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Projeto de Lei

Altera Lei n° 10.294, de 20 de abril de 1999, que
dispbe sobre a protecdo e defesa do usuario do
servigo publico do Estado de S&o Paulo, para incluir
dispositivos relativos a transparéncia e eficiéncia no
atendimento ao cidaddo nas unidades de
atendimento presencial.

A ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DE SAO PAULO DECRETA:

Artigo 1° — O artigo 7° da Lei n°® 10.294, de 20 de abril de 1999, passa a vigorar com a seguinte redagao:

“Artigo 7° — O direito a qualidade do servigo exige dos agentes publicos e prestadores de servigo publico:
| — urbanidade e respeito no atendimento aos usuarios do servico;

Il — atendimento por ordem de chegada, assegurada prioridade a idosos, gravidas, doentes e deficientes
fisicos;

Il — igualdade de tratamento, vedado qualquer tipo de discriminagéo;
IV — racionalizagéo na prestagao de servigos;

V — adequacao entre meios e fins, vedada a imposicdo de exigéncias, obrigacdes, restricbes e san¢bes
ndo previstas em lei;

VI — cumprimento de prazos e normas procedimentais;
VII — fixagdo e observancia de horario e normas compativeis com o bom atendimento do usuario;

VIII — assegurar transparéncia e previsibilidade no atendimento, mediante divulgacéo, em local visivel e
de facil acesso, do tempo médio de espera e de atendimento presencial;

IX — adotar sistema eletrénico de agendamento ou senhas que permita ao usuario acompanhar o tempo
estimado para o atendimento;

X — adogéo de medidas de protecdo a salde ou seguranga dos usuarios;

XI — autenticagdo de documentos pelo proprio agente publico, a vista dos originais apresentados pelo
usuario, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de duvida de autenticidade;

XII — manutencgéo de instalagdes limpas, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servigo ou atendimento;

XlIl — observancia dos Cédigos de Etica aplicaveis as varias categorias de agentes publicos.

Paragrafo unico — O planejamento e o desenvolvimento de programas de capacitagao gerencial e
tecnoldgica, na area de recursos humanos, aliados a utilizagdo de equipamentos modernos, sédo
indispensaveis a boa qualidade do servigo publico”.
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Artigo 2° - acrescenta os §§ 3° e 4° ao artigo 29 da Lei n° 10.294, de 20 de abril de 1999, na seguinte
conformidade:

“§ 3° — O Sistema Estadual de Defesa do Usuario de Servigos Publicos — SEDUSP devera manter canais
permanentes de avaliagéo e registro de reclamagdes especificas sobre o tempo de espera e a qualidade
do atendimento nas unidades de prestagédo presencial de servigos publicos, inclusive nas Centrais
Poupatempo.

§ 4° — Com base nas informacdes colhidas nos termos do paragrafo anterior, o SEDUSP elaborara e
publicara, anualmente, relatério consolidado contendo os dados de tempo médio de espera e os indices
de satisfacdo dos usuarios, disponibilizando-os em portal oficial de acesso publico”.

Artigo 3° - As despesas decorrentes da execugdo desta lei correrdo por conta das dotagdes
orcamentarias préprias, suplementadas se necessario.

Artigo 4° - Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagéo.

JUSTIFICATIVA

A presente proposta altera a Lei n® 10.294, de 20 de abril de 1999, que institui a Politica Estadual de
Protegdo e Defesa do Usuario do Servigo Publico, com o objetivo de incorporar mecanismos de
transparéncia, previsibilidade e avaliagdo continua na prestacdo de servigos publicos presenciais,
especialmente nas Centrais Poupatempo.

A iniciativa busca fortalecer os principios constitucionais da administragao publica — eficiéncia,
publicidade e moralidade — previstos no artigo 37 da Constituigdo Federal, promovendo maior controle
social e respeito ao tempo do cidadao.

A previsao de divulgagdo publica do tempo médio de espera, associada a adogao de sistemas eletrénicos
de agendamento e acompanhamento do atendimento, constitui avango natural na modernizagédo da
gestao publica e na consolidagédo de uma cultura de eficiéncia e respeito ao usuario.

Do ponto de vista técnico-legislativo, a proposta optou por incluir dois novos incisos no artigo 7° da Lei n°®
10.294/1999, com consequente renumeragao dos subsequentes, de modo a preservar a coeréncia
estrutural da norma.

O artigo 7° concentra os deveres dos agentes publicos vinculados ao direito do usuario a qualidade do
servigo, abrangendo aspectos de urbanidade, racionalizagdo e adequacgéo do atendimento. Assim, a
insercao das medidas de transparéncia e previsibilidade logo apés o inciso VIl — que trata da fixagéo de
horarios e normas compativeis com o bom atendimento — assegura sequéncia légica e harmonia
tematica, sem alteracdo de conteudo nos dispositivos originais.

Complementarmente, o projeto propde o acréscimo dos §§ 3° e 4° ao artigo 29, que regula o Sistema
Estadual de Defesa do Usuario de Servigos Publicos (SEDUSP). Esses dispositivos determinam a
implantagédo de canais permanentes de avaliagdo e a publicagdo anual de relatérios consolidados sobre
tempo médio de espera e indices de satisfagdo dos usuarios, reforcando o papel do SEDUSP como
instrumento de monitoramento e aperfeigoamento continuo da qualidade do atendimento publico.

A proposta nao cria novas despesas nem interfere na estrutura administrativa do Poder Executivo,
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limitando-se a aprimorar os mecanismos de transparéncia e gestéo ja previstos na legislagcéo vigente.

Trata-se, portanto, de medida técnica, racional e juridicamente adequada, que contribui para o
fortalecimento da confianga nas instituigbes publicas e para a consolidagdo de um modelo de gestdo
orientado por resultados, eficiéncia e respeito ao cidadao.

Diante do exposto, contamos com o apoio dos Nobres Parlamentares para a aprovagéo da presente
proposigao.

Carléo Pignatari - PSDB
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