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CARTA DE SERVICOS AO USUARIO
LEI 13.460/17

“A Carta de Servigcos ao Usuario é um documento disponibilizado em
pagina ou portal, em que a entidade publica insere suas informacoes
basicas e lista todos os servicos publicos por ela prestados, especificando
as etapas, o publico-alvo, os locais, horarios e formas pelas quais 0s
usuarios podem ter acesso aos servicos. A efetividade de um servico esta
diretamente relacionada ao conhecimento de seu publico-alvo.”

“"Um servico oferecido,
mas, desconhecido pela
sociedade é indtil, ja que
nao traz efeito nenhum ao
seu publico alvo.”

ILHEUS E A TRANSPARENCIA MUNICIPAL

Nosso municipio de Ilhéus cresceu muito em transparéncia com uma
gestdao publica melhor e mais eficiente, por isso, foi classificado com a
melhor avaliagao desde que aderimos ao Ranking Brasil Transparente —
EBT 360° da CGU em 2017.

A Controladoria Geral do Municipio adota as metodologias da Escala Brasil
Transparente/CGU supra, do Ranking da Transparéncia/MPF e do Indice de

Transparéncia Publica/TCM, como formas de avaliar a transparéncia ativa e



passiva, alcangando a seguinte pontuacao numa escala de 0 a 10 (periodo
de 2018-2022):

Ranking CGU — 8,66 pontos

Ranking MPF — 8,70 pontos

Ranking TCM — 8,26 pontos

Ranking de Transparéncia no combate a Covid-19 - 78,5 (1° lugar)
Ranking Litoral Sul - 77,2 (19 lugar)

Ilhéus, também, foi classificada com a melhor avaliacao do nivel de
transparéncia das contratacdes emergenciais no combate a Covid-19 em
2020 e liderando o ranking que compode o Territorio de Identidade Litoral
Sul da Bahia, com o status de 1° lugar com a nota 78,5 (0 a 100). O
estudo contou com a metodologia desenvolvida pela Transparéncia
Internacional — Brasil para o Ranking de Transparéncia no combate a
Covid-19. Em 2022, o Municipio repetiu a colocacdo no Ranking da
Transparéncia Publica do Territorio Litoral Sul da Bahia com o 19 lugar e

pontuacao 77,2.

A Ouvidoria Geral do Municipio — OGM e o Servico de Informagdes ao
Cidadao - SIC sdo servicos ativos e com atendimento diario e acesso
publico em que as demandas sdo registradas e encaminhadas para
resolucao, esclarecimentos e orientagdes, atendendo o anseio do controle
social e dos o6rgdos de controle interno e externo. Assim, importantes
medidas tem sido implementadas pela Prefeitura Municipal de Ilhéus,
através da Controladoria Geral do Municipio, para atendimento dos

usuarios dos servicos publicos, inclusive, com o atendimento, também,



diario pelo Fale Conosco, tudo em cumprimento as Leis federais 12.527/11
e 13.460/17.

A gestao municipal tem dado importancia ao tema “Governanga,
Controladoria e Gestao nos Municipios”, inclusive, proporcionando palestra
com a presenca do ministro do TCU, na qual foram abordados assuntos
focados no planejamento estratégico, com o intuito de otimizar a aplicacao
dos recursos e manter o equilibrio das contas publicas, dos instrumentos
de controle e da transparéncia, tornando a gestao eficaz e melhorando os
servicos prestados aos cidadaos. Neste interim, apresentamos a carta de
servicos, ja que a prestacao de servicos aos cidadaos deve estar explicita e

clara ao acesso ao publico.

SERVICOS OFERECIDOS PELAS UNIDADES
ADMINISTRATIVAS

GABINETE DO PREFEITO
e Servigos Oferecidos:
1. Acesso aos processos administrativos;
2. Orientacoes para cadastramento de entidades e associagoes.
eDocumentos Necessarios:
1. Numero de Protocolo;
2. Numero de CPF;
3. Dados das entidades e associacoes (CNPJ, Nome Fantasia).

e Tempo de Resposta para cada servico:



1. Resposta Imediata
o Mecanismos de Comunicacao:
1. presencial: De 08 as 13 horas/ Av. Brasil, Bairro Conquista — Ilhéus —
Bahia — CEP 45650-270

2. email: prefeito@ilheus.ba.gov.br

GABINETE DO VICE PREFEITO

Servicos Oferecidos:
1. Acesso aos processos administrativos

Documentos Necessarios:

1. NUmero de Protocolo
2. CPF

Tempo de Resposta para cada servigo:

1. Resposta Imediata

Mecanismos de Comunicagao:
1. Presencial: De 08 as 13 horas/ Av. Brasil, Bairro Conquista — Ilhéus —
Bahia — Cep 45650-270

2. email: vice-prefeito@ilheus.ba.gov.br

SECRETARIA DA CASA CIVIL

¢ Servicos Oferecidos:
1. Atendimento a associacoes

e Documentos Necessarios:



1. Identificacdo da Associacao e de seu responsavel
e Tempo de Resposta para cada servico:
1. imediatamente
e Mecanismos de Comunicacao:
1. presencial: Av. Brasil — Bairro Conquista — Ilhéus - Bahia

2. email: casacivil@ilheus.ba.gov.br

CONTROLADORIA-GERAL DO MUNICIPIO

e Servicos Oferecidos:

1. Sic:

https://transparencia.ilheus.ba.gov.br/servico-de-informacao-ao-

cidadao

2. Ouvidoria:
https://falabr.cqu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifesta

cao.aspx?ReturnUrl=%2f

3. Fale Conosco:

https://cgm.ilheus.ba.gov.br/atendimento

e Documentos Necessarios:
1. e-mail
2. CPF

e Tempo de Resposta para cada servico:
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1. Sic: 15 dias corridos
2. Ouvidoria: 30 dias corridos

3. Fale Conosco: sem prazo estabelecido (sistema responsivo aberto de

segunda a sexta-feira)
¢ Mecanismo de Comunicacao:

1. presencial: De 13 as 17 horas/ Rua Rodolfo Viana, 52 — 1° andar -

Centro - Ilhéus - Bahia
2. Fone: 73 98837-6159 (orientagcdes para acesso ao Sic e Ouvidoria)

3. virtual. /inks dos servicos acima

PROCURADORIA-GERAL DO MUNICIPIO

. Servigos Oferecidos:
1. acesso aos processos administrativos
J Documentos Necessarios:
1.RG
2. protocolo com o nimero do processo administrativo

e Tempo de Resposta para cada servico:
1. imediatamente ou a depender da complexidade em 08 dias

¢ Mecanismos de Comunicacao:

1. presencial: De 08 as 12 horas e 14 as 18 horas/ Av. Paulista, Bairro

Conquista — Ilhéus - Bahia



2. email: procuradoria@ilheus.ba.gov.br

SECRETARIA MUNICIPAL DE ORDEM PUBLICA

e Servicos Oferecidos:

1. atendimento publico para esclarecimentos e orientacdes sobre a guarda

municipal e assuntos inerentes a ordem publica.
e Tempo de Resposta para cada servico:

1. imediatamente
¢ Mecanismos de Comunicacao:

1. presencial: Rua 14 de agosto — Cidade Nova — ao lado do Ginasio de

Esportes — IIhéus - Bahia

2. telefbnico: Ligue 153 (Guarda Municipal), das 07 as 19 horas

SECRETARIA ESPECIAL DE CULTURA

e Servigos Oferecidos:

1. Consulta a movimentacdo de processos
 Tempo necessario para resposta:
a. De 5 a 15 dias para recebimento de comunicacao interna;
b. De 1 a 5 dias, para recebimento de oficio;
c. De 1 a 5 dias para agendamento para o auditdrio Sosigenes Costa;
d. De 1 dia para agendamento para o Saldo Nobre do Palacio Marqués

de Paranagua;



e. De 1 dia para agendamento de pauta do Teatro Municipal de IIhéus;
f. De 1 a 3 dias para visitacao da Casa Jorge Amado com guiamento —
de segunda a sexta das 9 as 17h e sabado das 9 as 14h;
g. Agendamento prévio para Reunidgo com o Secretario de Cultura ,
Rodas de conversa com fazedores de Cultura;
h. Recebimento de projetos quando houver edital aberto — de acordo
calendario publicado;
i. Recebimento de prestacdo de contas e relatério de projetos
selecionados: de acordo calendario publicado.

e Documentos Necessarios:
1. oficios, projetos e comunicacdes internas assinadas pelo requerente

e Mecanismos de Comunicacao:
1. presencial: Rua Jorge Amado, 21 - Centro — Ilhéus - Bahia

2. email: cultura@ilheus.ba.gov.br

SECRETARIA MUNICIPAL DE EDUCAGAO

e Servigos Oferecidos:

Setor de Pesquisa

e Tempo de Resposta para cada servico:
1. Entre 24h a 72h

*Mecanismos de Comunicacao:



1. presencial: Avenida Canavieiras, n.° 170, Teresopolis, CEP 45652-
412.

2. email: pesquisaseducilheus@gmail.com

Gabinete
e Documentos Necessarios:

1.Varia de acordo com a demanda. Sendo informado na ocasiao do

agendamento prévio.
e Tempo de Resposta para cada servico:

1. As informagoes que dependem exclusivamente do Gabinete, de 24h a
72h.

e Mecanismos de Comunicacao:

1. presencial: Avenida Canavieiras, n.° 170, Teresopolis, CEP 45652-
412.

2. email: seducilheus@hotmail.com

Matricula/Estatistica/Auxilio Brasil, Vida Escolar

¢ Mecanismos de comunicacao:
1. presencial:Avenida Canavieiras, 170 — Teresopolis - Ilhéus - Bahia
2. telefone: 73 3234-7564/73 3234-7550

3. email: seduc.estatistica@gmail.com
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Setor Administrativo

1. Atendimento direcionado as Unidades Escolares.
e Documentos Necessarios:

1. Comunicacao Interna e Oficios.
e Tempo de Resposta para cada servico:

1. De acordo com a solicitacao.
¢ Mecanismos de Comunicacao:

1.presencial: Segunda a Sexta das 9h as 17h/: Avenida Canavieiras n©
17, Bairro Teresopolis - IIhéus - Bahia

2. email: adm.seducilheus@gmail.com/seduc.adm@hotmail.com

Nucleo de Tecnologia Municipal-NTM
1. Atendimento aos professores, supervisores e gestores escolares para
suporte técnico e pedagdgico de instrumentos tecnoldgicos analdgicos e
digitais;
2. Atendimentos aos setores da SEDUC;

3. Auxilio na implementacao de equipamentos para uso de Internet;

4. Acompanhamento na execucao de Programas e Projetos referentes a

tecnologia;

5. Assessoria com informagdes para aquisicao de equipamentos

tecnoldgicos nas escolase SEDUC;

6. Assessoria em manutencao de equipamentos;
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7. Assessoria em atividades escolares(oficinas, cursos, palestras).

o Documentos Necessarios:
1. C.I com solicitagdes, oficios.

e Tempo de Resposta para cada servico:
1. Remotamente quando por sistemas de comunicacao;
2. via audio e video;

3. Email até 48h, a depender da urgéncia de resposta.
¢ Mecanismos de Comunicacao:

1. presencial: Avenida Canavieiras, n.° 170, Teresopolis, CEP 45652-
412.

2. email: suportentm2018@gmail.com

Programacao, Planejamento Estratégico e Projetos
1. Gestao de Programas e Projetos, Orientacao para o planejamento e
execucao financeira dos recursos vinculados aos Programas do FNDE,
Diagnostico da Educacao Municipal e Planejamento do PAR - Plano de
Acgoes Articuladas, Monitoramento e Avaliacao do PME - Plano Municipal
de Educagao, Formacao sobre os Programas do FNDE.

e Documentos Necessarios:
1. Documentos diversos de acordo com a demanda.

e Tempo de Resposta para cada servico:
1. Imediato ou de acordo com a demanda de cada Programa/Projeto
e/ou Sistema (demanda legal).

¢ Mecanismos de Comunicacgao:



1. presencial: Avenida Canavieiras, n® 170 - Teresopolis - Ilhéus - Bahia
2. Telefone: 3234-7565

3. Emails: seducppepilheus@gmail.com / seducparilheus@gmail.com / p

dde.pde.ilheus@gmail.com

Setor de Comunicacao

1. Visitas as escolas para producao de conteludos em fotos e videos

(merenda escolar, requalificagao, projetos, etc).

2. Producao de cards, publicacoes diversas em rede social, producao de
videos para instagram e youtube, acompanhamento de acdes da
secretaria para publicacoes, lives e demais demandas informativas da

Seduc.

* Documentos Necessarios:
1. N&@o necessario.

e Tempo de Resposta para cada servico:
1. Sem tempo estimado.

J Mecanismos de Comunicagao:

1. presencial: Av. Canavieiras 170 - Teresopolis - IIhéus - Bahia

2. email: seducomunicacao@gmail.com

Alimentacao
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1. Atendimento aos Gestores Escolares, Servidores, Empresas
fornecedoras dos Géneros Alimenticios da Merenda Escolar, Autarquias
de Fiscalizagdao (CECANE, FNDE, CRN) e Publico em Geral.

2. Informacgdes pertinentes ao Setor de Alimentacao Escolar — SEDUC.

3. Capacitacao das Merendeiras, Cardapios, Prestacoes de Contas da
Merenda Escolar, Informes Técnicos de Nutricao, Fornecimento de Vale
Gas para uso das Escolas, Elaboracao dos Processos de Pagamentos dos
fornecedores.

e Documentos Necessarios:
1.Para a Prestacao de Contas: Capa, Guia de AlLimentacao Escolar,
Recibos de Entrega dos fornecedores e Planilha de Prestacao de Contas
2. Elaboracao dos processos de pagamentos dos Fornecedores:
Certidoes Negativas (Federal, Estadual, Municipal, Trabalhista e FGTS),
Nota Fiscal e recibos de entrega dos alimentos.

e Tempo de Resposta para cada servico:

1. A depender da demanda, até 72h.
¢ Mecanismos de Comunicacao:

1. Presencial no Setor de Alimentacao Escolar: de Segunda a Sexta -
09h as 17hs/ Avenida Canavieiras, n.° 170, Teresopolis, CEP 45652-412

2. email: (seduc.alimentacaoilheus@gmail.com).

3. Telefone do Setor de Alimentacao Escolar: (73)3234-7558

Eventos


mailto:seduc.alimentacaoilheus@gmail.com

1. Materiais para eventos da educacao.

e Documentos Necessarios:
1. C.I.s e/ou Oficios.

e Tempo de Resposta para cada servico:
1. De 24h a 72h.

¢ Mecanismos de Comunicacao:

1. presencial: Avenida Canavieiras, n.° 170, Teresopolis, CEP 45652-
412.

2. email: seduceventosios@gmail.com

Tesouraria

1. Atendimento aos servidores docentes e nao docentes lotados na
Secretaria Municipal de Educagdo: referente a pagamento de salarios e
repasse do FUNDEB. Atendimento ao publico: referente a contratagao e

pagamento dos imdveis locados por esta secretaria.
o Documentos Necessarios:

1. Aos servidores: Documento de identificacdo. Ao publico: Nao ha

necessidade.
e Tempo de Resposta para cada servico:
1. Imediato.

e Mecanismos de Comunicacgao:


mailto:seduceventosios@gmail.com

1. presencial: Avenida Canavieiras, n.° 170, Teresopolis, CEP 45652-412
- IIhéus / BA.

2. email: tesouraria.seducilheus@gmail.com

Assessoria Juridica

1. Atendimento aos Gestores Escolares, servidores, Acompanhamento
de processos administrativos e orientacbes sobre as legislacdes

pertinentes a Administracao Publica e Educacao.

o Documentos Necessarios:
1. Varia de acordo com a demanda solicitada.
. Tempo de Resposta para cada servico:

1.As informacdes que dependem exclusivamente da Assessoria
Juridica, de 48h a 72h.

. Mecanismos de Comunicacgao:
1. Presencial: Avenida Canavieiras, n.° 170, Teresopolis, CEP 45652-412

2. email: seducilheus.juridico@gmail.com

Programacao Escolar

1. Andlise de processos de Remocao (Deferimentos e indeferimentos);

2.Andlises de processos de Extensdo de CH (Deferimento e

Indeferimento);

3. Analise e envio de processos de Licencas;



4. Analise e envio dos processos de Avaliagao de Desempenho.

5. Programacao Escolar das Escolas com quadro de distribuicao de CH

de Professores e servidores.
6. Relatorio de Vagas por localidade para envio dos selecionados.

7.Convocacao e encaminhamento dos professores selecionados as

Unidades Escolares.

8. Atendimento aos servidores sobre dividas referentes a pagamentos

ecarga horaria.

9. Encaminhamento dos estagiarios da reserva técnica e do

administrativo.
e Documentos Necessarios:

1. Para os processos: numero do processo administrativo.
2. Para atendimento aos servidores: cpia do contracheque.

J Tempo de Resposta para cada servico:

1. Processo: prazo maximo de 90 dias.

J Mecanismos de Comunicagao:
1. presencial: Avenida Canavieiras, 170 — Teresopolis — CEP: 45652-412
— Ilhéus/BA.

2. email: seduc.programacao@gmail.com

Transporte Escolar



e Documentos Necessarios:
1. Comunicacao Interna
J Tempo de Resposta para cada servico:

1. Normalmente imediato, mas, pode variar de acordo com a

necessidade.

¢ Mecanismos de Comunicacao:

1. Presencial: Avenida Canavieiras, n.°© 170, Teresopolis, CEP 45652-
412.

2. email: seduc.transporteescolar@gmail.com

SECRETARIA MUNICIPAL DA FAZENDA E ORCAMENTO

. Servigos Oferecidos:

1. prestacao de informacoes e servicos relacionados a assuntos

tributarios, processos de liquidacao e pagamento
. Documentos Necessarios:

1. nimero do processo solicitado, RG e CPF)
J Tempo de Resposta para cada servico:

1. imediatamente
J Mecanismos de Comunicacao:

1. presencial: De 12 as 17 horas (exceto sexta-feira para Tesouraria)/

Palacio Paranagua - Praca ]J Seabra — Centro — Ilhéus - Bahia

2. email: sefaz@ilheus.ba.gov.br/atendimento.tributos@ilheus.ba.gov.br
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SECRETARIA MUNICIPAL DE INFRAESTRUTURA E DEFESA CIVIL

Servigos Oferecidos

1. Defesa Civil: 73 98836-2753 / 73 3234-3597

SECRETARIA MUNICIPAL DE SERVICOS URBANOS

J Servicos Oferecidos:
1. solicitacdes de aforamento de lotes (cemitérios)
2. acesso aos processos administrativos pelo protocolo eletronico
 Documentos Necessarios:
1. RG, CPF, Comprovante de residéncia, certiddo de dbito, controle de
sepultura atualizado (assinatura do coveiro responsavel), duas cépias
legiveis e declaracdo se necessario, aforamento antigo ou novo com
comprovante de pagamento e quitacao de anuidade atualizada com
comprovante de pagamento

J Tempo de Resposta para cada servico:
1. imediatamente

J Mecanismos de Comunicacao:
1. presencial: Av. Governador Roberto Santos, 86 — Av. Esperanca —
Ilhéus -Bahia

2. email: secsurb@ilheus.ba.gov.br/cemiteriosecsurb@hotmail.com

SECRETARIA ESPECIAL DE MEIO AMBIENTE



e Servicos Oferecidos:

1. Autorizacao de evento
2. Supressao de arvore
3. Certidao de nada consta
4. Autorizacao Ambiental

e Documentos Necessarios:
1. Requerimento, RG, CPF ou CNPJ], documento do empreendimento no
protocolo geral ou do evento, comprovante de residéncia;
2.No caso de autorizacao ambiental, além destes documentos, oficios
da Autarquia de Transporte e Transito, Policia Militar, Corpo de
Bombeiros, Samu, Coolimpa, alvara de funcionamento e pagamento de
taxa ambiental;
3.Em caso de autorizagdo ambiental de via publica, autorizacao do
LOP;
4.No caso de evento com mais de 100 pessoas, oficio da Vara de
Infancia e Juventude, Contrato de Seguranga Privada e Contratagao de
banheiros quimicos.

e Tempo de Resposta para cada servico:
1. 15 dias Uteis em média

¢ Mecanismos de Comunicacgao
1. presencial: Pca Antonio Viana, 149 — Cidade Nova — Ilhéus - Bahia
2. whatsapp: 73 98899-4570

FUNDAGAO UNIVERSIDADE LIVRE DO MAR E DA MATA

¢ Servicos Oferecidos:



l.apoio a eventos que envolvam cultura, turismo e/ou
sustentabilidade, além de projetos voltados a populacao dentro das

areas supramencionadas
Documentos Necessarios:

1. Oficios assinados pelo requerente
Tempo de Resposta para cada servico:

1. em média de 03 dias Uteis
Mecanismos de Comunicacao:

1. presencial - Av. Soares Lopes - préoxima ao cinema - Centro - Ilhéus -
Bahia

2. email: maramata@ilheus.ba.qgov.br

AUTARQUIA DE TRANSPORTE E TRANSITO

Servicos Oferecidos:

1. Defesa prévia e Jari

2. Oficios

3. Renovacao de alvara

4. Solicitacao de cartao de idoso e deficiente para estacionamento
Documentos Necessarios:

1. Para defesa prévia e Jari trazer o requerimento preenchido, para os oficios,

a assinatura do requerente, para a renovacao do alvara, o requerimento
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preenchido, para a solicitacao de cartao de idoso e deficiente para

estacionamento

2. Comprovante de residéncia, RG ou CNH e, também, laudo médico para

pessoas com alguma deficiéncia.
e Tempo de Resposta para cada servico:

1. Indeterminado para defesa prévia e Jari, em média, 05 dias Uteis para
oficios, 15 dias Uteis para renovacao de alvara e 05 dias Uteis para solicitacao

de cartao de idoso e deficiente para estacionamento
¢ Mecanismos de Comunicacao:

1. presencial ou correio: De 08 as 13 horas/ Av. Tancredo Neves, n® 857
(fundos) - Sao Francisco, Ilhéus-Ba — Cep 45.655-120

2. telefone 73 3223-4423

3. email: ouvidoria.sutram@ilheus.ba.gov.br



