LEIN° 14.173, DE 26 DE JUNHO DE 2006

ESTABELECE INDICADORES DE DESEMPENHO RELATIVOS A QUALIDADE
DOS SERVICOS PUBLICOS NO MUNICIPIO DE SAO PAULO E DA OUTRAS
PROVIDENCIAS.

(Projeto de Lei n°® 170/06, do Vereador José Police Neto - PSDB)

GILBERTO KASSAB, Prefeito do Municipio de Sao Paulo, no uso das atribui¢des que lhe
sdo conferidas por lei, faz saber que a Camara Municipal, em sessdo de 24 de maio de
2006, decretou e eu promulgo a seguinte lei:

CAPiTULQ I
DISPOSICOES PRELIMINARES

SECAO1
DOS OBJETIVOS

Art. 1° Esta lei estabelece indicadores de desempenho relativos a qualidade dos servicos
publicos no Municipio de Sao Paulo, objetivando a protecdo e defesa dos usudrios de
servicos publicos e dos consumidores, em consonancia com os arts. 5°, inciso XXXII, e
175, paragrafo unico, inciso II, da Constitui¢do da Republica Federativa do Brasil, de 05 de
outubro de 1988, e inciso X do art. 6° da Lei Federal n° 8.078, de 11 de setembro de 1990,

e Lei n° 14.029, de 14 de julho de 2005, Cédigo de Defesa do Usudrio dos Servigos
Publicos visando:

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

I - & pratica de a¢des preventivas de fiscalizacdo dos servicos publicos, de forma a evitar
danos aos seus usudrios e consumidores.

Parédgrafo tnico. O disposto nesta lei aplica-se aos servigos publicos prestados pela
Administracdo Publica direta e indireta e por prestadores de servigos mediante concessao,
permissdo, autorizagcdo ou qualquer outra forma de delegacdo por ato administrativo,
contrato, convénio ou parceria.

Art. 2° A qualidade dos servicos publicos sera aferida por indicadores de desempenho, que
tém por objetivos possibilitar:



I - a defesa preventiva dos consumidores e dos usudrios de servigos publicos;
II - niveis crescentes de:

a) universaliza¢do dos servigos publicos;

b) continuidade dos servigos publicos;

c¢) rapidez no restabelecimento dos servigcos publicos;

d) qualidade dos bens e servicos publicos;

III - a reducdo gradativa dos:

a) custos operacionais dos bens e servigos publicos;
b) redugdo do desperdicio de produtos e servicos;

IV - a melhoria da qualidade do meio ambiente e das condi¢des de vida da populacgdo.

Art. 3° Os indicadores de desempenho, previstos nesta lei, referem-se aos seguintes
servicos publicos considerados essenciais a populacdo da Cidade de Sao Paulo:

I - sadde publica;

II - educacdo bésica;

I - seguranca no transito;

IV - protecdo do meio ambiente;
V - limpeza piblica;

VI - transportes publicos.
Paragrafo tnico - (VETADO)

SECAO II
DAS DEFINICOES

Art. 4° Para os efeitos desta lei, sdo adotadas as seguintes defini¢oes:

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

IT - servigos publicos: s@o aqueles assim definidos pela Constituicdo da Republica
Federativa do Brasil e pela Constitui¢do do Estado de Sao Paulo e Lei Organica do



Municipio de Sdo Paulo;

IIT - qualidade dos servigos publicos: consiste na adequagdo dos servigos ao uso € a
satisfacdo dos consumidores e usudrios, observadas as necessidades de sua universalizacao
e a racionaliza¢@o dos custos decorrentes.

CAPITULON i
DA CERTIFICACAO E SANCOES

Art. 5° (VETADO)

Art. 6° As infracGes as normas desta lei serdo penalizadas especificamente pelas sang¢des

previstas na Lei n° 8.989, de 29 de outubro de 1979 (Estatuto dos Funciondarios Publicos

Civis do Municipio de Sao Paulo) e nos regulamentos das entidades da administracao
indireta, sem prejuizo de outras de natureza administrativa, civil ou penal.

§ 1° Para as entidades particulares delegatarias de servigo publico, a qualquer titulo, as

sancdes aplicdveis sdo as previstas nos respectivos atos de delegacdo, com base na
legislacdo vigente.

§ 2° (VETADO)

CAPITULO III
DOS INDICADORES DE DESEMPENHO

SECAO I
DOS SERVICOS DE SAUDE PUBLICA

Art. 7° Esta secdo define os indicadores relativos a saidde publica no Municipio de Sdo
Paulo.

Parédgrafo tnico - Para os efeitos desta lei, enquadram-se na satide publica os atendimentos

realizados em estabelecimentos de saide administrados pelo Municipio ou que atuam por
contrato, parceria ou convenio.

Art. 8° A quantificagdo dos niveis de a¢des de sadde sera calculada considerando o
seguinte:

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



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

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

IV - tempo médio de atendimento para outros procedimentos (adulto e infantil);
V - tempo médio para a realizacdo de procedimentos de alta complexidade;

VI - nimero de criangas vacinadas.

SECAO II )
DOS SERVICOS DE EDUCACAO BASICA

Art. 9° Esta se¢@o define os indicadores dos servicos de educagao basica no Municipio de
Sao Paulo.

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

Art. 10. A quantificag@o dos indices de ensino serd calculada considerando:

I - nivel de universaliza¢io da educacao infantil;

II - nivel de universaliza¢do do ensino fundamental;

IIT - nivel de universaliza¢ao do ensino médio;

IV - nivel de evasao escolar;

V - nivel de alfabetizacdo na faixa etéria;

VI - nivel de repeténcia dos alunos;

VII - nivel de formagao/graduacdo dos professores;

VIII - nivel de adequacdo série/idade;

IX - nivel de compatibilidade bairro/escola;

X - desempenho apurado no Sistema de Avaliacdo de Aproveitamento Escolar dos Alunos
da Rede Municipal de Ensino de Sdo Paulo, estabelecido pela Lei n° 14.063, de 14 de



outubro de 2005.

SECAO III )
DOS SERVICOS DE SEGURANCA NO TRANSITO

Art. 11. Esta secao define os indicadores de desempenho dos servicos de seguranga no
transito do Municipio de Sao Paulo.
Art. 12. A quantificag@o dos indices de ocorréncias serd calculada considerando:

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

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

III - média aritmética mensal dos congestionamentos, medida em quildmetros, nos hordrios

de picos.

SECAO IV )
DOS SERVICOS DE PROTECAO AO MEIO AMBIENTE

Art. 13. Esta secdo define os indicadores de desempenho dos servigos de protecdo ao meio
ambiente no Municipio de Sao Paulo.

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

I - 4rea verde por habitante por metro quadrado;

II - 4area de lazer por habitante por metro quadrado;

III - a qualidade dos indices de qualidade do ar;

IV - a qualidade da 4gua do sistema fluvial.

Art. 15. A quantificagc@o dos niveis de ruido serd expressa pelo indicador que mede o ruido
médio em decibéis, nos termos da legislacdo vigente e pelo nimero de reclamagdes de
cidaddos aos 6rgdaos competentes.

Art. 16. A quantificagc@o dos niveis de poluicao visual serd expressa pelo nimero de

licencas de circulag@o de antincios ou de instalagdo de placas concedidas pelo 6rgao
competente, pelo nimero de antincios ou placas retiradas de circulacdo e pelo nimero de



reclamacodes de cidaddos aos 6rgdos competentes.

SECAO V )
DOS SERVICOS DE LIMPEZA PUBLICA

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

I - populacdo atendida por coleta de lixo;

II - populagdo atendida por coleta de lixo seletiva;

III - propor¢ao de lixo seletivo coletado;

IV - destinacao final do lixo;

V - varri¢do de logradouros publicos.

SECAO VI
DOS SERVICOS DE TRANSPORTES

Art. 18. Esta se¢do define os indicadores de desempenho dos servicos de transporte coletivo
urbano do Municipio de S@o Paulo e sera calculada considerando o seguinte:

I - tempo médio de espera nos terminais de transferéncia utilizados para o embarque de
passageiros para o transporte urbano;

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

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

IV - velocidade média do deslocamento do 6nibus em hordrio normal e em horério de pico;
V - nivel médio de pontualidade por empresa;

VI - nivel de limpeza da drea de circulacdo dos terminais de transferéncia;

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

VIII - nivel de limpeza, conservac¢iao e manutencao da frota.



SECAO VII i ) )
DO NIVEL DE SATISFACAO DOS USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 19. (VETADO)

§ 1° (VETADO)

§ 2° (VETADO)
Art. 20. (VETADO)
I- (VETADO)

11 - (VETADO)

Art. 21. (VETADO)

SECAO VIII
DAS FORMULAS QUE EXPRESSAM OS INDICADORES DE DESEMPENHO

Art. 22. As férmulas matemadticas que expressarao os indicadores de desempenho previstos
neste Capitulo serdo definidas em decreto regulamentador expedido pelo Poder Executivo.

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

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

Art. 23. Todo cidaddo residente no Municipio de Sao Paulo, maior de idade, ou entidades
representativas da sociedade podem atuar voluntariamente na avaliagao da qualidade dos

servigos publicos previstos no art. 3° desta lei.
§ 1° Este trabalho ndo trard qualquer 6nus para a PMSP.

§ 2° A atuagdo do voluntdrio consistird na avaliacdo, feita pessoalmente ou por meio de



correspondéncia, fax ou via eletronica, em formulério préprio, conterd o seu nome e
identificacdo e devera ser dirigida a Ouvidoria dos 6rgaos ou dos prestadores do servi¢o ou
a Ouvidoria Geral do Municipio e deverd ser parte integrante da avaliacao geral dos
respectivos servicos publicos.

§ 3° Os servigos publicos prestados pela Administragao Publica direta e indireta e por

prestadores de servicos mediante concessdo, permissao, autorizagdo ou qualquer outra
forma de delegacdo por ato administrativo, contrato ou convénio deverdo manter caixa de
sugestoes e formuldrio proprio para avaliacdo dos servicos nos locais destinados a prestacao
dos servigos e de intenso fluxo de usudrios e consumidores.

CAPiTULQ \Y%
DISPOSICOES GERAIS

Art. 24. Na execucdo desta lei, os 6rgaos e entidades da Administracdo direta e indireta, e
de servigos delegados prestardo toda a colaboragdo solicitada e, em especial, fornecerdao os
dados necessdrios para avalia¢do dos indicadores de desempenho da qualidade dos servicos

publicos referidos no art. 3°.

Art. 25. Para fins de elabora¢do dos indicadores de desempenho também deverdo ser
considerados os dados obtidos pela Ouvidoria Geral do Municipio e Ouvidorias dos 6rgaos
e prestadores de servigos, os dados apurados nas caixas de sugestdes, bem como as
pesquisas de opinido com 0s usudrios.

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

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

Art. 28. As despesas decorrentes da execucdo desta lei correrdo por conta das dotagdes
orcamentarias proprias, suplementadas se necessario.

PREFEITURA DO MUNICIPIO DE SAO PAULO, aos 26 de junho de 2006, 453° da
fundacao de Sao Paulo.

GILBERTO KASSAB, PREFEITO
Publicada na Secretaria do Governo Municipal, em 26 de junho de 2006.
ALOYSIO NUNES FERREIRA FILHO, Secretdrio do Governo Municipal

DATA DE PUBLICACAO: 27/06/2006.



Atos que alteram, regulamentam ou revogam esta Lei || Atos que sdo alterados ou revogados por esta Lei

Decreto n° 47972/2006

DECRETO N° 47.972, DE 8§ DE DEZEMBRO DE 2006

REGULAMENTA A LEIN° 14.173, DE 26 DE JUNHO DE 2006, QUE ESTABELECE

INDICADORES DE DESEMPENHO RELATIVOS A QUALIDADE DOS SERVICOS
PUBLICOS NO MUNICIPIO DE SAO PAULO.

GILBERTO KASSAB, Prefeito do Municipio de Sao Paulo, no uso das atribui¢des que lhe
sao conferidas por lei, DECRETA:

Art. 1° A Lei n® 14.173, de 26 de junho de 2006, que estabelece indicadores de

desempenho relativos a qualidade dos servigos publicos no Municipio de Sao Paulo, fica
regulamentada de acordo com as disposicoes deste decreto.

Art. 2° A qualidade dos servicos publicos serd aferida por indicadores de desempenho, com
o objetivo de possibilitar:

I - a defesa preventiva dos consumidores e dos usudrios dos servigos publicos;
II - niveis crescentes de:

a) universalizac@o dos servigos publicos;

b) continuidade dos servigos publicos;

c¢) rapidez no restabelecimento dos servig¢os publicos;

d) qualidade dos bens e servicos publicos;

III - a reducdo gradativa dos:

a) custos operacionais dos bens e servigos publicos;
b) desperdicios de produtos e servigos;

IV - a melhoria da qualidade do meio ambiente e das condi¢des de vida da populacdo.

Art. 3° Os indicadores de desempenho previstos na Lei n® 14.173, de 2006, referem-se aos
seguintes Servigos:



I - sadde publica;

II - educacdo bésica;

III - seguranca no transito;

IV - protecdo do meio ambiente;
V - limpeza piublica;

VI - transportes publicos.

Pardgrafo tnico - Observado o disposto no inciso V do artigo 5° deste decreto, poderdo ser

estabelecidos outros indicadores de desempenho, bem como outros servigos como
indicadores de desempenho da qualidade dos servigos publicos.

Art. 4° Compete a Secretaria Municipal de Gestao adotar as medidas necessarias a

implementagdo e operacionalizagdo da Lei n°® 14.173, de 2006, expedindo as normas e
orientacOes pertinentes.

Art. 5° Fica criado, na Secretaria Municipal de Gestdo, Grupo de Trabalho para, sob sua
coordenagdo, estudar e propor:

I - os critérios para o estabelecimento dos indicadores de desempenho previstos na Lei n°
14.173, de 2006;

IT - os indices considerados como indicativos de qualidade minima para os respectivos

servigos, para os indicadores de desempenho previstos na Lei n° 14.173, de 2006;

III - as féormulas matematicas que expressarao os indicadores de desempenho previstos no
inciso I;

IV - a metodologia de coleta de dados e informagdes necessarias aos calculos dos
indicadores de desempenho;

V - o estabelecimento de outros indicadores, bem como de outros servicos além dos
previstos na Lei n® 14.173, de 2006;

VI - as politicas de defesa dos usudrios dos servigos publicos e dos consumidores;

VII - a ado¢do de medidas concretas com o objetivo de promover a defesa dos direitos dos
consumidores e a melhoria dos servicos publicos.



§ 1° O Secretario Municipal de Gestdo podera conferir ao grupo de trabalho ora criado
outras atribuicdes, correlatas as previstas neste artigo.

§ 2° Os critérios dos indicadores de desempenho, as formulas matematicas, bem como

outros critérios e servicos propostos pelo Grupo de Trabalho, se acolhidos, serdo
estabelecidos em decreto.

§ 3° Na elaboragdo das proposicdes previstas neste artigo, o Grupo de Trabalho devera

ouvir as Secretarias envolvidas, bem como considerar os dados obtidos pela Ouvidoria
Geral do Municipio e pelas Ouvidorias dos 6rgaos da Administra¢ao Indireta e dos
prestadores de servicos.

Art. 6° O Grupo de Trabalho a que se refere o artigo 5° deste decreto serd composto por um
representante de cada um dos seguintes 6rgaos:

I - da Secretaria Municipal de Gestao;

IT - da Secretaria Municipal da Saude;

III - da Secretaria Municipal de Educacdo;

IV - da Secretaria Municipal de Servigos;

V - da Secretaria Municipal do Verde e do Meio Ambiente;
VI - da Secretaria Municipal de Transportes;

VII - da Secretaria Municipal de Planejamento;

VIII - da Secretaria Municipal de Neg6cios Juridicos;

IX - da Secretaria Especial para Participacdo e Parceria;

X - da Ouvidoria Geral do Municipio.

§ 1° A coordenagio do Grupo de Trabalho cabera ao representante da Secretaria Municipal
de Gestao.

§ 2° Os 6rgidos mencionados nos incisos IT a X deste artigo deverdo encaminhar a

Secretaria Municipal de Gestdo, no prazo de 10 (dez) dias da publicacdo deste decreto, a
indicacdo de seus representantes e respectivos suplentes.

§ 3° Em funcgio da especificidade dos servicos publicos que serdo objeto de avaliacdo e de



defini¢do dos respectivos indicadores de desempenho, a participacdo no Grupo de Trabalho
podera ser ampliada, a qualquer tempo, com a convocagao de representantes dos demais
orgdos da Administragdo Publica direta e indireta, inclusive das empresas publicas e das
sociedades de economia mista.

Art. 7° Este decreto entrard em vigor na data de sua publicacio.

PREFEITURA DO MUNICIPIO DE SAO PAULO, aos 8 de dezembro de 2006, 453° da
fundacao de Sao Paulo.

GILBERTO KASSAB, PREFEITO

JANUARIO MONTONE, Secretario Municipal de Gestao

Publicado na Secretaria do Governo Municipal em 8 de dezembro de 2006.
ALOYSIO NUNES FERREIRA FILHO, Secretario Municipal do Governo

DATA DE PUBLICACAO: 09/12/2006.



