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

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

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

Il - igualdade de tratamento, vedado qualquer tipo de discriminagéo;
IV - racionalizagao na prestagao de servigos;

V - adequagéo entre meios e fins, vedada a imposicdo de exigéncias, obrigagdes, restricdes a sancdes n&o
previstas em lei;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

Matéria PL 25/2013. Nao foi possivel extrair as informacoes de assinaturas do arquivo migrado do ECM.
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VIl - fixag@o e observancia de horério e normas compativeis com o bom atendimento do usuario; Oj g CQ??/Z:B
VIII - adogao de medidas de protegdo a saude ou seguranga dos usuarios; L %
IX - manutengéo de instalagbes limpas, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servigo ou atendimento.
Paragrafo unico. A autenticagéo dos documentos necessarios a prestagéo do servigo sera feita pelo préprio
agente publico, a vista dos originais apresentados pelo usuario, vedada a exigéncia de reconhecimento de
firma, salvo em caso de duvida de autenticidade.

Secao IV

Do Direito ao Controle Adequado do Servigo

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

§ 1° Para assegurar o direito a que se refere este artigo, havera em todos os 6rgaos e entidades prestadores
de servigos publicos no Municipio de Sao Paulo reparti¢do ou funcionario especialmente designado para
receber queixas, reclamagdes ou sugestdes.

§ 2° Serao incluidas nos contratos ou atos, que tenham por objeto a delegagdo, a qualquer titulo, dos

servigos publicos a que se refere esta lei, clausulas ou condigdes especificas que assegurem a aplicagéo do

disposto no paragrafo anterior.

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

I - melhoria dos servigos publicos;

Il - corregao de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestagao dos servigos publicos;

Ill - apuragéo de atos de improbidade e de ilicitos administrativos;

IV - prevengdo e corregao de atos e procedimentos incompativeis com os principios estabelecidos nesta lei;
V - protegéo dos direitos dos usuarios;

VI - garantia da qualidade dos servigos prestados.

CAPITULO I

DO PROCESSO ADMINISTRATIVO

Segdo |

Disposigdes Gerais

Art. 9° Os prestadores de servigos publicos responderéo 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 apuragao de ato ofensivo as normas desta lei compreende trés
fases: instauragdo, instrugao e deciséo.

Art. 11. Os procedimentos administrativos advindos da presente lei serdo impulsionados e instruidos de
oficio e observarao os principios da igualdade, do devido processo legal, do contraditdrio, 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 proporcional aos seus
fins e devidamente motivado.

Art. 12. Todos os atos administrativos do processo terdo forma escrita, com registro em banco de dados
proprio, indicando a data, o local de sua emissé&o e contendo a assinatura do agente publico responsavel.
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Art. 13. Serdo observados os seguintes prazos no processo administrativo, quando outros néo forem
estabelecidos em lei:

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

Il - 4 (quatro) dias, para efetivagéo de notificagdo ou intimacio pessoal;
lll - 5 (cinco) dias, para elaboragédo de informe sem carater técnico;

IV - 15 (quinze) dias, para elaboragéo 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 pracesso;

VI - 15 (quinze) dias, a contar do término da instruc&o, para decisio final;

VIl - 10 (dez) dias, para manifestacdes em geral do usuario ou providéncias a seu cargo.
Secaolll

Da Instauragao

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

Art. 15. A instauracéo do processo por iniciativa da Administrag&o far-se-a por ato devidamente
fundamentado.

Art. 16. O requerimento sera dirigido, no érgdo ou entidade responsavel pela infragéo, & reparticéo ou
funcionario designado nos termos do § 1° do art. 7°, devendo conter:

| - a identificagdo do denunciante ou de quem a represente;

Il - o domicflio do denunciante ou local para recebimento de comunicacdes;
lll - informagdes sobre o fato e sua autoria;

IV - indicac&o 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 hipétese sera recusado protocolo a petigéo, reclamacgao ou representacédo formuladas
nos termos desta lei, sob pena de responsabilidade do agente.

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

Art. 18. Decis&o fundamentada rejeitara a representacdo manifestamente improcedente.

§ 1° Da rejeicéo cabera recurso no prazo de 10 (dez) dias a contar da intimagdo do denunciante ou seu
representante.

§ 2° O recurso sera dirigido & autoridade superior, por intermédio da que praticou o ato recorrido, a qual
podera reconsiderar sua decis&o ou fazé-lo subir devidamente informado.

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

| - fazer-se assistir, facultativamente, por advogado, salvo quando obrigatéria a representagao, por forca da
lei;
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Il - ter vista dos autos e obter cépia dos documentos nele contidos;

Q/-
Il - ter ciéncia da tramitag&o do processo e das decisdes nele proferidas, inclusive da respectiva motivag%g%d)

e das opinides divergentes;

IV - formular alegagbes e apresentar documentos, que, juntados aos autos, serdo apreciados pelo 6rgéo
responsavel pela apuracao dos fatos.

Secéo il
Da Instrugao

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 instrugéo que exijam a atuacdo do interessado devem realizar-se do modo
menos oneroso para este.

Art. 21. Ser&o assegurados o contraditorio 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 € assegurado o direito de retirar os autos da reparticdo ou
unidade administrativa, mediante a assinatura de recibo, durante o prazo para manifestacéo, salvo na
hipotese de prazo comum.

Art. 23. Quando for necessaria a prestagéo de informagdes ou a apresentago de provas pelos interessados
ou terceiros, estes ser&o intimados para esse fim, com antecedéncia minima de 3 (trés) dias ateis,
mencionando-se data, prazo, forma e condi¢cdes de atendimento.

Paragrafo Unico. Quando a intimag&o for feita ao denunciante para fornecimento de informacées ou de
documentos necessarios a apreciagéo e apuragdo da dentncia, o ndo-atendimento implicara o
arquivamento do processo, se de outro modo o 6rgéo responsavel pelo processo ndo puder obter os dados
solicitados.

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

Secédo IV
Da Deciséo

Art. 25. O ¢rgéo responsavel pela apuragéo de infragdo as normas desta lei devera proferir a decisdo que,
conforme o caso, podera determinar:

| - o arquivamento dos autos;

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

Il - a elaborag@o de sugestdes para melhoria dos servigos publicos, correcdes de erros, omissdes, desvios
ou abusos na prestacéo dos servigos, prevengao e corregdo de atos e procedimentos incompativeis com as
normas desta lei, bem como protegao dos direitos dos usuérios.

CAPITULO IV

DAS SANCOES

Art. 26. A infragdo as normas desta lei sujeitara o servidor publico as sang®es 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.

Paragrafo Unico. Para as entidades particulares delegatarias de servigo publico, a qualquer titulo, as
sangGes aplicaveis s&o as previstas nos respectivos atos de delegagéo, com base na legislagéo vigente.
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CAPITULOV
DA POLITICA MUNICIPAL DE DEFESA DO USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS
Art. 27. A politica municipal de protecéo e defesa do usuario de servigos publicos deve assegurar:

I - canal de comunicagéo direto entre os prestadores de servigos e os usuarios, a fim de aferir o grau de
satisfacdo destes ultimos e estimular a apresentacado de sugestées;

Il - servigos de informagé&o para assegurar ao usuario 0 acompanhamento e fiscalizagéo do servigo publico;

1

Il - servigos de educagdo do usuario, compreendendo a elaboragio de manuais informativos dos seus
direitos, dos procedimentos disponiveis para o seu exercicio e dos 6rgéos e enderecos para apresentacio
de queixas e sugestdes;

IV - mecanismos alternativos e informais de solugéo de conflitos, inclusive contemplando formas de
liqguidacdo de obrigacdes decorrentes de danos na prestacdo de servigos publicos.

§ 1° Os dados colhidos pelo canal de comunicagdes serdo utilizados na realimentagéo do programa de
informagdes, com o objetivo de tornar os servigcos mais proximos da expectativa dos usuarios.

§ 2° A politica municipal de protecéo e defesa do usuario de servigos publicos promovera:

| - a participagéo de associa¢des e 6rgdos representativos de classes ou categorias profissionais para
defesa dos associados;

Il - a valorizac&o dos agentes publicos, especialmente por meio da capacitagéo e treinamento adequados,
da avaliagdo periédica do desempenho e do aperfeicoamento da carreira;

Il - o planejamento estratégico em prol da racionalizagéo e melhoria dos servigos publicos:

IV - avaliagdo periédica dos servigos publicos prestados.

§ 3° A Administrac&o Municipal divuigara, anualmente, a lista de 6rgéos e entidades prestadores de servigos
publicos contra os quais houve reciamagdes em relagdo a sua eficiéncia, indicando, a seguir, os resultados
dos respectivos processos.

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

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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Secretaria de Documentagao da Camara Municipal de Sao Paulo (SGP.3)

Base de dados: legis
Pesquisar: LEI14.228/2006 [Todos os campos]
Total de referéncias: 1

17

Titulo: LEI N°© 14.228 10/10/2006 (ver documento)
Sem revogacdo expressa
Ementa: Cria o Disque-Idoso, linha telefdnica de 3 (trés) algarismos, gratuito, com
0s principais servigos da Cidade de Sdo Paulo, e da outras providéncias.
Publicagdo: DOC 11/10/2006p. 1c. 1
Projeto: Projeto de Lei N© 437/2005 (ver documento)
Autor(es): Russomano
Regulamentagdo: Decreto n® 49.672/2008 - 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 REGULAMENTAGAO.
Indexagdo: Denlncia - Disque Idoso - Idoso - Telefone - Servigo telefdnico
[ Retorna ]

iAH vrs: 3.1.1 - BIREME
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LEI N° 14,228, DE 10 DE OUTUBRO DE 2006
(Projeto de Lei n® 437/05, do Vereador Russomanno - PP)

Cria o Disque-Idoso, linha telefénica de 3 (trés) algarismos, gratuito, com os principais

servicos da Cidade de Sdo Paulo, e da outras providéncias.

GILBERTO KASSAB, Prefeito do Municipio de Sdo Paulo, no uso das atribuigdes que lhe
sdo conferidas por lei, faz saber que a Camara Municipal, nos termos do disposto no
inciso I do artigo 84 do seu Regimento Interno, decretou € eu promulgo a seguinte lei:
Art. 10 Fica criado o Disque-Idoso, uma Central de Atendimento Telefénico, com as
seguintes finalidades:

I - prestar informagdes aos idosos sobre os principais servigos disponiveis no Municipio
de Sao Paulo, encaminhando-os aquele adequado ac seu atendimento;

II - receber dentncias da populagao referentes a idosos desaparecidos, em perigo,
desmemoriados e em risco de vida, encaminhando-as ao 6rgdo competente;

III - auxiliar os idosos a se localizarem no Municipio de S&o Paulo.

Art. 20 O servigo de que trata esta lei sera disponibilizado através de linha telefénica
de 3 (trés) digitos, de facil memorizacéo e especifica para tal finalidade, sendo seu
acesso gratuito e durante as 24 horas do dia.

Art. 39 O recebimento de dentincias sera efetuado sem qualquer identificagdo, com
sigilo absoluto, apenas mediante o fornecimento de um nimero de protocolo,
preservando integralmente o anonimato.

Art. 49 O Poder Executivo regulamentard esta lei no prazo de 90 (noventa) dias, a
contar de sua publicagao.

Art. 50 As despesas com a execugao desta lei correrdo por conta das dotagdes
orgamentarias prdprias, suplementadas se necessario.

Art. 60 Esta lei entra em vigor na data de sua publicagdo, revogadas as dlsposn:;oes em -

contrario.

PREFEITURA DO MUNICIPIO DE SAO PAULO, aos 10 de outubro de 2006 4530 da

fundagao de S&o Paulo.

GILBERTO KASSAB, PREFEITO

Publicada na Secretaria do Governo Municipal, em 10 de outubro de 2006.
ALOYSIO NUNES FERREIRA FILHO, Secretario do Governo Municipal
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Secretaria de Documentagao da Camara Municipal de Sao Paulo (SGP.3) O{i@ﬂ%

Base de dados: legis S
Pesquisar. LEI15.410/2011 [Todos os campos] . -
Total de referéncias: 1

1

Titulo: LEI N© 15,410 11/07/2011 (ver documento)
Sem revogagdo expressa
Ementa: Institui boas praticas e padrdes de qualidade no atendimento ao usuario
de servigos publicos na cidade de Sdo Paulo e da outras providéncias.
Publicagdo: DOC 12/07/2011p. 1,3 c. 2-4, 1
Projeto: Projeto de Lei N© 495/2009 (ver documento)
Autor(es): Marco Aurelio Cunha
Indexagdo: Administracdo Direta - Administragdo Indireta - Usuario - Qualidade --
Atendimento - Servigos publicos - Servidor - Informacgdo - Comité de
Usuarios dos Servigos Publicos da Cidade de S3o Paulo - Membros -
Avaliagdo
[ Retorna ]
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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 préticas e padrdes de qualidade no atendimento ao usuério de servigos
publicos na cidade de S3o Paulo e dé outras providéncias.

GILBERTO KASSAB, Prefeito do Municipio de Sdo Paulo, no uso das atrlbmgoes que
lhe 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. 10 Esta lei institui boas praticas e padrSes de qualidade no atendimento aos
usudrios de servigos publicos na cidade de Sdo Paulo, em consondncia a Lei n°
14.029, de 13 de jutho de 2005, a serem obedecidos por todos os érgdos da
administracdo publica direta ou indireta, bem como por particulares que atuam
mediante concessdo, permissao, autorlzagao ou qualquer outra forma de delegagao
por ato administrativo, contrato ou convénio.

Paragrafo unico. Os dispositivos desta lei se aplicam aos particulares somente no’
gue concerne ao servico publlco delegado.

Art. 20 O atendimento ao usudario de servigos publicos na admlnlstragao mumcnpal
observara os seguintes principios:

1 - a protecdo e a defesa dos usudrios de servigos pUblicos;

1I - a dignidade, boa-fé, transparéncia, eficiéncia da administragdo municipal;

III - a celeridade, cordialidade, respeito e atengdo no atendimento;

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

V1 - responsabilidade pelas acdes e decisdes;

VII - a busca pela constante melhoria do atendimento;

VIII - a valorizagdo dos agentes pUblicos e dos usudrios;

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

Art. 3° O atendimento ao usudrio dos servigos publicos na admlnlstragao munlc1pal :
tem os seguintes objetivos:

1 - a satisfagdo dos usudrios em suas demandas;

11 - o aprimoramento da qualidade dos servigos publicos;

III - 0 comprometimento de todos os agentes publicos no atendimento ao usuario;
IV - a identificacdo e o direcionamento de recursos para as expectatlvas dos
municipes; _

V - acesso aos servu;os publicos.

Art, 49 Sem prejuizo da observancia das demals d|$p05|goes legais vigentes, a
administracdo municipal deverd adotar medidas que assegurem nas relagdes com
os usudrios de servigos publicos:

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

IT - respostas tempestivas a todas as demandas de modo a sanar, com brevndade e
eficiéncia, davidas relativas aos servicos prestados ou oferecidos.

CAPITULO II
DEFINICOES

Art. 59 Para efeitos desta lei, entende-se por:
I - usuario: aquele a quem ¢ destinada a prestag&o do servico pUblico;
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II - atendimento: o conjunto de atividades necessarias a recepcionar e dar
consequéncia as demandas dos usudrios, em especial, manifestacdes contendo
opinido, percepcdo, apreciacdo ou qualquer outro sentimento relacionado a
prestagdo do servigo publico;

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

IV - padrdes de qualidade: sdo compromissos assumidos pela administragdo
municipal, especificando de modo sucinto e de facil compreensdo, as caractenstlcas
do atendimento que o usuario devera receber.

CAPITULO III )
BOAS PRATICAS NO ATENDIMENTO AO USUARIO

Art. 6° As boas praticas de atendimento ao usuario de servigos publicos devem ser
direcionadas as suas expectativas e abranger todas as etapas do processo de
atendimento. '
Art. 79 Na fungdo de atendimento constituem-se como boas pratncas de
atendimento:

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

IT - atender com respeito, cortesia e integridade;

ITI - atuar com conhecimento, agilidade e precisao;

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

V - reconhecer a diversidade de opinibes;

VI - preservar 0 direito de livre expressao 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 informag8es atinentes ao servigo;

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

XI - simplificar procedimentos;

XII - agir com imparcialidade e senso de justiga;

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

XIV - buscar a constante melhoria das praticas de atendimento;

XV - utilizar de modo eficaz e eficiente os recursos colocados a dlsp05|gao

XVI - atuar de modo diligente e fiel no exercicio dos deveres e responsabilidades;
XVII - adotar postura pedagoégica e propositiva apresentando ao usuario ' quais s&o
seus direitos e deveres; o
XVIII - usar técnicas de mediagd0 e negociagdo para adm|n|strar lmpasses e
conflitos;

XIX - promover a reparagao de erros cometidos contra os mteresses dos usuarios;

XX - buscar a corregdo dos procedimentos errados ou indesejados, evitando sua
repeticdo. .

CAP{TULO IV :
PADROES DE QUALIDADE NO ATENDIMENTO

Art. 8° Os padrBes de qualidade no atendimento ao usuario de servigos publlCOS
deverdo ser:

I - observados em todo e qualquer atendimento realizado na admlmstragao .
municipal,;

II - avaliados e revisados periodicamente;

III - mensuraveis;

IV - puablicos e divulgados ao usuério.
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Art. 9° Cada 6rgdo da administragdo pdblica municipal devera estabelecer seus
padrdes de qualidade que deverdo refletir o que se quer controlar no atendimento,
observando:

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

II - horério de atendimento ampliado;

III - o tempo de espera para o atendimento;

IV - os documentos necessarios para o registro da demanda;

V - eventuais taxas cobradas pelo servigo;

VI - os prazos para o cumprimento dos servigos;

VII - as formas de comunicagdo com os usuarios;

VIII - os locais, meios e procedimentos para receber reclamag3es, denincias,
elogios e sugestdes;

IX - as formas de identificagdo dos agentes publicos;

X - o sistema de sinalizagdo visual;

XI - as condicdes de limpeza e conforto de suas instalagGes. _
Paragrafo Gnico. Poderdo ser inseridos outros padrdes de qualidade, bem como
definidas quaisquer condutas que vierem beneficiar o atendimento aos usuarios de
servigos publucos, desde que obedecida a legislagdo em vigor.

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

CAPITULO V
DIVULGAGAO E PUBLICIDADE

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

Art. 12. A divulgagdo das boas praticas e dos padrdes 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 - publicacdo de artigos em jornais e revistas;

III - divulgagdo em emissoras de radio e TV;

IV - por carta enviada aos usuarios;

V - divulgagdo para associacdes e representantes de usuarios;

VI - pela rede mundial de computadores.

Art. 13. No fornecimento aos usuarios de material impresso, nas dependéncias da
administragdo municipal, ou em meio eletrdnico, deverdo 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 dusposu;ao dos usuarios, em
suas dependéncias e em meio eletrdnico:

I - informagdes que assegurem total conhecimento acerca das situagGes que
possam |mpI|car na recusa e na recepcgao de documentos;

II - o nimero do telefone da Central de Atendimento Telefonuco, SAC, Ouv:dorla '
Geral da Cidade de S&o Paulo, ou outro canal de atendimento, acompanhado da
observagdo de que os mesmos se destinam ao atendimento a denincias,
reclamacdes, elogios e sugestfes.

CAPITULO VI
PARTICIPACAO E CONTROLE DOS USUARIOS
DE SERVICOS PUBLICOS - COMITE DE USUARIOS
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Art. 15. Serd instituido o Comité de Usuarios dos Servigos Publicos da Cidade de
S30 Paulo como forma de assegurar a participagdo e controle dos usuérios com as
seguintes competéncias:

I - avaliar a implementacdo dos padrdes de qualidade em cada o¢rgdo da
administracdo municipal;

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

III - incentivar a adocdo de boas préaticas de atendimento ao usuario junto a
administracdo municipal;

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

VII - elaborar seu regimento interno e plano de agdo.

Art. 16. O Comité de Usudrios sera constituido parltarlamente por representantes
da administragio municipal, por representantes dos usuarios de servigos puUblicos e
dos 4rgaos responsaveis pelo atendimento, incluindo a Ouvidoria Geral da Cidade
de S3o Paulo, conforme decreto regulamentador.

Paragrafo Unico. Os servigos prestados pelos membros do Comité de Usuanos ndo
serdo remunerados, sendo considerado servico relevante a cidade de S3o. Paulo.

CAPITULO VII , )
SATISFAGAO DOS USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 17. A administragdo municipal deverda, anualmente, avaliar a satisfacdo dos

usuarios com os servicos prestados, inclusive aqueles prestados mediante

concessdo, permissao, autorlzagao ou qualquer outra forma de delegagao por ato
administrativo, contrato, convénio ou parceria.

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

I - avaliacdo estatistica do desempenho de cada 6rgao;

11 - utilizacdo de pesquisas de satisfacdo e opinido;

111 - caixas de sugestdes proximas aos locais de atendimento;

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

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

VI - registros da Ouvndorla Geral da Cidade de Séo Paulo.

Art. 19. A administracio municipal deverad divulgar os resultados obtidos na
avaliacdo de satisfagdo, considerando os padrdes de desempenho fixados por sesus
dérgdos e a comparagdo com anos anteriores.

CAPITULO vIII
DISPOSIGOES GERAIS

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

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

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

III - portar radio, TV ou outros aparelhos eletroeletrdnicos 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 razio de tarefas de ordem
administrativa ou burocratica;

VI - usar terminologias, siglas ou jargdes que dificuitem o entendimento de forma
clara e inequivoca;

VII - adotar medidas administrativas que possam tmphcar em restri¢des ao horano
e acesso as areas destinadas ao atendimento ao usuario,

%32
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Art. 21. Os agentes publicos designados para o atendimento ao usuario serdo
valorizados e respeitados profissionalmente, devendo receber capacitacao 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 plUblico portar o
cracha mantendo sempre visivel seus dados funcionais.

Art. 23. Os agentes publicos deverdo respeitar e fazer respeitar as disposicdes
constantes dessa lei, sob pena, se ndo o fizer, de sofrer as sangbes previstas na Lei
Municipal n© 8.989, de 29 de outubro de 1979.

Art. 24. As boas praticas e padroes de qualidade estabelecidos pela administragdo
municipal deverao ser revisados regularmente, de forma a 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 execucdo desta lei correrdo por conta das
dotagodes orgamentarias proprias, suplementadas se necessario.

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

PREFEITURA DO MUNICIPIO DE SAO PAULO, aos 11 de julho de 2011, 458° da
fundag¢ao de Sao Paulo.

GILBERTO KASSAB, PREFEITO

NELSON HERVEY COSTA, Secretdrio do Governo Municipal

Publicada na Secretaria do Governo Municipal, em 11 de julho de 2011.
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PARECER N° DA COMISSAO DE CONSTITUICAO, JUSTICA E

LEGISLAGAO PARTICIPATIVA SOBRE O PROJETO DE LEI N° 0025/13.

Trata-se de projeto de lei, de autoria do Nobre Vereador Alessandro Guedes, que
estabelece diretrizes para o funcionamento do Servigo de Informagdes ao Cidadao e institui
o SMS - Cidadao - Sistema de Comunicagao de Denuncias.

De acordo com a proposta, as solicitagdes, reclamagdes, denuncias, elogios e sugestbes
sobre os servicos publicos prestados pela Prefeitura do Municipio de Sao Paulo deverao ser
realizadas através do Servigo de Informagbes ao Cidadao e do SMS - Cidadao - Slstema de
Comunicag¢ao de Denuncias. .

O projeto pode prosseguir em tramitagao, j4 que elaborado no exercicio da competéncia
legislativa desta Casa, espelhada no artigo 30, | e V, da Constituigdo Federal e nos artigos
13, |, e 37, caput, da Lei Organica do Municipio, os quais conferem a Camara competéncia
para legislar sobre assuntos de interesse local e para a instituicdo e organizagdo dos
servigos publicos de interesse local.

Registre-se que versa a propositura sobre servigos publicos, matéria sobre a qual compete a
esta Casa legislar, observando-se que a Lei Organica do Municipio ndo mais prevé a
iniciativa reservada ao Prefeito para apresentacdo de projetos de lei que versem sobre
servigos publicos, como, alids, nao poderia deixar de ser, ja que tal previsdo nao encontrava
respaldo na Constituicdo Federal.

A aprovagao da proposta depende do voto favoravel da maioria absoluta dos membros
desta Casa, conforme disposto no art. 40, § 3°, inciso XlI, da Lei Organica Paulistana.

Em vista do exposto, somos pela LEGALIDADE. ( (
Sala da Comisséo de Constituigdo, Justica e Legislagio Participativa, em &Q oL l \b

ANTONIO GOULART

17 - RELCOM

Palacio Anchieta  Viaduto Jacarei, 100 S&o Paulo-SP  CEP 01319900 fone (11) 3396-4¢ 17- 00080/2013
pI0025-13 L
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16- 00240/2013
PARECER/ CONJUNTO N° DAS COMISSOES DE ADMINISTRAGAO

PUBLICA E DE FINANGAS E ORGAMENTO, SOBRE O PROJETO DE LEI N°
025/2013.

O presente projeto de lei, de autoria do nobre vereador Alessandro Guedes
(PT), estabelece diretrizes para o funcionamento do Servico de Informagdes ao
Cidadao e institui o SMS - Cidadao - Sistema de Comunicacao de Denuncias.

De acordo com a propositura, as solicitagées, reclamagoées, denuncias, elogios
e sugestdes sobre os servigos publicos prestados pela Prefeitura do Municipio de
Sao Paulo deverao ser realizadas através do Servigco de Informagdes ao Cidadao e
do SMS - Cidadao - Sistema de Comunicagao de Denuncias, em conformidade com
as seguintes diretrizes: atendimento e orientagdo ao publico quanto ao acesso a
informacao; informacdo sobre a tramitacdo de documentos nas unidades; e
recebimento e registro de pedidos de acesso a informacao.

Conforme disposto no art. 2° do projeto de lei fica criado o sistema de
comunicagdo de denlncias denominado SMS - Cidadao a ser implementado pela
Prefeitura do Municipio de Sao Paulo com utilizagdo do servico disponivel em
telefones celulares (teleméveis) digitais que permite o envio de mensagens curtas
entre estes equipamentos, e até entre telefones fixos (linha-fixa).

Compete ao Servico de Informacdées ao Cidadao e ao SMS Cidadao o
recebimento do pedido de acesso, bem como o registro, encaminhamento adequado
das informacgdes relativas aos servigos prestados ou colocados a disposicdo da
populagao.

O projeto em analise reveste-se de elevado interesse puablico, motivo pelo qual
a Comissao de Administragcao Publica posiciona-se favoravelmente a sua aprovacao.

A Comissao de Finangas e Orgamento, quanto ao aspecto financeiro, nada tem

a opor a propositura, visto que as despesas de sua execugao serdo cobertas por
dotacbes orcamentarias proprias, suplementadas se necessarias.

Sala das ComissGes Reunidas, em 02 / O’;‘ /520 %)

17 - RELCOM
17- 00244/2013
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votagao, manifestem-se agora. (Pausa) Esta aprovado.
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