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DECRETO N°4.852, DE 21 DE NOVEMBRO DE 2022

“REGULAMENTA A LEI FEDERAL N°
13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017, QUE
DISPOE  SOBRE A PARTICIPACAO,
PROTECAO E DEFESA DOS USUARIOS
DE SERVICOS DA ADMINISTRACAO
PUBLICA, DE QUE TRATA O 8§3° DO ART.
37 DA CONSTITUICAO FEDERAL, E DA
OUTRAS PROVIDENCIAS” .

JOSE ALEXANDRE PEREIRA DE ARAUJO, Prefeito
Municipal de Aguai, Estado de S&o Paulo, no uso das atribui¢cbes que Ihe séo
conferidas por Lei, e nos termos da Lei Organica do Municipio (LOM); e
Considerando as Leis Municipais n° 2614/2016, 2878/2018; Decretos
Municipais N°% 4.809/2022 e 4851/2022; Lei Federal n® 13460/2017; e
legislacdo correlata:

DECRETA:

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS
Art. 1° Este Decreto regulamenta a aplicacdo da Lei Federal n°
13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre a participacdo, protecdo e
defesa dos direitos do usuario de servigos publicos da Administragdo Direta
Municipal e institui a Politica Municipal de Protecdo e Defesa do Usuéario de
Servigos Publicos.

8§ 1°. O disposto neste Decreto aplica-se aos 6rgaos da administracao
direta e prestadores de servicos publicos sob a forma de concessao ou permisséo.

§ 2°. Os 6rgdos da Administracdo Direta Municipal devem dispor de
mecanismos ageis e eficientes que assegurem a participacao, protecdo e defesa
dos direitos do usuario de servicos publicos.

Art. 2°. Para os efeitos deste Decreto, e sem prejuizo das defini¢des
previstas no artigo 2° da Lei Federal n° 13.460/2017, consideram-se:

| — servicos publicos: atividades exercidas pela Administracdo Publica
diretamente ou por particular, mediante concessao, permissao, autorizagdo ou
qualquer outra forma de delegacdo por ato administrativo, contrato ou conveénio;

Il — politica pablica: conjunto de programas, acdes e atividades desenvolvidas
pelo Municipio direta ou indiretamente, nos termos do inciso | supracitado, com a
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participacdo de entes publicos ou privados, que visam assegurar determinado
direito ao cidadéo;

1l — manifestagdo dos usudrios: reclamacdes, denuncias, sugestbes, elogios e
solicitacBGes que tenham como objeto a prestacdo de servicos publicos e a conduta
de agentes publicos na prestagéo e fiscalizacdo de tais servigos;

IV — ouvidoria: instdncia de participacdo e controle social responsavel pelo
tratamento das manifestagdes dos usuarios relativas as politicas e aos servigos
publicos prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas a avaliacdo da
efetividade e ao aprimoramento da gestéo publica;

V — reclamacéo: demonstracdo formal de insatisfacdo relativa a prestacdo de
servigo publico e a conduta de agentes publicos na prestacéo e fiscalizacdo desse
Servico;

VI — dendncia: comunicacdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja
solucédo dependa da atuacéo dos orgédos de apuracdo competentes;

VII — elogio: demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servigo
oferecido ou o atendimento recebido;

VIIl — sugestdo: apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigcos prestados por 6rgdos da Administracdo
Direta Municipal;

IX — solicitacdo: pedido para adogdo de providéncias por parte dos orgdos da
Administracdo Direta Municipal;

X — identificacdo: qualquer elemento de informacdo que permita a
individualizacdo de pessoa fisica ou juridica,;

XI — linguagem cidad&: linguagem simples, clara, concisa e objetiva, de forma a
facilitar a comunicacdo e o mutuo entendimento.

Art. 3° A Prefeitura Municipal de Aguai mantera, no seu sitio
eletrbnico, a Carta de Servicos, quadro geral dos servicos publicos prestados,
especificando os responsaveis por sua realizacdo e a autoridade administrativa a
guem estdo subordinados ou vinculados.

Paragrafo unico. A informacdo que trata esse artigo devera ser
atualizada anualmente.

CAPITULO 1l
DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 4° O usuario tem direito a adequada prestacdo dos servicos,
devendo o agente publico, 6rgédo prestador de servigos publicos:

| — agir com urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento ao
usuario;
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Il — atender por ordem de chegada, ressalvados os casos de urgéncia e aqueles
em que houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades legais;
IV — zelar pela adequacéo entre meios e fins, sem impor exigéncias, obrigacoes,
restricOes e sang0es ndo previstas na legislagéo;

V — tratar com igualdade os usuérios, vedado qualquer tipo de discriminacao;

VI — cumprir prazos e normas procedimentais;

VIl — definir e observar horarios e normas compativeis com o bom atendimento
a0 USUArio;

VII1 — adotar medidas para resguardar a salde e a seguranca do USUArio;

IX — autenticar documentos diretamente, a vista dos originais apresentados pelo
usuario, sem exigir reconhecimento de firma, salvo em caso de ddvida quanto a
autenticidade;

X — manter instalagcdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao
servigo e ao atendimento;

XI — contribuir para a eliminacdo de formalidades e de exigéncias cujo custo
econdmico ou social seja superior ao risco envolvido;

XIl — observar os codigos de ética ou de conduta, assim como procolocos
aplicaveis as varias categorias de agentes publicos;
Xl — aplicar solucBes tecnoldgicas que visem simplificar processos e

procedimentos de atendimento ao usuario e proporcionar melhores condi¢bes
para o compartilhamento das informacdes;

XIV — utilizar linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas,
jargdes e estrangeirismos;

XV — ndo exigir nova prova sobre fato ja comprovado em documentacdo valida
apresentada pelo usuério;

XVI — permitir ao usuario o acompanhamento da prestacdo e a avaliacdo dos
servigos publicos;

XVII — facultar ao usuario obter e utilizar os servigcos com liberdade de escolha
entre os meios oferecidos;

XVIII — propiciar 0 acesso e a obtencdo de informacdes relativas ao usuario,
constantes de registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso x do
caput do artigo 5° da Constituicdo Federal e na Lei Federal n® 12.527, de 18 de
novembro de 2011;

XIX — proteger informagdes pessoais, nos termos da Lei Federal n® 12.527, de
2011, bem como da Lei Federal n® 13.709, de 2018, Lei Geral de Protecdo de
Dados (LGPD);

XX — expedir atestados, certiddes e documentos comprobatérios de regularidades
em geral;

XXI — fornecer informagbes precisas, respondendo adequadamente as
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Art. 5°. Sdo deveres do usuario:

| — utilizar adequadamente os servicos, procedendo com urbanidade e boa-fé;

Il — fornecer as informag0es pertinentes ao servigo prestado, quando solicitadas;
I11 — colaborar para a adequada prestacao do servico;

IV — preservar as condi¢des dos bens publicos, por meio dos quais lhe séo
prestados o0s servigos de que trata este Decreto.

CAPITULO IlI ,
CARTA DE SERVIGOS AO USUARIO

Art. 6° A Carta de Servigos ao Usuério tem por objetivo informar os
cidad@os sobre os servigos publicos prestados, as formas de acesso a esses
servigos, 0s compromissos e 0s padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

8 1°. A Carta de Servigos ao Usuario apresentara, com clareza, em
relacdo aos servigos publicos prestados, as seguintes informacdes:
| — os servigos efetivamente oferecidos;
Il — os requisitos, documentos, formas e informacBes necessarias para acessar 0
Servico;
I11 — as principais etapas para o processamento do servico;
IV — a previsdo do prazo maximo para a prestacéo do servico;
V — a forma de prestacéo do servico;
VI — os locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacdo sobre a
prestacdo do servico;
VIl — as prioridades de atendimento;
VIl — a previsdo de tempo de espera para atendimento;
IX — 0s mecanismos de comunicagdo com 0S USUArios;
X — 0s procedimentos para receber e responder as manifesta¢des dos cidadaos;
XI — 0s mecanismos de consulta, por parte dos cidadéos, acerca do andamento do
servico solicitado e para sua eventual manifestacéo.

8§ 2°. A atualizacéo das informacdes constantes da Carta de Servigos
ao Usuaério devera ser feita pelo 6rgdo responsavel pela prestacdo de cada servigo
publico, sendo objeto de revisdo periddica, sempre que houver alteracdo do
servico ou, no minimo, anualmente.

8 3°. A Carta de Servicos ao Usuério utilizara linguagem cidadé e em
formato acessivel, de forma a facilitar a comunicacéo e o entendimento.

§ 4° A Carta de Servigos ao Usuario ficara disponivel no Portal da
Prefeitura de Aguai, administrado pela Geréncia Municipal de Tecnologia da
Informacéo, com suporte da Assessoria de Comunicacéo.
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_ CAPITULOIV ,
DAS MANIFESTAGOES DOS USUARIOS DE SERVIGOS PUBLICOS

Art. 7° Para garantir seus direitos, 0 usuario podera apresentar
manifestacOes perante a Administracdo Direta Municipal acerca da prestacdo de
Servigos.

Art. 8° A manifestacdo sera dirigida a Ouvidoria Geral do
Municipio e contera a identificacdo do requerente.

§ 1° S&o vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos
determinantes da apresentacdo de manifestacdes perante a Ouvidoria Geral do
Municipio.

8 2° A Ouvidoria podera solicitar outras informacbes de
identificacdo do requerente, considerando o teor da manifestacdo ou
determinac0es legais, porém sem exigéncias que inviabilizem o registro.

8 3° A manifestacdo sera realizada, preferencialmente, em meio
eletronico.

8§ 4° Em caso de recebimento por carta ou verbalmente pelo usuario,
seja por atendimento presencial ou por telefone, a manifestacdo devera ser
registrada em sistema informatizado.

8 5°. A identificacdo do requerente é informacéo pessoal protegida
com restricdo de acesso nos termos da Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro
de 2011, bem como da Lei Federal n® 13.709, de 2018, Lei Geral de Protecdo de
Dados (LGPD).

_ CAPITULOV ,
DA AVALIAGAO DOS SERVIGOS PUBLICOS

Art. 9° Os orgdos da Administracdo Direta Municipal deverdo
proceder ao monitoramento e controle de qualidade de cada servigco prestado,
objetivando:

| — detectar necessidades da sociedade e do usuario de servicos publicos;

Il — aperfeicoar a prestacdo dos servigos publicos;

I11 — simplificar processos e procedimentos administrativos;

IV — envolver a sociedade no processo de tomada de decisdes e acompanhamento
das politicas publicas, observando o principio da transparéncia;

V — detectar e corrigir problemas, desvios, irregularidades e ineficiéncias;

VI —avaliar o cumprimento dos compromissos firmados nas Cartas de Servigos e
0s prazos definidos para a prestacdo dos servigos;
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VIl — disponibilizar de maneira clara e objetiva informagfes dos servi¢os no
Portal Eletrénico da Prefeitura.

Art. 10. Visando a realizacdo dos seus objetivos, a avaliacdo dos
servigos publicos, sera realizada por meio de pesquisa de satisfacdo, observando
0S seguintes aspectos:

| — satisfacdo do usuario com o servigo prestado;
Il — qualidade do atendimento prestado ao usuario.

Paragrafo unico. As pesquisas de satisfacdo serdo realizadas
preferencialmente por meio eletrénico, admitindo-se a utilizacdo de outros meios,
incluindo caixas de sugestdo, centrais telefonicas de atendimento e abordagem
direta por pesquisadores, desde que passivel de comprovacao.

Art. 11. A Ouvidoria Geral do Municipio devera publicar
integralmente o relatorio da avaliacdo e os dados sobre o respectivo atendimento
por servico publico, anualmente.

Paragrafo Unico. O resultado servira de subsidio para reorientar e
ajustar os servigos prestados, mediante a elaboracdo e divulgacdo de plano de
acoes, especialmente quanto ao cumprimento dos compromissos, dos padroes de
qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servicos ao Usuario, na
formulacéo de indicadores municipais e estabelecimento de metas.

_ CAPITULO VI )
DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTAGOES

Art. 12. A Ouvidoria Geral do Municipio, assim como Ouvidorias
especificas de oOrgaos prestadores de servicos da administracdo publica direta,
existentes conforme legislagdo correlata (conforme Decreto Municipal n°
4851/2022, acerca de Ouvidoria do SUS), deve receber, analisar e responder as
manifestacdes em linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

81°. Em nenhuma hipotese sera recusado o recebimento de
manifestacGes formuladas nos termos deste Decreto sob pena de responsabilidade
do agente publico.

82°. A solicitacdo de certificacdo da identidade do usuario somente
podera ser exigida excepcionalmente, quando necessaria ao acesso a informacao
pessoal propria ou de terceiros.

83°. S&o vedadas as ouvidorias da Administracdo Direta Municipal
impor ao usuario quaisquer exigéncias relativas a motivacdo da manifestacéo.
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Art. 13. As manifestacdes serdo apresentadas, preferencialmente, em
meio eletronico, por meio de sistema informatizado, utilizado pela Ouvidoria
Geral do Municipio e por demais Ouvidorias existentes.

81°. A Ouvidoria Geral do Municipio assegurara que 0 acesso ao
sistema de que trata 0 caput esteja disponivel em seu Portal na rede mundial de
computadores.

§ 2°. Sempre que recebida em meio fisico, os Orgdos deverdo
digitalizar a manifestacdo e promover a sua inser¢do imediata no sistema a que se
refere o caput.

8 3° A Ouvidoria da Administracdo Direta Municipal que receber
manifestacbes que ndo se encontrem no ambito de suas atribuicdes devera
orientar o usuario para o 6rgdo competente, respeitando os prazos estabelecidos.

Art. 14. A Ouvidoria Geral do Municipio devera elaborar e
apresentar resposta conclusiva as manifestacdes recebidas no prazo de até 20
(vinte) dias contados do recebimento da manifestacdo, prorrogavel por igual
periodo, mediante justificativa expressa.

8 1° Recebida a manifestacdo, a Ouvidoria devera realizar anélise
prévia e, caso necessario, encaminha-la aos 6rgdos ou departamentos da
Administracdo Direta Municipal responsaveis para providéncias.

§ 2°. Sempre que as informacg6es apresentadas pelo usuario forem
insuficientes para a analise da manifestacdo, a Ouvidoria devera solicitar ao
usuério pedido de complementacéo de informacdes no prazo de até 20 (vinte) dias
a contar do recebimento da manifestacéo.

8 3°. O pedido de complementacdo de informacdes podera ser feito
apenas uma vez, e devera solicitar todas as informacdes necessarias a analise da
manifestacao.

8 4° O pedido de complementacdo de informacdes interrompe o
prazo previsto no caput deste artigo, que passara a contar novamente a partir da
resposta do usuério.

8 5° A auséncia de complementacdo da informacdo do usuario no
prazo de 20 (vinte) dias acarretard o arquivamento da manifestacdo, sem
producdo de resposta conclusiva.

8 6° A Ouvidoria poderd solicitar informacdes aos 0rgaos e
departamentos responsaveis pela tomada de providéncias, as quais deverdo
responder dentro do prazo de 15 (quinze) dias, contados da data de recebimento
da manifestacdo do usuario, prorrogaveis por igual periodo mediante justificativa
expressa.

§ 7° O atraso injustificado e/ou a auséncia de resposta para a
Ouvidoria, por parte das areas responsaveis pela tomada de providéncias, bem
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como da ouvidoria para o cidaddo ou entidade demandante, constituem-se em
ilicitos, nos termos da Lei Federal n® 12.527/2011, sujeitando-se o agente publico
a devida responsabilizacdo, atraves de instauracdo de procedimento disciplinar,
com direito ao contraditorio e ampla defesa.

§ 8° Todo ato administrativo de arquivamento de manifestacédo
deverd ser escrito e motivado.

Art. 15. As denuncias e manifestacdes andnimas poderdo ser
recebidas pela Ouvidoria, dando-lhes encaminhamento, desde que haja elementos
indiciarios minimos que permitam o inicio da apuracdo dos fatos pelo 6rgdo da
Administracdo Direta Municipal competente.

8 1° A resposta conclusiva da dendncia contera informacgdo sobre
seu encaminhamento aos 6rgaos competentes e sobre os procedimentos adotados,
Ou sobre o seu arquivamento.

8 2° A dendncia podera ser arquivada quando estiver dirigida a
0rgdo ndo pertencente a Administracdo Municipal ou ndo contenha elementos
indicidrios minimos indispensaveis a sua apuracao.

Art. 16. Os responsaveis por acdes de ouvidoria poderdo, com apoio
do Controle Interno Municipal, receber e coletar informag6es junto aos usuarios
de servicgos publicos com a finalidade de avaliar a prestacdo de tais servigos e de
auxiliar na deteccéo e na correcéo de irregularidades.

8 1° As informac0Oes referidas no caput deste artigo, quando nao
sejam identificadas ou ndo configurem manifestacbes nos termos da Lei Federal
n°® 13.460/2017, ndo acarretam no dever de encaminhamento de resposta
conclusiva ao usuario.

8 2° As dendncias recebidas pela Ouvidoria que constituam
comunicacgdes de irregularidade deverdo ser enviadas ao 6rgdo competente para
sua apuracdo, observada a existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e
materialidade.

Art. 17. Sera assegurada a protecdo da identidade e dos elementos
gue permitam a identificacdo do usuario de servicos publicos ou do autor da
manifestacdo, nos termos do disposto no artigo 31 da Lei Federal n® 12.527/2011,
sujeitando-se o0 agente publico as penalidades legais pelo seu uso indevido.

Paragrafo unico. Caso indispensavel a apuracdo dos fatos, 0 nome
do denunciante serd encaminhado ao 6rgdo de apuracéo, que ficara responsavel a
restringir acesso a identidade do manifestante a terceiros, sujeito a penalidades

previstas na Lei Federal n°® 12.527/2011. . .
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CAPITULO VII
DO CONSELHO MUNICIPAL DE USUARIOS DOS SERVICOS
PUBLICOS

Art. 18. Fica instituido o Conselho Municipal de Defesa do Usuéario
de Servicos Publicos, 6rgéo consultivo, com as seguintes atribuicoes:

| —acompanhar a prestacdo dos servicos;

Il — participar da avalia¢do dos servigos prestados;

I11 — propor melhorias na prestacdo dos servicos;

IV — contribuir com a definicdo de diretrizes para o adequado atendimento ao
Usuario;

V — acompanhar e avaliar a atuacdo da Ouvidoria Geral do Municipio e de cada
0rgdo e entidade prestador de servicos publicos;

VI — manifestar-se quanto as consultas que Ihe forem submetidas;

VIl — demais atribuicdes afins.

Art. 19. O Conselho Municipal de Usuarios dos Servicos Publicos,
observados o0s critérios de representatividade e pluralidade das partes
interessadas, sera composto da seguinte forma:

| - 3 (trés) representantes dos usuarios de servig¢os publicos municipais;

Il - 3 (quatro) representantes dos orgdos da Administracdo Municipal, doravante
relacionados:

a) 1 (um) da Secretaria de Governo da Prefeitura Municipal — Gabinete do
Prefeito Municipal;

b) 1 (um) da Controladoria-Geral do Municipio;

¢) 1 (um) da Secretaria Municipal de Administracéo.

Paragrafo unico. A escolha dos representantes dos usuarios dos
servigos publicos municipais sera feita em processo aberto ao publico, mediante
chamamento oficial a ser publicado no Diario Oficial do Municipio contendo:
| - 0 endereco eletrbnico institucional para recebimento das inscricoes;

Il - a fixacdo de prazo para o envio das inscrigdes;

Il — a informacéo de que o representante dos usuérios deve residir no municipio
de Aguai e ndo pode ser agente publico, funcionéario, servidor ou empregado
publico na administragdo publica municipal ou membro de outro conselho
municipal.

Art. 20. O Prefeito designara os membros do colegiado, mediante
Decreto Municipal, cujo mandato sera de 2 (dois) anos.
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Art. 21. A funcdo de conselheiro sera considerada servigco publico
relevante, sem remuneragao.

Art. 22. Poderdo ser convidados a participar das reunides do
Conselho, com direito a voz e sem direito a voto, representantes de outros 6rgaos
publicos, assim como da Ordem dos Advogados do Brasil, e demais 6rgdos de
classe e sociedade civil organizada que o Colegiado julgar pertinente,

Art. 23. O Conselho Municipal de Usuéarios dos Servicos Publicos
poderd ser consultado com relacdo a assuntos relacionados a prestacdo de
servigos publicos.

Art. 24. As despesas decorrentes da execucéo deste Decreto correréo
por conta das dotacdes or¢camentarias proprias.

Art. 25. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacao

Paco Municipal Presidente Getulio Vargas, 21 de Novembro de 2022, 133° Ano
de Fundacéo e 77° de Emancipacéo Politica do Municipio.

JOSE ALEXANDRE PEREIRA Assmado de forma digital por JOSE ALEXANDRE

PEREIRA DE ARAUJO:10243586825

DE ARAUJO:10243586825 Dados: 2022.11.21 12:48:23 -03'00'
JOSE ALEXANDRE PEREIRA DE ARAUJO

PREFEITO MUNICIPAL

Publicada e registrada na Secretaria da Prefeitura Municipal de Aguai, aos Vinte

e Um Dias do Més de Novembro do Ano Dois Mil e Vinte e Dois.

CLEBER AUGUSTO DE MELO Assinado de forma digital por CLEBER AUGUSTO DE MELO
MARTINS:28327963899

L EBER AUGUSTO DE MELS MARTINS
CHEFE DE GABINETE



		2022-11-21T12:45:49-0300
	JOSE ALEXANDRE PEREIRA DE ARAUJO:10243586825


		2022-11-21T12:46:23-0300
	JOSE ALEXANDRE PEREIRA DE ARAUJO:10243586825


		2022-11-21T12:46:38-0300
	JOSE ALEXANDRE PEREIRA DE ARAUJO:10243586825


		2022-11-21T12:46:52-0300
	JOSE ALEXANDRE PEREIRA DE ARAUJO:10243586825


		2022-11-21T12:47:08-0300
	JOSE ALEXANDRE PEREIRA DE ARAUJO:10243586825


		2022-11-21T12:47:22-0300
	JOSE ALEXANDRE PEREIRA DE ARAUJO:10243586825


		2022-11-21T12:47:35-0300
	JOSE ALEXANDRE PEREIRA DE ARAUJO:10243586825


		2022-11-21T12:47:53-0300
	JOSE ALEXANDRE PEREIRA DE ARAUJO:10243586825


		2022-11-21T12:48:08-0300
	JOSE ALEXANDRE PEREIRA DE ARAUJO:10243586825


		2022-11-21T12:48:23-0300
	JOSE ALEXANDRE PEREIRA DE ARAUJO:10243586825


		2022-11-21T12:48:47-0300
	CLEBER AUGUSTO DE MELO MARTINS:28327963899


		2022-11-21T12:49:07-0300
	CLEBER AUGUSTO DE MELO MARTINS:28327963899


		2022-11-21T12:49:41-0300
	CLEBER AUGUSTO DE MELO MARTINS:28327963899


		2022-11-21T12:49:58-0300
	CLEBER AUGUSTO DE MELO MARTINS:28327963899


		2022-11-21T12:50:16-0300
	CLEBER AUGUSTO DE MELO MARTINS:28327963899


		2022-11-21T12:50:35-0300
	CLEBER AUGUSTO DE MELO MARTINS:28327963899


		2022-11-21T12:50:57-0300
	CLEBER AUGUSTO DE MELO MARTINS:28327963899


		2022-11-21T12:51:16-0300
	CLEBER AUGUSTO DE MELO MARTINS:28327963899


		2022-11-21T12:52:04-0300
	CLEBER AUGUSTO DE MELO MARTINS:28327963899


		2022-11-21T12:52:31-0300
	CLEBER AUGUSTO DE MELO MARTINS:28327963899




