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Diario Oficial do

MUNICIPIO

PREFEITURA MUNICIPAL DE CATURAMA

PODER EXECUTIVO

IMPRENSA ELETRONICA

Lei n? 12.527

A Lei n® 12.527, sancionada pela Presidente da Reptiblica em 18 de novembro de 2011, tem o
propoésito de regulamentar o direito constitucional de acesso dos cidadaos as informagdes
publicas e seus dispositivos sdo aplicaveis aos trés Poderes da Unido, Estados, Distrito Federal
e Municipios.

A publicagcdo da Lei de Acesso a
Informacoes significa um importante
passo para a consolidacdo democratica do

Brasil e torna possivel uma maior
participagao popular e o controle social das
acdes governamentais, o acesso da
sociedade as informacgées publicas permite
que ocorra uma melhoria na gestao publica.

Veja ao lado onde solicitar mais
informacdes e tirar todas as duvidas sobre
esta publicagao.

Atendimento ao Cidadao

Diario Oficial Eletronico: Agilidade e Transparéncia

Efetivando o compromisso de cumprir a Lei de Acesso a Informacao e incentivando a
participacdo popular no controle social, o Diario Oficial Eletronico, proporciona rapidez no
processo de administragdo da documentagao dos atos publicos de maneira eletronica, com a
seguranca da certificacao digital.

Assim, Gragas ao Diario Oficial Eletronico, todos os atos administrativos se tornam publicos e acessiveis para
qualquer cidadao, de forma rapida e transparente, evitando o desconhecimento sobre as condutas do Poder
Publico.

Um dos aspectos interessantes é a sua divisdo por temas para que a consulta seja facilitada. Assim, o Didrio Oficial
é segmentado em partes: emendas constitucionais, leis, decretos, resolugdes, instrucdes normativas, portarias e

outros atos normativos de interesse geral;
®
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LEI N° 186/2025, DE 16 DE MAIO DE 2025.

Cria a Ouvidoria Geral do Municipio de
Caturama/BA, no ambito do Poder
Executivo, dispbfe sobre a atuagdo dos
responsaveis por acdes de Ouvidoria e a
participacao, protecdo e defesa dos direitos
do usuario de servicos publicos, como
abaixo se indica e déa outras providéncias.

O PREFEITO DO MUNICIPIO DE CATURAMA, ESTADO DA BAHIA, no uso das
atribuicdes legais que lhe sdo conferidas pela Constituicdo Federal, pela Lei Organica
Municipal e com base na legislacdo pertinente, faz saber que a Camara Municipal de
Vereadores aprovou e ele sanciona a seguinte Lei:

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1°. Esta Lei dispde sobre a Ouvidoria, no d&mbito do Poder Executivo Municipal,
estabelecendo normas basicas para participacdo, protecdo e defesa dos direitos do
usuario dos servicos publicos prestados direta ou indiretamente pela administracao
publica, nos termos da Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 2° Fica criada a Ouvidoria Geral do Municipio de Caturama/BA, na estrutura
administrativa da Prefeitura de Caturama/BA, como 6rgdo autdbnomo de controle da
administracao publica, vinculado ao Poder Executivo Municipal, para defesa dos direitos
e interesses dos cidadaos, quanto a atuacao do Poder Executivo Municipal.

Paragrafo Unico: A Ouvidoria Geral do Municipio de Caturama/BA é um o6rgdo de
interlocucéo entre o Poder Executivo Municipal e a sociedade, constituindo-se um canal
aberto para o recebimento de solicitacBes, pedidos de informacfes, reclamacoes,
sugestdes e quaisquer outros encaminhamentos da sociedade, desde que relacionados
a Prefeitura Municipal de Caturama/BA.

Art. 3°. A Ouvidoria Geral do Municipio de Caturama/BA sera assim identificada:
I. Nome da unidade: Ouvidoria Geral do Municipio de Caturama/BA; e
Il. Sigla: OGMCA.

Paragrafo Unico: A Ouvidoria Geral do Municipio de Caturama/BA é um oOrgdo de
assessoramento superior junto a Controladoria Geral do Municipio.

Art. 4°. Para os fins desta Lei, considera-se:
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I. Cidadao: usuério, efetivo ou potencial, de servi¢o publico municipal;

Il. Agente publico: aquele que, ainda que transitoriamente ou sem remuneracédo, exerca
cargo, emprego ou funcdo publica;

Ill. Servigo publico: qualquer utilidade ou comodidade material destinada a satisfagéo
das necessidades da coletividade em geral e singularmente pelos cidadéos;

IV. Atendimento: o conjunto das atividades necessarias para recepcionar e dar
sequéncia as solicitagdes dos cidadéos, inclusive as manifesta¢gdes de opinido, percepgao
e apreciacdo relacionadas a prestagao do servigo publico;

V. Canais de atendimento: sitios eletrénicos, midias sociais, centrais telefénicas, carta
ou qualquer outro meio que permita ao cidadao fazer solicitacdes e obter informacdes e
servigos publicos; e

VI. Solicitagbes: pedidos, reclamacbes, denlncias, sugestdes e demais
pronunciamentos dos cidaddos que tenham como objeto a prestacdo ou a fiscalizacdo
dos servigos publicos e da conduta dos agentes a eles relacionados.

CAPITULO I
DOS DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 5° - O usuério tem direito & adequada prestacéo dos servigcos, devendo cada agente
publico, 6rgéo e entidade prestador de servigos publicos:

I. Agir com urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento ao usuario;
II. Presumir a boa-fé do usuario;

I1l. Atender por ordem de chegada, ressalvados os casos de urgéncia e aqueles em que
houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades legais as pessoas
com deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas acompanhadas por
criangas de colo;

IV. Zelar pela adequacéao entre meios e fins, sem impor exigéncias, obrigacdes, restricdes
e sancfes nédo previstas na legislacéo;

V. Tratar com igualdade os usuarios, vedada qualquer tipo de discriminacéo;
V1. Cumprir prazos e normas procedimentais;
VII. Observar horarios e normas compativeis com o bom atendimento ao usuéario;
VIIl. Adotar medidas para resguardar a saude e a seguranga do usuario;
CNPJ 16.257.719/0001-42

Rua José Ribeiro Lula, s/n°, Centro, CATURAMA — BAHIA.
Telefone: (77) 3650-1185

Pagina 2 de 12

Este documento foi assinado digitalmente por PROCEDE BAHIA Processamento e Certificagédo de Documentos Eletronicos LTDA as 19:51 horas do dia 16/05/2025.
Para verificar as assinaturas clique no link: http://www.procedebahia.com.br/verificar/536B-86FC-96A1-8144-1C87 ou utilize o cédigo QR.




CATURAMA, BA

5 SEXTAFEIRA, 16 DE MAIO DE 2025 * ANO XIX | N 2 1826 LEIS

ESTADO DA BAHIA
PREFEITURA MUNICIPAL DE CATURAMA AMA

A FORCA DO POVO,
© AMOR PELA TERRA

IX. Autenticar documentos diretamente, a vista dos originais apresentados pelo usuario,
sem exigir reconhecimento de firma, salvo em caso de divida quanto a autenticidade;

X. Manter instalagfes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servigo
e ao atendimento;

XI. Contribuir para a eliminagao de formalidades e de exigéncias cujo custo econdmico ou
social seja superior ao risco envolvido;

Xll. Observar os codigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias categorias de
agentes publicos;

XIll. Aplicar solucdes tecnolégicas a fim de simplificar processos e procedimentos de
atendimento ao usuario, de modo a proporcionar melhores condicbes para o
compartilhamento das informacdes;

XIV. Utilizar linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargdes e
estrangeirismos;

XV. Nao exigir nova prova sobre fato jA comprovado em documentacdo valida
apresentada pelo usuario;

XVI. Permitir ao usuario o acompanhamento da prestacdo e a avaliagdo dos servigos
publicos;

XVII. Facultar ao usuario obter e utilizar os servicos com liberdade de escolha entre os
meios oferecidos;

XVIII. Propiciar o acesso e a obtencéo de informacdes relativas ao usuario, constantes de
registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do caput do art. 5° da
Constituicdo Federal, na Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011;

XIX. Proteger informacdes pessoais, nos termos da Lei Federal n® 12.527, de 2011,

XX. Expedir atestados, certidfes e documentos comprobatérios de regularidades em
geral;

XXI. Fornecer informagdes precisas, respondendo adequadamente as solicitacdes;
XXII. Conhecer as competéncias locais e os servigos prestados pela Prefeitura;
XXIII. Ter boa redagao, capacidade de comunicacao e sintese; e

XXIV. Ter sensibilidade social.

Art. 6°. A identificacdo completa do usuario ndo é obrigatéria, mas é desejavel na medida
em que contribui com a instru¢cdo das manifestacdes.
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§ 1°. O anonimato sera garantido quando solicitado, nos termos da Lei.

§ 2°, A identificac&o do usuario seguira a seguinte denominacao:
I. Identificada: quando o cidad&o informa um meio de contato e autoriza sua identificacao;

Il. Sigilosa: quando o cidadao informa um meio de contato e solicita que seja guardado
sigilo sobre a sua identificacéo; e

I1l. Anénima: quando o cidaddo néao informa um meio de contato.

§ 3°. Entende-se como meio de contato, para fins de identificacdo do usuario, o seu
endereco, nimero de telefone e/ou celular e e-mail.

Art. 7°. Sao deveres do usuario:
I. Utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;

Il. Fornecer as informacdes pertinentes ao servigo prestado, quando solicitadas, ou de
oficio, quando imprescindivel,

I1l. Colaborar para a adequada prestacéo do servico; e

IV. Preservar as condi¢cbes dos bens publicos, por meio dos quais |he sdo prestados os
servigcos de que trata esta Lei.

CAPITULO Il
COMPETENCIAS DA OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO DE CATURAMA/BA

Art. 8°. Compete & Ouvidoria Geral do Municipio de Caturama/BA:

I. Receber, analisar e encaminhar aos 6rgdos competentes as manifestacfes da
sociedade que lhe forem dirigidas, em especial aquelas sobre:

a) violagdo ou qualquer forma de discriminacdo atentatoria dos direitos e liberdades
fundamentais;

b) ilegalidades, atos de improbidade administrativa e abuso de poder; e

c) mau funcionamento dos servicos municipais e administrativos da Prefeitura de
Caturama/BA;

Il. Dar prosseguimento as manifestacdes recebidas;

I1l. Informar ao cidadédo ou a entidade sobre qual 6rgao a que devera dirigir-se, quando
manifestacdes ndo forem de sua competéncia;
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IV. Organizar os mecanismos e canais de acesso dos interessados aos seus servi¢cos de
sua competéncia;

V. Facilitar o amplo acesso do usuario aos servigos de sua competéncia, simplificando
seus procedimentos e orientando os cidaddos sobre os meios de formalizacdo das
mensagens a serem encaminhadas a Ouvidoria Geral;

VI. Acompanhar as manifestagdes encaminhadas pela sociedade civil a Prefeitura de
Caturama/BA,;

VII. Conhecer as opinides e necessidades da sociedade para sugerir a Prefeitura de
Caturama/BA as mudancas por ela almejadas; e

VIIl. Auxiliar na divulgacdo dos trabalhos da Prefeitura de Caturama/BA, dando
conhecimento aos cidaddos dos canais de comunicacdo e dos mecanismos de
participacao disponiveis.

§ 1°. O acesso do usuario a informacbes sera regido pelos termos da Lei Federal n°®
12.527, de 2011, devendo ser observado o prazo maximo de 20 (vinte) dias para
responder os pedidos de acesso a informacgdo, devendo este prazo ser prorrogado por
mais 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa, da qual seréa cientificado o requerente.

§ 2° - Nao serdo objeto de apreciacao, por parte da Administracdo Municipal, as questdes
pendentes de decisédo judicial.

§ 3° - Os servidores que trabalham junto ao 6rgdo devem garantir o sigilo e anonimato
dos processos, devendo a Ouvidoria Geral do Municipio de Caturama/BA ser um canal
isento de ameacas de vazamento de informacdes.

Art. 9°. O cidadédo podera tratar junto a Ouvidoria Geral do Municipio de Caturama/BA, os
assuntos abaixo elencados, sendo esta lista exemplificativa:

I. Qualidade de atendimento dos agentes publicos municipais;

Il. Impostos e taxas municipais;

I1l. Morosidade na conclusdo de processos e procedimentos administrativos;
IV. Fiscalizacéo e gestdo urbanistica;

V. Transito e transportes publicos locais;

VI. Poda de arvore e limpeza de terreno particular;

VIl. Falta de médicos e medicamentos;
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VIII. Perturbacdo do sossego;

IX. Buracos em vias publicas;

X. Direitos, deveres e obrigacdes do servidor publico e do agente politico;
XI. Tratamento e coleta de lixo; e

Xll. Sugestdes de projetos de lei.

CAPITULO IV
DO PROCEDIMENTO ADMINISTRATIVO A SER APLICADO PELOS
RESPONSAVEIS POR ACOES DE OUVIDORIA

Art. 10. O responsavel por acdes de Ouvidoria devera receber, analisar e responder as
manifestacdes dos usuarios, utilizando-se de linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

§ 1°. Os 6rgaos e entidades, exceto as que possuem sua propria ouvidoria, adotardo
medidas que assegurem o recebimento da dendncia exclusivamente por meio do érgao
central.

§ 2°. Os agentes publicos que desempenhem funcdes na unidade de ouvidoria e recebam
denuncias de irregularidades praticadas contra a Administragdo Publica Municipal
deverao encaminha-las imediatamente ao 6rgéo central e ndo poderao dar publicidade do
conteldo da denuncia ou do elemento de identificagdo do denunciante, sob pena de
responsabilidade.

§ 3°. O responsavel por a¢cbes de Ouvidoria que receber manifestacdes de competéncia
de outra instituicdo devera encaminha-las diretamente, comunicando ao interessado.

Art. 11. Fica permitida a recepc¢éo eletronica de manifesta¢cfes, com ampla divulgacéo e
acessibilidade, sem prejuizo de outras midias de acesso.

Art. 12. No menor prazo possivel, no limite de até 30 (trinta) dias, contado da data do
recebimento da manifestacado, prorrogavel excepcionalmente por igual periodo, mediante
justificativa expressa, o responsavel por agdes de Ouvidoria devera elaborar e apresentar
resposta conclusiva as manifestaces do usuario.

Paragrafo Unico. A resposta sobre o encaminhamento e acompanhamento do
procedimento devera ser fornecida no prazo de até 20 (vinte) dias, contado da data do
recebimento da manifestacdo, prorrogavel por até 10 (dez) dias, mediante justificativa
expressa.

Art. 13. As unidades competentes para a prestacdo do servico publico de que tratar a

manifestacdo deverédo responder aos responsaveis por agdes de Ouvidoria no menor

prazo possivel, no limite de até 20 (vinte) dias, contado da data do seu recebimento na

unidade, prorrogavel excepcionalmente por igual periodo, mediante justificativa expressa.
CNPJ 16.257.719/0001-42

Rua José Ribeiro Lula, s/n°, Centro, CATURAMA — BAHIA.
Telefone: (77) 3650-1185

Pagina 6 de 12

Este documento foi assinado digitalmente por PROCEDE BAHIA Processamento e Certificagédo de Documentos Eletronicos LTDA as 19:51 horas do dia 16/05/2025.
Para verificar as assinaturas clique no link: http://www.procedebahia.com.br/verificar/536B-86FC-96A1-8144-1C87 ou utilize o cédigo QR.




CATURAMA, BA

9 SEXTAFEIRA, 16 DE MAIO DE 2025 * ANO XIX | N 2 1826 LEIS

ESTADO DA BAHIA
PREFEITURA MUNICIPAL DE CATURAMA AMA

A FORCA DO POVO,
© AMOR PELA TERRA

Art. 14. O responsavel por acdes de Ouvidoria devera assegurar ao usuario a protecao
de sua identidade e demais atributos de identificag@o, nos termos do art. 31 da Lei Federal
n® 12.527, de 2011.

Paragrafo unico. A preservacédo da identidade do usuéario inclui a protegédo do seu nome,
endereco e demais dados, os quais serdo documentados separadamente.

Art. 15. As manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Geral poderdao ser encerradas nas
seguintes hipoteses:

I. Quando nao for da competéncia da Administracdo Publica Municipal;

Il. Quando nado apresentar elementos minimos indispensaveis a sua apuracao; e
I1l. Quando o denunciante:

a) deixar de expor os fatos conforme a verdade;

b) deixar de proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé;

c) agir de modo temerario; e

d) deixar de prestar as informac¢fes complementares no prazo de 10 (dez) dias.

CAPITULO V
DO CARGO DE DIRETOR DE OUVIDORIA

Art. 16. A Ouvidoria sera exercida pelo Ouvidor, que devera ter idoneidade moral e
reputacao ilibada, sendo nomeado pelo Chefe do Poder Executivo Municipal, em cargo

de livre nomeacéao e exoneracao.

81°. A remuneracao para o exercicio do cargo de Ouvidor Geral

DENOMINACAO DO CARGO OU FUNCAO | QTDE | INVESTIDURA C. H. PROVENTOS
Ouvidor Geral 1 Nomeacéo 40H R$ 1.518,00

§ 2°. O cargo de Ouvidor(a) Geral serd exercido de forma presencial ou virtual, por
teletrabalho ou home office, atendidas as necessidades da administracado.

§ 3°. O (A) Ouvidor(a) Geral sera substituido(a), nos seus impedimentos, por um servidor
efetivo municipal, com conhecimentos sobre o papel da Ouvidoria Geral e seu
funcionamento.

§ 4°. Em caso de férias ou afastamento de até 60 (sessenta) dias, o Chefe do Poder
Executivo Municipal designara um substituto.
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Art. 17. O perfil do(a) Ouvidor(a) Geral devera contemplar:
I. Conduta ética;

Il. Perfil autbnomo, proativo e transparente;

I1l. Imparcialidade;

IV. Competéncia técnica e gerencial; e

V. Sigilo e resguardo que a posicao exige.

Art. 18. A(o) Ouvidor(a) Geral compete:

I. Receber e apurar as reclamagdes e denuncias, quanto a atuagdo do Poder Publico
Municipal, ou agir de oficio, recomendando a autoridade administrativa as providéncias
cabiveis, nos casos de morosidade, ilegalidade, ma administragdo, abuso de poder,
omissao, negligéncia, erro ou violacdo dos principios constitucionais, da Lei Organica do
Municipio de Caturama/BA e de demais leis;

Il. Orientar e esclarecer a populacéo sobre os seus direitos;

Ill. Representar os 6rgdos competentes, nos casos sujeitos ao controle destes, quando
constatar irregularidade ou ilegalidade, sob pena de responsabilidade solidaria; e

IV. Difundir amplamente os direitos individuais e de cidadania, bem como as finalidades
da Ouvidoria e os meios de se recorrer a este 0rgao.

Art. 19. As informacgdes solicitadas pelo(a) Ouvidor(a) Geral devem ser prestadas em 20
(vinte) dias, prorrogaveis por um periodo de 10 (dez) dias, mediante justificativa, sob pena
de responsabilidade.

Art. 20. As reclamacfes e representacbes formuladas ao(a) Ouvidor(a) Geral néo
dependem de interesse direto e pessoal, podendo ser apresentadas a qualquer época.

Art. 21. As reclamacfes e denuncias recebidas pelo(a) Ouvidor(a) Geral serao registradas
no sistema proprio utilizado e disponibilizado pela Prefeitura de Caturama/BA.

Art. 22. O(A) Ouvidor(a) Geral esta sujeito(a) as mesmas normas sobre direitos e deveres
aplicaveis aos servidores municipais, no que couber.

CAPITULO VI
DA ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DA OUVIDORIA

Art. 23. A Ouvidoria Geral do Municipio de Caturama/BA compreende-se pelo Gabinete
da Ouvidoria.
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Paragrafo Unico. Os servicos auxiliares do(a) Ouvidor(a) Geral serdo efetuados por
servidores municipais, mediante remanejamento interno e/ou por cargos de livre
nomeacao e exoneragao, quando necessarios em razdo da complexidade e extensdo dos
fatos sob averiguacgéao.

CAPITULO VII
CANAIS DE ATENDIMENTO E COMUNICACAO

Art. 24. Além do trabalho constante de divulgacédo, essencial para o funcionamento da
Ouvidoria Geral do Municipio de Caturama/BA, serdo criados canais de comunicacao do
cidadéo diversificados, tais como:

I. Manutencdo de sitio eletrnico interativo na internet, que possibilite apresentagao e
acompanhamento das manifestacfes ou qualquer outro meio para que se efetue este
acompanhamento; e

Il. Estabelecimento de termos de cooperacdo técnica com o6rgaos que tenham
capilaridade na regiao de implantacao da Ouvidoria Geral, para que seja ampliada a rede
de recepc¢ao de manifestacoes.

Paragrafo unico. Os canais de comunicacdo do cidaddo deverdo pautar-se em
processos padronizados e uniformes, com vistas a possibilitar a mensuracdo de sua
eficacia, eficiéncia e efetividade, permitindo a producdo de indicadores que reflitam,
prioritariamente, o comportamento da demanda e as necessidades do cidadao.

Art. 25. Os 6rgaos e entidades prestadores de servi¢gos publicos promoverdo a adequacao
de suas estruturas fisicas e tecnoldgicas, capacitando as suas equipes para que o
atendimento iniciado por um canal possa ser consultado, acompanhado, complementado
e concluido por outros.

Art. 26. Sera criada disponibilidade de linha telefénica, e acesso a internet com canal de
WhatsApp e e-mail institucional na Ouvidoria Geral do Municipio de Caturama/BA.

§ 1°. A linha telefénica, o canal de WhatsApp e o e-mail institucional de que trata o caput
devera estar disponivel para o atendimento ao cidaddo e por meio dos quais o cidadao
possa fazer contato com a Ouvidoria Geral do Municipio de Caturama/BA.

§ 2°. Os canais de comunicacdo de que trata o caput deverdo estar divulgados ainda no
Portal da Transparéncia do Municipio de Caturama/BA.

8§ 3° Na hipétese de recursos financeiros disponiveis, serdo desenvolvidas outras
ferramentas tecnolégicas facilitadoras do acesso a Ouvidoria Geral do Municipio de
Caturama/BA.
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§ 4° A Ouvidoria Geral do Municipio de Caturama/BA deverd criar um sistema
informatizado que possibilite a insercdo das manifestacbes de maneira a viabilizar o
encaminhamento e acompanhamento virtual das manifestacdes.

Art. 27. Os canais de atendimento serao diversificados, fazendo uso da tecnologia sempre
que viavel e necessério, a fim de melhor atender a populacao local.

CAPITULO VIII
CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 28. A Prefeitura de Caturama/BA divulgara a Carta de Servicos ao Usuario, nos
termos da Lei Federal n°® 13.460, de 2017.

§ 1°. A Carta de Servigcos ao Usuério de que trata o caput tem por objetivo informar o
usuario sobre os servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade, as formas de acesso a esses
servigos e seus compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 2°. A Carta de Servicos ao Usuario deverd trazer informagfes claras e precisas em
relacdo a cada um dos servicos prestados, apresentando, no minimo, informacdes
relacionadas.

I. Servicos oferecidos;

Il. Requisitos, documentos, formas e informagdes necesséarias para acessar 0 Servico;
I1l. Principais etapas para processamento do servico;

IV. Previsdo do prazo maximo para a prestacao do servico;

V. Forma de prestacéo do servico; e

VI. Locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacdo sobre a prestacéao
do servico.

§ 3°. Aléem das informacfes descritas no § 2°, a Carta de Servicos ao Usuario devera
detalhar os compromissos e padroes de qualidade do atendimento relativos, no minimo,
aos seguintes aspectos:

I. Prioridades de atendimento;
Il. Previsdo de tempo de espera para atendimento;
I1l. Mecanismos de comunicagdo com 0S USUArios;

IV. Procedimentos para receber e responder as manifestagcdes dos usuarios; e
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V. Mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servi¢co
solicitado e de eventual manifestacao.

§ 4°. A Carta de Servigos ao Usuério sera objeto de atualizagéo periddica e de permanente
divulgacdo, mediante publicacdo em sitio eletrbnico da Prefeitura de Caturama/BA na
internet.

CAPITULO IX
DO RELATORIO DE GESTAO

Art. 29. A Ouvidoria Geral do Municipio de Caturama/BA devera elaborar, anualmente,
relatorio de gestdo, que aponte falhas e proponha melhorias nas prestacdes de servigcos
publicos, relativo as manifestaces encaminhadas por usuérios.

Art. 30. O relatério de gestao de que trata o art. 29 devera indicar, pelo menos:
I. O numero de manifestacbes recebidas no ano anterior;

Il. Os motivos das manifestacdes;

I1l. A analise dos pontos recorrentes; e

IV. As providéncias adotadas pela administracéo publica nas solu¢des apresentadas.

Art. 31. O relatério de gestao sera:
I. Encaminhado a autoridade méaxima do 6rgao a que pertence a unidade de Ouvidoria; e

Il. Disponibilizado integralmente na internet.

CAPITULO X
DO CONSELHO DE USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 32. A participacdo dos usuéarios dos servicos publicos municipais, com vistas ao
acompanhamento da prestacéo e a avaliacdo dos servicos prestados, sera feita por meio
do Conselho de Usuarios dos Servigcos Publicos, previsto na Lei Federal n°® 13.460, de
2017, 6rgao consultivo, que sera regulamentado por Decreto.

CAPITULO XI
DA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 33. Os o6rgdos e entidades publicas abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os
servigos prestados, no minimo, conforme os seguintes aspectos:

|. Satisfacao do usuario com o servico prestado;
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Il. Qualidade do atendimento prestado ao Usuario;
I1l. Cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos servigos;
IV. Quantidade de manifestacdes de usuarios; e

V. Medidas adotadas para a melhoria e o aperfeicoamento da prestacao do servico.

§ 1°. A avaliagdo sera realizada por pesquisa de satisfacdo feita, no minimo, a cada ano
ou por outro meio adequado que assegure o0s resultados e garanta a finalidade almejada.

§ 2°. O resultado da avaliagcdo devera ser integralmente publicado na respectiva pagina
oficial da internet, bem como no Portal da Transparéncia Municipal.

CAPITULO XII
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 34 - A Prefeitura de Caturama/BA disponibilizara espagco fisico e a infraestrutura de
apoio necessaria ao exercicio das atribuicdbes da Ouvidoria Geral do Municipio de
Caturama/BA.

Art. 35. E expressamente vedado aos servidores lotados na Ouvidoria Geral do Municipio
de Caturama/BA divulgar fatos e informagfes de que tenham tomado conhecimento em
razéo do exercicio de suas atribuicdes.

Art. 36. As despesas decorrentes da execucdo desta Lei correrdo a conta das dotacdes
de recursos proprios da Administracdo Municipal.

Art. 37. Esta Lei entrara em vigor na data de sua publicac&o, revogando-se as disposicdes
em contrario.

LEIA-SE, PUBLIQUE-SE, CUMPRA-SE.

Gabinete do Prefeito de Caturama, Bahia, 16 de maio de 2025.

Prefeito Municipal
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