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Relatorio de Gestao da Ouvidoria Municipal — Exercicio 2025

Introducéao:

A Ouvidoria Municipal, com a finalidade de dar transparéncia aos servicos prestados a
populacdo, apresenta o relatorio anual de gestdo referente ao exercicio de 2025. A
Ouvidoria Municipal foi criada pela Lei Municipal 3406 de 11 de junho de 2021, alterada
em partes pela Lei Municipal 3708 de 06 de marco de 2025. O regulamento atual é
positivado no Decreto Municipal 4581 de 28 de maio de 2025. A Ouvidoria Municipal
também tem como base legal de funcionamento a Lei Federal 13460 de 26 de junho de
2017, que dispde sobre normas béasicas de garantia de participacdo, protecdo e defesa
dos usuarios dos servicos publicos. A Ouvidoria ainda atende aos principios da Lei de

Acesso a Informacao, Lei Federal 12527 de 18 de novembro de 2011.
Meios de Acesso a Ouvidoria:

Atualmente a Ouvidoria possui uma Ouvidora, homeada entre os servidores efetivos
para prestar os atendimentos e proceder aos tramites administrativos referentes aos

atendimentos. A Ouvidoria Municipal recebe as demandas por:
1. E-mail:
Através do e-mail institucional da Ouvidoria Municipal:

ouvidoria@quararema.sp.gov.br

2.Telefone:
Através do nimero: 11.4693-8000 Ramal 8040.
3. Pessoalmente:

No Paco Municipal de Segunda a Sexta- Feira das 08h00 as 12h00 e 13h00 as 17h00.
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4. Por correspondéncia:

No endereco do Pago Municipal — Praga Coronel Brasilio da Fonseca, 35 - Centro —
Guararema/ SP. CEP: 08900-000

5. Pelo Site:

A Ouvidoria faz uso do Sistema Eouve, sistema digital que atende a muitos municipios
pelo Brasil e pode ser acessado através do link:

https://eouve.com.br/#/ouvidoria

6. Pelo Aplicativo:

O sistema EOuve que esta sendo utilizado, dispde ainda de Aplicativo para ser baixado
nas lojas de aplicativo para sistema Android ou 10S.

Funcionamento:

A Ouvidoria Municipal, como 6rgdo de interlocucao, recebe as demandas através dos
canais citados acima, analisa, encaminha aos setores responsaveis, recebe a resposta
dos setores e encaminha para ciéncia do usuério. Isso baseia no que diz no artigo 12, da
Lei Federal 13460/2017: “Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a
andlise das manifestac6es observardo os principios da eficiéncia e da celeridade,

visando a sua efetiva resolucéao.

Paragrafo Unico. A __efetiva resolucdo das manifestaces dos usuarios

compreende:

| - recepcdo da manifestacao no canal de atendimento adequado;
Il - emissdo de comprovante de recebimento da manifestacao;
lll - analise e obtencédo de informacdes, quando necessario;

IV - decisdao administrativa final; e
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V - ciéncia ao usuario.”

Assim, uma ouvidoria funciona como uma &rea intermediaria entre o usuario dos
servicos publicos e a Administragdo Publica. Ela ndo funciona de forma a arbitrar o
servico publico, mas como uma éarea de relacionamento para entender quais sdo as
percepcbes dos usuarios sobre os servicos prestados pela municipalidade e assim,
encaminhar aos gestores para que estes ajustem 0s servi¢os publicos ao que espera a

sociedade que faz uso da prestacéo destes servicos.
Atendimentos:

Durante o exercicio de 2025, os atendimentos vieram pelos meios especificados acima e
na proporcao que pode ser compreendida através do gréafico abaixo™:

Tipos de Manifestacgoes
2025

432
180
118
25
E = B =

Solicitagbes ReclamagBes InformagBes Sugestdes Denuncias Eloglos

Isto €, houve um total de 897 atendimentos distribuidos entre os diversos canais citados,

gue mostraremos abaixo:

! Somente s3o computados os atendimentos validos, excluidas as demandas repetitivas do mesmo usuario, assim
entendidas aquelas com o0 mesmo assunto, tematica ou pedido, registradas na mesma oportunidade ou em periodo
préximo a atendimento ja respondido, conforme Decreto Municipal 4609/2025.
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Tipos de Atendimento:

Na Ouvidoria Municipal, o usuério pode fazer as seguintes manifestacdes: solicitacdes,
reclamacdes, sugestdes, denuncias, elogios e pedidos de informacbes. Segundo

Decreto Municipal 4581 de 28 de maio de 2025, as definicdes das manifestacdes sao:

o Solicitagdes — Comunicacdo verbal ou escrita que, embora também possa
indicar insatisfacao, contenha requerimento de atendimento ou acesso as acoes e
servicos da Prefeitura.

e Reclamagbes — Comunicacdo verbal ou escrita que relate insatisfacdo em
relacdo as acbes e servicos prestados pela Prefeitura, sem conteddo de
requerimento.

e Sugestdes — Comunicacgao verbal ou escrita que proponha a¢éo considerada util
a melhoria dos servicos prestados pela Prefeitura.

e Denuncias — Comunicacdo verbal ou escrita que indica irregularidade na
administracdo ou no atendimento por 6rgao ou entidade publica da Prefeitura.

e Elogios — Comunicacdo verbal ou escrita que demonstra satisfacdo ou
agradecimento por servigo prestado pela Prefeitura.

e Pedidos de Informagbes - Solicitagdo de orientacdo ou ensinamento

relacionado a area de atuacao da Prefeitura.
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Atendimentos por Secretaria:

No exercicio de 2025, as demandas foram para as seguintes secretarias municipais, que
serdo apresentadas por sua sigla na tabela abaixo:

Demandas por Secretaria-2025
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SO - Secretaria Municipal de Obras, Meio Ambiente, Planejamento Urbano e Servicos

Publicos;

S.A. — Secretaria Municipal de Administracao;

SF - Secretaria Municipal de Financas e Tributacéo;

SE - Secretaria Municipal de Educacéo;

SG - Secretaria Municipal de Governo, Tecnologia e Sustentabilidade;
SMCT - Secretaria Municipal de Cultura e Turismo;

SS - Secretaria Municipal de Saude;

SEL - Secretaria Municipal de Esportes e Lazer;
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SD - Secretaria Municipal de Emprego e Desenvolvimento Econémico;
SAJ - Secretaria Municipal de Assuntos Juridicos;
SEDS - Secretaria Municipal de Desenvolvimento Social e Habitago;

GAB - Gabinete do Prefeito (Controle Interno, Corregedoria Municipal e Ouvidoria

Municipal);
SSP - Secretaria Municipal de Seguranca Publica;

Hibridas — Manifestacbes em que necessariamente foi realizada a andlise de mais de
uma secretaria para a elaboracdo da resposta ao usuario. Nao computados 0s nimeros

de encaminhamento para ciéncia de setores diferentes.
Média anual de tempo de resposta:

A média anual do tempo de resposta foi de aproximadamente 13,66, ou seja, cerca de
14 dias para resposta numa média anual, respeitando o prazo de 30 dias, ou mesmo a
prorrogacdo de mais 30 dias, quando necessario e justificado para analise das

secretarias:

Tempo médio

e Tempo médio

3,66
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No exercicio de 2025 algumas alteracfes foram feitas no sentido de garantir que as
secretarias municipais cumpram o prazo de resposta aos interessados, como incluséo

de prazo para que cada secretaria pudesse responder, excluido o prazo da Ouvidoria

poder dar o retorno ao interessado.
Assuntos das manifestacdes:

Durante o exercicio de 2025, houve alguns assuntos que apareceram com frequéncia

entre as demandas:
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Andlise e Descricdo dos Pontos recorrentes:

Neste tépico serdo expostos os temas que mais foram citados e foram objeto de

catalogacao no grafico acima.

Para garantir maior clareza e evitar que o relatorio se torne prolixo, foram selecionadas
as manifestacdes dos assuntos recorrentes que registraram, no minimo, dez demandas
anuais, a fim de analisar o tipo de providéncia geralmente adotada pelas secretarias

municipais.
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Descricao:

Infraestrutura:

Descricdo — Demandas que apontam falhas na infraestrutura de prédios publicos, tais
como ar-condicionado inoperante, auséncia de manutencdo em estruturas de uso
comum, como espacgos esportivos, falta de acesso a internet em bibliotecas, falta de
sistema, entre outras situacdes que caracterizam problemas de infraestrutura basica,
percebidos pelos municipes durante a utilizacdo dos equipamentos municipais.
Andlise — As manifestacbes sdo encaminhadas as secretarias competentes, com
solicitacdo de providéncias visando a melhoria da infraestrutura dos espacos publicos.
Em regra, as secretarias retornam informando as medidas adotadas ou programadas

para solucao do problema.
Atendimento Geral:

Descricdo — Manifestacdes referentes a percepcao dos usuarios quanto ao atendimento

recebido nos diversos equipamentos publicos municipais.

Andlise — As demandas sdo encaminhadas ao setor responsavel para analise, e o

retorno € posteriormente enviado ao interessado, ap0s manifestacdo da area

competente.
Exames e Marcacéao de Consultas:

Descricdo — Demandas que apontam dificuldades ou problemas no agendamento de

exames e consultas no ambito do municipio.

Andlise — Os registros sdo encaminhados a Secretaria Municipal de Saude, que se
manifesta conforme o apontamento realizado. Em alguns casos, o atendimento &
agendado diretamente pela pasta; em outros, o usuario € informado quando o
agendamento depende da disponibilidade de vagas pelo sistema da Secretaria de

Estado da Saude de Sé&o Paulo.
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Descricdo — Registros que tratam de situacdes que demandam averiguacdo pelo setor

Fiscalizagéo:

de Fiscalizacdo, como perturbacdo do sossego, obras irregulares sem aprovacao de
projeto, comércios sem Alvara de Funcionamento vigente, queimadas com potencial
risco ao meio ambiente e a saude publica, terrenos sem limpeza adequada,
movimentagdo de terra  irregular, entre outros  assuntos  correlatos.
Andlise — As manifestacdes sdo encaminhadas ao setor responsavel, que realiza
vistoria no local para verificar eventual infracdo ao Cddigo Municipal de Posturas,
podendo resultar em notificacdo ou lavratura de auto de infracdo. O interessado é

comunicado conforme a resposta encaminhada a Ouvidoria.

Limpeza Puablica:

by

Descricdo — Demandas relacionadas a varricdo, troca ou lavagem de lixeiras e
contéineres, substituicAo desses equipamentos, limpeza de bueiros e demais
solicitacbes que impactam a limpeza e o0 asseio dos espacos publicos do Municipio de
Guararema.

Andlise — As demandas sdo encaminhadas a Secretaria Municipal de Obras, Meio
Ambiente, Planejamento Urbano e Servigcos Publicos para adocdo das providéncias

necessarias.

Funcionarios:
Descricao — Manifestacdes em que o municipe faz apontamentos sobre a atuacéo de

servidores da Administragdo Municipal.

Andlise — As demandas s&o encaminhadas ao setor responsavel pelo servidor
mencionado, para averiguacao e analise da pertinéncia do registro. Apos a manifestacéo

da area, a resposta € encaminhada ao usuario.
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Gestao Escolar :

Descricdo — Demandas que tratam de comentérios ou apontamentos relacionados a
gestdo das unidades escolares ou da prépria Secretaria Municipal de Educacéo, bem

como o atendimento nas escolas.

Andélise — A Ouvidoria encaminha a manifestacdo a Secretaria Municipal de Educacéo,
gue analisa o caso concreto e responde a Ouvidoria, a qual posteriormente da ciéncia ao

usuario.
lluminacéo Puablica:

Descricdo — Demandas relacionadas a iluminacdo publica, encaminhadas a empresa
contratada Tecnoluz para providéncias. O municipe é orientado, sempre que possivel, a
utilizar também os canais de atendimento disponibilizados pela empresa.
Andlise — A Ouvidoria Municipal acompanha e cobra as demandas para a Secretaria
Municipal de Obras, Meio Ambiente e Bem Estar Animal quando o interessado ja
registrou protocolo junto a empresa e ndo obteve atendimento ou quando o servico foi

executado de forma inadequada.
Manutencé&o da via/zeladoria:

Descricdo — Demandas referentes a servicos de rocagem, poda, tapa-buracos,
pavimentacdo, recapeamento, manutencdo de estradas e calcadas, entre outros que

impactam diretamente o cotidiano do municipe.

Andlise — Avalia-se, em regra, se ha demanda anterior registrada e se o servi¢o foi
executado ou realizado de forma insatisfatoria. Quando necessario, a solicitagdo é
encaminhada a secretaria competente para adocdo das providéncias cabiveis,

garantindo o adequado aspecto de cuidado e conservacdo dos espacos publicos.
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Meio Ambiente:

Descricdo — Demandas relacionadas a solicitagbes de informagdes ou averiguacoes
sobre o estado de animais, plantio de espécies arboreas e condi¢cdes de saude das
arvores existentes no municipio, coleta seletiva, entre outros assuntos correlatos.
Andlise — As manifestacdes sdo encaminhadas a Secretaria Municipal Adjunta de Meio

Ambiente para analise e retorno ao interessado, conforme o caso concreto.
Outros Assuntos:

Descricdo — Demandas de interesse predominantemente individual, que impactam o
municipe de forma particular e ndo a coletividade, ou que ndo se enquadram nas demais
classificagoes.

Andlise — Essas manifestacdes sao classificadas como “Outros Assuntos” por tratarem

de temas muito especificos entre o usuario e a Administracdo Publica.
Portarias, decretos e leis municipais:

Descricdo — Demandas que versam sobre discordancias, questionamentos ou
apontamentos  relacionados a  decretos, portarias e leis  municipais.
Andlise — Em geral, tais manifestacbes decorrem da insatisfacdo do usuario com a
legislag&o vigente ou da discordancia quanto a determinados dispositivos legais. Nesses
casos, a demanda é encaminhada a area responsavel, que se manifesta conforme a

legislacao aplicavel.

Ressalta-se que, no exercicio do poder regulamentar, a Administracdo Publica pode
expedir atos normativos para detalhar a aplicacao das leis, bem como, em decorréncia
do poder de autotutela, rever seus proprios atos, anulando-os em caso de ilegalidade ou
revogando-0s por conveniéncia e oportunidade, conforme entendimento consolidado do
STF (Sumula n° 473).

PREFEITURA MUNICIPAL DE GUARAREMA - Praca Cel. Brasilio Fonseca, 35 — Centro — Guararema/SP - Tel.: (11) 4693-8000

11



= Guararema

Recursos Humanos:

Descricdo — Demandas em que servidores ou usuarios utilizam o canal da Ouvidoria
para solicitar informagbes junto a Diretoria de Recursos Humanos.
Andlise — A Ouvidoria encaminha as manifestacbes a area responsavel, que emite

resposta conforme o caso concreto, posteriormente disponibilizada ao interessado.
Resposta de Protocolo Anterior:

Descricao — Registros que demonstram discordancia em relacao a respostas
previamente emitidas pelas secretarias.

Andélise — As manifestacBes sdo encaminhadas a secretaria responsavel pela resposta
anterior, que se manifesta conforme a legislacao vigente ou as especificidades do caso.

Servico de Coleta:

Descricdo — Demandas que informam falhas ou problemas na coleta de residuos no
municipio.

Andlise — A Secretaria Municipal de Obras, Meio Ambiente e Bem-Estar Animal
encaminha a reclamacéo a empresa responsavel pela execucéo do servico, para adocéo

das providéncias necessarias.

Transito:

Descrigdo — Manifestagdes relacionadas a temas da Diretoria de Transito, como multas,
sinalizacdo viaria e solicitacdo de instalacdo de redutores de velocidade.
Andlise — As demandas sdao encaminhadas a Diretoria de Transito para analise e

resposta conforme o caso concreto, sendo posteriormente comunicadas ao USUario.
Transporte Publico:

Descricdo — Demandas relativas a itinerarios, horérios das linhas, pedidos de alteracéo

de horarios e solicitacdo de novos pontos de parada.

PREFEITURA MUNICIPAL DE GUARAREMA - Praca Cel. Brasilio Fonseca, 35 — Centro — Guararema/SP - Tel.: (11) 4693-8000

12



PREFEITURA DE

Z Quararema

Andélise — As manifestacdes sdo analisadas tecnicamente pela Secretaria Municipal de
Seguranca Publica e Transporte, que, quando necessério, promove ajustes nas linhas
municipais. Destaca-se que, a partir de 1° de janeiro de 2025, foi instituido o programa

“Guararema Sem Pagar”, que garante a gratuidade do transporte publico municipal aos

usuarios.
Transporte Sanitario:

Descricdo — Demandas relacionadas ao transporte da Secretaria Municipal de Saude
destinado ao deslocamento de pacientes para consultas, exames e procedimentos fora

do Municipio de Guararema.

Andélise — Os casos relatados, como atrasos ou problemas nos veiculos, sdo analisados

pela gestdo da area, e o retorno € encaminhado ao interessado.
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Durante o exercicio de 2026, os bairros que demandaram e registraram manifestacfes
na Ouvidoria, foram os abaixo citados:

Sitio dos Quinze
Serrote

Salto

Ponte Alta
Paratel

Paldo

Outros
Nogueira
Morro Branco
Marenda
Maracatu

Luis Carlos
Lambari

Lagoa Nova
Jardim Luiza
Jardim tapema
Jardim Dulce
Itapeti

Itapema

Itaoca

Ipiranga
Instituto do Alcool
Golabal
Fukushima

Freguesia da...

Feital

Fazenda do Banco
D'Ajuda

Colonia

Chacaras...

Corejaira
Centro
Capoerinha
Caicara
Bellard

Bairros das Demandas

» Sériel
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Atendimentos Mensais:

Os atendimentos tiveram a seguinte variagdo durante o ano de 2025, ndo computadas
demandas repetitivas, assim consideradas como aquelas em que o usuario demandas
semelhantes com o conteudo similar, conforme Decreto Municipal 4609/2025, artigo 14-
A:

“Art. 14-A. Manifestagdes que tratem de tema ja respondido ao mesmo usudrio ndo serdo objeto

de nova aprecia¢do pela Ouvidoria Municipal e serdo encaminhadas para arquivamento.”

Historico de Ouvidorias

——1Sériel
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Recomendacdes finais:

Recomenda-se que as secretarias municipais prestem seus servicos com foco na
melhoria continua e na exceléncia do atendimento, observando as normatizacdes

aplicaveis a cada area e visando a eficiéncia administrativa.

Recomenda-se, ainda, que, no ambito de suas atribuicbes, as secretarias atentem para
o0 cumprimento dos prazos de resposta aos municipes, tanto por meio da Ouvidoria
qguanto dos protocolos administrativos, de modo a assegurar a percepgao de um servico

publico eficiente e eficaz, dentro dos recursos disponiveis.
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Conclusao:

A Ouvidoria Municipal constitui-se como um canal de didlogo, por meio do qual os
usuarios podem comunicar a Administracdo Municipal suas percepc¢des quanto a
qualidade dos servicos prestados, assegurando que as demandas sejam analisadas e

respondidas pelo Poder Publico Municipal.

Reconhece-se que ainda ha desafios a serem superados, contudo, de forma gradual, os
trabalhos vém sendo consolidados no Municipio, com a perspectiva de continua
melhoria para o trabalho em conjunto com as secretarias, de forma a trazer para o0s
gestores das areas a percepcdo daqueles que se utilizam dos servicos publicos. O

trabalho continuara a ser pautado nas legislacées pertinentes.

Guararema, 09 de janeiro de 2026.
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