PREFEITURA MUNICIPAL DE CORTES
GABINETE DA PREFEITA MUNICIPAL

PORTARIA DA PREFEITA N° 0325, DE 31 DE AGOSTO DE 2021

Institui a Carta de Servicos ao Usuério da
Ouvidoria Geral do Municipio de Cortés, nos
termos do art. 12, da Lei Municipal n® 1.137,
de 16 de margo de 2021.

A PREFEITA CONSTITUCIONAL DO MUNICIPIO DE CORTES, Estado de
Pernambuco, no uso de suas atribuicdes conferidas através do artigo 66, inciso X,
da Lei Orgéanica Municipal,

RESOLVE:

Art. 1° Fica instituida a Carta de Servigos ao Usuario da Ouvidoria Geral do
Municipio de Cortés, nos termos do art. 12, da Lei Municipal n°® 1.137, de 16 de
margo de 2021, conforme ANEXO UNICO desta Portaria.

Art. 2° A Carta de Servigos ao Usuario sera objeto de atualizagao periodica e
de permanente divulgagédo, mediante publicagdo em sitio eletrénico da Prefeitura de
Cortés na internet.

Art. 3° Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicagéo.

Cortés-PE, 31 de agosto de 2021, 67° de Emancipagéo Politica.
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Prefeitado Municipio de Cortés
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PREFEITURA MUNICIPAL DE CORTES
GABINETE DA PREFEITA MUNICIPAL

ANEXO UNICO

CARTA DE SERVIGOS AO USUARIO DA OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO DE
CORTES

A Carta de Servigos ao Usuario, instituida pela Lei Federal 13.460, de 26 de junho
de 2017 e pela Lei Municipal n°® 1.137, de 16 de marco de 2021, tem como objetivo
dar visibilidade e transparéncia aos servicos prestados pelo poder publico.

E um documento que demonstra as formas de acesso a esses servicos e os
compromissos quanto aos padrdes de qualidade de atendimento.

1. O QUE E A OUVIDORIA DO MUNICIPIO DE CORTES,

A Ouvidoria € o meio de interlocugcdo com a sociedade civil, constituido em um
canal aberto para o recebimento de solicitagdes, informagdes, reclamagdes,
sugestdes, criticas, elogios e quaisquer outros encaminhamentos, relacionado ao
servigo publico.

A OQuvidoria do Municipio de Cortés foi instituida através da Lei Municipal n° 1.137,
de 16 de margo de 2021.

2. SERVICOS OFERECIDOS.

2.1. Reclamagéo é o desagrado ou protesto quanto ao servigo prestado, agéo ou
omiss@oda administragéo ou do servidor publico;

2.2. Solicitagdo pode indicar insatisfacéo, reclamacdo, noticiar problemas, deve
apresentarum requerimento de atendimento de servigo;

2.3. Sugestdo apresenta ideia ou proposta para o aprimoramento dos servicos
realizadospela administragéo publica;

2.4. Elogio demonstra reconhecimento, apreco ou satisfacdo com o atendimento
ou com aprestag&o de um servigo publico.

3. REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMAGCOES NECESSARIAS
PARA ACESSAR OSERVICO.

3.1. Para encaminhar sua manifestacdo é necessario acessar o formulério da
Ouvidoria disponivel na pagina eletrénica da Prefeitura Municipal de Itapira
(https://cortes.pe.gov.br/ouvidoria/solicitacoes), e preencher o formulario.

3.2. Vocé devera, obrigatoriamente, fornecer o nome, enderegco de contato e
telefone. O sigilo de sua identidade sera preservado, se expressamente
manifestado no campoespecifico do formulario.

3.3. Depois de enviada a sua manifestacdo, vocé receberda um e-mail para
confirmag@o com um nimero de protocolo e, se necessario, podera ser solicitada a
complementagéo de dados.
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PREFEITURA MUNICIPAL DE CORTES
GABINETE DA PREFEITA MUNICIPAL

3.4. As questdes pendentes de decisdo judicial ndo sdo apreciadas pela Ouvidoria.
4. PRINCIPAIS ETAPAS PARA O PROCESSAMENTO DO SERVICO.

4.1. RECEBIMENTO - Gera um numero de protocolo e envia a demanda para
Ouvidoria;

4.2. ANALISE - Ouvidor analisa e valida a manifestagdo quanto ao seu contetido,
se é caso de sigilo e qual o 6rgdo adequado para a resposta;

4.3. COMPLEMENTO - Se nao for possivel a validagdo, a Ouvidoria entra em
contato com o demandante e solicita complemento de informagoes;

4.4. ENCAMINHAMENTO - A demanda é encaminhada para a secretaria
competente para que apresente sua resposta;

4.5. RESPOSTA AO DEMANDANTE - Apés validar a resposta enviada pelo
interlocutor local, o Ouvidor encaminha para o demandante, informando os
procedimentos adotados no tratamento de sua demanda;

4.6. CONCLUSAO - uma demanda somente sera finalizada apos a reposta
conclusiva e com efetivo envio ao demandante.

Apés a conclusédo da demanda, a Ouvidoria analisa a manifestagcdo, buscando
identificar os pontos criticos e possiveis melhorias.

5. PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTAGAO DO SERVICO.

A Ouvidoria encaminhara resposta ao cidad3o no prazo méaximo de 30 (dez) dias
uteis, a contar do recebimento da manifestacdo, podendo ser prorrogado de acordo
com a complexidade do assunto, sendo o cidad&o devidamente informado sobre a
prorrogacao.

6. FORMA DE PRESTAGAO DO SERVICO.
Eletrénico, presencial e correio.

7. LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE APRESTAGAO DO SERVICO.

7.1. Presencial: Centro Administrativo do Municipio de Cortés. localizado na Rua
Carlos de Lima Cavalcanti, s/n, Centro, Cortés-PE.

7.2. Por e-mail: ouvidoria@cortes.pe.qov.br.

7.3. Formulario eletrénico: divulgados no site

https://cortes.pe.gov.br/ouvidoria/solicitacoes.

7.4. Pelo correio: as manifestagbes enderegadas diretamente a Ouvidoria da
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PREFEITURA MUNICIPAL DE CORTES
GABINETE DA PREFEITA MUNICIPAL

Prefeitura Municipal (Centro Administrativo do Municipio de Cortés. localizado na
Rua Carlos de Lima Cavalcanti, s/n, Centro, Cortés-PE) s3o registradas no Sistema
e distribuidas, conforme o caso.

8. PRIORIDADES DE ATENDIMENTO.

8.1. Celeridade e qualidade das respostas as demandas dos usuarios;

8.2. Objetividade e imparcialidade no tratamento das manifestagdes;

8.3. Gratuidade de seus servigos e atividades;

8.4. Pessoalidade e informalidade das relagdes estabelecidas com seus usuarios;

8.5. Defesa da ética e da transparéncia nas relagbes entre a Administragéo
Publica e os cidadéos.

9. PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA O ATENDIMENTO.

O atendimento é imediato, a partir do recebimento do e-mail de confirmacgao da
demandacom o n° de protocolo.

10. PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS MANIFESTAGOES
DOS USUARIOS.

10.1. ApoOs receber as manifestagbes pelos diferentes canais de entrada, a
Ouvidoria realiza todo o processo de andlise e tratamento das demandas;

10.2. No processo de validagdo da demanda é feita analise do seu contetido para
verificar se amatéria afeta ao servigo publico prestado por 6rgaos ou entidades do
Poder Executivo Municipal, se é matéria que deve tramitar no canal de ouvidoria e
ainda se é caso de solicitar a complementagdo do relato:

10.3. Feita a validagéo da demanda, o sistema informatizado origina um nimero de
protocolo e encaminha para o enderego de e-mail do demandante;

10.4. Na resposta ao demandante a Ouvidoria zelara pela celeridade e qualidade
dasrespostas as demandas dos seus usuarios.

11. MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA
DO ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL
MANIFESTACAO.

A Ouvidoria ndo dispde de mecanismo de consulta, tendo em vista que as
solicitagbes s&o encaminhadas aos interlocutores locais nos respectivos érgéos
que respondem aos Ouvidores, que analisam se a resposta esta adequada e
encaminha ao demandante.
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ESTADO DE PERNAMBUCO
MUNICIPIO DE CORTES

PREFEITURA MUNICIPAL DE CORTES - GABINETE DA PREFEITA
PORTARIA DA PREFEITA N° 0325, DE 31 DE AGOSTO DE 2021

Institui a Carta de Servigos ao Usudrio da
Ouvidoria Geral do Municipio de Cortés, nos
termos do art. 12, da Lei Municipal n°1.137, de
16 de mar¢o de 2021.

A PREFEITA CONSTITUCIONAL DO MUNICIPIO DE
CORTES, Estado de Pernambuco, no uso de suas atribuigdes
conferidas através do artigo 66, inciso XI, da Lei Orgéanica
Municipal,

RESOLVE:

Art. 1° Fica instituida a Carta de Servicos ao Usuario da
Ouvidoria Geral do Municipio de Cortés, nos termos do art. 12,
da Lei Municipal n° 1.137, de 16 de margo de 2021, conforme
ANEXO UNICO desta Portaria.

Art. 2° A Carta de Servicos ao Usuario sera objeto de
atualizagdo periodica e de permanente divulgacdo, mediante
publicacdo em sitio eletronico da Prefeitura de Cortés na
internet.

Art. 3° Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicagéo.
Cortés-PE, 31 de agosto de 2021, 67° de Emancipag¢ao Politica.

MARIA DE FATIMA CYSNEIROS SAMPAIO BORBA
Prefeita do Municipio de Cortés

ANEXO UNICO

CARTA DE SERVICOS AO USUARJO DA OUVIDORIA
GERAL DO MUNICIPIO DE CORTES

A Carta de Servigos ao Usudrio, instituida pela Lei Federal
13.460, de 26 de junho de 2017 e pela Lei Municipal n°® 1.137,
de 16 de marco de 2021, tem como objetivo dar visibilidade e
transparéncia aos servigos prestados pelo poder publico.

E um documento que demonstra as formas de acesso a esses
servigos € 0s compromissos quanto aos padroes de qualidade
de atendimento.

1. O QUE E A OUVIDORIA DO MUNICIPIO DE
CORTES.

A Ouvidoria é o meio de interlocucdo com a sociedade civil,
constituido em um canal aberto para o recebimento de
solicitagdes, informacdes, reclamagdes, sugestdes, criticas,
elogios e quaisquer outros encaminhamentos, relacionado ao
servigo publico.

A Ouvidoria do Municipio de Cortés foi instituida através da
Lei Municipal n° 1.137, de 16 de margo de 2021.

2. SERVICOS OFERECIDOS.

2.1. Reclamacio ¢ o desagrado ou protesto quanto ao servigo
prestado, acdo ou omissdo da administragdo ou do servidor
publico;

2.2. Solicitacio pode indicar insatisfacdo, reclamag@o, noticiar
problemas, deve apresentar um requerimento de atendimento
de servico;
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2.3. Sugestdo apresenta ideia ou proposta para o
aprimoramento dos servigos realizados pela administragdo
publica;

2.4. Elogio demonstra reconhecimento, apreco ou satisfagdo
com o atendimento ou com a prestacdo de um servigo publico.

3. REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E
INFORMACOES NECESSARIAS PARA ACESSAR O
SERVICO.

3.1. Para encaminhar sua manifestagdo ¢ necessario acessar o
formulario da Ouvidoria disponivel na pagina eletronica da

Prefeitura Municipal de Itapira
(https://cortes.pe.gov.br/ouvidoria/solicitacoes), e preencher o
formulario.

3.2. Vocé devera, obrigatoriamente, fornecer o nome, enderego
de contato e telefone. O sigilo de sua identidade sera
preservado, se expressamente manifestado no campo especifico
do formulério.

3.3. Depois de enviada a sua manifestagdo, vocé recebera um
e-mail para confirmacdo com um numero de protocolo e, se
necessario, podera ser solicitada a complementagdo de dados.

3.4. As questdes pendentes de decisdo judicial ndo sdo
apreciadas pela Ouvidoria.

4. PRINCIPAIS ETAPAS PARA O PROCESSAMENTO
DO SERVICO.

4.1. RECEBIMENTO - Gera um numero de protocolo e envia
a demanda para Ouvidoria;

4.2. ANALISE — Ouvidor analisa e valida a manifestacio
quanto ao seu conteudo, se ¢ caso de sigilo e qual o o6rgao
adequado para a resposta;

4.3. COMPLEMENTO - Se ndo for possivel a validagdo, a
Ouvidoria entra em contato com o demandante e solicita
complemento de informagoes;

4.4, ENCAMINHAMENTO - A demanda é encaminhada
para a secretaria competente para que apresente sua resposta;

4.5. RESPOSTA AO DEMANDANTE — Apods validar a
resposta enviada pelo interlocutor local, o Ouvidor encaminha
para o demandante, informando os procedimentos adotados no
tratamento de sua demanda;

4.6. CONCLUSAO — uma demanda somente sera finalizada
apos a reposta conclusiva e com efetivo envio ao demandante.

Apdés a conclusdo da demanda, a Ouvidoria analisa a
manifestagdo, buscando identificar os pontos criticos e
possiveis melhorias.

5. PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A
PRESTACAO DO SERVICO.

A Ouvidoria encaminhard resposta ao cidaddo no prazo
maximo de 30 (dez) dias uteis, a contar do recebimento da
manifestagdo, podendo ser prorrogado de acordo com a
complexidade do assunto, sendo o cidaddo devidamente
informado sobre a prorrogagdo.

6. FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO.
Eletrénico, presencial e correio.

7. LOCAIS E FORMAS PARA O ~USUARIO
APRESENTAR EVENTUAL MANIFESTACAO SOBRE
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Municipio de Cortés

A PRESTACAO DO SERVICO.

7.1. Presencial: Centro Administrativo do Municipio de
Cortés, localizado na Rua Carlos de Lima Cavalcanti, s/n,
Centro, Cortés-PE.

7.2. Por e-mail: ouvidoria@cortes.pe.gov.br.

7.3.  Formulario eletronico: divulgados no  site
https://cortes.pe.gov.br/ouvidoria/solicitacoes.

7.4. Pelo correio: as manifestacdes enderecadas diretamente a
Ouvidoria da Prefeitura Municipal (Centro Administrativo do
Municipio de Cortés, localizado na Rua Carlos de Lima
Cavalcanti, s/n, Centro, Cortés-PE) sdo registradas no Sistema
e distribuidas, conforme o caso.

8. PRIORIDADES DE ATENDIMENTO.

8.1. Celeridade e qualidade das respostas as demandas dos
usuarios;

8.2. Objetividade e imparcialidade no tratamento das
manifestacdes;

8.3. Gratuidade de seus servicos e atividades;

8.4. Pessoalidade e informalidade das relacdes estabelecidas
com Seus usuarios;

8.5. Defesa da ética e da transparéncia nas relagdes entre a
Administragdo Publica e os cidaddos.

9. PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA O
ATENDIMENTO.

O atendimento é imediato, a partir do recebimento do e-mail de
confirmagdo da demanda com o n°® de protocolo.

10. PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E
RESPONDER AS MANIFESTACOES DOS USUARIOS.

10.1. Apds receber as manifestagdes pelos diferentes canais de
entrada, a Ouvidoria realiza todo o processo de analise e
tratamento das demandas;

10.2. No processo de validacdo da demanda ¢ feita analise do
seu conteudo para verificar se a matéria afeta ao servigo
publico prestado por d6rgdos ou entidades do Poder Executivo
Municipal, se ¢ matéria que deve tramitar no canal de
ouvidoria e ainda se ¢ caso de solicitar a complementagdo do
relato;

10.3. Feita a validagdo da demanda, o sistema informatizado
origina um numero de protocolo e encaminha para o endereco
de e-mail do demandante;

10.4. Na resposta ao demandante a Ouvidoria zelara pela
celeridade e qualidade das respostas as demandas dos seus
usuarios.

11. MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS
USUARIOS, ACERCA DO ANDAMENTO DO SERVICO
SOLICITADO E DE EVENTUAL MANIFESTACAO.

A Ouvidoria ndo dispde de mecanismo de consulta, tendo em
vista que as solicitagdes sdo encaminhadas aos interlocutores
locais nos respectivos orgaos que respondem aos Ouvidores,
que analisam se a resposta estd adequada e encaminha ao
demandante.

Publicado por:
Otavio Miécio Santos Sampaio
Codigo Identificador:B512E0D7
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