PREFEITURA MUNICIPAL DE LORENA

Estado de Sao Paulo
OUVIDORIA MUNICIPAL

EDITAL DE ABERTURA CHAMAMENTO PUBLICO N° 01/2026 - OUVIDORIA
PROCESSO DE CHAMAMENTO PARA COMPOSICAO DO CONSELHO
MUNICIPAL DE USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS.

O MUNICIPIO DE LORENA, por meio da OUVIDORIA-GERAL, torna publico, para conhecimento dos
interessados, que realizara CHAMAMENTO PUBLICO visando a escolha de representantes dos usuérios
de servigos publicos para composicdo do CONSELHO DE USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS, nos
termos do preceituado pela Lei n° 3.928, de 25 de agosto de 2021, regulamentada pelo Decreto Municipal

n° 7.668, de 25 de agosto de 2021, com regras estabelecidas neste edital:

1. DAS ATRIBUIGOES DO CONSELHO DE USUARIOS DE SERVIGOS PUBLICOS

1.1. O CONSELHO DE USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS, érgdo consultivo, tem como principais

atribuicdes:

| - acompanhar a prestacao dos servigos;

Il - participar na avaliagao dos servigos;

[l - propor melhorias na prestacéo dos servicos;

IV - contribuir na definicdo de diretrizes para o adequado atendimento ao usuario; e

V - acompanhar e avaliar a atuacao do ouvidor.

2. DA COMPOSIGAO DO CONSELHO DE USUARIOS DE SERVIGOS PUBLICOS

2.1. O CONSELHO DE USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS é composto por até 08 (oito) Conselheiros,

sendo cada vaga, preferencialmente, vinculada a um dos seguintes eixos de servigos publicos:

a) agricultura e desenvolvimento rural;

b) assisténcia e desenvolvimento social;
c) educagao;

d) cultura, turismo, esporte juventude e lazer;
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€) administracao e financgas;

f) manutencgédo, servigos municipais, obras e planejamento urbano;
g) meio ambiente;

h) seguranca, transito e transportes.

2.2. Nao constituira ébice para o pleno funcionamento do CONSELHO DE USUARIOS DE SERVICOS
PUBLICOS eventual auséncia de candidatos habilitados/eleitos para preencher a totalidades das vagas de
Conselheiro.

3. DO OBJETO

3.1. O presente edital destina-se a escolha de representantes dos usuarios de servigos publicos, titulares e
suplentes, dos eixos elencados no subitem 2.1, para compor o CONSELHO DE USUARIOS DE SERVICOS
PUBLICOS.

4. DAS CONDIGOES DE HABILITAGAO

4.1. Poderao participar do presente chamamento TODOS os interessados, desde que:
4.1.1. possuam idade maior ou igual a 18 anos;

4.1.2. estejam quites com suas obriga¢des eleitorais junto a Justica Eleitoral,

4.1.3. residam no Municipio de Lorena;

4.1.4. nao sejam agentes/servidores/empregados publicos ou proprietarios/funcionarios de concessionaria
de servigos publicos; e

4.1.5. atendam a exigéncia do subitem 4.2 do presente edital.

4.2. Para a observancia dos critérios de representatividade e pluralidade das partes interessadas, com vista

ao equilibrio em seu desempenho, os participantes deverdo obedecer um ou mais dos seguintes requisitos:

| - formagdo educacional em curso técnico, superior ou curso complementar compativel com o eixo de
servigos publicos que visa representar ou genérica em direito ou gestao/administragao publica, incluido tanto

o estudante cuja formagao estd em andamento quanto a pessoa formada;

Il - experiéncia profissional pertinente ao eixo de servigos publicos que visa representar ou genérica em

direito ou gestao/administracao publica; e/ou
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[l - atuacdo voluntaria pertinente ao eixo de servigos publicos que visa representar.

5. DA INSCRIGAO

5.1. As inscrigdes terdo inicio apos a data de publicacdo deste edital junto ao Diario Oficial do Estado de

Sao Paulo, encerrando-se apés trinta dias, em 19/02/2026 as 17h00.

5.2. Para inscricao os interessados deverao enviar ao e-mail ouvidoria@lorena.sp.gov.br.

| - ficha de inscricdo devidamente preenchida (Anexo |);

Il — copia de documento oficial com foto;

Il — certiddo de quitagao eleitoral vigente e emitida pela Justica Eleitoral,

IV — copia de comprovante atualizado de residéncia no Municipio de Lorena

V- declaracdo de que nido sdo agentes/servidores/empregados publicos ou proprietarios/funcionarios de

concessionaria de servigos publicos devidamente preenchida (Anexo ),
VI- documentos comprobatoérios do preenchimento dos requisitos do subitem 4.2 do presente edital.

5.3. Os candidatos poderao se inscrever para apenas um eixo de representacao

6. DA COMISSAO DE SELEGAO

6.1. A Comissao de Selecao instituida pelo Decreto n° 7.708 de 23/11/2021, que validara a conformidade
dos documentos apresentados com os critérios estabelecidos neste Edital sera composta por:

a) Tatiana Velozo Danziger

Ouvidora do Municipio — Presidente da Comissao de Selecéo

b) Bronson Heleno Corréa da Silva

Diretor de Departamento de TI — Membro da Comisséo de Selegao

c) Vladimir Hallak Gabriel

Assessor do Prefeito - Membro da Comissao de Selegcao

d) Maria Prisicila dos Santos Guimaraes
Assessora de Seguranga Institucional - Membro da Comissao de Selecgao
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6.1.1. A Ouvidora do Gabinete do Prefeito presidira a Comissao de Selecgao.

6.2. A habilitacdo consistira na verificacdo das informacdes e documentos solicitados no subitem 5.2,

checando se estes comprovam o atendimento de todos os requisitos elencados nos subitens 4.1 € 4.2.

6.3. A auséncia de qualquer dos documentos relacionados no subitem 5.2 ou o preenchimento

incompleto/inveridico das informac¢des inabilitara o candidato.

6.4. Caso nao existam candidatos habilitados para nenhum dos eixos sera reaberto o prazo para

inscricoes previsto no subitem 5.1.

6.5. A relacao preliminar de candidatos habilitados e inabilitados sera publicada no Diario Oficial do Estado

de Sao Paulo, separada por eixos, em até 15 (quinze) dias uteis apés o fim do periodo de inscri¢o.

7. DOS RECURSOS DA HABILITAGAO

7.1. Eventuais recursos administrativos devem ser interpostos por meio do e-mail

ouvidoria@lorena.sp.gov.br, mediante peticdo fundamentada, constando a identificacido do requerente e as

razdes de seu inconformismo, dirigida a Comissao de Selegdo, no prazo de até 10 (dez) dias uteis apds a

publicacao da relacdo dos candidatos habilitados e inabilitados.

7.2. Findo o prazo, a Comissédo de Selegao julgara os recursos e no prazo de até 20 (vinte) dias uteis
publicara a relagao definitiva dos candidatos habilitados e inabilitados no Diario Oficial do Estado de Sao

Paulo, separadas por eixos.

8. DA ELEICAO

8.1. Apos a publicagéo da relagéo definitiva de candidatos mencionada no subitem 7.2, em até 20 (vinte)
dias uteis, sera publicada convocac¢ao no Diario Oficial do Estado de Sao Paulo indicando data/horario/local
para a realizagdo de audiéncia publica para eleicao dos Conselheiros que compordao o CONSELHO DE
USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS dentre os candidatos habilitados.

8.1.1. A convocagao também deve especificar tanto o horario de inicio e término da votagéo quanto o da

apuracao, além do horario da divulgagéo do resultado da elei¢ao.

8.2. A eleigdo sera realizada sob a responsabilidade da Comissdo de Sele¢ao, observando os seguintes

termos:

| - A votacdo sera realizada, manualmente, mediante cédulas de papel, divididas por eixo, com os nomes
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dos candidatos habilitados organizados por ordem alfabética;

Il - Antes do inicio da votagéo, a Comissao de Selecao fara a leitura dos nomes dos candidatos habilitados

para cada eixo;

Il — Terao direito a voto todos os presentes na audiéncia publica, desde que maiores de 18 anos, residam
no Municipio de Lorena, estejam usando corretamente mascara de protecdo e observem o horario fixado

para a votagao;

IV - Para a retirada da cédula de votacao, o eleitor devera assinar a lista de presenca e apresentar a

Comissao de Sele¢ao documento oficial de identidade com foto e comprovante de endereco atualizado;

V - O eleitor podera votar apenas em 1 (um) candidato por eixo, por meio de marcagao de um X no campo

reservado para voto;

VI - A cédula de votagao contendo rasura ou voto em mais de 1 (um) candidato por eixo, sera anulada no

processo de apuracgio, preservando os votos corretos destinados aos outros €ixos;

VIl - Apds a escolha dos candidatos, o eleitor devera depositar a cédula de votagédo dobrada, dentro da urna

de votagao;

VIIl - Em caso de erro no preenchimento da cédula, antes de ser colocada na urna de votacéo, sera

fornecida uma nova ao eleitor e inutilizada a que foi substituida;

IX — Todos os votos terdo o mesmo valor, sendo vedadas quaisquer discriminagdes;

X - A apuracao dos votos e divulgacao do resultado, com os totais por eixo e candidato, sera realizada logo

apo6s o encerramento do periodo de votacéao.

XI - Serao considerados eleitos os candidatos com maior niumero de votos, respeitando o eixo para qual foi

realizada a inscrigao;

Xl — Cada candidato podera ser eleito para uma Gnica vaga no CONSELHO DE USUARIOS DE SERVICOS
PUBLICOS;

XIII — Em caso de auséncia de candidatos habilitados para algum eixo e havendo interesse, apds a votagao,
dos candidatos habilitados e ndo eleitos remanescentes dos demais eixos sera admitida autilizacdo da
quantificagdo geral dos votos para o fim de empossar os mencionados candidatos para os eixos sem
candidatos especificos habilitados, elegendo o candidato com a maior quantidade de votos, observando,

para tanto, o resultado geral das elei¢des;

XIV - Havendo empate nas hipéteses dos subitens 8.2.XI, 8.2.Xlll, XVI e XVII, sera considerado eleito o
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candidato que atender a maior quantidade de requisitos elencados pelo subitem 4.2, permanecendo o

empate sera considerado eleito o candidato que tiver a maior idade;

XV - No eixo no qual apenas 1 (um) candidato for considerado habilitado, ndo havera necessidade de

votagao, sendo este considerado eleito;

XVI — Os candidatos habilitados, porém nao eleitos, serdo considerados suplentes de Conselheiro, sendo
convocados conforme a necessidade do CONSELHO DE USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS,

observando-se, para tanto, o resultado das eleicbes para cada eixo;

XVIl — Se o candidato encontrar-se simultaneamente na situagao prevista nos incisos Xlll e XVI podera
escolher entre assumir como Conselheiro de um eixo que nao tenha tido candidatos habilitados ou assumir
como suplente do eixo que tenha se candidatado, respeitando o critério de maior quantidade de votos,

observando, para tanto, o resultado geral das elei¢des;

XVIII - Sera lavrada ata registrando todo o ocorrido durante a eleigéo; e

XIX - O resultado oficial da eleicao sera publicado no Diario Oficial do Estado de Sao Paulo em até 20
(vinte) dias Uteis apods a finalizacdo do processo eleitoral.

9. DOS RECURSOS DA ELEIGAO

9.1. Eventuais recursos administrativos em face da eleicao deverao ser interpostos imediatamente apds o
ato que se visa recorrer, sob pena de preclusao, sendo decididos imediatamente pela Comissao de Selecgao,

consignando tanto as razdes do inconformismo quanto a decisao na ata do processo eleitoral.

10. DA POSSE

10.1. A nomeacao dos Conselheiros e seus suplentes sera formalizada por meio de decreto para mandato

de 02 (dois) anos, admitida reconducao.

11. DISPOSICOES FINAIS

11.1. A participagdo no Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos Publicos ndo sera remunerada a

qualquer titulo, sendo considerado servigo publico relevante.

11.2. A inscricao do candidato implicara o conhecimento das presentes instrugdes e a tacita aceitacao das
condicbes deste Edital e das normas legais pertinentes, acerca das quais ndo podera alegar
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desconhecimento.

11.4. Duvidas quanto a interpretagédo do presente edital, bem como questdes eventualmente n&o previstas,

serao solucionadas pela Comisséo de Selecéo.

Lorena, 20 de janeiro de 2026.

Tatiana Velozo Danziger

OUVIDORA DO GABINETE DO PREFEITO
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Anexo |

Ficha de Inscrigao

Nome COMPIELO:........ccoooe e, Data de Nascimento: ...../.... [ ......
Numero do R.G.iccoooin Numero do C.P.F.i....iiie Numero do Titulo
Eleitoral:.........c.oo

e T LT =T o o PP
NUmero.......ccccceveeeeen.. = ] 5 0 P
Cidade:.....coooviiiiiiee e Estado:.......ccoovcviiieennenn. CEP:eeeeeeeeeee
Telefone:  (c.o)eoocoiiiieeeee E-malilieeeeeeeeeeeeee

Escolaridade:.........cooovuuiiieieee e
Eixo que deseja representar:

() agricultura e desenvolvimento rural

() assisténcia e desenvolvimento social;
() educacgao
() cultura, turismo, esporte juventude e lazer
( ) administragao e finangas
() manutencéo, servigos municipais, obras e planejamento urbano
( ) meio ambiente
() seguranga, transito e transportes
Lorena, XX de XXXXX de XXXX.

(Assinatura do candidato)
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Anexo |l

Declaracao

Eu, (nome), (nacionalidade), (estado civil), (profissédo), inscrito no CPF sob o n° (informar), e no R.G. n°
(informar), residente e domiciliado(a) a (endereg¢o), na cidade de (municipio), declaro que n&do sou

agente/servidor/empregado publico ou proprietario/funcionario de concessionaria de servigos publicos.

Lorena, XX de XXXXX de XXXX.

(Assinatura do candidato)
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Anexo lll

Lei n° 3.928, de 25 de agosto de 2021

Dispde sobre participacao, protecio e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da
administracio publica, institui a Ouvidoria-Geral do Poder Executivo Municipal e da outras

providéncias.

SYLVIO BALLERINI, Prefeito Municipal de Lorena, Estado de Sao Paulo, no uso das
suas atribuicdes legais, faco saber que a Camara Municipal de Lorena aprovou e ele sanciona e promulga a

seguinte Lei:

CAPITULO I
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° Esta Lei estabelece normas basicas para participacao, protecao e defesa dos direitos
do usuario dos servigos publicos prestados direta ou indiretamente pela administragdo publica municipal.

§ 1° A aplicacdo desta Lei ndo afasta a necessidade de cumprimento do disposto:

I - em normas regulamentadoras especificas, quando se tratar de servigo ou atividade
sujeitos a regulagdo ou supervisao; e

IT - na Lei Federal n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, quando caracterizada relacdo de
consumo.

§ 2° Aplica-se subsidiariamente o disposto nesta Lei aos servigos publicos prestados por
particular.

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

I - usuério - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente,
de servico publico;

II - servigo publico - atividade administrativa ou de prestacdo direta ou indireta de bens ou
servicos a populagdo, exercida por 6érgao ou entidade da administracao publica;

III - administragdo publica municipal - 6rgdo ou entidade integrante da administracdo

publica direta ou indireta do municipio;
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IV - agente publico - quem exerce cargo, emprego ou funcdo publica, ainda que
transitoriamente ou sem remuneragao; e

V - manifestagdes - reclamacdes, dentincias, sugestoes, elogios e demais pronunciamentos
de usudrios que tenham como objeto a prestacdo de servigos publicos e a conduta de agentes publicos na
prestacdo e fiscalizacdo de tais servigos.

Paréagrafo unico. O acesso do usudrio a informagdes sera regido pelos termos da Lei Federal
n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Art. 3° Com periodicidade minima anual, a administragdo publica publicara quadro geral
dos servicos publicos prestados, que especificara os 6rgdos ou entidades responsaveis por sua realizagdo e a
autoridade administrativa a quem estao subordinados ou vinculados.

Art. 4° Os servigos publicos e o atendimento do usudrio serdo realizados de forma adequada,
observados os principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade,

transparéncia e cortesia.

CAPITULO 11
DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 5° O usuario de servico publico tem direito a adequada prestagdo dos servicos, devendo
os agentes publicos e prestadores de servigos publicos observar as seguintes diretrizes:

I - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios;

I - presungdo de boa-fé do usuario;

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

IV - adequacao entre meios e fins, vedada a imposi¢ao de exigéncias, obrigacoes, restricoes
e sang¢des ndo previstas na legislacado;

V - igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de discriminagao;

VI - cumprimento de prazos € normas procedimentais;

VII - defini¢do, publicidade e observancia de hordrios € normas compativeis com o bom
atendimento ao usuario;

VIII - adogdo de medidas visando a protecao a satude e a seguranga dos usuarios;

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

X - manuten¢ao de instalacdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao
servico e ao atendimento;

XI - elimina¢do de formalidades e de exigéncias cujo custo econdmico ou social seja
superior ao risco envolvido;

XII - observancia dos codigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias categorias de
agentes publicos;

XIII - aplicagdo de solugdes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usudrio e a propiciar melhores condigdes para o compartilhamento das
informacdes;

XIV - utilizacdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargdes e
estrangeirismos;

XV - vedagao da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em documentagado
valida apresentada; e

XVI — comunicagao prévia ao consumidor de que o servigo sera desligado em virtude de
inadimplemento, bem como do dia a partir do qual sera realizado o desligamento, necessariamente durante
horario comercial.

Paragrafo tnico. A taxa de religacdo de servigos ndo sera devida se houver descumprimento
da exigéncia de notificacao prévia ao consumidor prevista no inciso XVI do caput deste artigo, o que ensejara a
aplicacdo de multa a concessiondria, conforme regulamentacao.

Art. 6° Sdo direitos basicos do usuario:

I - participagdo no acompanhamento da prestagdo e na avaliagdo dos servigos;

II - obtencao e utilizagdo dos servi¢os com liberdade de escolha entre os meios oferecidos
e sem discriminagao;

IIT - acesso e obtencdo de informagdes relativas a sua pessoa constantes de registros ou
bancos de dados, observado o disposto no inciso X do caput do art. 5° da Constitui¢do Federal e na Lei Federal
n° 12.527, de 18 de novembro de 2011;

IV - protecao de suas informagdes pessoais, nos termos da Lei Federal n® 12.527, de 18 de
novembro de 2011;

V - atuacdo integrada e sistémica na expedicdo de atestados, certiddes e documentos

(‘nmprnhn‘r(’srinc de rPgn]nridndP' e
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VI - obtencao de informagdes precisas e de facil acesso nos locais de prestacao do servico,
assim como sua disponibilizagdo na internet, especialmente sobre:

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade, sua localizagdo exata e a indicagdo do setor
responsavel pelo atendimento ao publico;

c) acesso ao agente publico ou ao 6rgao encarregado de receber manifestagdes;

d) situacdo da tramitacdo dos processos administrativos em que figure como interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacao dos servigos, contendo informagdes para
a compreensao exata da extensao do servico prestado.

VII — comunicacdo prévia da suspensdo da prestagdo de servigo.

Paragrafo unico. E vedada a suspensdo da prestagdo de servigo em virtude de
inadimplemento por parte do usudrio que se inicie na sexta-feira, no sabado ou no domingo, bem como em
feriado ou no dia anterior a feriado.

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

§ 1° A Carta de Servigos ao Usudrio tem por objetivo informar o usuario sobre os servigos
prestados pelo 6rgdo ou entidade, as formas de acesso a esses servicos € seus compromissos € padroes de
qualidade de atendimento ao publico.

§ 2° A Carta de Servigos ao Usuario devera trazer informacdes claras e precisas em relacao
a cada um dos servigos prestados, apresentando, no minimo, informacgdes relacionadas a:

I - servigos oferecidos;

IT - requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar 0 Servico;

IIT - principais etapas para processamento do servigo;

IV - previsdo do prazo méaximo para a prestagao do servigo;

V - forma de prestagdo do servigo; e

VI - locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestagdao sobre a prestagao do
servico.

§ 3° Além das informagodes descritas no § 2°, a Carta de Servigos ao Usuario devera detalhar
os compromissos € padroes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

I - prioridades de atendimento;

II - previsao de tempo de espera para atendimento;

Pagina 13 de 30
Avenida Capitdo Messias Ribeiro, n? 625 — Tel: (12) 3185-3000
CEP 12.607-020 — Lorena — Sao Paulo



PREFEITURA MUNICIPAL DE LORENA

Estado de Sao Paulo
OUVIDORIA MUNICIPAL

IIT - mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos usuarios; €

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servigo
solicitado e de eventual manifestagao.

§ 4° A Carta de Servicos ao Usudrio sera objeto de atualizacdo periddica e de permanente
divulgacao mediante publicagdo em sitio eletronico do 6érgao ou entidade na internet.

§ 5° Decreto dispora sobre a operacionalizacao da Carta de Servigos ao Usuario.

Art. 8° Sao deveres do usuario:

I - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-f¢;

II - prestar as informagdes pertinentes ao servigo prestado quando solicitadas;

III - colaborar para a adequada prestagao do servigo; e

IV - preservar as condigdes dos bens publicos por meio dos quais lhe sdo prestados os

servigos de que trata esta Lei.

CAPITULO I1I
DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 9° Para garantir seus direitos, o usudrio poderd apresentar manifestagdes perante a
administracao publica acerca da prestacao de servigos publicos.

Art. 10. A manifestacao serd dirigida a Ouvidoria-Geral do Poder Executivo Municipal e
contera a identificacdo do requerente.

§ 1° A identificacdo do requerente ndo conterd exigéncias que inviabilizem sua
manifestagao.

§ 2° Sao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da apresentagao
de manifestagdes perante a ouvidoria.

§ 3° A manifestacao podera ser feita por meio eletronico, ou correspondéncia convencional,
ou verbalmente, hipdtese em que devera ser reduzida a termo.

§ 4° No caso de manifestacao por meio eletronico, prevista no § 3°, respeitada a legislagdo
especifica de sigilo e protecdo de dados, poderd a administragdo publica ou sua ouvidoria requerer meio de
certificagdo da identidade do usuario.

§ 5° Os orgaos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo colocar a disposicao

do usuario formulérios simplificados e de facil compreensao para a apresentagdo do requerimento previsto no
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caput, facultada ao usuario sua utilizagdo.

§ 6° A identificagcdo do requerente ¢ informacgao pessoal protegida com restricdo de acesso
nos termos da Lei Federal n° 12.527, de 18 de novembro de 2011.

§7° Em nenhuma hipoétese, sera recusado o recebimento de manifestagdes formuladas nos
termos desta Lei, sob pena de responsabilidade do agente publico.

Art. 11. Os procedimentos administrativos relativos a analise das manifestagdes observarao
os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolugao.

Paragrafo nico. A efetiva resolugcdo das manifestagdes dos usudrios compreende:

I - recepcdo da manifestacdo no canal de atendimento adequado;

II - emissao de comprovante de recebimento da manifestacao;

III - analise e obten¢do de informacgdes, quando necessario;

IV - decisdo administrativa final; e

V - ciéncia ao usuario.

CAPITULO IV
DA OUVIDORIA-GERAL

Art. 12. Fica instituida a Ouvidoria-Geral do Poder Executivo Municipal, integrada ao
sistema de controle interno, vinculada ao Prefeito, a qual tera como atribui¢des precipuas, sem prejuizo de outras
estabelecidas em regulamento especifico:

I - promover a participa¢do do usuario na administragdo publica, em cooperagdao com outras
entidades de defesa do usuario;

IT - acompanhar a prestacdo dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;

IIT - propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servicos;

IV - auxiliar na preven¢ao e correcao dos atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adog¢do de medidas para a defesa dos direitos do usuério, em observancia as
determinagoes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacoes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifesta¢des de usudrio perante 6rgao ou entidade a que
se vincula; e

VII - promover a ado¢do de mediagao e conciliagdao entre o usuario € o 6rgao ou a entidade
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publica, sem prejuizo de outros 6rgdos competentes.

Paréagrafo tinico. A Ouvidoria-Geral abrangera todos os servigos publicos, excetuados os
relacionados a saude, cuja atribuicao ¢ vinculada a Ouvidoria Municipal de Saude.

Art. 13. Com vistas a realizacdo de seus objetivos, a Ouvidoria-Geral do Poder Executivo
Municipal devera:

I - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestagdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos; e

IT - elaborar, anualmente, relatorio de gestdo, que deverd consolidar as informagdes
mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagao de servigos publicos.

Art. 14. O relatorio de gestdao de que trata o inciso II do caput do art. 13 deverd indicar, ao
menos:

I - o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

II - os motivos das manifestagoes;

III - a analise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solu¢des apresentadas.

Paragrafo Unico. O relatorio de gestdo sera:

I - encaminhado a autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a unidade de ouvidoria; e

I - disponibilizado integralmente na internet.

Art. 15. A Ouvidoria-Geral encaminhara a decisdo administrativa final ao usuario,
observado o prazo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma tnica vez, por igual periodo.

Paréagrafo unico. Observado o prazo previsto no caput, a Ouvidoria-Geral podera solicitar
informagdes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do 6rgdo ou entidade a que se vincula, e as
solicitagdes devem ser respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma tnica vez, por
igual periodo.

Art. 16. A estrutura administrativa da Ouvidoria-Geral do Poder Executivo Municipal sera
composta pelo servidor efetivo da Administragdo Publica Municipal, ocupante da func¢ao gratificada de ouvidor
do Gabinete do Prefeito, observando-se os, termos previstos na Lei Complementar Municipal n.° 306, de 19 de
dezembro de 2019.

Art. 17. Decreto regulamentara a organiza¢do e o funcionamento da Ouvidoria-Geral do

Poder Executivo Municipal.
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CAPITULO V
DO CONSELHO DE USUARIO

Art. 18. Sem prejuizo de outras formas previstas na legislacdo, a participa¢ao dos usuarios
no acompanhamento da prestacdo e na avaliagcdo dos servigos publicos sera feita por meio de conselho de
usuarios.

Art. 19. Fica criado o Conselho de Usuarios, 6rgdo consultivo, dotado das seguintes
atribuicdes:

I - acompanhar a prestagao dos servigos;

II - participar na avaliagao dos servigos;

III - propor melhorias na prestacdo dos servigos;

IV - contribuir na defini¢ao de diretrizes para o adequado atendimento ao usuario; e

V - acompanhar e avaliar a atuagdo do ouvidor.

Art. 20. A composi¢do dos conselhos deve observar os critérios de representatividade e
pluralidade das partes interessadas, com vistas ao equilibrio em sua representagao.

Paréagrafo unico. A escolha dos representantes serd feita em processo aberto ao publico e
diferenciado por tipo de usuario a ser representado.

Art. 21. O conselho de usuarios podera ser consultado quanto a indicagdo do ouvidor.

Art. 22. A participa¢do do usuario no conselho serd considerada servigo relevante e sem
remuneracao.

Art. 23. Decreto regulamentard a organizacao e o funcionamento do Conselho de Usuarios.

CAPITULO VI
DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 24. Os 6rgaos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverao avaliar os servigos
prestados, nos seguintes aspectos:

I - satisfagdo do usudrio com o servico prestado;

II - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

III - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagao dos servigos;

IV - quantidade de manifestacdes de usudrios; e

V - medidas adotadas pela administragdo publica para melhoria e aperfeigoamento da

prestacio do qPrvign
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§ 1° A avaliacdo serd realizada por pesquisa de satisfa¢do feita, no minimo, a cada um ano,
por meio da Plataforma Virtual do Conselho de Usuéarios de Servigos Publicos, ou por qualquer outro meio que
garanta significancia estatistica aos resultados.

§ 2° O resultado da avaliacdo deverd ser integralmente publicado no sitio do 6rgdo ou
entidade, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia de reclamagao dos usudrios na periodicidade
a que se refere o § 1°, e servira de subsidio para reorientar e ajustar os servigos prestados, em especial quanto ao
cumprimento dos compromissos € dos padroes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao
Usuario.

Art. 25. Decreto regulamentara a avaliacdo da efetividade e dos niveis de satisfagdo dos

usuarios.

CAPITULO VII
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 26. As despesas decorrentes da execucido desta Lei correrio por conta de dotacio
propria, suplementadas, se necessario.

Art. 27. As disposi¢des da presente lei e dos decretos que a regulamentar se aplicam, no que
couber, a Ouvidoria Municipal de Saude, regida pela Lei Complementar Municipal n.° 209, de 04 de setembro
de 2015.

Art. 28. Esta Lei entra em vigor na data de sua publicacdo, revogando disposi¢des em
contrario.

Registre-se e publique-se.

Lorena, 25 de agosto de 2021.

SYLVIO BALLERINI

Prefeito Municipal
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Anexo IV

Decreto Municipal n° 7.668, de 25 de agosto de 2021

Regulamenta a participacdo, protecio e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da
administracio publica, e da outras providéncias.

SYLVIO BALLERINI, Prefeito Municipal de Lorena, no uso das atribui¢des que lhe sdo
conferidas por lei,

DECRETA:
CAPITULO 1
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1°. Este Decreto regulamenta os procedimentos para a participacdo, a protecdo e a
defesa dos direitos do usuario de servigos publicos da administragdo publica, direta e indireta, de que trata a Lei
n° 13.460, de 26 de junho de 2017 e a Lei Ordinaria n.° 3.928, de 25 de agosto de 2021.

Art. 2° Para fins do disposto neste Decreto, considera-se:

I - reclamacdo - demonstrag¢do de insatisfacdo relativa a prestagdo de servigo publico e a
conduta de agentes publicos na prestagdo e na fiscaliza¢do desse servico;

IT - denuncia - ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugdao dependa
da atuagdo dos orgdos apuratdrios competentes;

IIT - elogio - demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servigo publico
oferecido ou o atendimento recebido;

IV - sugestdo - apresentacdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de
servicos publicos prestados por 6rgaos e entidades da administragdo publica;

V - solicitagdo de providéncias - pedido para adogdo de providéncias por parte dos 6rgaos
e das entidades administragdo publica;

VI - certificagdo de identidade - procedimento de conferéncia de identidade do manifestante
por meio de documento de identificagdo valido ou, na hipotese de manifestagdo por meio eletronico, por outro
meio igualmente valido, respeitado o disposto na legislacao sobre sigilo e protecdo de dados e informagdes
pessoais;

VII - decisdo administrativa final - ato administrativo por meio do qual o 6rgao ou a entidade

da administracdo publica se posiciona sobre a manifestacdo, com apresentagao de solugdo ou comunicagao
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quanto a sua impossibilidade; e
VIII - pseudonimizagao - tratamento por meio do qual um dado perde a possibilidade de
associagdo, direta ou indireta, a um individuo, sendo pelo uso de informacgao adicional mantida separadamente

pelo controlador em ambiente controlado e seguro.

CAPITULO II
DA OUVIDORIA

Secio I
Das Competéncias

Art. 3°. Sem prejuizo das atribui¢des previstas na Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017 e
a Lei Ordinaria n.® 3.928, de 25 de agosto de 2021, compete & Ouvidoria-Geral:

I - executar as atividades de ouvidoria previstas no art. 13 da Lei n° 13.460, de 2017;

I - propor acdes e sugerir prioridades nas atividades de ouvidoria de sua 4rea de atuagao;

IIT - informar ao Prefeito a respeito do acompanhamento e da avaliagdo dos programas e
dos projetos de atividades de ouvidoria;

IV - organizar e divulgar informacdes sobre atividades de ouvidoria e procedimentos
operacionais;

V - processar as informagdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas e das pesquisas
de satisfacdo realizadas com a finalidade de avaliar os servigos publicos prestados, em especial sobre o
cumprimento dos compromissos € dos padroes de qualidade de atendimento da Carta de Servigos ao Usuario,
de que trata o art. 7° da Lei n° 13.460, de 2017; e

VI - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria, para subsidiar
recomendagoes e propostas de medidas para aprimorar a prestacao de servigos publicos e para corrigir falhas.

Pardgrafo unico. Os canais de atendimento ao usudrio de servigos publicos dos 6rgaos e das
entidades da administragdo publica serdo submetidos a supervisdo da Ouvidoria-Geral do Poder Executivo

Municipal quanto ao cumprimento do disposto nos art. 13 e art. 14 da Lei n° 13.460, de 2017.

Secao 11
Do recebimento, da analise e da resposta de manifestagdes
Art. 4°. Em nenhuma hipotese sera recusado o recebimento de manifestacdes formuladas
nos termos do disposto neste Decreto, sob pena de responsabilidade do agente publico.

Art. 5°. Os procedimentos de que trata este Decreto sdo gratuitos, vedada a cobranga de
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importancias ao usudrio de servigos publicos.

Art. 6°. Sao vedadas as exigéncias relativas aos motivos que determinaram a apresentacao
de manifestagdes perante a Ouvidoria-Geral do Poder Executivo Municipal.

Art. 7°. A certificagdo da identidade do usuario de servigos publicos somente serd exigida
quando a resposta & manifestagdo implicar o acesso a informagao pessoal propria ou de terceiros.

Art. 8°. As manifestagdes serao apresentadas, preferencialmente, em meio eletronico, sendo
facultado ao Municipio integrar o Sistema Nacional Informatizado de Ouvidorias - e-Ouv, disponibilizado na
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao - Fala.BR.

Art. 9°. A Ouvidoria-Geral do Poder Executivo Municipal respondera as manifestagdes em
linguagem clara, objetiva, simples e compreensivel.

Art. 10. A Ouvidoria-Geral do Poder Executivo Municipal elaboraré e apresentard resposta
conclusiva as manifestacdes recebidas no prazo de trinta dias, contado da data de seu recebimento, prorrogéavel
por igual periodo mediante justificativa expressa, e notificardo o usuario de servigo publico sobre a decisdo
administrativa.

§ 1°. Recebida a manifestagdo, a Ouvidoria-Geral do Poder Executivo Municipal procedera
a analise prévia e, se necessario, a encaminhara as areas responsaveis pela ado¢do das providéncias necessarias.

§ 2°. Se as informagdes apresentadas pelo usuario de servicos publicos forem insuficientes
para a analise da manifestacdo, a Ouvidoria-Geral do Poder Executivo Municipal solicitard ao usudrio a sua
complementagdo, que devera ser atendida no prazo de vinte dias, contado da data do seu recebimento.

§ 3° Nao serdo admitidos pedidos de complementacdo sucessivos, exceto se referentes a
situagdo surgida com a nova documentacao ou com as informacdes apresentadas.

§ 4°. A solicitacdo de complementagdo de informagdes suspenderd o prazo previsto no
caput, que serd retomado a partir da data de resposta do usuario.

§ 5°. A falta de complementagdo da informacado pelo usudrio de servigos publicos no prazo
estabelecido no § 2° acarretara o arquivamento da manifestacao, sem a producao de resposta conclusiva.

§ 6°. A Ouvidoria-Geral podera solicitar informagdes as areas dos 6rgaos e das entidades
da administragdo publica responsaveis pela tomada de providéncias, as quais deverdo responder no prazo de
vinte dias, contado da data de recebimento do pedido na area competente, prorrogdvel uma vez por igual periodo
mediante justificativa expressa.

Art. 11. O elogio recebido pela Ouvidoria-Geral do Poder Executivo Municipal sera
encaminhado ao agente publico que prestou o atendimento ou ao responsavel pela prestacdo do servigo publico

e sna chefia imediata
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Art. 12. A reclamagdo recebida pela Ouvidoria-Geral do Poder Executivo Municipal sera
encaminhada a autoridade responsavel pela prestacao do atendimento ou do servigo publico.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva da reclamacao contera informagao objetiva acerca
do fato apontado.

Art. 13. A sugestdo recebida pela Ouvidoria-Geral do Poder Executivo Municipal serd
encaminhada a autoridade responsavel pela prestacdo do atendimento ou do servigo publico, a qual cabera
manifestar-se acerca da possibilidade de adocao da providéncia sugerida.

Art. 14. A denuncia recebida pela Ouvidoria-Geral do Poder Executivo Municipal sera
conhecida na hipotese de conter elementos minimos descritivos de irregularidade ou indicios que permitam a
administracdo publica chegar a tais elementos.

Paragrafo tnico. A resposta conclusiva da dentncia conterd informacdo sobre o seu
encaminhamento aos 6rgaos apuratdrios competentes e sobre os procedimentos a serem adotados, ou sobre o
seu arquivamento, na hipdtese de a dentincia nao ser conhecida, exceto o previsto no § 5° do art. 10.

Art. 15. A Ouvidoria-Geral do Poder Executivo Municipal podera coletar informagdes junto
aos usudrios de servigos publicos com a finalidade de avaliar a prestagdo desses servigos e de auxiliar na detec¢ao
e na correcao de irregularidades.

§ 1°. As informagdes a que se refere o caput, quando ndo contiverem a identificagdo do
usudrio, ndo configurardo manifestagdes nos termos do disposto neste Decreto e ndo obrigardo resposta
conclusiva.

§ 2°. As informagdes que constituirem comunicagdes de irregularidade, ainda que de origem
andnima, serdo enviadas ao 6rgdo ou a entidade da administragdo publica competente para a sua apuragao,
observada a existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria ¢ materialidade.

Art. 16. A Ouvidoria-Geral assegurard a protecdo da identidade e dos elementos que
permitam a identificagdo do usuario de servigos publicos ou do autor da manifesta¢do, nos termos do disposto
no art. 31 da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Pardgrafo unico. A inobservancia ao disposto no caput sujeitard o agente publico as

penalidades legais pelo seu uso indevido.
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CAPITULO III
DO CONSELHO DE USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 17. O Conselho de Usuarios de Servigos Publicos serd composto por usuarios dos
servigos publicos, selecionados dentre aqueles que se candidatarem mediante chamamento publico.

§ 1° Os integrantes do Conselho de Usuarios de Servigcos Publicos serdo intitulados
conselheiros, sendo responsaveis por executar as atribuigdes do 6rgao.

§ 2°. O Conselho de Usuarios de Servigos Publicos sera composto por até 11 conselheiros,
sendo cada vaga, preferencialmente, vinculada a um dos seguintes eixos de servigos publicos:

I - Agricultura e Desenvolvimento Rural;

II - Assisténcia e Desenvolvimento Social;

III - Comunicacao Social;

IV - Desenvolvimento Econdmico, Ciéncia, Tecnologia e Inovacio;

V — Educacao;

VI - Cultura, Turismo, Esporte, Juventude e Lazer;

VII - Administracao e Financgas;

VIII - Manutenc¢ao, Servicos Municipais, Obras e Planejamento Urbano;

IX - Meio Ambiente;

X — Saude; e

XI - Segurancga, Transito e Transportes.

§ 3° As deliberagoes do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos dependerdao da
aprovagao da maioria absoluta de seus membros.

§ 4°. A participacdo do usudrio no conselho sera considerada servigo relevante e sem
remuneracao.

§ 5° Os conselheiros deverdao residir no Municipio de Lorena, e ndo poderdo ser
agentes/servidores/empregados publicos ou proprietarios/funcionarios de concessionaria.

§ 6° O chamamento publico a que se refere o caput sera realizado pela Ouvidoria-Geral do
Poder Executivo Municipal por meio de processo aberto ao publico, mediante chamamento oficial a ser
divulgado por meio do Diario Oficial do Estado de Sdo Paulo, com antecedéncia minima de 1 (um) més e ampla
divulgacao.

§ 7° O edital do chamamento publico devera conter no minimo:
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I — Atribuicdes do Conselho de Usudrios de Servigos Publicos

IT — Composicao do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos

III — Duragao do mandato do Conselheiro

IV — Numero de vagas para titulares do conselho e, respectivos, eixos de servigos publicos
a que estdo vinculadas;

V — Procedimento a ser adotada caso ndo se inscrevam interessados, em parte ou em todas,
as vagas do conselho;

VI — Fixagdo de vagas para suplentes para cada um dos eixos de servicos publicos que
compdem o conselho;

VII - Indicacao de que a atribui¢do de conselheiro sera considerada servigo relevante e sem
remuneracao.

VIII — Condig¢des de participagdo

IX — Procedimento para Inscri¢ao

X — Prazos a serem observados

XI — Critérios de selecdo e desempate

XII - Indicacao da Comissao de Selecao

XIII - Previsdo da possibilidade de Recurso

§ 8° Concluida a selegdo, os selecionados para as vagas titulares do Conselho serdo
nomeados pelo Prefeito para mandato de 2 (dois) anos, permitida recondugao.

Art. 18. Poderdo ser convidados a participar das reunides do Conselho, com direito a voz e
sem direito a voto, representantes do Ministério Publico do Estado de Sao Paulo, da Defensoria Publica do
Estado de Sdo Paulo e da Ordem dos Advogados do Brasil.

Art. 19. O Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos poderéd ser consultado quanto a
indicacdo do ouvidor, bem como quanto a assuntos relacionados a prestacao de servigos publicos.

Art. 20. Os conselheiros fardo avaliagdes individualizadas dos servigos, no minimo, a cada
doze meses.

Art. 21. No exercicio de suas atribui¢cdes os conselheiros adotardo, preferencialmente, a
Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servigos Publicos, disponibilizada pela Controladoria-Geral da
Uniao ou outro Sistema disponibilizado pelo Municipio.

Pardgrafo tnico. O sistema de que trata o caput permitira:

I - a realizagdo de pesquisas de satisfacdo e de pesquisas de cliente oculto focadas nos

usuirios a serem execntadas pplnq conselheiros:
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IT - a coleta organizada de dados acerca de sugestdes de melhoria na prestagao dos servigos
avaliados;

Il - a coleta organizada de dados acerca da avaliacdo do atendimento prestado pela
ouvidoria; e

IV - o registro e a manuteng@o dos cadastros dos conselheiros.

Art. 22. O Conselho de Usuarios de Servigos Publicos encaminhara aos 6rgaos e entidades
publicos, a0 menos uma vez por ano, o resultado da avaliacao continuada da efetividade dos servigos publicos

realizada por meio da Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servigos Publicos.

CAPITULO IV
DA SIMPLIFICACAO DO ATENDIMENTO PRESTADO AOS USUARIOS DOS SERVICOS
PUBLICOS

Art. 23. Os orgdos e as entidades do Poder Executivo municipal observardo as seguintes
diretrizes nas relagdes entre si e com os usudrios dos servi¢os publicos:

I - presun¢do de boa-f¢;

IT - compartilhamento de informagdes, nos termos da lei;

III - atuagdo integrada e sistémica na expedi¢do de atestados, certiddes e documentos
comprobatorios de regularidade;

IV - racionalizagdo de métodos e procedimentos de controle;

V - eliminagdo de formalidades e exigéncias cujo custo econdomico ou social seja superior
ao risco envolvido;

VI - aplicagdo de solugdes tecnologicas que visem a simplificar processos e procedimentos
de atendimento aos usuarios dos servigos publicos e a propiciar melhores condi¢des para o compartilhamento
das informagdes;

VII - utilizagdo de linguagem clara, que evite o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos; €

VIII - articulagdo com a Unido, os Estados, outros Municipios e os outros Poderes para a
integracao, racionalizagdo, disponibilizacdo e simplificagdo de servigos publicos.

Paragrafo unico. Usudrios dos servigos publicos sdo as pessoas fisicas e juridicas, de direito
publico ou privado, diretamente atendidas por servigo publico.

Art. 24. Exceto se houver disposicao legal em contrario, os 6rgaos e as entidades do Poder
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dos servigos publicos, de atestados, de certiddes ou de outros documentos comprobatdrios que constem em base
de dados oficial da administragdo publica municipal deverao obté-los diretamente do 6rgao ou da entidade
responsavel pela base de dados, e ndo poderao exigi-los dos usuarios dos servigos publicos.

Art. 25. Na hipodtese de os documentos a que se refere o art. 24 conterem informacdes de
carater sigiloso sobre os usudrios dos servigos publicos, o fornecimento pelo 6rgao ou pela entidade responsavel
pela base de dados oficial devera ser realizado com observancia dos requisitos de seguranca da informacao e das
restricdes legais.

Paragrafo inico. Quando nio for possivel a obtencao dos documentos a que a que se refere
o art. 24 diretamente do 6rgdo ou da entidade responsavel pela base de dados oficial, a comprovagao necessaria
podera ser feita por meio de declaragdo escrita e assinada pelo usuario dos servigos publicos, que, na hipotese
de declaragdo falsa, ficard sujeito as sangdes administrativas, civis e penais aplicaveis.

Art. 26 Os 6rgdos e as entidades responsaveis por bases de dados oficiais da administracao
publica municipal prestardo orientagcdes aos Orgdos e as entidades publicos interessados para o acesso as
informacdes constantes das bases de dados, observadas as disposi¢des legais aplicaveis.

Art. 27 No atendimento aos usudrios dos servi¢os publicos, os 0rgdos e as entidades do
Poder Executivo municipal observardo as seguintes praticas:

I - gratuidade dos atos necessarios ao exercicio da cidadania, nos termos da Lei n° 9.265,
de 12 de fevereiro de 1996 ;

II - padronizacdo de procedimentos referentes a utilizagdo de formulérios, guias e outros
documentos congéneres; e

III - vedacao de recusa de recebimento de requerimentos pelos servigos de protocolo, exceto
quando o 6rgdo ou a entidade for manifestamente incompetente.

§ 1° Na hipotese referida no inciso III do caput , os servicos de protocolo deverdo prover
as informagdes e as orientagdes necessarias para que o interessado possa dar andamento ao requerimento.

§ 2° Apos a protocolizagdo de requerimento, caso o agente publico verifique que o 6rgao
ou a entidade do Poder Executivo municipal € incompetente para o exame ou a decisdo da matéria, devera
providenciar a remessa imediata do requerimento ao 6rgdo ou a entidade do Poder Executivo municipal
competente.

§ 3° Quando a remessa referida no § 2° ndo for possivel, o interessado devera ser
comunicado imediatamente do fato para adog¢ao das providéncias necessarias.

§4° As exigéncias necessarias para o requerimento serdo feitas desde logo e de uma s6 vez

ao interessado jnqﬁﬁr‘nndn-Qe Pxig@nm'a pnqterinr apenas em casq de diivida QIIPPYVPI"IiPan
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Art. 28 Nao seré exigida prova de fato ja comprovado pela apresentacao de documento ou
informacao valida.

Art. 29 Para complementar informagdes ou solicitar esclarecimentos, a comunicagao entre
o orgdo ou a entidade do Poder Executivo municipal e o interessado poderd ser feita por qualquer meio,
preferencialmente eletronico.

Art. 30 Exceto se existir duvida fundada quanto a autenticidade ou previsao legal, fica
dispensado o reconhecimento de firma e a autentica¢ao de copia dos documentos expedidos no Pais e destinados
a fazer prova junto a 6rgaos e entidades do Poder Executivo municipal.

Art. 31. A apresentagdo de documentos por usudrios dos servigos publicos podera ser feita
por meio de copia autenticada, dispensada nova conferéncia com o documento original.

§ 1° A autenticacdo de copia de documentos podera ser feita, por meio de cotejo da copia
com o documento original, pelo servidor publico a quem o documento deva ser apresentado.

§ 2° Constatada, a qualquer tempo, a falsificagdo de firma ou de cépia de documento publico
ou particular, o 6rgdo ou a entidade do Poder Executivo municipal considerara ndo satisfeita a exigéncia
documental respectiva e, no prazo de até cinco dias, dard conhecimento do fato a autoridade competente para

adogdo das providéncias administrativas, civis € penais cabiveis.

CAPITULO V ]
DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 32. Os orgaos e as entidades do Poder Executivo municipal que prestam atendimento
aos usuarios dos servigos publicos, direta ou indiretamente, deverdo elaborar e divulgar Carta de Servicos ao
Usuario, no ambito de sua esfera de competéncia.

§ 1° A Carta de Servigos ao Usudrio tem por objetivo informar aos usuarios:

I - os servigos prestados pelo 6rgao ou pela entidade do Poder Executivo municipal;

IT - as formas de acesso aos servigos a que se refere o inciso I; e

III - os compromissos e padrdes de qualidade do atendimento ao publico.

§ 2° Da Carta de Servicos ao Usudrio, deverao constar informagdes claras e precisas sobre
cada um dos servigos prestados, especialmente as relativas:

I - ao servico oferecido;

II - aos requisitos e aos documentos necessarios para acessar o Servigo;

III - as etapas para processamento do servico;

IV - ao prazo para a prestacao do servigo;

Pagina 27 de 30
Avenida Capitdo Messias Ribeiro, n? 625 — Tel: (12) 3185-3000
CEP 12.607-020 — Lorena — Sao Paulo




PREFEITURA MUNICIPAL DE LORENA

Estado de Sao Paulo
OUVIDORIA MUNICIPAL

V - a forma de prestagdo do servico;

VI - a forma de comunicagdo com o solicitante do servigo; e

VII - aos locais ¢ as formas de acessar o servigo.

§ 3° Além das informagdes referidas no § 2°, a Carta de Servigos ao Usudrio deverd, para
detalhar o padrdo de qualidade do atendimento, estabelecer:

I - os usuarios que fardo jus a prioridade no atendimento;

IT - o tempo de espera para o atendimento;

III - o prazo para a realizagdo dos servigos;

IV - 0s mecanismos de comunicagdo com 0S USuarios;

V - os procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestoes e reclamacdes;

VI - as etapas, presentes ¢ futuras, esperadas para a realizagdo dos servigos, incluidas a
estimativas de prazos;

VII - os mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das etapas, cumpridas e
pendentes, para a realiza¢ao do servigo solicitado;

VIII - o tratamento a ser dispensado aos usudrios quando do atendimento;

IX - os elementos basicos para o sistema de sinalizacao visual das unidades de atendimento;

X - as condi¢des minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento, em especial
no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto;

XI - os procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se encontrar
indisponivel; e

XII - outras informacdes julgadas de interesse dos usuarios.

§ 4° Na hipdtese de o servico se tratar de ato publico de liberacdo, nos termos definidos no

§ 6°do art. 1°da Lei n® 13.874, de 20 de setembro de 2019, a Carta de Servigos ao Usuario incluira também:

I - a listagem:

a) de todos os documentos, taxas, tarifas, comprovantes, pareceres ¢ demais exigéncias
necessarias a instrucao do ato publico de liberagao;

b) dos atos normativos que tratem do ato publico de liberagdo, inclusive aqueles nao
cogentes; €

¢) dos codigos do Cadastro Nacional de Atividades Econdmicas - CNAE referentes a
atividades aptas a requererem a emissao de ato publico de liberagdo, exceto se a informagao for desnecessaria;

IT - a descri¢do resumida do fluxo de tramitagdo do processo administrativo aplicavel ao
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IIT - a descri¢ao da aplicabilidade dos efeitos dos niveis de risco;

IV - o prazo e as regras para efeitos da aprovagao tacita; e

V - o tempo médio de tramitacao de pedidos andlogos até a decisao e as demais estatisticas
relacionadas ao ato publico de liberacdo, conforme os critérios de mensuragdo definidos pelo 6rgdo ou pela
entidade do Poder Executivo municipal.

§5° Carta de Servigos ao Usuario, a forma de acesso e as orientacdes de uso deverao ser
objeto de permanente divulgagao aos usudrios dos servicos publicos, e mantidos visiveis e acessiveis ao publico

nos portais institucionais e de prestaciao de servigos na internet.

CAPITULO VI
DA RACIONALIZACAO DAS NORMAS
Art. 33. A edigdo e a alteracdo das normas relativas ao atendimento dos usudrios dos
servigos publicos observarao os principios da eficiéncia e da economicidade e considerardo os efeitos praticos

tanto para a administragao publica municipal quanto para os usuarios.

CAyiTULo VII )
DA SOLICITACAO DE SIMPLIFICACAO

Art. 34. Os usuarios dos servigos publicos poderdo apresentar Solicitagdo de Simplificacdao
aos orgdos e as entidades do Poder Executivo municipal, sempre que vislumbrarem oportunidade de
simplificagdo ou melhoria do servigo publico.

§ 1° A Solicitagao de Simplificacdo devera ser apresentada, preferencialmente, por meio
eletronico, a Ouvidoria-Geral.

§2°. A Solicitagdo de Simplificacdo devera constar:

I - aidentificacao do solicitante;

IT - a especificacdo do servico objeto da simplificagdo;

IIT - 0o nome do 6rgdo ou da entidade perante o qual o servico foi solicitado;

IV - a proposta de melhoria do servigo.
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] CAPITULO VIII ]

DA AVALIACAO E DA MELHORIA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 35. Os orgaos e as entidades do Poder Executivo Municipal utilizarao ferramenta de
pesquisa de satisfacdo dos usudrios dos seus servigos, disponivel nos portais institucionais e de prestagao de
servigos na internet.e os dados obtidos subsidiardo a reorientacdo e o ajuste da prestacdo dos servicos.

§ 1° Os canais de ouvidoria e as pesquisas de satisfagdo objetivam assegurar a efetiva
participacgao dos usudarios dos servicos publicos na avaliagdo e identificar lacunas e deficiéncias na prestacao dos
Servigos.

§ 2° Os 6rgaos e as entidades do Poder Executivo municipal deverdao dar ampla divulgacao
aos resultados das pesquisas de satisfagao.

Art. 36. A Ouvidoria-Geral do Poder Executivo Municipal publicara no portal tinico gov.br
o ranking das entidades com melhor avaliagdo de servigos por parte dos usuarios, de que trata o § 2° do art. 23
da Lein® 13.460, de 26 de junho de 2017.

CAPITULO IX ]
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 37. A Secretaria de Administragdo devera adotar as providéncias necessarias para a
integracdo do municipio ao Sistema Nacional Informatizado de Ouvidorias - e-Ouv, disponibilizado na
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo — Fala.BR, e a Plataforma Virtual do Conselho de
Usuarios de Servigos Publicos, disponibilizadas gratuitamente pela Controladoria-Geral da Unido, ou
providenciar sistema proprio municipal.

Art. 38. Este decreto se aplica, no que couber, a Ouvidoria Municipal de Satude, regida pela
Lei Complementar n.° 209, de 04 de setembro de 2015.

Art. 39. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagdo, revogando disposi¢cdes em
contrario.

Registre-se e publique-se.

Lorena, 25 de agosto de 2021.

SYLVIO BALLERINI
Prefeito Municipal
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