DECRETO N°56.832, DE 19 DE FEVEREIRO DE 2016

Dispde sobre a apresentacdo e o processamento de
solicitacdes envolvendo a prestacdo dos servicos publicos
pela Administracdo Municipal Direta e Indireta, bem como
por entidades parceiras ou contratadas; aprova a
consolidacdo das normas de protecéo e defesa do usuario
do Servigo Publico do Municipio de Sao Paulo, que passa
a constituir o Codigo de Defesa do Usuéario do Servico
Publico Paulistano.

FERNANDO HADDAD, Prefeito do Municipio de Sdo Paulo, no uso das atribuic6es que lhe séo conferidas
por lei,

DECRETA:

Art. 1° Os usuarios dos servicos publicos e os interessados em geral tém direito de apresentar a Prefeitura,
guanto a prestacdo dos servicos publicos pela Administracdo Direta e Indireta, bem como por entidades
parceiras ou contratadas:

| - Solicitagdo de Informagdes, Sugestdes e Elogios sobre Servigos: nos casos em que o0 interessado
solicitar meros esclarecimentos sobre a prestacdo de servigos publicos ou contribuir com sugestdes e
elogios aos servigos municipais;

Il - Pedido de Acesso a Informac&o: nos casos em que o interessado pretender obter as informacgdes e
orientacdes de que trata o artigo 5° do Decreto n°® 53.623, de 12 de dezembro de 2012, alterado pelo
Decreto n® 54.779, de 22 de janeiro de 2014,

Il - Solicitagdo de Servicos: nos casos em que O interessado solicitar a prestagdo de um servigco
municipal;

IV - Reclamacdo: nos casos em que interessado solicitar a adoc¢ao de providéncias pela ndo prestacao de
um servigo publico, pela sua prestagéo insatisfatoria ou pelo atendimento inadequado por parte do Poder
Publico;

V - Representagdo: nos casos em que 0 interessado pedir investigacdo a respeito de atos ofensivos as
normas de defesa dos usuarios do servico publico na forma da lei, apurando-se a préatica de ilicitos
administrativo, civil e criminal, visando o encaminhamento dos fatos aos 6rgdos competentes;

VI - Dendncia: nos casos em que O interessado noticiar atos irregulares ou potenciais ilegalidades na
Administracdo Municipal Direta ou Indireta, que estejam associados a recursos do eréario, patrimdnio publico
ou exercicio de cargo ou func¢édo publica;

VIl - Requerimento de Indenizacdo: nos casos em que o interessado pedir o recebimento de indenizacdo
da Fazenda Publica Municipal por danos causados por agdo ou omissdo na prestacdo dos servi¢cos
publicos.

§ 1° Para fins do disposto neste decreto, deverdo ser utilizados 0s seguintes canais, estruturados com a
finalidade de atendimento pessoal, telefénico ou eletrénico, entre outros:

| - a Central de Atendimento 156;

Il -0 Servico de Atendimento ao Cidad&o - SAC;

Il - as Pragas de Atendimento;

IV - as Unidades de Atendimento das Secretarias;

V - os canais de atendimento telefonico, inclusive daAdministracéo Indireta e parceiras;

VI - a Ouvidoria Geral do Municipio;

VIl - o Servico de Informacdes ao Cidadéo - eSIC;

VIl - outros canais de atendimento eletrbnico, digital e/ou automatizado, presencial, inclusive da
Administracdo Indireta e parceiras.

§ 2° A Coordenadoria de Atendimento ao Cidaddo e Inovagcdo em Servicos Publicos - CACISP, da
Secretaria Municipal de Gestdo, tem, dentre suas atribuicdes, a coordenagdo da elaboracao da Politica
Municipal de Atendimento ao Cidadao.

§ 3° A representacdo para apuracdo de ato de improbidade administrativa devera ser encaminhada por
escrito ao Procurador Geral do Municipio, obedecido o procedimento previsto no Decreto n°® 52.227, de 4 de
abril de 2011, e demais normas pertinentes.

§ 4° O requerimento previsto no inciso VIl do “caput” deste artigo devera ser formulado por escrito e dirigido



a Procuradoria Geral do Municipio, obedecidos os demais requisitos e procedimentos previstos no Decreto
n° 53.066, de 4 de abril de 2012.

§ 5° Os requerimentos de que tratam os incisos | a VIl do “caput” deste artigo independem da atuagao de
oficio da Administracdo quando se verificar a ocorréncia de lesdo aos direitos dos usuarios do servico
publico.

§ 6° A utilizacao errdbnea de nomenclaturas pelos interessados nos requerimentos néo constituira ébice ao
seu prosseguimento e acolhimento, devendo os 6rgdos municipais buscar o sentido da solicitagao
formulada, inclusive, se for o caso, mediante concessdo de oportunidade para que o pedido seja melhor
explicitado.

§ 7° A indicacdo errdbnea do Orgdo destinatario do requerimento ndo constituird Obice ao seu
prosseguimento, devendo o 6rgdo destinatario encaminhar a solicitagcdo ao 6rgdo competente ou, em caso
de davida, envia-la a Ouvidoria Geral do Municipio, que dara ao pedido o devido destino.

Art. 2° Incumbe a Prefeitura dar ampla divulgacéo aos canais por meio dos quais os interessados poderao
formular seus requerimentos, indicando, em seu sitio eletrdnico e nas dependéncias das unidades das
Administrac@o Direta e Indireta, bem assim de suas entidades parceiras, os nimeros de telefone e os
enderecos fisicos e eletrOnicos para o atendimento.

Art. 3° As solicitagdes de que tratam os incisos | a VIl do “caput” do artigo 1° deste decreto deverdo conter:

| - a identificacdo do interessado e o endereco para recebimento de comunicacdes, exceto nos casos
previstos de anonimato;

Il - as informacdes sobre os fatos e sua autoria;

Il - aindicacao das provas de que tenha conhecimento;

IV - 0 pedido ou resultado esperado;

V - quando cabivel, a identificacdo do 6rgado, ente publico ou ente privado a que se refiram.

§ 1° Ressalvado o disposto no artigo 16, inciso |, da Lei n® 14.029, de 13 de julho de 2005, e no artigo 15,
inciso |, do Decreto n° 53.623, de 12 de dezembro de 2012, a nado identificagdo em qualquer medida do
interessado, embora recomendavel por contribuir para a instrucdo das manifestacdes, ndo constituird
justificativa para a recusa de tomada de providéncias pela Administragéo.

§ 2° Quando formulado pedido por escrito, o0 documento respectivo serd datado e contera a assinatura do
interessado ou de seu representante legal.

§ 3° As solicitagbes de que trata este decreto serdo impulsionadas e instruidas de oficio, observando- se os
principios da igualdade, do devido processo legal, do contraditério, da ampla defesa, da celeridade, da
economia, da instrumentalidade das formas, da razoabilidade e da boa-fé.

§ 4° O pedido de acesso a informacéo obedecera também aos demais requisitos e procedimentos previstos
no Decreto n° 53.623, de 2012, alterado pelo Decreto n® 54.779, de 2014.

§ 5° A representagdo para apuragao de ato de improbidade administrativa e o requerimento de indenizagéo
a ser paga pela Fazenda Publica Municipal deverdo obedecer também aos requisitos e procedimentos
previstos, respectivamente, no Decreto n® 52.227, de 2011, e no Decreto n° 53.066, de 2012, bem como
nas demais normas pertinentes.

Art. 4° Os érgéos destinatarios dos requerimentos previstos no artigo 1° deste decreto deverao encaminhar
a decisdo administrativa final ao usuario nos prazos previstos em leis e regulamentos para cada tipo de
solicitacao.

Art. 5° Fica aprovada, na forma do Anexo Unico integrante deste decreto, a consolidacdo das normas de
protecéo e defesa do usuario do servigo publico do Municipio de Sdo Paulo, que passa a constituir o Codigo
de Defesa do Usuario do Servico Publico Paulistano.

Paragrafo unico. Cada unidade da Administragdo Direta e Indireta mantera, em local visivel e de faclil
acesso ao publico, um exemplar impresso do Codigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico Paulistano.

Art. 6° Este decreto entrara em vigor na data de sua publicacéo.

PREFEITURA DO MUNICIPIO DE SAO PAULO, aos 19 de fevereiro de 2016, 463° da fundacéo de S&o
Paulo.

FERNANDO HADDAD, PREFEITO

ROBINSON SAKIYAMA BARREIRINHAS, Secretario Municipal dos Negdcios Juridicos

VALTER CORREIA DA SILVA, Secretario Municipal de Gestao

FRANCISCO MACENA DA SILVA, Secretério do Governo Municipal Publicado



na Secretaria do Governo Municipal, em 19 de fevereiro de 2016.

CODIGO DE DEFESA DO USUARIO DO SERVIGCO PUBLICO PAULISTANO

CAPITULO |
DISPOSIGAO PRELIMINAR

Art. 1° Este Cdédigo consolida as normas de protecéo e defesa do usuario dos servicos publicos prestados
pelo Municipio de Sao Paulo.

§ 1° As normas reunidas neste CAdigo visam a tutela dos direitos do usuario e aplicam-se aos servi¢os
publicos prestados:

| - pela Administracao Publica Direta e Indireta;

Il - por particular, mediante concesséo, permissao, autorizacdo ou qualquer outra forma de delegacao por
ato administrativo, contrato ou convénio.

§ 2° Este Caédigo aplica-se aos particulares somente no que concerne ao servico publico delegado. (artigo
1° da Lei n®14.029, de 13 de julho de 2005)

§ 3° Este Cdédigo também consolida as normas que:

| - instituem boas praticas e padr6es de qualidade no atendimento aos usuérios de servigcos publicos
mencionados neste dispositivo; (artigo 1° da Lei n°® 15.410, de 11 de julho de 2011)

Il - disp6em sobre o0 acesso a informacgéo as pessoas fisicas e juridicas. (artigo 2° do Decreto n°® 53.623,
de 12 de dezembro de 2012)

CAPITULO Il
DOS DIREITOS DOS USUARIOS

Secéo |
Dos Direitos Basicos

Art. 2° S&o direitos basicos do usuario:

| -ainformacéo;

Il - a qualidade na prestacgdo do servico;

Il - a participacéo social e o controle adequado do servico publico; (artigo 2° da Lei n°® 14.029, de 2005)

IV - apresentar solicitacdes a Prefeitura para defesa de seus direitos enquanto usuérios dos servigcos
publicos. (artigo 1° do Decreto n°® 56.832, de 19 de fevereiro de 2016)

Art. 3° Os usuarios dos servicos publicos e os interessados em geral tém direito de apresentar a Prefeitura,
guanto a prestacado dos servicos publicos pela Administracdo Direta, Indireta e entidades parceiras ou
contratadas, o seguinte:

| - Solicitagdo de Informacdes, Sugestdes e Elogios sobre Servigos: nos casos em que o interessado
desejar meros esclarecimentos sobre a prestacdo de servigos publicos ou contribuir com sugestdes e
elogios aos servigcos municipais;

Il - Pedido de Acesso a Informacao: nos casos em que o interessado desejar obter as informacgdes e
orientacdes de que trata o artigo 5° do Decreto n°® 53.623, de 2012;

Il - Solicitagdo de Servicos: nos casos em que o interessado desejar a prestacdo de um servigco
municipal;

IV - Reclamacao: nos casos em que o interessado desejar noticiar e pedir providéncias pela ndo
prestacdo de um servigo publico, pela prestacao insatisfatoria desse ou pelo atendimento inadequado por
parte do Poder Publico;

V - Representagdo: nos casos em que o interessado desejar a investigacao de atos ofensivos as normas
de defesa dos usuarios do servi¢o publico na forma da lei, apurando-se a pratica de ilicitos administrativo,
civil e criminal, visando o encaminhamento dos fatos aos 6érgdoscompetentes;

VI - Denuncia: quando o interessado desejar noticiar atos irregulares ou potenciais ilegalidades na
Administracdo Municipal Direta ou Indireta, que estejam associados a recursos do erario, patriménio publico
ou exercicio de cargo ou func¢édo publica;

VIl - Requerimento de indenizacdo: quando o interessado desejar o recebimento de indenizacdo da
Fazenda Publica Municipal por danos causados por acao ou omisséo na prestacéo dos servigos publicos.

§ 1° Para fins do disposto nesta se¢éo, deverdo ser utilizados os seguintes canais, estruturados com a
finalidade de atendimento pessoal, telefénico ou eletrénico, entre outros:



| - Central de Atendimento 156;

Il - Servico de Atendimento ao Cidadao - SAC;

[l - Pragas de Atendimento;

IV - as Unidades de Atendimento das Secretarias;

V - os canais de atendimento telefonico, inclusive da Administra¢éo Indireta e das entidades parceiras; VI
- Ouvidoria Geral do Municipio;

VIl - Servigo de Informacdes ao Cidadéo - eSIC;

VIl - outros canais de atendimento eletrbnico, digital e/ou automatizado, presencial, inclusive da
Administracao Indireta e das entidades parceiras.

§ 2° A representacéo para apuragdo de ato de improbidade administrativa ser4 encaminhada por escrito ao
Procurador Geral do Municipio, obedecendo-se o rito previsto no Decreto n® 52.227, de 4 de abril de 2011,
e demais normas pertinentes.

§ 3° O requerimento previsto no inciso VIl do “caput” deste artigo sera formulado por escrito e dirigido a
Procuradoria Geral do Municipio, obedecidos aos demais requisitos e procedimentos previstos no Decreto
n°® 53.066, de 4 de abril de 2012.

§ 4° Os requerimentos de que trata este artigo independem da atuacéo de oficio da Administragdo quando
se verificar a ocorréncia de les&o aos direitos dos usuérios do servigo publico.

§ 5° A utilizacdo errbnea de nomenclaturas nos requerimentos feitos pelos interessados ndo constituira
Obice ao seu prosseguimento e acolhimento, devendo os 6rgdos municipais buscar o sentido da solicitacao
formulada, inclusive, se for o caso, mediante concessado de oportunidade para que o pedido seja melhor
explicitado.

§ 6° A indicacdo errbnea do Orgdo destinatario do requerimento ndo constituird Obice ao seu
prosseguimento, devendo o 6rgdo destinatario encaminhar a solicitagcéo ao 6érgdo competente ou, em caso
de davida, envia-la a Ouvidoria Geral do Municipio, que dara ao pedido o devido destino. (artigo 1° do
Decreto n® 56.832, de 2016)

Art. 4° A Prefeitura fara ampla divulgacao dos canais pelos quais os interessados poderdo formular seus
requerimentos, indicando, em seu sitio eletrdnico e nas suas dependéncias da Administracdo e de suas
entidades parceiras, 0s numeros de telefone e os enderecos fisicos e eletrbnicos para o atendimento.
(artigo 2° do Decreto n°® 56.832, de 2016)

Art. 5° As solicitacdes de que trata o artigo 1° deste Cédigo deverdo preencher os seguintes requisitos:

| - identificacdo do interessado e endereco para recebimento de comunicagdes, exceto nos casos
previstos de anonimato;

Il - informacao sobre os fatos e sua autoria;

Il -indicacé@o das provas de que tenha conhecimento;

IV - pedido ou resultado esperado;

V - quando cabivel, a identificagdo do érgéo, ente publico ou ente privado a que se refiram;

VI - anexar documentos ou outros elementos relativos a solicitacdo, quando for possivel
operacionalmente.

§ 1° Ressalvado o disposto nos artigos 16, inciso |, da Lei n° 14.029, de 13 de julho de 2005, e 15, inciso I,
do Decreto n° 53.623, de 2012, a nao identificacdo em qualquer medida do interessado ndo sera motivo
para recusa da tomada de providéncias pela Administragdo, mas € desejavel na medida em que contribui
com a instrucdo das manifestagdes.

§ 2° Quando formulado pedido por escrito, o documento respectivo deve ser datado e conter a assinatura
do interessado ou de seu representante legal.

§ 3° As solicitacdes tratadas neste Cdadigo serdo impulsionadas e instruidas de oficio e observardo os
principios da igualdade, do devido processo legal, do contraditério, da ampla defesa, da celeridade, da
economia, da instrumentalidade das formas, da razoabilidade e da boa-fé.

§ 4° O pedido de acesso a informagdo obedecerd também aos demais requisitos e procedimentos previstos
no Decreto n® 53.623, de 2012.

§ 5° A representagdo para apuracdo de ato de improbidade administrativa obedecera também aos demais
requisitos e procedimentos previstos no Decreto n° 52.227, de 2011, e demais normas pertinentes.

§ 6° O requerimento de indenizagdo a ser paga pela Fazenda Publica Municipal obedecera também aos
demais requisitos e procedimentos previstos no Decreto n°® 53.066, de 2012. (artigo 3° do Decreto n°
56.832, de 2016)

Art. 6° Os 6rgédos destinatarios de cada um dos requerimentos previstos no artigo 1° deverao encaminhar a
decisdo administrativa final ao usuario nos prazos previstos em leis e regulamentos para cada tipo de
solicitagado. (artigo. 4° do Decreto n° 56.832, de 2016)



Secéo I
Do Direito a Informagé&o Béasica sobre os Servigos Publicos

Art. 7° O usuario tem o direito de obter informacdes precisas sobre:

| - o0 horério de funcionamento das unidades administrativas;

Il - o tipo de atividade exercida em cada 6rgao, sua localizacdo exata e a indicacao do responsavel pelo
atendimento ao publico;

Il - os procedimentos para acesso a exames, formularios e outros dados necessarios a prestacao do
Servico;

IV - aautoridade ou o 6rgao encarregado de receber queixas, reclamacdes ou sugestdes;

V V- atramitacdo dos processos administrativos em que figure como interessado;

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

§ 1° O direito a informacédo serd sempre assegurado, salvo nas hipéteses de sigilo previstas na Constituicao
Federal, conforme classificacdo prevista pela Lei Federal n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011, e
respectiva regulamentagdo municipal.

§ 2° A notificag@o, a intima¢&o ou o aviso relativo a decisédo administrativa que devam ser formalizados por
meio de publicacdo no érgado oficial, somente serdo feitos a partir do dia em que 0 respectivo processo
estiver disponivel para vista do interessado, na reparticido competente. (artigo 3° da Lei n® 14.029, de 2005)

Art. 8° Para assegurar o direito a informacéo previsto no artigo 3°, o prestador de servigo publico deve
oferecer aos usuarios acesso a:

| - atendimento pessoal, por telefone ou outra via eletrénica; Il -

informacao computadorizada, sempre que possivel;

Il - banco de dados referentes a estrutura dos prestadores de servico;

IV - informac¢des demograficas e econdbmicas acaso existentes, inclusive mediante divulgagéo pelas redes
publicas de comunicacao;

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

VI - sistemas de comunicac¢@o visual adequados, com a utilizagdo de cartazes, indicativos, roteiros,
folhetos explicativos, crachas, além de outros;

VIl - informag®es relativas a composicdo das taxas e tarifas cobradas pela prestagéo de servigos publicos,
recebendo o usudrio, em tempo habil, cobranca por meio de documento contendo os dados necessarios a
exata compreensdo da extensdo do servico prestado;

VIl - banco de dados, de interesse publico, contendo informa¢des quanto a gastos, licitacdes e
contratacdes, de modo a permitir acompanhamento e maior controle da utilizagdo dos recursos publicos por
parte do contribuinte. (artigo 4° da Lei n°® 14.029, de 2005)

Secao Il
Do Direito a Qualidade do Servico

Art. 9° O usuario faz jus a prestacao de servicos publicos de boa qualidade. (artigo 5° da Lei n® 14.029, de
2005)

Art. 10. O atendimento ao usudrio dos servi¢cos publicos na administragdo municipal tem os seguintes
objetivos:

| - asatisfagdo dos usuarios em suas demandas;

Il - o aprimoramento da qualidade dos servicos publicos;

Il - o comprometimento de todos os agentes publicos no atendimento ao usuario;

IV - aidentificacdo e o direcionamento de recursos para as expectativas dos municipes;

V V- acesso aos servigos publicos. (artigo 3° da Lei n°® 15.410, de 2011)

Art. 11. Sem prejuizo da observancia das demais disposi¢c@es legais vigentes, a administracdo municipal
devera adotar medidas que assegurem nas relagfes com os usuarios de servigos publicos:

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

Il - respostas tempestivas a todas as demandas de modo a sanar, com brevidade e eficiéncia, duvidas
relativas aos servicos prestados ou oferecidos. (artigo 3° da Lei n® 15.410, de 2011)

Art. 12. O direito & qualidade do servico exige dos agentes publicos e prestadores de servico publico:



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

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

Il - igualdade de tratamento;

IV - racionalizac@o na prestacdo de servi¢os;

V - adequacdo entre meios e fins, vedada a imposi¢cdo de exigéncias, obrigacdes, restricbes a sancdes
néo previstas em lei;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VIl - fixacdo e observancia de horario e normas compativeis com o bom atendimento do usuario;

VIII - adocao de medidas de protecao a salde ou seguranca dos usuarios;

IX - manutencédo de instalac8es limpas, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico ou atendimento;
(artigo 6° da Lei n° 14.029, de 2005)

X - adignidade, boa-fé, transparéncia, eficiéncia da administragdo municipal;

XI - a celeridade, cordialidade, respeito e aten¢cédo no atendimento;

XII - a auséncia de prejulgamento ou qualquer tipo de discrimina¢éo e preconceito;

XIII - confidencialidade e sigilo quando solicitado;

XIV - responsabilidade pelas a¢des e decisdes;

XV - a busca pela constante melhoria do atendimento;

XVI - o caréater prioritario da funcéo de atendimento ao usuario. (artigo 2° da Lei n°® 15.410, de 2011)

Art. 13. A autenticac@o dos documentos necessarios a prestacao do servigo sera feita pelo préprio agente
publico, a vista dos originais apresentados pelo usuério, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma,
salvo em caso de davida de autenticidade. (artigo 6° da Lei n°®14.029, de 2005)

§ 1° Os 6Orgdos e entidades da Administracdo Municipal direta, indireta, autarquica e fundacional n&o
poderdo exigir, ho ato de recebimento de documentos, a autenticagdo de suas copias e o reconhecimento
de firmas, salvo nos casos expressamente previstos em lei e neste cadigo.

§ 2° Ressalvadas as hipdteses em que a lei expressamente exigir reconhecimento de firma, bastara a
apresentacédo de documento original com fotografia, devendo o servidor municipal analisar a equivaléncia
entre as assinaturas; em caso de duvida fundada, sera exigido o reconhecimento da firma.

§ 3° O servidor municipal devera exigir a apresentacdo do documento original para verificar sua
correspondéncia com a respectiva copia nas situagbes em que a obrigatoriedade de fornecimento de copias
autenticadas decorrer de previsao legal ou se houver ddvida fundada quanto a autenticidade do documento.
§ 4° Nos casos em que a necessidade de autenticagdo de documentos ou de reconhecimento de firma
decorrer de duvida fundada, o servidor municipal deverd indicar as razbes que a fundamentam.

§ 5° Quando houver expressa disposicao legal determinando o fornecimento de cépias autenticadas de
documentos ou o reconhecimento de firmas, o servidor municipal devera indicar ao interessado o dispositivo
legal que estabelece essa exigéncia.

§ 6° Constatada, a qualquer tempo, a ocorréncia de fraude ou de falsidade da prova documental
apresentada, os atos administrativos e eventuais beneficios deles resultantes serdo declarados nulos,
devendo o 6rgao ou entidade que recebeu o documento adotar as medidas administrativas cabiveis, bem
como comunicar os fatos ao Ministério Publico do Estado de S&o Paulo. (Decreto n® 49.356, de 31 de
marc¢o de 2008)

Art. 14. Os orgaos e entidades da Administragdo Municipal direta, indireta, autarquica e fundacional
deverdo:

I - manter, em local visivel e acessivel ao publico, especialmente nos locais destinados ao recebimento de
documentos, relagdo atualizada das hipéteses referentes as matérias de sua competéncia, em que ha
determinacdo legal de fornecimento de cépias autenticadas de documentos ou de reconhecimento de
firmas;

Il - divulgar o disposto nesta secdo em seus portais eletrénicos na Internet. (Decreto n° 49.356, de 2008)

Secgéo IV
Das boas praticas no atendimento ao usuério

Art. 15. As boas préticas de atendimento ao usuario de servigos publicos devem ser direcionadas as suas
expectativas e abranger todas as etapas do processo de atendimento. (artigo 6° da Lei n°® 15.410, de 2011)

Art. 16. Na fungdo de atendimento constituem-se como boas préticas:
| - estabelecer canais de comunicacdo abertos e objetivos com 0s usuarios;
Il - atender com respeito, cortesia e integridade;



Il - atuar com conhecimento, agilidade e precisao;

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

V V -reconhecer a diversidade de opinides;

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

VII - exercer atividades com competéncia e assertividade;

VIl - ouvir o usuario com paciéncia, compreensao, auséncia de prejulgamento e de todo e qualquer
preconceito;

IX - resguardar o sigilo das informaces atinentes ao servico;

X - facilitar o acesso ao servico de atendimento de reclamacdes;

XI - simplificar procedimentos;

Xl - agir com imparcialidade e senso de justica;

Xl - 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 disposicao;

XVI - atuar de modo diligente e fiel no exercicio dos deveres e responsabilidades;

XVII - adotar postura pedagogica e propositiva apresentando ao usuario quais sdo seus direitos e
deveres;
XVIIl - usar técnicas de mediagdo e negociagdo para administrar impasses e conflitos;

XIX - promover a reparacao de erros cometidos contra os interesses dos USuUarios;
XX - buscar a correcéo dos procedimentos errados ou indesejados, evitando sua repeticdo. (artigo 7° da Lei
n® 15.410, de 2011)

Art. 17. O usuario devera saber que todos os atendimentos prestados pela administragdo municipal tém seu
padrdo de qualidade preestabelecido. (artigo 11 da Lei n°® 15.410, de 2011)

Art. 18. A divulgacédo das boas praticas e dos padrdes de qualidade no atendimento ser4 admitida por
diversas formas, podendo, entre outras, ser por meio de:

| - folhetos ou cartazes afixados nas areas ou préximo as areas de atendimento nas dependéncias da
administragdo municipal;

Il - publicacédo de artigos em jornais e revistas;

Il - divulgacdo em emissoras de radio e TV;

IV - por carta enviada aos usuarios;

V - divulgagé&o para associa¢des e representantes de usuarios;

VI - pela rede mundial de computadores. (artigo 12 da Lei n® 15.410, de 2011)

Art. 19. No fornecimento aos usuarios de material impresso, nas dependéncias da administragdo municipal,
ou em meio eletrénico, deverao ser informadas as providéncias que se fizerem necessarias ao atendimento,
bem como os documentos pertinentes e necessarios a demanda. (artigo 13 da Lei n°® 15.410, de 2011)

Art. 20. A administracdo municipal deveréa colocar a disposicdo dos usuarios, em suas dependéncias e em
meio eletrénico:

I - informagdes que assegurem total conhecimento acerca das situacdes que possam implicar na recusa e
na recepgéo de documentos;

Il - o nimero do telefone da Central de Atendimento Telefénico, SAC, Ouvidoria Geral da Cidade de Séo
Paulo, ou outro canal de atendimento, acompanhado da observacdo de que os mesmos se destinam ao
atendimento a denuncias, reclamag®es, elogios e sugestdes (artigo 14 da Lei n° 15.410, de 2011), bem
como outras formas de manifestacdo no exercicio da liberdade de expressao prevista pela Constituicdo
Federal.

Art. 21. A administracdo municipal deverd, anualmente, avaliar a satisfagdo dos usuarios com 0s servigos
prestados, inclusive aqueles prestados mediante concessdo, permissdo, autorizagdo ou qualquer outra
forma de delegag&o por ato administrativo, contrato, convénio ou parceria. (artigo 17 da Lei n° 15.410, de
2011)

Art. 22. As metodologias utilizadas para avaliar a satisfacdo dos usudrios deverdo ser avaliadas pelo
Comité de Usuarios, podendo ser utilizados:

| - avaliacao estatistica do desempenho de cada érgao;

Il - utilizac&o de pesquisas de satisfacédo e opinido;

Il - caixas de sugestBes préximas aos locais de atendimento;



IV - criacdo de bancos de sugestdes e comentarios dos usuarios;
V - reclamacdes, denuncias, sugestdes e elogios apresentados aos canais de atendimento;
VI - registros da Ouvidoria Geral da Cidade de S&o Paulo.(artigo 18 da Lei n°® 15.410, de 2011)

Art. 23. A administracdo municipal devera divulgar os resultados obtidos na avaliacdo de satisfacéo,
considerando os padrdes de desempenho fixados por seus 6rgdos e a comparagdo com anos
anteriores. (artigo 19 da Lei n° 15.410, de 2011)

Art. 24. No atendimento ao usuario de servigos publicos é vedado:

| - valer-se da idade, saude, conhecimento, condicdo social ou econdmica do usuario para impor-lhe
exigéncias e medidas nao razoaveis;

Il - deixar de estipular prazo para o cumprimento de suas obrigacdes;

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

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

V - interromper, adiar ou preterir o atendimento em razdo de tarefas de ordem administrativa ou
burocratica;

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

VIl - adotar medidas administrativas que possam implicar em restricdes ao horario e acesso as areas

destinadas ao atendimento ao usuario. (artigo 20 da Lei n°® 15.410, de 2011)

Art. 25. Os agentes publicos designados para o atendimento ao usuario serdo valorizados e respeitados
profissionalmente, devendo receber capacitacdo e ter habilidades técnicas e procedimentais para realizar
atendimentos com qualidade. (artigo 21 da Lei n® 15.410, de 2011)

Art. 26. Os agentes publicos dedicados ao atendimento ao usuario deverdo estar identificados de forma
clara, visivel e ostensiva, devendo o agente publico portar o crachd mantendo sempre visivel seus dados
funcionais. (artigo 22 da Lei n® 15.410, de 2011)

Art. 27. Os agentes publicos deverdo respeitar e fazer respeitar as disposi¢des constantes dessa lei, sob
pena, se nédo o fizer, de sofrer as san¢des previstas na Lei Municipal n°® 8.989, de 29 de outubro de 1979.
(artigo 23 da Lei n°® 15.410, de 2011)

Art. 28. As boas préticas e padrdes de qualidade estabelecidos pela administracdo municipal deverédo ser
revisados regularmente, de forma a aprimorar, atualizar e promover a¢des corretivas. (artigo 24 da Lei n°
15.410, de 2011)

Secéo V
Do Direito a Participagcdo e ao Controle Adequado do Servigo

Art. 29. O usuério tem direito ao controle adequado do servigo.

§ 1° Para assegurar o direito a que se refere este artigo, havera em todos os 6rgéos e entidades
prestadores de servicos publicos no Municipio de S&o Paulo reparticdo ou funcionario especialmente
designado para receber queixas, reclamacdes ou sugestdes.

§ 2° Serdo incluidas nos contratos ou atos, que tenham por objeto a delegacdo, a qualquer titulo, dos
servigcos publicos a que se refere esta lei, clausulas ou condigbes especificas que assegurem a aplicagédo
do disposto no paragrafo anterior. (artigo 7° da Lei n°® 14.029, de 2005)

Art. 30. Competird a reparticdo ou funcionario designado avaliar a procedéncia de sugestdes, reclamacdes
e dendncias e encaminha-las as autoridades competentes visando a:

| - melhoria dos servigos publicos;

Il - correcao de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestacdo dos servigos publicos;

Il - apuracéo de atos de improbidade e de ilicitos administrativos;

IV - prevencao e corre¢do de atos e procedimentos incompativeis com os principios estabelecidos nesta
lei;

V - protecdo dos direitos dos usuarios;

VI - garantia da qualidade dos servigos prestados. (artigo 8° da Lei n° 14.029, de 2005)

Paragrafo Unico. Havendo duvida sobre o pedido do municipe devera ser acolhido para analise e retorno ao
cidad&o de sua procedéncia ou improcedéncia.



Art. 31. Sera instituido o Comité de Usuarios dos Servigcos Publicos da Cidade de S&do Paulo como forma
de assegurar a participacédo e controle dos usuarios com as seguintes competéncias:

| - avaliar a implementacédo dos padrdes de qualidade em cada 6rgéo da administragdo municipal;

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

[l - incentivar a adocao de boas praticas de atendimento ao usuario junto a administragdo municipal;

IV - integrar iniciativas similares existentes no &mbito da administragédo municipal;

V - avaliar periodicamente o desempenho dos 6rgdos da administragdo municipal;

VI - definir prazos e regras para a definicdo dos padr6es de qualidade a serem estabelecidos em cada
orgéo;

VII - elaborar seu regimento interno e plano de acéo. (artigo 15 da Lei n® 15.410, de 2011)

Art. 32. O Comité de Usuarios sera constituido paritariamente por representantes da administracdo
municipal, por representantes dos usuarios de servicos publicos e dos 6rgdos responsaveis pelo
atendimento, incluindo a Ouvidoria Geral da Cidade de Sdo Paulo, conforme decreto regulamentador.
Paragrafo Unico. Os servicos prestados pelos membros do Comité de Usuarios ndo serdo remunerados,
sendo considerado servigo relevante a Cidade de S&o Paulo. (artigo 16 da Lei n° 15.410, de 2011)

CAPITULO IlI
DO PROCESSO ADMINISTRATIVO

Secdao | Disposicfes
Gerais

Art. 33. Os prestadores de servi¢os publicos responderdo pelos danos que seus agentes, nesta qualidade,
causarem ao usuario, a terceiros e, quando for o caso, ao Poder Publico, assegurado o direito de regresso
contra o responsavel nos casos de dolo ou culpa.(artigo 9° da Lei n® 14.029, de 2005)

Art. 34. O processo administrativo em geral para apuracdo de ato ofensivo as normas de protecdo ao
usuério do servigo publico compreende trés fases: instauracao, instrucdo e decisdo. (artigo 10 da Lei n°
14.029, de 2005)

Art. 35. Os procedimentos administrativos advindos da presente lei serdo impulsionados e instruidos de
oficio e observarao os principios da igualdade, do devido processo legal, do contraditério, da ampla defesa,
da celeridade, da economia, da razoabilidade e da boa-fé.

Paragrafo Unico. Todo ato constante de procedimento de que trata este artigo serd proporcional aos seus
fins e devidamente motivado. (artigo 11 da Lei n° 14.029, de 2005)

Art. 36. Todos os atos administrativos do processo terdo forma escrita, com registro em banco de dados
préprio, indicando a data, o local de sua emissao e contendo a assinatura do agente publico responsével.
(artigo 12 da Lei n°® 14.029, de 2005)

Art. 37. Serdo observados 0s seguintes prazos no processo administrativo, quando outros ndo forem
estabelecidos em lei:

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

Il -4 (quatro) dias, para efetivacéo de notificag@o ou intimagéo pessoal;

[l - 5 (cinco) dias, para elaboracéo de informe sem caréter técnico;

IV - 15 (quinze) dias, para elaboracédo de pareceres, pericias e informes técnicos, prorrogaveis por mais 10
(dez) dias a critério da autoridade superior, mediante pedido fundamentado; V - 5 (cinco) dias, para decisdes
No curso do processo;

VI - 15 (quinze) dias, a contar do término da instrucao, para deciséo final;

VIl - 10 (dez) dias, para manifestacdes em geral do usuario ou providéncias a seu cargo. (artigo 13 da Lei
n° 14.029, de 2005)

Secéo Il
Da Instauracao

Art. 38. O processo administrativo sera instaurado de oficio ou mediante representacdo de qualquer usuario
de servigo publico, bem como dos 6rgdos ou entidades de defesa do consumidor. (artigo 14 da Lei n°



14.029, de 2005)

Art. 39. A instauracéo do processo por iniciativa da Administracéo far-se-a por ato devidamente
fundamentado. (artigo 15 da Lei n°® 14.029, de 2005)

Art. 40. O requerimento sera dirigido, no 6rgdo ou entidade responsavel pela infracao, a reparticao ou
funcionario designado nos termos do § 1° do artigo 7°, devendo conter:

| - aidentificagdo do denunciante ou de quem o represente;

Il - o domicilio do denunciante ou local para recebimento de comunicacgdes;

Il - informac®es sobre o fato e sua autoria;

IV - indicacdo das provas de que tenha conhecimento;

V - data e assinatura do denunciante.

§ 1° O requerimento verbal deveré ser reduzido a termo. (artigo 16 da Lei n® 14.029, de 2005)

§ 2° Havendo condig¢des operacionais, sdo admitidos anexos como documentos, fotos, videos entre outras
formas de instrucéo do pedido do cidad&o.

Art. 41. Em nenhuma hip6tese sera recusado protocolo a peticdo, reclamacédo ou representacao formuladas
na forma deste c6digo, sob pena de responsabilidade do agente.

Paragrafo Unico. O uso dos formuldrios colocados a disposi¢éo do usuario pelo prestador de servigos sera
sempre facultativo, ndo podendo constituir-se em requisito obrigatério para a protocolizagdo de
requerimento. (artigo 17 da Lei n°® 14.029, de 2005)

Art. 42. Decisdo fundamentada rejeitara a representacdo manifestamente improcedente.

§ 1° Da rejeigdo caberd recurso no prazo de 10 (dez) dias a contar da intimagao do denunciante ou seu
representante.

§ 2° O recurso sera dirigido a autoridade superior, por intermédio da que praticou o ato recorrido, a qual
podera reconsiderar sua decisdo ou fazé-lo subir devidamente informado. (artigo 18 da Lei n°® 14.029, de
2005)

Art. 43. Durante a tramitagdo do processo € assegurado ao interessado:

| - fazer-se assistir, facultativamente, por advogado, salvo quando obrigatéria a representagdo, por forca
da lei;

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

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

IV - formular alega¢cBes e apresentar documentos, que, juntados aos autos, serdo apreciados pelo 6rgéo
responséavel pela apuragdo dos fatos. (artigo 19 da Lei n°® 14.029, de 2005)

Secéo Il
Da Instrucéo

Art. 44. Para a instrucdo do processo, a Administracdo atuara de oficio, sem prejuizo do direito dos
interessados de juntar documentos, requerer diligéncias e pericias.

Paragrafo Unico. Os atos de instru¢cdo que exijam a atuacdo do interessado devem realizar-se do modo
menos oneroso para este. (artigo 20 da Lei n® 14.029, de 2005)

Art. 45. Serdo assegurados o contraditério e a ampla defesa, admitindo-se toda e qualquer forma de prova,
salvo as obtidas por meios ilicitos. (artigo 21 da Lei n° 14.029, de 2005)

Art. 46. Ao interessado e ao seu procurador é assegurado o direito de retirar os autos da reparticdo ou
unidade administrativa, mediante a assinatura de recibo, durante o prazo para manifestacdo, salvo na
hipétese de prazo comum. (artigo 22 da Lei n° 14.029, de 2005)

Art. 47. Quando for necesséria a prestacdo de informacdes ou a apresentacdo de provas pelos
interessados ou terceiros, estes serdo intimados para esse fim, com antecedéncia minima de 3 (trés) dias
Uteis, mencionando-se data, prazo, forma e condi¢des de atendimento.

Paragrafo Unico. Quando a intimacao for feita ao denunciante para fornecimento de informacdes ou de
documentos necessarios a apreciacdo e apuracdo da dendncia, o ndo-atendimento implicara o
arquivamento do processo, se de outro modo o 6rgado responséavel pelo processo nao puder obter os dados
solicitados. (artigo 23 da Lei n® 14.029, de 2005)



Art. 48. Concluida a instrucao, os interessados terdo o prazo de 10 (dez) dias para manifestacdo pessoal
ou por meio de advogado. (artigo 24 da Lei n° 14.029, de 2005)

Secéao IV
Da Decisao

Art. 49. O 6rgao responsavel pela apuracdo em geral de infracdo as normas deste codigo devera proferir a
decisdo que, conforme o caso, podera determinar:

| - o arquivamento dos autos;

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

Il - a elaboracdo de sugestdes para melhoria dos servicos publicos, correcbes de erros, omissdes,
desvios ou abusos na prestacao dos servicos, prevencao e correcao de atos e procedimentos incompativeis
com as normas deste codigo, bem como protecéo dos direitos dos usuarios; (artigo 25 da Lei n® 14.029, de
2005)

IV - o envio a Ouvidoria Geral do Municipio para, em conjunto com o CODUSP, promover audiéncia de
mediacdo e/ou conciliacdo nos termos da Lei Federal n° 13.140, de 26 de junho de 2015.

Secao V
Do Requerimento de Indenizagéo

Art. 50. No exercicio de pretensdo indenizatdria contra a Fazenda Publica Municipal, poderé o interessado
formular requerimento administrativo pleiteando ressarcimento por danos causados por agdo ou omissdo na
prestacdo dos servigos publicos. (artigo 1° do Decreto n°® 53.066, de 2012)

Art. 51. O requerimento devera ser dirigido a Procuradoria Geral do Municipio e conter:

| - a identificacdo do interessado ou de quem o represente;

Il - o endereco e o telefone do interessado, bem como a indicacdo do local para o recebimento de
comunicacodes;

Il - os fundamentos de fato e de direito do pedido;

IV - aformulagéo do pedido, com a indicagao precisa do montante atualizado da indeniza¢&o pretendida;
V - declaragdo, firmada pelo interessado, atestando a inexisténcia de ac¢éo judicial ou a desisténcia de
acdo em curso, fundada no mesmo fato e no mesmao direito;

VI - a data e a assinatura do interessado ou de seu representante.

Paragrafo unico. O requerimento devera ainda ser instruido com as provas documentais de que disponha o
interessado. (artigo 2° do Decreto n° 53.066, de 2012)

Art. 52. A tramitac@o do requerimento observara as seguintes regras:

| - protocolado o requerimento, a unidade que o receber providenciard a sua autuacéo, encaminhando o
respectivo processo a Coordenadoria de Mandados e Acompanhamento de Inquéritos Civis, que o enviara
ao Departamento da Procuradoria Geral do Municipio competente para a sua instrugédo e analise, conforme
previsto no artigo 58 desta sec¢éo;

Il - serd desde logo indeferido o requerimento que ndo atenda aos requisitos previstos nos incisos | a VI
do artigo 52, notificando-se o interessado;

Il - ndo incidindo o disposto no inciso Il do "caput" deste artigo, deverdo ser adotadas medidas
adequadas a instrucdo do processo administrativo, podendo-se requisitar, diretamente a quaisquer
autoridades da Administracdo Municipal, todas as informag¢fes, documentos, pericias ou providéncias
necessarias a elucidacdo dos fatos;

IV - quando os elementos colhidos puderem conduzir ao indeferimento do pleito, o interessado sera
intimado para manifestagdo final no prazo de 10 (dez) dias;

V - finda a instrucdo, a autoridade competente, de acordo com as alcadas estabelecidas no artigo 59
desta secéo, decidird o pedido em despacho motivado;

VI - da publicacdo da decisao no Diario Oficial da Cidade cabera, no prazo de 15 (quinze) dias, um (nico
recurso a autoridade imediatamente superior.

Paragrafo Unico. O ajuizamento de acao judicial fundada no mesmo fato e no mesmo direito acarretara a
extingcdo do processo administrativo. (artigo 3° do Decreto n° 53.066, de 2012)

Art. 53. Acolhido em definitivo o pedido, total ou parcialmente, serd feita a inscricdo, em registro
cronoldgico, do valor atualizado do débito.
§ 1° O débito inscrito até o dia 1° de julho sera pago até o ultimo dia Gtil do exercicio seguinte, a conta de



dotacao orcamentaria especifica.
§ 2° O depdsito, em conta aberta em favor do interessado, do valor inscrito, atualizado monetariamente até
0 més do pagamento, importara em quitacéo do débito. (artigo 4° do Decreto n° 53.066, de 2012)

Art. 54. Da inscricao referida no "caput” do artigo 54 resultara a expedicdo de documento reconhecendo o
valor do débito, constituindo-se em titulo executivo extrajudicial, nos termos do artigo 585, inciso II, do
Cadigo de Processo Civil ou outra norma que vier a substitui-lo. (artigo 5° do Decreto n°® 53.066, de 2012)

Art. 55. Sobre as indeniza¢cbes pagas nos termos desta sec¢ado nao incidirdo juros, honorarios advocaticios
ou quaisquer outros acréscimos. (artigo 6° do Decreto n° 53.066, de 2012)

Art. 56. O reconhecimento extrajudicial da indenizagdo ao particular podera importar a instauracdo de
procedimento administrativo para apuracdo de eventual responsabilidade de agente publico municipal.
(artigo 7° do Decreto n°® 53.066, de 2012)

Art. 57. A instrucdo e analise do processo administrativo de que trata esta se¢édo incumbira, no &mbito da
Procuradoria Geral do Municipio, ao Departamento responsavel pela correspondente agédo judicial baseada
nos mesmos fundamentos féticos e juridicos. (artigo 8° do Decreto n°® 53.066, de 2012)

Art. 58. A deciséo do pedido de reparacéo de danos de que trata esta se¢ao cabera:

| - ao Diretor do Departamento da Procuradoria Geral do Municipio responsavel pela correspondente acao
judicial baseada nos mesmos fundamentos faticos e juridicos, nos processos que importem no
reconhecimento ou indeferimento de indenizagédo igual ou inferior a R$ 10.000,00 (dez mil reais);

Il - ao Procurador Geral do Municipio, nos processos que importem no reconhecimento ou indeferimento
de indenizacéo superior a R$ 10.000,00 (dez mil reais) e igual ou inferior a R$ 50.000,00 (cinquenta mil
reais);

Il - ao Secretario Municipal dos Negdcios Juridicos, nos processos que importem no reconhecimento ou
indeferimento de indenizacdo superior a R$ 50.000,00 (cinquenta mil reais).

Paragrafo Unico. Os valores estabelecidos neste artigo serdo atualizados, anualmente, de acordo com a
variacdo do indice de Precos ao Consumidor Amplo - IPCA, apurada pelo Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica - IBGE. (artigo 9° do Decreto n° 53.066, de 2012)

Art. 59. Ao procedimento administrativo estabelecido nesta secdo aplicam-se, no que couber, as
disposicbes constantes da Lei n°® 14.141, de 27 de marco de 2006, com as altera¢gfes introduzidas pelas
Leis n°s 14.614, de 7 de dezembro de 2007, e 14.402, de 21 de maio de 2007, bem como do seu respectivo
regulamento. (artigo 10 do Decreto n° 53.066, de 2012)

CAPITULO IV
DA COORDENADORIA DE ATENDIMENTO AO CIDADAO E INOVAGCAO EM SERVICOS PUBLICOS
CACISP

Art. 60. A Coordenadoria de Atendimento ao Cidad&o e Inovagdo em Servi¢os Publicos - CACISP tem por
finalidade coordenar as acdes dos canais de atendimento, aprimorar, otimizar e padronizar 0s
procedimentos de atendimento aos municipes, inovar na prestacao de servigcos publicos e coletar e difundir
indicadores de qualidade e desempenho de atendimento e prestacdo de servicos. (artigo 7° do Decreto n°
55.410, de 4 de agosto de 2014)

Art. 61. A Coordenadoria de Atendimento ao Cidadao e Inovagdo em Servigos Publicos tem as seguintes
atribuicdes:

| - coordenar a elaboragéo da Politica Municipal de Atendimento ao Cidadao;

Il - elaborar plano de ac¢é@o anual para implementacao intersetorial da Politica Municipal de Atendimento ao
Cidadéo;

Il - articular e coordenar as acdes, fluxos e procedimentos para aprimorar 0s servi¢os, alinhando os
canais de atendimento as diretrizes e padrdes estabelecidos na Politica Municipal de Atendimento ao
Cidadéo;

IV - gerenciar os Sistemas de Atendimento ao Cidad&o;

V - coordenar as a¢des do Comité de Usuérios de Servigos Publicos da Cidade de Sao Paulo, previsto na
Lei n°® 15.410, de 2011;

VI - realizar pesquisas de satisfacdo peridédicas com os usudrios dos servicos publicos;



VIl - estimular, em parceria com as Pastas responsaveis, acfes de divulgacdo dos canais de atendimento
e servigos existentes;

VIII - assessorar os 6rgaos da Administracdo Municipal na conducdo de seus projetos especificos de
modernizagdo de atendimento ao cidadéo;
IX - propor solugbes gerenciais para levantamento e sistematizacdo de informagfes, visando o

planejamento, a avaliacdo de desempenho e organiza¢do dos canais de atendimento ao cidadéo;

X - definir indicadores e parametros de qualidade de atendimento e execuc¢do de servigcos, em conjunto
com os 6rgaos competentes;

Xl - produzir relatérios que subsidiem a melhoria constante da prestacdo de servicos na cidade,
observadas as regras de transparéncia na Administracéo Publica Municipal;

Xl - propor solugdes criativas e inovadoras para o atendimento ao cidaddo e a realizacao de servicos, em
parceria com os 6rgaos competentes;

Xl - propor a reestruturacdo, implantacéo ou aquisicdo de sistemas e equipamentos, visando modernizar
0S processos e rotinas de trabalho, otimizando recursos e melhorando condi¢cdes de atuacdo na
prestacao do atendimento a populacao;

XIV - atuar no aprimoramento dos servigos prestados pela Prefeitura ao cidadao por meio da Internet.
(artigo 8° do Decreto n® 55.410, de 2014)

Art. 62. Coordenadoria de Atendimento ao Cidadao e Inovagédo em Servigos Plblicos - CACISP, tem como
competéncia a coordenacao dos seguintes canais de atendimento ao cidaddo, além de outros que poderdo
ser criados com essa finalidade:

| - a Central de Atendimento Telefénico 156;

Il - o Sistema de Atendimento ao Cidadéo - SAC;

Il - as Pragas de Atendimento das Subprefeituras;

IV - as Unidades de Atendimento das Secretarias;

V - os canais de atendimento telefonico, inclusive da Administracéo Indireta e parceiras;

VI - outros canais de atendimento eletrbnico, digital e/ou automatizado, presencial, inclusive da
Administracdo Indireta e parceiras. (artigo 9° do Decreto n® 55.410, de 2014)

CAPITULO V
DA OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO

Art. 63. A Ouvidoria Geral do Municipio, instituida no ambito da Controladoria Geral do Municipio, tem as
seguintes atribuicdes:

| - orientar a atuacdo das demais unidades de ouvidoria dos 6rgdos e entidades do Poder Executivo
Municipal;

Il - examinar manifestacbes referentes a prestacdo de servicos publicos pelos 6rgdos e entidades do
Poder Executivo Municipal;

Il - propor a adocao de medidas para a correcéo e a prevencao de falhas e omissdes pelos responsaveis
pela inadequada prestacéo do servi¢o publico;

IV - produzir estatisticas indicativas do nivel de satisfacdo dos usuérios dos servigcos publicos prestados
no &mbito do Poder Executivo Municipal;

V - contribuir com a disseminacao das formas de participacdo popular no acompanhamento e fiscalizacao
da prestacdo dos servigos publicos;

VI - identificar e sugerir padrdes de exceléncia das atividades de ouvidoria do Poder Executivo Municipal,
VII - coordenar as a¢bes de transparéncia passiva no ambito municipal;
VIl - sugerir ao Controlador Geral a propositura de medidas legislativas ou administrativas, visando a

corrigir situacdes de inadequada prestagdo de servigos publicos;

IX - promover capacitacao e treinamento relacionados as atividades de ouvidoria;

X - analisar as denuncias e representacdes recebidas na Controladoria Geral do Municipio,
encaminhando-as, conforme a matéria, as unidades competentes para a ado¢cdo das medidas cabiveis.
(artigo 136 da Lei n°® 15.764, de 27 de maio de 2013)

CAPITULO VI
DA COORDENADORIA DE DEFESA DOS USUARIOS DO SERVICO PUBLICO MUNICIPAL - CODUSP

Art. 64. A Coordenadoria de Defesa do Usuario do Servico Publico Municipal - CODUSP terd como



finalidade elaborar e executar a politica municipal de protecdo e defesa d o usuario de servigcos publicos
prestados direta ou indiretamente pelo Municipio de S&o Paulo. (artigo 1° do Decreto n°® 56.700, de 9 de
dezembro de 2015)

Art. 65. A Coordenadoria de Defesa do Usuario do Servigco Publico Municipal tem as seguintes atribuicdes:

| - planejar, coordenar e executar a politica municipal de protecdo e defesa do usuario de servigcos
publicos prestados direta ou indiretamente pelo Municipio de Sao Paulo;

I - analisar e encaminhar as reclamacdes dos usuarios, quando dotadas de relevancia e expressividade,
recebidas da Ouvidoria Geral do Municipio ou de qualquer 6rgéo e autoridade publica;

- mediar os conflitos entre os usuarios de servigcos publicos e os prestadores de servicos, designando
audiéncia de mediacédo entre as partes, caso haja necessidade;

NV - analisar e monitorar a execugdo de servi¢cos publicos, apontando os prestadores de servicos mais
demandados e os que menos responderam as demandas, divulgando os resultados por meio de relatério
publicizado;

V - encaminhar as demandas que julgar pertinentes ao érgdo competente para promover as medidas
judiciais cabiveis, na defesa e protecado dos interesses coletivos, difusos e individuais homogéneos dos
usuérios;

M - fiscalizar a execucado das leis de defesa do usuario e aplicar as respectivas san¢fes, nos termos da
legislagédo vigente, sem prejuizo das atribuicdes dos 6rgdos competentes;

MI - sugerir ao Controlador Geral agbes necessarias para evitar a repeticdo de irregularidades
constatadas;

MIl - prestar aos usuarios orientagdo sobre seus direitos;

IX - divulgar os direitos do usuario pelos diferentes meios de comunicagao e por publicacdes proprias;

X - atuar em conjunto com a Secretaria Municipal dos Negdcios Juridicos para assegurar a celeridade e a
efetividade na resolucdo das demandas que envolvam a prestagéo de servigcos publicos municipais;

X - desenvolver programas educativos, estudos e pesquisas na area de defesa do usuério;

XIl - promover capacitagdo e treinamento relacionados as atividades da Coordenadoria;

XIIl - incentivar a criagdo e o desenvolvimento de entidades municipais e civis de defesa do usuario. (artigo
do Decreto n° 56.700, de 2015)

Art. 66. A Coordenadoria de Defesa do Usuario do Servigo Publico Municipal tem a seguinte estrutura:
| - Gabinete do Coordenador;
Il - Divisdo de Andlise e Mediagcdo de Demandas. (artigo 3° do Decreto n° 56.700, de 2015)

Art. 67. A Divisao de Andlise e Mediagdo de Demandas tem as seguintes atribuicdes:

| - registrar, examinar, preparar e encaminhar os expedientes remetidos & Coordenadoria de Defesa do
Usuario do Servi¢o Publico Municipal;

Il - designar e proceder a audiéncia de mediac¢éo, buscando a composi¢do entre as partes. (artigo 5° do
Decreto n° 56.700, de 2015)

Art. 68. Para os fins deste capitulo, os usuarios dos servigos publicos municipais encaminhardo suas
demandas somente por meio da Ouvidoria Geral do Municipio. (artigo 6° do Decreto n° 56.700, de 2015)

Art. 69. A Coordenadoria de Defesa do Usuario do Servico Publico Municipal podera sugerir as unidades

competentes da Controladoria Geral do Municipio:

| - arealizacdo de auditorias nas atividades dos prestadores de servigcos publicos municipais;

Il - ainstauracdo de apuracdes preliminares, inspec¢des, sindicancias e demais procedimentos visando a

correcao e prevencao de falhas e omissdes na prestacao de servigos publicos;

Il - a avocagdo de procedimentos e processos que envolvam a prestacdo de servigcos publicos
municipais, determinando a ado¢éo de providéncias;

IV - a requisicdo de informagdes ou documentos de entidades privadas encarregadas da prestacdo dos

servigos publicos municipais. (artigo 7° do Decreto n° 56.700, de 2015)

CAPITULO VI
DA POLITICA MUNICIPAL DE DEFESA DO USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 70. A politica municipal de protecéo e defesa do usuario de servigos publicos deve assegurar:
| - canal de comunicacao direto entre os prestadores de servicos e os usuarios, a fim de aferir o grau de
satisfacdo destes Ultimos e estimular a apresentagéo de sugestoes;



Il - servicos de informacdo para assegurar ao usuario o acompanhamento e fiscalizacdo do servigco
publico;

Il - servicos de educacdo do usuario, compreendendo a elaboracdo de manuais informativos dos seus
direitos, dos procedimentos disponiveis para o seu exercicio e dos érgédos e enderecos para apresentacao
de queixas e sugestdes;

IV - mecanismos alternativos e informais de solucdo de conflitos, inclusive contemplando formas de
liguidacao de obrigacdes decorrentes de danos na prestacao de servigos publicos.

§ 1° Os dados colhidos pelo canal de comunicacdes serdo utilizados na realimentagdo do programa de
informacdes, com o objetivo de tornar os servigcos mais préximos da expectativa dos usuarios.

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

| - a participacdo de associacfes e 6rgdos representativos de classes ou categorias profissionais para
defesa dos associados;

Il - avalorizacdo dos agentes publicos, especialmente por meio da capacitacdo e treinamento adequados,
da avaliacéo periédica do desempenho e do aperfeicoamento da carreira;

Il - o planejamento estratégico em prol da racionalizacdo e melhoria dos servigos publicos; IV

- avaliacéo periédica dos servigos publicos prestados.

§ 3° A Administracdo Municipal divulgara, anualmente, a lista de 6rgdos e entidades prestadores de
servigos publicos contra os quais houve reclamacdes em relag@o a sua eficiéncia, indicando, a seguir, 0s
resultados dos respectivos processos. (artigo 27 da Lei n°® 14.029, de 2005)

CAPITULO VIII
DA TRANSPARENCIA E DO ACESSO A INFORMACAO

Secéo |
Das Disposicfes Gerais

Art. 71. Os 6rgaos e entidades municipais assegurardo, as pessoas naturais e juridicas, o direito de acesso
a informacéo, mediante a adocdo de procedimentos objetivos e ageis, de forma transparente, clara, e em
linguagem de facil compreensdo, observados os principios que regem a Administracdo Publica e as
diretrizes fixadas no Decreto n® 53.623, de 2012. (artigo 2° do Decreto n° 53.623, de 2012)

Art. 72. Os procedimentos previstos neste cddigo devem ser executados em conformidade com as
seguintes diretrizes:

| - observancia da publicidade como preceito geral e do sigilo como excec¢ao;

Il - divulgacdo de informagdes de interesse publico, independentemente de solicitagdes;

Il - utilizacdo de meios de comunicac¢do viabilizados pela tecnologia dainformacao;

IV - fomento ao desenvolvimento da cultura de transparéncia naAdministragdo Publica;

V- desenvolvimento do controle social da Administracdo Publica. (artigo 3° do Decreto n°® 53.623, de 2012)

Art. 73. Cabe aos 6rgaos e entidades municipais, observadas as normas e procedimentos previstos neste
cadigo, assegurar:

| - agestdo transparente da informacéo, propiciando amplo acesso a ela e suadivulgacgéo;

Il - a protegédo da informagao, garantindo-se sua disponibilidade, autenticidade e integridade;

Il - a protecdo da informacgdo sigilosa e da informacdo pessoal, observada a sua disponibilidade,
autenticidade, integridade e eventual restricdo de acesso. (artigo 4° do Decreto n° 53.623, de 2012)

Art. 74. O acesso a informacao previsto neste cédigo compreende, entre outros, os direitos de obter:

| - orientacdo sobre os procedimentos para a consecu¢do de acesso, bem como sobre o local onde
podera ser encontrada ou obtida a informacao almejada;

Il - informacdo contida em registros ou documentos, produzidos ou acumulados pelos 6érgdos ou
entidades municipais, recolhidos ou ndo a arquivos publicos;

Il - informacdo produzida ou custodiada por pessoa fisica ou entidade privada decorrente de qualquer
vinculo com os érgaos ou entidades municipais, mesmo que esse vinculo ja tenha cessado;

IV - informac&o primaria, integra, auténtica e atualizada;

V - informacdo sobre atividades exercidas pelos érgdos e entidades municipais, inclusive as relativas a
sua politica, organizacao e servicos;

VI - informagd@o pertinente a administracdo do patriménio publico, utilizacdo de recursos publicos,
licitacBes e a contratos administrativos;



VII - informacéo relativa:

a) a implementagdo, acompanhamento e resultados dos programas, projetos e acdes dos 6rgédos e
entidades municipais, bem como metas e indicadores propostos;

b) ao resultado de inspecdes, auditorias, prestacGes e tomadas de contas realizadas pelos 6rgédos de
controle interno e externo, incluindo prestagfes de contas relativas a exercicios anteriores. (artigo 5° do
Decreto n° 53.623, de 2012)

Art. 75. Para os efeitos deste cédigo, considera-se:

| - informacédo: dados, processados ou ndo, que podem ser utilizados para producédo e transmissdo de
conhecimento, contidos em qualquer meio, suporte ou formato;

Il - dados processados: aqueles submetidos a qualquer operacdo ou tratamento por meio de
processamento eletrénico ou por meio automatizado com o emprego de tecnologia dainformacao;

Ill - documento: unidade de registro de informacg@es, qualquer que seja o suporte ou formato;

IV - informacéo sigilosa: informagdo submetida temporariamente a restricdo de acesso publico em razéo
de sua imprescindibilidade para a seguranca da sociedade e do Estado, bem assim aquelas abrangidas
pelas demais hipoteses legais de sigilo;

V - informacdo pessoal: informacéo relacionada a pessoa natural identificada ou identificavel, relativa a
intimidade, vida privada, honra e imagem;

VI - tratamento da informacgdo: conjunto de acdes referentes a producdo, recepcao, classificacéo,
utilizacdo, acesso, reproducgdo, transporte, transmissdo, distribuicdo, arquivamento, armazenamento,
eliminacéo, avaliacéo, destinacdo ou controle dainformagéo;

VIl - disponibilidade: qualidade da informagdo que pode ser conhecida e utilizada por individuos,
equipamentos ou sistemas autorizados;
VIII - autenticidade: qualidade da informagé&o que tenha sido produzida, expedida, recebida ou modificada

por determinado individuo, equipamento ou sistema;

IX - integridade: qualidade da informac&o ndo modificada, inclusive quanto a origem, transito e destino;

X - primariedade: qualidade da informacgéo coletada na fonte, com o méaximo de detalhamento possivel,
sem modificacdes;

XI - informacgéo atualizada: informacao que reldne os dados mais recentes sobre o tema, de acordo com
sua natureza, com 0s prazos previstos em normas especificas ou conforme a periodicidade estabelecida
nos sistemas informatizados que a organizam;

XII' - documento preparatério: documento formal utilizado como fundamento da tomada de decisdo ou de
ato administrativo, a exemplo de pareceres e notas técnicas. (artigo 6° do Decreto n® 53.623, de 2012)

Art. 76. A busca e o fornecimento da informacéo sdo gratuitos, ressalvada a cobranca do valor referente ao
custo dos servicos e dos materiais utilizados, tais como reproducdo de documentos, midias digitais e
postagem.

Paragrafo Unico. Esta isento de ressarcir os custos dos servicos e dos materiais utilizados aquele cuja
situagdo econdmica néo Ihe permita fazé-lo sem prejuizo do sustento préprio ou da familia, declarada nos
termos da Lei Federal n° 7.115, de 29 de agosto de 1983. (artigo 7° do Decreto n® 53.623, de 2012)

Secao |l
Da Abrangéncia

Art. 77. Sujeitam-se ao disposto neste capitulo os drgdos da Administracdo Direta, as autarquias, as
fundacBes publicas, as empresas publicas, as sociedades de economia mista e as demais entidades
controladas direta ou indiretamente pelo Municipio.

§ 1° A divulgacgédo de informacdes de empresas publicas, sociedades de economia mista e demais entidades
controladas pelo Municipio que atuem em regime de concorréncia, sujeitas ao disposto no artigo 173 da
Constituicdo Federal, submete-se as normas pertinentes da Comissao de Valores Mobiliarios, a fim de
assegurar sua competitividade, governanca corporativa e, quando houver, os interesses de acionistas
minoritarios.

§ 2° N&o se sujeitam ao disposto neste capitulo as informagdes relativas a atividade empresarial de
pessoas fisicas ou juridicas de direito privado, obtidas pela fiscalizacao tributdria ou por outros 6rgaos ou
entidades municipais no exercicio de suas atividades regulares de fiscalizagdo, controle, regulagédo e
supervisao, cuja divulgacdo possa representar vantagem competitiva a outros agentes econémicos. (artigo
8° do Decreto n° 53.623, de 2012)

Art. 78. O acesso a informagéo disciplinado neste cédigo néo se aplica:
| - as hipoteses de sigilo previstas na legislagdo, como fiscal, bancario, de operagfes e servicos no
mercado de capitais, comercial, profissional, industrial e segredo de justica;



Il - as informaces referentes a projetos de pesquisa e desenvolvimento cientificos ou tecnoldgicos cujo
sigilo seja imprescindivel a seguranca da sociedade e do Estado. (artigo 9° do Decreto n° 53.623, de 2012)

Secao lll
Da Transparéncia Ativa

Art. 79. E dever dos 6rgéos e entidades da Administracdo Publica Municipal promover, independentemente
de requerimento, a divulgagdo, na Internet, de informagfes de interesse coletivo ou geral por eles
produzidas ou custodiadas.

§ 1° Serdo divulgadas no Portal da Transparéncia, na Internet, sem prejuizo da divulgacdo em outros sitios
dos 6rgédos e entidades municipais, as informacdes sobre:

| - repasses ou transferéncias de recursos financeiros; Il -

execucao orcamentaria e financeira detalhada;

Il - licitacGes realizadas e em andamento, com editais, anexos e resultados;

IV - contratos firmados, na integra;

V - integra dos convénios firmados, com os respectivos nimeros de processo;

VI - remuneragdo e subsidios recebidos por ocupantes de cargos, empregos ou fungBes publicas,
incluidos eventuais auxilios, ajudas de custo, jetons e quaisquer outras vantagens pecuniérias, bem como
proventos de aposentadoria e pens@es, de forma individualizada, conforme ato da Secretaria Municipal de
Gestao. (incisos lll, IV, V e VI com reda¢éo dada pelo Decreto n® 54.779, de 22 de janeiro de 2014)

§ 2° A divulgacéo de informag8es sobre funcionarios, empregados e servidores obedecera a legislacéo
especifica que disciplina a matéria.

§ 3° Em conformidade com o padréo a ser estabelecido pela Secretaria Executiva de Comunicagéo, todos
os 6rgdos e entidades municipais deverdo manter, em seus respectivos sitios na Internet, secao especifica
para a divulgacao das seguintes informacdes:

| - estrutura organizacional, competéncias, legislacdo aplicavel, principais cargos e seus ocupantes,
endereco e telefones das unidades, horarios de atendimento ao publico;

I - dados gerais para o acompanhamento de programas, agées, projetos e obras de érgéos e entidades;

Il - respostas a perguntas mais frequentes da sociedade;

V - resultados de inspecdes, auditorias, prestacdes e tomadas de contas realizadas pelos 6rgaos de
controle interno, incluindo prestacfes de contas relativas a exercicios anteriores;

V - contato da autoridade de monitoramento, bem como o telefone e o correio eletrénico do Servico de
Informacgdes ao Cidaddo - SIC do 6rgao ou entidade municipal.

§ 4° As informacdes poderdo ser disponibilizadas por meio de ferramenta de redirecionamento de pagina na
Internet, quando estiverem disponiveis em outros sitios governamentais. (artigo 10 do Decreto n° 53.623, de
2012)

Art. 80. Os sitios dos érgéos e entidades municipais na Internet deverdo atender aos seguintes requisitos,
dentre outros:

| - conter formulario para pedido de acesso ainformacao;

Il - conter ferramenta de pesquisa de contetdo que permita 0 acesso a informagédo de forma objetiva,
transparente, clara e em linguagem de facil compreensao;

Il - possibilitar a gravacdo de relatérios em diversos formatos eletrdnicos, inclusive abertos e nao
proprietarios, tais como planilhas e textos, de modo a facilitar a analise dasinformacdes;

IV - possibilitar o acesso automatizado por sistemas externos em formatos abertos, estruturados e legiveis
por maquina,;

V - divulgar em detalhes os formatos utilizados para estruturacao da informacao;

VI - garantir autenticidade e integridade das informacdes disponiveis para acesso;

VII - manter atualizadas as informacdes disponiveis para acesso;

VIII - disponibilizar instrugBes sobre a forma de comunicagcdo do requerente com o 6rgao ou entidade;
(incisos lll, IV, V e VI com redacdo dada pelo Decreto n® 54.779, de 2014)

IX - garantir a acessibilidade de contelido para pessoas com deficiéncia.

Paragrafo Unico. Os requisitos previstos neste artigo poderdo ser limitados sempre que a disponibilizagédo
comprometer a seguranca das informacgdes ou dos sistemas. (artigo 11 do Decreto n° 53.623, de 2012)

Secéao IV
Da Transparéncia Passiva



Subsecéo |
Do Servigo de Informagéo ao Cidadao

Art. 81. Todas as secretarias, subprefeituras, autarquias, fundacdes publicas, empresas publicas,
sociedades de economia mista e demais entidades controladas direta ou indiretamente pelo Municipio
deverao dispor de, no minimo, uma unidade fisica para atendimento ao publico, com a finalidade de abrigar
seu proprio Servico de Informacgdes ao Cidadao - SIC, o qual tera por objetivos:

| - receber e registrar pedidos de acesso ainformagéo;

Il - atender, informar e orientar o publico quanto ao acesso ainformacao.

§ 1° O SIC seré instalado em unidade fisica identificada, de facil acesso e aberta ao publico.

§ 2° Onde ndo houver possibilidade de instalacdo da unidade fisica do SIC, devera ser oferecido a
populacdo, no minimo, o servi¢o de recebimento e registro dos pedidos de acesso a informacao.

§ 3° Compete ao SIC:

| - orecebimento do pedido de acesso e, sempre que possivel, o fornecimento imediato dainformacao;

Il - oregistro do pedido de acesso em sistema eletronico especifico e a entrega do nimero de protocolo,
que contera a data de apresentacéo do pedido;

Il - o encaminhamento do pedido recebido e registrado ao responsavel pelo fornecimento da informacéao.
(artigo 12 do Decreto n°® 53.623, de 2012)

Art. 82. A realizacdo de audiéncias ou consultas publicas, o incentivo a participagdo popular e as demais
formas de divulgagcédo das acdes do Poder Publico obedecerdo as normas e procedimentos previstos na
legislagdo municipal aplicavel a matéria. (artigo 13 do Decreto n® 53.623, de 2012)

Subsecéo Il
Do Pedido de Acesso a Informacgéo

Art. 83. Qualquer pessoa, natural ou juridica, devidamente identificada, podera formular pedido de acesso a
informacao.

§ 1° Serdo admitidos pedidos de acesso a informagdo por correspondéncia fisica, presencialmente nos
SICs ou via sistema eletrénico disponibilizado pelos érgdos ou entidades referidos no “caput” do artigo 88
deste cddigo.

§ 2° Para fins de controle, os pedidos apresentados serdo obrigatoriamente cadastrados em sistema
eletrbnico especifico, com a geracdo de nimero de protocolo e certificagdo da data do recebimento,
iniciando-se a contagem do prazo de resposta no primeiro dia Gtil subsequente.

§ 3° O numero de protocolo e o termo inicial do prazo de resposta, quando relativos a pedidos apresentados
presencialmente pelo requerente nos SICs ou via sistema eletrénico disponibilizado pela Administracdo
Municipal, deverdo ser fornecidos ao requerente no momento da apresentacdo dessas solicitagcdes.

§ 4° No caso de pedido de acesso a informacdo enviado por carta, a resposta devera ser fornecida ao
requerente no prazo maximo de 20 (vinte) dias, prorrogaveis por mais 10 (dez) a partir do primeiro dia Util
subsequente a data do recebimento da correspondéncia. (88 1°, 2°, 3° e 4° com redacao dada pelo Decreto
n®54.779, de 2014) (artigo 14 do Decreto n® 53.623, de 2012)

Art. 84. O pedido de acesso a informagéo devera conter, sob pena de ndo conhecimento: (“caput” com

redacéo dada pelo Decreto n° 54.779, de 2014)

| - 0o nome do requerente;

Il - o nimero de documento de identificagdo valido;

Il - a especificacdo, de forma clara, objetiva e precisa, da informacao requerida; e

IV - o enderego fisico ou eletrdnico do requerente, para recebimento de comunicacbes ou da
informacao requerida. (artigo 15 do Decreto n°® 53.623, de 2012)

Art. 85. N&o serdo atendidos pedidos de acesso a informacgéo:

| - genéricos;

Il - desproporcionais ou desarrazoados; ou

Il - que exijam trabalhos adicionais de analise, interpretacdo ou consolidagéo de dados e informagdes, ou
servigo de produgédo ou tratamento de dados que nao seja de competéncia do 6rgdo ou entidade.

§ 1° A informacdo sera disponibilizada ao requerente da mesma forma que se encontrar arquivada ou
registrada no 6érgdo ou entidade municipal, ndo cabendo a estes Ultimos realizar qualquer trabalho de
consolidacdo ou tratamento de dados, tais como a elaboracdo de planilhas ou banco de dados.

§ 2° Nas hipéteses do inciso lll do “caput” e do § 1° deste artigo, o 6rgédo ou entidade municipal devera,
caso tenha conhecimento, indicar o local onde se encontram as informacgdes a partir das quais o requerente



podera realizar a interpretacdo, consolidacédo ou tratamento de dados.

§ 3° Quando ndo for autorizado acesso integral a informacdo por ser ela parcialmente sigilosa, é
assegurado o0 acesso a parte nao sigilosa por meio de certidado, extrato ou copia com ocultacéo da parte sob
sigilo.

§ 4° Informado o extravio da informagéo solicitada, podera o requerente solicitar a autoridade competente a
imediata abertura de procedimento tendente a apurar o desaparecimento da respectiva documentagéo. (88
1°, 2° e 4° com redacgdo dada pelo Decreto n° 54.779, de 2014)

§ 5° Verificada a hipétese prevista no § 4° deste artigo, o responsavel pela guarda da informacao extraviada
devera, no prazo de 10 (dez) dias, justificar o fato e indicar testemunha que comprovem sua alegagao.
(artigo 16 do Decreto n® 53.623, de 2012)

Art. 86. Sdo vedadas exigéncias relativas aos motivos do pedido de acesso a informagdo. (“caput” com
redacdo dada pelo Decreto n° 54.779, de 2014)

§ 1° Sao consideradas de interesse publico aquelas informacdes cujos 6rgaos e entidades municipais tém o
dever de divulgar, independentemente de requerimento.

§ 2° Quando a informacéo solicitada for de interesse pessoal ou sua divulgacdo puder, de algum modo,
causar dano a outrem, o pedido deverd ser motivado, a fim de que possa ser aferido, pelo érgdo ou
entidade competente, o legitimo interesse do requerente. (artigo 17 do Decreto n° 53.623, de 2012)

Subsecéo Il
Do Procedimento de Acesso a Informacgéo

Art. 87. Recebido o pedido e estando a informacgé&o disponivel, 0 acesso sera imediato.

§ 1° Os Chefes de Gabinete dos 6rgéos ou entidades municipais mencionados no "caput" do artigo 58 deste
cOdigo serdo os responsaveis pela transmissdo das informacdes aos interessados, incumbindo- lhes
também coordenar a equipe do Servi¢o de Informacado ao Cidad&o - SIC, ouvindo-se a area juridica sempre
gue necessario.

§ 2° Caso néo seja possivel o acesso imediato, a autoridade mencionada no § 1° devera, no prazo de até
20 (vinte) dias:

| - enviar a informacdo ao endereco fisico ou eletrénico informado;

Il - comunicar a data, o local e o modo para a realizagdo da consulta a informacédo, a reproducdo ou a
obtencéo da certid&o relativa a informacao;

[l - comunicar que ndo possui a informacao ou que ndo tem conhecimento de suaexisténcia;

IV - indicar, caso tenha conhecimento, o 6rgdo ou entidade responsavel pela informacdo ou que a
detenha; ou

V - indicar as razbes de fato ou de direito da negativa, total ou parcial, do acesso.

§ 3° Nas hip6teses em que o pedido de acesso a informacdo demandar manuseio de grande volume de
documentos ou a movimentagcdo do documento puder comprometer sua regular tramitacéo, serd adotada a
medida prevista no inciso |l do § 2° deste artigo.

§ 4° Quando se tratar de acesso a informacdo contida em documento cuja manipulagdo possa prejudicar
sua integridade, devera ser oferecida a consulta de coOpia, com certificacdo de que esta confere com o
original.

§ 5° Na impossibilidade de obtenc¢do de copia de que trata o § 4° deste artigo, o interessado podera solicitar
gue, as suas expensas e sob a supervisdo de servidor publico, a reproducgédo seja feita por outro meio que
ndo ponha em risco a integridade do documento original.

§ 6° O drgdo ou entidade municipal podera oferecer meios para que o proprio requerente possa pesquisar a
informacao de que necessitar. (paradgrafo com redagdo dada pelo Decreto n° 54.779, de 2014) (artigo 18 do
Decreto n°53.623, de 2012)

Art. 88. O prazo para resposta do pedido podera ser prorrogado por 10 (dez) dias, mediante justificativa
encaminhada ao requerente antes do término do prazo inicial de 20 (vinte) dias. (artigo 19 do Decreto n°
53.623, de 2012)

Art. 89. Caso a informacao esteja disponivel ao publico em formato impresso, eletrdnico ou em outro meio
de acesso universal, o 6rgao ou entidade municipal devera orientar o interessado quanto ao local e modo
para consultar, obter ou reproduzir a informacéo.

§ 1° Na hipdtese do "caput" deste artigo, o 6rgdo ou entidade desobriga-se do fornecimento direto da
informacéo, salvo se o requerente declarar ndo dispor de meios para consultar, obter ou reproduzir a
informacao.

§ 2° A informacgdo armazenada em formato digital serd fornecida nesse formato, caso haja anuéncia do



requerente. (artigo 20 do Decreto n® 53.623, de 2012)

Art. 90. Quando o fornecimento da informacao implicar reproducdo de documentos, o 6rgao ou entidade,
observado o prazo de resposta ao pedido, disponibilizara ao interessado o Documento de Arrecadacéo do
Municipio de S&o Paulo - DAMSP, para pagamento do prec¢o publico correspondente.

Paragrafo Unico. A reproducdo de documentos ocorrerd no prazo de 10 (dez) dias, contado da
comprovacao do pagamento pelo interessado ou da entrega da declaracéo prevista no paragrafo Unico do
artigo 74 deste cédigo, ressalvadas hipéteses justificadas em que, devido ao volume ou ao estado dos
documentos, a reproducéo demande prazo superior. (artigo 21 do Decreto n°® 53.623, de 2012)

Art. 91. Negado ou ndo conhecido o pedido de acesso a informacéao, sera enviada ao requerente, no prazo
de resposta, comunicacdo com:

| - as razbes da negativa ou do ndo conhecimento e seus fundamentos legais; (“caput” e inciso | com
redacdo dada pelo Decreto n° 54.779, de 2014)

Il - a possibilidade e prazo de apresentacdo do recurso cabivel, com indicacdo da autoridade que o
apreciard; e

Il - a possibilidade de apresentacdo de pedido de desclassificacdo da informacéo, quando for o caso, com
indicacdo da autoridade classificadora que o apreciara.

Paragrafo Gnico. As razdes da negativa de acesso a informacéo classificada indicardo o fundamento legal
da classificacéo e a autoridade que a classificou. (artigo 22 do Decreto n°® 53.623, de 2012)

Art. 92. O acesso a documento preparatorio ou informacdo nele contida, utilizados como fundamento de
tomada de decisao ou de ato administrativo, serd assegurado a partir da edicdo do ato ou decisado. (artigo
23 do Decreto n°® 53.623, de 2012)

Subsecéo IV
Dos Recursos

Art. 93. Cabera pedido de revisdo, no prazo de 10 (dez) dias, contados a partir do primeiro dia util
subsequente a data da ciéncia da decisdo ou do decurso do prazo sem manifestacdo, a autoridade maxima
do 6rgéo ou entidade municipal que a prolatar ou se omitir, nas seguintes hipéteses:

| - auséncia de resposta ao seu pedido dentro do prazo regulamentar, incluindo eventual prorrogacgéo;

Il - resposta incompleta, obscura, contraditéria ou omissa;

[l - ndo conhecimento ou improcedéncia do pedido.

Paragrafo Unico. Os pedidos de revisdo de que trata este artigo serdo apreciados no prazo de 5 (cinco)
dias, contados a partir do primeiro dia Util subsequente a sua apresentagéo. (dispositivo com redacao dada
pelo Decreto n® 54.779, de 2014) (artigo 24 do Decreto n° 53.623, de 2012)

Art. 94. Negado provimento o ndo conhecido o pedido de revisdo de que trata o artigo 24 deste cédigo,
podera o requerente apresentar recurso a Controladoria Geral do Municipio, no prazo de 10 (dez) dias,
contados a partir do primeiro dia Uutil subsequente a ciéncia da decisao.

§ 1° A Controladoria Geral do Municipio devera decidir o recurso no prazo de 5 (cinco) dias ou, caso haja a
necessidade de complementacdo de informacgfes, provocar a unidade de origem para que preste
esclarecimentos em prazo nao superior a 5 (cinco) dias.

§ 2° Prestados o0s esclarecimentos referidos no § 1° deste artigo, devera a Controladoria decidir o recurso
no prazo de 3 (trés) dias.

§ 3° Provido o recurso, o 6rgdo de origem cumprird a decisdo no prazo maximo de 5 (cinco) dias.
(dispositivo com redacéo dada pelo Decreto n° 54.779, de 2014) (artigo 25 do Decreto n° 53.623, de 2012)

Art. 95. Negado provimento ou ndo conhecido o recurso pela Controladoria Geral do Municipio, podera o
requerente apresentar novo recurso & Comissdo Municipal de Acesso a Informacéo, no prazo de 10 (dez)
dias, contados da ciéncia da deciséo, observados os procedimentos previstos neste cédigo. (dispositivo
com redacéo dada pelo Decreto n° 54.779, de 2014) (artigo 26 do Decreto n° 53.623, de 2012)

Subsecao V
Dos Prazos e Das Intimagdes

Art. 96. Os prazos fixados neste capitulo serdo continuos, excluindo-se, na sua contagem, o dia de inicio e
incluindo-se o do vencimento. (artigo 27 do Decreto n° 53.623, de 2012)



Art. 97. Os prazos s6 se iniciam ou vencem em dia de expediente normal na reparticdo em que tramita o
processo ou deva ser praticado o ato. (artigo 28 do Decreto n°® 53.623, de 2012)

Art. 98. Considera-se intimado o requerente:

I - quando a informacé&o ou deciséo for enviada para o seu endereco eletrénico, na data do envio;

Il - quando a informacéao for enviada para o seu endereco fisico, na data do recebimento do AR - Aviso de
Recebimento;

Il - na hipo6tese do inciso Il do § 2° do artigo 85 deste cédigo, a partir da data indicada para consulta ou
reproducéo. (dispositivo com redacdo dada pelo Decreto n® 54.779, de 2014)

Art. 99. A classificacéo de informagdes sobre sigilo se dara na forma do disposto no Decreto n® 53.623, de
2012 ou outra norma que vier a substitui-lo.

CAPITULO IX
DAS SANGOES

Art. 100. A infracdo as normas desta lei sujeitard o servidor publico as sang6es previstas na Lei Municipal
n° 8.989, de 29 de outubro de 1979 (Estatuto dos Funcionarios Publicos do Municipio de Sao Paulo) e nos
regulamentos das entidades da Administracéo indireta, sem prejuizo de outras de natureza administrativa,
civil, penal ou de improbidade administrativa.

Paragrafo Unico. Para as entidades particulares delegatarias de servico publico, a qualquer titulo, as
sangfes aplicaveis sdo as previstas nos respectivos atos de delegacao e na Lei Federal n® 8.429, de 2 de
junho de 1992, com base na legislacéo vigente. (artigo 26 da Lei n° 14.029, de 2005; Lei Federal n°® 8.429,
de 1992)



