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CARTA DE SERVIGOS AO CIDADAO

Guarda Municipal de Olinda

-_—

. Identificagao do 6rgao

Orgao: Guarda Civil Municipal de Olinda (GCMO)

Vinculagdao Administrativa: Secretaria de Seguranca Cidada

Enderego: Av. Santos Dumontn 177 B - Varadouro - Olinda/PE Cep. 53.010-230
Email: gmolinda@hotmail.com

Telefones: 3494.3093 / 3429.9768 / 153

2. Apresentagao

A Guarda Municipal de Olinda atua com compromisso e responsabilidade, sempre visando a exceléncia no
atendimento a populagéo. Esta Carta de Servigos tem como objetivo informar, com clareza e objetividade, os servigos
prestados, as formas de acesso, os compromissos com a qualidade e os canais de comunicagdo com o cidadao.
Além disso, busca promover a transparéncia e facilitar o relacionamento entre a instituicdo e a sociedade.

® Missao: Atuar na protecdo dos bens, servigos e instalagdes do municipio de Olinda e colaborar com a
seguranga publica por meio de agbes preventivas, educativas e integradas, conforme previsto na Lei Federal n°
13.022/2014 (Estatuto Geral das Guardas Municipais), na Constituicao Federal (art. 144, §8°) e na Lei
Municipal n° 6.333/2023, que dispde sobre o Estatuto da Guarda Civil Municipal de Olinda.

® Visao: Ser referéncia em seguranca cidada e proximidade com a comunidade.

® Publico alvo: Cidadaos, servidores publicos, visitantes € demais usuarios dos servigos publicos municipais que
necessitem de apoio, orientagédo ou protecdo no dmbito das competéncias da Guarda Municipal de Olinda.

® Principais areas de atuagao:

Protecao do patrimdnio publico municipal;
Seguranga urbana preventiva e comunitaria;
Apoio as agdes e fiscalizagbes da administragdo municipal;
Atuacéo integrada com as forgas de segurancga publica;
Suporte operacional em eventos publicos e agdes emergenciais;
Atuacéo especializada por meio de grupamentos taticos:
GTO: (Grupo Tatico Operacional Decreto n® 126/2021 ) resposta rapida e a¢des de patrulhamento tatico;

GACO: (Grupamento Ambiental da Cidade de Olinda lei n° 6.239/22) agdes ambientais preventivas,
comunitarias e educativas;

Patrulha Maria da Penha: Atendimento e protecdo a mulheres em situagdo de violéncia doméstica, em
apoio a rede de enfrentamento.
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3. Servicos Prestados

3.1 Patrulhamento Preventivo

Descricdo: Agdes de patrulhamento ostensivo/preventivo nas areas publicas, pragas, escolas, unidades de
saude, equipamentos municipais, etc.

Como acessar: Pode ser solicitado por telefone 153, presencialmente, por meio de demandas da
comunidade em reunides com conselhos locais e Oficios encaminhado por outras secretarias ou 6rgaos da
administragéo publica municipal.

Tempo de resposta: Conforme disponibilidade operacional.

3.2 Apoio a Fiscalizagao Municipal

® Descrigcdo: Apoio as agdes de fiscalizagdo do comércio irregular, poluicdo sonora, ocupagdes indevidas, entre
outras.

® Como acessar: Solicitagao por parte das secretarias municipais ou denuncias via ouvidoria.

® Tempo de resposta: Variavel conforme o tipo de agao.

3.3 Acoes Educativas e de Conscientizagao

® Descricdo: Campanhas nas escolas, palestras sobre cidadania, seguranga no transito, prevencao a violéncia,
etc.

® Como acessar: Solicitagao por escolas ou associagdes comunitarias.

® Publico-alvo: Estudantes, moradores, liderangas comunitarias.

® Tempo de resposta: Variavel conforme o tipo de acao.

3.4 Protecao de Equipamentos Publicos

® Descrigao: Guarda e vigilancia de prédios e areas publicas municipais.
® Como acessar: Atribuicao interna de acordo com plano de seguranga da Secretaria.
® Tempo de resposta: Variavel conforme o tipo de acao.

*Requisitos: A atuagdo ocorre conforme o planejamento operacional da Guarda Municipal e as
demandas da comunidade, que podem ser apresentadas por meio do telefone 153, atendimento presencial, em
reunides com conselhos locais ou por oficio de 6rgéos publicos.

*Prazos: Continuo e permanente
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4. Padroes de qualidade no atendimento

Para garantir um atendimento eficiente, humanizado e alinhado as boas praticas do servigo publico, a
Guarda Municipal de Olinda adota os seguintes padrdes de qualidade:

Indicadores:
Indicador Descricao Meta/Avaliacao
Tempo de resposta ao Tempo médio entre o acionamento e a chegada da At¢é 10 minutos em &reas
atendimento equipe ao local da ocorréncia. urbanas.
L ~ . o . ~

Satisfagio do cidadéo Avaliacdo da populagdo quanto ao atendimento = 85.A) de satisfagdo nas

prestado pela GCM. pesquisas.
Cordialidade no Registro de reclamacdes ou elogios sobre a postura Redugéo continua de
atendimento dos agentes. reclamacoes.

. Percentual de servigos realizados dentro dos prazos = 95% de cumprimento dos

Cumprimento de prazos ;

estabelecidos. prazos.
Capacitacdo continua dos Quantidade de treinamentos e capacitagbes Minimo de 2 formagbes por
agentes realizados anualmente. ano/agente.
Atendimento sem Garantia de atendimento igualitario e sem Zero tolerdncia a condutas
discriminagao preconceito. discriminatérias.
Disponibilidade de 100% de cobertura nos turnos

Grau de cobertura em turnos e areas do municipio.
escalados.

atendimento
Acessibilidade:

® Garantir que todos os cidadaos, inclusive pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida, possam acessar os
servicos da Guarda Municipal.

® Atendimento presencial com estrutura acessivel (rampas, sinalizagao visual).

® Disponibilidade de atendimento prioritario, quando necessario.

® Comunicacdo adequada para pessoas com necessidades especiais, com suporte de acompanhante , se
necessario.

Linguagem:

Utilizag&o de linguagem clara, objetiva e respeitosa, promovendo a boa comunicagdo com o cidadao.

® Evitar jargbes técnicos ou expressées ambiguas.
® Atender com empatia, urbanidade e educagéo.
® Garantir que todas as instrugbes sejam compreensiveis ao publico geral.

Orientagdes ao usuario:

Assegurar que o cidaddo receba todas as informagbes necessarias para acessar os servigos, de forma clara e
precisa.

® Informar corretamente os canais de acesso, documentos exigidos e prazos.
® Fornecer orientagdes sobre direitos e deveres relativos ao servigo solicitado.
® Reforgar o compromisso com a transparéncia e a disponibilidade para esclarecer duvidas.
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5. Compromissos e prazos

® Tempo médio de resposta: A Guarda Municipal de Olinda estabelece compromissos de qualidade para garantir
um atendimento eficaz, seguro e acessivel a populagdo. Esses compromissos sdo acompanhados por metas de
desempenho e prazos definidos, conforme descrito a seguir:

Ocorréncias emergenciais (ameacgas, depredagoes, apoio imediato):
Até 10 minutos apds o acionamento, nas areas urbanas cobertas por patrulhamento.

Solicitagées de apoio niao emergenciais (fiscalizagdes, rondas, palestras, eventos):
Até 5 dias uteis para avaliagao e agendamento da acao

® Metas de atendimento:
95% das ocorréncias atendidas dentro do tempo médio estabelecido.
100% dos agentes capacitados para atendimento com cortesia, legalidade e eficiéncia.
85% ou mais de aprovacao em pesquisas de satisfagdo dos usuarios.
100% das escolas municipais atendidas com agées preventivas (ronda escolar ou educativa).
Redugéao anual de 10% nas reclamagbes procedentes registradas nos canais de ouvidoria.

Esses compromissos reforcam a responsabilidade institucional da Guarda Municipal com a melhoria
continua da segurancga urbana e da qualidade dos servigos publicos.

6. Canais de Atendimento e Participagao

Telefone: 3494.3093 / 3429.9768 / 153

Endereg¢o: Av. Santos Dumontn 177 B - Varadouro - Olinda/PE Cep. 53.010-230
Email: gmolinda@hotmail.com

Ouvidoria Municipal: (81) 9. 9999.3385 Watsapp

Email: ouvidoriaguardamunicipal@olinda.pe.gov.br

Atendimento presencial: De segunda a sexta-feira, das 8h as 17h.

7. Formas de Avaliagao dos Servigos

Os cidadaos podem avaliar os servigos prestados por meio da Ouvidoria Municipal, sugestées diretas nas unidades
ou participagdo em féruns publicos.

8. Atualizagao da Carta

® Periodicidade: A Carta de Servigos sera atualizada anualmente ou sempre que houver alteragdes significativas
nos servigos prestados, procedimentos, canais de atendimento ou estrutura organizacional da Guarda Municipal
de Olinda.

® Setor responsavel: Secretaria de Seguranga Cidada.
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