Carta de Servicos
Secretaria de Governo

e Quvidoria Municipal de Olinda-PE

Descricao do servigo

A Carta de Servicos foi instituida pela Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de
2017. O objetivo é dar visibilidade e transparéncia aos servigos prestados pelo
Poder Publico no geral. Este documento demonstra as formas de acesso aos
servicos, estabelecendo compromissos quanto aos padrbes de qualidade,
eficacia e eficiéncia no atendimento aos usuarios e na execugao de atividades
pertinentes. Em cumprimento ao determinado no art. 7° da Lei n°® 13.460/2017,
todos os o6rgdos da administracdo publica tém a obrigatoriedade de
disponibilizar e atualizar periodicamente uma carta de servicos aos usuarios,
contendo informacdes claras do escopo apresentado. A implementacdo da
Carta de Servicos faz com que a Prefeitura de Olinda, através da Secretaria de
Governo, por meio da Ouvidoria Geral do Municipio, ajuste sua atuagado e
expectativa do cidaddo. E importante destacar o beneficio da possibilidade de
conhecer o0s requisitos e documentos necessarios ao servigo desejado,
prezando por uma gestao atuante e transparente.

Requisitos, formas e informag6es necessarias para acessar o servigo

- Através da pagina: https://eouve.com.br - Pelo WhatsApp (81) 98915-4077 -
Pelo endereco de eletrénico: ouvidoriaolinda@gmail.com

- Presencialmente: Rua Sao Bento, 123, bairro do Varadouro. (no prédio da
Prefeitura de Olinda

Documentos necessarios do usuario

Documento de Identificacdo (RG, CNH ou CTPS). Em caso de denuncia
andnima nao é necessario identificagcao.

Forma de prestagao do servigo

Presencial, WhatsApp, Ligacao telefénica ou pela internet através de e-mail ou
site.

Dias e horario de atendimento
De Segunda a Sexta (Exceto Feriados) das 08:00 as 14:00 hs.
1. O QUE E A OUVIDORIA? A Ouvidoria Municipal € um canal de

comunicacdo entre o cidaddo e a Administracdo Publica, baseada na Lei
Federal, n° 13.460, de 26 de junho de 2017, regulamentada pela Instrugao


mailto:ouvidoriaolinda@gmail.com

Normativa, n° 1 da Ouvidora-Geral da Controladoria Geral da Unido (CGU), de
05 de novembro de 2014. Em Olinda/PE, a Ouvidoria Geral, foi instituida
através da Lei Municipal n° 6229, de 06 de maio de 2022, atualmente vinculada
a Secretaria de Governo, seu papel cumpre em assegurar de modo
permanente e eficaz a preservacao dos principios de legalidade, moralidade e
eficiéncia dos atos dos servidores municipais. Dessa forma, mantém um olhar
atento aos servicos de atendimento as denuncias, reclamacgdes, elogios e
sugestdes dos cidadaos, especialmente os usuarios dos servigos publicos.
Para complementar, a Ouvidoria garante espagos de mecanismos e
instrumentos de participagdo e controle social sobre sua atuagao e servigos
ofertados a populagao.

2. SERVICOS OFERECIDOS A Ouvidoria Municipal de Olinda recebe e
encaminha todas as denuncias, reclamacgoes, sugestdes, elogios e solicitacdes
de informacdes, recebidas via Portal da Transparéncia, telefone, e-mail ou
presencialmente. Apds o registro do atendimento, direciona cada situacédo a
Secretaria competente e responsavel a resolucdo que o caso requer. Assim
como os Pedidos de Informacgdes (LAI) elencados pela Lei n. 12.527/2011.

- Denuncia: pega apresentada por particular, noticiando a Administracéo
Publica o suposto cometimento de irregularidade associada ao exercicio de
cargo.

- Reclamacao: desagrado ou protesto quanto ao servico prestado, agcao ou
omissao da administragao ou do servidor publico;

- Solicitacdo: pode indicar insatisfacdo, reclamacéao, noticiar problema. Deve
apresentar um requerimento de atendimento de servico;

- Sugestao: apresenta idéia ou proposta para o aprimoramento dos servigos
realizados pela Administracao Publica;

- Elogio: demonstra reconhecimento, apreco ou satisfacdo com o atendimento
ou com a prestacdo de um servigo publico.

3. ETAPAS PARA O PROCESSAMENTO DA MANIFESTAGCAO

- RECEBIMENTO das manifestagdes, avaliacdo do conteudo e, se necessario,
reclassificacdo do tipo de manifestacéo;

- ANALISE e validacdo & manifestagdo apresentada quanto ao seu conteudo,
inclusive em caso de sigilo.

- ENTREGA DE RECIBO ou PROTOCOLO DE MANIFESTACAO ao usuério
contendo a data do pedido e os contatos institucionais;

- ENCAMINHAMENTO da demanda é transferida para o setor, érgao/entidade
para que apresente sua resposta ou providéncia.

- ENVIO DA RESPOSTA da decisdo da administragao ao cidadao (ciéncia) ou
INFORMACAO ao cidaddo sobre os encaminhamentos, no caso de
prorrogacgao do prazo.

4. PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA PRESTAGAO DO SERVIGO

O prazo para resposta é de até 30 (trinta) dias contados do recebimento,
prorrogavel de forma justificada, uma unica vez, por mais 30 (trinta) dias.
Quando tratar-se de Pedido de Informagéo o prazo é de 20 dias, prorrogavel
por mais 10 (dez) dias de forma fundamentada. Recebida a manifestagao, a



Ouvidoria Geral devera realizar analise prévia e, caso necessario, no prazo
maximo de vinte dias (20), encaminha-la as &reas responsaveis para
providéncias. Sempre que as informacgdes apresentadas pelo usuario forem
insuficientes para a analise da manifestacdo, em até vinte dias a contar do seu
recebimento, a Ouvidoria devera solicitar a complementacao de informacdes
que devera ser atendida, sob pena de arquivamento da manifestagcdo. Se nao
for possivel responder de forma conclusiva neste prazo, a Ouvidoria informara
através de resposta intermediaria ao cidaddo, os encaminhamentos feitos,
podendo solicitar novas informacgoes.

Publico-alvo

Toda populagao residente no municipio de Olinda/PE

Requisitos, formas e informag6es necessarias para acessar o servigo

- Através da pagina: https://eouve.com.br - Pelo WhatsApp (81) 98915-4077 -
Pelo endereco de eletrénico: ouvidoriaolinda@gmail.com

- Presencialmente: Rua Sédo Bento, 123, bairro do Varadouro. (no prédio da
Prefeitura de Olinda

Documentos necessarios do usuario

Documento de Identificacdo (RG, CNH ou CTPS). Em caso de denuncia
anbnima nao é necessario identificacao.

Forma de prestagao do servigo

Presencial, WhatsApp, Ligacao telefénica ou pela internet através de email ou
site.

Dias e horario de atendimento

De Segunda a Sexta (Exceto Feriados) das 08:00 as 14:00 hs.
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