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Com muita satisfagdo assino o decreto que regulamenta a Defesa dos
Direitos dos Usuarios do Servigo Publico, além de instituir a Politica

Municipal de Atendimento ao Cidaddo.

No dia da promulgagdo desta nova politica, tive a honra de também divulgar
a programagado de oficinas de qualificagdo de um outro programa municipal,
conexo com a nossa Politica de Atendimento ao Cidaddo: Programa Governo

Aberto.

Langcamos o edital para credenciamento de interessados, que receberdo
bolsas pecunidrias para dedicarem-se & sua formagdo como AGENTES DE
GOVERNO ABERTO. Sdo cidaddos que estdo sendo remunerados e qualificados
para ajudarem a Prefeitura a conectar-se cada vez mais com as reais
necessidades do povo, escancarando informagoes e multiplicando as iniciativas

de engajamento da cidadania na participagdo dos rumos do governo.

Esses sdo marcos importantes na evolugdo das politicas voltadas ao
respeito, & transparéncia e ao engajamento popular na gestdo piblica. Acredito
firmemente que esse & um caminho inevitével para atingirmos melhor grau de
eficiéncia da Administragdo e, sobretudo, um nivel mais elevado de aproximagdo

entre agdes do poder plblico e os anseios da sociedade.

Estou muito satisfeito com o conteldo desta inovadora norma legal. Trata-se
de um verdadeiro CODIGO DE DEFESA DO USUARIO DO SERVIGO PUBLICO.
O resultado deste novo e importante diploma legal seguiu, em sua elaboragdo,
a filosofia que o inspira: ampla participagcdo nas discussoes e integragdo total
entre as mais diversas secretarias e 6rgdos municipais. Ajudem a divulgar este

trabalho!

Bruno Covas
Prefeito de Sao Paulo

18 de Setembro de 2018



Defesa do Usuério: transparéncia e participagdo

No momento em que se completam os 30 anos de vigéncia da
Constituigdo da RepUblica promulgada em 1988, entra em vigor o Cédigo
de Defesa do Usudrio do Servico Pulblico, medida fundamental para o

fortalecimento da democracia e o exercicio da cidadania.

Voltada & garantia de trés dimensdes protetivas essenciais do
cidaddo, em sua saudavel interagdo com o poder plblico, a nova norma
busca assegurar o pleno acesso d informagdo sobre os servigos prestados,
a qualidade como norteadora da atuagdo dos entes estatais e o adequado

controle sobre os mesmos.

Para atingir esse propbsito de interesse geral, exige-se a redugdo
da burocracia, com a simplificagdo de procedimentos, valoriza-se a
Ouvidoria plblica, como espago permanente de representagdo do cidaddo
junto a instituigdo, cria-se um Conselho de Usudrios e passa-se a avaliar
periodicamente os servigos pUblicos, de modo transparente, aberto e

participativo, com a publicagdo integral das avaliagoes.

Sendo agenda relevante para a sociedade brasileira, revela-se natural
que a cidade de Sdo Paulo, por meio de sua Prefeitura, renove seu pioneirismo
histérico e assuma a responsabilidade que Ihe é prépria, regulamentando a

lei de alcance nacional e fazendo a sua parte para concretiza-la.

A Controladoria Geral do Municipio participa ativamente desta
iniciativa, pois incentivar o controle social & modo efetivo de contribuir para
a melhoria dos resultados da gestdo, em conformidade com os postulados

do Estado Democréatico de Direitos.

Gustavo Ungaro

Controlador Geral do Municipio de Sdao Paulo



Atendimento ao Cidaddo: Nova politica e padrdo de qualidade

A gestdo municipal inova uma vez mais ao propor uma Politica de
Atendimento ao Cidaddo, medida que estabelece diretrizes e padroes

de exceléncia na prestagdo de servigos pulblicos.

Ainciativa resgata uma das atribuigdes primordiais da Prefeitura

de Sao Paulo: o bem servir & populagado.

A nova politica institui orientagdes técnicas e boas praticas com
foco na simplificagdo e na padronizagdo dos procedimentos. Engaja
os diferentes 6rgdos municipais na busca por melhorias continuas no

atendimento, mais dgil e eficiente.

P

E o comego de um trabalho integrado que propde uma nova
forma de didlogo e conexdo com o cidaddo, mais transparente e

acessivel.

Daniel Annenberg

Secretdario Municipal de Inovacgdo e Tecnologia
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DECRETO N 58.426, DE 18 DE SETEMBRO DE 2018

Regulamenta a Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, dispondo sobre a
atuagdo dos responsdveis por agdes de ouvidoria e a participagdo, protegdo e defesa dos direitos
do usudrio de servigos publicos; transfere a Coordenadoria de Defesa do Usudrio do Servigo Piablico
Municipal - CODUSP para a Controladoria Geral do Municipio; institui a Politica Municipal de

Atendimento ao Cidaddo, no dmbito da Cidade de Sdo Paulo; revoga os dispositivos que especifica.

BRUNO COVAS
Prefeito do Municipio de Sdo Paulo, no uso das atribui¢cées que lhe sdo conferidas por lei,

DECRETA:
TiTULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Este decreto regulamenta a Lei Federal n°13.460, de 26 de junho de 2017,
dispondo sobre a atuagdo dos responsdveis por agoes de ouvidoria e a participagdo, protegdo
e defesa dos direitos do usudrio de servigos pUblicos, bem como institui a Politica Municipal de

Atendimento ao Cidaddo, no dmbito da Cidade de S&o Paulo.

§ 1° A garantia dos direitos e a participagdo do usudrio de servigos plblicos de
que trata a Lei Federal n°13.460, de 2017, serdo asseguradas por meio da atuagdo dos responsdveis
por agdes de ouvidoria, em conformidade com os principios da legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade, eficiéncia, economicidade, regularidade, continuidade, efetividade,
seguranga, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia, e pelos demais meios previstos na

legislagdio especifica.

§ 2° O disposto neste decreto aplicar-se-G aos 6rgdos da Administragdo
Municipal Direta, as autarquias, ds fundagoes plblicas, ds empresas controladas pelo Municipio
e ds demais entidades prestadoras de servigos plblicos municipais, incluidas as concessiondrias

e parceiras.
§ 3°Para os fins deste decreto, considera-se:
I - cidaddo: usudrio, efetivo ou potencial, de servigo plblico municipal;

Il - agente plblico: aquele que, ainda que transitoriomente ou sem

remuneragdo, exerce cargo, emprego ou fungdo plblica;

Il - servigo plblico: qualquer utilidade ou comodidade material destinada &

satisfagdo das necessidades da coletividade em geral e fruivel singularmente pelos cidaddos;

IV - atendimento: o conjunto das atividades necessdrias para recepcionar e
dar consequéncia as solicitagdes dos cidaddos, inclusive &s manifestagdes de opinido, percepgdo

e apreciagdo relacionadas a prestagdo do servigo plblico;



V - canais de atendimento: pracas de atendimento presencial, sitios
eletrdnicos, aplicativos, midias sociais, centrais telefénicas, terminais de autoatendimento, carta
ou qualquer outro meio que permita ao cidaddo fazer solicitagdes e obter informagdes e servigos

pablicos;

VI - solicitagoes: pedidos, reclamagdes, denlncias, sugestdes e demais
pronunciamentos dos cidaddos que tenham como objeto a prestagdo ou a fiscalizagdo dos

servigos plblicos e da conduta dos agentes a eles relacionados.

§ W° Para os fins deste decreto, os representantes das pessoas juridicas

também sdo considerados cidaddos.



CAPITULO |
DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 2° O usudrio tem direito & adequada prestagdo dos servigos, devendo

cada agente plblico, 6rgdo e entidade prestador de servigos pUblicos:

I - agir com urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento

ao usudrio;

Il - presumir a boa-fé do usudrio;

Il - atender por ordem de chegada, ressalvados os casos de urgéncia e
aqueles em que houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades legais ds
pessoas com deficiéncia, aos idosos, ds gestantes, ds lactantes e ds pessoas acompanhadas por

criangas de colo;

IV - zelar pela adequagdo entre meios e fins, sem impor exigéncias, obrigagdes,

restricoes e sangdes ndo previstas na legislagdo;
V - tratar com igualdade os usudrios, vedada qualquer tipo de discriminagdio;
VI - cumprir prazos e normas procedimentais;

VII - observar hordrios e normas compativeis com o bom atendimento ao

usudrio;
VIII - adotar medidas para resguardar a salde e a seguranga do usudrio;

IX - autenticar documentos diretamente, & vista dos originais apresentados

pelo usudrio, sem exigir reconhecimento de firma, salvo em caso de divida quanto & autenticidade;

X - manter instalagoes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas

ao servico e ao atendimento;

Xl - contribuir para a eliminagdo de formalidades e de exigéncias cujo custo

econdmico ou social seja superior ao risco envolvido;

Xll - observar os codigos de ética ou de conduta aplicaveis ds varias categorias

de agentes pUblicos;

Xlll - aplicar solugdes tecnolégicas a fim de simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usudrio, de modo a proporcionar melhores condi¢oes para o

compartilhamento das informagdes;

XIV - utilizar linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas,

jargoes e estrangeirismos;



XV - ndo exigir nova prova sobre fato j& comprovado em documentagdo valida

apresentada pelo usudrio;

XVI - permitir ao usudrio o acompanhamento da prestagdo e a avaliagdo dos

servigos pulblicos;

XVII - facultar ao usudrio obter e utilizar os servigos com liberdade de escolha

entre os meios oferecidos;
XVIII - propiciar o acesso e a obtengdo de informagdes relativas ao usudrio,
constantes de registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do “caput” do

artigo 5o da Constitui¢cdo Federal e na Lei Federal no 12.527, de 18 de novembro de 2011;

XIX - proteger informagoes pessoais, nos termos da Lei Federal no 12.5627, de
2011;

XX - expedir atestados, certidées e documentos comprobatérios de

regularidades em geral;

XXI - fornecer informagdes precisas, respondendo adequadamente ds

solicitagoes.
Art. 3° SGo deveres do usudrio:
I - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;

Il - fornecer as informagdes pertinentes ao servigo prestado, quando

solicitadas;
Il - colaborar para a adequada prestagdo do servigo;

IV - preservar as condigdes dos bens publicos, por meio dos quais lhe sdo
prestados os servigos de que trata este decreto.
CAPITULO I
DA AVALIAGAO DOS SERVIGOS PUBLICOS
Art. 4° Sem prejuizo de outras iniciativas de avaliagdo, os 6rgdos e entidades
prestadores de servigos plblicos municipais deverdo avalid-los, no minimo, conforme os seguintes
aspectos:

I - satisfagdo do usudrio com o servigo prestado;

I - qualidade do atendimento prestado ao usudrio;



Il - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagdo dos

servigos;
IV - quantidade de manifestagdes de usudrios;

V - medidas adotadas para a melhoria e o aperfeicoamento da prestagdo do

servigo.

§ 1° A avaliagdo serd realizada por pesquisa de satisfagdo, feita, no minimo,
a cada ano, ou por outro meio adequado que assegure os resultados e garanta a finalidade
almejada e a solidez metodolégica e estatistica.

§ 2° O resultado da avaliagdo deverd ser integralmente publicado na
respectiva pagina oficial da internet, bem como no Portal da Transparéncia Municipal, gerido
pela Controladoria Geral do Municipio.

§ 3° A avaliagdo realizada por pesquisa de satisfagdo constituird subsidio aos
indicadores do eixo de controle interno da Controladoria Geral do Municipio.

CAPITULO 1l
DO CONSELHO DE USUARIOS DOS SERVIGOS PUBLICOS

Art. 50 A participagdo dos usudrios dos servigos plblicos municipais, com
vistas ao acompanhamento da prestagdo e d avaliagdo dos servigos prestados, serd feita por
meio do Conselho de Usudrios dos Servigos PUblicos, previsto na Lei Federal no 13.460, de 2017,
érgdo consultivo, vinculado & Controladoria Geral do Municipio, com as seguintes atribui¢des:

I - acompanhar a prestagdo dos servigos;

Il - participar da avaliagdo dos servigos prestados;

Il - propor melhorias na prestagdo dos servigos;

IV - contribuir com a definigdo de diretrizes para o adequado atendimento ao

usudrio;

V - acompanhar e avaliar a atuagdo da Ouvidoria Geral do Municipio e dos

responsdveis por agdes de ouvidoria de cada érgdo e entidade prestador de servigos plblicos;
VI - manifestar-se quanto ds consultas que lhe forem submetidas.
Art. 6° Os tipos de servigos plblicos municipais a serem representados no

Conselho serdo definidos dentre aqueles mais utilizados e demandados perante os responsdveis

por agdes de ouvidoria, em afericdo a ser realizada pela Controladoria Geral do Municipio, por



meio da Ouvidoria Geral do Municipio.

Art. 7°O Conselho de Usudrios dos Servigos Pblicos, observados os critérios

de representatividade e pluralidade das partes interessadas, seréd composto da seguinte forma:
I - 7 (sete) representantes dos usuérios de servigos pUblicos municipais;

Il - 7 (sete) representantes dos érgdos da Administragdo Municipal, doravante

relacionados:
a) 1 (um) da Controladoria Geral do Municipio;
b) 1 (um) da Secretaria do Governo Municipal;
c) 1 (um) da Secretaria Municipal de Justiga;
d) 1 (um) da Secretaria Municipal de Gestdo;
e) 1 (um) da Secretaria Municipal de Inovacdo e Tecnologia;
f) 1 (um) da Secretaria Municipal das Subprefeituras;
g) 1 (um) da Secretaria Municipal da Fazenda.

§ 1° Os representantes dos o6rgdos da Administragdo Municipal serdo

indicados pelos respectivos titulares.

§2°Aescolhadosrepresentantes dos usudrios dos servigos plblicos municipais
serd feita em processo aberto ao piblico, mediante chamamento oficial a ser publicado, pela
Controladoria Geral do Municipio, no Didrio Oficial da Cidade, com antecedéncia minima de 1

(um) més e ampla divulgagdo, contendo:

I - informagoes sobre o desempenho da fungdo, atribuigdes e condigbes para

a investidura, como conselheiro;

Il - o enderego eletrdnico institucional para recebimento das inscrigdes, as

quais devem ser encaminhadas com o respectivo curriculo do interessado;

Il - o fixagdo do prazo de 30 (trinta) dias para o envio das inscrigdes;

IV - declaragdo de idoneidade a ser assinada pelo interessado, atestando
ndo estar condenado penalmente nem incurso em nenhuma das hipdteses de inelegibilidade

previstas na Lei da Ficha Limpa;

V - comunicagdo sobre a necessidade de apresentar comprovante de votagdo

& Gltima eleicdo.



Art. 8° Para a observéncia dos critérios de representatividade e pluralidade
das partes interessadas, a escolha dos representantes no processo aberto a que se refere o § 20

do artigo 7o deste decreto dependerd da avaliagdo dos seguintes requisitos:
I - formagdo educacional compativel com a @rea a ser representada;
Il - experiéncia profissional aderente & drea a ser representada;
Il - atuagdo voluntdria na drea a ser representada;

IV - nGo ser agente plblico nem possuir qualquer vinculo com concessiondria
de servigos pUlblicos.

Art. 9° O Prefeito designard os membros do colegiado, cujo mandato serd de
2 (dois) anos.

Art. 10. A fungdo de conselheiro serd considerada servigo pUblico relevante,

sem remuneragdo.

Art. 11. Poderdo ser convidados a participar das reunides do Conselho, com
direito a voz e sem direito a voto, representantes do Ministério Piblico do Estado de Sdo Paulo, da

Defensoria Pablica do Estado de Sdo Paulo e da Ordem dos Advogados do Brasil.

Art. 12. O Conselho de Usudrios dos Servigos Piblicos poderd ser consultado
quanto & indicagdo do Ouvidor Geral do Municipio, bem como quanto a assuntos relacionados

& prestacgdo de servigos plblicos.

CAPITULO IV
DOS RESPONSAVEIS POR ACOES DE OUVIDORIA

Art. 13. Todo 6rgdo ou entidade prestador de servigos pilblicos municipais
deverd contar, de acordo o artigo 27 da Lei n° 16.974, de 23 de agosto de 2018, com um responsével

por agdes de ouvidoria, ao qual competird:

|l - promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usudrios de

servigos pulblicos, nos termos da Lei Federal n° 13.460, de 2017;

I1- receber, analisar e responder as manifestagdes encaminhadas por usudrios
ou reencaminhadas por outros responsdveis por agdes de ouvidoria ou 6érgdos ou entidades

plblicos, observados os termos deste decreto e das normas pertinentes & matéria;

Il - processar informagdes obtidas por meio das manifestagoes recebidas e
das pesquisas de satisfagdo, com a finalidade de subsidiar a avalia¢do dos servigos prestados,

em especial para o cumprimento dos compromissos e dos padroes de qualidade de atendimento



da Carta de Servigos ao Cidaddo, de que trata o artigo 7o da Lei Federal no 13.460, de 2017;

IV - incentivar a participagdo, a transparéncia, o acesso & informagdo e o

controle social;

V - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades realizadas,
bem como propor e monitorar a adogdo de medidas para a corregdo e a prevencgdo de falhas e

omissoes na prestagdo de servigos pUblicos;

VI - coordenar e supervisionar os demais canais de comunicagdo das agoes

de ouvidoria postos d disposigdo dos usudrios de servigos pulblicos.

Art. 14. Os responsdveis por agdes de ouvidoria deverdo ter nivel de
escolaridade superior, preferencialmente com experiéncia em ouvidoria ou atividades relacionadas

ao atendimento ao usudrio, defesa de direitos ou promog¢do da cidadania.

§ 1° O responsavel por a¢des de ouvidoria deverd vincular-se diretamente ao

titular ou dirigente do 6rgdo ou entidade prestador de servigo piblico.

§ 2°O responsavel por agdes de ouvidoria serd designado ou dispensado pelo
titular ou dirigente do 6rgdio ou entidade prestador de servigo pulblico e o respectivo ato deverd

ser comunicado ao Ouvidor Geral do Municipio.

Art. 15. Compete & Controladoria Geral do Municipio, por meio da Ouvidoria

Geral do Municipio:

I - formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientagdes relativas ao
correto exercicio das competéncias e atribui¢cdes definidas nos Capitulos IV e VI da Lei Federal
no 13.460, de 2017;

Il - monitorar a atuagdo dos responsdveis por agdes de ouvidoria e dos érgdos

e entidades prestadores de servigos pUblicos quanto ao tratamento das manifestagdes recebidas;

Il - promover politicas de capacitagdo e treinamento relacionadas ds

atividades dos responsaveis por agoes de ouvidoria e defesa do usudrio de servigos pUblicos;

IV - fomentar e manter sistema informatizado, de uso obrigatério por todos os
responsdveis por agdes de ouvidoria, que permita o recebimento, o registro, o encaminhamento, a

andlise e a resposta ds manifestagdes dos usudrios;

V - definir sistemas, identidade visual, formuldrios e demais documentos-

padrdo a serem utilizados pelos responsdveis por agdes de ouvidoria;

VI - definir metodologias e critérios para a mensuragdo da satisfagdo dos
usudrios de servigos plblicos, em conjunto com a Coordenadoria de Defesa do Usudrio do
Servigo Piblico - CODUSP;



VIl - manter base de dados sobre todas as manifestagdes recebidas pelos

responsdveis por agdes de ouvidoria;

VIII-sistematizar as informagdes, consolidar e divulgar relatérios e estatisticas,
inclusive aquelas indicativas do nivel de satisfagdo com os servigos pUblicos prestados, propondo
e monitorando a adog¢do de medidas para a corregdo e a prevengdo de falhas e omissGes na

prestagdo dos servigos plblicos;

IX - fomentar e gerir mediagdes de conflitos preventivamente ou a partir de

reclamagdes e sugestdes apresentadas & sua apreciagdo, em conjunto com a CODUSP.

Paragrafo Gnico. A Ouvidoria Geral do Municipio desempenhard as
atribuigdes a que se refere o “caput” deste artigo sem prejuizo de outras fun¢des que lhe sdo

acometidas, assim como ao seu titular.

CAPITULO V
DO PROCEDIMENTO ADMINISTRATIVO A SER APLICADO
PELOS RESPONSAVEIS POR AGOES DE OUVIDORIA

Art. 16. O responsdvel por agdes de ouvidoria deverd receber, analisar e
responder as manifestagdes dos usudrios utilizando-se de linguagem simples, clara, concisa e

objetiva.

§ 1° Em nenhuma hipdtese, serd recusado o recebimento de manifestagdes,

sob pena de responsabilidade.

§ 2° o responsdvel por agdes de ouvidoria que receber manifestagdes
de competéncia de outra instituigdo deverd encaminhd-las diretamente, comunicando ao

interessado.

§ 3° A certificagdo da identidade do usudrio somente poderd ser exigida

quando necessdria ao acesso d informagdo pessoal propria ou de terceiros.

§ 4°Fica vedado impor ao usudrio qualquer exigéncia relativa & motivagdo ou

justificativa da manifestagdo.

§ 5° Fica vedada a cobranga de qualquer valor referente aos procedimentos
de ouvidoria, ressalvados os custos para a reprodugdo de documentos, midias digitais, postagem
e correlatos, observada a gratuidade para aqueles que ndo possam com eles arcar sem prejuizo

ao sustento proprio ou da familia.

Art. 17. Fica permitida a recepgdo eletronica de manifestagdes, com ampla

divulgagdo e acessibilidade, sem prejuizo de outras midias de acesso.



Art. 18. No menor prazo possivel, no limite de até 30 (trinta) dias, contado da
data do recebimento da manifestagdo, prorrogével excepcionalmente porigual periodo, mediante
justificativa expressa, o responsdvel por agdes de ouvidoria deverd elaborar e apresentar resposta

conclusiva as manifestagoes do usudrio.

Paragrafo Gnico. A resposta sobre o encaminhamento e acompanhamento
do procedimento deverd ser fornecida no prazo de até 20 (vinte) dias, contado da data do

recebimento da manifestacdo, prorrogavel por até 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa.

Art. 19. As unidades competentes para a prestagdo do servigo piblico de
que tratar a manifestagdo deverdo responder aos responsdveis por agdes de ouvidoria no menor
prazo possivel, no limite de até 20 (vinte) dias, contado da data do seu recebimento na unidade,

prorrogdvel excepcionalmente por igual periodo, mediante justificativa expressa.

Art. 20. O responsavel por agdes de ouvidoria deverd assegurar ao usudrio a
protegdo de sua identidade e demais atributos de identificagdo, nos termos do artigo 31 da Lei
Federal no 12.527, de 2011.

Paragrafo tnico. A preservagdo da identidade do usudrio inclui a protegdo

do seu nome, enderego e demais dados, os quais serdo documentados separadamente.

Art. 21. O responsavel por agdes de ouvidoria poderd receber e coletar
informagdes dos usudrios, com a finalidade de avaliar a prestagdo dos servigos pUblicos, bem
como auxiliar na detecgdo e corregdo de irregularidades, com o respectivo encaminhamento ds

unidades competentes, sempre que cabivel.

CAPITULO VI
DA COORDENADORIA DE DEFESA DO USUARIO

DO SERVIGCO PUBLICO MUNICIPAL - CODUSP

Art. 22. A Coordenadoria de Defesa do Usudrio do Servigo Plblico Municipal
- CODUSP, cuja finalidade & elaborar e executar a Politica Municipal de Protegdo e Defesa do
Usudrio de Servigos Plblicos prestados direta ou indiretamente pelo Municipio de Sdo Paulo,

passa a ser vinculada & Controladoria Geral do Municipio.
Art. 23. Sdo atribuigées da CODUSP:

| - planejar, coordenar e executar a Politica Municipal de Protegdo e Defesa

do Usudrio de Servigos Plblicos prestados direta ou indiretamente pelo Municipio de Sdo Paulo;

Il - analisar e encaminhar as reclamagdes dos usudrios, quando dotadas de
relevéncia e expressividade, recebidas da Ouvidoria Geral do Municipio ou de qualquer 6rgdo,

entidade ou autoridade piblica;



Il - mediar conflitos entre usudrios de servigos plblicos e 6rgdos ou entidades
prestadores de servigos pulblicos, designando reunides para a utilizagdo dos meios alternativos

de solugdo de conflitos entre as partes, caso necessario;

IV - encaminhar as demandas que julgar pertinentes ao 6rgdo competente
para promover as medidas judiciais cabiveis, na defesa e prote¢do dos interesses coletivos,

difusos e individuais homogéneos dos usudrios;

V - fiscalizar a execugdo das leis que dispdem sobre a defesa do usudrio e
aplicar as respectivas sangdes, nos termos da legislagdo vigente, sem prejuizo das atribui¢oes

dos 6rgdos competentes;

VI - sugerir ao Controlador Geral do Municipio as agdes necessdrias para

evitar a repeti¢cdo das irregularidades constatadas;
VII - prestar aos usudrios orientagdo sobre os seus direitos;

VIII - divulgar os direitos do usudrio pelos diferentes meios de comunicagdo e

publicagdes proprias;

IX - desenvolver programas educativos, estudos e pesquisas na drea de

defesa do usudrio;
X - promover a capacitagdo e o treinamento relacionados ds suas atividades;

Xl - incentivar a criagdo e o desenvolvimento de entidades municipais e civis

de defesa do usudario.

Art. 24. Para os fins deste capitulo, os usudrios dos servigos publicos
municipais encaminhardo suas demandas somente por meio da Ouvidoria Geral do Municipio,

sem prejuizo de demandas de oficio do Controlador Geral do Municipio.
Art. 25. A CODUSP poderé sugerir ao Controlador Geral do Municipio:

| - a redlizagdo de auditorias nas atividades dos 6rgdos ou entidades

prestadores de servigos plblicos municipais;

Il - ainstauragdo de apuragdes preliminares, inspe¢des, sindicdncias e demais
procedimentos, visando & corregdo e prevengdo de falhas e omissoes na prestagdo de servigos

plblicos municipais;

Il - a avocagdo de procedimentos e processos que envolvam a prestagdo de

servigos plblicos municipais, para a adogdo de providéncias;

IV - a requisigdo de informagdes ou documentos de entidades privadas

encarregadas da prestagdo dos servigos plblicos municipais.



CAPITULO VII

DA POLITICA MUNICIPAL DE PROTEGAO E DEFESA DO

USUARIO DE SERVIGOS PUBLICOS

Art. 26. A Politica Municipal de Protegdo e Defesa do Usudrio de Servigos
Piblicos, instituida pela Lei no 14.029, de 13 de julho de 2005, deverd assegurar, em alinhamento

com a Politica Municipal de Atendimento ao Cidaddo:

I - canal de comunicagdo direto entre os 6rgdos e entidades prestadores de
servigos e os usudrios, a fim de aferir o seu grau de satisfagdo e estimular a apresentagdo de

sugestoes;

Il - servigos de informagdo para garantir, ao usudrio, o acompanhamento e

fiscalizagdo do servigo publico;

Il - servicos de educagdo do usudrio, compreendendo a elaboragdo de
manuais informativos sobre os seus direitos, os procedimentos disponiveis para o seu exercicio e

os 6rgdos e enderegos para a apresentagdo de queixas e sugestoes;

IV - mecanismos alternativos e informais de solugdo de conflitos, inclusive
contemplando formas de liquidagdo de obrigagdes decorrentes de danos na prestagdo de

servigos plblicos.

§ 10 Os dados colhidos pelo canal de comunicagdes serdo utilizados com o

objetivo de tornar os servigos mais proximos da expectativa dos usudarios.

§ 20 A Politica Municipal de Protegdo e Defesa do Usudrio de Servigos Pablicos

promovera:

| - a participagdo de 6rgdos e associagoes representativos de classes ou

categorias profissionais para a defesa dos associados;
I1- avalorizagdo dos agentes plblicos, especialmente por meio da capacitagdo
e treinamento adequados, da avaliagdo periddica do desempenho e do aperfeicoamento da

carreira;

Il - o planejamento estratégico em prol da racionalizagdo, simplificagdo e

melhoria dos servigos piblicos;

IV - o avaliagdo periddica dos servigos piblicos prestados, incluindo os

indicadores do eixo de controle interno municipal.

§ 3° A Controladoria Geral do Municipio divulgard, anualmente, a lista de



6rgdos e entidades prestadores de servigos plblicos com as respectivas reclamagdes, indicando
os resultados dos correspondentes processos, em observdncia ao artigo 27, § 3o, da Lei no 14.029,
de 2005.

TiTuLo Il
CAPITULO |
DA POLITICA MUNICIPAL DE ATENDIMENTO AO CIDADAO
Art. 27. Fica instituida, no dmbito da Cidade de Sdo Paulo, a Politica Municipal
de Atendimento ao Cidaddo, com a finalidade de estabelecer agdes voltadas ds boas praticas e
padrdes de qualidade no atendimento ao cidaddo, em consondncia com as disposi¢des da Lei
Federal no 13.460, de 2017

Art. 28. A Politica Municipal de Atendimento ao Cidaddo tem como objetivos:

I - valorizar as atividades relacionadas ao atendimento como uma das

atribui¢des primordiais de toda a Administragdo Municipal;
Il - valorizar os agentes plblicos envolvidos em atividades de atendimento;

Il - contribuir para que as unidades operacionais responsdveis pela execugdo

dos servigos piblicos solicitados tenham como foco a satisfagdo dos cidaddos;

IV - promover e incentivar projetos, programas e agdes de inovagdo na
prestagdo dos servigos plblicos & populagdo, inclusive os que contemplem investimentos em

tecnologia da informagdo e em recursos de acessibilidade;

V - definir diretrizes e principios que possibilitem aos cidaddos o exercicio de

seus direitos de acesso democrdtico aos servigos pUblicos e ds informagdes a eles relacionadas;

VI - propiciar, aos agentes plblicos, condigdes para exercerem com efetividade

o seu papel de representantes da Administragdo Municipal no relacionamento com os cidaddos;

VIl-estimularacriagdodealternativas e mecanismos para adesburocratizagdo

da prestagdo dos servigos publicos;

VIl - estimular a criagdo de linhas de conduta e de trabalho para que a
Administra¢gdo Municipal esteja disponivel aos cidaddos como “governo Gnico para cidaddo

- . ”
unico ;

IX - fomentar o desenvolvimento da cultura e praticas de transparéncia na

prestagdo dos servigos plblicos;



X - assegurar o direito dos cidaddos ao atendimento de qualidade, com

procedimentos padronizados, dgeis e acessiveis;

Xl - assegurar aos cidaddos o direito ao acesso a informagodes sobre os
servigos publicos de forma simples e clara, em conformidade com a Lei Federal no 12.5627, de 2011,
e com o Decreto Municipal no 53.623, de 12 de dezembro de 2012;

Xll - promover a cultura da avaliagdo do atendimento, da andlise das
necessidades e expectativas dos cidaddos, do conhecimento do perfil dos cidaddos e do
conhecimento das experiéncias de atendimento aos cidaddos;

Xl - promover a concepgdo e a elaboragdo de mecanismos que salvaguardem
o cidaddo contra condutas e praticas inadequadas no relacionamento com a Administragdo

Municipal;

XIV - fomentar as iniciativas de participagdo dos cidaddos na avaliagdo e na

criagdo dos servigos plblicos;

XV - estimular a divulgagdo de dados abertos sobre a prestagdo dos servigos

pablicos.

Art. 29. Na execugdo dos servigos pUblicos, observar-se-do as seguintes

diretrizes:
I - universalidade, como preceito geral;

Il - transparéncia nos processos de atendimento, permitindo o seu

acompanhamento pelo cidaddo solicitante;
Il - presungdo de boa-fé dos cidaddos;

IV - atendimento com eficiéncia e eficcia, pautando a atuagdo conforme as

necessidades e expectativas dos cidaddos;
V - inovagdo, com foco na melhoria e racionalizagdo dos servigos pablicos;

VI - publicidade dos hordrios e procedimentos, compativeis com o bom

atendimento ao cidaddo;

VII - visdo integrada da prestagdo dos servigos plblicos, considerando o

pressuposto de “cidaddo Gnico” que se relaciona com “governo Gnico”;

VIl - disponibilizagdo de dados e informagdes sobre os servigos publicos
oferecidos, em formato acessivel, quando necessdrio, garantindo-se a sua autenticidade,

atualizagdo e integridade;



IX - confidencialidade, preservando-se o sigilo das informagdes pessoais ou

que atentem contra a privacidade do cidaddo;

X - plena acessibilidade, aplicando-se a Lei Federal no 13.146, de 6 de julho de
2015;

XI - reducdo sistematica do nimero de documentos solicitados ao cidaddo,

dando-se preferéncia, quando cabivel, & autodeclaragdo;

Xll - integragdo das bases de dados do Municipio com as de outros entes

federativos;

Xlll - adequagdo entre meios e fins, vedada a imposigdo aos cidaddos de

exigéncias, obrigagdes, restrigdes e sangdes ndo previstas na legislagdo;

XIV - utilizagdo de linguagem simples, acessivel e compreensivel, evitando o

uso de siglas, jargoes e estrangeirismos;

XV -exigéncia de comparecimento do cidaddo somente quando absolutamente
necessdrio ou por sua conveniéncia, dando-se preferéncia ds modalidades de atendimento &
distancia.

CAPITULO II
DOS INSTRUMENTOS DA POLITICA MUNICIPAL
DE ATENDIMENTO AO CIDADAO
Secdo |
Da Carta de Servigos ao Cidaddio e do Quadro Geral de Servigos Piiblicos

Art. 30. A Carta de Servigos ao Cidaddo tem por objetivo informar os cidaddos
sobre os servigos plblicos que podem ser prestados, as formas de acesso a esses servigos, os
respectivos compromissos dos 6rgdos e entidades prestadores de servicos e os padroes de

qualidade de atendimento ao piblico.

§ 1° A Carta de Servigos ao Cidaddo apresentard, com clareza e precisdo, em

relagdo a cada um dos servigos pilblicos prestados, as seguintes informagoes:
I - os servigos efetivamente oferecidos;

Il - os requisitos, documentos, formas e informagdes necessdrios para acessar

O servigo;



Il - as principais etapas para o processamento do servigo;
IV - a previsdo do prazo méximo para a prestagdo do servigo;
V - a forma de prestagdo do servigo;

VI - os locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestagdo sobre

a prestagdo do servigo;
VII - as prioridades de atendimento;
VIII - a previsdo de tempo de espera para atendimento;
IX - os mecanismos de comunica¢do com os usudrios;
X-os procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos cidaddos;

Xl - os mecanismos de consulta, por parte dos cidaddos, acerca do andamento

do servigo solicitado e para sua eventual manifestacdo.

§ 2° A Carta de Servigos ao Cidaddo ficard disponivel no Portal de Atendimento

administrado pela Secretaria Municipal de Inovagdo e Tecnologia.

§ 3° A atualizagdo das informagdes constantes da Carta de Servigos ao
Cidaddo deverd ser feita pelo 6rgdo e entidade responsdvel pela prestagdo de cada servigo
plblico, de modo concomitante & sua implantagdo, sendo revisada constantemente, sempre que

houver alteragdo do servigo.

§ 4° A Carta de Servigos ao Cidaddo utilizard linguagem simples, concisa,
objetiva e em formato acessivel, quando necessario, considerando o contexto sociocultural dos

cidaddos interessados, de forma a facilitar a comunicagdo e o mituo entendimento.

Art. 31. Todos os drgdos e entidades prestadores de servigo plblico deverdo
publicar, em seus sitios eletrdnicos na internet, o Quadro Geral de Servigos Pablicos, com “link”

para acesso ds informagdes relativas aos seus servigos, na Carta de Servigos ao Cidaddo.

Art. 32. Os 6rgdos e entidades prestadores de servigos plblicos buscardo
oferecer aos cidaddos a possibilidade de formular sua solicitagdo por diferentes canais de

atendimento, priorizando os meios eletronicos.

Paragrafo Gnico. Os canais de atendimento deverdo pautar-se em
processos padronizados e uniformes, com vistas a possibilitar a mensuragdo de sua eficacia,
eficiéncia e efetividade, permitindo a produgdo de indicadores que reflitam, prioritariamente, o

comportamento da demanda e as necessidades do cidaddo.



Art. 33. Os orgdos e entidades prestadores de servigos plblicos promoverdo
a adequagdo de suas estruturas fisicas e tecnolégicas, capacitando as suas equipes para que
o atendimento iniciado por um canal possa ser consultado, acompanhado, complementado e

concluido por outros.
Art. 34. Compete aos dérgdos e entidades prestadores de servigos plblicos:

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

atendimento;

Il - analisar a flutuagdo da demanda por atendimento em seus canais, de

modo a dimensionar os recursos necessdrios & sua adequada prestagdo;

Il - definir e divulgar amplamente o horéario de atendimento telefénico,

presencial, por “chat” e por midia social;

IV - organizar o atendimento presencial por ordem de chegada, com o devido

respeito ds determinagdes legais relativas a essa forma de atendimento;

V - garantir a identificagdo visual dos agentes dos postos de atendimento
presencial, mediante o fornecimento de uniforme ou similar, além de crachds padronizados,

contendo o nome e a fungdo exercida;

VI - manter as instalagdes de atendimento presencial salubres, seguras,

sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servigo plblico;
VII - buscar instituir agendamento eletronico para o atendimento presencial;

VIII - promover o acesso dos cidaddos & autenticagdo eletronica, de forma a

permitir a ampliagdo da oferta de servigos piblicos & distdncia.

§ 1° Os drgdos e entidades prestadores de servigos plblicos sdo responsdveis
por programar e executar periodicamente a capacitagdo e o treinamento técnico de seus
agentes, garantindo a permanente transmissdo e assimilagdo de conhecimento sobre os servigos

disponibilizados.

§ 2° Sdo consideradas agdes de capacitagdo e treinamento técnico do agente
plblico os cursos presenciais, treinamentos em servigo, palestras, oficinas, semindrios, cursos
& distdncia e demais eventos que tenham como objetivo garantir a permanente transmissdo e

assimilagdo de conhecimento sobre o atendimento ao cidaddo.

Art. 35. A criagdo e a disponibilizagdo de novos canais de atendimento
ao cidaddo deverdo ser comunicadas & Secretaria Municipal de Inovagdo e Tecnologia, em

conformidade com os procedimentos a serem definidos em portaria da referida Pasta.



Secdo lll
Da Solicitagdo dos Servicos Pablicos
Art. 36. Os 6rgdos e entidades prestadores de servigos plblicos deverdo dar
o devido atendimento ds solicitagoes feitas pelos canais de atendimento, evitando-se o uso de
oficios e pedidos informais que violem o principio da impessoalidade.
Art. 37. Cada solicitagdo, qualquer que seja o canal de atendimento,
deverd gerar um nldmero de protocolo que retrate fielmente a manifestagdo, permitindo o seu

acompanhamento pelo cidaddo.

§ 1o Os cidaddos serdo comunicados quanto ao encaminhamento final dado

ds suas solicitagoes, dentro dos prazos previamente estabelecidos, com clareza e objetividade.

§ 20 As comunicagdes serdo realizadas preferencialmente por meio
eletrdnico, admitindo-se a utilizagdo de outros meios, incluido o telefénico, desde que passivel de
comprovagdo.

Art. 38. O registro do atendimento seguird a seguinte classificagdo:

I - identificado: quando o cidad&o informa um meio de contato (enderego,

e-mail, telefone, celular] e autoriza a sua identificagdo;

Il - sigiloso: quando o cidaddo informa um meio de contato e solicita que seja

guardado sigilo sobre a sua identificagdo;

Il - andnimo: quando o cidaddo ndo informa a sua identidade e o meio de

contato.

Paragrafo Gnico. Caso a informagdo da identidade e contato do cidaddo
sejam essenciais & adogdo das providéncias solicitadas, a recusa em fornecé-las ensejard o
arquivamento do protocolo.

Art. 39. Os 6rgdos e entidades da Administragdo Municipal Direta e Indireta
ficardo incumbidos de divulgar, com periodicidade minima anual, pelo menos os seguintes dados
sobre o respectivo atendimento:

I - o nimero total de solicitagdes por servigo plblico;

I - o nimero de solicitagdes atendidas por servigo plblico;

Il - o estoque de solicitagdes em aberto por servigo plblico;

IV - 0 tempo médio de atendimento por servigo piblico;

V - 0 érgdo ou entidade prestador do servigo piblico.



CAPITULO 1lI

DO PLANEJAMENTO E DA GESTAO DA POLITICA

MUNICIPAL DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

Art. 40. SGo insténcias de gestdo da Politica Municipal de Atendimento ao
Cidaddo:

I - a Secretaria Municipal de Inovagdo e Tecnologia;

I1- os Chefes de Gabinete dos 6rgdos e entidades da Administragdo Municipal

Direta e Indireta;
Il - o Comité Municipal de Atendimento ao Cidaddo.
Art. 41. Incumbe & Secretaria Municipal de Inovagdo e Tecnologia:

I - coordenar a Politica Municipal de Atendimento ao Cidaddo, acompanhando

a sua implementagdo pelos érgdos e entidades prestadores de servigos pUblicos;

Il - submeter & apreciagdo do Comité Municipal de Atendimento ao Cidaddo
as orientagdes técnicas relativas ds boas praticas de atendimento ao cidaddo, com vistas & sua

divulgagdo;

Il - promover o debate e a troca de experiéncias sobre as boas praticas de

atendimento aos cidaddos.

Art. 42. Compete ao Chefe de Gabinete de cada 6rgdo e entidade da

Administragdo Municipal Direta e Indireta responsavel pela prestagdo dos servigos piblicos:

I - coordenar e gerir, no dmbito de suas competéncias, a Politica Municipal de
Atendimento ao Cidaddo, observadas as normas gerais estabelecidas pela Secretaria Municipal

de Inovagdo e Tecnologia;

I - promover a interlocugdio entre o 6rgdo ou entidade e a Secretaria Municipal

de Inovagdo e Tecnologia;

Il - coordenar e participar, com efetividade, da atualizagdo e manutengdo da

Carta de Servigos ao Cidaddo;

IV - estabelecer padrdes de funcionamento dos canais de atendimento de sua

competéncia, buscando o seu continuo aperfeicoamento;

V - acompanhar o atendimento disponibilizado, de forma a verificar a

necessidade de seu aprimoramento;



VI - propor inovagdes na prestagdo dos servigos plblicos.
§ 1°Para o exercicio das atribui¢des estabelecidas no “caput” deste artigo, os
Chefes de Gabinete poderdo designar, mediante portaria, ao menos 1 (um) servidor e respectivo

suplente, preferencialmente vinculados ao Gabinete.

§ 20 As designagdes de que trata o § 1o deste artigo serdo divulgadas no Didrio

Oficial da Cidade, bem como comunicadas & Secretaria Municipal de Inovagdo e Tecnologia.

§ 30 Os padrdes de funcionamento dos servigos prestados e dos canais de
atendimento deverdo ser estabelecidos e comunicados & Secretaria Municipal de Inovagdo e
Tecnologia para avaliagdo e insergdo na Carta de Servigos ao Cidaddo.

Art. 43. Fica instituido o Comité Municipal de Atendimento ao Cidaddo, de
natureza deliberativa, vinculado & Secretaria Municipal de Inovagdo e Tecnologia, incumbindo-

lhe:

I - avaliar, aprovar e divulgar por meio eletronico as orientagdes técnicas que

lhe forem submetidas pela Secretaria Municipal de Inovagdo e Tecnologia;
Il - definir estratégias para melhorias do atendimento ao cidaddo.

Art. 44, O Comité Municipal de Atendimento ao Cidaddo serd composto

pelos titulares dos seguintes érgdos municipais:

I - Secretaria Municipal de Inovagdo e Tecnologia, a quem caberd a

coordenagdo do colegiado;

Il - Secretaria do Governo Municipal;

Il - Secretaria Municipal de Gestdo;

IV - Ouvidoria Geral do Municipio, da Controladoria Geral do Municipio;

V - Secretaria Municipal da Pessoa com Deficiéncia;

VI - Secretarias Municipais de Assisténcia e Desenvolvimento Social, de
Educagdo e da Fazenda ou, alternadamente, a cada ano, Secretarias Municipais de Mobilidade

e Transportes, das Subprefeituras e da Sadde.

§1° Os membros do Comité somente poderdo ser substituidos pelos respectivos

Secretdrios Adjuntos ou Chefes de Gabinete dos 6rgdos aos quais se vinculem.

§ 2° Serd realizado sorteio para a definigdo das primeiras Secretarias a que
se refere o inciso VI do “caput” deste artigo e, apds, a cada ano, serdo realizados sorteios para a

definicdo das Secretarias subsequentes, excluidas aquelas que j& exerceram esta fungdo.



§ 3° O Comité reunir-se-a, no minimo, semestralmente.
CAPITULO IV
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 45. As despesas decorrentes da execugdo deste decreto correrdo por

conta das dotagoes orgamentdrias proprias, suplementadas, se necessario.

Art. 46. Este decreto entrard em vigor na data de sua publicagdo, revogados os
artigos 1° a 6° do Decreto no 56.832, de 19 de fevereiro de 2016, e o artigo 10 do Decreto no 57739, de
14 de junho de 2017

PREFEITURA DO MUNICIPIO DE SAO PAULO, aos

de 18 de Setembro de 2018, 465° da fundagdo de Sdo Paulo.

BRUNO COVAS
PREFEITO

RUBENS NAMAN RIZEK JUNIOR
Secretario Municipal de Justica

DANIEL ANNENBERG
Secretdario Municipal de Inovacgdo e Tecnologia

TARCILA PERES SANTOS
Secretaria do Governo Municipal - Substituta

EDUARDO TUMA
Secretario-Chefe da Casa Civil

Publicado na Casa Civil, em de de 2018.
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LEl No 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017.
Vigéncia
Dispde sobre participagdo, prote¢do e defesa dos direitos
do usudrio dos servigos piblicos da administragdo
pablica.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA Faco saber que o Congresso Nacional decreta e eu

sanciono a seguinte Lei:
CAPITULO |

DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. °Esta Lei estabelece normas bdasicas para participagdo, protegdo e defesa dos direitos

do usudrio dos
servigos plblicos prestados direta ou indiretamente pela administragdo pablica.

§1°O disposto nesta Lei aplica-se & administragdo pablica direta e indireta da Unido, dos
Estados, do Distrito

Federal e dos Municipios, nos termos do inciso | do § 3o do art. 37 da Constituigdo Federal.
§% A aplicagdo desta Lei ndo afasta a necessidade de cumprimento do disposto:

| - em normas regulamentadoras especificas, quando se tratar de servigo ou atividade

sujeitos a regulagdo ou
supervisdo; e
Il - na Lei no 8.078, de 11 de setembro de 1990, quando caracterizada relagdo de consumo.

§ 3o Aplica-se subsidiariamente o disposto nesta Lei aos servigos pUblicos prestados por

particular.
Art. 2° Para os fins desta Lei, consideram-se:

| - usudrio - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente,

de servigo publico;

Il - servigo pUblico - atividade administrativa ou de prestagdo direta ou indireta de bens ou

servigos a populagdo,



exercida por 6rgdo ou entidade da administragdo piblica;

Il - administragdo plblica - 6rgdo ou entidade integrante da administragdo plblica de

qualquer dos Poderes da

Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, a Advocacia Piblica e a Defensoria

Piablica;

IV - agente plblico - quem exerce cargo, emprego ou fungdo plblica, de natureza civil ou

militar, ainda que
transitoriomente ou sem remuneracdo; e

V - manifestagdes - reclamagdes, denlincias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos

de usudrios que

tenham como objeto a prestagdio de servigos plblicos e a conduta de agentes plblicos na

prestagdo e fiscalizagdo de
tais servigos.

Paragrafo Gnico. O acesso do usudrio a informagdes serd regido pelos termos da Lei no
12.527, de 18 de

novembro de 2011.

Art. 3° Com periodicidade minima anual, cada Poder e esfera de Governo publicaré quadro

geral dos servigos

plblicos prestados, que especificard os 6rgdos ou entidades responsdveis por sua

realizagdo e a autoridade
administrativa a quem estdo subordinados ou vinculados.

Art. 4° Os servigos plblicos e o atendimento do usudrio serdo realizados de forma

adequada, observados os

principios daregularidade, continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade,

transparéncia e cortesia.
CAPITULO I
DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 5° O usudrio de servigo piblico tem direito & adequada prestagdo dos servigos,

devendo os agentes



plblicos e prestadores de servigos plblicos observar as seguintes diretrizes:

| - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usudrios;

Il - presungdo de boa-fé do usudrio;

Il - atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e aqueles em
que houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades legais ds pessoas com
deficiéncia, aos idosos, ds gestantes, ds lactantes e ds pessoas acompanhadas por criangas de

colo;

IV - adequagdo entre meios e fins, vedada a imposi¢do de exigéncias, obrigacdes, restrigdes

e sangoes ndo previstas na legislagdo;
V - igualdade no tratamento aos usudrios, vedado qualquer tipo de discriminagdo;
VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VII - definigdo, publicidade e observincia de hordrios e normas compativeis com o bom

atendimento ao usudrio;
VIl - adogdo de medidas visando a protegdo d salde e a seguranga dos usudrios;

IX - autenticagdo de documentos pelo proprio agente piblico, a vista dos originais
apresentados pelo usudrio, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de

davida de autenticidade;

X - manutengdo de instalagoes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao

servigo e ao atendimento;

Xl - eliminagdo de formalidades e de exigéncias cujo custo econdmico ou social seja

superior ao risco envolvido;

XIl - observéncia dos codigos de ética ou de conduta aplicéveis as varias categorias de

agentes publicos;

XIII - aplicagdo de solugdes tecnologicas que visem a simplificar processos e procedimentos
de atendimento ao usudrio e a propiciar melhores condi¢des para o compartilhamento das

informacoes;

XIV - utilizagdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargdes e

estrangeirismos; e

XV - vedagdo da exigéncia de nova prova sobre fato j& comprovado em documentagdo

valida apresentada.



Art. 6° SGo direitos bdsicos do usudrio:
| - participagdo no acompanhamento da prestagdio e na avaliagdo dos servigos;

Il - obtengdo e utilizagdo dos servigos com liberdade de escolha entre os meios oferecidos

e sem discriminagdo;

Il - acesso e obtengdo de informagdes relativas & sua pessoa constantes de registros ou

bancos de dados,

observado o disposto no inciso X do caput do art. 5o da Constituigdo Federal e na Lei no
12.527, de 18 de novembro de 2011;

IV - protegdo de suas informagdes pessoais, nos termos da Lei no 12.527, de 18 de novembro
de 2011;

V - atuagdo integrada e sistémica na expedi¢do de atestados, certiddes e documentos

comprobatbérios de regularidade; e

VI - obtengdio de informagdes precisas e de fécil acesso nos locais de prestagdo do servico,

assim como sua disponibilizagdo na internet, especialmente sobre:
a) horério de funcionamento das unidades administrativas;

b) servigos prestados pelo érgdo ou entidade, sua localizagdo exata e a indicagdo do setor

responsdvel pelo atendimento ao pablico;
c) acesso ao agente publico ou ao 6rgdo encarregado de receber manifestagdes;
d) situagdo da tramitagdo dos processos administrativos em que figure como interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacdo dos servigos, contendo informagdes

para a compreensdo exata da extensdo do servigo prestado.

Art. 7° Os 6rgdos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo Carta de Servigos ao

Usuario.

§ 1° A Carta de Servigos ao Usudrio tem por objetivo informar o usudrio sobre os servigos

prestados pelo

6rgdo ou entidade, as formas de acesso a esses servigos e seus compromissos e padrdes

de qualidade de atendimento ao plblico.

§ 2° A Carta de Servigos ao Usudrio deverd trazer informacdes claras e precisas em relagdo

a cada um dos servigos prestados, apresentando, no minimo, informagdes relacionadas a:



| - servigos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informagoes necessdrias para acessar o servico;
Il - principais etapas para processamento do servico;

IV - previsdo do prazo méximo para a prestagdo do servigo;

V - forma de prestagdo do servigo; e

VI - locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestagdo sobre a prestagdo

do servico.

§ 3° Além das informagdes descritas no § 20, a Carta de Servigos ao Usudrio deverd

detalhar os

compromissos e padroes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes

aspectos:
| - prioridades de atendimento;
Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;
[l - mecanismos de comunicagdo com os usudrios;
IV - procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos usudrios; e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usudrios, acerca do andamento do servigo

solicitado e de eventual
manifestagdo.

§ 4° A Carta de Servigos ao Usudrio serd objeto de atualizagdo periddica e de permanente

divulgagdo
mediante publicagdo em sitio eletrdnico do érgdo ou entidade na internet.

§ B° Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispord sobre a

operacionalizagdo da Carta
de Servigos ao Usudrio.
Art. 8° SGo deveres do usudrio:

| - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;



Il - prestar as informagdes pertinentes ao servigo prestado quando solicitadas;
Il - colaborar para a adequada prestagdo do servigo; e

IV - preservar as condigdes dos bens plblicos por meio dos quais |he sdo prestados os

servigos de que trata

esta Lei.

CAPITULO 1lI

DAS MANIFESTAGOES DOS USUARIOS DE SERVIGOS PUBLICOS

Art. % Para garantir seus direitos, o usudrio poderd apresentar manifesta¢des perante a

administragdo plblica
acerca da prestagdo de servigos pUblicos.

Art. 10. A manifestagdo serd dirigida & ouvidoria do 6rgdo ou entidade responsdvel e

conterd a identificagdo do requerente.
§1°Aidentificacdo do requerente ndo conterd exigéncias que inviabilizem sua manifestagdo.

§2°Sdovedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da apresentagdo

de manifestagdes perante a ouvidoria.

§ 3° Caso ndo haja ouvidoria, o usudrio poderd apresentar manifestagdes diretamente
ao o6rgdo ou entidade responsdvel pela execugdo do servigo e ao 6rgdo ou entidade a que se

subordinem ou se vinculem.

§ 4° A manifesta¢do poderd ser feita por meio eletronico, ou correspondéncia convencional,

ou verbalmente, hipbtese em que deverd ser reduzida a termo.

§ 5° No caso de manifestagdo por meio eletrdnico, prevista no § Wo, respeitada a legislagdo
especifica de sigilo e protegdo de dados, poderd a administragdo pilblica ou sua ouvidoria

requerer meio de certificagdo da identidade do usudrio.

§ 6°Os 6rgdos e entidades pilblicos abrangidos por esta Lei deverdo colocar a disposigdo do
usudrio formularios simplificados e de facil compreensdo para a apresentagdo do requerimento

previsto no caput, facultada ao usudrio sua utilizagdo.

§ 7° Aidentificagdo do requerente é informagdo pessoal protegida com restrigdo de acesso
nos termos da Lei no 12.5627, de 18 de novembro de 2011.

Art. 11. Em nenhuma hipdtese, serd recusado o recebimento de manifestagdes formuladas

nos termos desta



Lei, sob pena de responsabilidade do agente puiblico.

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos & andlise das manifestagdes observardo

os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolugdo.
Pardgrafo Gnico. A efetiva resolugdo das manifestagdes dos usudrios compreende:
| - recepgdo da manifestagdo no canal de atendimento adequado;
Il - emissdo de comprovante de recebimento da manifestagdo;
Il - andlise e obtengdo de informagdes, quando necessdrio;
IV - decisdo administrativa final; e
V - ciéncia ao usudrio.
CAPITULO IV
DAS OUVIDORIAS

Art.13. As ouvidorias terdo como atribuigSes precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas

em regulamento especifico:

| - promover a participagdo do usudrio na administragdo pablica, em cooperagdo com

outras entidades de defesa do usudrio;
Il - acompanhar a prestagdo dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;
Il - propor aperfeicoamentos na prestagdo dos servigos;

IV - auxiliar na prevengdo e corregdo dos atos e procedimentos incompativeis com os

principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usudrio, em observancia s

determinacdes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar &s autoridades competentes as manifestagoes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestagdes de usudrio perante 6rgdo

ou entidade a que se vincula; e

VIl - promover a adogdo de mediagdo e conciliagdo entre o usudrio e o 6rgdo ou a entidade

plblica, sem prejuizo de outros 6rgdos competentes.

Art. 4. Com vistas & realizagdo de seus objetivos, as ouvidorias deverdo:



| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as

manifestagdes encaminhadas por usudrios de servigos piblicos; e
Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deverd consolidar as informagoes
mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagdo de

servigos pulblicos.

Art. 15. O relatério de gestdo de que trata o inciso Il do caput do art. 14 deverd indicar, ao

menos:
| - o nGmero de manifestagoes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestagdes;
Il - a andlise dos pontos recorrentes; e
IV - as providéncias adotadas pela administra¢do piblica nas solugdes apresentadas.
Paragrafo Gnico. O relatério de gestdo serd:
| - encaminhado & autoridade méxima do 6rgdo a que pertence a unidade de ouvidoria; e
Il - disponibilizado integralmente na internet.

Art. 16. A ouvidoria encaminhard a decisdo administrativa final ao usudrio, observado o

prazo de trinta dias, prorrogével de forma justificada uma Gnica vez, por igual periodo.
Pardgrafo Gnico. Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria poderd solicitar
informacgoes e esclarecimentos diretamente a agentes plblicos do 6rgdo ou entidade a que se

vincula, e as solicitagdes devem ser

respondidas no prazo de vinte dias, prorrogdvel de forma justificada uma Gnica vez, por

igual periodo.

Art. 17. Atos normativos especificos de cada Poder e esfera de Governo dispordo sobre a

organizagdo e o funcionamento de suas ouvidorias.
CAPITULO V
DOS CONSELHOS DE USUARIOS
Art. 18. Sem prejuizo de outras formas previstas na legislagdo, a participagdo dos usudrios
no acompanhamento da prestagdo e na avaliagdo dos servigos plblicos serd feita por meio de

conselhos de usudrios.

Pardgrafo Gnico. Os conselhos de usudrios sdo érgdos consultivos dotados das seguintes



atribuigdes:
| - acompanhar a prestagdo dos servigos;
Il - participar na avaliagdo dos servigos;
Il - propor melhorias na prestagdo dos servigos;
IV - contribuir na definigdo de diretrizes para o adequado atendimento ao usudrio; e
V - acompanhar e avaliar a atuagdo do ouvidor.

Art. 19. A composigdo dos conselhos deve observar os critérios de representatividade e

pluralidade das partes interessadas, com vistas ao equilibrio em sua representagdo.

Pardgrafo Gnico. A escolha dos representantes serd feita em processo aberto ao plblico e

diferenciado por tipo de usudrio a ser representado.
Art. 20. O conselho de usudrios poderd ser consultado quanto & indicagdo do ouvidor.

Art. 21. A participagdo do usudrio no conselho serd considerada servigo relevante e sem

remuneragdo.

Art. 22. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispord sobre a

organizagdo e funcionamento dos conselhos de usudrios.

CAPITULO VI

DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVIGOS PUBLICOS

Art. 23. Os 6rgdos e entidades pablicos abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os servigos

prestados, nos seguintes aspectos:
| - satisfagdo do usudrio com o servigo prestado;
Il - qualidade do atendimento prestado ao usudrio;
Il - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagdo dos servigos;
IV - quantidade de manifestagdes de usudrios; e

V - medidas adotadas pela administragdo pUblica para melhoria e aperfeicoamento da

prestagdo do servigo.

§1° A avaliagdo serd realizada por pesquisa de satisfa¢do feita, no minimo, a cada um ano,

ou por qualquer outro meio que garanta significGncia estatistica aos resultados.



§ 2° O resultado da avaliagdo deverd ser integralmente publicado no sitio do érgdo ou

entidade, incluindo o

ranking das entidades com maior incidéncia de reclamagdo dos usudrios na periodicidade
a que se refere o § 1°, e servird de subsidio para reorientar e ajustar os servigos prestados, em
especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento

divulgados na Carta de Servigos ao Usudrio.

Art. 24. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispord sobre a

avaliagdo da efetividade e dos niveis de satisfagdo dos usudrios.
CAPITULO VII
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS
Art. 25. Esta Lei entra em vigor, a contar da sua publicag¢do, em:

| - trezentos e sessenta dias para a Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios com

mais de quinhentos mil habitantes;
Il - quinhentos e quarenta dias para os Municipios entre cem mil e quinhentos mil habitantes; e
Il - setecentos e vinte dias para os Municipios com menos de cem mil habitantes.

Brasilia, 26 de junho de 2017; 1960 da Independéncia e 129° da Repiblica.
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