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ESTADO DE SAO PAULO

LEI N©° 3.683, de 14 de setembro de 2026.

“Dispde sobre o tempo maximo de espera para atendimento
presencial em estabelecimentos de atendimento ao usuario de
servicos publicos ou de utilidade publica, e da outras
providéncias.”

A PREFEITA DA CIDADE DE FERRAZ DE VASCONCELOS, no
uso das atribuigdes que |Ihe sdo conferidas por Lei;

FACO SABER, que a Camara Municipal DECRETA e eu
PROMULGO a seguinte lei:

Art. 19 Esta Lei dispoe sobre o tempo maximo de espera para
atendimento presencial aos usuarios em unidades fisicas instaladas no Municipio
de Ferraz de Vasconcelos e mantidas, direta ou indiretamente, por pessoas
juridicas, publicas ou privadas, responsaveis pela prestacdo de servicos publicos
ou de utilidade publica.

8§ 19 Para os fins desta Lei, considera-se atendimento presencial
aquele prestado diretamente ao usuario em unidade fisica aberta ao publico.

§ 20 Esta Lei aplica-se as unidades proprias, terceirizadas,
compartilhadas, conveniadas, credenciadas ou mantidas por qualquer forma de
parceria, sempre que realizarem atendimento presencial em nome, por conta ou
sob a marca da prestadora do servigo.

§ 39 A incidéncia desta Lei independe da natureza juridica da
prestadora, do regime de prestagao do servigo ou da esfera federativa responsavel
por sua regulagao, fiscalizagdo, concessao, permissao, autorizagdo, contratagao,
convénio ou credenciamento.

§ 4° Para os fins desta Lei, incluem-se entre os servigos publicos
ou de utilidade publica aqueles prestados ao usudrio, em unidade fisica de
atendimento instalada no Municipio, por pessoa juridica publica ou privada, em
razdo de concessdo, permissdo, autorizagdo, contratagdo, convénio,
credenciamento ou outro vinculo juridico com o Poder Publico.

Art. 2° O tempo maximo de espera para inicio do atendimento
presencial sera de:

I - 15 (quinze) minutos, em dias normais de funcionamento;

II - 25 (vinte e cinco) minutos, no dia util imediatamente
anterior e no dia util imediatamente posterior a feriados.
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§ 1° O tempo de espera sera contado a partir da emissao da
senha ou do registro eletrdnico equivalente até o efetivo chamamento do usuario
para inicio do atendimento.

§ 2° A senha ou registro equivalente devera ser fornecido no
momento da chegada ou ingresso do usuario na unidade de atendimento,
independentemente da realizacdo de triagem prévia.

§ 3° Nos atendimentos previamente agendados, o prazo sera
contado a partir do horario agendado ou do comparecimento do usuario a unidade
de atendimento, o que ocorrer por ultimo.

; 8§ 4° Considera-se inicio do atendimento o momento em que o
usuario passa a ser efetivamente assistido por empregado, colaborador, preposto
ou representante da prestadora, para anadlise da demanda apresentada, nao se
caracterizando como tal a mera triagem, entrega de senha, orientagao genérica ou
encaminhamento inicial sem analise efetiva da solicitagao do usuario.

§ 59 A aplicagdo desta Lei observara as normas legais relativas
ao atendimento prioritario.

8 6° Na hipdtese de legislagao federal, estadual ou norma
regulatéria especifica estabelecer prazo ou condigdo de atendimento mais
favoravel ao usuario, prevalecera a regra mais protetiva, sem prejuizo da aplicagao
desta Lei no que for compativel.

Art. 3° As prestadoras abrangidas por esta Lei deverao
disponibilizar senha fisica, senha eletrénica ou mecanismo equivalente que permita
comprovar objetivamente o tempo de espera do usuario.

§ 1° O comprovante devera conter, no minimo, data, horario de
emissao, numero ou identificagdo do atendimento e identificagdo da unidade.

8 2° Na hipdtese de sistema eletronico ou digital, a prestadora
devera assegurar meio idoneo de comprovagao do horario de ingresso do usuario
na fila de atendimento.

8§ 39 Os registros de atendimento necessarios a comprovagao do
tempo de espera deverao ser preservados pelo prazo minimo de 90 (noventa) dias,
observada a legislagdo de protecao de dados pessoais, quando aplicavel.

Art. 4° As unidades de atendimento deverao afixar, em local
visivel e de facil leitura, informagdo sobre:

I - os tempos maximos de espera previstos nesta Lei;

II — a obrigatoriedade de fornecimento de senha ou registro
equivalente no momento da chegada do usuario;
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III - os canais da prépria prestadora e, quando houver, do érgao
municipal competente, disponiveis para reclamagdes ou denuncias.

Art. 5° Os prazos previstos nesta Lei somente poderdao ser
excepcionalmente superados em situagdoes de caso fortuito ou forga maior que
inviabilizem temporariamente o funcionamento regular da unidade de
atendimento, desde que devidamente comprovadas, registradas
administrativamente e comunicadas ao 6rgao fiscalizador, quando solicitado.

Paragrafo unico. Ndo caracterizam caso fortuito ou forga maior,
para os fins desta Lei, o aumento ordindrio ou previsivel de demanda, a
insuficiéncia de pessoal, a auséncia de sistema de senhas, a realizagao de triagem
prévia ou a falha recorrente de equipamentos ou sistemas utilizados pela
prestadora.

Art. 6° O descumprimento desta Lei sujeitara o infrator as
seguintes penalidades administrativas, assegurados o contraditério e a ampla
defesa:

I — adverténcia, na primeira autuagao;

II - multa de 70 (setenta) Unidades Fiscais do Municipio - UFMs,
na hipétese de reincidéncia; :

III - multa de 140 (cento e quarenta) Unidades Fiscais do
Municipio - UFMs, nas reincidéncias subsequentes.

8§ 1° Considera-se reincidéncia a pratica de nova infracdo no
periodo de 12 (doze) meses, contado da decisdo administrativa definitiva que
tenha reconhecido a infragao anterior.

§ 2° Para fins de aplicagao das penalidades, considerar-se-a cada
unidade de atendimento individualmente.

8 3° A multa incidird por unidade de atendimento e por dia de
constatagao da infragao, independentemente do niumero de usuarios afetados no
mesmo periodo de fiscalizagdo, sem prejuizo de nova autuacdo em caso de
persisténcia ou repetigdo da irregularidade em data diversa.

Art. 7° A fiscalizagdo do cumprimento desta Lei observara a
estrutura administrativa vigente e podera ser exercida pelos 6rgdos municipais
competentes, sem prejuizo da atuagdo dos érgdos de defesa do consumidor e das
autoridades regulatoérias competentes.

8 19 A fiscalizagdo podera ocorrer de oficio ou mediante
reclamagao do usuario, acompanhada de senha, protocolo, fotografia, declaragdo
ou qualquer outro meio idoneo de comprovagao.
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§ 2° O auto de infracdo deverd conter elementos minimos de
identificagao da infragao, especialmente a data, a unidade de atendimento, o
tempo de espera apurado, o meio de comprovagao utilizado e a norma infringida.

§ 3° A reclamagdo do usuario podera instruir a fiscalizagdo e o

processo administrativo correspondente, nado dispensando a apuracao pela
autoridade competente antes da aplicagao de penalidade.

Art. 89 Esta Lei disciplina exclusivamente o tempo de espera para
atendimento presencial ao usuario em unidades fisicas instaladas no Municipio de
Ferraz de Vasconcelos, em atengao ao interesse local, sem interferir na execugao
técnica, operacional, tarifaria ou contratual dos servigos.

Paragrafo Unico. As disposicdes desta Lei ndo substituem nem
afastam as competéncias normativas, regulatérias ou fiscalizatérias das agéncias
reguladoras e dos demais 6rgdaos competentes.

Art. 99 As prestadoras abrangidas por esta Lei terao o prazo de
90 (noventa) dias, contados da publicagao, para adequagao aos seus termos.

Art. 10. Esta Lei entra em._vjgor na data de sua publicagao.

efembro de 2026.
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