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O que é a Ouvidoria e qual a sua fun¢ado? N

A Ouvidoria Municipal & a sua voz dentro da Prefeitura. Ela funciona como
uma ponte direta de didlogo entre os cidaddos — e também os proprios
agentes publicos — e a Administracdo Municipal.

Nossa missdo principal &€ ouvir vocé, acompanhar de perto o andamento
das suas demandas e recomendar melhorias para aperfeicodar os
servigos prestados a toda a populacdo de Guararema.

B Base legal: Criados pela Lei Municipal n° 3.406/2021 (alterada pela Lei n°® 3.708/2025)
e regulamentados pelo Decreto Municipal n° 4.581 de 28 de Maio de 2025.
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Quando devo acionar a OQuvidoria?

A Ouvidoria deve ser acionada em um momento especifico: quando
uma demanda que vocé ja protocolou nos canais oficiais da
Prefeitura ndo foi resolvida ou atendida dentro do prazo original.
Pense na Ouvidoria como a sua ‘segunda instdncia” de atendimento.

Passo | Passo 2

Registre primeiro sua solicitagcdo diretamente na secretaria Caso o problema néo seja solucionado no prazo estipulado,
correspondente. fale com a Ouvidoria!

I Importante: Para registrar sua demanda na Ouvidoria, vocé vai precisar informar o ndmero do protocolo do primeiro
atendimento.
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Prazos: quando vou receber minha resposta?

A transparéncia e o respeito ao seu tempo sdo prioridades. Por isso, seguimos prazos bem
definidos por lei:

Demandas Gerais da Ouvidoria

O prazo para resposta € de 30 dias, prorrogdvel uma Unica vez por igual periodo, conforme a Lei
Federal n°13.460/2017.
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O que voceé pode enviar para a Ouvidoria? S

Recebemos cinco tipos principais de manifestacdes:

B Solicitacoes & Reclamacgodes ® Sugestées

Pedidos de servicos ou respostas da Demonstracdo de insatisfacdo com Ideias e propostas praticas para
Prefeitura que ndo ocorreram no prazo. algum servico publico prestado. melhorar a nossa cidade.

¥ Elogios % Denincias

Reconhecimento ou agradecimento por um atendimento ou Comunicacdo de irregularidades, atos ilicitos ou condutas
servigco bem feito. inadequadas.

© & Sigilo e Protecdo de Dados: Sua privacidade é garantida. Se vocé solicitar, sua identidade e seus dados pessoais seréo
totalmente preservados. O sistema oculta suas informagdes perante os outros setores da Prefeiturag, tratando a demanda
internamente com total discri¢do.
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O que a Ouvidoria ndo registra?

Para que o servigco funcione de forma rapida e eficiente para todos, nédo damos prosseguimento a:

Sem fundamentacéo Assuntos ja respondidos Demandas em andlise

Manifestacdes totalmente sem Assuntos idénticos que ja foram Demandas repetidas do mesmo
fundamentacdo ou dados minimos respondidos para o mesmo usudrio. usudrio que adinda estdo em fase de
para andlise. andlise.

Pedidos anonimos Fora da competéncia

Pedidos andnimos ou sem dados Demandas sobre temas que ndo
suficientes para retorno. sejam de competéncia da Prefeitura
Municipal de Guararema.
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Atendimento Preferencial: respeito e prioridade

Garantimos atendimento prioritario em nossos canais presenciais para garantir acessibilidade e conforto. Quem tem direito a
prioridade?

gﬂ% Idosos ’@ Gestantes e Lactantes

Com idade igual ou superior a 60 anos, com prioridade Mulheres grdavidas e que estdo amamentando.
especialissima aos maiores de 80 anos.

gzz Pessoas com criang¢as de colo aj'o PcD e TEA
(aa
Responsdveis acompanhados de bebés e criangas Pessoas com deficiéncia (PcD) e pessoas com Transtorno
pequenas. do Espectro Autista (TEA).
Q Obesos ( 3 Doadores de Sangue
' Pessoas com obesidade tém direito ao atendimento \ Com comprovagé@o de doagdo realizada nos dltimos 90
prioritario. dias.
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Canais de Atendimento: como falar conosco? IS

Escolha a forma mais confortavel para vocé entrar em contato de segunda a sexta-feira, das 08:00 as 12:00 e das 13:00 as 17:00
(exceto feriados e pontos facultativos):

oo
oo
N

Presencial ou Correspondéncia @ Telefone E-mail

Paco Municipal — Praga Coronel Brasilio (11) 4693-8000 ouvidoria@guararema.sp.gov.br

Fonsecaq, n°® 35, Centro, Guaroremo/SP
— CEP 08900-000

Pela Internet Aplicativo de Celular

guararema.sp.gov.br/ouvidoria-municipal ou diretamente em eOuve — disponivel gratuitamente para Android e iOS
eouve.com.br
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