Lorena

PREFEITURA
OUVIDORIA MUNICIPAL - GABINETE

Prefeitura de Lorena — Estado de Sao Paulo

CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

A Ouvidoria do Poder Executivo deo Municipio de Lorena/SP, nos termos do
disposto na Lei Federal n® 13.460/2017, regulamentada pela Lei Ordinaria Municipal n°
3.928/2021 e Decreto Municipal n® 7.668/2021, divulga a Carta de Servigos ao Usuario.

De acordo com o Capitulo V — Da Carta de Servicos ao Usuario do Decreto
Municipal n° 7.668/2021, em seu Artigo32, § 1° a 5° a Carta de Servigos ao Usuario
devera informar:

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

I - os servicos prestados pelo 6rgdo ou pela entidade do Poder Executivo
municipal;

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

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

§ 2° Da Carta de Servigos ao Usuario, deverdo constar informagdes claras e
precisas sobre cada um dos servigos prestados, especialmente as relativas:

I - ao servigo oferecido;

I - aos requisitos e aos documentos necessarios para acessar 0 Servigo;

IIT - as etapas para processamento do servico;

IV - ao prazo para a prestacao do servigo;

V - a forma de prestacao do servigo;

VI - a forma de comunicacdo 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 Usuario
deverd, para detalhar o padrdo de qualidade do atendimento, estabelecer:

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

IT - o tempo de espera para o atendimento;

III - o prazo para a realizagao dos servigos;

IV - 0s mecanismos de comunicag¢ao com 0s usuarios;
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V - os procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestoes e
reclamacdes;

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

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

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

IX - os elementos basicos para o sistema de sinaliza¢ao 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 informagdes julgadas de interesse dos usuarios.

8§ 4° Na hipotese de o servico se tratar de ato publico de liberagdo, nos termos
definidos no § 6° do art. 1° da Lei n® 13.874, de 20 de setembro de 2019, a Carta de

Servigos ao Usuério incluira também:

| - a listagem:

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

b) dos atos normativos que tratem do ato publico de liberacdo, inclusive aqueles
néo cogentes; e

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

Il - a descricdo resumida do fluxo de tramitacdo do processo administrativo
aplicavel ao ato, incluidas as fases, 0s prazos, as autoridades competentes para a decisdo
e o sistema recursal disponivel,

I11 - a descri¢do da aplicabilidade dos efeitos dos niveis de risco;

IV - 0 prazo e as regras para efeitos da aprovacéo tacita; e
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V - 0 tempo médio de tramitacdo de pedidos analogos até a decisdo e as demais
estatisticas relacionadas ao ato publico de liberagdo, conforme os critérios de mensuragéo
definidos pelo 6rgéo ou pela entidade do Poder Executivo municipal.

§5° Carta de Servigos ao Usuario, a forma de acesso e as orientagdes de uso
deverdo ser objeto de permanente divulgacdo aos usuarios dos servigos publicos, e
mantidos visiveis e acessiveis ao publico nos portais institucionais e de prestagdo de
servi¢os na internet.

Segue abaixo, a Carta de Servigos aos Usuérios dividas por Secretarias.
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SECRETARIA DE SAUDE

a) Quais Servicos a sua Secretaria realiza?
A Secretaria Municipal de Satde segue as diretrizes do Sistema Unico de Sadde
(SUS), realizando prestacdo de servigos visando a promocao e prevencdo em saude da

populacdo em geral, sendo um servicgo para todos.

b) Quais formas de acesso aos servicos prestados?
Os servigos prestados podem ser acessados através das Unidades de Salde da

Atencdo Primaria, ou até mesmo pela Secretaria Municipal de Saude.

c) Quais os documentos necessarios para a solicitacdo de cada um dos servi¢os?
Os documentos bésicos para o acesso de todos os servigos do Sistema Unico de
Salde sdo: Cartdo Nacional de Saude, documentos de identificacdo pessoal, tais como

RG, CPF e Comprovante de Residéncia.

d) Quais as etapas para 0 processamento dos servi¢os?
A porta de entrada para o Sistema Unico de Salde s&o as Unidades de Saude da
Atencdo Primaria, além dos servicos especificos de Vigilancia Coletiva em Salde na

Secretaria Municipal de Saude.

e) Quais sdo 0s prazos para a realizacdo dos servicos?
O Sistema Unico de Satde no estipula prazos, visto que suas diretrizes regem a
equidade, ou seja, oferecer mais a quem precisa de mais, seguindo as politicas publicas

de salde.

f) Quais as formas de prestacdo dos servi¢os?

Os servicos sdo prestados de forma presencial ou meios de comunicacao.
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g) Quais locais sdo prestados 0s servigos?

Os servicos sdo prestados através das Unidades Bésicas de Saude, Estratégias de
Salde da Familia, Unidades Especiais Ambulatoriais (Centro Odontologico, Centro
Especializado em Reabilitacdo, Ambulatério de Especialidades, Centro de Esterilizagéo
Animal, Servico de Atendimento Mdvel de Urgéncia e Emergéncia, Secretaria Municipal
de Saude, Centro de Atengdo Psicossocial), além de prestadores que sdo referéncias
conveniadas ao Sistema Unico de Salde, sendo que em alguns casos o atendimento

domiciliar, visto a necessidade.

h) Qual forma de comunicagdo com o solicitante dos servi¢os?
A comunicacdo é realizada através de contato telefénico e em alguns casos
dependendo da necessidade, presencialmente através dos Agentes comunitarios de Salude

nas areas de abrangéncia de Estratégia de Saude da Familia.

i) Quais usuérios terdo prioridade no atendimento?

Os atendimentos do Sistema Unico de Salde seguem as diretrizes da
Universalidade, Integralidade e Equidade, sendo que as prioridades sdo variaveis
dependendo do grau de urgéncia, entretanto quando se enquadram dentro da rotina de
prioridades conforme texto da Lei N°10.048, de 8 de Novembro de 2000 em seu Art.
19 As pessoas com deficiéncia, os idosos com idade igual ou superior a 60 (sessenta)
anos, as gestantes, as lactantes, as pessoas com criangas de colo e 0s obesos terdo
atendimento prioritéario, nos termos desta Lei.

j) Qual sera o tempo de espera do atendimento?
O tempo de espera do atendimento € variavel dependendo do quadro de prioridade
do caso, haja visto que dentre as diretrizes do Sistema Unico de Salde esta o da equidade,

ou seja, oferecer mais a quem precisa de mais, seguindo as politicas publicas de saude.
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k) Quais procedimento séo utilizados para receber, atender, gerir e responder
as sugestdes e reclamacdes sobre o atendimento e 0s servigos?

A Secretaria Municipal de Saude, possuiu a Ouvidoria SUS que pode ser
contactada presencialmente na sede da Secretaria ou através do telefone (12) 31531466
ou pelo e-mail: ouvidoria.saude@Ilorena.sp.gov.br ou disque saide do Ministério da
Saude — 136.

)} Quais os mecanismos de consulta ao usuario acerca das etapas cumpridas
e pendentes dos servicos e atendimentos?
Através de Contato telefonico e/ou presencialmente nas Unidades de Salde e

Secretaria Municipal de Saude.

m) Quais elementos existem na Secretaria como sistema de sinalizacdo
visual?

Mural de Informacdes e placas de Sinalizacéo.

n) Quais alteracdes sdo necessarias para atingir a acessibilidade, limpeza e
conforto da sua secretaria?

S&o necessarias reformas estruturais, além de adequacéo tecnoldgica.

0) Qual meio de atendimento utilizado quando o sistema informatizado esteja
indisponivel?

A secretaria Municipal de Saude trabalha com diversos sistemas, dentre esses
diversos do Ministério da Salde, ou seja, quando o sistema informatizado esta
indisponivel ndo conseguimos realizar varias fungdes. Como contingéncia orientamos a
populacdo da melhor forma a fim de sanar duvidas e resolver os problemas dentro do

possivel.
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p) Quais os valores de taxas ou tarifas sdo devidos pela realizacdo de cada
servico realizado por sua secretaria?
No Sistema Unico de Salde ndo sdo cobradas taxas, sendo ilegal segundo as

politicas publicas de salde, salvo excegdes referentes a Vigilancia em Saude.
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SECRETARIA DE EDUCACAO

a) Quais os servicos a sua Secretaria realiza?

Em conformidade com o Artigo 3° da Lei Ordinaria n°. 3. 122 de 28 de dezembro
de 2006 que institui o Sistema Municipal de Ensino, os servicos prestados pela Secretaria
Municipal de Educacéo séo:

Art. 3°. As responsabilidades do Municipio com a educacao escolar publica séo
efetivadas mediante garantia de:

- ensino fundamental obrigatério e gratuito, assegurada, inclusive, sua oferta
gratuita para todos os que a ele ndo tiveram acesso na idade propria;

- atendimento educacional especializado gratuita aos educandos com
necessidades especiais, preferencialmente na rede regular de ensino;

- atendimento gratuito em creches e pré-escolas as crianc¢as de zero a cinco anos
de idade;

- oferta de ensino noturno regular, adequado as condic¢des do educando;

- oferta de educacdo escolar regular para jovens e adultos, com caracteristicas e
modalidades adequadas as suas necessidades e disponibilidades, garantindo-se aos que
forem trabalhadores as condigfes de acesso e permanéncia na escola;

- atendimento ao educando, no ensino fundamental publico, por meio de
programas suplementares de material didatico-escolar, transporte, alimentacdo e
assisténcia a saude;

- padrbes minimos de qualidade de ensino, definidos como a variedade e
quantidade minimas, por aluno, de insumos indispensaveis ao desenvolvimento do
processo ensino-aprendizagem;

- formas alternativas de acesso aos diferentes niveis de ensino, independente da
escolarizacéo anterior, de acordo com o art. 27, inc. 1, alineas a) e d);

- oferta de ensino regular aos alunos de zona rural, com caracteristicas e
modalidades adequadas as condigBes e necessidades da clientela, com padrbes de

qualidade que possibilitem ao aluno o acesso e a permanéncia na escola;
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- capacitacédo continuada aos profissionais do ensino, mediante desenvolvimento
de programas e projetos especificos;

- sistema atualizado de informacdes educacionais de forma a subsidiar o processo
decisério e o acompanhamento e avaliagdo do desempenho do Sistema Municipal de
Ensino, bem como disponibilizar as informacgdes educacionais aos Orgdos da
Administracdo Publica e a todos os usuarios do sistema de informatica;

- elaboracdo do Plano Municipal de Ensino, de duracdo plurianual, visando a
articulacdo e ao desenvolvimento do ensino em seus diversos niveis e a integracdo das

acOes do Poder Publico Municipal.

b) Quais as formas de acesso aos servicos prestados:
Art. 4°. O Sistema Municipal de Ensino compreende:
. Secretaria Municipal de Educacéo;
. as instituicGes de ensino fundamental e de educacao infantil, mantidas pelo
Poder Publico municipal e/ou pelas entidades comunitarias, confessionais ou
filantropicas;
. as instituicbes de educacdo infantil criadas e mantidas pela iniciativa

privada, com ou sem fins lucrativos;

. Conselho Municipal de Educacéo;
. Conselho Municipal de Alimentacao Escolar;
. Conselho Municipal de Acompanhamento e Controle Social do Fundo

Municipal de Manutencdo e Desenvolvimento do Ensino Fundamental e de Valorizacéo
do Magistério,

o conjunto de normas complementares.

¢) Quais os documentos necessarios para a solicitagdo de cada um dos servi¢os?

Os servicos oferecidos pela SME estdo intrinsicamente ligados as inscri¢Ges e
matriculas dos alunos.

Para inscricdo/matriculas € necessaria a apresentacdo dos seguintes

documentos:
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*Certiddo de Nascimento;

*RG (se possuir);

*Comprovante de endereco atualizado (Gltimo més);

*Copia dos documentos pessoais dos pais/ responsaveis;

*Declaracédo da escola de origem e/ou Historico Escolar;

*Duas fotos 3X4

*Carteira de vacinacao

Observar gue no caso da matricula em Creche, pode ser necessaria a apresentacao

de documentos adicionais.

d) Quais sdo as etapas para 0 processamento dos servigos?

Né&o se aplica.

e) Quais sdo os prazos para a realizacdo dos servigos?
Por se tratar de processo educacional continuo, os prazos estdo definidos no

calendario escolar homologado por meio de Portaria.

f) Quais as formas de prestacdo dos servigos?
Servicos Centralizados, prestados diretamente pelo Poder Publico em seu nome e
sob exclusiva responsabilidade.

Servicos descentralizados, prestados por terceiros.

g) Quais sdo os locais de prestacdo dos servicos?
As Unidades Escolares da Rede Municipal de Ensino e Secretaria Municipal da

Educacéo.
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QUADRO GERAL DAS UNIDADES ESCOLARES DA REDE MUNICIPAL DE ENSINO

Unidade Escolar

E-mail

Endereco

Centro de Recursos
Especiais "Sylvio Tadeu
Machado Nunes"

creeducacao2.smel@gmail.com

Rua Delfim Bittencourt, n.
260 - Olaria

CIEJAP “Milton
Ballerini”

empmiltonballerini.smel@gmail.com

Avenida Sdo José, 150 -
Centro.

CMEI "Alice Campos

cmeialicecampos.smel@gmail.com

Alameda Jodo Augusto de

de Olivas, Prof®" Lima, S/N - Parque das
Rodovias.

CMEI "Francisco | cmeifranciscoxavier.smel@gmail.com Rua Professora Luiza Chagas,

Candido Xavier" S/N — Cecap.

CMEI "lrene Augusto,

Irma

cmeiirmairene.smel@agmail.com

Rua Tedfilo de Freitas de
Castro Junior, s/n. - Santa
Edwiges

CMEI "Janio da Silva
Quadros, Presidente”

meijanioguadros.smel@gmail.com

Avenida  Targino  Vilela
Nunes, 1472 - Vila Nunes.

CMEI "Jodo Hipolito de

cmeidomjoaohipolito.smel@gmail.com

Avenida Sete de Setembro,

Moraes, Dom" 1465 — Bairro da Cruz.

CMEIl "Maria José | cmeimariajosealves.smel@gmail.com Rua Alfredo Anténio dos

Rodrigues Alves, Prof®" Santos, 130 — Bairro Jardim
Margarida.

CMEI "Maria Nazareth | meimarianbmarcondes.smel@gmail.com | Rua Ricardo  Marcondes

Barbosa Marcondes, Junior, n. 100 - Jardim

Profa" Primavera

CMEI "Miguel | emmiguelrodrigues.smel@gmail.com Estrada Libero Laurindo, S/N

Rodrigues Ferreira" - Bairro da Cabelinha.

CMEI "Norma Paes | cmeinormapaes.smel@gmail.com Rua Benedita da Silva Pereira,

Tavares de Andrade,
Profa"

n°10 -

CMEI "Paulo Pereira | cmeipaulopereira.smel@gmail.com Rua Paraiba esquina com a

dos Reis” Rua Tiradentes n° 960 -
Cidade Industrial.

CMEI "Prof. Ivo | cmeiivomalerba.smel@gmail.com Rua José Carlos de Carvalho

Malerba” Vianna, s/n. - Vila dos
Comerciarios Il

CMEI "Vereador | cmeiclaudiopereira.smel@gmail.com Rua Mestre Francisco Silva,

Tenente Claudio n°. 971 - Bairro Novo

Pereira" Horizonte
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EM "Adelina Alves
Ferraz, Profa"

emadelinaalves.smel@gmail.com

Rua Leon Zephir Denis, 99 -
Bairro Vila Geny

EM "Anna Pereira de
Lacerda, Prof®" - Parque
das Rodovias

emannapereira.smel@gmail.com

Alameda Jodo Augusto de
Lima, S/N - Parque das
Rodovias.

EM "Aparecida
Machado Guedes de
Oliveira Cruz, Prof"

emaparecidaguedes.smel@gmail.com

Av. Aparecida Guedes de
Oliveira Cruz I, S/N -Bairro
Vila dos Comerciarios |

EM "CAIC Libero | emcaic.smel@gmail.com. Rua Benedita Pereira da Silva,
Laurindo™ 1490 - Bairro Sdo Roque.

EM "Carmelita Vieira | emcarmelitavieira.smel@gmail.com, Avenida Antonio Haddad,
de Oliveira Braga, 679 - Santo Antonio.

Prof®"

EM "Climério Galvdo | emclimeriogalvao.smel@gmail.com Rua Expedicionario Genésio

César, Prof."

Valentim Corréa, 340 - Bairro
Olaria.

EM "Conde de Moreira
Lima"

emcondemoreiralima.smel@gmail.com

Rua Odila Rodrigues, n. 138 —
Séo Roque

EM "Cyrene Leite de
Almeida”

emcyreneleite.smel@gmail.com

Avenida Tiradentes, n® 78 -
Bairro Ponte Nova.

EM "Elizabeth
Aparecida Pinto, Prof"

emelizabethaparecida.smel@agmail.com

Estrada General Homero de
Aguino Marques, 315 — Santa
Rita

EM "Francisco

emfranciscoprudente.smel@gmail.com

Rua Prof° Francisco Prudente

Prudente de Aquino, de Aquino, 150 - Bairro
Prof." Cabelinha.

EM "Geraldo José | emgeraldoalckmin.smel@gmail.com Avenida Juscelino
Rodrigues  Alckmin, Kubistchek de Oliveira, 485 —
Dr." Bairro Vila Brito.

EM "Herminia Figueira
de Azevedo Almeida,
Profa"

emherminiafigueira.smel@gmail.com

Rua Jodo de Aquino, S/N -
Bairro do Ipé.

EM "Horéacio Victor | emhoraciobastos.smel@gmail.com Rua Parana, 170 — Bairro
Bastos" Cidade Industrial.

EM "Ignez Cardoso | emignezcardoso.smel@gmail.com Estrada do Campinho, 2500 -
Ferreira" Bairro do Campinho.

EM "Janio da Silva | emjoaorenaudin.smel@gmail.com Avenida  Targino Vilela

Quadros, Presidente”

Nunes, 1462 — Bairro Vila
Nunes.
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EM "Jodo Paulo I, Papa”

empapajoaopaulo.smel@gmail.com

Praca Dalle Coutinho, 22 -
Bairro Santo Antonio.

EM "Jodo Renaudin de
Ranville, Padre"

emjoaorenaudin.smel@gmail.com

Avenida Tiradentes, 1007 -
Bairro Ponte Nova.

EM "Leda Maria Bilard
de Carvalho, Prof"

emledamaria.smel@gmail.com

Rua Cardeal Dom Carlos
Carmello V. Motta, 65 -
Bairro Parque das Rodovias.

EM "Lucia Maria Vilar
Barbosa, Prof®"

emluciavilar.smel@gmail.com

Rua Paulo de Almeida
Marcondes, S/N — Bairro
Cecap.

EM "Maria Antonieta
Arantes Ferreira, Prof®"

emmariaantonieta.smel@agmail.com

Rua Paulo Marcondes, S/N -
Bairro Cecap

EM "Maria José da
Cunha Senne, Prof"

emmariajosesenne.smel@gmail.com

Rua Wenceslau Bras, 457 -
Bairro Cidade Industrial.

EM "Mario Covas,
Governador"

emmariocovas.smel@agmail.com

Avenida Sete de Setembro,
510 - Bairro da Cruz.

EM "Mébnica Senne do
Nascimento da Silva,
Profa"

emmonicasenne.smel@gmail.com

Rua Sdo Judas Tadeu, 130 -
Bairro Cidade Industrial.

EM "Ruy Brasil Pereira,
Prof."

emruybrasil.smel@gmail.com

Rua Maria Victéria Brandao,
S/N — Bairro Novo Horizonte

EM "Santa Edwiges"

emstaedwiges.smel@gmail.com

Rua Antonio Escada, 250 —
Bairro Santa Edwiges

EM "Vovo Fiuta"

emvovofiuta.smel@gmail.com

Avenida Doutor Epitécio
Santiago, 300 — Centro

EM "Belarmina
Fernandes Borges”

EM "Joao Justino Mota"

embelarminafernandes.smel@gmail.com

Estrada Municipal do Pinhal
Novo, S/N - Pinhal Novo

Estrada Municipal do Sertdo
Velho, S/N - Sertdo Velho

h) Qual a forma de comunicacdo com o solicitante dos servicos?

A forma de comunicacgdo com os solicitantes dos servicos € realizada atraves dos

meios comuns e ou formais de comunicacao (presencialmente, por e-mail, telefone) ou

pelo Sistema Conecta Lorena - https://conectalorena.com.br/.

A Secretaria de Educacdo publica em suas paginas das redes sociais (Facebook e

Instagram), bem como pelo https://conectalorena.com.br/ orientagdes de interesse geral,

alertando a comunidade para periodos de inscricbes e matriculas, além de divulgar

eventos ligados a Educacdo Municipal.
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i) Quais usudrios terdo prioridade no atendimento?

E garantido o acesso & educacio a todos os cidad&os, na conformidade da Lei.

j) Qual sera o tempo de espera do atendimento?
Né&o se aplica.

k) Quais procedimentos sao utilizados para receber, atender, gerir e responder
as sugestdes e reclamacdes sobre o atendimento e os servicos?

As sugestdes e reclamacdes sdo recebidos presencialmente ou pelos meios formais
de comunicagdo. Quando recebidas, sdo encaminhadas ao devido Setor por meio de

despacho ou memorando, para tomada de providéncias cabiveis.

)} Quais os mecanismos de consulta ao usudrio acerca das etapas cumpridas
e pendentes dos servicos e atendimentos?
A consulta aos usudrios é feita pelos meios formais de comunicacéo, incluindo a

utilizacdo da ferramenta Google Forms.

m) Quais elementos existem na Secretaria como sistema de sinalizacdo
visual?
Existem placas nas portas identificando os setores. Estamos providenciando a

sinalizacédo para deficientes visuais.

n) Quais alteracdes sdo necessarias para atingir a acessibilidade, limpeza e
conforto de sua Secretaria?

Na Secretaria da Educacdo contamos com rampas de acesso ao piso térreo. Nao
héa acessibilidade para o piso superior, o que implica a necessidade de um elevador para

atendimento adequado a pessoa com deficiéncia.
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0) Qual meio de atendimento utilizado quando o sistema informatizado esteja
indisponivel?

No caso de desconexdo do sistema informatizado, é oferecido o atendimento
bésico nas reparticbes da SME, por meio de formularios e registros escritos. A
desconexdo do sistema informatizado néo afeta diretamente a ministragéo de aulas, que

constitui o efetivo servigo oferecido pela SME.

p) Quais os valores de taxas ou tarifas sdo devidos pela realizacdo de cada
servico realizada por sua Secretaria?

N&o se aplica.
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SECRETARIA DE ADMINISTRACAO

a) Quais servigos a sua Secretaria realiza?
O Cemitério Municipal pertence a Secretaria de Administracdo e é considerado

uma Diretoria vinculada a esta Secretaria, realizando sepultamentos e exumacoes.

b) Quais formas de acesso aos servicos prestados?
Via presencial, via internet pelo site da Prefeitura Municipal e via visitagdo nos

lares de familiares.

C) Quais 0s documentos necessarios para a solicitacao desses servigos?
Para realizacdo dos servicos no Cemitério é necessario a apresentacdo de
documentos pessoais, exemplo RG ou CNH e CPF, quando ndo registrado; comprovante

de residéncia; declaracdo de 6bito ou certiddo de 6bito.

d) Quais as etapas para 0 processamento dos servigos?

Agendamento e realizacdo do servico.

e) Quais sdo os prazos para a realizagao dos servigos?
De imediato para sepultamento e de até uma semana para exumacao, de acordo

com o agendamento solicitado pela familia.

f) Quais as formas de prestacdo dos servi¢os?

Através de atendimento presencial.

) Em quais locais sdo prestados 0s servigos?
No escritorio e no patio do Cemitério, e nas residéncias dos familiares quando em

visita.
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h) Qual a forma de comunicagdo com o solicitante dos servi¢os?
Presencial, na administracdo do cemitério ou nas residéncias, telefénico e

internet(e-mails).

1) Quais usuérios terdo prioridade no atendimento?

No Cemitério o atendimento é por ordem de chegada.

J) Qual sera o tempo de espera do atendimento?

Variavel, dependendo da documentacdo em posse da familia.

k) Quais procedimentos sao utilizados para receber, atender, gerir e responder
as sugestdes e reclamacdes sobre o atendimento e 0s servigos?

Acesso direto a Administracdo, ou via telefone ou e-mail.

)] Quais 0s mecanismos de consulta ao usuario acerca das etapas cumpridas
e pendentes dos servicos e atendimentos?

Através de consulta a Administracdo ou a documentos arquivados na mesma.

m) Quais elementos existem na Secretaria como sistema de sinalizacdo
visual?
Placas informativas das quadras e conjuntos, mapa da area do Cemitério e

atendimento personalizado.

n) Quais alteragdes sdo necessarias para atingir a acessibilidade, limpeza e
conforto da sua Secretaria?

Todas as normas de acessibilidades sdo cumpridas no Cemitério de acordo com a
Lei. Foi realizado a reforma solicitada pela Administragcdo para melhorar as condicdes de

atendimento em suas estruturas.

Av. Cap. Messias Ribeiro, 625, Olaria - CEP 12.607-020 — LORENA/SP
Tel.: (12) 3185-3009
Pagina 17 de 139



Lorena

PREFEITURA
OUVIDORIA MUNICIPAL - GABINETE

Prefeitura de Lorena — Estado de Sao Paulo

0) Qual meio de atendimento utilizado quando o sistema informatizado nao

esta disponivel?

Quando o sistema ndo esta funcionando solicitamos um endereco eletrénico da

familia para envio posterior das documentacdes e boletos, e/ou o retorno dos mesmos

quando necessério, vinculando tudo atraves de cdpias de documentacao.

p) Quais os valores de taxas ou tarifas sdo devidos pela realizacdo de cada

servico realizado por sua Secretaria?

TABELAS DE TAXAS ADMINISTRATIVAS DO CEMITERIO MUNICIPAL
DE ACORDO COM A LEI ORDINARIA 3,324 DE 22 DE DEZEMBRO DE 2009
E UFESP 2021

Ossuario

UFESP 2026 R$ 3842

SERVICO VALOR EM VALOR EM REAL

UFESP

COD.33 - Sepultamento Em Area 1,00 R$ 38,42
Geral
COD. 34 - Sepultamento Particular 2,00 R$ 76,84
COD. 35 - Exumagao E Translado 12,00 R$ 461,04
COD. 36 - Sala De Velorio - Salas - R$ 61,07
N°1A4
COD. 37 - Sala De Velorio Capela - R$ 78,89
COD 40 - Concessdo De Terreno 40,00 R$ 1.536,80
Por 50 Anos
COD. 41 - Concessdo De Gaveta De 4,00 R$ 153,68
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COD. 42 - Renovago Jazigo Por 50 40,00 R$ 1.536,80
Anos

COD. 58 - Concessdo De Terreno 2,00 R$ 76,84
Por 4 Anos

COD. 76 - Concessdo De Gaveta 10,00 R$ 384,20
Por 4 Anos

COD. 77 - Concessdo De Gaveta 2,00 R$ 76,84
Por 3 Anos

COD. 78 - Renovagéo De Gaveta De 4,00 R$ 153,68
Ossuario

COD. 79 - Translado De Area 2,00 R$ 76,84

Geral
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SECRETARIA DE ASSISTENCIA E DESENVOLVIMENTO SOCIAL

Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social

a) Quais servicos a sua Secretaria realiza?

A Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social, realiza servicos

que visam garantir a protecdo social a populagdo, especialmente dos que se encontram

em situacdo de vulnerabilidade e risco, seguindo as diretrizes do Sistema Unico de
Assisténcia Social (SUAS).

O SUAS ¢é um sistema descentralizado e participativo que busca promover a

incluséo social, a cidadania e a dignidade dos cidaddos. Alguns dos servicos oferecidos

pela pasta incluem:

Protecdo Social Bésica: servigos de assisténcia social que visam prevenir
situacOes de risco e vulnerabilidade, que acontecem nos Centros de Referéncia de
Assisténcia Social — CRAS | e CRAS 11 e nas InstituicGes Parceiras de cada
Servico.

Protecdo Social Especializada: servigos de assisténcia social que visam atender
as necessidades especificas de grupos vulneraveis, como criancas, adolescentes,
idosos e pessoas com deficiéncia, que acontecem no Centro de Referéncia
Especializado de Assisténcia Social - CREAS e nas Instituigdes Parceiras de cada
Servico.

Protecdo Social de Média Complexidade: servicos de assisténcia social que
visam atender as necessidades de grupos vulneraveis que requerem cuidados mais
especializados, que acontecem no Centro de Referéncia Especializado de
Assisténcia Social — CREAS e nas Institui¢cdes Parceiras de cada servico.

b) Quais formas de acesso aos servicos prestados?

Os servigos podem ser acessados por meio do contato direto com o equipamento

publico de forma presencial ou por telefone. Também por encaminhamento de

profissionais da rede socioassistencial, satde, assisténcia social e justica. Outros servicos
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da assisténcia social sdo oferecidos em parceria com algumas Organizacgdes da Sociedade
Civil (OSC’s).

c) Quais os documentos necessarios para a solicitacdo de cada um dos servicos?

Para o atendimento no Plantdo Social:

Documento de identificacdo (RG e CPF de todos os residentes da casa)
Comprovante de residéncia;

Documentagdo que comprove a composicao familiar (certiddes, carteira de
trabalho, nimero do NIS etc.);

Carteirinha de vacinacao (caso residam criangas na casa);

Comprovante de aposentadoria (caso seja aposentado);

Outros documentos especificos, conforme o servico solicitado.

Para acessar o Programa Viva Leite:

Documento de identidade do responsavel com foto (RG ou CNH);

NUmero do NIS da crianca;

Peso e altura da crianga que tenha de 6 meses a 5 anos e 11 meses de idade;
Renda per capta familiar de %2 salario minimo e s&o prioritérias familias com 1/4
de salario minimo.

Para acessar o Beneficio de Prestacdo Continuada - BPC:

Documento de identificacdo (RG e CPF de todos os residentes da casa);
CPF do solicitante e demais residentes da casa;

Comprovante de residéncia;

Ntmero do NIS (Com Cadastro Unico Atualizado);

Comprovante de renda de todos residentes da casa;

Comprovante de despesas (Como contas com aluguel, supermercado,
farmacias);

Laudo médico com CID (Somente para pessoas com deficiéncia).

Para acessar a Carteira do ldoso:
Documento de identificagdo (RG e CPF);

Ntmero do NIS (Com Cadastro Unico Atualizado);
Possuir renda individual de até dois salarios minimos;
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d) Quais as etapas para o processamento dos servigos?

Acolhida: O usuario se apresenta na SADS para atendimento no Plantdo Social,
sdo distribuidas senhas por ordem de chegada.

Atendimento técnico: Realiza-se uma avaliagdo inicial das necessidades para
identificar as demandas do usuério, determinando a necessidade de acompanhamento
familiar, inclusdo em programas sociais, participacdo em servi¢cos de convivéncia e
fortalecimento de vinculos ou encaminhamento para outras politicas publicas.

Encaminhamento ou Acompanhamento Familiar: O usuario é direcionado

para o servi¢co adequado e, quando necessario, incluido em acompanhamento familiar.

e) Quais sdo 0s prazos para a realizacdo dos servigos?

O atendimento inicial ¢ imediato, mas os prazos podem variar de acordo com o
servigo solicitado. O atendimento do plantao social acontece com distribuicao de senhas
por ordem de chegada, atingindo o niimero de atendimentos do dia, os usuérios sdo

orientados a voltarem no proximo dia util.

f) Quais as formas de prestacdo dos servigos?
e Atendimento individual;
e Orientacdo referente aos equipamentos
e Servicos itinerantes, aces, campanhas e eventos nos territorios;
e PlantGes periodicos de atendimento na area rural e instituicbes da rede

socioassistencial.

g) Quais locais sdo prestados 0s servigos?
e Na Secretaria de Assisténcia e Desenvolvimento Social - SADS, localizada na
Rua Aleixo Pereira, 25 — Centro.
e No Centro de Referéncia de Assisténcia Social — CRAS I, localizado na Rua
Carlos Gomes, 361 — Bairro da Cruz.
e No Centro de Referéncia de Assisténcia Social — CRAS I1, localizado na Rua
Guaicurus, 274 — Vila Hepacaré.
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e No Centro de Referéncia Especializado de Assisténcia Social — CREAS,
localizado na Rua Padre Jodo Renaudin, 240 — Olaria.

e No Centro de Convivéncia da Melhor Idade, localizado na Rua Comendador
Custodio Vieira, 487, Centro.

e No Posto de Cadastramento do Cadastro Unico, localizado na Rua Bernardino
de Campos, 220 — Centro.

e Na Casa SP Afro Brasil, localizado na Rua Capitdo Oscar Santos Bittencourt,

700 — Nova Lorena.

h) Qual a forma de comunicacdo com o solicitante dos servi¢os?
e Presencialmente, durante os atendimentos;
e Por telefonemas ou mensagens via WhatsApp;

e Por meio de cartas ou notificagcdes formais.

i) Quais usuarios terdo prioridade no atendimento?
e Pessoas com deficiéncia;
e Pessoas idosas (65 anos);
e Mulheres gestantes e lactantes;

e Pessoas com criancas de colo.

j) Qual sera o tempo de espera do atendimento?
O tempo de espera pode variar de acordo com a demanda de cada caso e/ou servigo

que usuario esteja procurando.

k) Quiais procedimentos sao utilizados para receber, atender, gerir e responder
as sugestoes e reclamagdes sobre o atendimento e os servigos?
e Disponibilizagéo de ouvidoria na Prefeitura Municipal de Lorena;
e Utilizacdo de formularios fisicos e digitais para sugestdes e reclamacoes;

e Realizagéo de reunifes periddicas para analise e discussdo dos feedbacks;
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e Dentro dos servicos sdo realizados semestralmente pesquisas de satisfacdo com 0s
grupos;

e Por meio de telefonemas nos setores;

e Por meio da central de relacionamento do Ministério do Desenvolvimento Social;

e Presencialmente.

I) Quais os mecanismos de consulta ao usuério acerca das etapas cumpridas e
pendentes dos servicos e atendimentos?

O acompanhamento dos servigos e atendimentos podem ter suas etapas

consultadas por meio dos canais de atendimento (telefone e presencialmente) para que o

usuario possa verificar o andamento das etapas dos servigos prestados.

m) Quais elementos existem na Secretaria como sistema de sinalizacdo
visual?

Placas de saida, placas de sinalizacdo de seguranca para incéndio, placas de
proibicdo de fumantes, placas de identificacdo das salas, mapas e folhetos informativos.

n) Quais alteracdes sdo necessarias para atingir a acessibilidade, limpeza e
conforto da sua Secretaria?
Precisam inserir rampas de acesso para garantir a acessibilidade, ja com a limpeza

0 setor estéa de acordo com as exigéncias.

0) Qual meio de atendimento utilizado quando o sistema informatizado esteja
indisponivel?

Atendimento manual por meio de formularios impressos.

p) Quais os valores de taxas ou tarifas sdo devidos pela realizagéo de cada
servigo realizado por sua Secretaria?

O servico realizado pelo setor ndo requer recolhimento de taxas.
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SECRETARIA DE ASSISTENCIA E DESENVOLVIMENTO SOCIAL

Bolsa Familia/CadUnico

a) Quais servigos a sua Secretaria realiza?

Realiza o cadastramento das familias de baixa renda do municipio, registra os
dados na base nacional do Cadastro Unico, mantém as informacdes atualizadas e analisa
possiveis inconsisténcias. Responsavel pelo planejamento, pelo monitoramento e pela
avaliacdo das agOes de cadastramento garantindo que a populacdo tenha acesso ao
Cadastro Unico, orienta as familias sobre o CadUnico e Programas e servicos que o
utilizam.

Articula e implementa parcerias, elabora relatérios de gestdo, analisa dados e
indicadores do Cadastro Unico, além de tratar de denincias e irregularidades. Deve
garantir a seguranca e integridade das informagdes constantes na base de dados do
Cadastro Unico, bem como conceder acesso dos funcionérios do SUAS aos sistemas e
aplicativos informatizados do CadUnico e Programa Bolsa Familia (SIBEC, SICON,
SIGPBF e Portal de Gestdo do Cadastro Unico).

b) Quais formas de acesso aos servigos prestados?
o Demanda espontanea e presencialmente para inscri¢cbes e atualizagOes

cadastrais do Cadastro Unico, consultas de beneficios e para realizacio de dendncias;

o Encaminhamento;
o Por telefone para esclarecimento de duvidas e orientacoes;
o Cadastramento e atualizacdo em domicilio para familias em publicos

especificos do processo de qualificagdo cadastral, ou unipessoais que sejam beneficiarias,
ou queiram dar entrada em beneficios de transferéncia direta de renda e demais situacoes
guando identificada a necessidade, de acordo com a lei n°15.077 de 27 de dezembro de
2024,
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c) Quais os documentos necessarios para a solicitacdo de cada um dos
Servigos?

Para cadastros novos e atualizagdes cadastrais:

o Obrigatorios para o responsével familiar:
. CPF e documento com foto (RG, CNH);
" Comprovante de residéncia (de preferéncia conta de luz) ou declaragéo de

préprio punho assinada pelo responsavel familiar;

o Dos demais membro da familia:
" CPF ¢ obrigatorio, RG e demais documentos pessoais originais que
possuam;

Para informag@es sobre o Cadastro Unico ou Programa Bolsa Familia:
Essas informacdes serdo dadas somente com apresentacdo do RG e CPF original

e presenca da propria pessoa que deseja a informacéo.

d) Quais as etapas para o0 processamento dos servi¢os?
a. Entrevista para cadastramento ou atualiza¢do no Cadastro Unico:

I Familias com mais de 1 membro ou unipessoais que nao participem e ndo
desejam participar de programas de transferéncia direta de renda: atendimento por ordem
de chegada, apresentacdo de todos os documentos originais necessarios, conforme
descrito no item 3, da pessoa e dos membros da familia, para cadastros novos o Numero
de Identificacdo Social sera gerado 24h Uteis apds a entrevista, a pessoa deve passar no
dia seguinte no setor para retirada do mesmo.

ii. Familias em publicos especificos do processo de qualificacdo cadastral,
unipessoais que sejam beneficiarias, ou queiram dar entrada em beneficios de
transferéncia direta de renda e demais situacdes quando identificada a necessidade:
atendimento por ondem de chegada no Posto de Cadastramento do Cadastro Unico para
deixar nome e endereco para cadastramento em domicilio, e visita domiciliar do
entrevistador para cadastramento e atualizagdo em domicilio, conforme lei n°15.077 de
27 de dezembro de 2024.
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b. Para os Programas sociais e de transferéncia de renda:

Cada Programa e Servico usuario do Cadastro Unico tem seu processo de selecéo.

Para o Programa Bolsa Familia, a Tarifa Social de Agua e Esgoto, a Tarifa Social
de Energia Elétrica e 0 G&s do Povo a selecéo ¢ feito de forma automatica pelo préprio
sistema, caso a familia esteja no perfil do Programa ap0s atualizacdo ou cadastramento
no Cadastro Unico.

O Beneficio da Prestacdo Continuada, Programa Viva Leite e Carteira do 1doso,

o0 cidadao devera dar entrada no pedido nos 6rgaos responsaveis pelos Programas.

e) Quais sdo os prazos para a realizagdo dos servigos?

Para ser habilitado nos Programas do Governo Federal, os prazos seguem de
acordo com o cronograma do 6rgdo competentes;

Para obtencdo do comprovante de cadastramento do Cadastro Unico:

. Cadastramentos presenciais no Posto de Cadastramento do CadUnico
geram o comprovante de inscri¢do ao final da entrevista da familia;

o Cadastramentos em domicilio o comprovante estard disponivel para

retirada até 2 dias Uteis ap0s a entrevista;

f) Quais as formas de prestacdo dos servicos?

a. O responsavel familiar comparece ao Posto de Cadastramento do Cadastro
Unico portando os documentos de todos os membros da sua residéncia;

b. O entrevistador do Cadastro Unico faz cadastramento e atualizacdo em
domicilio das familias em publicos especificos do processo de qualificacdo cadastral,
unipessoais que sejam beneficidrias, ou queiram dar entrada em beneficios de
transferéncia direta de renda e demais situa¢Ges quando identificada a necessidade, de
acordo com a lei n°15.077 de 27 de dezembro de 2024,

C. PlantGes periddicos de atendimento na &rea rural, instituicbes da rede

socioassistencial, pracas e eventos previamente agendados nos respectivos territorios.
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g) Quais locais sdo prestados 0s servigos?

a. No Posto de Cadastramento do Cadastro Unico;

b. Em domicilio do usuario mediante agendamento Familias em publicos
especificos do processo de qualificacdo cadastral, unipessoais que sejam beneficiarias, ou
queiram dar entrada em beneficios de transferéncia direta de renda e demais situagdes
quando identificada a necessidade;

C. Em institui¢bes parceiras da rede socioassistencial do municipio conforme
planejamento mutuo;

d. PlantGes periodicos de atendimento na area rural;

e. Plantdes de atendimento em pracas e eventos previamente agendados nos

respectivos territérios.

h) Qual a forma de comunicagéo com o solicitante dos servigos?

Para cadastros novos, atualizagdes cadastrais e atividades externas utiliza-se a
comunicacdo verbal, para outros servigos, redes sociais e aplicativos do Ministério da
Cidadania, bem como email, carta de préprio do usudrio e correspondéncias internas e

oficiais.

i) Quais usuarios terdo prioridade no atendimento?

As pessoas com deficiéncia, aos idosos (65 anos), as gestantes, as lactantes e as
pessoas com criancas de colo.

j) Qual sera o tempo de espera do atendimento?

Aproximadamente 30 minutos.

k) Quiais procedimentos sao utilizados para receber, atender, gerir e responder
as sugestoes e reclamacdes sobre o atendimento e os servigos?

Através da central de relacionamento do Ministério do Desenvolvimento Social,
Familia e Combate A Fome, ligando para 121;

Telefones do setor: (12)3153-1311 e (12)3185-8566;

Presencialmente.

Av. Cap. Messias Ribeiro, 625, Olaria - CEP 12.607-020 — LORENA/SP
Tel.: (12) 3185-3009
Péagina 28 de 139



Lorena

PREFEITURA
OUVIDORIA MUNICIPAL - GABINETE

Prefeitura de Lorena — Estado de Sao Paulo

I) Quais os mecanismos de consulta ao usuario acerca das etapas cumpridas e
pendentes dos servicos e atendimentos?

Para os usuarios de cadastros novos e atualizacdes cadastrais, aplicativo Meu

CadUnico e informagdes in-loco, para demais servigos, aplicativos do Ministério da

Cidadania.

m) Quais elementos existem na Secretaria como sistema de sinalizacdo
visual?

Placa de identificacdo na area externa do imdvel.

n) Quais alteracdes sdo necessarias para atingir a acessibilidade, limpeza e
conforto da sua Secretaria?

O setor esta de acordo com a exigéncias.

0) Qual meio de atendimento utilizado quando o sistema informatizado esteja
indisponivel?
Aplicativo informatizado “Formulario Offline”, cedido pela Dataprev e MDS,

devidamente instalados nos tablets dos entrevistadores do setor.

p) Quais os valores de taxas ou tarifas sdo devidos pela realizacdo de cada
servico realizado por sua Secretaria?
O servico realizado pelo setor ndo requer recolhimento de taxas.
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SECRETARIA DE ASSISTENCIA E DESENVOLVIMENTO SOCIAL

Centro de Referéncia de Assisténcia Social - CRAS

a) Quais servigos que este equipamento realiza?

Conforme prevé a Tipificagdo Nacional de Servigcos Socioassistenciais, 0s
servicos da Protecdo Social Basica foram definidos: Servico de Protegdo e Atendimento
Integral a Familia — PAIF; Servico de Convivéncia e Fortalecimento de Vinculo — SCFV;
Servigo de Atendimento no Domicilio para Pessoa com Deficiéncia ou Idosa.

O Centro de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS) ¢ uma unidade publica de
atendimento a populagdo que oferece servigos de Assisténcia Social. No ambito do

CRAS, sdo realizados os seguintes servigos:

. Atendimento e orientacdo social;

. Acompanhamento de familias em situagdo de vulnerabilidade;
. Servigos de convivéncia e fortalecimento de vinculos;

. Acesso a beneficios socioassistenciais.

b) Quais as formas de acesso aos servicos prestados?

. Demanda Espontanea (Presencialmente no CRAS);
o Busca Ativa;

o Rede Socioassistencial;

o Por telefone;

o Por meio de plataformas digitais.

¢) Quais os documentos necessarios para solicitacdo de cada um dos servigos?
. Documento de identificacdo (RG ou CPF);

. Comprovante de residéncia;
. Documentagdo que comprove a composicdo familiar (certiddes, carteira de
trabalho, etc.);

o Outros documentos especificos, conforme o servico solicitado.
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d) Quais as etapas para 0 processamento dos servigos?

1. Acolhida: O usuério se apresenta no CRAS ou é identificado por meio de
busca ativa.
2. Atendimento técnico: Realiza-se uma avaliagdo inicial das necessidades

para identificar as demandas do usuario, determinando a necessidade de
acompanhamento familiar, inclusdo em programas sociais, participacdo em servicos de
convivéncia e fortalecimento de vinculos ou encaminhamento para outras politicas
publicas.

3. Encaminhamento ou Acompanhamento Familiar: O usuério ¢
direcionado para o servico adequado e, se necessario, incluido em acompanhamento

familiar.

e) Quais os prazos para realizacdo dos servigos?
Os prazos podem variar conforme a demanda; geralmente, o atendimento inicial

¢ imediato.

f) Quais as formas de prestacdo dos servigos?

o Atendimento individual;

o Visitas domiciliares;

o Contato telefénico;

o Articulagdo com a Rede de servigos socioassistencial.
o Realizagéo de grupos e oficinas coletivas;

o Servicos itinerantes em comunidades.

g) Quais os locais séo prestados 0s servigos?

o No Centro de Referéncia de Assisténcia Social - CRAS I, localizado na
Rua Carlos Gomes, 361 — Bairro da Cruz.

o No Centro de Referéncia de Assisténcia Social — CRAS I1, localizado
na Rua Guaicurus, 274 — Vila Hepacaré.

o Em atendimentos domiciliares, quando necessario;
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o Em instituicGes conveniadas com a Prefeitura Municipal de Lorena.

h) Qual forma de comunicagdo com o solicitante do servigo?

o Por meio de cartas ou notificagcdes formais;

Por telefonemas ou mensagens via WhatsApp;

Presencialmente, durante os atendimentos.

) Quais usuarios terdo prioridade no atendimento?

Familias em situacdo de vulnerabilidade social;

Gestantes e maes com criangas pequenas;

Pessoas com deficiéncia e idosos.

j) Qual sera o tempo de espera do atendimento?

O tempo de espera sera definido de acordo com a demanda de cada caso.

k) Quais procedimento séo utilizados para receber, atender, gerir e responder as

sugestdes e reclamacdes sobre o atendimento e 0s servigos?

Disponibilizacdo de ouvidoria na Prefeitura Municipal de Lorena;

Utilizacdo de formularios fisicos e digitais para sugestdes e reclamacdes;

Realizacdo de reunifes periddicas para analise e discussdo dos feedbacks.

I) Quais os mecanismos de consulta ao usuario acerca das etapas cumpridas e
pendentes dos servicgos de atendimentos?
A Secretaria disponibiliza um portal de acompanhamento e canais de atendimento
(por telefone e presencialmente) para que o usudrio possa verificar o andamento das

etapas dos servicos prestados.
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m) Quais 0s elementos existem no equipamento como sistema de sinalizacéo
visual?
o Placas indicativas nas dependéncias do CRAS, informando sobre os
servigos disponiveis;

o Mapas e folhetos informativos.

n) Quais alteracdes sdo necessarias para atingir acessibilidade, limpeza e

conforto do seu equipamento?

. Adequacdo das entradas e banheiros para pessoas com mobilidade
reduzida;
. Melhoria na ventilacdo e na iluminacéo dos espacos.

0) Qual meio de atendimento utilizado quando o sistema informatizado nédo esta
disponivel?

Atendimento manual por meio de formularios impressos.

p) Quais os valores de taxas ou tarifas sdo devidos pela realizacdo de cada
servico realizado por sua Secretaria?
Os servicos do CRAS sdo gratuitos; ndo ha cobranca de taxas ou tarifas aos

USUArios.
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SECRETARIA DE ASSISTENCIA E DESENVOLVIMENTO SOCIAL

CCMI- Centro de Convivéncia da Melhor Idade

a) Quais servicos a sua Secretaria realiza?

O Centro de Convivéncia da Melhor Idade oferece atividades do Servico de
Convivéncia e Fortalecimento de Vinculos, além de atividades esportivas (em parceria
com a Secretaria de Esportes), sociais e culturais a pessoas com idade igual ou superior a

60 anos.

b) Quais formas de acesso aos servigos prestados?
A demanda é espontanea e algumas vezes pessoas encaminhadas por outros

equipamentos.

c) Quais os documentos necessarios para a solicitacdo de cada um dos servigos?
A pessoa deve trazer: cOpia de comprovante de residéncia, RG e CPF.

d) Quais as etapas para 0 processamento dos servi¢os?
Trazendo os documentos, a pessoa € inserida através de um cadastro e a partir
disso, se houver vaga, ela comega a utilizar os servigos em dois dias da semana. Em caso

de ndo haver vaga, € implementada uma lista de espera.
e) Quais sdo os prazos para a realizacdo dos servigos?
Havendo vagas e com a documentacéo solicitada, o cadastramento e a inclusdo da

pessoa sdo imediatos.

f) Quais as formas de prestacdo dos servigos?
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As atividades séo yoga, pilates, alongamento, danca, teatro, academia, rodas de
conversa, servico de convivéncia e fortalecimento de vinculo, escuta com psicéloga,
jogos de mesa, passeios, datas comemorativas, entre outros.

g) Quais locais sdo prestados 0s servicos?

No Centro de Convivéncia da Melhor Idade, localizado na Rua Comendador
Custddio Vieira, 487, Centro — Lorena.

h) Qual a forma de comunicacdo com o solicitante dos servi¢os?
Através de nosso telefone, presencialmente ou através do Instagram:

@ccmilorena.

i) Quais usuarios terdo prioridade no atendimento?

Pessoas com idade igual ou superior a 60 anos, sem prioridades.

j) Qual sera o tempo de espera do atendimento?

O atendimento na recep¢do ndo tem tempo de espera. O atendimento € imediato.
Agora enquanto a participagdo da pessoa nos servi¢cos o tempo de espera vai depender na
quantidade de vagas disponiveis.

k) Quais procedimentos sao utilizados para receber, atender, gerir e responder as
sugestdes e reclamacdes sobre o atendimento e 0s servigos?
Escutamos e estamos abertos a receber sugestfes e reclamacdes de todos a todo
momento. Para os servigos fazemos rodas de conversa para escutar e aprimorar a
qualidade dos servigos ofertados e enquanto ao servico de convivéncia e fortalecimento

de vinculos é realizado uma pesquisa de satisfacdo nos meses de julho e dezembro.

I) Quais os mecanismos de consulta ao usuario acerca das etapas cumpridas e
pendentes dos servicos e atendimentos?
A gente néo realiza consulta com os usuarios. Somente a avaliacdo e o plano de
trabalho.
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m)  Quais elementos existem na Secretaria como sistema de sinalizacdo visual?
Placas de saida, placas de sinalizacdo de seguranca para incéndio, placas de

proibicdo a fumantes, placas de identificacdo das salas.

n) Quais alteracBes sdo necessarias para atingir a acessibilidade, limpeza e
conforto da sua Secretaria?
Acessibilidade precisa inserir mais rampas de acesso, limpeza ja esta adequada

pois tem uma empresa terceirizada.

0) Qual meio de atendimento utilizado quando o sistema informatizado esteja
indisponivel?

Celulares pessoais e a presencialidade.

p) Quais os valores de taxas ou tarifas sdo devidos pela realizacdo de cada
servico realizado por sua Secretaria?

Os servicos sdo inteiramente gratuitos.
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SECRETARIA DE ASSISTENCIA E DESENVOLVIMENTO SOCIAL

Centro de Referéncia Especializado de Assisténcia Social - CREAS

O Centro de Referéncia Especializado de Assisténcia Social (CREAS), integrante
do Sistema Unico de Assisténcia Social (SUAS), constitui-se numa unidade publica
municipal, responsavel pela oferta de atencdes especializadas de apoio, orientacdo e
acompanhamento a individuos e familias com um ou mais de seus membros em situacao
de ameaca, violéncia, violacdo de direitos e rompimento de vinculos familiares. Bem
como atende adolescentes com ato infracional em liberdade assistida com as medidas
socio educativas.

E executado diretamente pelo poder plblico municipal, na Protecdo Social
Especial com o Servigo de Protecdo e Atendimento Especializado a Familias e Individuos
(PAEFI).

Localizacdo: Rua Padre Jodo Renaudin, 240 - Village Lorena.

Fone: 12 31573706.

Objetivo

. Contribuir para o fortalecimento da familia no desempenho de sua fungéo
protetiva;

. Processar a inclusdo das familias no sistema de protecdo social e nos
servicos publicos, conforme necessidades;

o Contribuir para restaurar e preservar a integridade e as condigdes de
autonomia dos USUArios;

o Contribuir para romper com padrdes violadores de direitos no interior da
familia;

o Contribuir para a reparacdo de danos e da incidéncia de violagdo de
direitos;
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o Prevenir a reincidéncia de violagoes de direitos.

Publico-alvo

Criancas, adolescentes, jovens, mulheres, pessoas idosas, pessoas com
deficiéncia, e suas familias, que vivenciam situagdes de ameagca, vitimas de violéncia e/ou
violagBes de direitos por ocorréncia de abandono, violéncia fisica, psicologica ou sexual,
exploracdo sexual comercial, situacdo de rua, vivéncia de trabalho infantil e outras formas
de submissdo a situacBes que provocam danos e agravos a sua condicdo de vida,

impedindo-os de usufruir de autonomia e bem-estar.

Formas de acesso:

Procura espontanea, encaminhamentos da DDM, Tribunal de Justica, Ministério
Publico, disque 100, Postos de Salde, entre outros.

Como funciona:

O CREAS oferece acompanhamento técnico especializado desenvolvido por uma
equipe multiprofissional, de modo a potencializar a capacidade de protecdo da familia e
favorecer a reparacao da situacdo de violéncia vivida.

O atendimento é prestado diretamente no CREAS ou pelo deslocamento de
equipes em territdrios e domicilios para iniciar os atendimentos quando necessario,
funcionando em estreita articulacdo com o Poder Judiciario, Ministério Publico,
Defensoria Publica, Conselhos Tutelares e outras OrganizacGes de Defesa de Direitos,
junto com os demais servigos socioassistenciais e de outras politicas publicas, no intuito

de estruturar uma rede efetiva de protegéo social.
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No municipio de Lorena contamos com a oferta de servicos da protecao

especial em parceria com o Terceiro Setor nas seguintes modalidades:

1. Protecdo Social Especial de Média Complexidade:

Servigo de Orientagdo e Acompanhamento a Adolescentes em Cumprimento de
Medida Socioeducativa de Liberdade Assistida e de Prestacéo de Servicos a Comunidade.
Estes servicos devem funcionar em estreita articulacdo com os demais servicos da
protecao social basica e especial, com as demais politicas publicas e demais instituicbes
que compdem o Sistema de Garantia de Direitos, no intuito de estruturar uma rede efetiva
de protecéo social. Executado em parceria com a Prefeitura Municipal pela OSC Obra
Social S&o Luiz - PROVIM, a partir do ano de 2026.

2. Protecéo Social Especial de Alta Complexidade:

2.1. SERVICO ESPECIALIZADO PARA PESSOAS EM SITUACAO DE
RUA

Servico de abordagem de rua- realizado em parceria com a Secretaria de Salde,
todas as tercas feiras, com ofertas de servicos assistenciais e de satde para populacdo em
situacdo de rua.

As Casas de Passagem sdo unidades para acolhimento e protecdo de individuos
afastados do nucleo familiar, bem como para familias que se encontram em situacdo de
abandono, ameaca ou violacéo de direitos.

Caracteriza-se pela oferta de acolhimento imediato e emergencial, com um limite
de permanéncia maxima de 90 dias.

Com capacidade para atender 20 pessoas, 0 servi¢o pode ser acessado por meio

do CREAS, e pelo Servico em Abordagem Social ou procura espontanea. O servigo

funciona 24 horas em regime de plantdo. E a porta de entrada pela qual a equipe
multidisciplinar especializada em diagnostico, ird analisar a situacdo de cada usuério de

modo a realizar a intervengdo necessaria, podendo inclusive evitar este tipo de
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acolhimento ou ofertar um outro tipo de encaminhamento.

2.2. SERVICO DE ACOLHIMENTO INSTITUCIONAL PARA PESSOAS
IDOSAS

O acolhimento institucional para pessoas idosas é ofertado pelas Instituicdes de
Longa Permanéncia (ILPI), unidade institucional que acolhe pessoas idosas com
diferentes necessidades e graus de dependéncia.

As ILPI’s destinam-se a idosos com 60 anos ou mais, de ambos 0s sexos, quando
esgotadas todas as possibilidades para seu sustento e convivio familiar. Bem como
guando ndo possuem condi¢des de permanecer em familia devido a

situacBes de violéncia e negligéncia, ou que estejam em situacdo de abandono e
de rua.

O acolhimento institucional é ofertado pelo Servico de Acolhimento para Pessoas
Idosas e deve garantir a convivéncia com familiares e amigos, bem como o0 acesso as
atividades culturais, educativas, ludicas e de lazer na comunidade. Temos em Lorena 3
parceiros que executam o servico de acolhimento a idosos, em situacdo de abandono,
violéncia, sem vinculos familiares, com determinacdo judicial de acolhimento e baixa

renda.

Identificacéo:

Nome da Instituicdo: Organizacdo Da Sociedade Civil - OSC Maria de

Nazareth

CNPJ: 51.783.728/0001-78

Endereco: Avenida Capitéao Leovigildo Areco, n® 278, Sdo Roque — Lorena/SP
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Identificacéo:

Nome da Instituicédo: Vila Vicentina de Lorena

CNPJ: 46.694.782/0001-07

Endereco: Rua S&o Vicente de Paula, n ° 100, Sdo Roque — Lorena/SP

Identificacéo:

Nome da Instituicdo: Vila Vicentina Sagrada Familia

CNPJ: 65.043.325/0001-05

Endereco: Rua Tenente Manoel Barbosa, n® 197, Bairro da Cruz — Lorena/SP

23. SERVICO DE ACOLHIMENTO PARA CRIANCAS E
ADOLESCENTES

Atendimento de criangas e adolescentes em acolhimento na modalidade Casa Lar.

No contexto das casas-lares, o servi¢o de acolhimento provisério para criancas e
adolescentes é ofertado em unidades residenciais, gque possuam uma pessoa ou casal que
trabalhe como educador ou cuidador residente.

A Casa Lar acolhe criancgas e adolescentes de 0 a 18 anos sob medida protetiva,
sendo permitido no maximo 10 usuarios. Este tipo de acolhimento permite o atendimento
a grupos de irmaos e de criancas e adolescentes com acolhimento de média ou longa

duragéo.
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Em Lorena temos como parceiro na execucdo desse servico a institui¢éo:

ALDEIAS INFANTIS

Identificacéo:

Nome da Instituicdo: Aldeias Infantis SOS Brasil

CNPJ: 35.797.364/0031-44

Endereco: Rua Hepacaré, n° 66, Centro — Lorena/SP

2.4. SERVICO DE ACOLHIMENTO INSTITUCIONAL PARA JOVENS
E ADULTOS COM DEFICIENCIA, ENTRE 18 E 59 ANOS

Residéncia Inclusiva

As residéncias inclusivas sdo uma modalidade de servico de acolhimento
institucional oferecido a pessoas com deficiéncia com alto grau de dependéncia e que tém
por finalidade contribuir para a construcdo progressiva da autonomia, incluséo social e
comunitaria, bem como o desenvolvimento de capacidades adaptativas para a vida diaria.

O acolhimento institucional é ofertado pelo Servigco de Acolhimento Institucional
em Residéncias Inclusivas. Faz uso de tecnologias assistivas para incentivar o

desenvolvimento do protagonismo e de capacidades para a realizacdo de
atividades da vida diaria e desenvolvimento de condigdes para independéncia e
autocuidado.

As residéncias inclusivas funcionam 24 horas, possuem capacidade méxima para
atender 10 pessoas, jovens e adultos com idades entre 18 e 59 anos, e contam com uma

equipe técnica especializada.
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Identificacéo:

Nome da instituicdo: Associacéo de Pais e Amigos dos Excepcionais de
Lorena — APAE

CNPJ: 51.785.590/0001-46

Endereco de execucdo do objeto: Rua Nossa Senhora da Piedade, n° 86,
Centro — Lorena/SP

Identificacéo:

Nome da institui¢do: Projeto o Bom Samaritano Casa de Misericordia

CNPJ: 37.294.045/0001-26

Endereco: Avenida Eduardo Areco, 435 — Vila Geny
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SECRETARIA DE GABINETE

a) Quais Servicos a sua Secretaria realiza?
Auxiliar o prefeito nas agdes do gabinete e nas relacbes com as demais secretarias

e atendimento ao publico em geral.

b) Quais formas de acesso aos servicos prestados?

Através de oficios, memorandos e e-mails.

¢) Quais os documentos necessarios para a solicitacdo de cada um dos servi¢os?

Idem item b.

d) Quais as etapas para 0 processamento dos servi¢os?
Estudo e analise dos pedidos solicitados, com os devidos encaminhamentos aos

setores competentes.

e) Quais sdo os prazos para a realiza¢do dos servi¢os?

Quinze dias.

f) Quais as formas de prestacdo dos servigos?
Conforme a solicitacdo, os mesmos sdo realizados através de documentacao

pertinente.

g) Quais locais sdo prestados 0s servigos?

Todas as secretarias.

h) Qual forma de comunicagdo com o solicitante dos servi¢os?
Oficio.
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i) Quais usudrios terdo prioridade no atendimento?

N&o ha usuarios prioritarios.

j) Qual sera o tempo de espera do atendimento?

Em torno de quinze e a vinte dias.

k) Quais procedimento sdo utilizados para receber, atender, gerir e responder
as sugestdes e reclamacdes sobre o atendimento e os servi¢os?

Idem item b.

)} Quais os mecanismos de consulta ao usuario acerca das etapas cumpridas
e pendentes dos servicos e atendimentos?

N&o ha mecanismo de consulta.

m) Quais elementos existem na Secretaria como sistema de sinalizacdo
visual?

Né&o ha elementos de sinalizagdo de visualizacdo dos pedidos.

n) Quais alteracdes sdo necessarias para atingir a acessibilidade, limpeza e
conforto da sua secretaria?

Sistema informatizado.

0) Qual meio de atendimento utilizado quando o sistema informatizado esteja
indisponivel?

Idem item b.

p) Quais os valores de taxas ou tarifas sdo devidos pela realizacdo de cada
servico realizado por sua secretaria?

N&o ha taxas ou tarifas nos servigos deste gabinete.
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SECRETARIA DE GOVERNO

a) Quais Servicos a sua Secretaria realiza?
Prestar assisténcia direta ao Prefeito Municipal em suas relagdes administrativas
com pessoas, Orgdos e entidades, internos ou externos, no cumprimento de suas

atribuicdes.

b) Quais formas de acesso aos servicos prestados?

Através de redes sociais, canais de comunicacdo da Prefeitura Municipal.

c) Quais os documentos necessarios para a solicitacdo de cada um dos servi¢os?
Através de memorandos, oficios ou protocolos.

d) Quais as etapas para 0 processamento dos servi¢os?

Depende da demanda apresentada.

e) Quais sdo os prazos para a realizacdo dos servicos?

Dependendo da demanda apresentada, de 2 a 5 dias Uteis.

f) Quais as formas de prestacdo dos servigos?

N&o possuo prestador de servico direto.

g) Quais locais sdo prestados 0s servigos?

Gabinete do Prefeito.

h) Qual forma de comunicagdo com o solicitante dos servigos?

Através de telefone, atendimento pessoal ou e-mail.

Av. Cap. Messias Ribeiro, 625, Olaria - CEP 12.607-020 — LORENA/SP
Tel.: (12) 3185-3009
Péagina 46 de 139



Lorena

PREFEITURA
OUVIDORIA MUNICIPAL - GABINETE

Prefeitura de Lorena — Estado de Sao Paulo

i) Quais usudrios terdo prioridade no atendimento?

Todos os atendimentos realizados com prioridade.

j) Qual sera o tempo de espera do atendimento?

Normalmente é imediato.

k) Quais procedimento séo utilizados para receber, atender, gerir e responder
as sugestdes e reclamacdes sobre o atendimento e os servi¢os?

Através de protocolo gerado internamente, imediatamente sdo respondidos.

)} Quais os mecanismos de consulta ao usuario acerca das etapas cumpridas
e pendentes dos servicos e atendimentos?

Através do site da Prefeitura Municipal ou por telefone.

m) Quais elementos existem na Secretaria como sistema de sinalizacdo
visual?

Placa de identificagéo.

n) Quais alteracdes sdo necessarias para atingir a acessibilidade, limpeza e
conforto da sua secretaria?

A secretaria ja possui acessibilidade.

0) Qual meio de atendimento utilizado quando o sistema informatizado esteja
indisponivel?

Pessoalmente ou por telefone.

p) Quais os valores de taxas ou tarifas sdo devidos pela realizacdo de cada
servico realizado por sua secretaria?

N&o possui.
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SECRETARIA DE OBRAS E PLANEJAMENTO URBANO

a) Quais servigos a sua Secretaria realiza?

A Secretaria de Obras e Planejamento Urbano tem por finalidade, na area de
Obras: construgdo, manutengao e conservacao de obras publicas municipais e instalagdes
de prestacao de servigos a sociedade, assim como, fiscalizar obras publicas realizadas
diretamente pela prefeitura e executadas por terceiros.

Servigos diretos a populacdo: analise e aprovagdo de plantas para construcdes

residenciais e comerciais; analises de solicitagdes, em parceria com as demais Secretarias,
quanto a Inscricdes Municipais; Renovacdes de Alvara e Alteracdes Cadastrais para as
empresas e prestadores de servigo que atuam na cidade; atendimento de apoio as familias
participantes do Programa Habitacional CDHU, através da Assistente Social lotada na
Secretaria.

Com o Planejamento Urbano sua funcdo ¢ estabelecer uma politica de
planejamento urbano em parceria com as demais secretarias, € também realizar a revisdo
do Plano Diretor do Municipio para que em seguida possa seguir suas diretrizes

proporcionando melhorias na vida da populacao.

b) Quais formas de acesso aos servigos prestados?

Presencial, via internet e telefone.

Os meios de telefone e internet (sistema GPRO), sdo utilizados para obter
informagdes quanto ao andamento dos processos, pois na maioria dos casos, € necessario
retirar a documentagao providenciada diretamente na Secretaria de Obras e Planejamento

Urbano, ou no setor competente, previamente informado via sistema GPRO.
¢) Quais os documentos necessarios para a solicitacdo de cada um dos servigos?
Expedicio de Certidoes em Geral

. Certiddo de existéncia: Requerimento, copia da escritura e guia de

recolhimento pago;
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. Certidao de wuso do solo: Requerimento, MCE (Memorial de
Caracterizagao do Empreendimento) preenchido e assinado pelo responsavel, guia de

recolhimento pago - MCE ¢ emitido pela Secretaria de Obras (via fisica ou e-mail);

. Certiddo de zoneamento (diretrizes): Requerimento, copia da matricula
e croqui de localizagdo  legivel, guia de  recolhimento  paga.
. Certiddo de diretrizes urbanisticas (1° etapa aprovacdo de

loteamentos/condominios: Artigo 580 da Lei 1964/92):

a. Requerimento;

b. Prova de propriedade da area onde se pretende efetivar o loteamento, € no
caso de ndo ser o requerente o proprietario, procuragdo com poderes expressos outorgados
pelo proprietario para tanto;

C. Planta do imével,

d. Declaracdo expressa onde conste o tipo de uso predominante a que o
loteamento se destina, e em sendo para edificagdo, apresentar também a densidade
populacional maxima prevista;

e. Certidao da SABESP;

f. Guia de recolhimento paga.

. Certidao de conformidade: Requerimento; copia da certidao de diretrizes
urbanisticas; copia da planta de diretrizes aprovada; matricula do imoével e guia de

recolhimento paga.

Fracionamento / Unificacido (desdobro) — Ver a partir do Artigo 596 da Lei
1964/92:

A Titulo de propriedade do imovel, comprovando o registro em nome do
interessado;
B. Planta em 3 vias do imovel a ser fracionado, contendo a indicacao das vias

existentes, bem como as areas pretendidas a fracionamento, assinadas por profissional
responsavel legalmente habilitado;

C. 04 memoriais descritivos
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D. Guia de arrecadagdo recolhida paga
* O conteido do desdobro devera também ser entregue por e-mail

(tributaciao)

OBS: As areas resultantes do fracionamento, inclusive as remanescentes, terdo no

minimo 125 m? e frente minima de 5 m.

Analise Prévia/Aprovaciao de Projeto (ver Artigo 8 da Lei 1964/92 alterada
pela Lei 3504/12)

1. Requerimento a Prefeitura Municipal solicitando a aprovacdo do projeto

assinado pelo interessado;

2. Copia de documento de propriedade do terreno objeto de andlise;

3. Anotacdes de responsabilidade técnica do(s) profissional(ais)
responsavel(eis);

4, Uma copia do projeto de arquitetura para pré-andlise e, posteriormente,

quando da autorizacdo para protocolizagdo no setor responsavel, quatro vias originais do
projeto plotado e devidamente assinadas pelo(s) Autor (es) do projeto de Arquitetura,
pelo(s) Responsavel (eis) Técnico(s) dos Projetos Executivo e pelo proprietario(s) da
propriedade objeto de andlise;

S. Uma via do memorial descritivo para pré-andlise e, posteriormente,
quando da autorizagdo para protocoliza¢do no setor responsavel, quatro vias originais dos
Memoriais Descritivos impressos € devidamente assinadas pelo(s) Autor(es) do Projeto
de Arquitetura, pelo(s) Responsavel(eis) Técnico(s) dos Projetos Executivos e pelo(s)
proprietario(s) da propriedade objeto de analise;

6. Uma via original do Termo de Responsabilidade (Anexo II da Presente
Lei) quando for obra nova a construir ou uma via original do Termo de Declaracdo E
Responsabilidade - Regularizagdo (Anexo III da Presente Lei) quando for regularizagao
de imdvel ja existente, devidamente assinado pelo(s) Autor(es) do Projeto de Arquitetura,
pelo(s) Responsavel(eis) Técnico(s) dos Projetos Executivos e pelo proprietario(s) da
propriedade objeto de andlise;
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7. Guia de arrecadagdo recolhida e paga.

Expedicao de Numeracio

Copia da frente do IPTU;
Copia da escritura ou contrato de compra e venda;
Guia de arrecadacdo recolhida e paga;

Requerimento a prefeitura solicitando a expedi¢do de nimero;

o~ W e

Copia do RG e do CPF do requerente

Expedicio de Alvaras em Geral

. Alvara de Construcdo: Requerimento, projeto aprovado e guia de
recolhimento pago.

. Alvara de Reforma: Requerimento, breve descri¢ao da reforma, xerox da
frente do IPTU e guia de recolhimento paga.

. Alvara de Demolicio (ver Artigo 14 da Lei 1964/92): Requerimento, 04
memoriais descritivos, 4 memoriais justificativos, ART/RRT e guia de recolhimento
paga.

. Alvara de localizag¢do: Requerimento, xerox da inscricdo municipal, guia

de arrecadacao recolhida.

Expedicao de Habite-se (ver Artigo 24 da Lei 1964/92)

1. Requerimento a Prefeitura Municipal solicitando a autorizagdo de habite-
se assinado pelo interessado;

2. Uma via original de projeto de Arquitetura devidamente aprovado pela
Prefeitura Municipal de Lorena;

3. Declaragao do profissional responsavel técnico da obra objeto de analise.

4. Auto de Vistoria do Corpo de Bombeiros quando habitagdo multifamiliar

e/ou comercial;
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Guia de arrecadacgao recolhida.

Aprovacao de Loteamentos (ver a partir do Artigo 576 - Lei 1964/92)

o a0~ w e

Copia da certidao de diretriz urbanistica;

Copia da planta de diretriz aprovada;

Matricula do imoével;

Certidao de onus reais incidentes sobre o imovel;

Certidao negativa de tributos municipais, incidentes sobre o imovel;
Plantas (minimo 4 vias);

Memorial descritivo e justificativo do plano do loteamento e dos projetos

de seus equipamentos urbanos;

8.
9.

10.

Cronograma de execug¢do das obras de urbanizagao;
ART ou RRT do autor e responsavel técnico;

Guia de arrecadacao recolhida;

Aprovaciao de Condominios (Lei 208/2015 e Lei 1964/92- Artigo 576)

© 0o N o g bk~ wDhPE

-
©

11.

Requerimento;

Copia da certiddo de diretriz urbanistica;

Copia da planta de diretriz aprovada;

Matricula do imovel;

Certiddao de 6nus reais incidentes sobre o imovel;

Certidao negativa de tributos municipais, incidentes sobre o imdvel,
Levantamento planialtimétrico;

Projeto urbanistico (minimo 4 vias);

Projeto de implantacao das unidades residenciais;

Projeto completo das edificagdes (unidades autonomas e portaria);

Memorial descritivo e justificativo do plano do loteamento e dos projetos

de seus equipamentos urbanos;

12.
13.

ART ou RRT do autor e responsavel técnico;

Cronograma de execug¢do das obras de urbanizagao;
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14.

Certidoes expedidas pelos 6rgdos técnicos responsaveis pela analise e

aprovacao dos projetos complementares (SABESP e Empresa Concessiondria de Energia

Elétrica);

15.

Guia de arrecadagdo recolhido paga;

Documentacio Necessaria para TVO (Termo de Vistoria de Obra)

Loteamento

16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.

publica;

24,
25.
26.
217.

TCRA;

28.

Requerimento

Copia do documento do representante legal;

Copia de projeto urbanistico aprovado;

Copia do projeto de drenagem das aguas pluviais aprovado;
Copia do certificado GRAPROHAB;

Copia do termo de compromisso de execugdo de obras;
Copia de certiddo de liberagdo de redes de dgua e esgoto;

Copia de certidao de liberagdo de rede de energia elétrica e iluminacdo

Copia da matricula do imovel, contendo o registro do empreendimento;
Relatorio fotografico do empreendimento;

Copia da licenca de operacao da CETESB;

Copia da declaracdo do DEPRN/CETESB quanto ao cumprimento do

TAXAS PODE SER HABITE SE ACIMA DE 200M?

d) Quais as etapas para o processamento dos servigos?

A etapa inicial para o processamento dos servigos se d4 no momento em que o

requerente gera o protocolo, no setor proprio para tal na PML. Apds, os processos de

competéncia da SECPLA, sdo encaminhados para esta Secretaria. Posteriormente, sdo

designados pela Secretaria de Obras e Planejamento Urbano, os responséaveis pela analise

de cada processo e feita a entrega respectivamente a cada um deles.
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Apos a andlise, a Gltima etapa para o processamento dos servigos €, se 0 mesmo
necessitar, da assinatura da Secretaria de Obras e Planejamento Urbano e disponibilizagao

para retirada pelo requerente.

e) Quais sdo os prazos para a realizagdo dos servigos?

LEIN°®2.112, DE 31 DE DEZEMBRO DE 1993

Art. 10. A Prefeitura Municipal terd o prazo maximo de 30 (trinta) dias, a contar
da data de entrega do processo, para pronunciar-se quanto ao projeto apresentado.

Ressaltamos que, caso haja a necessidade de o requerente corrigir todo ou parte
do processo por ele solicitado, o prazo para reanalise é automaticamente prorrogavel por

mais 30 (trinta) dias, a partir da data do recebimento da nova documentacao entregue pela

parte interessada.

Esse processo ¢ realizado a cada nova avaliacdo em que resulte a necessidade de

realizar corregoes.

f) Quais as formas de prestagdo de servigos?

Os servigos sdo prestados da mesma forma que os demais servicos da PML, na
maioria dos casos, de forma presencial com informacgdes prestadas via sistema telefonico,
via internet (sistema de protocolo “GPRO”) ou presencial, sendo que o sistema online ¢
alimentado, obrigatoriamente, diariamente, de forma a cumprir de maneira transparente
com prestagdo de informagdes para os solicitantes.

Ressaltamos que a Secretaria de Obras e Planejamento Urbano ndo da inicio a
nenhum protocolo, uma vez que a Prefeitura possui um setor proprio para tal, logo, os
processos sdo protocolados no pago municipal e encaminhados a SECPLA para analise e
0 que mais couber.

No caso de processos que necessitem de vistoria in loco, as mesmas sao pré-
agendadas com os requerentes e realizadas no local objeto da andlise, tendo sua
finalizagdo diretamente na Secretaria de Obras e Planejamento Urbano ou no setor da

PML responsavel pelo processo.
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g) Quais locais sao prestados os servigos?

Os servigos sdo prestados diretamente na Secretaria de Obras e Planejamento
Urbano, salvo nos casos de processos que necessitem de vistoria in loco, sendo que as
mesmas sdo pré-agendadas com os requerentes e realizadas no local objeto da analise,
tendo sua finalizacdo diretamente na Secretaria de Obras e Planejamento Urbano ou no

setor da PML responsavel pelo processo.

h) Qual a forma de comunicagao com o solicitante dos servigos?
A comunicac¢do com o solicitante dos servigos se d4 majoritariamente através do
sistema de protocolo “GPRO” ou, em casos excepcionais, através de contato telefonico

ou via e-mail.

1) Quais usuarios terdo prioridade no atendimento?

Devido ao gargalo no atendimento, geralmente os atendimentos sao realizados por
ordem de chegada e como a Secretaria ndo possui nenhuma sinaliza¢do de atendimento
prioritdrio ou distribuicdo de senhas, os grupos prioritarios (idosos, gestantes e
deficientes), nem sempre sao atendidos primeiro.

Durante o decreto que impedia o livre atendimento presencial, o problema
diminuiu consideravelmente, visto que somente eram realizados atendimentos pré-

agendados.

7) Qual sera o tempo de espera do atendimento?

Devido a alta demanda para atendimento e demais servigos e ao baixo nimero de
funciondrios para realizar esses atendimentos, o gargalo no atendimento, presencial e por
telefone, ¢ relativamente alto, uma vez que a Secretaria de Obras e Planejamento ndo tem

funcionarios que ocupem a funcdo exclusivamente de atendimento.

Os servidores que realizam atendimento ao publico sdo 0os mesmos responsaveis
pela realizagcdo dos demais servigos, como andlise de projetos, vistorias, elaboragcdo de

documentos oficiais (memorandos e oficios), atendimento a chefia imediata, analise e
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confec¢ao de documentos (numeragao, medigdes, etc.), controle de estoque e de arquivos,
entre outras funcgdes.

Como forma de tentar diminuir o tempo de espera nos atendimentos, sem
prejudicar a execucdo dos demais servicos, alguns servicos tém dias especificos para
atendimento, como ¢é o caso para retirada de duvidas quanto a analise de projetos e para

os atendimentos do setor de habitagao.

k) Quais procedimentos sdo utilizados para receber, atender, gerir e responder as
sugestoes e reclamagdes sobre o atendimento e os servigos?

As reclamagdes, sugestdes e informacdes sdo recebidas através de e-mail,
telefone, presencial ou pelo portal SIC. As mesmas sempre sdo avaliadas pela chefia
imediata (Secretaria de Obras e Planejamento Urbano) e direcionadas aos subsetores de
interesse.

A Secretaria de Obras e Planejamento Urbano tem como praxe, sugerir ao
reclamante que abra uma solicitagdo formal (através do SIC ou no setor de protocolos da

PML), a fim de garantir a lisura do atendimento de sua solicitagao.

1) Quais os mecanismos de consulta ao usudrio acerca das etapas cumpridas e
pendentes dos servigos e atendimentos?

Através do site da PML, o usudrio consegue consultar o andamento dos seus
processos, além disso, por meio do atendimento presencial, por telefone ou e-mail, todas

as informagodes a respeito dos servigos e atendimentos sao prestadas.

m) Quais elementos existem na Secretaria como sistema de sinalizagdo visual?

Existem apenas os que compdem o sistema de combate a incéndio (sinalizacao de
extintores, mangueira e saida).

Qualquer outro elemento visual, tanto para acessibilidade ou para identificacdo
dos subsetores da secretaria ndo existem ou sdo confeccionados de forma “manual”

(impressos em A4), o que prejudica o acesso a informagdo por parte dos municipes.
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Além disso, a Secretaria também ¢é carente em relacdo a sinalizacdo quanto ao
distanciamento social e barreiras de prote¢ao (covid-19), o que expde funcionarios e

frequentadores do local.

n) Quais alteragdes sdo necessarias para atingir a acessibilidade, limpeza e
conforto da sua Secretaria?

Acessibilidade: Melhor sinalizacdo em todo o prédio do mercado municipal,
equipamentos de distribui¢cdo de senhas, para correto atendimento prioritario.

Limpeza: Maior disponibiliza¢do de materiais de limpeza, visto que a Secretaria
de Obras e Planejamento Urbano sempre encaminha a estimativa de uso de materiais de
limpeza, porém o quantitativo sempre ¢ reduzido no momento da licitacdo, o que
prejudica a qualidade da limpeza do local durante o ano, devido a falta de insumos para
suprir as necessidades da Secretaria.

Conforto: Instalacdo de ar condicionado, troca de equipamentos periféricos
depreciados, troca de cadeiras e mesas, fornecimento de sistemas operacionais e
softwares atualizados, que permitam agilizar a realizacdo dos servigos.

Fornecimento de espaco para arquivos, visto que a Secretaria ndo tem local de

armazenamento suficiente para 0s mesmos.

0) Qual meio de atendimento utilizado quando o sistema informatizado esteja
indisponivel?
Através do telefone ou do e-mail da Secretaria e também por meio de atendimento

presencial.

p) Quais os valores de taxas ou tarifas sdo devidos pela realizagdo de cada servico
realizado por sua secretaria?

. Certiddes em geral = R$ 80,68

. Fracionamento / Unificac¢do (desdobro) = R$ 80,68

. Analise Prévia = R$ 80,68 (referente a Requerimento ¢ Memorial

Descritivo)
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. Aprovagdo de Projetos = R$ 80,68 (requerimento e memorial descritivo)

. Até 100 m? = R$ 1,92 por metro quadrado

. De 101 a 200 m? = R$ 3,84 por metro quadrado
. Acima de 200 m? = R$ 5,76 por metro quadrado
. Numeragdo = R$ 80,68

. Alvaras em Geral = R$ 80,68

. Habite-se:

. Até 100 m? + Requerimento = RS 61,47

. De 101 a 200 m? + Requerimento = R$ 119,10

. Acima de 200 m? + Requerimento = R$ 234,36

. Fora do perimetro urbano = R$ 384,20

Ressaltamos que os valores de taxas municipais ficam a critério e fornecimento

por parte da Subsecretaria de Tributagao.
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SECRETARIA DE FINANCAS

a) Quais Servigos a sua Secretaria realiza?
Contabilidade, Finangas, Fiscalizacdo, Tesouraria, Tributacéo.

b) Quais formas de acesso aos servigos prestados?

Presencial, via fone, e-mail, site da prefeitura e portal da transparéncia.

¢) Quais 0s documentos necessarios para a solicitacdo de cada um dos servigos?
Preenchimento de requerimento com dados necessarios para solicitacdo do

servigo e documentos pertinentes.

d) Quais as etapas para o0 processamento dos servigos?

Analise, apuracdo, viabilidade, declaracdo, parecer, auditoria.

e) Quais séo os prazos para a realizagdo dos servigos?
5 a 15 dias, ou conforme documentacédo apresentada.

f) Quais as formas de prestacdo dos servigos?

Presencial, via fone, e-mail, relatério.

g) Quais locais sdo prestados 0s servicos?

Nos seus respectivos setores e nos estabelecimentos.

h) Qual forma de comunicag¢do com o solicitante dos servi¢os?

Presencial, via fone, e-mail.

i) Quais usuarios terdo prioridade no atendimento?

Né&o existe prioridade no atendimento, segue conforme demanda.
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j) Qual sera o tempo de espera do atendimento?
O atendimento nos setores Contabilidade, Fiscalizacdo e Tesouraria s&o

imediatos. Ja na Tributacdo segue ordem de chegada, agendamento e/ ou convocacao.

k) Quais procedimento séo utilizados para receber, atender, gerir e responder
as sugestoes e reclamagoes sobre o atendimento e 0s servigos?

Via e-mail, requerimentos, protocolos, oficios.

)} Quais os mecanismos de consulta ao usudrio acerca das etapas cumpridas
e pendentes dos servicos e atendimentos?

Presencial, via fone, site da prefeitura e portal da transparéncia.

m) Quais elementos existem na Secretaria como sistema de sinalizacdo
visual?

Placas nas portas, painel e totem de senha.

n) Quais alteracdes sdo necessarias para atingir a acessibilidade, limpeza e
conforto da sua secretaria?

Quanto a acessibilidade dos municipes, sem nenhuma solicitacdo. Foi pedido um
toldo de ligacdo entre o prédio do paco e a sala da fiscalizacdo.

Sobre a limpeza, foi solicitado que esta seja mais profunda e periddica.

As solicitacdes conforto foram: pintura das salas, melhoria das cadeiras, apoio

para os pés, computadores adequados.

0) Qual meio de atendimento utilizado quando o sistema informatizado esteja
indisponivel?
OrientacBes que ndo precisam de sistema sdo passadas. Quando necessario uso do

sistema € solicitado que o municipe informe um contato ou retorne mais tarde.
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p) Quais os valores de taxas ou tarifas sdo devidos pela realizacdo de cada

servico realizado por sua secretaria?
As taxas e tarifas podem ser conferidas nos decretos e leis abaixo:

- Decreto n° 8408/2025 de 10/10/2025

- Decreto n° 8.409/2025 de 10/10/2025

- Decreto n° 8.410/2024 de 10/10/2025

- Lei Complementar n® 482/2025 de 17/11/2025

- Lei Ordinéria n® 3.514 de 04/04/2012

- Lei Ordinéria n° 3.486 de 20/12/2011

- Lei Complementar 409/2023 de 07/12/2023

- Lei Complementar 442/2024 de 19/11/2024
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SECRETARIA DE NEGOCIOS JURIDICOS

a) Quais servigos a sua Secretaria realiza?
O PROCON faz atendimento ao publico em geral que reclama de problemas com

a compra e/ou contratagao de produtos e servigos.

b) Quais formas de acesso aos servigos prestados?
O acesso se da exclusivamente presencial na sede do PROCON dentro do

Mercado Municipal, e raramente por telefone ou email.

¢) Quais 0s documentos necessarios para a solicitacdo de cada um dos servicos?
Os documentos necessarios sao o de identificacdo e os comprovantes da compra

ou do contrato que reclama ou outro que comprove a relacdo.

d) Quais as etapas para o0 processamento dos servigos?
O consumidor assina 0 nome no livro de ordem de chegada e aguarda ser atendido
pelo técnico, que cadastra a reclamacdo para envio pelos correios, solicitando que o

consumidor retorno no prazo de 10 dias Uteis.

e) Quais séo os prazos para a realizagdo dos servigos?

Prazo de 10 dias tteis, podendo ser prorrogado.

f) Quais as formas de prestacdo dos servigos?
A formalizacdo da reclamacéo se da presencialmente, e as davidas simples podem
ser tiradas nos telefones (12) 3152-9215 ou (12) 3157-1929 ou email:

procon@]lorena.sp.gov.br.

g) Quais locais séo prestados 0s servigos?
O servigo é prestado na sede do PROCON dentro do Mercado Municipal na
Avenida Capitdo Messias Ribeiro, 211, Olaria, Lorena/SP.
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h) Qual a forma de comunicagdo com o solicitante dos servigos?

O PROCON se comunica por telefone com o solicitante ou por email.

i) Quais usuérios terdo prioridade no atendimento?

Todos aqueles garantidos pela LEI.

j) Qual sera o tempo de espera do atendimento?

O tempo de espera no atendimento inicial varia entre 05 minutos a 1 hora.

k) Quais procedimentos sdo utilizados para receber, atender, gerir e responder
as sugestdes e reclamacdes sobre o atendimento e 0s servicos?

Nao temos meios de receber sugestdes, reclamagdes, salvo pela ouvidoria.

)} Quais os mecanismos de consulta ao usuario acerca das etapas cumpridas
e pendentes dos servicos e atendimentos?

O usudrio so terd acesso presencialmente ou por email quando solicitar.

m) Quais elementos existem na Secretaria como sistema de sinalizacdo
visual?
Folha sulfite na porta indicado horario de funcionamento ou outro aviso ao

publico.

n) Quais alteracdes sdo necessarias para atingir a acessibilidade, limpeza e
conforto da sua Secretaria?

Precisamos de sinalizagdes e janelas.

0) Qual meio de atendimento utilizado quando o sistema informatizado esteja
indisponivel?
A depender da reclamacéo, podemos usar o telefone, contudo, nosso atendimento

¢ exclusivamente informatizado.
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p) Quais os valores de taxas ou tarifas sdo devidos pela realizacdo de cada
servico realizado por sua Secretaria?
O atendimento no PROCON ndo tem custo ou tarifa, somente o consumidor

devera custear as fotocopias necessarios em comercio local.
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SECRETARIA DE TRANSITO E TRANSPORTES

a) Quais servigos a sua Secretaria realiza?

A Secretaria Municipal de Transito e Transportes realiza os seguintes servicos:

1. Sinalizacdo vertical e horizontal nas vias do municipio;

2. Fiscalizacdo de transito;

3. Educacédo de transito (Palestras em escolas, empresas, CFC e Aplicacdo de
Projeto nas Escolas Municipais);

4. Fiscalizacdo de veiculos em estado de abandono nas vias publicas;

5. Acompanhamento de Eventos;

6. Organizagéo, obstrugéo e liberagdo de vias em casos de sinistro de transito e
eventos quando necessario;

7. Emissdo de credenciais para estacionamento de pessoas idosas e/ou com
mobilidade reduzida;

8. Vistoria em veiculos que realizam o transporte municipal de passageiros
(coletivo ou individual) e de carga;

9. Anélise de solicitacdes de sinalizacdo (municipes e vereadores);

10. Estudo para implantacédo, alteracdo e/ou remocdo de sinalizacdo vertical e

horizontal.

b) Quais formas de acesso aos servigos prestados?

Pelas redes sociais da SMTT (Facebook e Instagram), presencialmente na sede da
Secretaria Municipal de Transito e Transportes, situada a Rua Irm& Zoraide Vieira da
Silva, N°102 — Centro — Lorena/SP, pelo e-mail transito@lorena.sp.gov.br ou pelo
telefone (12) 3153-1250.

¢) Quais 0s documentos necessarios para a solicitacdo de cada um dos servigos?

Documentos necessarios:
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1. Pedido realizado através de Requerimento, memorando ou oficio, com
identificacdo do solicitante e descricdo do local e de qual sinalizacdo o solicitante
necessita;

2. Quando necessaria em locais mais distantes, pode ser solicitado por e-mail,
telefone ou presencialmente através da Sede da SMTT;

3. Pedido elaborado através de Requerimento, memorando ou oficio, contato
realizado presencialmente, com identificacdo do solicitante;

4. Por meio do telefone, e-mail ou presencialmente na Sede da SMTT através de
requerimento com as informacges necessarias (local e veiculo);

5. Requerimento elaborado através de Memorando, Oficio, e-mail e/ou
presencialmente na sede da SMTT;

6. Em caso de eventos idem ao item anterior;

7. Para pessoa idosa (Maior de 60 anos) — Cépia simples de um documento com
foto e de um comprovante de residéncia no nome do solicitante. Para pessoa com
mobilidade reduzida, além de copia simples de um documento com foto e de um
comprovante de residéncia no nome do solicitante, é necessario um laudo médico com o
CID do problema que afeta a mobilidade do solicitante;

8. Documentos comuns a todos os tipos de transporte - Cépia simples: CNH, CPF,
RG, Titulo de Eleitor, Comprovante de residéncia, documento do(s) veiculo(s),
comprovante de pagamento da taxa referente ao transporte solicitado (Setor de
Tributag&o), antecedentes criminais, atestado de idoneidade e requerimento do transporte
que ird exercer. Documentos especificos por tipo de transporte: Transporte Coletivo de
Passageiros: Cdpia simples do Curso de Transporte Coletivo de Passageiros; Transporte
Escolar: Cdpia simples do Curso de Transporte Escolar, relagdo com a idade dos alunos
que ira transportar e RG e CPF do monitor que ira acompanhar os alunos que serdo
transportados; Transporte de Cargas: Obrigatorio CNH na categoria D; Transporte
Individual de Passageiros (Taxi): Cdpia simples do Curso de Taxista e obrigatério veiculo

com no maximo 10 (dez) anos de fabricacao.
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d) Quais as etapas para o0 processamento dos servigos?

As etapas séo seguintes:

1. Vistoria no local; Parecer sobre a solicitacdo; Ordem de Servico para execucao
do mesmo em caso de parecer favoravel,

2. Andlise da solicitacdo, em caso de aprovagdo é expedida Ordem de Servico;

3. Contato com o solicitante para definigdo do publico alvo e tema a ser abordado,
elaboracdo de palestra sobre o assunto e aplicacdo da mesma na data agendada;

4. Apos a constatacdo do abandono do veiculo, 0 mesmo é notificado e apds o
periodo de 05 dias, caso o veiculo ainda esteja em situacdo de abandono no local, serd
removido ao Patio credenciado a PML;

5. A solicitacdo sera analisada pelo Secretario e caso seja necessario, sera
expedida uma Ordem de Servico aos agentes de transito que irdo acompanhar o Evento;

6. Ao ser acionada (comunicada), serd designado agentes de transito ao local para
controlar o fluxo veicular com seguranca e serdo adotadas as medidas necessarias para
reestabelecer a seguranca no local,

7. Recebimento dos documentos necessarios e no prazo maximo de 48 horas, a
credencial seréd expedida e o solicitante podera retirar na sede da SMTT;

8. Ao receber 0 processo para inscricdo municipal de transportes, o diretor de
mobilidade analisa o processo, entra em contato com o solicitante para marcar a data da
realizacdo da vistoria ou para que o solicitante complete os documentos necessarios (caso
seja necessario), apos a realizacdo da vistoria € feito um parecer sobre a mesma e €
encaminhado ao setor responsavel pela préxima etapa do processo;

9. E realizada vistoria no local solicitado e expedido um parecer da solicitac&o,
caso o pedido seja deferido é expedida uma Ordem de Servico a equipe de sinalizacéo,
para que a mesma faca parte do cronograma de servicos a serem realizados;

10. E realizada vistoria no local solicitado e expedido um parecer da solicitacao,
caso o pedido seja deferido é expedida uma Ordem de Servico a equipe de sinalizacéo,

para que a mesma faca parte do cronograma de servicos a serem realizados.
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e) Quais séo os prazos para a realizagdo dos servigos?

Os prazos para realizacdo dos servigos variam conforme descrito abaixo:

1. Varia de acordo com a quantidade de solicitacbes e com a demanda de Ordem
de Servico;

2. Sempre que possivel a ordem de servico é expedida de forma imediata;

3. O servico é agendado com o solicitante para uma data oportuna ao solicitante e
aSMTT;

4. Sempre que possivel é realizado de forma imediata;

5. E realizado de acordo com a Ordem de Servico;

6. Sempre que possivel é realizado de forma imediata;

7. Prazo maximo 48 horas ap0s a solicitacao;

8. E realizado por agendamento, que varia conforme a disponibilidade do
solicitante e da SMTT;

9. Varia de acordo com a quantidade de solicitagdes;

10. Varia de acordo com a quantidade de solicitacGes.

f) Quais as formas de prestacdo dos servigos?

Presencial ou por e-mail, variando conforme o servigo solicitado.

g) Quais locais sdo prestados 0s servicos?
Na sede da SMTT ou no local em que o servico foi solicitado, variando conforme

0 servico solicitado.

h) Qual a forma de comunicagdo com o solicitante dos servigos?
Via e-mail, telefone, presencial ou via oficio, variando conforme o servigo

solicitado.

i) Quais usuarios terdo prioridade no atendimento?
A prioridade no atendimento se dara através dos seguintes critérios:

1. Pessoas idosas, gestantes ou com alguma deficiéncia;
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2. Ordem de chegada.

j) Qual sera o tempo de espera do atendimento?
Por ndo ser uma secretaria com um grande publico para atender, normalmente o

atendimento € imediato, exceto em casos esporadicos.

k) Quais procedimentos sdo utilizados para receber, atender, gerir e responder as
sugestdes e reclamaces sobre o atendimento e 0s servigos?

Os procedimentos utilizados séo:

1. Analisar a sugestdo ou reclamagéo;

2. Elaborar um parecer sobre a sugestdo ou reclamacao;

3. Tomar as devidas providéncias sobre a sugestdo ou reclamacéo.

I) Quais os mecanismos de consulta ao usuario acerca das etapas cumpridas e
pendentes dos servicos e atendimentos?

Presencial, via e-mail, telefone ou dependendo do servico via Sistema GPRO.

m) Quais elementos existem na Secretaria como sistema de sinalizacéo visual?
A SMTT possui 02 placas de identificacdo, 01 no muro da frente e 01 na parede

do andar superior.

n) Quais alteracbes sdo necessarias para atingir a acessibilidade, limpeza e
conforto da sua Secretaria?

No tocante a acessibilidade, a SMTT necessita de uma rampa de acessibilidade e
de um melhor nivelamento do piso da entrada até a recepcéo, quanto a limpeza e conforto

esta apta a receber os municipes.

0) Qual meio de atendimento utilizado quando o sistema informatizado esteja
indisponivel?

Presencial ou via telefone.
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p) Quais os valores de taxas ou tarifas sdo devidos pela realizagéo de cada servigo
realizado por sua Secretaria?

Em relacdo as taxas ou tarifas, apenas o servico relativo a inscricdo municipal de
transportes (coletivo, individual ou de carga) gera uma taxa a ser paga pelo solicitante,
referente a vistoria que sera realizada no(s) veiculo(s) vinculado a prestacdo do servico

de transporte.
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SECRETARIA DE SEGURANCA

a) Quais servigos a sua Secretaria realiza?

A Secretaria Municipal de Seguranca Pulblica é o Orgdo responsavel pela
coordenacao e execucdo de politicas publicas voltadas a protecéo do cidadéo e dos bens
municipais, além de ac6es de Defesa Civil e prevencéo a desastres.

E constituida pela Guarda Civil Municipal, Guarda Municipal, Coordenadoria de
Defesa Civil e pelo Centro de Operacdes Integradas.

A Guarda Civil Municipal (GCM) e a Guarda Municipal (GM) sdo as Instituicdes
responsaveis pelo patrulhamento preventivo, protecdo ao cidadao e protecdo patrimonial
dos bens publicos prestando ininterruptamente auxilio direto e indireto a populacao de
Lorena, promovendo a tranquilidade e segurancga dos cidaddos. Atuam diuturnamente, em
cooperacdo com as demais Instituicdes Policiais, em defesa da paz e da tranquilidade
social.

O Centro de Operacdes Integradas (COIl), opera ininterruptamente 24 horas por
dia, realizando o monitoramento de vias e logradouros publicos, por meio de cadmeras de
vigilancia, distribuidas estrategicamente em locais de interesse da Seguranca Publica,
possibilitando o registro e a vigilancia das principais vias acessos de entrada da
Municipio.

A Coordenadoria Municipal de Protecdo e Defesa Civil (COMPDEC) é
responsavel pela implantacdo e execucdo das politicas de prevencdo e atendimento as
calamidades e desastres no Municipio, que incluem acbes preventivas de alerta,
informacao e esclarecimento da populacéo sobre riscos naturais, 0 mapeamento de areas
de risco. Em conjunto com o Corpo de Bombeiros, atua na coordenacéo e pronta resposta
as situacdes emergéncias, tais como incéndios em area de preservacao ou rural, enchentes,

deslizamentos e desmoronamentos.

b) Quais as formas de acesso aos servicos prestados?

Presencialmente na Rua Coronel José Vicente, 1040, Vila Hepacaré:
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- Secretaria Municipal de Seguranca Publica - Telefone (12) 3157-3862;

- Guarda Civil Municipal e Guarda Municipal - Telefone (12) 3157-3862, e-mail
segurancamunicipal@Iorena.sp.gov.br;

- Centro de Operagdes Integradas - Telefone 153 e WhatsApp (12) 98243-5780

Presencialmente na Avenida Capitdo Messias Ribeiro, numero 211 (Mercado
Municipal):

- Coordenadoria Municipal de Protecdo e Defesa Civil — Telefone 199.

c) Quais 0s documentos necessarios para a solicitacdo de cada um dos servicos?

Todo cidaddo Lorenense pode solicitar os servicos da Secretaria dirigindo-se
diretamente aos enderecos citados.

Para emergéncias basta a ligacdo para os nimeros 153 (Centro de Operacbes
Integradas) e 199 (Defesa Civil).

A requisigéo de imagens do sistema de monitoramento deve ser realizada somente
por 6rgaos de Seguranca Publica, tais como Ministério Publico, Policia Militar e Policia
Civil,

A entrega de imagens no Centro de Operacfes Integradas requer a apresentagdo
de oficio por qualquer érgdo de seguranca publica, como a Policia Civil ou a Policia
Militar. No entanto, para otimizar o andamento dos processos, qualquer cidaddo pode
realizar uma solicitagdo prévia, a qual ndo necessita de documentacao formal.

A solicitacdo de servigos que envolvam situacdes de risco de danos ao patrimonio
ou a integridade dos municipes deve ser realizada diretamente a Coordenadoria de Defesa
Civil, com a apresentacdo de documento de identificacdo pessoal, RG e ou CPF e

comprovante de residéncia atualizado. A apresentacao de fotografias ou outros registros
gue evidenciem danos, quando aplicavel, auxilia a celeridade do atendimento

d) Quais as etapas para o0 processamento dos servigos?

As solicitacdes de servigos emergenciais, quer relativas a seguranca publica ou de
defesa civil, sdo atendidas apos o conhecimento pelos telefones de emergéncia (199 e
153) e, ap6s breve avaliagdo sdo despachadas as equipes de servico, para atendimento.

As solicitagBes ndo emergenciais de acdes de Defesa Civil, sdo recebidas e

registradas pela Coordenadoria, passam por uma analise técnica preliminar, que inclui a
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verificagdo e avaliagdo do risco. Sendo necessario, é agendada uma vistoria técnica no
local. Quando necessario, sdo implementadas acdes de protecdo e intervencdo, para
mitigacdo dos riscos. Ao final, a Coordenadoria relata e comunica os resultados ao
solicitante.

A Solicitacdo de imagens captadas pelo Sistema de Monitoramento do COI podera
ser realizada diretamente ao COI ou a Secretaria de Seguranca e serdo fornecidas apds

deliberacdo do Secretario.

e) Quais séo os prazos para a realizagdo dos servigos?

SolicitagBes emergéncias de Seguranca Publica e de Defesa Civil s&o realizadas
imediatamente, ap6s analise do fato e coordenacdo de meios disponiveis para o
atendimento.

Quando necessario vistorias de analise de risco ou visitas técnicas de Defesa Civil,
0 prazo para o atendimento pode variar de 3 a 7 dias, conforme a complexidade do caso
e a finalizacdo do atendimento, que inclui relatorios e laudos pode se estender até 15 dias
uteis.

As imagens das cameras do sistema de vigilancia e monitoramento permanecem
arquivadas por 28 dias. Apds esse periodo, as imagens sao permanentemente excluidas,
permanecendo somente aquelas cuja gravacdo ja tenha sido solicitada pelo Municipe,

Poder Judiciario ou Instituicdo de Seguranca Publica.

f) Quais as formas de prestacdo dos servigos?

A Guarda Civil Municipal e a Guarda Municipal, ap6s analise e despacho de
ocorréncia, deslocam-se ao local da solicitagdo, primando pelo atendimento cordial e
imediato ao Municipe, ofertado diretamente pelas equipes em servico.

O Centro de Operagdes Integradas, em tempo real, faz 0 monitoramento e
vigilancia dos pontos estabelecidos e imediagdes. Alerta todas as Institui¢des envolvidas
na Seguranca Publica sobre qualquer irregularidade ou necessidade de atendimento

observada e contacta as autoridades competentes caso haja ato ilicito
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A Defesa Civil, quando solicitada ou em caso de emergéncias, presta o
atendimento imediato e presencial no local do incidente e realiza avaliacdo da situacéo e
do risco envolvido. Para garantir a prevencdo de riscos, sdo oferecidas orientacGes e
medidas preventivas, que podem ser fornecidas por telefone ou outros canais digitais,

facilitando o acesso a informagéo e o acompanhamento das medidas necessarias.

g) Quais locais sdo prestados 0s servicos?
A Secretaria Municipal de Seguranca Puablica presta atendimento em todo o

territério do municipio de Lorena.

h) Qual a forma de comunicacdo com o solicitante dos servigos?
A comunicacao pode ser feita por meio de telefone, e-mail, WhatsApp ou reunides

presenciais e encontros quando necessario para informacdes detalhadas.

i) Quais usuarios terdo prioridade no atendimento?

O atendimento da Secretaria de Seguranca é imediato, devido a propria natureza
emergencial, sendo priorizados de acordo com a gravidade e o risco a vida, dignidade
humana e risco ao patrimonio municipal.

No atendimento presencial, em nossas sedes, grupos vulneraveis como idosos,
gravidas, criancas e pessoas com deficiéncia, terdo preferéncia no atendimento.

j) Qual sera o tempo de espera do atendimento?

O atendimento emergencial € imediato, considerando-se apenas 0 tempo
necessario ao deslocamento até o local do fato, de acordo com a disponibilidade de meios.

Para casos ndo emergenciais, como vistorias e avalia¢ao de risco, o prazo previsto

para atendimento pode variar de 24 horas a 7 dias para o atendimento.

q) Quiais procedimentos sao utilizados para receber, atender, gerir e responder
as sugestoes e reclamacdes sobre o atendimento e os servigos?
A Secretaria Municipal de Seguranca Publica recebe documentos relacionados aos

topicos supracitados por meio de Protocolo feito na Prefeitura Municipal de Lorena, por
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meio da Ouvidoria do Municipio, pelo atendimento presencial em nossas sedes, ou por
qualquer outro canal de comunicacdo como redes sociais e whatsapp.

Ap0s o recebimento, as reclamacgdes ou sugestbes sdo devidamente registradas,
analisadas e respondidas pelo Secretario no prazo de até 10 dias, garantindo transparéncia
e comprometimento com a agilidade no atendimento.

Quando necessario, melhorias sdo estudadas e implementadas, com base nas

sugestdes recebidas.

r Quais os mecanismos de consulta ao usudrio acerca das etapas cumpridas
e pendentes dos servicos e atendimentos?

Atendimentos de Seguranca Publica, quando realizados pela Guarda Civil
Municipal geram o RDO — Registro de Ocorréncia, que pode ser consultado mediante
solicitacdo formal e deliberacdo do Secretério.

Para as demais atividades, duvidas sdo esclarecidas pessoalmente, através de

contato telefonico, ou ainda, correio eletrénico e whatsapp.

m) Quais elementos existem na Secretaria como sistema de sinalizacgao visual?

Todas as atividades da Secretaria de Seguranca Publica e Defesa Civil sdo
realizadas com viaturas com identificacdo visual, e o0s servidores devidamente
uniformizados, facilitando a identificacdo visual pelo municipe.

As sedes sdo identificadas visualmente, de acordo com a atividade realizada, e
possuem em sua estrutura placas de sinalizagdo de saida, sanitarios, estacionamento, entre

outros.

n) Quais alteragcdes sdo necessarias para atingir a acessibilidade, limpeza e
conforto da sua Secretaria?

A Secretaria Municipal de Seguranca Publica, necessita realizar a dedetizacéo,
reformas estruturais, climatiza¢do dos espacos e adequagdes tecnoldgicas.

A Defesa Civil necessita de instalagdo de rampas e sinalizacéo tatil voltadas para

deficientes visuais, climatizacdo dos espacos, e algumas reformas estruturais para a
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adequacdo do espaco para um atendimento mais eficiente e inclusivo as pessoas com

deficiéncia.

0) Qual meio de atendimento utilizado quando o sistema informatizado esteja
indisponivel?

O meio presencial, contato telefonico e registro manual dos dados.

p) Quais os valores de taxas ou tarifas sdo devidos pela realizacdo de cada
servigo realizado por sua Secretaria?

N&o se aplica.
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SECRETARIA DE MEIO AMBIENTE

a) Quais formas de acesso aos servicos prestados?

Formulacédo de Politicas Publicas para 0 Meio Ambiente;

Atendimento ao publico fornecendo informacdes;

Acompanhamento de protocolos solicitados na Prefeitura que séo tramitados a
esta Secretaria;

Emissdo de documentos que envolvam analise e manifestacdes ambientais;
Autorizacdo para o corte (remoc¢do) ou poda de arvores em areas publicas e
particulares;

Execucao do corte (remocdo) e poda de arvores nas areas publicas, como calgadas,
escolas municipais, canteiros e pracas;

Autorizacdo e coleta de taxa para o descarte e gestdo de Residuos de Construcéo
Civil no Aterro de Inertes;

Fiscalizagdo das desconformidades ambientais, como poluigdo sonora,
queimadas, descarte irregular de residuos, obras, servicos de agua e esgoto, entre
outras.

Suporte na protecdo animal para coibir a pratica de abusos e maus-tratos, atuando
de forma integrada a outras secretarias, quando necessario, em especial com a
Secretaria de Saude, com o Centro de Zoonoses e Centro de Esterilizagao.

b) Quais formas de acesso aos servigos prestados?

Pessoalmente na Secretaria ou por telefone:

Das 08h as 17h, Tel.: (12) 3157-2619 (Também WhatsApp).

Local: R. Comendador Custodio Vieira, 333 - Edificio Guaypacaré - 1° andar -
Centro.

Por e-mail:

semear@lorena.sp.gov.br

Informacgdes no site da Secretaria:
http://www.lorena.sp.gov.br/wordpress/index.php/espacosemear/
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c) Quais 0s documentos necessarios para a solicitacdo de cada um dos servicos?
As informacGes da documentacdo necessaria para as solicitacGes de corte e poda

de arvores encontram-se no site da Secretaria. Para as demais orientaces, solicitar por e-

mail, WhatsApp ou telefone.

d) Quais as etapas para o0 processamento dos servigos?

Estdo vinculadas as informacdes do item anterior.

e) Quais séo os prazos para a realizagdo dos servigos?
Para o0s servigos que ndo permitem solugdo imediata, o prazo € de 30 dias.

f) Quais as formas de prestacédo dos servigos?

Documental, operacional e pessoalmente na fiscalizagéo.

g) Quais locais sdo prestados 0s servicos?
Na Secretaria, quando sdo formas documentais de prestacéo de servico; nos locais
publicos institucionais — escolas e parques e na rua, quando em fiscalizacdo e atendimento

as reclamacdes e solicitacoes.

h) Qual a forma de comunicacdo com o solicitante dos servigos?

Pessoalmente, por telefone ou e-mail.

i) Quais usuarios terdo prioridade no atendimento?
Em geral o atendimento é por ordem de chegada. Casos de risco serdo priorizados

conforme a ocasido e gravidade.

j) Qual sera o tempo de espera do atendimento?

Praticamente imediato.
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k) Quais procedimentos sdo utilizados para receber, atender, gerir e responder
as sugestdes e reclamacdes sobre o atendimento e 0s servigos?
Recebimento das demandas, protocolizacdo no sistema, fiscalizacéo e aplicacéo

das leis.

1) Quais os mecanismos de consulta do usuério acerca das etapas cumpridas
e pendentes dos servicos e atendimento?
Sistema GPRO, consulta por telefone para contato com o servidor responsavel

pelo processo.

m) Quais elementos existem na Secretaria como sistema de sinalizacdo
visual?
N/A.

n) Quais alteracdes sdo necessarias para atingir a acessibilidade, limpeza e
conforto de sua Secretaria?

Acessibilidade conforme, inclusive com presenca de elevador.

0) Qual meio de atendimento utilizado quando o sistema informatizado esteja
indisponivel?

Por telefone e pessoalmente.

p) Quais os valores de taxas ou tarifas sdo devidos pela realizacdo de cada
servigo realizado por sua Secretaria?

Para manifestagdo e andlise ambientais é cobrada a taxa classificada no
sistema de emiss&o de boletos como REQUERIMENTO + CERTIDAO (Existéncia, Uso
de Solo, Zoneamento, Diretrizes Urbanisticas, Conformidade).

Para descarte no Aterro de Inertes, a taxa segue a proporcdo de 1/2 UFESP (em
2026, R$ 19,21) para cada 5 m3 da carroceria do caminhdo, sendo a taxa minima por carga
de 1/4 UFESP.
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Para corte e poda de arvores ndo ha cobranca de taxas.
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SECRETARIA DE SERVICOS MUNICIPAIS

a) Quais Servigos a sua Secretaria realiza?

Manutencdo em geral dos préprios municipais

b) Quais formas de acesso aos servigos prestados?
Através de e-mail, indicacdes, mocOes de apelo dos vereadores, atendimento
presencial, solicitacOes através das redes sociais.

¢) Quais os documentos necessarios para a solicitacdo de cada um dos servigos?

Através de oficios, memorandos, proposituras legislativas, dentre outros meios.

d) Quais as etapas para 0 processamento dos servi¢os?
Apds recebimento dos pedidos é feito triagem e divisdo as equipes competentes

pela execucdo dos servicos

e) Quais séo 0s prazos para a realizacdo dos servigos?
Os prazos variam de acordo com matéria prima, méo de obra, previsdo do tempo
e agenda. Em média 30 dias.

f) Quais as formas de prestacdo dos servigos?
Capina, hidraulica, mecanica, poda, tapa buraco, limpeza de bueiros, manutencéo

de pontes e guarda corpo, dentre outros servicos gerais da municipalidade.

g) Quais locais séo prestados 0s servigos?

Em todos os bairros da cidade.

h) Qual forma de comunicac¢do com o solicitante dos servi¢os?

Oficio e ou telefonema.
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i) Quais usuérios terdo prioridade no atendimento?
Os servigos sdo classificados em urgéncia e emergéncia, ndo sendo possivel

usuario preferencial.

j) Qual sera o tempo de espera do atendimento?
30 dias.

k) Quais procedimento sdo utilizados para receber, atender, gerir e responder as
sugestdes e reclamaces sobre o atendimento e 0s servigos?

Igualmente a resposta c.

)} Quais os mecanismos de consulta ao usuario acerca das etapas cumpridas
e pendentes dos servicos e atendimentos?
Hoje ndo temos ferramenta apropriada para isso.

m) Quais elementos existem na Secretaria como sistema de sinalizacdo
visual?
SSM.

n) Quais alteracdes sdo necessarias para atingir a acessibilidade, limpeza e
conforto da sua secretaria?

Reestruturacdo do local.

0) Qual meio de atendimento utilizado quando o sistema informatizado esteja
indisponivel?

Né&o ha ferramentas apropriadas par tal servigo.

p) Quais os valores de taxas ou tarifas sdo devidos pela realizacdo de cada
servico realizado por sua secretaria?

Nao ha taxas ou tarifas na secretaria.

Av. Cap. Messias Ribeiro, 625, Olaria - CEP 12.607-020 — LORENA/SP
Tel.: (12) 3185-3009
Pagina 82 de 139



Lorena

PREFEITURA
OUVIDORIA MUNICIPAL - GABINETE

Prefeitura de Lorena — Estado de Sao Paulo

SECRETARIA DE AGRICULTURA E DESENVOLVIMENTO RURAL

a) Quais Servigos a sua Secretaria realiza?

Manutencdo em toda &rea rural, assim como, manutencdo e conservacdo das
estradas, construcdo e manutencdo pontes existentes, manutencéo e construcao de rede de
manilhas para escoamento de aguas pluviais, assisténcia aos produtores rurais para
melhor escoamento da producdo agricola, atendimento ao produtor familiar, divulgagéo
e sinalizacdo do endereco rural digital (ERD), servigo de patrulha agricola, regularizacéo
e inspecdo de agro industrias junto ao Servico de Inspecdo Municipal e campanha de

vacinacdo de Brucelose.

b) Quais formas de acesso aos servigos prestados?

Através de e-mail, indicacbes, mogbes de apelo dos vereadores, atendimento
presencial na secretaria e solicitacdes através das redes sociais, e ou via Tel. (12) 3153 —
1166.

¢) Quais os documentos necessarios para a solicitacdo de cada um dos servigos?
Através de oficios, memorando, proposituras legislativas, dentre outros meios.
Taxas para locacdo de maquinas equivalente a tabela anexa no Decreto n® 8000 de 23 de
Agosto de 2023 e Decretos n° 8410 de 10 Outubro de 2025.

d) Quais as etapas para o0 processamento dos servi¢os?
Conforme cronograma de servico com critérios de prioridades e emergéncias,

organizadas pelo secretario da pasta.

e) Quais séo os prazos para a realizagdo dos servigos?
Os prazos dependem dos trabalhos a serem executados e condic¢des climaticas do
local, tendo assim, locais que tem distancia de 30 km até 50 km, agendando em média de

30 dias, salvo as emergéncias.
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f) Quais as formas de prestagdo dos servigos?

Deslocando as equipes e equipamentos da nossa sede até o local do evento,

priorizando as emergéncias.

g) Quais locais séo prestados os servigos?
Em toda extensdo rural do municipio de acordo com as prioridades.

h) Qual forma de comunicagdo com o solicitante dos servi¢os?
Oficios, Telefones, WhatsApp e presencialmente para vistoria do servico

solicitado.

i) Quais usuérios terdo prioridade no atendimento?

Os servigos séo classificados em urgéncia, emergéncia e preventivo.

j) Qual sera o tempo de espera do atendimento?

Aproximadamente 30 dias. (exceto emergéncia).

k) Quais procedimento sdo utilizados para receber, atender, gerir e responder as
sugestdes e reclamacdes sobre o atendimento e 0s servigos?

Normalmente pessoalmente e ou atraves de WhatsApp — telefone da secretaria.

)} Quais os mecanismos de consulta ao usudrio acerca das etapas cumpridas
e pendentes dos servicos e atendimentos?
Via secretaria ou telefone — (12) 3153-1166.

m) Quais elementos existem na Secretaria como sistema de sinalizacdo
visual?
Placa de identificacdo no predio e no departamento.
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n) Quais alteragdes sdo necessarias para atingir a acessibilidade, limpeza e
conforto da sua secretaria?
Readequacdo da instalacdo antiga e contratagdo de funcionario para servicos

gerais e instalagdo de aparelhos de ar condicionado.

0) Qual meio de atendimento utilizado quando o sistema informatizado esteja
indisponivel?
Telefone (12) 3153- 1166 e WhatsApp — Pessoalmente na Sede da Secretaria.

p) Quais os valores de taxas ou tarifas sdo devidos pela realizacdo de cada
servico realizado por sua secretaria?

De acordo com tabela fixada em decreto atualizado anualmente.

Vigente - Decretos n° 8000 de 23 de Agosto de 2023 e n° 8410 de 10 Outubro de
2025.
https:/siap.lorena.sp.gov.br/pmlorena/siapegov/legislatico/leis/consulta_leis.php
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SECRETARIA DE ESPORTE E LAZER

a) Quais servigos a sua Secretaria realiza?
A Secretaria realiza servicos variados de atividades esportivas, fisicas e fitness,

desde iniciacdo até nivel competitivo em diversas idades e em ambos 0S sexos.

b) Quais formas de acesso aos servigos prestados?
Mediante apresentacdo de documentos do municipe.

¢) Quais os documentos necessarios para solicitacdo de cada um dos servi¢os?

RG, comprovante de residéncia, atestado médico e uma foto 3x4.

d) Quais as etapas para 0 processamento dos servi¢os?
Com a entrega de documentos e conferéncia, é emitida a carteirinha da Secretaria

de Esporte para utilizacdo dos servicos. A emissdo do documento é imediata.

e) Quais séo 0s prazos para a realizacdo dos servigos?

Varia de acordo com as atividades e sua disponibilidade de horério e dia.

f) Quais as formas de prestacédo dos servigos?

Todas as prestacdes de servicos (atualmente) sdo presenciais.

g) Quais locais séo prestados os servigos?
Estdo presentes em varios locais da cidade, como: Centro Social Urbano
(CSU), Campo e Quadra do Sdo Roque, AMOVIGE, AACAL (Associacdo de
Atendimento a Crianga e ao Adolescente de Lorena), PROVIM (Programa Vida Melhor),
FUNDACAO CASA, ADAPTE, Quadra Parque das Rodovias, Campo do Brasil, Campo
do Guarani, Campo S&o Sebastido, Escolinha de Futebol Bairro Novo Horizonte, Centro
Eventos da Ponte Nova, Quadra Ponte Nova, Quadra Santa Edwirges, Quadra CECAP

Alta, entre outros.
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h) Qual a forma de comunicagdo com o solicitante dos servigos?
Utilizacdo do telefone fixo, para entrar em contato dos municipes interessados

pelos servigos.

i) Quais usuérios terdo prioridade no atendimento?
Pessoas com deficiéncia, idosos com idade igual ou superior a 60 (sessenta) anos,

gestantes e lactantes, pessoas com transtorno do Espectro Autista.

j) Qual sera o tempo de espera do atendimento?

Imediatamente.

k) Quais procedimentos sdo utilizados para receber, atender, gerir e responder as
sugestdes e reclamaces sobre atendimento e 0s servigos?
As sugestdes e reclamagdes sdo recebidas por meio do balcdo de atendimento

presencial e ja resolvidas no mesmo momento.

)} Quais os mecanismos de consulta ao usudrio acerca das etapas cumpridas
e pendentes dos servicos e atendimentos?
Atendimento presencial, no balcdo de atendimento, o cidaddo pode consultar

pessoalmente sobre 0 andamento do servico solicitado.

m) Quais elementos existem na Secretaria como sistema de sinalizacdo
visual?
Placas de identificacéo e orientacéo, sinalizagdo de seguranca, painel informativo,

identidade visual e sinalizagdo de conforto e utilidade.

n) Quais alteragdes sdo necessarias para atingir a acessibilidade, limpeza e
conforto da sua Secretaria?
Acessibilidade na infraestrutura fisica, sinalizacdo e comunicacdo, avaliacdo e

monitoramento.
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Qual meio de atendimento utilizado quando o sistema informatizado esteja
indisponivel?

Atendimento presencial e atendimento telefonico.

0) Quais os valores de taxas ou tarifas sdo devidos pela realizacdo de cada
servigo realizado por sua Secretaria?
Os custos operacionais sao financiados pelo or¢gamento publico, proveniente de

tributos municipais e repasses governamentais.
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SECRETARIA DE CULTURA

a) Quais servigos a sua Secretaria realiza?

A Secretaria de Cultura de Lorena realiza uma ampla gama de atividades
relacionadas a promocdo, preservacao e valorizacdo cultural no municipio. Entre os
principais servicos estdo:

1. Promogao de Atividades Culturais: ¢ Organizagdo de eventos culturais,
exposigoes, palestras, e oficinas de capacitagdo. ¢ Realizagdo de festas e celebracdes que
atendem a diferentes segmentos culturais e tradi¢Ges locais.

2. Preservagao do Patrimdnio Historico e Cultural: < Avaliagdo de imodveis
tombados pelo Conselho Municipal de Preservacdo do Patriménio Historico, Artistico,
Paisagistico e Cultural - COMPHAC. * Agdes voltadas a preservag¢do de patrimdnios
historicos e culturais do municipio.

3. Apoio ao Artista e Artesao Local: ¢ Incentivo a producao artistica e artesanal,
proporcionando suporte e oportunidades para o desenvolvimento do setor.

4. Gestao de Espacos Culturais: * Administracdo do Solar do Conde Moreira
Lima, do Solar Baptista Azevedo e do Centro de Eventos “Caco da Charretinha”,
promovendo atividades e projetos culturais nesses espacos historicos.

5. Gestao da Biblioteca Municipal: * Direcdo e manutencdo da Biblioteca
Municipal, incentivando o acesso a leitura, ao conhecimento e a pesquisa para a
comunidade.

Essas iniciativas refletem o compromisso da Secretaria em fomentar a cultura e a
historia de Lorena, promovendo integracdo e enriquecimento cultural para todos os

cidadaos.

b) Quais as formas de acesso aos servicos prestados?
As formas de acesso aos servicgos prestados pela Secretaria de Cultura de Lorena
incluem:

1. E-mail;
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e Envio de solicitagbes, duvidas, propostas de projetos e outros assuntos
diretamente para o endereco eletronico oficial da Secretaria.

2. Oficio:

e Encaminhamento de documentos formais, como requerimentos ou
propostas, direcionados a Secretaria para analise e resposta.

3. Atendimento Presencial:

e Comparecimento a sede da Secretaria para esclarecimentos, entrega de
documentos ou participacdo em atividades.

4. Palestras e Lives:

e Participacdo em eventos informativos e educativos promovidos pela
Secretaria, seja de forma presencial ou virtual, como palestras e
transmissdes ao Vivo.

Essas diferentes formas garantem acessibilidade e possibilitam que a comunidade

se envolva de maneira prética e eficiente com os servigos culturais disponiveis.

¢) Quais 0s documentos necessarios para a solicitacdo de cada um dos servicos?
Os documentos necessarios para a solicitacdo de cada servico da Secretaria de
Cultura de Lorena incluem:
1. Oficios:

e Documento formal contendo:

= Dados do solicitante (nome, CPF/CNPJ, endereco, e-mail e
telefone).

= Descrigéo clara e objetiva da solicitacao.
= Justificativa para a demanda apresentada.
= Assinatura do responsavel.

O oficio pode ser utilizado para solicitagcGes de apoio a eventos, parcerias, projetos
culturais, entre outros.

2. Memorandos (uso interno entre 6rgaos publicos):
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e Documento com:
= ldentificacdo do setor emissor e destinatario.
= Numero de referéncia (se aplicavel).
= Assunto de forma breve e objetiva.
= Corpo do texto explicando a solicitagdo ou assunto.
= Assinatura e identificacdo do emissor.

3. Protocolo:
e Para solicitacdo via protocolo, 0s seguintes documentos sdo necessarios:

= Requerimento preenchido (fornecido pela Secretaria ou pelo setor
de protocolo).

= Copia do documento de identidade (RG e CPF ou equivalente).
= Copia de comprovante de residéncia.

= Documentos especificos relacionados a solicitacdo (ex.: projeto
cultural, orgamento detalhado, fotos ou documentos técnicos para
tombamento de patrimonio).
O protocolo é o meio oficial de registro e tramitacdo das solicita¢cdes junto a

Secretaria de Cultura.

d) Quais as etapas para 0 processamento dos servi¢os?
As etapas para 0 processamento dos servicos prestados pela Secretaria de Cultura
de Lorena seguem o seguinte fluxo:
1. Solicitacao:
e O cidadéo ou instituigéo interessada formaliza a solicitagdo por meio das

formas de acesso disponiveis (e-mail, oficio, atendimento presencial, ou
protocolo).

e E necessério anexar os documentos exigidos conforme o tipo de servigo
solicitado.

2. Andlise:
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e A equipe técnica da Secretaria avalia a solicitacdo considerando 0s
critérios estabelecidos, a viabilidade técnica e orcamentaria, e a
documentacdo apresentada.

e Quando necessario, podem ser solicitados esclarecimentos ou
complementacdo de documentos.

3. Resposta:

e A Secretaria emite um parecer formal (deferimento ou indeferimento),
comunicando ao solicitante a decisdo sobre a solicitacéo.

e Em caso de deferimento, a resposta inclui orientacGes detalhadas sobre os
préximos passos.

4. Execucao:

e Caso a solicitacdo seja aprovada, inicia-se a implementacao ou prestacdo
do servico solicitado, de acordo com o planejamento acordado.

e A execucdo é acompanhada pela Secretaria, garantindo que os objetivos e
normas sejam cumpridos.

e) Quais séo 0s prazos para a realizacdo dos servigos?

Os prazos para a realizacdo dos servicos prestados pela Secretaria de Cultura de
Lorena s&o:

Indeterminados, variando de acordo com a natureza e a complexidade de cada
servico solicitado.

Fatores que influenciam os prazos incluem:

o Analise técnica e documental exigida para cada tipo de solicitagéo.
o Disponibilidade de recursos e cronograma da Secretaria.
o Interdependéncia com outros 6rgdos ou setores envolvidos.

Recomenda-se que o solicitante consulte previamente a Secretaria para obter uma

estimativa especifica do prazo, considerando o servi¢o demandado.
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f) Quais as formas de prestagdo dos servigos?

As formas de prestacdo dos servicos pela Secretaria de Cultura de Lorena incluem:

1. Planejamento de Eventos:

Desenvolvimento de um plano detalhado para a realizacdo do evento,
incluindo definicdo de objetivos, cronograma, publico-alvo e atividades
programadas.

Coordenacdo de todas as etapas de organizacao, desde o conceito inicial
até a finalizacao.

2. Execucdo de Eventos:

Local: Identificacdo, reserva e preparacdo do espaco adequado para a
realizacdo do evento.

Estrutura: Disponibilizacdo de infraestrutura necessaria, como palco,
som, iluminacéo, tendas, cadeiras, entre outros, de acordo com o porte e
as necessidades do evento.

Apoio: Fornecimento de suporte logistico, técnico e operacional,

incluindo equipe de producéo, seguranca e divulgacao.

g) Quais locais séo prestados os servigos?

Os servigos prestados pela Secretaria de Cultura de Lorena sdo realizados nos

seguintes locais:

1. Sede da Secretaria de Cultura: « Atendimento ao publico, orientagdes, entrega

de documentos, reunides e atividades administrativas.

2. Locais Publicos: ¢ Pragas: Utilizadas para eventos ao ar livre, apresentacdes

culturais, feiras e oficinas.

3. Locais Particulares: * Clubes: Parcerias com instituigdes privadas para

realizagdo de eventos culturais, conforme a demanda e a necessidade. ¢ Teatros: Espacgos
destinados a espetaculos, palestras, shows e eventos artisticos em geral. Esses locais séo
escolhidos de acordo com o tipo de servico ou evento, sempre considerando a

acessibilidade, o publico-alvo e a infraestrutura disponivel.

Av. Cap. Messias Ribeiro, 625, Olaria - CEP 12.607-020 — LORENA/SP

Tel.: (12) 3185-3009
Pagina 93 de 139



Lorena

PREFEITURA
OUVIDORIA MUNICIPAL - GABINETE

Prefeitura de Lorena — Estado de Sao Paulo

h) Qual a forma de comunicagdo com o solicitante dos servigos?
As formas de comunicacdo com o solicitante dos servicos prestados pela
Secretaria de Cultura de Lorena séo:
1. Atendimento Pessoalmente:
e Realizado na sede da Secretaria de Cultura, durante o horéario de

funcionamento, para esclarecimentos, entrega de documentos e
acompanhamento de solicitacdes.

2. E-mail:

e Utilizado para envio de informacdes, pareceres, solicitacdes de
documentos complementares e respostas formais.

3. WhatsApp Institucional:

e Ferramenta pratica para comunicacdo rapida e direta, permitindo o envio
de mensagens, atualizagdes e orientagdes ao solicitante.
i) Quais usuérios terdo prioridade no atendimento?
Os usuarios que terdo prioridade no atendimento pela Secretaria de Cultura de
Lorena s&o:
1. ldosos:

e Pessoas com 60 anos ou mais, conforme previsto no Estatuto do Idoso (Leli
n.° 10.741/2003).

2. Pessoas com Deficiéncia (PCDs):

e Usuérios que possuem deficiéncia fisica, mental, intelectual ou sensorial,
conforme estabelecido na Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa com
Deficiéncia (Lei n.° 13.146/2015).

3. Trabalhadores da Cultura:

e Profissionais e agentes culturais que atuam diretamente no setor,
garantindo agilidade no atendimento as demandas especificas da classe
cultural.
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j) Qual sera o tempo de espera do atendimento?
O tempo de espera para o atendimento na Secretaria de Cultura de Lorena é
indeterminado, variando de acordo com o tipo de solicitacdo ou servigo a ser prestado.

Fatores que influenciam o tempo de espera incluem:
e A complexidade e natureza do servico solicitado.
e O volume de demandas em determinado periodo.
o Adisponibilidade de recursos e equipe para atender as solicitacoes.

A Secretaria se esforca para atender todos os solicitantes de forma eficiente,
buscando minimizar os tempos de espera. Caso o tempo de espera seja mais longo, o

solicitante serd informado sobre o andamento do processo.

k) Quais procedimentos sdo utilizados para receber, atender, gerir e responder as
sugestdes e reclamaces sobre o atendimento e 0s servigos?

Os procedimentos utilizados pela Secretaria de Cultura de Lorena para receber,
atender, gerir e responder as sugestdes e reclamacdes sobre o atendimento e 0s servicos
s80 0s seguintes:

1. Recebimento de Sugestdes e Reclamagcdes:

e Pessoalmente: O solicitante pode apresentar sugestdes ou reclamacoes
diretamente na sede da Secretaria, onde seré registrado o contetdo.

e Por E-mail: O canal eletrdnico também ¢é utilizado para o envio de
sugestBes e reclamacdes, que sao registradas e encaminhadas para anélise.

2. Atendimento:

e Agendamento: Caso a solicitacdo ou atendimento demande maior tempo
ou complexidade, sera feito um agendamento para garantir o devido tempo
de atendimento.

e Atendimento Imediato: Quando possivel, as solicitagdes serdo atendidas
prontamente, respeitando a disponibilidade dos responsaveis pela
demanda e o fluxo de atendimentos.

3. Gestdo:
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e A gestdo das sugestdes e reclamacdes fica a cargo dos funcionarios
responsaveis pela demanda e pelo atendimento ao publico. Eles séo os
responsaveis por encaminhar as questdes para os setores competentes e
garantir que as respostas sejam fornecidas de maneira adequada.

4. Supervisdo das Reclamagdes:

e As reclamacGes sobre o atendimento e o0s servigos sdo supervisionadas
pelo Secretario responsavel pela pasta, que se encarrega de avaliar as
situacbes, tomar as medidas necessarias para resolucdo e fornecer
feedback ao solicitante.

I) Quais os mecanismos de consulta ao usuario acerca das etapas cumpridas e
pendentes dos servicos e atendimentos?
Os mecanismos de consulta ao usuario acerca das etapas cumpridas e pendentes
dos servicos e atendimentos da Secretaria de Cultura de Lorena séo:
1. Atendimento Pessoalmente:
e O solicitante pode comparecer a sede da Secretaria para consultar o
andamento de seu pedido, obter informac6es sobre as etapas cumpridas e

verificar eventuais pendéncias diretamente com os funcionarios
responsaveis pelo atendimento.

2. E-mail:

e A Secretaria mantém comunicacdo por e-mail com os solicitantes,
permitindo que eles solicitem atualizacbes sobre o andamento de suas
demandas, etapas cumpridas e pendentes. As respostas por e-mail
fornecem informaces detalhadas sobre o status do servico solicitado.

m) Quais elementos existem na Secretaria como sistema de sinalizagéo

visual?

Na Secretaria de Cultura de Lorena, o sistema de sinalizagdo visual é composto
principalmente por placas, que séo utilizadas para:

1. Ildentificagcdo de Ambientes:
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e Placas indicativas para orientar os visitantes dentro da sede da Secretaria,
identificando salas, setores e servicos disponiveis.

2. Direcionamento:

e Placas de sinalizagdo que orientam os cidaddos sobre os locais de
atendimento, orientacfes gerais e outros pontos importantes dentro do
espago.

3. Normas e Informacdes:

e Placas que comunicam normas, regulamentos ou informacdes importantes
relacionadas aos servigos prestados.

n) Quais alteracbes sdo necessarias para atingir a acessibilidade, limpeza e
conforto da sua Secretaria?

A Secretaria de Cultura de Lorena ja atende as necessidades de limpeza e conforto,
em razdo da manutencéo constante do espaco. Contudo, devido ao fato de estar situada
em um Solar do Século XIX e ser um patrimdnio tombado, a acessibilidade ainda néo foi
completamente implementada. No entanto, o projeto de restauracdo do Solar ja contempla
as medidas necessarias para garantir a acessibilidade, visando atender a todas as pessoas

de forma igualitéria e confortavel.

0) Qual meio de atendimento utilizado quando o sistema informatizado esteja
indisponivel?

Quando o sistema informatizado da Secretaria de Cultura de Lorena estiver
indisponivel, o atendimento serd realizado pessoalmente. Os solicitantes poderdo
comparecer diretamente & sede da Secretaria para realizar suas solicitaces, obter
informagdes ou resolver pendéncias de maneira presencial, garantindo que 0s servicos

continuem a ser prestados sem interrupgé&o.

p) Quais os valores de taxas ou tarifas sdo devidos pela realizacdo de cada servigo
realizado por sua secretaria?
A Secretaria de Cultura de Lorena ndo cobra valores de taxas ou tarifas pelos

servigos oferecidos. Todos 0s servicos prestados, como apoio a eventos, realizacdo de

Av. Cap. Messias Ribeiro, 625, Olaria - CEP 12.607-020 — LORENA/SP
Tel.: (12) 3185-3009
Pagina 97 de 139



Lorena

PREFEITURA
OUVIDORIA MUNICIPAL - GABINETE

Prefeitura de Lorena — Estado de Sao Paulo

atividades culturais e gestdo de espacos culturais, sdo gratuitos para a populacao,
respeitando o acesso democratico a cultura e o incentivo a participacdo da comunidade nas

acodes culturais.
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SECRETARIA DE DESENVOLVIMENTO ECQNOMICO, CIENCIA,
TECNOLOGIA E INOVACAO

a) Quais Servigos a sua Secretaria realiza?

Atendimento presencial para as empresas, orientacdo sobre doacédo de terrenos e
assessoria nas areas referente as empresas. Atendimento presencial nas unidades da
Secretaria como; Banco do Povo, Pat, Poupa Tempo e Sebrae.

b) Quais formas de acesso aos servigos prestados?

Presencial e consulta através do sistema da Prefeitura.

¢) Quais os documentos necessarios para a solicitacdo de cada um dos servigos?

Todos os documentos exigidos pela LEI N° 327 de 10 de setembro de 2021.

d) Quais as etapas para o0 processamento dos servigos?

O interessado apresenta solicitacdo e anexa documentos exigidos pela Lei.

e) Quais séo os prazos para a realizagdo dos servigos?
De acordo com a possibilidade de existéncia da area de acordo com a necessidade

do interessado.

f) Quais as formas de prestacdo dos servigos?
Presencial.

g) Quais locais séo prestados os servigos?

Na sede da Secretaria que se localiza no Mercado Municipal de Lorena.

h) Qual forma de comunicac¢do com o solicitante dos servigos?

Através do telefone e e-mail.
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i) Quais usuérios terdo prioridade no atendimento?
Todos os usuarios tem prioridade, pois ndo é feita distincdo o acolhimento aos

empresarios e os municipes é fundamental.

j) Qual sera o tempo de espera do atendimento?
Geralmente ndo temos tempo de espera pois sempre atendemos imediatamente,

exceto em casas extraordinarios.

k) Quais procedimento sdo utilizados para receber, atender, gerir e responder as
sugestdes e reclamacdes sobre o atendimento e 0s servigos?

Presencialmente e através de memorando vindo da Ouvidoria.

)} Quais os mecanismos de consulta ao usuario acerca das etapas cumpridas
e pendentes dos servicos e atendimentos?

Através do Protocolo e presencialmente.

m) Quais elementos existem na Secretaria como sistema de sinalizagéo
visual?

Placas de sinalizacdo da Secretaria.

n) Quais alteracdes sdo necessarias para atingir a acessibilidade, limpeza e
conforto da sua secretaria?

Como estamos no Mercado Municipal ndo temos problemas.

0) Qual meio de atendimento utilizado quando o sistema informatizado esteja
indisponivel?

Através de Telefone.
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p) Quais os valores de taxas ou tarifas sdo devidos pela realizacdo de cada
servico realizado por sua secretaria?

Apenas o valor de Requerimento.
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SECRETARIA DE COMUNICACAO SOCIAL

a) Quais servigos a sua Secretaria realiza?

Comunicacdo institucional da prefeitura de Lorena e suporte as demais secretarias.

b) Quais formas de acesso aos servigos prestados?

Através da internet, por meio do site, e-mail, Facebook, Instagram, Youtube e
WhatsApp, que sdo os canais oficiais de comunicacdo da Prefeitura de Lorena, além do
relacionamento com a imprensa, com envio de releases, fotos, agendamento de entrevistas
entre outros. Também confeccionamos materiais graficos para identificacdo dos servicos
da Prefeitura e divulgacdo de ac¢Ges de forma offline, como banners, outdoors, fachadas,
faixas, panfletos, entre outros. Além disso, fazemos o atendimento a populagdo via
telefone fixo e WhatsApp, bem como por e-mail e presencialmente, de forma esporadica.
Outro servico sdo os cerimoniais de eventos, que envolvem desde a elaboragédo do texto
do cerimonial, preparacdo do local, com bandeiras, pulpito, som, etc., recepcao dos
convidados e participantes, cobertura fotografica e de video. Também realizamos a
publicacdo de informacGes institucionais e campanhas em canais externos, como
televisao, radio, portais de noticias e jornais impressos, contratados por meio da Agéncia

de Publicidade, no caso de campanhas.

¢) Quais os documentos necessarios para a solicitacdo desses servigos?
Memorandos, oficios, pedidos por e-mail e telefone, ou pedidos oficiais atraves
de nosso grupo interno de comunicacdo no WhatsApp, que conta com ao menos 1 (um)

membro de cada secretaria.

d) Quais as etapas para o0 processamento dos servigos?
= Postagens em redes sociais e site: apds a solicitagdo, a matéria entra na fila
semanal de postagens, por ordem de prioridade, considerando prazos e relevancia. Os

textos das publicagdes comecam a ser preparados conforme a chegada de informacdes

Av. Cap. Messias Ribeiro, 625, Olaria - CEP 12.607-020 — LORENA/SP
Tel.: (12) 3185-3009
Péagina 102 de 139



Lorena

PREFEITURA
OUVIDORIA MUNICIPAL - GABINETE

Prefeitura de Lorena — Estado de Sao Paulo

por parte do solicitante. A producdo de fotos, videos ou artes para acompanhar o contetido
é feita de acordo com a demanda, muitas vezes de forma antecipada.

= Confeccdo de artes para impressdo: o tempo de criacdo da arte varia de acordo
com a complexidade e tamanho. Apoés estar pronta, ela é enviada impressao na gréfica.

= Videos institucionais: alguns sdo produzidos pela Secretaria de Comunicacao, que
monta o roteiro e/ou texto de narracdo, capta e/ou seleciona as imagens que serdo
utilizadas, edita o video/audio e finaliza. Outros, sdo produzidos por meio da Agéncia de
Publicidade contratada, que produz o video em parceria com a Secom.

» Veiculagdo em midias externas: é preciso que todo o conteldo ja esteja pronto
para entdo ser veiculado em jornais, televisdo, radios, portais e quaisquer outros meios,
por meio da Agéncia de Publicidade.

= Cerimoniais: ap6s a solicitacdo, é preparado o texto do cerimonial e todo o
material necessario para o evento.

» Imprensa: de acordo com o tema, realizamos o envio de releases e fotos para 0s
veiculos de comunicacdo regionais e locais. A partir disso, atendemos a duvidas e
agendamos entrevistas com a imprensa.

= Entre outros servigos rotineiros de atendimento as Secretarias Municipais

e) Quais séo 0s prazos para a realizacdo dos servigos?
= Postagens em redes sociais e site: de 1 hora a 7 dias;
= Confeccdo de artes: de 1 hora a 7 dias;
= Impressdo de artes: de 1 a 15 dias;
= Producdo de videos: de 1 hora a 15 dias;
= Cerimoniais: de 1 hora a 7 dias;
= Releases e atendimento a imprensa: diariamente, de acordo com o deadline;
= Veiculagdo em midias externas: de 1 a 7 dias;
= Qutros servigos: de 1 a 30 dias. Ambos prazos variam de acordo com a

complexidade e urgéncia da solicitag&o.
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f) Quais as formas de prestagdo dos servigos?

Publicamos todas as noticias de interesse publico referentes ao municipio de
Lorena, como acdes da Prefeitura, editais, comunicados e campanhas de conscientizacao,
com a utilizacdo de multiplos canais, visando alcancar o maior nimero de lorenenses.
Todo o conteido audiovisual e textual é produzido pela Secom, sendo que, no caso de
campanhas, alguns deles sdo prestados por meio da Agéncia de Publicidade. Também
organizamos 0s cerimoniais da Prefeitura, organizando e coordenando eventos,
inauguracdes e outras ocasifes. Também damos suporte as audiéncias publicas, fazendo
a divulgacdo e transmissdo ao vivo, quando solicitado. Outro ponto importante é o
atendimento a imprensa, feito diariamente: informamos e respondemos perguntas de
jornalistas, gerenciamos entrevistas com porta-vozes e orientamos o Prefeito e Secretarios

durante entrevistas.

g) Em quais locais sé&o prestados os servigos?

Do ponto de vista da producdo, eles sdo prestados na Secretaria de Comunicagao
e nos locais onde ocorrem os eventos. Do ponto de vista da divulgacdo, grande parte dos
servicos é prestado via internet, por meio das redes sociais, site e aplicativos de
mensagens oficiais da Prefeitura, além dos veiculos de midia privados da regido, que
geralmente replicam espontaneamente, de forma total ou parcial, algumas das principais
noticias e releases que repassamos diariamente a eles, via grupo de imprensa no
WhatsApp. Além disso, a SECOM da suporte a realizagdo dos eventos oficiais, ficando
responsavel em praticamente todas as ocasides pela elaboracdo e realizacdo do
cerimonial, equipamentos de som, cobertura do evento e divulgacdo. Também fazemos a

comunicacéo tradicional, com materiais impressos.

h) Qual a forma de comunicagdo com o solicitante dos servigos?
= Para municipes: via telefone, e-mail, WhatsApp e mensagens privadas ou abertas no
Facebook, Instagram ou Youtube, além de oficios, para solicitagdes formais.
= Para colaboradores da Prefeitura: via telefone, e-mail, WhatsApp, memorandos e de

forma presencial.
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i) Quais usuérios terdo prioridade no atendimento?

Primeiramente o Gabinete e o prefeito, visto que ele é a autoridade maxima do
Executivo. Em seguida, priorizamos as Secretarias Municipais, de acordo com a
complexidade e urgéncia. O atendimento & imprensa também é prioritario. O atendimento
a populagéo, como esclarecimento de duvidas pelos canais ja mencionados é feito todos
os dias, por um colaborador especifico da Secom.

j) Qual sera o tempo de espera do atendimento?

Trabalhamos com ordem de prioridade. Informag®es urgentes sdo replicadas, em
média, em um prazo de uma hora. O esclarecimento de duvidas da populagéo,
especialmente pelas redes sociais, € feito de acordo com a demanda, podendo demorar

até uma semana para serem atendidos.

k) Quais procedimentos sdo utilizados para receber, atender, gerir e responder as
sugestdes e reclamacdes sobre o atendimento e 0s servigos?
Utilizamos os mesmos veiculos de comunicacdo ja& mencionados para receber,

atender, gerir e responder sugestdes e reclamacoes.

I) Quais os mecanismos de consulta ao usuario acerca das etapas cumpridas e
pendentes dos servicos e atendimentos?

Os pedidos sdo atendidos basicamente pelas redes sociais e outros meios ja
mencionados, como telefone, e-mail, oficios e aplicativo de mensagens. NOs
encaminhamos a solicitacdo para o setor responsavel e, assim que este setor nos da um

retorno, encaminhamos a resposta para o solicitante.

m) Quais elementos existem na Secretaria como sistema de sinalizacéo visual?
A SECOM possui uma placa de identificagcdo na porta da sala, dentro do Paco

Municipal.
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n) Quais alteracbes sdo necessarias para atingir a acessibilidade, limpeza e
conforto da sua Secretaria?
Compra de itens como cadeiras e mesas, bem como de um carro para transporte

dos equipamentos ja adquiridos e que sdo frequentemente utilizados em eventos.

0) Qual meio de atendimento utilizado quando o sistema informatizado ndo esta
disponivel?

Via telefone, presencialmente na secretaria ou via memorando/oficio.

p) Quais os valores de taxas ou tarifas sdo devidos pela realizacdo de cada servigo
realizado por sua Secretaria?

Hoje a SECOM fornece e custeia, entre outras coisas, a confeccdo de materiais
graficos licitados; a impressao colorida de documentos para as Secretarias, bem como o
aluguel da impressora; a divulgacao oficial da Prefeitura em jornal de grande circulagéo;

0s servicos da Agéncia de Publicidade e o provedor de e-mail da Comunicacéo.
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FUNDO SOCIAL DE SOLIDARIEDADE DE LORENA

O Fundo Social de Solidariedade de Lorena foi criado junto ao Gabinete do
Prefeito, com o objetivo de promover a solidariedade educativa, visando ao resgate da
dignidade da pessoa humana, por meio da capacitacdo profissional, para que 0s
participantes possam alcancar metas de emprego e geracao de renda.

Os cursos administrados pelo Fundo Social séo gratuitos e possuem carga horaria
que varia de 114h a 350h, de acordo com a modalidade ofertada. As aulas sdo realizadas
presencialmente na EMP Milton Ballerini, onde ha salas apropriadas para a qualificacao
nas seguintes areas:

Corte e Costura;

Artesanato — Patchwork, pintura em tecido, biscuit, entre outros;

Gastronomia — Confeitaria, panetone, pdo de mel, padaria artesanal, ovos de
Pascoa, bombons, entre outros;

Construcéo Civil — Pedreiro, azulejista, pintura, alvenaria;

Beleza — Assistente de cabeleireiro, manicure, pedicure, depilacdo, maquiagem,
design de sobrancelhas, barbeiro, extensdo de unhas;

Massoterapia;

Cuidador de Idosos, Massoterapia e Libras.

Novos cursos previstos para 2026:

- Pintura em tecido e

- Agendas artesanais.

Os cursos sdo oferecidos gratuitamente e divulgados por meio de redes sociais,
parceiros e também pelo Mural da SADS. S&o abertos a comunidade, condicionados a
matricula e a capacidade de aproveitamento, ndo sendo exigido, necessariamente, nivel
minimo de escolaridade.

A participagdo dos alunos nas aulas somente serd permitida mediante matricula
efetivada, com a entrega da seguinte documentacao:

RG;
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CPF;

Comprovante de endereco;

Bairro e ponto de referéncia;

Telefone para contato;

E-mail;

Situacéo laboral;

Renda familiar e composicao familiar;

Assinatura do termo de uso de imagem e voz.

As vagas serdo preenchidas por ordem de chegada dos interessados e se esgotaréo
apos o preenchimento do numero de vagas oferecido.

N&o seré realizado o curso cuja quantidade de matriculas nao atinja o minimo de
1 (um) participante.

O Fundo Social também articula agdes e amplia as parcerias com a iniciativa
privada, 6rgdos do governo e sociedade civil, visando reduzir as desigualdades sociais.
Para tanto, executa campanhas para arrecadar cobertores, roupas, fraldas, alimentos e
outros.

As doacles recebidas de cestas basicas, tanto de empresas conscientes da
Responsabilidade Social, quanto do FUSSP, sdo repassadas a SADS para entrega aos
municipes cadastrados e eventualmente o Fundo Social atende a demanda pessoalmente,
entregando as instituicdes e a comunidade.

O Fundo Social em parceria com a Granja Mantiqueira, organiza a distribuigéo de
aproximadamente 200 mil ovos as institui¢des sociais do municipio.

Além disso, organiza anualmente a logistica de funcionamento e distribuicao da
arrecadagdo do funcionamento do “Trenzinho Solidario”.

O Fundo Social funciona em uma sala anexa ao Gabinete a Avenida Capitdo
Messias Ribeiro 625.
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SECRETARIA DE JUVENTUDES

a) Quais servigos a sua Secretaria realiza?

Em consonéncia com a Coordenadoria de Politicas para Juventude (CPJ),
buscamos promover programas de cooperacdo entre poder publico e privado, além de
voluntariado, sempre com o objetivo de proporcionar apoio e oportunidades a juventude
de Lorena. A Secretaria desenvolve seu trabalho visando oferecer capacitacdo de
qualidade através da colaboracgdo e expertise de pessoas reconhecidas e respeitadas em
sua area de atuacdo. Desta forma, os jovens iniciardo a vida adulta mais preparados e ja

com um ou mais certificados de formacao profissional.

b) Quais as formas de acesso aos servicos prestados?

A Secretaria de Juventudes funciona de segunda a sexta-feira, das 8h as 17h, no
endereco Rua Cap. Oscar Santos Bitencourt, 710 — Nova Lorena. De maneira geral, as
oficinas e cursos realizados pela Secretaria requerem inscri¢do prévia, portanto € feita
ampla divulgagao destas orientac6es onde h& mais visibilidade para a juventude: as midias
sociais (Site, Facebook, Instagram) da Prefeitura de Lorena e da Secretaria de Juventudes,

bem como é divulgado pela imprensa local.

¢) Quais 0s documentos necessarios para a solicitacdo de cada um dos servicos?
Para inscricdo em oficinas e cursos, solicitamos documento de identificacdo com
foto, CPF, comprovante de residéncia e, no caso de menores de idade, também é
necessario apresentar documento de identificacdo do responsavel e declaragdo de
matricula escolar. Para orientacdes referentes ao Programa ID Jovem do Governo
Federal, é informado aos usuérios a necessidade de ter o Cadastro Unico e de manté-lo

atualizado para adquirir os beneficios.
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d) Quais as etapas para o0 processamento dos servigos?

Para as oficinas e cursos, € feita uma inscricdo prévia e, tendo vagas disponiveis,
basta apenas aguardar o inicio das turmas. Ja no caso da Identidade Jovem, do Governo
Federal, primeiramente o interessado precisa estar inscrito no CadUnico, possuir renda
de até 2 salarios minimos por pessoa da familia e ter entre 15 e 29 anos para usufruir de
descontos e gratuidade em viagens interestaduais, eventos culturais, artisticos e

esportivos.

e) Quais séo os prazos para realizacdo dos servi¢os?

A carga horéria de nossos cursos pode variar, mas geralmente tem entre trés e seis
meses de duracdo. Ja no caso do ID Jovem (ldentidade Jovem), para o interessado ter
acesso aos beneficios, devera primeiramente realizar seu Cadastro Unico, depois baixar
o aplicativo ID Jovem em seu celular. Ja no aplicativo, basta incluir os dados solicitados
pela plataforma e ao completar o cadastro a identidade virtual ja é emitida.

f) Quais as formas de prestacédo dos servigos?
As oficinas e cursos séo realizados de forma presencial na Secretaria (Casa da
Juventude) ou em outra locacdo que possua a infraestrutura necessaria para o ensino e a

pratica dos jovens.

g) Em quais locais sé&o prestados os servigos?
CIEJAP Milton Ballerini, Fundacdo CASA Lorena e Casa da Juventude.

h) Qual a forma de comunicagdo com o solicitante dos servigos?

As informagOes gerais sempre sdo divulgadas nas midias sociais, como Site,
Facebook e Instagram da Prefeitura e da Secretaria de Juventudes. Contudo, o contato
direto com a populacdo jovem que ja se inscreveu em nossas oficinas e cursos, é
presencial, através de telefone e/ou aplicativo de mensagens instantaneas. Os dados de

contato s&o colhidos no momento da inscrig&o.
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i) Quais usuérios terdo prioridade no atendimento?
Jovens portadores de alguma deficiéncia e/ou mobilidade reduzida, e jovens

gestantes.

j) Qual sera o tempo de espera do atendimento?
Normalmente o atendimento didrio é imediato. No que se refere a vagas
disponiveis para realizar oficinas e cursos, quando a turma ja esta formada, iniciamos lista

de espera

k) Quais procedimentos sdo utilizados para receber, atender, gerir e responder as
sugestdes e reclamaces sobre o atendimento e 0s servigos?

Nossa recepcdo, atendimento, gestdo e respostas sdo sempre diretas e
descomplicadas, justamente no intuito de falar a linguagem que acolha e seja acessivel a
juventude. No caso de sugestfes e reclamacdes, as mesmas sdo avaliadas pela equipe

junto ao Secretario, buscando a melhor forma de atender a populagédo jovem.

I) Quais os mecanismos de consulta ao usuario acerca das etapas cumpridas e
pendentes dos servicos e atendimentos?

Busca ativa através dos dados de contato colhidos na Secretaria. Uma vez que
lidamos com jovens, inclusive menores de idade, habitualmente solicitamos contatos
adicionais, como dos pais/responsaveis. Com esta simples atitude, procuramos estreitar a

comunicacdo entre jovem, poder pablico e pais/responsaveis.

m) Quais os elementos existem na Secretaria como sistema de sinalizagéo visual?
Temos em nossa Secretaria um grande logo da Casa da Juventude em nossa parede
externa, placas com informacdes sobre a capsula do tempo que foi enterrada no dia da
inauguracdo da Casa da Juventude, além de placas de sinalizacGes de seguranga como:

proibido fumar, extintor de incéndio, caixa de alta tensdo.
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n) Quais alteracbes sdo necessarias para atingir a acessibilidade, limpeza e
conforto da sua Secretaria?

A Casa da Juventude onde fica localizada a Secretaria de Juventudes, teve sua
inauguracdo no dia 02/07/2024, sendo um local que foi construido recentemente, a
Secretaria conta com ampla acessibilidade e quanto ao conforto, sempre temos o que
melhorar. Gostariamos de melhorar a iluminacdo em volta do prédio e se possivel
disponibilizar um contato corporativo de WhatsApp para facilitar o contato com os

jovens.

0) Qual meio de atendimento utilizado quando o sistema informatizado esteja
indisponivel?

E feito o atendimento pessoal e atencioso, sdo repassadas as informacoes
solicitadas, entregamos material informativo impresso, e colhemos dados de contato da
pessoa atendida.

p) Quais os valores de taxas ou tarifas sdo devidos pela realizacdo de cada servico
realizado por sua Secretaria?
A prestacdo de servigos da Secretaria de Juventudes a populacgdo é totalmente

gratuita.
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SECRETARIA DE PLANEJAMENTO E GESTAO

a) Quais servigos a sua Secretaria realiza?

Formular o planejamento estratégico municipal, propor e implantar novos
modelos e padrbes de gerenciamento dos recursos municipais; avaliar o impacto
socioeconémico, financeiro e orcamentéario das politicas e programas do governo
municipal e elaborar estudos especiais para a reformulagéo de politicas, coordenar e gerir
sistemas de planejamento e orgcamentos municipais, elaborar, acompanhar e avaliar o
plano plurianual de investimentos, a lei de diretrizes orcamentarias e orcamentos anuais,
coordenar as relagdes com o terceiro setor e controlar e acompanhar as relagdes com 0s

governos federal e estadual.

b) Quais as formas de acesso aos servicos prestados?

Através dos memorandos internos, sdo feitas solicitacbes de demandas das demais
secretarias, e sendo necessario informacao ao publico externo, estas solicitacdes deverao

ser via oficio.

¢) Quais 0s documentos necessarios para a solicitacdo de cada um dos servicos?

Memorando ou Oficio.

d) Quais as etapas para 0 processamento dos servi¢os?
De acordo com a solicitacdo, os servicos sdo elencados por prioridade, anélise,

pareceres tecnicos embasados em dados reais e execucdo da atividade demandada.

e) Quais séo os prazos para realizagdo dos servi¢os?
Parte desses servigos tem sua data estabelecida por lei, e outros, respeitando dentro

das possibilidades, os prazos solicitados.
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f) Quais as formas de prestagdo dos servigos?
Capacidade técnica utilizando os sistemas disponiveis pela Prefeitura e

documentos formulados especificamente por demanda.

g) Em quais locais séo prestados 0s servigos?
Os servicos sdo prestados na Secretaria de Planejamento e Gestéo,
excepcionalmente na Camara Municipal do municipio e nos auditérios das escolas

quando for o caso.

h) Qual a forma de comunicagdo com o solicitante dos servigos?

Memorandos, Oficios e e-mails.

i) Quais usuérios terdo prioridade no atendimento?
As Secretarias, respeitando a necessidade de cada uma.

j) Qual sera o tempo de espera do atendimento?

N&o ha possibilidade de medir esse tempo.

k) Quais procedimentos sdo utilizados para receber, atender, gerir e responder as
sugestdes e reclamaces sobre o atendimento e 0s servigos?
Os procedimentos dos servicos executados pela Secretaria de Planejamento e

Gestéo, sdo todos fidedignamente embasados na Legislagéo vigente.

I) Quais os mecanismos de consulta ao usuario acerca das etapas cumpridas e
pendentes dos servicos e atendimentos?

Né&o se aplica.

m) Quais os elementos existem na Secretaria como sistema de sinalizagéo visual?

Né&o se aplica.
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n) Quais alteracbes sdo necessarias para atingir a acessibilidade, limpeza e
conforto da sua Secretaria?
No momento € necessario instalacdo de ar condicionado para melhor refrigeracéo

do ambiente.

0) Qual meio de atendimento utilizado quando o sistema informatizado esteja
indisponivel?

Telefone ou pessoalmente quando possivel.

p) Quais os valores de taxas ou tarifas sdo devidos pela realizacdo de cada servigo
realizado por sua Secretaria?

Né&o se aplica.
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SECRETARIA DE TURISMO

a) Quais servigos a sua Secretaria realiza?

A Secretaria Municipal de Turismo em Lorena pode oferecer uma variedade de
servigos para promover o turismo local, melhorar a infraestrutura e proporcionar uma
experiéncia positiva para os visitantes. Aqui estdo alguns servicos gue essa secretaria vem
realizando:

Promocao e Marketing Turistico:

* Desenvolvimento de campanhas de marketing para atrair turistas.

* Participacdao em feiras de turismo e eventos promocionais de nivel municipal,
estadual, nacional e mundial.

* Criagdo de material grafico promocional, como flyers e banners, com o objetivo
de divulgar ainda mais os atrativos turisticos de nossa cidade.

Informac6es Turisticas:

* Estabelecimento de centros de informagdes turisticas para atender visitantes,
inclusive com a criag¢do do passaporte Lorena, como uma forma de divulgar os atrativos
turisticos de nossa cidade.

* Criagdo e manutengdo de um link no site da municipalidade com informacoes
sobre atracOes, eventos e servigos locais.

Desenvolvimento de Roteiros Turisticos:

» Elaborag@o de roteiros turisticos que destaquem os pontos de interesse locais.

Infraestrutura Turistica:

* Manutencao e melhoria de instalagdes turisticas, como pragas, parques, € O
prédio do centro de informagdes turisticas.

» Desenvolvimento de projetos para melhorar a acessibilidade e seguranga
turistica.

Eventos Turisticos:

* Organizagdo e promocao de eventos relacionados ao Turismo, como o

Cicloturismo.
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* Apoio a realizagdo de eventos, que tenham como objetivo, o fomento do turismo
local.

Capacitacao Profissional:

* Continuar a parceria com a Secretaria de Turismo do Governo do Estado de Sao
Paulo, para capacitacdes profissionais.

Preservacéo do Patrimonio:

* Incentivo a preservagao de patrimonio cultural e natural.

« Desenvolvimento de projetos que promovam o turismo de forma sustentavel.

Atendimento ao Turista:

» Servico de atendimento ao turista para fornecer informagdes, mapas e
assisténcia.

* Promogao de boas praticas e comportamento turistico responsavel.

Monitoramento e Avaliacgéo:

» Estamos em estudo para implementagdo de sistemas de monitoramento para
avaliar o fluxo de turistas em nosso municipio.

* Avaliagdo da eficacia das estratégias e ajustes conforme necessarios.

Desenvolvimento de Projetos Estratégicos:

» Desenvolver projetos em parcerias com outras secretarias municipais, para
fomentar cada vez mais o0 municipio e Lorena.

* Parceira com a secretaria de educagao, para levar o turismo local para escolas da

rede publica municipal.

b) Quais as formas de acesso aos servicos prestados?

Centro de Informacgfes Turisticas: Hoje de maneira provisoéria, encontra-se na
Biblioteca Municipal e no Memorial do Padre Leo, onde sao carimbados os “passaportes
de Lorena”.

Plataformas institucionais online: Nossa principal plataforma institucional

online é o email: turismo@]orena.sp.gov.br , pois temos acesso de segunda a sexta, dentro

do horério de expediente e o tempo de resposta é o mais rapido possivel.

Av. Cap. Messias Ribeiro, 625, Olaria - CEP 12.607-020 — LORENA/SP
Tel.: (12) 3185-3009
Péagina 117 de 139


mailto:turismo@lorena.sp.gov.br

Lorena

PREFEITURA
OUVIDORIA MUNICIPAL - GABINETE

Prefeitura de Lorena — Estado de Sao Paulo

Redes Sociais: Utilizamos plataformas como Instagram e Facebook para divulgar
informacdes sobre eventos, assim como, para interagirmos com turistas e residentes que
queiram se manifestar.

Sinalizag&o turistica: Em parceria com a Secretaria Municipal de Transito onde
atualizamos a sinalizacdo de varios pontos turisticos em nosso municipio, facilitando a

localizagéo de visitantes.

c) Quais 0s documentos necessarios para a solicitacdo de cada um dos servicos?

Buscando efetividade e eficiéncia no atendimento aos usuarios, como municipes
e turistas locais, ndo séo exigidos documentos complementares além dos de identificacdo
pessoal. Quando necesséario, sera exigido documento especifico de acordo com a

solicitacdo necessaria.

d) Quais as etapas para 0 processamento dos servi¢os?

Depende de cada servico solicitado, exemplificando, um usuario que deseja
informacdo sobre qualquer servico, pode dirigir-se a Secretaria Municipal de Turismo
que fica no Paco Municipal e conversar diretamente com a equipe. Quando tratar-se de
algo mais complexo devera respeitar as etapas dos procedimentos adotados pelo Paco

Municipal, como protocolo, despachos internos, analises juridicas, etc.

e) Quais séo os prazos para realizagdo dos servi¢os?
Os prazos para a realizacdo dos servigos sdo diversos, contudo, nunca superiores

a 15 (quinze) dias.

f) Quais as formas de prestagédo dos servigos?
Preferencialmente sempre de maneira presencial, ja o servico de informacoes,

tambem disponibilizamos atraves de email e redes sociais.
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g) Em quais locais séo prestados 0s servigos?
Os servigos sdo prestados no Paco Municipal, na sala da Secretaria Municipal de

Turismo, assim como na Biblioteca Municipal.

h) Qual a forma de comunicagdo com o solicitante dos servigos?
A comunicacdo com o solicitante se da de preferéncia, através de telefone de

contato deixado pelo mesmo, ou presencialmente.

i) Quais usuérios terdo prioridade no atendimento?
Os usuarios com prioridade de atendimento sdo idosos, mulheres gravidas,
pessoas portadoras de necessidades especiais e criangas, além dos quais sdo previstos em

lei.

j) Qual sera o tempo de espera do atendimento?
O tempo de espera do atendimento dependera muito da demanda de servicos,
contudo as respostas em média levam entre trés dias e no maximo de quinze dias, depende

muito da solicitacéo.

k) Quais procedimentos sdo utilizados para receber, atender, gerir e responder as
sugestdes e reclamacdes sobre o atendimento e 0s servigos?

Os procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestbes e
reclamacdes sobre o atendimento e os servigos da Secretaria Municipal de Turismo
seguem um fluxo simplificado, adequado ao porte da equipe e a capacidade operacional,
garantindo transparéncia, organizacao e retorno ao cidaddo dentro do prazo méaximo de
15 dias.

1. Recebimento das manifestagdes

As sugestdes e reclamacdes sé@o recebidas por diferentes canais, como:
Atendimento presencial na Secretaria;

Telefone institucional;

E-mail oficial;

Redes sociais institucionais;
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Encaminhamentos da Ouvidoria Municipal, quando aplicavel.

2. Registro e organizacéo

Todas as manifestacOes recebidas sdo registradas de forma simples (planilha, protocolo
interno ou sistema da prefeitura), contendo:

Data de recebimento;

Nome e contato do solicitante (quando informado);

Tipo da manifestacdo (sugestdo ou reclamacéo);

Descricdo do assunto.

3. Anélise e encaminhamento

Apbs o registro, a manifestacdo é analisada pela equipe responsavel, que:

Avalia a procedéncia e a natureza da demanda;

Encaminha internamente para o servidor ou setor responsavel pelo tema, quando
Necessario;

Verifica a possibilidade de solucdo imediata ou necessidade de ajustes nos servicos.

4. Tratamento e providéncias

A equipe busca solucionar a demanda dentro das condi¢cdes operacionais da Secretaria,
podendo envolver:

Esclarecimento de informacdes ao cidadao;

Ajustes em procedimentos de atendimento;

Registro da sugestdo para melhorias futuras;

Encaminhamento a outros setores da administragdo municipal, quando o assunto
extrapola a competéncia da Secretaria de Turismo.

5. Resposta ao cidadao

O retorno ao solicitante € realizado de forma clara e objetiva, utilizando o mesmo canal
de contato informado, respeitando o prazo maximo de até 15 dias, informando:

As providéncias adotadas ou previstas;

Justificativas, quando a solicitacdo ndo puder ser atendida;

Orientages adicionais, se necessario.

6. Acompanhamento e melhoria continua

As sugestdes e reclamacdes recebidas sdo utilizadas como subsidio para:

Identificacdo de pontos de melhoria no atendimento e nos servicos turisticos;
Aperfeicoamento dos processos internos;

Planejamento de acdes futuras, dentro das possibilidades da equipe e do municipio.
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I) Quais os mecanismos de consulta ao usuario acerca das etapas cumpridas e
pendentes dos servicos e atendimentos?
O usuério pode consultar diretamente de forma presencial, por telefone ou através

das redes sociais acerca do cumprimento de suas solicitagoes.

m) Quais os elementos existem na Secretaria como sistema de sinalizagédo visual?

A Secretaria Municipal de Turismo dispGe de elementos de sinalizacao visual que
tém como objetivo orientar o publico, facilitar o atendimento e garantir melhor
compreensdo dos servigos oferecidos, considerando a estrutura fisica e operacional
disponivel.

1. Identificacéo externa

Placa de identificacdo da Secretaria, contendo 0 nome do 6rgéo e o brasdao ou logomarca
oficial do municipio, facilitando a localizacao pelo publico.

2. Identificacdo interna

Identificacdo visual dos principais espacos de atendimento, como recep¢do e salas
administrativas, quando aplicavel,

Uso de placas simples ou adesivos informativos para orientacdo do fluxo de atendimento.
3. Informag0es institucionais e turisticas

Cartazes, murais ou painéis informativos com:

Horarios de atendimento;

Servicos oferecidos pela Secretaria;

Informacdes turisticas basicas do municipio;

Divulgacéo de eventos, campanhas e a¢6es do turismo.

4. Materiais graficos de apoio

Folders, mapas turisticos, cartilhas ou materiais informativos impressos e/ou digitais,
disponibilizados ao publico para orientacéo e divulgacéo do destino turistico.

5. Identidade visual

Aplicacdo da identidade visual oficial do municipio nos materiais informativos,
documentos e comunicagdes visuais, promovendo padronizacdo e reconhecimento
institucional.

6. Acessibilidade e clareza da informacéo

Sempre que possivel, a sinalizacdo busca utilizar linguagem clara, objetiva e de facil
compreensdo, contribuindo para um atendimento mais eficiente e acessivel ao publico.
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n) Quais alteracbes sdo necessarias para atingir a acessibilidade, limpeza e
conforto da sua Secretaria?

Para aprimorar a acessibilidade, limpeza e conforto da Secretaria Municipal de
Turismo, sdo necessarias melhorias graduais, como adequacgdes de acesso para pessoas
com mobilidade reduzida, refor¢o na rotina de limpeza do espaco e ajustes no ambiente
de atendimento, visando maior organizacdo, conforto térmico e acolhimento ao publico,

conforme a disponibilidade de recursos do municipio.

0) Qual meio de atendimento utilizado quando o sistema informatizado esteja
indisponivel?
Quando o sistema esta indisponivel o atendimento sempre sera preferencialmente

presencial.

p) Quais os valores de taxas ou tarifas sdo devidos pela realizacdo de cada servico
realizado por sua Secretaria?
Né&o existe previsdo legal para cobranca de taxas ou tarifas dentro da Secretaria

Municipal de Turismo.
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SECRETARIA DE POLITICAS PARA MULHER

a) Quais servigos a sua Secretaria realiza?
A Secretaria presta servico de atendimento e orientagdo a mulheres cis e trans de
todas as idades, esclarecendo-as sobre seus direitos e encaminhando-as para 0s servigos

disponiveis na rede.

b) Quais formas de acesso aos servigos prestados?
As formas de acesso sao:

- atendimento presencial no enderego Praga Doutor Arnolfo de Azevedo, n° 03,
Centro, CEP 12.600-210 - Lorena/SP
- redes sociais @secmulherlorena

- email mulher@lorena.sp.gov.br
- telefénico/whatsapp (12) 98243-5773

¢) Quais os documentos necessarios para a solicitacdo de cada um de servi¢os?
A usudria devera se identificar com seus documentos pessoais e comprovantes de

residéncia no municipio de Lorena/SP.

d) Quais as etapas para o0 processamento dos servi¢os?
A Secretaria ird atender a mulher, orientar e encaminhar ou auxiliar no pleito

desejado.

e) Quais 0s prazos para a realizagdo dos servigos?
O atendimento é imediato. A realizacdo dos servicos depende da rede de apoio,

conforme cada caso.

f) Quais as formas de prestagédo dos servigos?

Atendimento, orientacdo e encaminhamento.
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g) Quais locais séo prestados 0s servigos?

O local prioritario de atendimento é na sede da Secretaria, na Praga Doutor Arnolfo de
Azevedo, n° 03, Centro, CEP 12.600-210 - Lorena/SP.

h) Qual a forma de comunicagdo com o solicitante do servi¢o?
O solicitante podera acionar via redes sociais, email, telefone, whatsapp e

presencialmente.

i) Quais usuérios terdo prioridade no atendimento?

A Secretaria atende a Lei Federal de prioridades.

j) Qual sera o tempo de espera do atendimento?
N&o h& como precisar o tempo de espera, pois depende da complexidade do

atendimento.

k) Quais procedimentos sdo utilizados para receber, atender, gerir e responder as
sugestdes e reclamacdes sobre o atendimento e 0s servigos?
As sugestdes e reclamacdes deverdo ser realizadas na propria Secretaria e, caso

necessario, na ouvidoria do Municipio;

I) Quais os mecanismos de consulta ao usuario acerca das etapas cumpridas e
pendentes dos servicos e atendimentos?

Esta Secretaria ndo conta com um mecanismo especifico para consulta de
usuarios, sendo o acompanhamento do processo feito via telefone, email ou

presencialmente.

m) Quais elementos existem na Secretaria como sistema de sinalizagéo visual?

A Secretaria possui placa e faixa.
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n) Quais alteracbes sdo necessarias para atingir a acessibilidade, limpeza e
conforto da sua Secretaria?

Nenhuma.

0) Qual meio de atendimento utilizado quando o sistema informatizado esteja
indisponivel?

O meio é o atendimento presencial.

p) Quais os valores de taxas ou tarifas sdo devidos pela realizacdo de cada servigo
realizado por sua Secretaria?

N&o ha custo para acessar 0s servi¢cos da Secretaria de Politicas para a Mulher.
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A)

SECRETARIA DOS DIREITOS DA PESSOA COM DEFICENCIA

Quais servicos a sua Secretaria realiza?
A Secretaria dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia realiza diversos servicos

voltados & inclusdo, acessibilidade e ao bem-estar das pessoas com deficiéncia. Entre
0s principais, estéo:

B)

C)

e Emissdo de carteirinhas de identificacdo para PCD: Facilitando o acesso a
servicos e garantindo direitos.

e Acdes de conscientizacdo: Campanhas educativas sobre acessibilidade, uso
correto de vagas de estacionamento para PCD, e incluséo social em diferentes
espacos da cidade.

e Projetos inclusivos: Como eventos culturais, esportivos e educacionais, entre
eles a FESTIVA (primeira festa inclusiva da cidade) e a caminhada inclusiva
pelo Dia Nacional de Luta da Pessoa com Deficiéncia.

e Empréstimos de equipamentos: Como cadeiras de rodas, quando disponiveis,
para auxiliar na mobilidade.

e Consultoria e projetos de acessibilidade: Parcerias com supermercados,
shoppings e outros espacos para adequacdo as normas de acessibilidade.

e Programas de empregabilidade: Incentivo a inclusdo no mercado de trabalho.

e Desenvolvimento de politicas publicas (projetos de leis, projetos e programas
de acessibilidades e inclusao social).

Quais formas de acesso aos servicos prestados?

Whatsapp  (1298259-0007) ou e-mail (direitospcd@lorena.sp.gov.br):
Disponibilizamos contato direto para que as pessoas tirem davidas, solicitem
informac@es ou agendem atendimentos.

Quais os documentos necessarios para a solicitacdo desses servigos?
Os documentos necessarios para solicitar os servigos podem variar de acordo com
o tipo de servico solicitado.
Carteirinha de identificacdo para PCD:
e Copia RG e CPF
e Copia do comprovante de residéncia atualizado (maximo 3 meses).
e Laudo médico
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Copia documentos responsavel
Foto 3x4
Copia comprovante tipo sanguineo

Para Empréstimo de Equipamentos:

Termo de responsabilidade assinado, quando aplicavel, para a utilizacéo
temporaria de itens como cadeiras de rodas.

D) Quais as etapas para o0 processamento dos servigos?
As etapas para 0 processamento dos servigos seguem um fluxo simples,
garantindo agilidade e acessibilidade. As principais etapas sao:

Atendimento Inicial: Presencial ou remoto: O interessado ou responsavel
faz o primeiro contato com a Secretaria (presencialmente, por whatsapp,
e-mail ou redes sociais). Triagem: A equipe avalia a demanda apresentada
e fornece orientagcOes sobre 0s documentos necessarios e o procedimento
a ser sequido.

Entrega de Documentacdo: O interessado apresenta 0s documentos
exigidos para o servico solicitado (presencialmente ou, em alguns casos,
por meio digital). A equipe confere a documentacdo para garantir que esta
completa e valida.

Avaliacéo da Solicitagdo: Andlise técnica - A Secretaria avalia o caso com
base nos documentos e informagdes fornecidas. Se necessario, pode haver
contato com profissionais externos (médicos, psicélogos, etc.) para obter
pareceres. Encaminhamento interno ou externo: Caso 0 servigo precise de
colaboracdo com outra secretaria ou institui¢éo, a solicitacdo € direcionada
ao 6rgdo competente.

Execucéo do Servico: A Secretaria presta o servigco diretamente
(como emisséo de carteirinhas, orientacdo, campanhas) ou encaminha o
usuario para o local adequado para execucdo da demanda. O usuario é
informado sobre prazos e eventuais atualizagbes ou acOes
complementares.

Encerramento e Feedback: Apos a conclusdo do servigo, a equipe realiza
uma avaliacdo para garantir a satisfacdo e identificar melhorias no
processo.
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E)

Quais sdo o0s prazos para a realizacao dos servi¢os?
Os prazos para a realizacdo dos servicos podem variar dependendo do tipo de

atendimento ou projeto.

F)

G)

e Emissao de carteirinha de identificacdo para PCD: Ap0s o envio de toda a
documentacao, o prazo ¢é geralmente de até 30 dias Uteis.

e Emprestimo de cadeiras de rodas ou outros equipamentos: Geralmente é
imediato, dependendo da disponibilidade do equipamento.

e Orientacdo ou vistoria de acessibilidade em locais publicos: O prazo €
definido conforme a demanda, mas geralmente ocorre em até 30 dias Uteis
apos a solicitagdo.

e Ac0es de conscientizacao ou participacdo em eventos: Sdo planejadas com
antecedéncia, sendo divulgadas publicamente no cronograma da
Secretaria.

Quais as formas de prestacdo dos servi¢os?

As formas de prestacdo dos servigos incluem:

» Atendimento Presencial: Realizado na sede da Secretaria, onde as pessoas
podem solicitar servicos e orientacdes.

+ Atendimento Whatsapp (12 98259-0007): Disponivel para tirar duvidas, agendar
atendimentos e orientar sobre servicos.

+ Atendimento Online: Por meio de e-mails ou redes sociais da Secretaria,
algumas solicitacOes e informac6es podem ser atendidas remotamente.

* Parcerias com outras instituigdes: Servicos como equoterapia ou acessibilidade
em eventos séo realizados em parceria com institui¢cdes especializadas.

* Eventos e campanhas publicas: Prestacdo de servigos e conscientizacdo durante
acOes como a caminhada inclusiva, a FESTIVA, e outras campanhas voltadas a
inclusdo.

* Visitas Técnicas: Realizadas em locais publicos ou privados para avaliar e
orientar sobre acessibilidade.

* Empréstimo de Equipamentos: Fornecimento de cadeiras de rodas ou outros
itens de mobilidade para quem precisa, quando disponiveis, de forma agil e
gratuita.

Em quais locais sdo prestados 0s servigos?
Os servigos sdo prestados em diferentes locais para atender as necessidades da
populagéo de maneira inclusiva. Aqui estdo os principais:
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e Sede da Secretaria (Rua Dr. José Machado Coelho de Castro,302, Salal0
Centro): Local principal de atendimento para solicitac0es, orientacfes e
emisséo de documentos, como carteirinhas de identificagéo.

e Locais Puablicos: Avaliagbes de acessibilidade, campanhas de
conscientizacao e eventos inclusivos sdo realizados em espagos publicos
COMO pragas, ruas e centros comunitarios.

e Supermercados e Shopping: Acbes como projetos de acessibilidade,
fiscalizacédo e conscientizacdo sobre vagas para PCD ocorrem diretamente
nesses locais.

e Residéncias: Em casos de impossibilidade de locomocéao do solicitante,
visitas domiciliares podem ser realizadas para avaliacdo ou entrega de
equipamentos.

e Eventos e Campanhas Itinerantes: Durante agdes como a FESTIVA,
caminhada inclusiva ou feiras, 0s servicos sdo levados até a comunidade.

H) Qual a forma de comunicacdo com o solicitante dos servicos?

A Secretaria utiliza diversas formas de comunicacdo para garantir agilidade,
acessibilidade e clareza no atendimento. As principais formas incluem:

» Atendimento Presencial: Comunicagdo direta na sede da Secretaria, onde o
solicitante pode esclarecer davidas e solicitar servigos pessoalmente.

» Whatsapp (12 98259-0007): Para informacGes, agendamentos e orientagdes
iniciais.

« E-mail (direitospcd@]lorena.sp.gov.br): Envio de documentos, atualizacdes
sobre 0 andamento dos servicos e respostas a ddvidas mais detalhadas.

* Redes Sociais (@sepedlorena): Comunicagdo rapida para esclarecimentos,
divulgacdo de agdes e orientagdes gerais.

* Oficios ou Comunicados Impressos: Em situagdes formais ou quando
necessario, como na emisséo de encaminhamentos para institui¢cdes parceiras.

Quais usuarios terdo prioridade no atendimento?
Os usuarios que tém prioridade no atendimento séo:
e Pessoas com Deficiéncia (PCD): Principal publico atendido pela
Secretaria, considerando as demandas especificas de cada tipo de
deficiéncia (visual, auditiva, fisica, intelectual, mdltipla, etc.).
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e Idosos: Conforme o Estatuto do Idoso, pessoas com 60 anos ou mais tém
prioridade no atendimento, especialmente se estiverem acompanhando ou
necessitarem dos servigos.

e Gestantes, Lactantes e Pessoas com Criangas de Colo: Garantindo o
cumprimento das leis de atendimento prioritario.

e Acompanhantes de PCD: Quando estiverem solicitando servigos ou
representando a pessoa com deficiéncia.

J) Qual serd o tempo de espera do atendimento?
O tempo de espera no atendimento com Deficiéncia pode variar dependendo do
tipo de servigo e da demanda no momento. No entanto, a Secretaria busca garantir
agilidade e eficiéncia.

e Atendimento Presencial na Sede: O tempo médio de espera costuma ser
de 15 a 30 minutos, dependendo da fila e da complexidade dos
atendimentos em andamento.

e Atendimento Telefonico ou Online (e-mail/WhatsApp): Respostas rapidas
sdo priorizadas, geralmente dentro de 24 horas Uteis.

e Servicos de Emissdo de Documentos: Apos o atendimento inicial e entrega
dos documentos, o processo pode levar de 10 a 30 dias Uteis.

e Eventos ou Campanhas: Atendimento no local dos eventos geralmente
ocorre de forma imediata, com equipes prontas para receber 0S
participantes.

A Secretaria se esforca para reduzir ao maximo o tempo de espera, oferecendo
atendimento prioritario conforme a necessidade do usuério.

K) Quais procedimentos sao utilizados para receber, atender, gerir e responder as
sugestdes e reclamacdes sobre o atendimento e 0s servigos?
A Secretaria adota procedimentos claros e acessiveis para receber, atender, gerir
e responder a sugestdes e reclamacgdes sobre seus servicos.

e Recebimento de Sugestfes e Reclamagdes: Presencialmente - Usuarios
podem registrar suas sugestdes ou reclamacfes diretamente na sede da
Secretaria, em formularios préprios ou verbalmente.

e Por telefone ou WhatsApp: Para quem prefere uma abordagem mais rapida
e acessivel.

e Por e-mail: Mensagens enviadas sdo protocoladas e direcionadas a equipe
responsavel.
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Anélise e Gestdo: Uma equipe avalia o contetdo recebido, identificando a
natureza da solicitacdo (elogio, sugestdo ou reclamacéo) e a urgéncia da
resposta. Casos mais complexos sdo discutidos em reunides internas para
definicdo de solucbes ou acgdes corretivas.

Resposta ao Solicitante: O retorno é feito no mesmo canal utilizado pelo
usuario (presencial, WhatsApp ou e-mail) dentro de um prazo maximo de
10 dias uteis. Nos casos que exigem mais tempo, o solicitante é informado
sobre 0 andamento do processo.

Monitoramento e Melhoria: Reclamagfes recorrentes ou sugestdes
frequentes séo analisadas para implementacao de melhorias nos servigos e
processos da Secretaria.

L) Quais os mecanismos de consulta ao usuario acerca das etapas cumpridas e
pendentes dos servicos e atendimentos?
A Secretaria utiliza varios mecanismos para manter o usuario informado sobre as
etapas cumpridas e pendentes dos servicos de atendimento. Esses mecanismos
garantem transparéncia e acompanham o progresso das solicitacfes de forma
acessivel e eficiente.

Comunicacédo Direta por Canais de Atendimento: WhatsApp - O usuério
pode entrar em contato diretamente para obter informactes atualizadas
sobre 0 andamento de sua solicitacao.

E-mail: Respostas periddicas ou atualizacbes sobre o andamento do
servico sdo enviadas por e-mail, informando sobre o progresso e quaisquer
pendéncias.

Atendimento Presencial: O usuério pode ir até a Secretaria para esclarecer
duvidas diretamente com a equipe responsavel, que fornecera informacdes
detalhadas sobre o status de seu atendimento.

Consultas e Solicitacdes de Informacgdes: Visitas ou ligacOes de
acompanhamento - Se necessario, a equipe da Secretaria realiza chamadas
ou visitas ao usuario para garantir que as etapas do atendimento estejam
sendo cumpridas e oferecer mais orientacgoes.

M) Quais elementos existem na Secretaria como sistema de sinalizacdo visual?
Atualmente, a Secretdria ndo possui um sistema de sinalizacdo visual
implementado.
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N) Quais alteracdes sdo necessarias para atingir a acessibilidade, limpeza e conforto
da sua Secretaria?
Para garantir a acessibilidade, limpeza e conforto, é importante considerar
diversas alteracdes e melhorias que atendam as necessidades do publico-alvo e
proporcionem um ambiente acolhedor.

Acessibilidade: Adequacdo de Entradas e Portas - Portas automaticas ou
de facil abertura para garantir o acesso de cadeirantes e pessoas com
mobilidade reduzida.

Sinalizacdo Acessivel: Placas em braille e alto contraste para pessoas com
deficiéncia visual. Pictogramas e icones claros para facilitar a
compreensdo de todas as pessoas, incluindo aquelas com deficiéncia
intelectual. Sinalizacdo em Libras para indicar a disponibilidade de
intérpretes ou servicos relacionados & comunidade surda.

Espacos de Atendimento Adaptados: Cadeiras e poltronas confortaveis
para atender ao publico de maneira inclusiva.

0) Qual meio de atendimento utilizado quando o sistema informatizado ndo esta
disponivel?
Quando o sistema informatizado ndo esta disponivel, utiliza meios alternativos
para garantir que o atendimento nao seja prejudicado.

Atendimento Presencial: Formularios manuais - Os usuarios podem
preencher formularios fisicos para registrar suas solicitacbes e
informacdes, com a equipe da Secretaria auxiliando no preenchimento, se
necessario.  Atendimento direto - A equipe de atendimento pode
continuar oferecendo servicos de maneira presencial, registrando
informacBes manualmente e fornecendo suporte para a demanda do
usuario.

Atendimento WhatsApp: A equipe pode realizar o atendimento através de
mensagens no WhatsApp, garantindo que 0s usuarios possam obter
informagdes, tirar dividas ou agendar atendimentos enquanto o sistema
informatizado ndo estiver disponivel.

Comunicacdo por E-mail: O e-mail pode ser utilizado para encaminhar
informacdes e atender a solicitagdes simples, sempre que possivel. Mesmo
sem o sistema informatizado, a equipe pode enviar e-mails com
atualizagBes ou orientagdes aos usuarios.
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e Processamento Manual de Documentos: Quando necessario, a equipe
pode processar documentos de maneira manual, como a emissdo de
carteirinhas de PCD, para que os usuarios nao figuem sem o servico
enguanto o sistema esta fora do ar.

o Notificacdo de Problemas e Alternativas: Caso o sistema ndo esteja
disponivel por um periodo prolongado, a Secretaria pode informar os
usuarios sobre os meios alternativos de atendimento por meio de avisos
em redes sociais, telefones e no local de atendimento.

P) Quais os valores de taxas ou tarifas sdo devidos pela realizacdo de cada servico
realizado por sua Secretaria?
A Secretaria ndo cobra taxas ou tarifas pela realizacdo de seus servi¢os. Todos 0s
atendimentos, orientacbes e emissdo de documentos sdo gratuitos para oS
cidadé&os.
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GOVERNANCA DIGITAL

a) Quais servicos a sua Secretaria realiza?
A Secretaria de Governanca Digital (SGD) foi criada em meados de 2023. Sua

principal funcéo e prestar apoio as demais secretarias municipais, oferecendo suporte
técnico por meio de ferramentas tecnoldgicas em todo o &mbito da administracéo publica.

A SGD atua com o objetivo de melhorar, facilitar e agilizar os servigos prestados
a populacdo, promovendo maior eficiéncia e modernizacdo dos processos
administrativos.

Entre as solucdes desenvolvidas pela Secretaria, destaca-se a criagdo do Portal do
Artista, em parceria com a Secretaria de Cultura, que tem como finalidade divulgar e
valorizar os artistas do municipio, facilitando o acesso da populacdo as informacdes
culturais e fortalecendo a cena artistica local.

Outro importante projeto é o Sistema de Gestao de Ocorréncias da Defesa Civil,
uma ferramenta tecnoldgica desenvolvida para registrar, acompanhar e gerenciar
ocorréncias, proporcionando maior agilidade no atendimento, melhor organizacéo das
informacdes e mais eficiéncia nas acOes de prevencdo e resposta a emergéncias. Como
parte dessa iniciativa, em 2024 foi implantado o primeiro lote de pracas com Wi-Fi livre,
distribuidas em pontos estratégicos da cidade, proporcionando acesso gratuito a internet

para a comunidade.

b) Quais formas de acesso aos servigos prestados?
Os servigos prestados pela Secretaria de Governanga Digital (SGD) podem ser

acessados de diferentes formas, visando facilitar o atendimento e ampliar o alcance junto
a populacéo e as demais secretarias municipais. O acesso ocorre por meio dos sistemas e
plataformas digitais desenvolvidos e mantidos pela Prefeitura Municipal, como portais e
sistemas online, disponiveis pela internet.

Além disso, os servigos também sdo acessados internamente pela Secretaria de

Governanca Digital, por meio de suporte técnico direto, a SGD também promove 0 acesso
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publico a internet por meio das pragcas com Wi-Fi livre, possibilitando que a populagdo

utilize os servicos digitais oferecidos pelo municipio.

¢) Quais os documentos necessarios para a solicitacdo desses servi¢os?
Os documentos necessarios para a solicitacao dos servicos variam de acordo com

o tipo de atendimento ou sistema utilizado. De forma geral, quando se trata de servicos
internos, a solicitagdo € realizada pelas secretarias municipais por meio de memorando,

e-mail e contato telefonico.

d) Quais as etapas para 0 processamento dos servigos?
Sistema de Gestdo de Ocorréncias da Defesa Civil:

. Registro da ocorréncia no sistema.

. Anélise e classificacdo pela equipe responsavel.
. Encaminhamento para atendimento.

. Acompanhamento da ocorréncia.

. Encerramento e registro final.

Portal do Artista:

. Cadastro do artista ou grupo cultural.

. Anadlise e validacdo das informacdes.

. Publicacdo no portal.

. Atualizacdo dos dados, quando necessario.

Wi-Fi Livre nas Pragas:

. Implantacédo e configuracdo do ponto de acesso.
. Liberacdo do sinal para uso publico.
. Monitoramento do funcionamento.

Manutenc&o e suporte técnico continuos

e) Quais séo os prazos para a realizagdo dos servigos?
Os prazos para a realizacao dos servigcos variam de acordo com a complexidade e

o tipo da demanda. De forma geral, solicitacdes simples séo atendidas em curto prazo,
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enquanto demandas que envolvem desenvolvimento de sistemas, implantacbes ou
integracOes tecnoldgicas seguem cronogramas especificos, definidos apds anélise técnica.

No caso do Sistema de Gestdo de Ocorréncias da Defesa Civil, o registro e
encaminhamento das ocorréncias ocorrem de forma imediata. Para o Portal do Artista, os
prazos dependem da analise e validacdo das informacdes cadastradas. Ja os servicos de
Wi-Fi livre nas pragas seguem o planejamento e o cronograma de implantacdo e

manutencdo definidos pela Secretaria e a empresa responsavel.

) Quais as formas de prestagéo dos servigos?
Os servicos da SGD sédo prestados de forma digital, presencial e remota,

conforme a necessidade:

. Digital: por meio de sistemas online, como o Portal do Artista e o
Sistema de Gestdo de Ocorréncias da Defesa Civil.

. Presencial: quando ha necessidade de suporte técnico ou manutencao,
como nos pontos de Wi-Fi livre nas pragas.

. Remota: atendimento e suporte via canais oficiais da Secretaria, como

telefone, e-mail ou chamados online.

g) Em quais locais séo prestados o0s servigos?
Os servicos da SGD séo prestados nos seguintes locais:

. Online: acesso remoto aos sistemas digitais, como o Portal do Artista e
o Sistema de Gestdo de Ocorréncias da Defesa Civil, disponiveis pela internet.

. Secretarias municipais: atendimento e suporte técnico interno as demais
secretarias.

. Pracas e espagos publicos: acesso ao Wi-Fi livre, em pontos estratégicos

da cidade onde os equipamentos foram instalados.

h) Qual a forma de comunicacdo com o solicitante dos servigos?
A comunicagdo com o solicitante é realizada por meios digitais e presenciais, de

acordo com 0 servico:
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. Online: e-mail, sistemas e portais (como o Portal do Artista e 0 Sistema
de Gestdo de Ocorréncias da Defesa Civil), com notificagcdes sobre status e respostas.

. Presencial: quando ha atendimento direto ou suporte técnico necessario.

. Telefone ou outros canais oficiais: para esclarecimentos,

acompanhamento ou suporte remoto.

i) Quais usuérios terdo prioridade no atendimento?
A prioridade no atendimento é dada aos usuarios em situacdes de urgéncia ou

emergéncia, conforme a natureza do servico:

. Sistema de Gestéo de Ocorréncias da Defesa Civil: prioridade total para
ocorréncias que representem risco a vida, a satide ou ao patrimonio da populag&o.

. Wi-Fi livre nas pracas: ndo ha prioridade de usuarios; o servico € publico

e de livre acesso para todos.

j) Qual sera o tempo de espera do atendimento?
O tempo de espera varia conforme o servico e a complexidade da demanda.

k) Quais procedimentos sdo utilizados para receber, atender, gerir e responder as
sugestdes e reclamaces sobre o atendimento e 0s servigos?
A SGD utiliza procedimentos estruturados para garantir que sugestdes e

reclamacdes sejam registradas, analisadas e respondidas de forma eficiente:

. Recebimento: as sugestdes e reclamacdes podem ser feitas por meio de
sistemas online, e-mail, telefone ou atendimento presencial.

. Registro e classificacdo: todas as manifestagdes sdo registradas e
classificadas quanto a natureza, urgéncia.

. Acompanhamento: o andamento das sugestdes ou reclamacgdes €
monitorado até a resolucéo.

. Resposta ao solicitante: o usuario recebe retorno oficial sobre o
tratamento da manifestacdo, com esclarecimentos, providéncias tomadas ou justificativas,

quando aplicavel.
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I) Quais os mecanismos de consulta ao usuario acerca das etapas cumpridas e pendentes
dos servicos e atendimentos?
Os usuarios podem acompanhar o andamento dos servi¢cos por meio de

mecanismos de consulta online:

. Sistemas e portais digitais: como o Portal do Artista e o Sistema de
Gestdo de Ocorréncias da Defesa Civil, que permitem visualizar o andamento e o
cadastro das solicitacGes.

. Canais de atendimento: e-mail, telefone via ouvidoria, para obter
informagdes sobre o andamento dos servigos.

. Notificacdes automaticas: no caso da defesa civil, os usuarios recebem

alertas sobre alteracGes de status ou concluséo de etapas.

m) Quais elementos existem na Secretaria como sistema de sinalizacéo visual?
A SGD ¢ uma secretaria que ndo atende diretamente a populagéo.

n) Quais alteracdes sdo necessarias para atingir a acessibilidade, limpeza e conforto da
sua Secretaria?
Apesar da SGD ser uma secretaria que nao atende diretamente ao municipe, suas

instalagdes possuem acessibilidade.

0) Qual meio de atendimento utilizado quando o sistema informatizado ndo esta
disponivel?

A Secretaria utiliza o site da Prefeitura como principal sistema de sinalizacéo
visual, oferecendo:

. Menus e icones claros para acesso aos servicos digitais, como o Portal do

Artista e o Sistema de Gestdo de Ocorréncias da Defesa Civil.

p) Quais os valores de taxas ou tarifas s@o devidos pela realizacdo de cada servigo
realizado por sua Secretaria?
Todos os servigos prestados pela Secretaria de Governanca Digital (SGD), como

o Portal do Artista, o Sistema de Gestdo de Ocorréncias da Defesa Civil e o Wi-Fi
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livre nas pracas, sdo gratuitos para a populagéo e para as demais secretarias municipais,

ndo havendo cobranca de taxas ou tarifas.
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